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HALKLA ILISKILER ACISINDAN KURUMLARDA KRiZ iLETiSiMi:
ONUR AIR ORNEGI

OZET

Kriz, isin itibarin1 olumsuz sekilde etkileyebilecek veya piyasanin, miisterilerin
ve ortaklarin itibarin1 zayiflatabilecek herhangi bir olay veya eylemdir.
Genellikle, bu durum zaten ortaya c¢ikmis (veya yakinda ortaya ¢ikabilecek)
kontrol dist kalmis bir durumdur. Kriz durumlarinda izlenebilecek ve
sonuglarini en aza indirecek 1yi ispatlanmig stratejilerin bulundurulmasi
onemlidir. Calismanin amaci, Onur Air sirketinin kriz siirecindeki kriz
iletisimini incelemek ve iist diizey yoneticilerinin goriisleri ile kriz iletisimini
gostermektir. Calismanin amaglarindan digeri, kriz yonetimi ve kriz iletisiminin
krizlerle siklikla karsilasan diger havayollar1 sirketleri icinde dnemini ortaya
cikarmak ve krizin teknik yonetiminden daha fazla, iletisim boyutunu
incelemektir. Arastirma slirecinde, Onur Air, kriz yonetimi ve kriz iletisimine
ait kitap, makale veya tez taramalar1 , yapilmis, konunun giincel ve kaynaklarin
sinirli olmasi sebebiyle, silire¢ basin yansimalar1 iizerinden incelenmistir.
Bundan baska krizle ilgili gerekli bilgilerin toplanilmas1 amaglh goriisme teknigi
kullanilarak bilgiler alinmistir.

Anahtar kelimeler: Halkla iliskiler, kriz, kriz iletisimi, Onur Air Havayolu sirketi
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CRISIS COMMUNICATIONS IN ORGANIZATIONS FOR PUBLIC
RELATIONS

ABSTRACT

A crisis is any event or action that can adversely affect business performance or
weaken the reputation of the market, customers and partners. Usually, this situation
is already out of control (or may happen soon). It is important to have well-proven
strategies that will be able to be monitored in crisis situations and to minimize the
consequences. The aim of the work is to examine the crisis communication of Onur
Air's crisis and communicate the crisis with the views of senior managers. Another of
the objectives of the study is to explore the importance of crisis management and
crisis communication in other airlines' companies, which often face crises, and to see
more of the communication dimension than technical management of the crisis.
During the research process, the book, article or thesis scans belonging to Onur Air,
crisis management and crisis communication have been passed on, the process has
been examined through the press reflections because of its current and limited
resources. In addition, a series of information was collected by using interview
techniques to gather necessary information about the crisis.

Keywords: Public Relations, Crisis, Crisis Communication, Onur Air Airline
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1. GIRIS

Modern medya alaninin gelisimine hem sosyal yapida, hem de is sistemlerinde
onemli degisiklikler eslik etmektedir. Bilgi akislarinin artmasi, ag evrenselligi
ve erisilebilirligi, is dlinyas1 temsilcilerinin etkinligi artik siirdirilebilir is
gelistirme, gerekli bir kaynak ve stratejik maddi olmayan varlik i¢in dnemli bir
faktor olan halkla iligkiler alanlarina daha fazla dikkat etmelerini saglamaktadir.
Gerekli halkla iligkiler faaliyetleri yalnizca kalict ve uzun vadeli ¢abalar
gerektirmemekle birlikte, bilimsel yaklagimlara dayanan saglam bir strateji ve
taktik gelistirilmesini gerektirir. Sirket yonetiminin etkililigi ve hatta reklam
maliyetlerinde gercek bir azalma, ciddi bir rekabet avantaji olarak is diinyasinda
Halkla iliskiler basarisina bagli olmaktadir. Ayn1 zamanda, global belirsiz
durumlarin mevcut hali ve deger yonelimlerinin yeniden diisiiniilmesi, finansal
ve ekonomik pazardaki gostergelerin degiskenligini hesaba katmak i¢in yeni
yaklasimlar aramamiza neden olan bazi kararli konsept gelistirmemize izin

vermemektedir.

Kriz, isin itibarin1 olumsuz sekilde etkileyebilecek veya piyasanin, miisterilerin
ve ortaklarin itibarin1 zayiflatabilecek herhangi bir olay veya eylemdir.
Genellikle, bu durum zaten ortaya ¢ikmis (veya yakinda ortaya cikabilecektir)
kontrol dis1 kalmis bir durumdur. Kriz durumlarinda izlenebilecek ve
sonuglarini en aza indirecek 1yi ispatlanmig stratejilerin bulundurulmasi

onemlidir.

Kriz iletisimi, bir halkla iliskiler uzmaninin faaliyetinin en zor kisimlarindan
birini teskil etmekte, bu arada onun gayretinin yetenek ve verimliligini ortaya
koymaktadir. Bir kriz iletisim stratejisinin basarisi veya basarisizligi, bir
kurumun kamusal imajin1 ve pazar konumunu belirleyebilir. Kriz iletisimi net
ve spesifik ilkelere gore yapilmalidir ve bir Halkla Iliskiler uzmaninin mutlaka
listesinden gelmesi gereken bazi ozelliklere sahip olmalarinin nedeni budur.
Ayrica, kamuoyu ve kamu taleplerini / beklentilerini etkili bir sekilde

yonetebilmek ig¢in, kamuoyunun nasil galistigini ve mekanizmasinin bir Kriz



iletisim stratejisini yonetmek i¢in gerekli oldugunu anlamak, halkin anlayisini

ve destegini elde etmede dnemli bir unsurdur.

Kriz iletisimi, kriz yonetimi siirecinin bir parcasidir ve mesajin, zamanin ve
kanallarin, medya, ¢alisanlar, miisteriler, tiiketiciler ve karar vericiler ile etkin
iletisim kurmak icin gerekli stratejik yonetim eylemlerini icermektedir. Bunun
i¢in, risk konusunda halkin algilama bi¢imini anlamak esastir. Bu nedenle
Halkla Iliskiler uzmani, her seyden once, halkin riski nasil algiladigini ve
herhangi bir seyi ilettiginde bunu nasil hesaba katmas1 gerektigini 6grenmelidir.
Boylelikle, iletisim cabasi, riskin anlagilmasina dogru yonlendirilmelidir ve
basin, bu siiregte yer almalidir, bdylece sorunlar ortaya c¢iktiginda daha iyi
anlasilir ve hikaye miimkiin oldugunca objektif olur. Bir kriz halindeki iletisim,
etkili ve hizli iletisim yontemlerini kullanarak krizin ortadan kaldirilmasina

yardimci olmaya odaklanmalidir.

Her isletmede kendine 6zgii kriz ¢6zme durumu var ve sorunlara isletmelerin
yaklagimi yonetimi farklidir. Krizden ¢ikmanin bir yolu, tek bir tarifi olmadigi

agiktir, ancak isletmenin sorunlarini ¢6zmek i¢in genel kurallar vardir.

Kriz her zaman Halkla iliskiler ve reklam ydntemleri ile ¢dziilemez, ancak bu
alanlarda diisiinceli ve organize is olmadan ciddi bir krizin etkisinden ¢ikmak

miimkiin degildir.

Arastirma konumuz halkla iliskiler agisindan kurumlarda kriz iletisiminin
incelenmesidir. Arastirmanin Orneklemi krizlerin daha ¢ok yasandigi hava

yollar1 sirketlerinden Onur Air girketidir.

1.1 Calismanin Amaci

Onur Air sirketinin kriz siirecindeki kriz iletisimini incelemek ve iist diizey
yoneticilerinin  goriisleri ile kriz iletisimini  gOstermektir. Caligsmanin
amaclarindan digeri, kriz yonetimi ve kriz iletisiminin krizlerle siklikla
karsilasan diger havayollar1 sirketleri icinde dnemini ortaya ¢ikarmak ve krizin

teknik yonetiminden daha fazla, iletisim boyutunu incelemektir.

Aragstira siirecinde, Onur Air, kriz yonetimi ve kriz iletisimine ait kitap, makale
veya tez taramalari hayata gecirilmis, konunun giincel ve kaynaklarin sinirli

olmas1 sebebiyle, siire¢ basin yansimalari {izerinden incelenmistir. Bundan



baska krizle ilgili gerekli bilgilerin toplanilmasi amagli gorlisme teknigi

kullanilarak bir sira bilgiler alinmigtir.

Onur Air'in yiriittiigii kriz iletisimini degerlendirmek amaciyla derinlemesine
gorisme teknigi kullanilmigtir. Bu taramalar ve kurum yetkilileri ile yapilan
goriismelerin sonucu olarak kriz yonetim stratejileri ve kriz iletisimi ile ilgili

bilgiler elde edilmistir.

Calisma, Onur Air Hava Yollar sirketinde ortaya ¢ikan krizleri yonetmede ve
krizlerin c¢oziilmesinde sirketin kriz yonetimini analiz etmeye yoOnelik
ylriitiilmiistiir. Rauf Gerzle yapilan arastirma sonucunda sirketin kriz Oncesi,

kriz evresi ve kriz sonrasi planlar1 yasanan vakalar Gzerinden analiz edilecektir.






2. KRIiZ VE KRiZ YONETIMi

2.1 Kriz Kavramina Genel Bakis

Ekonomik kriz, is dongiisiindeki bir depresyon asamasidir (Duyar 2008, http:
/lwww.21yyte.org/tr/). Mal ve hizmetlere yodnelik arz ve talep arasindaki
dengede c¢okiis doneminde isletmelerin isleyisi piyasa kosullarinin olumlu
oldugu donemden farklidir. Stratejik yonetim alaninda, isletmeler yliriitiilen
ticari faaliyetlerin maliyetlerini sinirlandirmayir ve Onemli ekonomik fayda

saglamay1 amaglamaktadir (Gajdzik, 2013:569).

Kriz hi¢ beklenilmeyen bir anda ortaya c¢ikan ve genel anlamda onlem
alinmasina ge¢ kalinmis olumsuz durumlarin tiimiidiir (Kokin, 2002:256). Kriz
olumsuz anlam ifade etmesine ragmen bazi isletmeler icin firsat niteligi de
tasimaktadir. YOnetim uygun olan ortamda bir grup icerisindeki kisilerin
davranis bi¢imlerini etkileyen, o kisilerin tiim ¢abalarinin ortak amaclar
dogrultusunda beklenilen sonuglarin alinabilecek sekilde yonlendirilmis olma

surecidir (Bozkurt, 1998:68).

Zaborowska'ya gore, bu siirecin yoOnlendirilmesini saglayan yoneticilerdir.
Yonetici bir sirket iginde hizmetlerden sorumlu olan kisidir Krizden ¢ikmanin
temel unsuru, sirketlerin karlilik kazanmasina ve en basta da nakit akisini
gelistirmelerine yardimci olan iyi hazirlanmis finansal planlardir (Zaborowska,
2011:22). Koti ekonomik dongii doneminde isletmelere alinan onarim
faaliyetleri, kriz yonetimi kavramiyla ortaya g¢ikmaktadir. Piyasadaki denge
eksikligi durumunda isletmenin isleyisinin devam etmesinde doniisii Onlemeye
yOnelik bir stiregtir (Bien, 2002:232). Dar bir yaklasimda kriz ydnetimi,
olagandist durumla gecici olarak basa ¢ikmanin bir bi¢cimidir. Daha genis
anlamda, kriz yonetimi, isletmelerin ekonomik krizin olumsuz sonuglarinin
ustesinden gelmesine izin veren bir dizi eylemden olusan stratejik bir faaliyettir.
Kriz yonetimi, tiim tesebbiisiin isleyis yapisindaki ciddi degisiklikleri ortaya

koyma ve uygulama siirecidir ve en basta ve en Onemlisi, olumsuz piyasa



kosullarina tepki vermeye hazir isletmelerin formudur (Zemanova, 2002,44).
Krizde isletme yoOnetimi olarak anlasilan yonetim siirecinde kriz ydnetiminin

daha yiiksek bir gelisme evresi oldugu varsayilabilir (Nogalski,2004:27).

Yonetim ve yonetici kisiler tim kuruluglarin en oOnemli gereksinimidir.
Yoneticiler olmadan herhangi bir kurulusun c¢alismast mimkiin degildir
(Drucker 1974:5, aktaran Hasan Demirtas). Yonetimciler sirketlerin olmazsa
olmazidir. Kriz ydnetimi olusabilecek tiim problemlerin O6nceden tespitinin
saglanmasi, dnlenebilmesi ve ya olusan sonuclarin sinirlanmasi i¢in adim atmak
yerine ortaya ¢ikmis oldugunda tepkinin gosterilmesi olarak tanimlayabilmek
mimkiindiir (Kadioglu, 2011:52). Bu taniminda belirttigi gibi krizlerin daha
onceden anlasilabilmesi ve engellenmesi miimkiin, miimkiin olmadiginda ise
olusabilecek sonuglarda kisitlayict adimlar atmak gerekmektedir. Kriz
yonetiminde kurumun imajinin ve hedef kitlesine olan iletisiminin sarsilmamasi
igin gerekli olan tanim ise kriz yonetimi umulmadik bir anda beliren ve kot
sonug¢larin olugsmast muhtemel olan durumda yani krizin olustugu anda
kurumdaki imajin da zarar gérmemesi, hedef kitleleriyle olan iletisimin yara
almamasi i¢in yapilan tim programlarin ¢alismasidir (Hasit,1999:23). Diger bir
anlamada kriz yonetimi anlatilirken felaketleri ya da sorunlar1 firsata dondlrme
miicadelesi olarak da tanimlamak miimkiindiir. Kriz iyi yOnetilebilirse firsata
doniismesi muhtemeldir. Acik olan bir sistemde sirketlerinde amacini
gerceklestirdikleri ve varliklarini devam ettirebildikleri, yasadiklar1 ortama ayak
uydurabilme ve yapisinda yer alan sistemlerin etkilesimini diizenlemesiyle
dogru orantilidir. Cevre siirekli olarak degisim gostermekte ve g¢evresel olan
etkilesimlere kars1 gerekli onlemleri alamayan ve dengeyi yapamayan sirkete
kars1 tehlike yaratmaktadir. Kriz yonetimde saglanan basarilar biiyiik dlgekte
kriz  Oncesi  tehlikeleri  goriip degerlendirme  yapilmasina  baghdir
(Hasit,1999:25). Krizlerin yikict etkileri olabileceginden 6nceden goriiliip

yoOneticilerin de krizle bas etmesi dnemlidir.

Kriz ortaminda degerlendirilememis olan firsatlar c¢evredekilerin guveninin
sarsilmasina neden olabilir. Bir¢ok sirkette krizin dalga etkisi farkli boyutlarda
olmaktadir. Bazen kriz ydnetimi her seyi hortumunun igine alan kasirgaya
benzer. Herkes birbirine patlamaya hazir bombaya doner. Biitiin bu olumsuz

havanin olusmamasi i¢in kriz ydnetiminin dogru islemesi gerekmektedir.



Sirketin kiiltiirel boyutundaki her sekil olumsuzluk; calisanlar, kurumsal
iletisim, is yapma sekilleri, kurumun i¢ ve dis iliskileri, kurumsal performans
gibi s6zi edilen sirecin amaca uygun sekilde islemesine mani olmaktadir
(Gabrovski,2010). Her yonetici kriz donemlerinde hazirlikli olup daha 6nceden
kriz plan1 olmalidir. Bu sayede kriz daha kolay ve sorunsuz bir sekilde anlatilir.
Bu tanimlamada karar koyucularin karsilarina ¢ikan kriz tiirliniin bir¢ogunu
kapsamaktadir. Kriz yOnetiminde ydOneticinin bilgisi giicli ve yetenegi c¢ok
onemlidir. Hazirlikli ve deneyimi yiiksek bir yonetici krizi siradan yOnetim

problemleri goriip atlatacaktir.

Kriz yonetimi, genellikle halkin goéziinde olan kurumlarla ilgili ortaya ¢ikan
krizlere iistesinden gelmek i¢in hayata gecirilen profesyonel bir yaklasimdir.
Kriz yonetimi, halkla iligkiler sanatinin uygulama alanlarindan biridir. Halkla
iliskiler danigsmanlar1 kriz yonetimi yoniinde egitilmektedir. Bir kriz negatif,
olumsuz bir olaydir. Bir " kriz " koétii, istenmeyen veya korkung bir sey

oldugunda ortaya ¢ikar. (Kriz Yonetimi, 2009)

2.1.1 Tanimi

Kriz kelimesi, Yunanca "kpicic" (krisis) kelimesinden gelmektedir; bu da bir
darbe, ge¢is zamani, kirilma anlamina gelmektedir (Rochet ve d., 2008:65).
Sozliiklerde kriz, acil, zor bir durum, zor bir gecis durumu veya tehlikeli bir
donem olarak tanimlanmaktadir. Buna ek olarak, “kriz” kavrami genellikle
ekonomik (mali kriz, talep krizi), politik (Yunan krizi, Avro Bdélgesi'nin krizi),

tibbi (hastaligin gelisiminin belirleyici asamasi) baglamlarinda agiklanmaktadir.

Krizleri bir toplumun, kurulusun ya da herhangi bir kisinin hayatinda goriilen
zor ve gii¢ bir donem ya da buhran olarak tanimlamak miimkiindir
(Pogodin,2012:232). Bunun yani sira yerli ve yabanci literatiirlerde krizlerin

degisik anlamlarina rastlamak miimkiindiir.

Kisi ve toplum hayatinda goriilmekte olan sosyal, ekonomik, siyasi, psikolojik
vb. dogal krizlerin yani1 sira c¢alisma ve yonetimlerde de krizlerin goriilmesi
muhtemeldir (Pogodin, 2012:240). Krizler, birden ortaya ¢ikan, Oncesi
ongoriillemeyen, beklenilmeyen olagandist durumlardir. Bu anlamada kriz,

kurumsal yasamda da 6zel bicimde yOnetilmesi gerekli olan bir sorundur. Kriz,



ayn1 zamanda, yoOneticilerin ve is gorenlerin yasaminda Onemli bir stres

kaynagidir. (Peker ve Aytiirk,2000:385)

Kriz bir toplumun olagan fonksiyonlarini, amaca ulagmak ic¢in kabul edilebilen
basarisini ve ya yasamina devam etmesini 6nemli sekilde etkileyen is gorenler,
ortaklar ya da miisteriler tarafindan zararli etikleri oldugu algilina bilen
herhangi bir girisimin ve ya basarisiz bir islev olarak tanimlamas1 yapildiginda
krizlerin bir tek negatif yOnlerine deginilmis olur (Sotnikova.Yankovskaya,
2008:4). Bu da eksik bir tanimlama olur. Ciinkii krizler bazen olumlu sonuclarda
ortaya koyabilir. Kriz firsata da donebilir. Herhangi bir toplumda krizlerin
yasanmasi, krizin basladigi catismalarin dogasini bozmasiyla ortaya ¢ikar. Bu
tanimda ise kriz bir tek iliski boyutunda degerlendirmis olmaktadir. Bu dar bir
tanimlamadir. Krizler, fiziksel boyutta bir sistemin tamamini etkileyen, kendi
siibjektif olan sagduyu ve varolusuna tehdit yaratan bozulmadir (Tulchinsky,
2001:249). Bu tanimlamada karar koyucularin karsilarina ¢ikan kriz tiiriinlin
bircogunu kapsamaktadir. Kriz yonetimde saglanan basarilar biiyiik 6l¢ekte kriz
oncesi tehlikeleri goriip degerlendirme yapilmasina baglidir. Krizlerin yikici

etkileri olabileceginden Onceden goriiliip yoneticilerin de krizle bas etmesi
onemlidir (Ji, 2000:224).

Kriz ortaminda degerlendirilememis olan firsatlar c¢evredekilerin giliveninin
sarsilmasina neden olabilir. Bir¢ok sirkette krizin dalga etkisi farkli boyutlarda
olmaktadir. Mackenize (1995:72), kriz ve kriz yonetimini her seyi hortumunun
igine alan kasirgaya benzetmistir. Sirket yoniinden bakacak olursak kisiyi,
grubu ve bunun krize ilisik algilamalarin1  yeteri kadar hesaba

katamamaktadirlar.

Kriz, acil bir miidahale gerektiren, ani, beklenmedik bir olaydir. Okul kantininin
yanmasi, pazarlama yoneticisinin istifa etmesi veya benzer, ani, beklenmedik
olaylar birer krizdir ve hizli bir karar vermeyi ya da bir dizi karar almayi
gerektirir (Torrington, Weightman ve Johns, 1989:90). Krizler gerceklesmesi
istenilmeyen sonuglar1 olan, planlanmamis durumlar ya da olaylar biitliniidiir.
Krizin bu ydnde farkli tanimlar1 oldugunu sdylemek miimkiindiir. Farkli olan
tanimlamalarin ortak yonii krizlerin onceden tahmini olmayan ve miidahale

gerektiren olagandisi olaylarin ifade edilmesidir (Blanchard, 1998:292).



Risk, belirsizligin yOnetim kosullarinin kag¢inilmaz bir 6zelligi olmasi
gerceginden dolayi, herhangi bir ekonomik kararin kabul edilmesinin nesnel

olarak mevcut bir unsurudur.

Girisimcilik riski de 6znel bir temele dayanmaktadir, ¢linkii risk durumunu
degerlendiren, ¢cok sayida olasit sonu¢ veren ve uygulama olasiliklarini sunan
girigimci, mevcut alternatiflerden bir se¢im yapmaktadir. Ayrica, risk algist her
bir kisiye karakterinin, zihinsel tutumunun, psikolojik o6zelliklerinin, bilgi
diizeyinin, bilgi birikiminin ve faaliyet alanlarindaki deneyimlerinin sonucu
olarak degisir. Bir girisimci i¢in bu risk kabul edilebilir, digeri i¢in kabul
edilemez (Tulchinsky, 2001:251).

Klasik girisimci risk teorisi, riskleri girisimcinin segtigi kararin sonucu olarak
ortaya cikabilecek matematiksel kayip olarak tanimlar. Girisimcinin neoklasik
risk teorisine gore davranisi marjinal fayda kavrami ile kosullandirilmigtir. Bu,
iki secenek varsa, ornegin, ayni beklenen kar1 veren sermaye yatirimlari varsa,
girisimci beklenen kardaki dalgalanmalarin daha az oldugu bir segenegi seger

(Ji, 2000:226).

Frederick Hermann (1969), krizin - yliksek dlzeyde bir riskle karakterize edilen
ve hizli karar alma gerektiren bir durum oldugunu savunmaktadir. Yazar ayrica
karar vericilerin bdyle bir durum igin hazirliksiz oldugunu da bildirmektedir
(Hwang ve d., 2000:130). Kriz teorisyeni Mitroff daha spesifik bir tanim
sunmaktadir. Ona gore kurumsal kriz, insan hayatina, dogal veya sosyal cevreye
ciddi zarar veren insanlar, kuruluslar, ekonomiler veya teknolojiler tarafindan
yaratilan problemlerdir. Fink (1986:24) “kriz” kavramini daha genis bir
yelpazede ele alir, bu da giiniimiiziin bir¢ok durumunu agiklamak i¢in uygundur.
Kurumlarda kriz, belirsizligi ortaya cikaran ve sirketin en onemli hedeflerini

tehdit eden, belirli, beklenmedik ve sira dis1 bir olay veya olaylar zinciridir.

2.1.2 Kriz olusum nedenleri

Yasamin hizi, rekabetin yeni yollarinin ortaya c¢ikisi, teknolojik gelismede,
glinlin her saatinde medya ve sosyal agi kullanarak her birimizin bilginin
yayilmasina aktif olarak katilabilmesi krizlerin giderek daha sik hale gelmesini

ve bunlarin ¢6ziilmesini daha fazla zor hale getirmektedir. Boylece kriz



bugiinlin kurumsal, politik, ekonomik, sosyal ve 6zel alanlarinin ayrilmaz bir

parcasidir (Arslan, 2013: 39).

Bu nedenle, kriz iletisimi konusu sadece bu gibi durumlarda degil, aym
zamanda ortaya ¢ikan krizlerin sonuglarina neden olan sebepleri tespit etmek
i¢in bilim insanlar1 tarafindan da arastirilmaktadir. Bugiine kadar, ¢ok sayida
yayin ortaya ¢ikmis ve ¢ok sayida arastirma yapilmistir, bu nedenle bu bolimde
dikkat sadece bir kriz durumunun yani sira tiirlerine ve 6zelliklerine iliskin

olarak tanimlanacaktir.

Yonetim sadece sebepleri analiz ederse, dis nedenleri agir1 tahmin ederken, igsel
olanlar1 hafife alirsiniz; ¢iinkii bu sebep, ayni yonetimi donem i¢inde dogrudan
bir elestiri olusturdugundan makul olur. Dolayisiyla, sebeplerin detayli bir
sekilde analiz edilmesi durumunda, tarafsiz ve notr olarak, uygulayiciyla ilgili
olarak, sebeplerin genel olarak hazirlanmasi gerekir; bunlar, en iyi sekilde
nitelikli danigmanlar, sahipler, bor¢lular, sanayi uzmanlar1 ve digerleri
tarafindan yiiriitilmekte ve mevcut yonetimlere birakilmamaktadir (Minsky,

1975:261).

Her kriz sirasinda krizi olusturan nedenlerini belirlemek gerekmektedir.

Boylece, bu boliim su sekilde agiklanmaktadir (Harwati ve d., 2013:171):

e Dogal krizler genellikle dogal afet sonuglaridir. Organizasyonlar depremler,
kasirgalar, salginlar vb. Bu gibi olgular 6ngoriilemez niteliktedir ve bunlarin
ger¢eklesmesini onceden dngérmek zordur.

e Bir insanin kusurundan kaynaklanan krizler, yetersiz egitim, dikkatsizlik,
devamsizlik ve hatta kasitli eylemler gibi insan hatalarinin sonuglar1 olabilir.
Bu tir krizler Onceden tahmin edilebilir, bu nedenle belirli 6nlemlerin
hazirlanmas1 gerekir, ¢iinkii bu tiir krizler, dogal krizler ile karsilastirildiginda
kurumun finansal konumuna ve itibarina ¢ok daha fazla zarar verebilir. Bir

insanin hatasiyla ortaya ¢ikan krizler iki tipe ayrilabilir (Hutchins, 2008:299):

1. Ilk tip. Bu grup, hatanin sirketin kendisinde oldugu krizleri igerir. Bu,
giivenlik diizenlemelerine, teknik diizenlemelere uyulmamasindan
kaynaklanabilir. Bu gibi durumlarda, hedef kitleler giivensizlige basladiklar1

i¢in, organizasyonun itibari en ¢ok aci1 ¢ekmektedir.
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2. Ikinci tip. Bu grup, bir sirketin magdur olmasi, drnegin terdrist eylemler veya

gizli teknoloji veya miisteri verilerinin ¢alinmasi gibi krizleri icermektedir.

Bir kurumda kriz, kotii yonetim, sikayetler veya dogal afetler gibi basit
nedenlere yol acgabilir. Krizler farkli durumlarda ortaya ¢ikabilir, farkli nesneleri

ve konulari etkileyebilir, dolayisiyla krizlerin nedenleri birbirinden farklidir.

Mitrof, sadece kisiler i¢in degil, ayn1 zamanda kurulustaki kriz durumlarinin

yonetimiyle de ilgili olan kriz faktorlerini ortaya ¢ikardi (Mitroff, 2004:268):

e Ekonomik: is ile ilgili sorunlar, piyasa kaynaklarinin azaltilmasi, ekonomik
diisiis, politikadaki degisiklikler, sirket karinda gozle goriiliir degisiklikler.

e Bilgi: Verilerin kayb1 veya sahteciligi, muhasebe verilerinin kayb1

e Fiziksel: ekipmanlarin kaybi, basarisiz iiriin {iretimi, uzun vadeli kalite
sorunlari.

e insan kaynaklari: ¢alisanlarin 6liimii, vandalizm, sirketteki yolsuzluk.

e Itibar: iftira sdylentileri, itibar kayb, sahte logolarin hazirlanmasi

e Psikopatik: iiriin sahteciligi, su¢ faktorleri.

e Dogal afetler: yanginlar, seller, volkanik patlamalar, depremler.

Literatiirde krizlerin sebeplerinin ¢esitli siniflandirilmasina ragmen (bazi
kaynaklar Bellinger (1962:58), Buth ve Hermanns (2004), Kraus ve Becker-
Kolle (2004:15-16), Mitroff, Pauchant ve Shrivastava (2006:51), Muller (1986),
Pate (1999:55), Richardson (1994), Slatter (1987:25-55), Turner ve Pidgeon
(1997), Wildemann (2004:193) , nedenlerin tanimlarinin az ya da ¢ok benzer
oldugunu fakat terminolojisinde, hazirlandiklar1 zamana, bagvurduklar: alana ve
baskin olan is tipine gore farklilik gosterdiklerini sdylemek miimkiindiir.

Krizlerin ortaya ¢ikis nedenleri dissal ve i¢sel olarak ikiye ayrilmaktadir.
2.1.2.1 Dis faktorler

Sirketlerin kendi iclerindeki dinamiklerinin disinda dis faktoérlerde kurumsal
krizlere kaynak saglamaktadir (Alpugan, Demir, Oktay, Oner, 1993: 52).
Giiniimiizde sirketler acik olan sistemin yaklagimi igerisinde hareket edebilen
toplumsal bir organ olarak degerlendirilmektedir. Ayrica dis c¢evre
faktorlerinden bagimsiz olarak davranmalart miimkiin degildir (Sezgin, Bulut,
2013:183) . Bu sebeple de dis ¢evre faktorlerinde ortaya ¢ikan tiim gelisim ve

degisimler sirketler de hem potansiyel olan firsati hem de krizlerin olugsmasina
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neden olabilecek sorunlari da igerisinde barindirmaktadir. Sirketler strekli
degisim gosteren dinamik olan bir ¢evrede yasamaktadir. Olusan bu degisimler
belirsizlik ve karmasaya sebep olarak yonetsel olan tiim kararlarin kalitesini
disiiriip kurumlar1 krize siiriikleyebilmektedir. Dig faktorlerin hizli degisimleri
soz konusu olan degisimlere hizli bir sekilde uyum saglamasini
gerektirdiginden, uyum sorunu da krize sebebiyet vermektedir

(Nikulina,2009:143).

Sirketleri kriz durumuyla kars1 karsiya getiren ¢evresel degisiklikler gerektigi
gibi uyum saglamama, iletisimsizlik, koordinasyonsuzluk, bilgisizlik, yanlis
egitim faaliyeti gibi bir¢ok neden sayilmaktadir. Bu sayilan nedenlerden
bazilar1 ise digerine oranla daha biiyiik problemler yaratabilmektedir (Andriole,
1985, s.24). Ancak dikkat edilmesi gereken nokta belirtilen nedenlerin her
birinin sirkete farkli diizeylerde tehdit olusturdugudur. Sirketleri kriz ile yiiz
ylize getiren, krizlere neden olarak gosterile bilinen etkenler sirketin dis ve ya i¢
¢evresinden beslenmektedir. Bu durumda da dis ve i¢ faktorler krizlere zemin

hazirlamaktadir.

Krizlerin digsal sebepleri genellikle bir sirketin ortaminda ortaya c¢ikan
krizlerdir ve krizin ortaya ¢ikist lizerinde dnemli bir etkisi yoktur. Dolayisiyla
siklikla nesnel ya da ekzojen olarak adlandirilirlar (Kibritcioglu, 2001:172).
Dabhili nedenler, bir sirkette ortaya ¢ikan ve dolayisiyla 6znel ve endojen olarak

adlandirilanlardir (Kibritcioglu, 2001:173).

Bu nedenle dis nedenler, bir sirketin zamaninda taninmadig1 ve zamaninda ve
uygun bir sekilde tepki gostermedigi belirli ortam degisiklikleri anlamina gelir.
Cevredeki ayni degisiklik, bir sirket icin olumlu ve hizli bir goéstergeye
sahipken, bir sirket i¢in olumsuz ve geciktirici bir simgeye sahip olabilir.
Degisim, giiniimiiz hayatinda ve isteki tek sabit oldugundan, krizler aslinda

surekli olarak ortaya ¢ikmaktadir.
2.1.2.2 I¢ faktorler

Sirketlerin krizle karsilagsmalarina sebep olan birden fazla etmen, o kurumun
yonetim tarzi, kiiltiirel sebekesi, isleyisi vb. i¢c dinamikleriyle ilgili
olabilmektedir (Patan,2009:38). Sirketler i¢indeki dinamik krizlere neden

olabilecegi gibi ayn1 zamanda, diger etkenler sebebiyle karsi karsiya gelinen
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krizin etki alaninin genislemesi, boyutunun biiylimesi vb. durumlar olumsuz
sonuglar1 da koriikleyebilmektedir. Yani, sirketlerin yapist ve isleyislerinden
kaynaklanan sorunlar ¢evresel olaylarla birlesince sirketin krizle karsilagsmasi ve
krizlerden etkilenmesi muhtemeldir. Krizlere sebep olan i¢ faktorleri incelerken
dikkat edilmesi gereken sirketlerin ¢evresel gelisimlerini izlerken sergiledigi
genel tutumdur. Ciinkii sirketin gdsterdigi reaktif ve ya proaktif davranisa gore
degisimleri izleme, olaylara yorum katma, yapilan tiim degisikliklere plan ve
program gelistirme gibi farklilik godstermektedir. Ozellikle reaktif olan
sirketlerde, krizlere sebep olan Ongdrme mekanizmasina yeteri kadar 6nem
verilmemis olmasi, krizlere bagli olarak hissedilen sinyallerin dikkate
alinmamasi ve yonetimden de yok sayilmasi, gelisimlerin saglikli bir sekilde
izlenememesi gibi sorunlarla daha c¢ok karsilasilmaktadir. Bu sebeple de
sirketlerin krizlere ugrama orani artmaktadir. Krizlere uzak olmak isteyen
sirketin ¢evresel gelisimleri izleme proaktif bir davranig sergilemeleri
gerekmektedir. Yani; gelisme ve degismeleri yakindan takip etmeleri, sirketlerin
yapisini ona goOre degistirip gelistirmesini saglayacak plan ve projeler
tiretmeleri, krizlere yonelik olarak yapilan uyarilar1 yok saymama gibi belli bir
yap1 lizerinde hareket etmeleri gerekmektedir. Sirketlerinde yasamini devam
ettirebilmesi ve basarili olabilmesi i¢in tiim eylem ve politikalarinda yer aldigi,

gliclii inanglarin var olmas1 gerekmektedir.
I¢c nedenlerin drnekleri asagidaki alanlarda bulunabilir (Dubrovski,2004:37):

e YoOnetimin uygunsuz yetkinlikleri,

e Geg verilen tepkiler,

¢ Rekabet eden pazar konumu,

e Personel yonetimi alanindaki sorunlar,
e Asir1 pahali iiretim,

e ihmal edilen finansal fonksiyon,

e Verimsiz bilgi sistemi vb.

Listelenen nedenler, bir sirketin durumunu analiz etmede bir yardimci arag
olarak goriilmelidir; ¢linkii her sirketin siirecleri, tiriinleri, gegmisi ve katilime1
katilimcilarin kendine 06zgli bir kurumsal sistemi temsil etmesi gerektigi

agiklanmalidir. , ayn1 sekilde incelenmelidir.
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Bu boliime kadar anlatilmis olan dis ve i¢ faktorlerden sadece bir tanesi bile
krizlere sebep olabilecegi gibi dis ve i¢ faktdrlerin zaman iginde etkilesime
girmis olup ve bu sayede sirketleri krize gotiirdiikleri de goriilebilmektedir.
Krizlerle kars1 karsiya gelmemek i¢in sirket yonetiminin biitiin bu ¢evresel olan
sartlar1 devamli ve sistemli bir sekilde izleyip, degisimler ve gelismeleri,
sirketlerin yoniine gore ¢evirmesi gerekmektedir. Aksi halde sonun bir krizle

bitmesi ka¢inilmazdir.

2.1.3 Kriz trleri

“Krize sebebiyet veren olaylarin farklilagsmasi, daha yikici, genis capli etkileri
ile Kus Gribi, Deli Dana hastaligi, 11 Eyliil Saldirisi, kiiresel 1sinma gibi genis
caplit veya kiiresel boyutta krizlerin ortaya ¢ikmasi, kriz yonetimi ve sirketler

i¢in kriz yonetimi ¢caligmalarinin 6nemini artirmistir. (Neval ,2008:161)

Cevresel ve kurumsal etkiler icerisinde krizleri bircok bigimde kategorize etmek

mumkinddr. Bunlar;

e Endistriyel kazalar,

e Cevresel sorunlar,

e Finansal sorunlar,

e Ortaklar arasinda sorunlar,

e El degistirme,

e Dedikodular,

e Grev,

e Yasal idari degisimler,

e Bilgi sistemindeki yanlislik,

e Dogal afet yasanmasi,

o Iflas etme,

e Hizmetlerin aksamasi bi¢iminde siralamak miimkiindiir. Biitiin kriz tiirleri
ekonomik, insan kaynaklari, teknik, toplumsal, hukuki, yoOnetimsel ve
iletisimsel seklinde olmaktadir. Sebepler, meydana ¢ikma bi¢imi ve boyutuna
gore krizlerin kendine ait Ozelligi vardir bu krizlerin birbiri arasinda
degisiklikler. olabilir. Bu nedenle, her kriz kendi dinamigi iginde
incelendiginde ¢6ziimii de daha kolay olabilecektir (Baran, .2002:27)

14



Diger bir kriz tiirii olan afetlerde de krizlerin belirtisinin 6nceden fark edilmesi,
bunu anlayabilecek mekanizmaya sahip olma, afetlere karsi hazirlikli olma
yOonetimin basarisinda direkt olarak etki yaratmaktadir. Afet yoOnetiminde
risklerin / kriz sinyallerinin hem kriz yoneticileri hem de halk tarafindan
algilanmast  6nem tasir.”  (http://danismend.com/kategori/altkategori/kriz-
yonetimi-1).

Krizler, siirpriz seviyesine dayanarak da karakterize edilebilir. Baz1 krizler
liderlerin olaylar1 gérmezden gelmesiyle olusmaktadir. Bazilar1 ise bazi olaylari
bilerek degil, sadece go6zden kacgirarak ortaya c¢ikmaktadir (Fainschmidt,
2008:13).

Sonu¢ olarak, dogas1 geregi krizlerin ani veya kiimiilatif olabilecegi
soylenebilir. Igsel veya dissal nedenlerden dolay1 ortaya ¢ikabilir ve ayrica
insan, teknolojik hatalarin veya dogal bir felaketin bir sonucu olabilirler. Digsal
ve ani olanlar sirketlere daha az bagimli iken, bunlara hazirlikli olmak ¢ok daha
zordur. I¢ krizler organizasyonlara daha tipiktir ve bu genellikle ciddi bir
sorumluluk ile iliskilidir, c¢lnkd sonuclar kurumun finansal konumunu ve
itibarin1 giiclii bir sekilde etkiler. Bdylelikle, organizasyonlar bir sonraki
boliimde analiz edilecek iletisim planlarimi  gelistirmeye ¢alisiyorlar
(Mitroff,2004:283).

2.2 Kriz YOnetimi

Kriz yonetimi, kurumlarin isletme faaliyetini olumsuz bi¢imde etkileyen ve
varliklarini ciddi boyutta tehdit eden, liretim giiciine zarar vererek aniden
meydana gelen duruma kars1 program yapabilen bir organizasyon biitiiniidiir.
Kriz yonetimi, sirketlerin zararlarini karsilama ya da minimuma indirgemek
amaciyla Onlem alma, programlama, degerlendirme faaliyetlerinin tiimiini
kapsar. Bu faktorler orgiitiin kriz recetesini olusturmaktadir ve bdylece, sirketin
deger ve tutumlar1 dogrultusunda krizlerin yonetilmesi ve ¢oziimiinde Snem

kazanmaktadirlar (Kara,2007:8.)

Kriz yonetimi, yasanabilecek problemlerin dnden tespit edilmesi, dnlenebilmesi
ve ya sonucunun kisitlanmasina yonelik adim atmak yerine meydana

geldiklerinde tepki verilmesi olarak tanimlanir. Tanimdan goriilecegi gibi

15


http://danismend.com/kategori/altkategori/kriz-yonetimi-1
http://danismend.com/kategori/altkategori/kriz-yonetimi-1

krizlerin ~ Onceden anlasilmasi ve olugmasim1i  engelleyici ya da
durdurulamadiginda sonuglarini kisitlayici adimlarin atilmasi gerekmektedir

(Akdag,2013:3.)

Yasanan krizlerin firsata doniismesi icin kriz anlarinin diizgiin bir bigimde
yonetilmesi gerekmektedir. Yonetimdeki gug isleyiste de insan yonetilmesinde
de etkisi en Onemli bir asamadir. Kriz donemlerinde isletmeler, stratejik
planlamalarin1 uygun olan yonetim bi¢cimleri ile ger¢eklestirmelidir. Kriz
yonetimi; krizleri ve sebeplerini tespit etmeyi, onlar1 incelemeyi, gereken
onlemi uygulamaya, buna dayanarak olabilecek krizi 6ngérmeyi, kriz meydana
geldiginde dnceden hazirlanmig olan planlari uygulamaya gegmeleri ve krizlere
kars1 onlem alabilmeyi igerir. Bir bagka tanimda ise, kriz yonetimi, krize ve
krizin olasi1 etkilerine kars1 yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi, planlanmas1 ve

yerine getirme siireci olarak ifade edilmistir (Okumus, 2003:204).

Kriz yonetimde diger bir algilanis ise, isletmeyi ydneten kisilerin en az
maliyetle hayatta kalma cabasi olarak da adlandirilabilir. Bunun yani sira
isletme krizlerde karsilastiklar1 tehlikeleri az zararla atlatmayr amaclarken,
krizlerin firsata ¢evrildigi zamanda kazanglarinda iist seviye de olmasini
amaclar. Daha iyiyi yapmak, daha kotu hissetmek, risk toplumu bireylerinin

agmazi durumundadir (Tugcu, 2004:19 )

Kriz Yonetimi, asagidaki belirtilen boyutlardan meydana gelmektedir

(Geng¢,2002:162).

e Psikolojik Ydnetim.

e Stratejik,

e Teknik ve Yapisal,

e lletisim
Bu sebeple iletisim programinda, hedef kitlenin belirtilmesi, krizle ilgili kimin
a¢iklamada bulunacagi, bu bireyin egitimi, iletilecek mesajlarin icerigi de 6nem

tasir. Krizle ilgili bilgiler, miimkiin oldugunca sik medya ve ilgili hedef

kitlelerle paylasilmalidir (Geng, 2008:163).

Kriz yonetim aracglari bu stresi hafifletmeye ve beklenmedik bir organizasyon
hazirlayarak durumun olumsuz etkilerini hafifletmeye yardimci olabilir. Bir kriz

yOnetimi programi uygulayan bir kurulus, organizasyonlari igin bir tehdit
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olusturacak ve her biri i¢in verimli ve etkili miidahale planlar1 gelistirecek kriz
turlerini belirler (Aytirk, 2000: 386). Bir krizden basarili bir sekilde kurtulmak,
meydana gelebilecek etkiyi meydana gelmeden dnce azaltmak veya ortadan

kaldirmak i¢in gerekli eylemlerin anlasilmasini gerektirir.

Her kurulus, bir krizin talihsiz ve dngoriillemeyen olayina hazirlanmak i¢in bir
kriz yOnetim planina sahip olmalidir. Bir kriz yonetim planinin amaci,
potansiyel is risklerini ve kriz olaylarin1 6zetlemek, kriz yoGnetimi ekibini
belirlemek, karar verme siirecine yardimci olacak aracglar saglamak, ¢esitli olay
tiirleri i¢in gerekli eylemleri yonlendirmek ve olaylar1 dahili ve harici olarak

raporlamak i¢in bir iletisim ¢ercevesi saglamaktir (Dulkadir, 2017:226).

Bir kriz yonetim planinin temel amaci ¢alisanlarin, tiiketicilerin ve miisterilerin
yani sira sirket varliklarini, markalarinit ve kurumsal imajin1 korumaktir. Bir
kriz yonetim planina sahip olarak, bir sirket potansiyel sorumluluklart ve is
kesintilerini en aza indirecek eylemler almak i¢in daha iyi bir donanima sahiptir
(Demir, 2016:196). Plan, hikimet ve duzenleyici kurumlarla olan uyumu
saglamak ve uyumu saglamak i¢in gegerli yasalara ve ydnetmeliklere atifta
bulunmalidir. Planin etkili olabilmesi i¢in ¢alisanlarin egitilmeleri ve
egitilmeleri, hazirlanmalar1 ve kriz aninda ne yapilacagini bilmeleri énemlidir.
Kriz simiilasyonlarinin yapilmasi, bir krizin uygun sekilde yoOnetilmesi ve
gelismeye ihtiyag duyan siirecteki bosluklarin  belirlenmesi i¢in sirketin

hazirligini test etmenin faydali bir yoludur.

2.2.1 Kriz evreleri

Kriz evreleri belirtilerin ortaya ¢ikmasiyla dengenin saglandigir ve yararlarin
ortaya ¢ikmasina kadar farkli evrelerden olusmaktadir (Batlas,2002:10). Krizler
bir anda olusmaz, belirli evrelerden gegerek ortaya ¢ikmaktadir. Bu evrelerin
uzunlugu da kriz yonetimine baglidir. Krizle ilgili bilgiler yayilmadan, kisa
siirede krizin ¢Oziilmesi yonetimin becerisi ve bilgisinin basarisina baglidir
(www.bilgiyonetimi.org -22.01.2018). Tabii ki, kriz sadece yonetim tarafindan

degil, takimc¢alimasiyla ¢oziilmektedir.
Kadibesgil, kriz evrelerini 5 ana baglikta toplamistir (Kadibesgil,2002:97):

e Kulugka dénemi — Krizin daha kesinlesmedigi, sadece medya veya g¢evreden

belirli bir krizin olusa niceligi sinyalinin alinmasidir. Proaktif yoénetim
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planlariyla krizin karsis1 alinila bilinmektedir.

e Krizin patlamasi — bu asama krizin ortaya ciktig1 ve kesinlestigi donemi
kapsamaktadir. Bu asamada karar vermede ge¢ adimlar atilirsa bu sirkette
kalic1 hasarlar olugsmasina neden ola bilir.

e Sicak donem — bu donem krizin ilk ortaya ¢iktig1 giinleri kapsamaktadir. Sok
gunler olarak bilinen ilk ginlerdir.

e Soguma donemi — sicak donem ardindan kriz gittikce kabullenilmeye ve
sogumaya baslar ve bu donemde krizin ortadan kaldirmak i¢in adimlar
atilmaktadir.

e Firsatlar — Bu donem krizin sirket {izerinde etkisinin azaldig1 ve iyi yonetilerek

bir sira firsatlarin elde edildigi donemdir.
Caroll'a gore, kriz olusum siireci 4 sayfadan olusmaktadir (Caroll, 1989: 494).

e Kiriz dncesi donem
e Kirizin ortaya ¢ikis donemi
e Kirizin yayginlasma dénemi

e (Oziim asamasi.

Sturges, krizi bir yasam egrisi adlandirmis, bu egriyi asagidaki donemlere

ayrrmistir (Sturges,1991:23):

e Kirizin ortaya ¢ikisi
e Kroniklesme donemi

e (oziim sayfalar.

1986'de Fink kriz yonetimi konusunda 6nemli bir c¢alisma yayinladi: “Kriz
Yonetimi: Kac¢inilmaz i¢cin Hazirlik” (Fink, 1986). Giiniimiizde kriz yonetimi
lizerine genis bir kitap yelpazesi olmasina ragmen, bir¢ok yazar hala farkli
asamalarda krizleri inceleyen ilklerden biri olan Fink'in fikirlerine atifta
bulunuyor. Fink modeli dort asamadan olusmaktadir (Paraskevas, 2006:8893)
(Sekil 1.):

e Prodromal / potansiyel,
e Duyarli/ gizli;
e Sabit / hassas;

e (Coziilebilir / kriz sonrasi

18



Sekil 2.1: Kriz agsamalarinin dongiisiiniin dinamikleri. (Berzinskiené, 2006:21)

Krizin ilk asamasinin taninmasi ¢ogu zaman zordur. Bu asamada, kurumsal
durumu normal olarak yorumlanabilir, ¢linki sadece bir kriz belirtileri fark
edilir ve kurumun faaliyetlerinin etkinligi ilizerinde onemli bir etkisi yoktur.
Prodromal asamadaki krizler hizla derinlesebilir ve agiklamak zor olabilir

(Paraskevas,2006:87).

Hassas / gizli bir asamada, kontrol sadece kayiplar1 izleyebilir, ¢iinkii bu
asamadaki kriz bir¢ok gozlemcinin hala gizli kalmasina neden olur. Krizin
erken teshis metotlarin1 kullanarak, halihazirda bu asamada krizin seyrini
olumlu yonde etkileme firsati vardir; Bu durumda, her sey sirketin su anki
durumuna ve kriz karsiti 6nlemlerin etkinligine baglidir. Hassas asama, krizin
tim asamalarinin en kisa olanidir, ancak yogunlugu nedeniyle, genellikle en

uzun gibi gorunur(Gregory,2008:31).

Kalict / kronik bir kriz asamasinda, krizin dogrudan etkisi hissedilebilir. Bu
asamada, krizin belirtileri oldukg¢a aciktir. Denetgilerin katildigi durumlarda,
kitle iletisim araglarinin yikilmasindan vb. Elestiriler tekrarlanir. Bu asama,

krizden kurtulmaya, savunmasizliklari tanimlamaya ve hatalarindan 6grenmeye
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calisirken, kriz durumunun bazen "temizlenmesi" olarak adlandirilir. Bu
asamada krizin {istesinden gelme girisimi, isletmenin 6nemli ¢aba sarf etmesini,
yeteneklerini  ve  degisme  yetenegini  yogunlastirmasini  gerektirir

(Gregory,2008:32).

Krizin dordiincii asamasi krizin ¢6ziimii: Krizin odaginin baslangicindan once
lokalize olmasi1 arzu edilir. Bunun en ¢ok tercih edilen ilk (normal-normal)
asamada ger¢eklesmesidir. Bu asamada kurulus normal islemlere geri doner ve

tam islevsellige devam eder(Gregory,2008:34).

Smith, kriz y0netimi siirecinin 1ii¢ adimli bir modelini gelistirdi

(Smith,1990:263):

e Krizin yonetimi - kriz disar1 asili;
e Operasyonel kriz - bir baslatici olay var ve ilk kurbanlar ortaya ¢ikiyor;
e Mesruiyet krizi - iletisimsel bir cevap verilir, medya ve hiikiimet ilgilenir ve

kurumsal 6grenim gergeklesir.

Yazara gore, krizin mesrulastirilmasindan kriz yonetimine bir geri doniis
dongiisti vardir. Boylece Smith, kriz slrecini de g6z 6éninde bulundurarak, kriz

surecinin 6tesine gegiyor (Smith, 1990:265).

Gale ve diger yazarlar, bu siireci ii¢ asamaya ayirir: kriz 6nleme, kriz tepkisi ve
kriz sonrasi iyilesme. Fink, dnleme asamasini ii¢ kategoriye ayirdi: yumusatma,
planlama ve dikkat - ve azaltma, planlama, vb. asamalardan olusan bes asamali
bir model olusturdu. Bu durum, kuruluslarin olas1 bir krize isaret eden isaretlere
dikkat etmesi gerektiginde, bir sinyal tespiti ile bashyor. Ikinci asama,
organizasyonun surekli olarak stratejik iletisim planlar1 gelistirmesi, halkla
iligkiler kullanarak hedef gruplarla iki yonlii iletisimi siirdiirmesi gerektiginde
onleme ve hazirliktir. Ugiinciisii, krizin bilyiimesini durdurmak icin gerekli tiim
Onlemleri aldig1 zaman krizi igermelidir. Kisa vadeli ve uzun vadeli planlar
uygulandiginda dordiinci restorasyon, bunun yardimiyla organizasyonun
faaliyetleri devam ediyor. Son asama, kurumun krizin nedenlerini ve sonraki
krizleri dnlemek igin yaptig1 hatalar1 inceledigi bir ¢alismadir (Wooten ve d.,

2008:425).
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2.2.1.1 Kriz 6ncesi donem

Halkla iliskiler de kullanilan teknikler olduk¢a oOnemli islevleri yerine
getirmektedir. Simdilerde artik “stratejik iletisim yonetimi” olarak kabuli
goriilen modern halkla iligkiler ilkelerinin, yararlanmis oldugu teknik ve yapmis
oldugu calismalara bakildiginda goriilmektedir ki; "isletmelerin itibari, halkla
iligkiler kavramindaki hedeflediklerin toplamindan ibarettir. Elde edilen bu
toplamin kaybedilmemesi ve gelistirilerek devam ettirilmesi, halkla iliskiler
tekniklerinin bilingli, saglikli ve diiriist bir bigimde kullanilabilmesine bagh
olmaktadir (Canpolat,2012:124).

Kriz oncesinde sirketlerin kriz hazirliklarinin yapilmas: ve sirketlerin krizleri
karsilamak i¢in kriz yonetimlerinin hazirlamis oldugu kriz yonetim planlarini
yapmasi gerekmektedir. Bu asamada halkla iliskilerin iizerine diisen, sirketlerin
krizlere karst duyarli olabilmesini saglayip kriz ortami olustugunda da, fazla

yara almadan kriz durumundan ¢ikilmasini saglamaktir.

Krizlerin olugsmasindan Once halkla iligkilerde ger¢eklesmesi gereken bir
hazirlik asamasi1 yapilmasi gerekmektedir. Bu asamada kurumun krizleri
tanimlamis olmasi1 ve dig iliskilerinin degerlendirilmesi gerekir. Krizler
olusurken kontrol saglamak amaciyla krizleri yonetecek olan ekibin
olusturulmas1 gerekmektedir. kurumlarin gelecek zamanlarda ortaya ¢ikabilecek
etkin krizin belirlenip hizli bir bigimde sorunlarin ¢éziimiine gitmeyi saglamak
nedeniyle etkin ¢aligma programi Onerilmesidir. Bu sayede ne ¢esit bir krizle
kars1 karsiya gelinecegi ve nasil yol izlenecegi, karsilagilmasi muhtemel krizin
farkli noktalardan bakilip ¢6zlime kavusturulmasi gerekir. Bu sekilde yasanmasi
muhtemel olan krizlerin etkisiz bir duruma getirilmesiyle baska krizlerinde
onune gecilmesi mimkandir. kurumdaki krizi yoneten calisanlar kars1 karsiya
geldikleri kriz aninda gerceklesen bilgi akisi krizlerin yon almasinda ciddi rol
oynar. Krizleri yoneten calisanlar araliksiz bir bigimde biitiin iletisim kanallarini
kullanmasi1 gerekmektedir. Kurum ig¢inde alinan tiim kararlardan hangisinin
ulastirilacagi ve ya hangisinin ulastirilmayacagi durumuna kars1 6nlem alinmasi
gerekir. Krizleri yonetecek elemanlarin beklenilmeyen bir olumsuzluga karsi
krizlerin bir provasini yapmasi kriz yonetiminin yiiriitiilmesi i¢in verimli
olabilecek bir durumdur. Krizleri yoneten elemanin baskani bu planlamay etkin

bir bi¢gimde organizesini saglarsa bu krizlerin yOnetim programinda gorev
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alacak olan elemanlar bakimindan Ogretici ve enerjik bir tecriibe olacaktir

(http://www.instituteforpr.org/crisis-management-and-communications/).
Risk ve Risk Yonetimi

Risk, kuruluslarin stratejik hedeflerine ulasa bilmesi i¢in engel yarata bilecek ve
zararlara olanak saglayacak durumlardir (http: // www.idkk.gov.tr / web /guest /
risk_degerlendirme rehberi.). Bu durumlar isletmelerin aksata ve kisitliya
bilmektedir. Bu belirli krizlerin belirlenmesi ve karsisinin alinmasinda risk

yonetimi 6nemli yere sahiptir.

Kurumsal risk yonetimi (CRM), bir organizasyonun stratejilerini ve hedeflerini
yerine getirmeyi basaramamasina neden olabilecek riskleri belirleme konusunda
genis bir bakis agis1 saglamaktadir. Bir isletme, biliyiimeyi siirdiirmek ve
paydaslar i¢cin deger yaratmak i¢in is modelini siirekli yeniden gelistirmek i¢in
yaratici yollar bulmaya c¢aligmaktadir. Sirketler, bazi riskleri olan faaliyetlerle
ugrasarak para kazanir ve paydas degerini arttirir, ancak paydaslar da beklenen
getirilerinde bir miktar istikrar1 takdir etme ve odiillendirme egilimindedir.
Bununla birlikte, kurumsal is modelinin karsi karsiya kaldigi biiylik riskleri
tanimlama, degerlendirme ve yonetme basarisizligi, beklenmedik bir sekilde
paydas degerinde onemli bir kayba neden olabilir. Bu nedenle iist diizey liderlik,
organizasyonun Kkarsilastigi 6nemli riskleri etkin bir sekilde yonetmek igin

siirecleri uygulamalidir (Barton,2001:66).

Basarili organizasyon liderleri her zaman riskleri yonetmeye odaklanmis olsa
da, genellikle proaktif, entegre, genel idari bir perspektiften ziyade reaktif bir
maruz kalma bakis acis1 veya silo yaklasimi olmustur. Silo yaklasimi altinda,
bireysel organizasyon birimleri kendi riskleri ile ilgilenir ve genellikle
kurulustaki tek bir grup ya da kisi, sirketle yiiz yiize olan tiim maruz kalmalari
(6zellikle organizasyonun “itibar" riski) kavramaz (Brady,2006:33). Boyle bir
durumu diizeltmek i¢in kurumsal risk yonetimi son yillarda ortaya ¢ikmis ve

kurumun maruz kaldig1 risklerin biitiinsel goriisiinii almaktadir.

Risk yonetimi kavrami, hayata gecirilen eylemlerde ve alinan kararlarda
devamli olarak risklerin belirlenerek, Onemli olanlarin Oncelikli olarak

¢ozlimlenmesi ve bu yolda stratejilerin  gelistirildigi  bir  siiregtir
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(Y1lmaz,2005:52). Bu siirecin en 6nemli hedefi karar vermedeki olusan riskleri

g6z Oniine ¢ikarmak, Olgiile ve ¢oziile bilir hale getirmektir.

Risk yOnetimi, bir isletmenin yiriittiigli is operasyonlar: i¢in kabul edilebilir
risk miktarina izin vermek ig¢in {iistlenmesi gereken bir dizi faaliyettir
(Michalski, 2004: 42). Bu, riski kontrol altina almak i¢in bir siirectir ve belirli
bir durumda risk analizi, eleme, azaltma ve ydnetim ile baglantili bir dizi
faaliyet icerir (Monkiewicz, 2000: 40), ayni zamanda seviyeyi azaltmay1
amaclayan bir yontem ve eylem sistemi de vardir. Bir isletme kurulusunun
operasyonlar1 iizerindeki risk etkisinin ve bu amag¢ icin optimum kararlarin

alinmasi.

George L. Head ve Stephen Horn'un risk yonetimi teorisi, risk yonetiminin bes

asamasini birbirinden ayirmaktadir (Karlikowska, 2001: 41):

e Asama I: Takip eden kayiplarin belirlenmesi ve analizi;

e Asama II: Alternatif risk yonetimi yontemleri tanimlamak;
e Asama III: Optimum risk yonetimi yonteminin se¢imi;

e Asama IV: Secilen yontemin uygulanmasi;

e Asama V: izleme sonugclari.

AB mevzuatina gore “risk yonetimi”, risk analizi, degerleme ve denetim ile
ilgili gorevler ¢cergevesinde politikanin, prosediirlerin ve yonetsel uygulamalarin

planli bir sekilde uygulanmasi anlamina gelir.

Giiniimiizde, organizasyonlarda uygulanan Amerikan modeli gibi, ¢esitli risk
yonetimi uygulamalar1 ayn1 anda kullanilmaktadir; Ayrica gorev tanimi, risk ve
belirsizlik degerlendirmesi, risk kontrolii, risk finansmani ve program yonetimi
olmak iizere bes noktadan olusan bir sisteme sahiptir (Williams, Smith, Young,

2002:61).

Bazi modellerde tekrarlanan bu siirecin temel asamalar1 sunlardir: risk tanimai,

analizi ve degerlendirilmesi, risk manipiilasyonu ve gozlemi art1 kontrolii.

Risk ydnetiminin 0zii, bu siirecin siirekliligine iner, ¢iinkii miinhasiran siirekli
ve strekli iyilestirilmis risk yonetimi silireci, bir organizasyonun planlanan

hedeflerine ulagsmasina yardimci olabilir.
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Yukarida bahsedilen siire¢ sadece bir isletmenin is faaliyetlerini degil, ayni
zamanda daha genis bir siirecin bir parcasini olusturmalidir, yani biitiin bir
birimin yonetimi yani, bir sirketin, Ozellikle de stratejik karakterin aldigi

kararlara atifta bulunacagi anlamina gelir.

Bir risk yonetimi sonucunda bir kurulus sunlar1 yapabilir (Roberto ve d.,

2006:106):

e Isletmenin is operasyonlarmin kendine 6zgii 6zelliklerinin analizinden ve
kurulusun c¢evresi hakkinda bilgi edinme ve bunlarin stratejik hedeflerin yerine
getirilmesi tizerindeki muhtemel etkilerini tanimlamasindan kaynaklanan
tehditlerin ve firsatlarin (mevcut ve gelecekteki) katalogunu belirlemek
(potansiyel tehditleri tespit etmek igin) ve onlarin ciddiyetleri - tehdit
goriinimii ve tretimi olasiligima gore degerlendirilir, yani risk haritalari
yorumlanir);

e Organizasyonun stratejisinde dikkate alinmasi gereken tanimlanmis riskleri ve
uygun acil durum planlarmi {istlenmek iizere bir organizasyon hazirlamay1
miimkiin kilan tasarim faaliyetleri ve prosediirleri (bu eylemlerin amaci,
tehlikeli risk uygulamasinin sonuglarini azaltmaktir. risk veya risklerin stirekli
kontroliine ve kararlarin verilmesine yol agan sigortacilar veya kabuller gibi bu
kapsamdaki profesyonel kuruluslara karsi oOnleme, sinirlama, durdurma,

paylasma ve aktarma stratejileri arasindan yaklagma.

Risk yoOnetimi stratejisi hazirligi asamalarindan biri de, bir organizasyonun
bireysel riskleri i¢in strateji hazirligindan sorumlu kisilerin atanmasi ve
rollerinin tanimlanmasidir. Bu sekilde, farkli risk alanlar1 ve risk sahipleri
olarak adlandirilan kisiler acgisindan daginik bir risk analizi hazirlanmistir

(Sharp,1991:69).

Gilinliimiizde sirketler, olast maliyetlerin disiiriilmesini, yeni faaliyetlerin
gergeklestirilme riskini degerlendirmeyi, sirketin rekabet giiciinii artirmay1 ve
borsa krizlerine karsi kendilerini giivence altina almayr mimkiin kilan

bilgisayar risk yonetimi sistemlerinden yararlanabilirler.

Etkin risk ydnetimi, modern bir isletmenin etkin yOnetiminin temel bir

bilesenidir, ¢iinkii planlanan hedeflere ulasma olasiligini arttirir ve risk
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faktorlerinin, isletilmekte olan is faaliyetlerinin unsurlar1 iizerindeki etkisini

sinirlar (Deloitte ve Touche, 2007:4).
Berinato'ya gore (2005), Kurumsal Risk Yonetimi asagidakileri igermektedir:

¢ Risklerin entegre bir gorunum;

o Sirket 6lceginde bir biitiin olarak risklerin gézlemlenmesi;

¢ Finansal sonug ve risk direktorii agisindan riske bakmak;

e Risklerin siirekli bir sekilde yonetilmesi ve kontrol edilmesi gereken siirekli bir

olgu olarak ele alinmasi.

Kurumsal Risk Yonetiminin bireysel asamalari risk yonetimi siireciyle tutarlidir,

her seyden Once, bunlar (Berinato, 2005):

e Riskin tanimlanmasi (beyin firtinas1 asamasi olarak adlandirilir, bu soruya
cevabin ne oldugu: “ne olur?” Sorusu aranir; verimli ve genel olarak kullanilan
arastirma yontemlerinden biri ¢aligsanlarin arastirilmasidir);

e Diisiik, orta, yiiksek kategorilere goére uygun bir tehdit diizeyiyle
iligkilendirerek risk degerlendirmesi (Bir sirketiin hedefleri - risklerin haritasi
bu sekilde diizenlenir);

e Risk azaltma (teshis edilen risklerin azaltilmas1 yontemleri se¢imi).

Etkin risk yonetimi bir siirectir ve bir sirketii yonetmenin biitiinsel bir siirecinin
bir bilesenini olusturur. Bir isletmenin tiim bodliimlerini, islevlerini ve
siireclerini kapsamakta ve basarisi tiim unsurlarin isbirligi ile belirlenmektedir.
Bir kurulusun yonetiminin risk ve belirsizlik alani i¢indeki uygun bir tutumu
siirekli gelismesine izin verir. Burada 6nemli olan, yonetimin riske ve algisina
olan tutumu, ¢linkii isletmelerde yapilan degisiklikleri belirledikleri ve
iretkenlikte bir artis ya da azalmaya neden olmalari. Riske yonelik bir
yaklasim, riske yonelik olumlu bir tutum (risk aski), tarafsiz (riske karsi
tarafsizlik) veya olumsuz (riskten kag¢inma) ile ifade edilebilir. Ancak, risk
almadan is operasyonlar1 yiiriitmek, kuruluslar i¢in ¢ok daha tehlikeli olabilir,
ciinkii kalkinma, kar elde etme ve piyasada bir pozisyon saglama imkansizdir
(Slywotzky, Weber, 2007:46). Azami risk azaltmay1 hedeflemekte ve sirketiin
tim kararlarin1 asir1 derecede almayr amaglamamaktadir, ¢lnki bu cabalar

piyasada hig bir basar1 elde etmemektedir.
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2.2.1.2 Kriz donemi

Coombs (2006:14), kriz yonetimi biliminin karsilastigi zorluklar, ortaya
cikmadan krizlerle ugrasmaya c¢alismak ve bu asama planlama siirecini
benimsemek gerektigini belirtmektedir. Planlama, potansiyel Kkrizlerin
onlenmesi i¢in etkili bir sekilde katkida bulunmaya ve meydana geldiklerinde
onlara yanit vermeye hazirlanmaktir. Onleme, krize yol agabilecek bilinen
riskleri azaltmayr hedefledigini sodyledi. Bu, kurulusun risk yOnetimi
programinin bir parcasidir. Hazirlik, kriz yonetim planinin olusturulmasini, kriz
yonetimi ekibinin olusturulmasin1 ve egitilmesini ve kriz yonetim planini ve
kriz yonetimi ekibini test etmek icin alistirmalar yapmay1 icermektedir. Her iki
Barton (2001:45) ve Coombs (2006:18), kuruluslarin (1) en az yilda bir kez
glincellenmis bir kriz yonetim planina sahip olduklarinda (2) belirlenmis bir kriz
yonetim ekibine (3) sahip olan davranis aliskanliklarina sahip olduklarinda
krizleri daha iyi yonetebildiklerini belgelemektedir. Planlar1 ve takimlari en az

yilda bir kez test etmek ve (4) bazi1 kriz mesajlarinin 6n taslagini hazirlamak.

Krizler sirasinda kurumlarda halkla iligkilere dayanan, 6zellikle de kurumun
zihinsel imajina veya yanls tedavi kosullarina ya da yonetim sorunlarina iliskin
olan ya da ortaya ¢ikan sorunlari ¢ézen pek ¢cok gorev vardir. Geleneksel ve
resmi gorevlerden ayri1 olarak veya genellikle yoneticiler arasinda kabul edilir;
kriz sirasinda yapilan halkla iligkiler iizerinde gorevler vardir. Kriz yonetiminde
halkla iliskilerin rolii sadece halkla iliskiler ¢aligmalarinin temelini temsil eden
iletisim siireci araciligiyla anlagilamaz. Bu nedenle, krizlerle basa ¢ikma
konusuna temas etmek onemlidir. Krizler karsisinda roller yerine getiren, halkla
iligkiler iletisim gorevleridir ve bu goérevler, bu rolle gorevlendirilen islevler

icin vazgecilmezdir.

Sirket yonetiminde Oncelik olarak krizlerin geldigi noktay:1 belirledikten sonra,
onceden yapilan kriz plani ¢evresinde kriz sebebiyle olusan tiim zarar, hasar
tespitlerinin caligmast yapmalidir. Krizin etkisini indirgemek i¢in, krizlerin
etkisi ya kontrolli tutulur ya da krizler sinirlandirilir. Boylece kurumsal zarar
gormesi  Onlenebilir. Bu asamada Onemli olan Oncelikle kimlerle
ilgilenileceginin (yonetim, devlet-hiikiimet, ortaklar, halk, caligsanlar vb.) olayin

ilgili birimlere nasil aktarilacaginin, kimlerle muhatap olunacaginin, yaralarin
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nasil sarilacaginin, hangi davraniglarin sergileneceginin ele alindigr bir

donemdir (Akdag,2005:12.).

Halkla iligkiler ¢alismasinin igerinde kurum igi iletisimin gii¢lii olmasi, bazi
iletisim araci ile (pano, el ilan1 vb.) kurum ig¢i iletisimin giiglenmesi ve kurum-
kisi iligkileri cevresinde calisan kisilerin kuruma aidiyetinin artmasi gibi
caligmalar bu noktada degerlendirilir. Kriz aninda alinan 6nlemler ¢ergevesinde
ozellikle de ¢atisma yOnetimi i¢inde ¢atisan birey veya gruplarin ¢ikar iliskisini
bir tarafa birakarak {ist amaca (kurumun yarar1 amagli) motivasyonun
saglanmasi, eleman-ydnetici arasinda olan iletisim kopuklugundan ortaya ¢ikan
krizin ¢oziime ulastirilmasinda iletisim aginin giiclendirilmesi ve elemanlarin
kuruma aidiyetin artmasiyla krizlerin siiresinin azalmasi ve karsilasilabilecek
zararin minimize edilmesi bakimindan Onemlidir. Bu ac¢idan halkla iliskiler
calismasi krizler yasanirken de krizlerin etkisini en aza ¢ekilmesinde etkilidir

demek miumkdinddr.

Harvard Business School'un yayinladigi isletmenin esaslar1 kitabinda (2004:63)
krizi zamaninda belirlemek, dogru adimlar1 atmakta gereken temel kosullari

asagidaki gibi siralamistir:

e Icgiidiileri dikkate almak.

e Olumsuz durumlar ve haberlerle yiizlesmek, gérmezden gelmemek.

¢ Olumsuzluklarin hem yonetimsel, hem finansal yonden degerlendirilmesi.
¢ Olumsuzluklarin daha fazla biiylime olasiliklarin1 hesaplamak.

e Bilgi ve deneyimlerden yararlanmak.

e Sorunla yiizlesmek.

Bu kosullar uygulanirsa, isletme agiklanmanin planlanmasi, basin toplantisinin
kurulmasi, kriz ekibinin olusturulmast ve acgiklama yapacak yetkililerin

belirlenmesi i¢in daha fazla zaman kazanmis olacaktir (Kathleen,2007:12).
2.2.1.3 Kriz sonrasi donem

Kurum krizlerin sonuna vardiginda ve tiim bu olumsuz durumdan ¢iktiginda yer
alan kriz yonetim planlamasi yeniden gozden gecirilerek gerek goriilen
degisimler yapilmalidir. Ayrica olmasi muhtemel bagka bir kriz Oncesinde
devreye girecek olan yeni krizlerin planlamasinin giicii arttirilmalidir. Kriz

kamuoyunda kurumun yanlis anlagilmasi, diger bir deyisle de kurum imajinin
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tiiketici yoniinden olumsuz anlasilmasiyla da olusabilir. Ornek olarak arka
arkaya gelen vefatlar iiretim yapan isletmeden kaynaklanmamasina ragmen yeni
rakiya olan tiim gilivenin yok olmasina sebep olmustur. Sonu¢ olarak da
isletmenin krize ugramasina sebep olmamistir ama iiretim yapan isletmenin
lirliniinli yeteri kadar satamamasina, bu sebeple de uzun vade de krizlerle yiiz
ylize gelinmesine sebep olabilecegi ihtimalini diislindiirmiistiir. Fakat isletme
yoOneticilerinin dogru zamanda almis olduklar1 Onlemlerle ve kamuoyunda
gerekli olan iletisim aracglariyla yapmis olduklar1 duyurularla bu vefatlarin
tirlinlerinden dolay1 sebebiyet vermedigini, yine de tiim rakilar1 piyasadan
toplatarak imha edebileceklerini bildirip dogru bir sosyal sorumluluk ¢aligsmasi
yapmis olduklar1 sdylenebilir. Ortaya ¢ikan bu durum isletme fonksiyonlarina
en son eklenenlerden olan halkla iliskilerin 6nemini bir kez daha ortaya
koymustur (http://emreisci.blogspot.com.tr/2008/11/halkla-ilikiler-ve-kriz-
ynetimi.html- Erisim Tarihi: 04.04.2017).

Bu tiir durumlarda sinyal alindiginda krizlerin olusumunun 6nlenmesinde halkla
iligkilerin ne derece onem tasidigini ortaya cikarsa da krizlerin olusumundan
sonta da bu tiir calismalar kurum imajinin tiiketici yOniinden ayri

konumlandirilmasina yararli olacaktir.

Kriz sonrasi donem risklerin tekrar tanimlanmasi, risk analizleri ile yeni
analizlerin karsilastirilmasi siirecini kapsamaktadir. Bu siiregte risk yonetimi ile
ilgili tist kademede yer alan yoneticilerin destegine gerek duyulur ve yoneticiler
bu yonde ikna edilmeli, risk yonetiminden sorumlu bir ekip toplanmali, belirli
veya belirli olmayan biitiin olusan risklerin nedenleri ortaya ¢ikartilmali, olan
dokiimanlar incelenmeli, riskler siniflara goére ayrilmali ve bu boliimleme
risklerin hedeflere ve faaliyetlere etkileri yoniinde hayata gecirilmeli, modeller
olusturulmali, analiz edilerek ise yarar bilgiler haline getirilmelidir
(Filiz,2007:134). Kriz sonras1 donemde isletmenin krizden ne kadar

etkilendigini hesaplayarak onlemler alinmalidir.

2.2.2 Kriz ¢ozumu

“Bu asamada, esas olan hizdir. Kriz kesinlikle beklemeyecektir. Dogru seritte
olsaniz bile, orada durup beklerseniz ezilirsiniz. Hizli ve kararli girisimlerle kriz

¢cOzulmelidir.”(Sezgin, 2003:191.)
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Krizlerin son bulmasiyla, kurum iizerindeki tim olumsuz fikirlerin giderilmesi
ve tekrardan degerlendirmeye alinmasi gerekir. Krizlerin son evresinde krizin
basindan sonuna kadar yapilan biitiin c¢alismalar incelenerek, gelecekteki
calismalar i¢in de bu tecriibenin toplanmasini saglanir. Kriz durumunun son
noktasinda en onemlisi hizdir. Gergeklesebilecek kriz hallerine acil bigimde
mudahale gereklidir. ABD de olan Stiper Market zincirleri Food Lion la ilgili
bir TV de bozulmus et satmis oldugu iddiasiyla karsilasmis ve hisse senedinde
bile birden 6nemli bir diisme yasanmistir. Kriz siiresi boyunca firmanin bahsi
gecen iddialart ¢iiriitecek net ve kisilerin giivenini saglayacak c¢aligmalar
gerceklestirmesiyle ve bu gergekleri hizli bigimde biitiin marketlerinde hayata
gecirmesiyle krizlere basarili bir bigimde son vermistir. Kriz zamaninda, krizleri
basariyla ge¢mesini saglayacak ¢6ziimler bulunamazsa, krizlerin siddetine gore
kurum ortadan yok olabilir. Bu noktada kurumun cevresi ile iliskisi bozulur.
Giderek artan miisteri sikayetleri, kredilerdeki kaynaklarin sinirlandirilmasi,
satts oranlarinda azalma, kurumun c¢evresi ile iligskisinin bozuldugunun
gostergesidir. Dolayisiyla sirket icinde artan isgiicii devri ve devamsizligi,
calisanlarin sikayetleri, stres ve panik, kurumsal olarak ¢oziilmeye neden

olmaktadir (Giines,2010:19.)

Belirli bir kurumun krizle siirdiirebilirligini korumasi miimkiin degildir. Krizin
¢Oziimii, krizi dogru sekilde yonetmeyle hayata gecirile bilinir. Krizin dogru
yonetimi, plan ve program dahilinde ve bilingli sekilde kriz iletisimini
yonetmeyi gerektirmektedir. Bununla beraber, hedef kitleyle iletisim hem yazili,
hem so6zll, hem de gorsel olarak yiratilmelidir. Narbay a gore (2006:74) kriz
yonetimi ile ilgili calismalarda dogru kararlar alinmasinin yani sira etkili
iletisim kurulmasi da 6nemlidir ve bu durumun zayif kalmasi1 durumunda alinan

kararlarin hedef kitle lizerinde arzulanan etkiyi olusturmayacaktir.
2.2.2.1 Kriz yonetiminde yaklasimlar

Krizlerde etkin bir yonetim, firmanin kayiplarinin ve kazancinin biiytikliigiiyle
dogru orantilidir. Yani firmanin karsilastigi firsatlar ve riskler, kriz
yonetimlerinde etkili rol oynar. Korku krizi de olsa, firsat krizi de, iginde
olunan durumlarin 6zelligi degismemektedir. Kurumu degismeye yoneltecek ve

farkli faaliyetler gosterecek sistem eksikligi vardir. Hizli ve net cevap verme
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durumuna karsin yonetim amacin1 bile tanimlamakta zorlanmakta ve bu nedenle

de firmanin nasil bir yol izledigini 6l¢gme durumu bulunmamaktadir.

Kadibesgil'e gore (2002:46) kriz yonetiminde kullanilan yaklasimlar ile krizi
firsata ¢evirmek miimkiindiir. Kriz y0netimi siirecinde isletmeler farkh
yaklagimlar kullanmaktalar. Krizlerin farkliligina gore yaklasimlarda farklilik

gostermektedir.

Isletmeleri etkileyen krizler kapsaminda isletmelerin imaji ve bu imajlarin
yarattig1 itibar1 koruma ve gii¢clendirme caligsmalar1 isletmeler i¢in gittikce dnem
kazanmaktadir (Scott, Cutlip, Allen, Glenn, 1994:16). Krizle miicadelede
olusturulan stratejiler kurulusun ilke ve kiiltiirline dayanarak yiiriitiiliirse bu

kurumun imajina olumlu etki gdsterecektir.

Kriz yénetimi, olusan olaylarin gelisimine yonelik potansiyel kriz nedenlerini
belirlemeye calismakta, kriz olusmadan 6nce olusa bilecek krizle miicadele
planlarin1 olusturmak ve gelecek olan krizin etkilerini dlgerek ve ayni zamanda
hayata gegirilmesinin karsis1 alinamayacak krizlerin etkisini minimuma
indirmeye c¢alismakla ugrasmaktadir (Preble,1997:777). Bununla beraber, kriz
yonetiminde isletmelerin ne tiir bir stratejiyle yliriimeye devam edeceklerine

dair farkli kriz yonetimi yaklasimlar1 hayata geg¢irilmigtir.

Perrow ve Gephart ve baska arastirmacilar krizlerin tekrarlanan bir yapida ve
karsis1 alinamaz olduklarini belirtirken; Mitroff, Pearson ve Roberts ve diger bir
grup bilim adami ise krizlerin kurumlara olumsuz etki etmemesi ve kurumlarin
korunmas1 yoniinden farkli yollar oldugunu ve krizin ydnetilebilecegini
belirtmekteler. Gosterilen gesitli goriislere ek olarak Pearson ve Clair'e gore ise
ara yolun bulunmasi miimkiindiir ve kriz yonetimi i¢in tanimlama yapmaktalar-
“Kriz yoOnetimi, isletmenin ve paydaslarinin krizi yonetmesi veya Krizin

olusmasinin karsisinin alinma ¢alismasidir (Pearson,Mitroff, 1993:50).

Pearson ve Mitroff kriz yonetimi siirecinde kullanilan stratejileri 4 baslikta
toplamistir (Pearson, Mitroff, 1993:52):
e Krizin gesitleri.

Krizin evrelerinin belirlenmesi.

Krizin 6nlene bilinmesi i¢in olusturulan sistem ve faktorler.

Paydaslar.
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Faulkner kriz yoOnetiminin yasanan siirecleri asagidaki gibi siralamaktadir

(Faulkner, 2001:137):

e Koruma sayfasi- krizin ilk olugtugu dénem ve bundan korunma siireci.

e |lk belirtiler sayfas1 — krizin ortaya ¢ikmaya basladig1 donem.

e Acil durum sayfasi- krizin etkilerinin his edilmeye basladig1 anlar .

e Orta dereceli slire¢ — onarma ¢alismalarinin baslandigi siireg.

e Uzun vadeli sure¢ — iyilesme ve krizden dnceki halin alinma siireci.

e Kararlilik ve geri beslenme sathasi — kriz sonucundan elde edilen deneyimlerin

esas aliarak sirket ilkelerinde yapilan degisimler.
2.2.2.2 Kriz yonetimi ve liderlik

Lideri gruplar belirler. Liderlik kavrami, bireyselligi degil, grubu olusturan
kisiler arasindaki iletisimi gosterir. Bu sifat ile liderlik kavrami da, doktorluk,
o0gretmenlik gibi fonksiyondur. Gruplarin diizenini olusturma, sorunlarini
giderme, yol gosterici olma islevlerini saglarlar. Bireyin 6zellikleri, lider vasfini
kazandirir. Zeki, kisiliginin giiclii olmas1 ve Onsezi gibi 6zelliklerin olmasi,
lider olmak icin gereklidir. Bunun yaninda, lider olmak i¢in verilen yetki yeterli
degildir. Lideri lider yapan sadece yetkiye sahip olmasi degil, o yetkiyi
kullanabilmekte gosterecegi beceridir (Asna 1994: 107-108).

Lider kisi, yonetici anlamina gelmez. Kriz aninda sirketin ydneticilerden daha
fazla lidere ihtiyaglar1 vardir. Yonetimdeki kisiler kopyalama ya da var olan
plant devam ettirme iizerine yogunlasirken, liderler ise yenilik, uyum i¢inde
bulunma iizerine yogunlasirlar. Yoneticiler dénem sonundaki kar zarar
oranlarini incelerken, liderler ufuk ¢izgisine de yogunlasirlar. Sirket yoneticileri
cesitli nedenlerle kriz planlamalarina olumsuz goriis gelistirebilirler (Asna
1994: 105) . Bir kism1 bazi seylerin ters gidebilecegi gercegiyle karsi karsiya
gelmekten korkmaktadirlar. Bazilar1 uzun bir zaman igerisinde olusan
itibarlarinin yok olacag1 diisiincesindedir. Digerleri ise kriz aninda bilgisizligi

bahane yaratabileceklerini diisliniirler.

New York’un eski valisi sehrin idaresini saglayip krizleri de atlatirken bir
yOnetim stratejisi de olusturmustur. Liderlere tavsiyesi, siirekli yetenekli olan
kisileri etraflarinda tutmalari, her giin toplantilar yaparak calisan kisilerin

ilgisini  canli  tutmak, etrafindakilerden sorumluluklarini  yapmalarini
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beklemeleri, ¢alisan kisilerde giiven saglamalar1 ve yapilan tiim islerle alakali

bilgiye sahip olmalaridir.

Amerika’nin da uzun zamandir liderine ve hiikiimetlerine giivenmedikleri 11
Eyliil deki krizle meydana gelmistir. 2. Diinya Savasindan sonra kazananlar
olarak hiikiimetlerine giivenmeye baslayan Amerikalilar, Kennedy suikasti,
Watergate skandaliyla saglamis olduklar1 giivenlerini de kaybetmislerdir. 11
Eyliil krizinde bir defa daha lidere olan giivenlerini kazanmistir. New York
valisi o zamanda diizgiin ¢alismasiyla takdir edilmis, itfaiyeciler ve polisler
toplum icin hayatin1 tehlikeye atan kisiler olarak gormiistiir. Fakat bir sene
sonra Afgan savasiyla tekrarda giivensizlik zamani baslamistir. Toplumun
guven duygusunu yitirmesine Kkarsi liderin basarili olabilmesi zordur. Bush’a

glivensizligin kok salmasi isleri daha da gii¢lestirecektir. (Borger 2002: 47)

Kriz zamanlari, motivasyonu arttirir ve giiveni ortamini kuvvetlendirir. Bu da,
liderin normal zamanlarda da saglamaya ¢alistigi durumdur. Ayrica krizler
hedeflere ulasma konusunda da isbirligi sagladigindan liderlere etkili sekilde
kararlar alma ve uygulama 6zgirliigii saglar. Normal kosullarda ise, lider hedefe
ulagsmak i¢in etrafindakilerle tartisarak ilerler. Bu durumda da ortak noktaya
bliyiik zorluklarla ve uzun siirede ulasirlar. Amerikanlarin yiliz ytize kaldiklari
11 Eylil krizlerinde toplum Bush’a ve g¢evresine giiven duymustur. Bush kriz
aninda vermis oldugu cevaplarla degil, iilkenin bulunmus oldugu ekonomik
krizlere gosterdigi tepkilerle degerlendirilecektir. Ekonomik krizler, dis
diismanin  saldirmasiyla gerceklesmeyen, bazilarina gore kriz olarak
gorilemeyen sistem hatalaridir. Sistem hatasinin diizeltilebilmesi, bazi
durumlarda krizlere kars1 ¢ikmaktan ¢ok daha zordur. Kriz anlarinda liderlik zor
degildir, bu nedenle bir¢ok kotii lider, var olmayan kriz ortami yaratirlar. Ama
asil liderlik, kriz bittiginde gerekmektedir, asil zor isler kriz sonrasinda lideri

bekler (Lewis 2002: 36).

Liderlik, farkli kisilerin organizasyona katkida bulundugu kolektif bir olgu
olarak kavramsallastirilabilir (Pettigrew ve Whipp, 1991:231; Spreitzer ve
Quinn, 2001:). Liderlik yeterlilikleri, bir kisinin bir gdrevi yerine getirme
yetenegini kolaylastiran bilgi, beceri veya yetenekleri ifade eder (Ulrich,
Zenger, Smallwood, 1999:26). Arastirmacilar, liderligin rollerin zamanla

gelistigi dinamik bir slireg olarak gorildigiini ve liderligin etkisinin lokal
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sirketin sinirlarinin Otesine gegebilecegini belirtmistir (Denis, Lamothe ve
Langley, 2001:809). Bir kriz durumunda, liderlik kolektif ve dinamiktir ve
liderlerin uygun eylemi belirleyebilmeleri ic¢in liderler tarafindan algi ve
anlamlandirma becerileri gerektirir (Walsh, 1995:280; Weick, 1988:306). Bu
nedenle, kriz liderlik yetkinliklerinin karar verme, iletisim, kurumsal yetenekler
olusturma, etkin bir sirket kiiltiirlinii slirdiirme, ¢coklu se¢im bdlgelerini yonetme
ve insan sermayesini gelistirme gibi faaliyetleri igcermesini bekleyebiliriz
(Schein, 2004:22). Bu su soruyu soruyor: Liderler kriz durumlarinda bu 6énemli
yetkinlikleri gergekten harekete gegiriyor mu? Arastirma, liderlerin ve onlarin
kurumsal iiyelerinin ge¢mis deneyimlerden gelen davraniglari, davraniglari
yonlendiren rutinler olarak kodlayan 6§renmeleri gelistirdigini ileri stirmektedir
(Levitt ve Mart 1988:). Dogasi geregi krizler nadir ve olagandisi olaylar
oldugundan, liderlerin kriz liderlik becerilerini gelistirmek i¢in deneyimlerden

yararlanma firsatlar1 sinirlidir.

2.2.3 Kriz yonetim planlamasi ve stratejileri

Sirketlerin amaglari dogrultusunda basariya ulasabilmeleri icin, ilk olarak
cevrenin risk oran1 ve belirsizlikler azaltilmasi gereklidir. YOnetimlerin
gorevlerinden bir digeri de, firma faaliyetlerinde meydana gelebilecek
olumsuzluklar1 daha erken belirleyip bu yontemleri isler duruma getirmektir. Bu
nedenle stratejik kararlar alan iist diizey yonetici, siklikla ¢evresel degisimlerin
ilerde nasil ve ne sekilde hareket edecegini tahminde bulunmaya calismalidir.
Bu agidan sirket ve faaliyetleri ile ilgili bilginin tanimlanmasi, cevresel
unsurlara ait verilerin elde edilmesi, islenerek bilgiye doniistiiriilmesi ve bu
bilgilerin karar siirecinde kullanilmas1 yasamsal 6neme sahiptir (Dinger, 2002:

49).

Hizla degismekte olan ¢evre sartlarinda agir ilerleyen karar zamanlamasi uygun
degildir. Bu sebeple stratejik olan yonetim sisteminde belli olmayan cevre
kosullarinda, karar asamasinda hizliligi ve esnekligi saglayarak kararlarin
etkisini artiracagindan daha uygundur. Ust diizey olan ydneticiler, stratejik olan
yonetim sistemiyle isletmeyi ilgilendiren tiim gelismelerin hizlarini ve yoniinii
dogru tahminlerde bulunarak, siire¢lerinin biiylik bir parcasini gelecek yoniinde
etkin olan stratejik kararlar1 almak ic¢in olanak saglarlar. Bu sekilde rakiplerine

oranla daha guclu konuma gecerler. Stratejik yonetim krizlerin yoénetimine
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farkli bakis acis1 getirerek, hi¢ bir zaman istiin bir formiil gibi de
goriilmemelidir. Diinya biitiinliyle stratejik degisimler i¢inde yer alir. Bu
degisiklikler tiim iilkeleri de etkilemektedir. Toplum ise sirket adi verilen
birimden olusmaktadir. Sirket, yapisi geregi gerceklesen tiim degisikliklere
duyarlilik gostermektedir. Siklikla yasanan krizler, sirkete ve topluma ciddi
zararlar  verdiginden, kriz konusunun ciddiyeti artmaktadir. Krizleri
Onleyebilmek ve etkisini minimize etmek icin farkli yontemler secilebilir.
Stratejik yonetim sistemi bunlardan biridir. Stratejik yonetim de basar1 ciddi
oranda, mikro ve makro c¢evredeki tiim degisikliklerin dogru bigimde
anlagilmasina ve uygun olan stratejiler gelistirilerek, dnlemlerin dogru zamanda
alinmasiyla dogru orantilidir. BOylece krizlerden kagma, krizleri belirleme,
krizleri ¢6zme, krizlerden yararlanma ve rakiplere karsi kriz zamanlarinda daha
fazla basar1 saglanabilir. Boylece basarili isletmelerin ¢ogalmasi ile, lilkemiz
uzerindeki olumsuzluklar giderilebilir, temelinde ekonomik kalkinma olan,
sosyal ve siirdiiriilebilir kalkinma gerceklestirilerek, yasam kalitemiz istenen
diizeye ulastirilabilir. Sirket ve ¢evresi siirekli ve hizli bir sekilde degismektedir

(Can, 1994: 300).

Krizler kelime anlamiyla olumlu ya da olumsuz sonuglara donme, aniden ortaya
¢ikan olumsuz sonuglara gitme yoniindeki gelismeler, riskli ve tehlikeli siireg
demektir. Makro agilardan krizler; popilist politikanin getirmis oldugu
istikrarsizliklar, genisleme ve biiyiime hizindaki yasanan dalgalanmalar, igsizlik
ve enflasyondaki artis, gelir dagilimdaki bozulmalar ve refahin giderek
azalmasidir. Mikro agisindan ise kriz; teknolojik, ekonomik, sosyal vb. degisim
ve gelismelerin etkisiyle talebin daralmasi ve iiretim maliyetlerinin yiikselmesi
sonucu rekabet kosullarinin giderek yogunlasip derinlesmesidir (Kutman 1987:

10).

Kriz yonetimi, olmast muhtemel bir kriz anina karsilik, kriz belirtisinin elde
edilip degerlendirilmesi ve kurumun kriz zamanint minimum seviyede
gecirebilmesi i¢in gereken tiim 6nlemlerin alinip uygulanmaya gecilmesi olarak
ifade etmek miimkiindiir. Kriz yonetimleri, hizli bir bigimde etkin olan kararlar
alip ve uygulanmis olan kararlarda meydana gelen sapmalarin hizlica
diizeltilmesini zorunlu hale getirir. Kriz yonetimlerinde, sirkete tehdit yaratan,

faaliyetlerini kotii yonde etkileyen hallere karsi, sirketin etkili ve hizli hareket
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saglama giicli de 6nemlidir. Krizler meydana gelmeden Once bazi belirtilerle
sinyal verir. Bu sinyaller daha ¢ok isletmeyle ilgili olan alt ve iist birimden
olusan aksakliklardir. Yonetim krizlerin belirtisini daha Onceden tahmin
edebildigi oranda basar1 saglayacaktir. Bu nedenle isletme, kriz belirtilerinin
meydana geldigi andan itibaren, simdilerde, krizleri onleyici ya da etkisini
azaltan sistemli faaliyetlerin tumi olan kriz yonetimlerini kullanmalidir. Kriz
yonetimlerinde, krizlerin sebep oldugu belirsizlik ve rekabetin oldugu ortamda
ayakta kalma gucund belirten en etkili noktalardan biri olan, en uygun
stratejinin secilmesi ve uygulamaya gecilmesi gerekir. Boylece krizi zamaninda
teshis etme ve gerekli onlemleri almada, dolayisiyla kriz yonetiminde daha
basarili olunabilir. Kriz yonetimi degisimlere hizli uyum saglama olanagi

taniyan stratejik yonetim anlayisini igerir (Hasit, 2000: 103).
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3. KRiZ ILETiSIMi
3.1 Kriz iletisimi

Kriz iletisimi, kriz durumlarinda isletme ve toplum arasinda olusturulan iletisim
siirecini kapsamaktadir. Kriz yonetimi hayata ge¢irilmesi 6nemli olan ve genel
olarak kriz aninda ve sonrasinda genis sekilde etkili bigimde hayata gecirilmesi
gereken kriz iletisimidir ve bu siire¢ halkla iliskiler departmanlar1 tarafindan
yonetilmektedir. Iletilecek mesajin aliciya ulasmasi i¢in iletisim siirecinin agik

bicimde yuratilmesi dnemlidir (Narbay,2006:71).

Kriz yoOnetim slreci, kriz sdrecini atlatma yollarini, sebepleri iizerinde
calisirken, kriz iletisimi ise kriz aninda izlenmesi gereken iletisim stratejileri ile
ilgilenmektedir. Olusa bilecek krizlerle karsilasilmamasi i¢in Onlemlerin
alinmasi, krize sebep olacak nedenlerin aradan kaldirilmasi, ¢6ziim yollar
bulunmasi, kriz yonetiminin ve gelismelerin hedef kitleyle ulastirilmas: kriz
iletisiminin ana ilkelerini olusturmaktadir (Peltekoglu,2000:450). Bu yodnde,
Lukaszewski, kriz iletisimin 5 ana bileseninin kriz yonetimini olusturdugunu

belirtmektedir (Lukaszewski, 2001:717):

e Problemin ¢ézulmesi.

e Zararlarla ilgilenme.

e (alisanlarla iletisim halinde olmak.

e Dolay1 yoldan zarar gorenlerle ilgilenmek.

e Kirize kendileri dahil olan medya ve elestirmenler ile iletisim kurma.

Kriz iletisimi uzmanlari, zor durumlarin iistesinden gelmek icin zor ¢abalar ve
organizasyonun zor durumlardan miimkiin olan en hizli sekilde ¢ikmasina
yardimci olur. Kriz [letisimi Siireci

(https://lwww.managementstudyguide.com/crisis-communication.htm):

e Calisanlar dis taraflarin ve Onemli miisterilerin higbirini gérmezden

gelmemelidirler. Disar1 ¢ikmali, onlarla tanismali ve sorunu onlarla
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tartigmalidir. Gerekirse, onlarin yardimini araya bilirler. Medya gz ardi
edilmemelidir. Sorularina cevap verilmelidir. Medyadan kaginmak, durumu
daha da kotilestirir.

Bireyleri elestirmemelidirler. Onlar i¢in bir bakim ve endise hissi
gosterilmelidir. Duygularin1 paylasmali ve umutlarini kaybetmemeleri ig¢in
cesaretlendirilmelidir. Seviyelerini en iyi sekilde sunmalari i¢in onlar1 tesvik
etmelidirler.

Acil durumlarda isyerinde etkili iletisim tesvik edilmelidir. Calisanlar, kritik
sorunlarin iistesinden gelmek ve karsilikli olarak kabul edilebilir bir ¢éziime
ulagmak igin iist kabine kolayca erisebilmelidir.

Bilgilerin tim departmanlarda istenen formda akmasi gerekmektedir. Kriz
sirasinda sadece tahmin caligmalar1 ya da varsayimlarina glivenmemeliyiz.
Sahip olunan bilgilerin dogru oldugundan emin olunmalidir.

Kriz iletisim uzmanlar hizli karar almayir 6grenmelidir. Kararsiz durumlar
sirasinda hizli ve etkili bir sekilde cevap vermesi gerektigi unutulmamalidir.
Bilgilerin gizli tutuldugundan emin olunmalidir. Dis taraflarla bilgi ve veri
paylasan c¢alisanlara karsi ciddi adimlar atilmalidir. Bdyle seyler ¢ok
profesyonelce ve etik olarak kabul edilmemektedir ve kurulusu
itibarsizlagtirmaktadir.

Ustler, ¢alisanlarin performansini diizenli olarak degerlendirmelidir. Neyin
pesinde olduklarin1 6grenmek icin geri bildirim ve rapor istenmelidir.
Calisanlarin performansini 1zlemek i¢in stirpriz denetimler

gerceklestirilmelidir.

Organizasyonlar, zor zamanlarin iistesinden gelmek ve itibarlarin1 ve piyasadaki

konumunu korumak i¢in kriz iletisim uzmanlarini ise almaktadir.

3.2 Halkla iliskilerde Kriz iletisimi

Bir kriz durumundaki iletisim, etkili ve hizli iletisim yontemleri kullanarak

krizin ortadan kaldirilmasina yardimct olmaya odaklanmaktadir. Halkla iliskiler

uzmanlari, her zaman kendi ¢alisanlariyla olan risk meseleleri ile iletisim

cabasina baglamalidir. Siklikla en sert elestirmenler olabilirler ve dis izleyici ile

iletisim kurma ¢abalarinin giivenilirliginde hayati bir role sahip olacaklardir.
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Risk konular1 belirli bir ise 06zgli oldugunda topluluk iliskileri daha da
onemlidir. Dolayisiyla, ¢cevrede olan veya is yerinde meydana gelen siireclerden
potansiyel olarak etkilenen topluluk, mesajlarin olusturulmasinda risk olmasi
halinde iletisim programinin basarisini belirlemede normalde en 6nemli role

sahip olmaktadirlar.

Bu spesifik perspektiften, en etkili mesajlar, hedefleri hedef Kkitlenin
ihtiyaglariyla uyumlu hale getirme, ortak, miisteriler, tedarikg¢iler, yerel ve
merkezi gii¢ temsilcileri, politikacilar, gazetecilerin ihtiyaglarini da 6ngdérmek

ve ¢ozmek zorundadirlar.
Etkili bir iletisim asagidaki sartlarla yiiriitiilmelidir (Litwin,2006:11):

e Halkin gorislerini ifade edebilecegi kanallar hazirlama: telefon hatlar,
bilgisayar aglar1 vasitasiyla iletisim, talep iizerine faks sistemi, halk
toplantilar;

o Siirecte gorlinlirliigiin saglanmasi. Sessizlik ve gorlinmezlik, irade, yetersizlik
ve korku eksikliginin isaretleridir ki, bu krizin kontroliiniin saglanmasini soru
isareti altinda birakabilmektedir.

e fletiyi yonetmek. Iletiyi acik, diiriist ve tutarli tutmak. Mesaj yanls, veya
kamuya acik olan bilgilere dayaniyorsa, dagitilmamalidir, insanlar
okuduklarinin% 10'unu, duyduklarinin% 20'si, gordiiklerinin% 30'u ve Tekrar
gordiiklerinin% 50's1 hatirlarlar.

e QGiig, gergek ve seffafligl yansitan algilamayr yonetmek. Medya ve halk, esasen
yeterlilik, dogruluk, aciklik, seffaflik gibi algilamalarina dayanarak tepki
vermekteler. Eger bu degerler iletilmezse, ters algilama meydana gelebilir. Bir
krize kars1 tepkiyi baslangicindan beri olumsuz bir algi kurulmussa, daha
sonradan kaldirmak ¢ok daha zorlagacaktir;

e Medyada yanlis raporlarin derhal diizeltilmesi ve yanlis yonde
yonlendirilmemesi;

e Kamuyu aydinlatmaya baglamadan 6nce i¢ iletisim kurmak;

e Magdurlarin aileleri ile temas halinde olmak. Medyadan gelen tiim haberleri
aldiklar1 siirecte sirketin yetenek ve imajina olan giiven azalacaktir.

e Oncelikle kriz yonetimi ekibini dinleyicilerin tepkilerine gére bilgilendirmek,

bu bilgiler iizere ¢alistirilmalidir.
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Kriz siirecinde halkla iliskiler, dahili ve dis iletisim planlar1 hazirlanmasi,
medyayla iligkilerin hayata ge¢irilmesi, bunlarin kurumun yarar1 yOniinde
sirdiriilmesi, kriz sonrasi isletmenin imajimnin giigclendirilmesi Uzerine
odaklanmaktadir (Tugcu,2004:3). Kriz iletisimi islevleri hayata geg¢irilirken
isletmelerin kimlik ve kiiltliriine yonelik davraniglar sergilenmeli, firma imajini

ise olumsuz etkilemeyecek iletisim yliriitiilmelidir.

Iletisim kriz yonetiminde halkla iliskilerin temelidir. Achammara (2008:28),
halkla iliskilerin kriz yonetimindeki roliiniin, yalnizca halkla iliskiler
caligmalarinin temelini temsil eden temas silireci aracilifiyla anlasildigin
belirtmistir. Krizle basa ¢ikma konusunda kriz yonetiminin 6nemli bir pargasi
olarak temas onemlidir. S6z konusu kitlelerle yakin iligkilere dayanan kriz
temas1, kurumun kriz ve felaketlerdeki itibarim1 koruma hakkina sahiptir. Ote
yandan, tedavi krizi baglaminda esit derecede Onemli olan siiregteki temas;
krizlerde zayif ya da gatlak iletisim siire¢lerinin olmamasi halihazirda artan
kargasa durumuna yol agmakta ve kitleler ile ilgili krizler arasindaki kayiplari
siddetlendirmektedir. Digerleri ise kriz iletisiminin, krizin ¢esitli asamalarinda
uygulanan iletisimin tiim faaliyetlerini ve rollerini icerdigini ve her tiirlii
iletisimin bu faaliyetler ¢ercevesinde diistiigiinii iddia etmektedir. Ne olursa
olsun, kullanilan arag¢lar ve sonugclar diisiiniilmektedir. Kriz sirasinda halkla
iligkiler faaliyetleri, ¢esitli iletisim faaliyetleri ve kurum veya kuruluslarin
oynadig1 roller, felaket veya kriz iletisimi kapsamindadir. Baz1 akademisyenler,
kriz zamaninda ilgili kurumdaki halkla iligkiler departmani tarafindan yiiriitiilen

kriz iletisim siirecinin baglami oldugunu belirlemektedirler (Litwin,2006:14).

Her organizasyon krizlere karst savunmasizdir. Etkin bir sekilde
kullanildiginda, halkla iliskiler kritik bir durumun isletmenin itibarina ve iyi
niyetine telafisiz zarar vermesini engelleyebilir. Bu nedenle, etkili iletigim,
herhangi bir kriz durumunu kontrol etmeye ¢alismanin 6nemli bir pargasidir.
Neler olup bittigi, kamuda sahip olacagi etkileri ve sirketin durumu ¢ézmek igin
ne yapmayr planladigi hakkinda bilgi vermek sirket veya kurulusun
sorumlulugundadir. Ilgili halkin en ¢ok sordugu sorular: Tam olarak ne oldu?
Kriz hakkinda bilgi neden daha erken ¢ikmadi? Olmasini engellemek igin ne
yapilabilirdi? Halkla iligkiler sirketinin sirketin omurgas1 olduguna

inanilmaktadir, ¢linkii sirketin i¢ ve dis islerini 6nemseyen idari sistemdir.
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Ornegin, sirketler zihinsel imaj1 gelistirmek istediklerinde, onlara yardim etmek

ve onlara bilgi vermek i¢in halkla iliskilerini yonetimini kullanmaktalar.

3.2.1 Kurum kdlttru

Watson (2006:42), kiltiir kavraminin aslinda organizasyonun metaforundan
‘etkili bir sey' olarak tiiretildigini vurgulamaktadir. Gegtigimiz yillarda,
sirketleri egiten cogu akademisyen ve uygulayicilar, kiiltiir kavraminin,
sirketlerin insanlarin islenisi etrafinda gelisen iklim ve uygulamalar oldugunu
veya bir organizasyonun ylikseltilmis deger ve inang bildirgesini oldugunu ileri
siirmiis, (Schein, 2004). Schein (2004: 11), 'liderler i¢in ger¢cek dnemli olan tek
sey, kiltiiri yaratmak ve yonetmektir; liderlerin essiz yetenegi, kiltiir ile

anlama ve ¢alisma becerisidir.

Dess, Lumpkin ve Eisner'e gore sirketsel kiiltiir (Dess ve digerleri, 2007: 323),
sirketin en dnemli unsurlarini ve inanglarini temsil eden, paylasilan bir degerler
sistemi olarak tanimlanabilir. Dahasi, insanlarin nasil davrandiklari, sirket
genelinde  paylasilan  ideolojilerden,  sembollerden ve  degerlerden
etkilenmektedir (Hitt ve digerleri, 2006: 377). Dolayisiyla, sirket kiiltiirii, bir
grup insanin, dis uyarlamalar ve i¢ entegrasyon ile ilgili problemlerin ¢dziimii
sonucunda, tiim iiyeleri tarafindan asimile edilen ortak varsayimlarin bir modeli
olarak tanimlanabilecegi ve yeterince iyi isleyen gecerli sayilmak ve yeni grup
tiyelerine farkli sorunlar1 algilamak, yargilamak ve hissetmek i¢in dogru bir yol

olan iletilerden olugsmaktadir. (Schein, 2004: 17).

Schein, (2004:8) kiltiriin bir kisiye hangi kisilik ya da karakter yiikledigi
konusunda bir benzetme kullanmaktadir. 'davranisin sonucglarini gorebiliriz,
ancak siklikla altindaki kuvvetlerin belirli tiir davranmiglara yol ag¢tigini
goremeyiz. Ancak, tipki kisilik ve karakter rehberimiz ve davranisimizi
sinirladigimiz gibi, kiiltiir rehberligi altinda grup {yelerinin davranislari, o

grupta bulunan ortak normlar vasitasiyla sinirlanir. "

Kurum kiiltiirii, isletmelerin kavramis olduklar1 temel anlayis yoniinde kurum
dahilinde var olan geleneklerinin, ydnetimden calisanlarina kadar bir grubu
kapsayan bir sistemdir. Kisaca tanimlanirsa; kurum kiiltiirii, kurum dahilindeki
kisiler ve gruplar aracilig1 ile paylasilan ve onem tasiyan degerlerin toplamidir

(Sabuncuoglu,2003:36). Kurum kiiltiiriine dair tanimlamalar acgiklanirken
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yapilan en biiylik yanhis kiltiiri duragan ve statik bir yap1 olarak
adlandirilmasidir. Kiiltiir; gelenekleri, degerleri, kayda ge¢meyen ilkeleri

kapsayan siireclerden ¢ikarilan anlamlarin biitiintidiir (Frost,1985:22 ).

Toplumlara ait kiiltiirler arastirildigi zaman ilk O©Once tarihe bakilmasi
gerekmektedir ve kiiltiiriin degisim siirecindeki teknoloji, sosyal gelisimler ve
dis faktorler de incelenerek belirli bir diisiinceye varilmaktadir. Isletmelerin
kiltiirlerine bakildiginda benzer sekilde ilk olarak o isletmenin tarihine ve
gelisim siirecindeki attigi adimlara bakilacaktir. Kurumun kurucularinin sahsi
diisiinceleri ve inanglar1 yoniinde olusturulan kurum kiiltiirli, belirli bir siireg
icinde farkli ¢alisanlarin da bu deger ve diislinceleri benimsemesi ile
surdarulebilir olabilir. Bununla beraber ise, kurulusun gelecek zamanlarda hedef
kitle ve paydaslarin istekleri dogrultusunda kurumu aksatan deger ve
diistincelerden uzaklagarak kurumsal bir degisim kapsaminda kurum kiiltiiriinde

degisiklikler goriile bilinmektedir.

Filiz’e gore (2007:20), kurumlarin kiltiirlerine gore sekillenen kurum kimligi

kurum kiiltiirii icinde asagidaki unsurlar1 barindirmaktadir:

e Degerler- ulasilmasi arzu edilen hedefleri kapsamaktadir.

e Varsayimlar — kurulusun bireysel veya kurumsal yapisiyla ilgili temel
yorumlamalardan olugmaktadir.

e Normlar — kurum kiiltiirii dahilinde olusturulan uyulmasi gereken kurallar.

e Inanglar — bireylerin gergekleri algilayarak nasil yorumladigini gostermektedir.

e Semboller ve dykuler — sozler, semboller, giyimler ve dille olusan hikayeleri
kapsamaktadir.

e Kahramanlar- kurum kiiltiir ve degerlerini bireylerle somutlastiriimasi.

Martin'in kurumda yiiriitiilen caligmalar olarak adlandirdigi kurum kiiltiiri
(1991:103), kurumlarin giindelik hayat tarzlarinda yer alan ortak deger ve
disiinceleri ile yiiriitilen c¢alismalar olarak nitelendirilmektedir. Kurum
dahilinde esasen karmasik durumlarda ne tiir bir davranis sergilenmesi
gerektigini géstermektedir. Farkli kurum kiiltiiriine sahip isletmeler, kriz aninda
farkli tavirlar sergilemekteler. Her bir kurulusun kiiltiiri onlarin edindigi

degerlere, diisiincelere ve inanglara gore farklidir.
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Yoneticilerin karsilastigi en biiylik zorluklardan biri, yeni stratejiyi sirket iginde
mevcut olan kulturel baglama uygun hale getirmeye g¢alisirken, sirket kiiltiird
gibi maddi olmayan bir unsuru analiz etmektir. Bu sorunun Ustesinden gelmek
icin, Tony Morden (Morden, 2007:381) bes ana degiskene dayanan bir analiz
olusturmustur: deger yargisi, vizyon, deger sistemi, davranis standartlart ve

normlar, ihtiyaglar, dncelikler ve istekler hakkindaki algilar.

Deger yargisi. Farkli davraniglar, sirketin misyonu, hedefleri ve deger
kiimeleriyle ilgili olan ¢alisanlarin bireysel ve paylasilan kararlar1 tarafindan
aktif olarak etkilenir. Bu kararlar, miisterilerin, hissedarlarin veya paydaslarin
cikarlarina odaklanmak gibi belirli degerlere dayanmaktadir. Bu degerler ve
degerlendirme degerleri, tiim strateji formiilasyonu ve uygulama siirecinin

onceliklerini tanimlar ve sekillendirir.

Vizyon. Vizyon, sirketin karar degerlerini ve ideolojilerini birlestiren ve
biitiinlestiren ana unsurlar1 temsil eder. Vizyonun strateji ve sirket kiiltiirii

arasinda dogru bir uyumun saglanacagi sekilde formiile edilmesi zorunludur.

Deger sistemi. Deger sistemi, sirketin vizyon ve deger yargilarindan olusur ve
sirketin misyon, strateji ve davranislarinin sirket ic¢inde tanimlandigi ve

uygulandigi temeli temsil eder.

Davranis standartlar1 ve normlari. Normlar ve standartlar, c¢alisanlarin
davranislarin1 ve tutumlarini sekillendirmekte, ayn1 zamanda is arkadaslariyla

iligkilerini, liderlik tarzlarini ve karar verme siirecini de etkilemektedir.

Ihtiyag ve istekler ile ilgili algilar. Satis, pazar payi, kalite, deger zinciri
yonetimi, risk yonetimi ve etik ile ilgili hedefler belirleyerek, ihtiyaclar,
oncelikler ve akillica algilar hem stratejik formiilasyon siirecini hem de karar

verme sistemini dogrudan etkilemektedir.

Pearce ve Robinson'a gore (Pearce ve Robinson, 2007:378-382) ginimiz
yoneticileri, sirket kiiltiirii ile sirketin kazanacagi stratejik eylemlerin basarisini
etkileyen temel faktorler arasindaki iliskiyi anlamakta zorluklarla
karsilagsmaktadir. Sirket tarafindan {istlenilen temel faaliyetler, yapi, calisanlar,
sistemler, yonetim tarzi gibi bir dizi kilit unsurdan etkilenir ve boylece yeni
stratejinin uygulanmasi, yeni stratejinin belirledigi gereksinimleri karsilamak

i¢in bu bilesenleri siirekli olarak ayarlamay1 gerektirir.
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Sonug olarak, kurumsal Kkaltir - strateji iligkisini yonetmek, yeni stratejik
secenek tarafindan iiretilen degisikliklerin mevcut sirket kiiltliriiyle uyumlu

olmasini saglamak i¢in yiiksek diizeyde dikkat gerektirmektedir.

3.2.2 Kurum imaji

Imaj, bireylerin farkli bilgiler sonucu beyinlerinde olusan sembol, imge olarak
tanimlanabilir. Tolunglic bunu kisilerin algisinda olusan zarar, yarar ve

hizmetlerin etkilesimi sonucu ortaya ¢iktigini belirtmistir (Tolungii¢,1992:11).

Kurumsal imaj, bir ¢alisan, isveren, miisteri, toplum, tedarik¢i ve kurumsal
vatandas olarak sirket hakkindaki bilgi ve c¢ikarimlari icermektedir. Bir
kurulusun kurumsal imaji paydaslarin davraniglarini etkilediginden, birgok
nedenden oOtlirli imajlarin1 gelistirmeye ve yonetmeye calismaktadir (Adeniji,

Osibanjo ve Abiodun, 2012);

e Kurumsal rekabet avantajinin gelistirilmesi, boylece daha yiiksek karliliga yol
agmaktadir.

e Topluluk faaliyet gosterdikleri ¢cevrede olumlu bir iliski tesvik ediyorsa, ise
alinmada, segmede ve ¢alisan moralini korumada giigliik ¢ekebilir.

e Yatirimcilar ve finansal kuruluslar etkilemek.

e Kurulus i¢in kurumsal bir serefiye kurmak.

e (alisanlar icin iyi bir kimlik olusturulmasi, bdylece onlarin memnuniyetine
neden olmak.

o Satis tesvik edici, boylece miisteri sadakati etkilemektedir.

e Hiikiimet, kanaat onderleri ve ¢esitli ¢ikar gruplaryla iyi iligkiler kurulmasin

tesvik etmek.

Dikkat c¢eken husus, sirketle ilgili algi ve etkilerin sirketler etkilesiminin
dogasina bagli olarak cesitli paydas gruplar1 arasinda ertelenmesi gergegidir.
Dolayistyla, bir organizasyonun farkli ilgi gruplariyla olan etkilesimin dogasina
bagli olarak birden fazla imaja sahip olabilecegi izlenmektedir. Insanlar
sirketleri insanilestirme egilimindeyken, kurumsal imajin insanlara atfedilen,
samimi, acimasiz seven ve sevecen Ozellikler igerdigi sdylenebilir. Bu nedenle,
etkili bir kurumsal imaj1 proje ede bilmek i¢in, organizasyonun tim farkli ¢ikar
gruplarinin algilarini, beklentilerini ve ihtiyaglarini anlamasi 6nemlidir. Bu

Onem kazanir, ¢linkii ¢esitli ¢ikarlarin ihtiyaglar1 ve istekleri farkli olacak ve bu
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da bu ihtiyaglarin gruplar arasinda farklilik gosterebilecegini fark etmesini
saglamaktadir. Onemlisi, kurumsal imaj, cesitli paydaslarin bir organizasyona
nasil davrandiklarini etkiler. Olumlu bir imaj, hissedarlar1 bir sirkete yatirim
yapmaya tesvik etme, iyi personel ¢ekmek, miisterileri korumak, kar1 arttirmak
ve Ustiin genel getirilerle iligkilendirmek egilimindedir (Robert ve Dowling,

2007)

Martineau (2000), bir organizasyonun imajini, miisterinin kendine 06zgi
gorintiisii ile iligkilendirerek, imajin, tedarik¢inin imajinin kendisine ait
gorlntuye benzeyen misterilere doniistiigli patronaji nasil etkiledigini gosteren
bir model 6nermektedir. Kurumsal imaj iizerine yapilan caligmalar genellikle
reklam, kurumsal logo, marka tercihi veya c¢alisanlarla etkilesim {izerine
odaklanmistir (Davies, Chun, 2002). Kennedy, (2001), sirket calisanlarinin,
igvereninin arzu ettikleri seylerden bagimsiz olarak dis imaja sahip olmalarinin
etkilerini gostermektedir. Ayrica, Bernstein (2004), miisterinin algiladigi imajin
miisterinin deneyiminin ger¢ceginden ayr1 tutulamayacagini savunmaktadir.
Worcester (1992), dort triin kategorisi imgesi onermektedir: Uriin sinifi imgesi,
Marka imaji, Kullanici imaji ve Kurumsal imaj. Kurumsal imaj olan son
kategorisi, Uriin imaj1, miisteri iligkileri, isveren rolii ve etik goriintii olarak alt
kategorilere ayrilir. Baslangi¢ta imge, kurumsal imaji yonlendiren bagimsiz bir
degisken olarak goriilmekteydi; daha sonra iyi bir isveren olmak, 1yi hizmet
sunmak, diiriist, giivenilir ve bagimli olmaktan kaynaklanan bagimli bir
degisken olarak goriilmektedir. Bromley (2003), imaji dis paydaslarin sahip
oldugu izlenimlerin veya algilarin 6zeti olarak tanimlamaktadir. Bu tanim
dahilinde "bir benlik digerinin konumundan dikkate alinir" (Hatch ve Schultz,
2000). Dis paydaslar arasinda ana odak noktasi, misterilere yoneliktir;
boylelikle imaj sirketin inandigindan degil miisterilerin deneyim veya
gozlemlerinden sirket hakkinda ne diislindiikleri veya hissettikleri gibi
tanimlanir. Bernstein (2004), kurumsal imajin, tiiketicilerin sirketin dogasi ve
altinda yatan gercekligi veya tiiketicilerin firmanin algilama bi¢iminin sonucu

hakkindaki tutum ve duygularini da i¢erdigini dnermektedir.

Iyi bir kurumsal imaj, miisteriler igin karar prosediirlerini basitlestirerek satin
almaya tesvik etmektedir. Gorilintii ve tatmin arasindaki ortak bag algilanan

kalitedir. Yiiksek kalite i¢in iyi bir kurumsal imaj, daha fazla miisteri, daha az
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memnun miisteri ve her daim, girkette olumlu bir rekabet avantaj1 saglayan kar
artis1 anlamina gelmektedir. Anderson ve Sullivan, (2003) ve Weigelt ve
Camerer, (2008), yiiksek miisteri memnuniyetinin pozitif kurumsal imaj
gelistirdiklerini iddia ederler ¢iinkii pozitif bir agiz saglig1 saglayacaklardir.
Boylece, kurumsal imaj memnuniyetin mikro ekonomik sonuglar1 olarak
goriilmektedir. Oliver, (2006) miisteri sadakati, gelecekte tercih edilen bir
iriinlin / hizmetin yeniden satin alinmasi veya yeniden himaye edilmesi,
dolayisiyla durum degisiklikleri ve pazarlama c¢abalarinin anahtarlama
davranisina neden olma potansiyeline sahip olmasina ragmen tekrarlayan
patronaja neden oldugu konusunda derin bir taahhiit olarak tanimlar. Bruning ve
Ledingham'a (2000) gore sadakat, miisteriler yalnizca belirli bir sirketten

gelecekte satin alip sirkete baskalarina tavsiye ettiklerinde ortaya ¢ikmaktadir.

3.2.3 Kriz surecinin itibar yonetimine etkisi

Bir markanin daha miireffeh ve daha karli olmas1 i¢in, markanin giivenilir ve
olumlu bir itibara sahip olmasi ¢ok Onemlidir. Bir marka i¢in bir line sahip
olmak i¢in, sirketin uzun vadeli bir bakis agisiyla diisiinmesini gerektirir. Itibar
bir gecede kazanilmayan bir seydir ve sekillenmesi zaman almaktadir. Bir sirket
uzun bir slire boyunca gii¢lii bir itibar elde ederse, memnun miisterilere sahip
olma olasilig1 artacaktir. Ancak, sirket sozlerini yerine getirmezse, itibar biiyiik
Olgiide azalacaktir (Herbig ve Milewicz, 1995:18). Veloutso ve Moutinho
(2009:314), marka itibarinin, kurumun izleyicilere dagittig1 iletisim ve marka
imajinin bir sonucu olarak ortaya ciktifindan bahsetmektedir. Boylelikle,
tikketiciler, onceki eylemleri ve piyasadaki varliklar1 araciligiyla marka
kalitesine deger verme egilimindedirler. Tiiketicilerin sirketin giivenilirligine
dayali olumlu goriisleri vardir. Ayrica, giiven, itibar yaratmanin temellerinden
biridir ve yukarida belirtildigi gibi, miisterilerin, tiiketicinin goziinde giivenilir
olabilmeleri igin sirketin karsilamasi gereken marka ve iiriin beklentileri vardir

(De Chernatony, 1999:157).

Krizleri sirket icinde yonetme konusunda bilinen bir gercek, etkili iletisimin
marka krizinin istesinden gelme siirecinde 6nemli bir rol oynamasidir. Bu
nedenle, sirketler i¢indeki iletisim, bir kurumun itibarint olusturmasinda biiyiik

rol oynamistir (Greyser, 2009).
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Kriz yonetimi ve marka itibar1 lizerindeki etkisi ile ilgili baz1 yazarlar, gercegin
anlatilmasinin 6nemini vurgulamaktadir (Johar ve ark., 2010). Zaten acik bir
kriz veya kriz oOncesi asamalar1 karsisinda gercekleri sdyleyen kuruluslar,
itibarim1 koruma firsatina sahipler (Fors-Andrée ve Ronge, 2015:12). Bir
markay1 olumsuz itibarlardan zarar géormekten kurtarmak i¢in, asil sorunu ve
bunun nedenini ele almak biiyiik 6nem tasimaktadir. Kurum krizde kurumun
gergeklestirdigi eylemleri destekleyen net bir iletisimi paylasmalidir. Her ne
kadar bir sirket i¢cinde ve tiiketicileri ve paydaslari ile iletisimi ¢ok 6nemli olsa
da, her seyi yapamaz, eylemler de yapilmalidir (Greyser, 2009:590). Ancak, bir
sirket yanlis bilgilere dayanan bir krizle kars1 karsiya kalirsa, negatif marka
itibarin1 korumak i¢in hala bir firsat vardir. Bu, kanitlarla desteklenen giivenilir
ifadeler de dahil olmak iizere agik iletisim yoluyla elde edile bilinmektedir
(Greyser, 2009:598).

Bir sirketi sikintiya sokabilecek ¢ok sayida kriz tiirii vardir, ortak olan tek sey
marka esitligine verilen zarardir. Ayrica, bir marka ile ilgili tiiketici iliskileri,
kriz dogru bir sekilde ele alinmazsa, zarar géorme tehlikesiyle karsi karsiyadir.
Salvador ve arkadaglar1 (2017:16), marka krizinin, sosyal sorumluluk agigi,
irlin  basarisizligi, kot is sonuglari, soézciilerin  davraniglari, yiiriitme
davranislar1 ve tartismalari, kurumsal yetkiyi kotiiye kullanma, kamu destegi
kayb1 ya da tartismali miilkiyete konu olmasindan kaynaklanabilecegi
konusunda anlagmaktalar. Ayrica, Salvador ve arkadaslar1 (2017:18), tiiketici
sadakatinin marka affi olasiligin1 artirabilecegini ve olumsuz marka etkisinin
olumsuz etkilerini azaltabilecegini one siirmektedir. Salvador ve arkadaslari,
(2017:18), toplumun problemlerinden sorumlu olan sirketlere daha iyi bir
anlay1s gosterdigi ve sirkete daha fazla bagislayict tutumlar1 hakkinda daha

fazla agiklama vermektedir.

Etkin kriz yonetimi icin iyi hazirlanmis ekipler, sirkete markasini ve itibarini
koruma yoniinde daha fazla sans kazanacaktir (Dooley, 2012:16). En iyi kriz
yonetimi  ekipleri, ekibin beklentilerini ve ekibin digerlerinden ne
bekleyebileceklerini anlamaktadirlar. Bir kriz durumunda, ana hedef tiiketici ve
paydas beklentilerine cevap veren bir stratejiyi gelistirmek ve uyarlamaktir
(Dooley, 2012:18). Bir kriz yonetimi ekibinin kriz karsisinda c¢alisabilmesi i¢in,

takim igindeki agik roller ve sorumluluklarin yan1 sira, farkli durumlar tizerinde
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uygulama da dahil olmak {izere ger¢ek vaka hazirligi da uyarlanmalidir. Kriz
yonetimi ekibi, her zaman kurumsal itibarin korunmasi siirecinde itibar
tyilestirme icin cabalar gostermelidir (Dooley, 2012:19). Dahasi, Feldman
(2015:6), kriz yonetiminin marka itibarini nasil ¢6zecegine ve marka krizinden

nasil kurtulacagina dair bes ihtimal olduguna inanmaktadir;

o Kelimeleri eylemlerle takip edin - Markanizin kelimelerden daha yiiksek sesle
konustugu gibi konusmak yerine diisiinerek, markanizin olumlu bir sekilde
algilanmasi ve hatirlanmasi icin harekete gegmek

o Metrikleri gbzden gegirin - Gergekleri paylasin ve neler oldugunu
bildirmelerine izin verin.

e Yanit planin1 gozden gegirin - Kriz iletisimi i¢in bir politika

e Yanit planini paylasin - Kriz iletisimi i¢in kurulan politika

e Deneyimi bagkalariyla paylasin - Deneyim tiim taraflar i¢cin faydalidir ve ¢ogu

durumda dersler alinabilir.

Kurumlardaki kriz yonetimi ile ilgili iyi bilinen bir gercek, etkili iletisimin
marka Krizinin Ustesinden gelme slrecinde 6nemli bir rol oynamasidir. Bu
sebeple sirketler arasindaki iletisim biiylik bir rol oynamistir (Greyser, 2009).
Kriz yonetimiyle ve marka itibarindaki etkisi ile ugrasirken, birka¢ yazar
gercegi sOylemenin O6nemli oldugunu kabul etmektedir gibi goriinmektedir
(Johar ve ark., 2010; Fors Andrée ve Ronge, 2015; Coombs, 2014; Greyser,
2009). Agikca goriilen bir kriz veya bir krizin 6n safhalar1 karsisinda gergegi
soyleyerek, kuruluslarin itibarin1 korumak i¢in firsati vardir (ForsAndrée ve
Ronge, 2015). Bir markanin itibarinin hasar gérmemesi icin, gercek soruna ve
bunun nedenine hitap etmek biliyiikk 6nem tagsmaktadir. Kurum, kriz sirasinda
sirket tarafindan alinan onlemleri destekleyen agik bir iletisim paylagmalidir.
Her ne kadar bir organizasyon i¢indeki iletigim, tiiketicileri ve paydaslar1 i¢in
bliyiikk 6nem tasisa da buna ragmen, hepsini gerceklestiremez, farkli eylemler
de yapilmalidir (Greyser, 2009). Ancak, yanlis bilgilere dayali bir sirket krizle
kars1 karsiyaysa, olumlu marka itibarin1 korumak i¢in hala bir firsat vardir.
Bunu kanitlarla desteklenen giivenilir ifadeler de dahil olmak iizere acik bir

iletisim yoluyla saglanmasi dnemlidir (Greyser, 2009).

Bir sirkete zarar verebilecek bir¢ok kriz tiirii vardir ki, ortak noktasi olan tek

sey marka degerinde hasara neden olmaktir. Ayrica, bir markaya ydnelik
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tiiketici iligkisi, kriz diizgiin bir sekilde ele alinmadig1 takdirde zarar gorme
tehlikesiyle karsi karsiyadir. Salvador ve digerleri (2017), marka krizinin sosyal
sorumluluk acgi1g1, lriin basarisizligi, kotii is sonuglari, yanhs s6zel davranisi,
yuriitme yanlis davranisi ve tartismalar, kurumsal yanlis davranis, kamu destegi
kayb1 veya tartigmali miilkiyet yoluyla {iretilebilecegine karar vermislerdir.
Dahas1 Salvador ve digerleri (2017), tiiketici sadakatinin marka affedici olma
ihtimalini artirabilecegini ve negatif marka etkisinin olumsuz etkilerini
azaltabilecegini iddia etmektedir. Salvador ve digerleri (2017), toplumun
sorunlarindan sorumlu kurumlara ve sirkete karsi daha bagislayici tutumlarina
yonelik daha iyi bir anlayis gosterdigi vakalar hakkinda daha fazla agiklama

getirmektedir.

Etkili kriz yonetimi i¢in iyi hazirlanmis ekipler, sirket markasini ve itibarini
korumak igin daha biiyiik bir sans kazanacaktir (Dooley, 2012; Fors-Andrée ve
Ronge, 2015). En iyi kriz yonetimi ekipleri, ekibin beklentilerini ve ekibin
baskalarindan neler bekleyebilecegini anlamaktalar. Bir kriz durumunda, ana
hedef, tiikketici ve paydas beklentilerini karsilayan bir strateji gelistirmek ve
uyarlamaktir (Dooley, 2012). Bir kriz yonetimi ekibinin kriz karsisinda
calisabilmesi icin takim i¢indeki net rol ve sorumluluklarin yani sira gesitli
durumlarda uygulama dahil olmak iizere gercek durum hazirligi yapilmalidir.
Kriz yonetimi ekibi her zaman kurumsal itibarin korunmasi siirecinde

iyilestirme yapmak i¢in ugragsmalidir (Dooley, 2012).

3.3 Kriz Iletisim Siireci ve Stratejileri

Fearn-Banks (2001:480), kriz iletisim ydnetimini, kriz durumlarim1 veya olasi
olumsuz olaylar1 6ngdérmek ve diizgiin tepki vermek, riskleri sinirlamak ve
kurulusun ayn1 zamanda kaderini etkili bir sekilde yonetmesini saglamak olan

stratejik bir planlama siireci olarak tanimlamaktadir.

Coombs (2007:3) dogru kriz iletisim yonetimini kilit kriz yOnetimi
bolimlerinden biri olarak goriir ve kriz durumlarinin ¢ogunlukla algilayici
nitelik tasidigini bildirmektedir. Menfaat sahipleri bir sirketin kendisini bir kriz
durumunda bulunduguna gergekten inaniyorlarsa, bir krizin var oldugu agiktir.
Bilge organizasyonlar ¢ogunlukla krizin nihai olarak gercekleseceginin

farkindalar; onlar sadece ne zaman bilmemekteler.
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Genel olarak bakildiginda, Smith (2009:117) yedi farkli reaktif iletisim
stratejileri grubunu ayirt etmektedir. Onceden Alinacak Onlemler - rakip sirkete
kars1 ilk sorumlulugunu baglatmadan once eylemler yapilmaktadir. Saldiriya
tepki stratejileri, sirketin rakipler karsisinda gii¢lii bir konumda faaliyet
gosterdigi bir Onermeye dayanmaktadir. Bu grup, dort farkli stratejiyi
icermektedir: (1) Yanlis su¢glamanin, ihmalkar veya kotii niyetli suglayan saldir
stratejisi, (2) utang, asagilanma veya diger suglayici bilgiler kullanarak bir
organizasyonun rakibin etkisini azaltmaya calismasi1 , (3) ozellikle saskinlik,
tiksinti veya bazi diger gii¢lii ve beklenmedik uyarilarla zihin veya duygularin
bilingli bir sekilde harekete gegirilmesi ve (4) zarar vaadini i¢eren tehdit Suclu

tarafa kotii niyetli miifettis gelmesi.

Savunma yaniti, Smith'in (2009:119) rakiplerin elestirisine daha az saldirgan
yanit olarak nitelendirdigi bir grup stratejidir. Bu, ¢ farkli yaklagim
icermektedir: (1) taninmis sorunun var olmadiginin ispatt veya inkar, (2) bir
organizasyonun, haksiz fiilin sorumlulugunu en aza indirmeye ¢alistig1 mazeret,

( 3) sirketin itiraf ettigini gosteren gerekce.

Cesitliliksel tepki stratejileri, halkin bakislarini sirketle iliskili olan sorundan
kaydirmak olan dort reaktif stratejidir: (1) bir kurulus kamuoyuyla olan
iligkisini yeniden kurmaya calistiinda olusan imtiyaz, (2) ) bir sirket, olumsuz
durumu, bir sey kazandirarak biiyiiterek yonetmeye calistiginda oldukca siipheli
bir etik durus stratejisini kabul eder; (3) bir sirketle iligkili olan haksizliktan
uzaklagsmaya calisan ayrigsma; (4) baskalar1 tarafindan uygulanan olumsuz bir
etiketin yerine hos bir ismi sunan elestiri ile sirketin yeniden etiketlendirilmesi

ya da uzatilmas1 (Smith, 2009: 123).

Sozli iletisim stratejileri, Smith'in sirketlerin maruz kaldigi talihsizlik hakkinda
empati ve anlayis1 ifade ettigi dort stratejiden olusan bir analizdir: (1) sirketin,
kendisinin ilgisiz olmadigini ifade ettigi endiseler, su¢luluk kabul etmemek, (2)
sirketin kayip veya talihsizlik durumlarinda yine de sucu kabul etmeden {iziinti
ifade ettigi taziye, (3) bir olayin gergeklesmedigini dileyen bir durum igin
tizlinti ve pigsmanhigi kabul etmeyi igerdigi pismanlik ve nihayetinde (4)

tamamen sorumluluk kabul eden ve af dileyen tavir.

Davranis stratejilerini gidermek, Smith'in (2009: 130), hedef kitleye yonelik

zararlar1 onarmak icin bir seyler yapildigini gosterdigi bes stratejidir: (1) bir
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organizasyon durumu inceleyecegini ve daha sonra gercekleri savunacagini vaat
ettiginde sorusturma yapar (2) bir sorunu igeren, hasarin onarilmasi ve / veya
tekrarinin onlenmesi, (3) magduriyetleri telafi ederek ya da bir durumu daha
onceki durumuna getirerek dizeltmeler yapmaktan ibaret, dizeltme eylemi, ve
(4) hem kalpten degisim hem de eylem degisikligini iceren adimlar. Heath
(2001, 505), diizeltici stratejilerin Oziir stratejileri ile birlestirilmesinin ve bu
kombinasyonun dogru olduguna dikkat ¢eken Benoit (1999 ve Hearit'in (1995)
aksine, sirketin miisterilerini kendine 6zgii bir tavir ile ikna ede bilecegini de

belirtmektedir.

Langford (2009:448) sirketlerdeki krizi yonetmenin on temel ilkesini
gostermektedir. Gergek bir problemi tanimlamak, su anda aktif olan kisa vadeli
bir sorunu, sirketin imajint ve pazar payini etkileyebilecek uzun vadeli bir
problemden ayiran ilk zorluktur. Bilgi akisinin merkezilestirilmesi ve kontrol
edilmesi, herkesin ayn1 mesaj1 iletmesini saglayacak merkezi bir iletisim noktasi
olusturulmasini onerir. Kriz durumlarini ele alan tiim personelin diger giinliik
gorevlerden Kkurtulmasini saglamak ¢ok Onemlidir ¢linkii kriz durumlar
genellikle tam bir baglilik gerektirmekte ve diger tiim gorevleri taraflara
birakmaktadir. Planlarken en kotii senaryoyu varsaymak, olasi kriz durumlarini
kiigiimsememek ve sadece bir sirketin neyi idare edebilecegini gérmenin bir
tuzagina diismek demektir. Sadece bir bireye bagli olmamakla birlikte, kriz
ekibinin tamaminin bertaraf edilmesini ve belirli bir durumda belirli bir duruma
ilgi duyan bireylerin kriz durumunun basarili bir sekilde ¢oziilmesini tehlikeye
sokma olasiligin1 smirlandirmasin1 6nermemektedir. Savasa girme egilimine
direnmek, medya, STK'lar, rekabet veya kriz durumundaki tedarikgciler ile
catismaya girmemek demektir. Medyanin istedigini fark etmek, medyanin her
zaman odak, sebep ve sonug igeren iyi bir hikaye aradigini bilmenin &nemli

oldugunu gostermektedir (Kiingerii, 2016:36).

Bununla birlikte, bir kriz ¢oktan basladiginda, somut hareketlerin ¢ekilmesi
gerekmektedir. Marconi (2004:267) her kriz durumunun basglangicinda
yapilmasi gereken alt1 hareketi listeler. Bir sozciinilin isimlendirilmesi, belirli bir
bireyin bir kriz sirasinda medyaya iletisim kuracak tek kisi olmasini zorunlu
kilan ilk harekettir. CEO, sirket avukati ya da halkla iliskiler miidiri iyi bir

secim olabilir, ancak Kilit nokta tutarli ve siirekli olarak ayni mesajlari
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iletmektir. Hikayenin yanini1 sdyleyen ilk kisi olmak, kurumun iletisim
yonetimini kendi ellerine almasini saglayacaktir. Birisi hikayeyi ilk once
sOylerse, sirket sadece savunmaci bir konuma getirilecektir. Kurumun daha
genis bir ¢ercevede sunulmasi i¢in kriz, kurumun kamuya ve topluma, faaliyet
gosterdigi topluma olumlu katkilar1 hakkinda bilgi saglamasi anlamina gelir.
bununla ilgili olaylara biiyiik ilgi duyuyor ve krizle ilgili aldiklar1 tiim bilgilerin
sadece medya araciligiyla saglanmasindan memnun degiller. Ekibi bir arada
tutmak, kurum ic¢inde onemli bir gurur ve baglilik duygusu yaratacak ve
olumsuz bir enerjinin varligini sinirlandiracak dnemli bireylerle siirekli ve hizli
iletisim anlamina gelir. Son olarak, diiriistlik ve duyarlilik gerektiginde
sorumluluk almayi, herkese agik bir sekilde iletisim kurmayir ve durumun
sonu¢larindan etkilenen herkesten 06zir dilemeyi ima eder. Yasama
hareketlerinin ve teknik detaylarin ardinda saklanmak, kisinin bas1
problemlerden arindirdigr ve kamuoyunda kurumun olumsuz imajin1 yaratacagi

izlenimini yaratacaktir.

3.4 Kriz iletisiminde Medya Yénetimi

Medyanin hedef kitle olusturma ve hedef kitlenin lizerindeki etkisi aciklanirken,
bireylerin ve kurumlarin medya araclarim1 kullanarak imaj olusturma ve
glivenilirlik saglama gibi eylemler hayata gegirdigi goriilmektedir. Bir sira
iletisimle ilgili yaklagimin da ana konusu olan bu etki, tiim iletisim siire¢lerinde

kullanim1 yoniinden arastirilmaktadir.

Buna ek olarak, kriz yonetimi ekibinin iiyeleri, bilgi ve kaynaklarin analizi, bir
iletisim stratejisinin gelistirilmesi, durumla ilgili raporlarin yayginlastirilmasi,
sirketin konumunu desteklemek i¢in ii¢iincii taraflarin katilimindan sorumludur.
Medya ile c¢alismak, basin ig¢in materyallerin hazirlanmasini, medyanin
izlenmesini, cevabin giivenilmez bir bilgi olmadigini, basin konferanslarinin

duzenlenmesini igermektedir.

Bir kriz durumuna hazirlanmanin 6nemli bir ani, kriz doneminde sirket adina
kamuoyuna ve medyaya sirketin konum ve ¢ikarlarini temsil edecek sorumlu bir
kisinin se¢ilmesidir. Secilen ¢alisan, hedef gruplar i¢in yetkin bir bilgi kaynagi

olmalidir. Calismasinin 6zii, ortaya ¢ikan durumun gelisimi hakkinda siirekli
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olarak bilgi almak ve ona ihtiya¢ duyanlar i¢in onu elde etmede yardimeci

olmaktir.

“Ajanda olusturma” kurami1 medyanin, toplumun ne diisiinecegi ve topluma neyi
disiindiirecegi  yoniinde etkisini agiklamaktadir. Peltekoglu (2007:213),
glinimiizde gilindemin genel olarak medya tarafindan olusturuldugunu

belirtmistir.

Medya yonetimi, kurumlarin krize kars1 durus stratejileri ile oldukga iligkilidir.
Seon-Kyoung An'a gore, kriz siirecinde medyanin kurulusla ilgili olumlu
diistinciileri kamuoyu diisiincelerinde olumlu etki etmektedir. Eer medya
kurulusu suglamaya baslarsa, kurum yiiriittiigii stratejilere ragmen kamuoyu da

kurumu suclamaya devam edecektir (Seon Kyoung, 2011:170).

Okay a gore, kriz surecinde kurumlar medya ile gorisiilebilir iliskiler i¢erisinde
olmali, medyanin sorularint 30 dakika siiresinde cevaplamali ve medyada yer
alan bilgilerin giincellenmesini saglamalidir (Okay-Okay,2002:185). Bu bilgi

akis1 kurumlarin kriz yonetim siirecini olumlu yonde etkilemektedir.

Kriz siire¢lerinde medya araglarin1 dogru kullanmak igin, kriz siirecini dogru
yonetmek icin yapilmasi veya yapilmamasi gereken eylemlerle ilgili bazi listeler

yapilmistir. Weiner'e gore (2006:5), bu liste asagidaki gibi siralanmaktadir:
Yapilacaklar

e Milakatlara hazirlanmak;

o Etkili mesajlar gelistirmek;

e Gazetecilerin soracagi sorular yoniinde cevaplarin tahmin edilmesi,
e Randevularin zamanlarini1 dogru kaydetmek;

e Bilgileri yazili halde saklamak;

e Kriz magdurlarini unutmamak;

e Yanlis bilgilerin ortadan kaldirilmast;

e [lletisimi siirdiiriilebilir kilmak.
Yapilmayacaklar

e Spekiilasyonlarin olugumu;
e Kriz kelimesinin tekrarlanmasi;

e Gergeklerin ¢ok fazla agiga vurulmasi;
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e Yorum yok demek

¢ Gazetecinin makalesini yazmasina izin vermemek.

3.4.1 Hedef Kitle ve hedef kitleye yonelik arac secimi

Kriz siirecinde isletmenin dogru secilmis kanallar vasitasiyla dogru iletileri
istenilen kisilere iletmesi oldukca Onemlidir. Coombs'a gore (2014:6), kriz

iletisim siirecinde se¢ilmesi gereken araclar1 asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Kiriz siirecinde krizle ilgili meraklar1 ve endiseleri ortadan kaldirmak amaciyla
krizle ilgili agiklamalarin yapilacagi bir site kurulmali ve ya var olan kurum
sitesi lizerinden bilgiler paylasilmalidir.

e Kurum calisanlar1 ve paydaslarina bilgi vermek amaciyla intranet kullanilarak
calisanlarin bilgilendirilmesi saglanmalidir.

o Kitlesel uyar1 sisteminin kullanilmasi.

Kriz iletisim siirecini yiriitiirken medyay1 kullanmak, krizle ilgili bilgi akisinin
saglanmasina sebep olmaktadir. Medya ile iliskiler isletmenin Kriz suresinde
iletecegi mesajlar yoniinden Onem tasimaktadir. Medya ile kurulmus olan
iletisimin yeterince hizli hayata gecirilmesi ve bilgi akisinin saglanmasi ilk

olarak hedef kitle giivenligi yoniinden etkili olacaktir.

Luecke'ye gore (2009:120), hedef kitle ve iletisim araci arasindaki etkilesimi
3 soru sorarak hayata gecirile bilinir:
e lletisim kurulacak kesimler?
¢ Belirlenmis kesimlere ulasilmasi gereken araclar?

e Kesimlere gore bilgi secimi?

Medya araciligi ile bilgi paylasimi saglamak i¢in kullanilan araglar iletisim
ortamlarindan secilmektedir. Kriz siirecinde basina bilgiler basin biiltenleri
araciligr ile iletilmektedir. Bicake¢1 (2006:125), basin biilteninin igeriginin ve
bilgiyi iletme seklinin medya aracinin yapisina gore farklilik gdsterdigini

belirtmistir.

3.5 Kriz Iletisim Siirecinde Sosyal Medya Kullanimi

Sosyal medya, "Web2'nin ideolojik ve teknolojik temelleri iizerine kurulmus ve

Kullanicilarin Yaratilan Icerigin olusturulmasina ve degistirilmesine izin veren
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bir grup internet tabanli uygulama" olarak tanimlanir (Kaplan ve Haenlein,
2010:59). Sosyal medya, simetrik ve asimetrik iki yonlii etkilesim saglamak i¢in
geleneksel medyadan farkli  bir iletisim kanalidir. Sosyal medya,
organizasyonlarin paydaslari ve kamuoyu ile diisiik maliyetli ve yliksek
verimlilikte iletisim kurmasini saglar. Sonug olarak sosyal medya, milyonlarca
insan i¢in diinyanin her yerinde 6nemli bir rol oynamistir ve iliskileri kurma,

bilgi aktarma, etkilesimde bulunma ve is yapma bi¢imini degistirmistir.

Hizli tepki, krizleri ve sosyal medyayr tartisirken en Onemli faktordiir.
Coombs'un gosterdigi gibi (2007:123); "Hizli ve hizli sartlar kriz tepkisi ile es
anlamlidir." Iletisim teknolojilerindeki gelisme ile birlikte bilgiler cok hizli bir
sekilde dolasirken, krizle miicadele ekipleri durumu kontrol altina alacak
sekilde etkili bir sekilde yanit vermek i¢in daha az zamana sahip ola bilirler. En
kotii senaryo, paydaslarin ve kamuoyunun, bugiinlerde daha siklasan ilgili
organizasyonlar yerine, baska kaynaklardan gelen krizleri tanimasina izin
vermektir. Hizl1 tepki ve bilgi saglama krizlerde ¢ok 6nemli olmakla birlikte, en
onemli nokta, kuruluslarin sosyal medyayla ¢ok fazla egitim ve hazirlik ihtiyaci
duydugu mesaj ve nasil iletisim kurmasi gerektigidir. Sosyal medya araciligiyla
verilen yanit iyl yoOnetilmezse, ek krizlere neden olabilir ve kurulus ile

paydaslar1 arasindaki giiveni ortadan kaldirilabilir.

Krizler 'bilgiyi gecersiz kilabilir' (Coombs, 2007: 126). Organizasyonlar ve
paydaslar1 arasindaki normal iletisim kaliplarin1 bozabilir ve organizasyon
tarafindan miimkiin oldugunca ¢abuk doldurulmalidir; Aksi takdirde yanlis bilgi

ile basgkalar1 tarafindan doldurulabilir.

Insanlar ¢evrimigi bir kriz hakkinda bilgi aldiktan sonra, bilgiyi sosyal medya
siteleri vasitasiyla bagli kullanicilar ag1 araciligiyla paylasacak. Dolayisiyla
kuruluslar ilk yorumlarin sosyal medyada krizleriyle ilgili olmasin
beklememelidir. Menfaat sahipleri ile miimkiin olan en kisa siirede ve miimkiin

olan herhangi bir sekilde iletisime baslamalidirlar.

Sosyal medyanin 6nemi, kullanicilarin farkli formatlarda igerikler liretmesine
olanak taniyan ag iletisimi ve iletisim yeteneklerinden kaynaklanir ve bu da kriz
iletisimi i¢in etkili bir ara¢ haline gelir. Facebook, su andaki en ¢ok kullanilan
sosyal paylasim sitesi, kisisel sunum ve medya zenginligi ve toplumsal varligin

ortalama seviyesi ylksek seviyededir (Kaplan, Haenlein,2010:63). Bu
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sebeplerden dolay1 Facebook, kriz iletisimi i¢in verimli bir aractir. Kendini
tanitmanin yiiksek seviyesi, diger taraftan gdsterimleri kontrol edebilme imkani
saglar, ¢ilinkii paydaslar ile gorsel, isitsel ve psikolojik etkilesim olanagi

sagladig1 gibi ¢ok miktarda bilgi de saglar.

Facebook ve Twitter, is diinyas: ve insanlar tarafindan kullanilan en popiiler
sosyal medya siteleri olmasina ragmen, diger pek ¢ok site mevcuttur ve
cogunlukla Flickr, Google Plus, YouTube, Instagram, Vine ve digerleri gibi
Facebook ve Twitter'in ayn1 etkiyi gostermektedir (King,2015:26). Cok sayida
sosyal medya sitesi ve kuruluslar hakkinda paylasilabilecek ¢cok miktarda bilgi
krizler, 0©zellikle sosyal medya siteleri popiilasyonlarin artmasiyla, o
kuruluslarin bu patlama bilgisini izlemesi, analiz etmesi ve yanitlamasi i¢gin bir

meydan okuma haline getirir.

3.6 Hava yollan Sirketlerinde Kriz iletisim

Hava yollarinda yasanan krizlerin yansimasi ve halk tarafindan bu sirketlerin
glivenilir olarak algilanmasinda medyanin rolii 6nemlidir (Yi1lmaz,2005:18). Bu
yonde basarili sekilde yiiriitiillen kriz yonetimi iletisim ¢alismalar1 ardindan
genel olarak biiyiik kayiplara neden olan kriz siirecinden itibar kazanarak ¢ikan

kurumlar devamliliklarini strdiirebilmekteler.

1985 senesinde Japon havayollari sirketinde yasanan kaza ve 6liimler sonrasinda
bu sirketin siirdiirdiigii kriz iletisim stratejisi biiyiik kayiplara neden olsa da,
hava yolu sirketinin bu krizden basariyla ¢ikmasina olanak saglamistir. Japanes
Air Lines adli sirket kaza sonrasi krizin biiylikliigiinti kabullenerek kriz iletisim
siirecini baslatarak bir sira adimlar atmaya baglamistir. Sirketin genel midiiri
Takagi, Japon geleneklerine gére ve medyaya duyurmadan kayip yakinlarina
tazminat 0demistir. Bununla beraber, kayiplar adina egitim vakfi kurulmustur.
Basin Oniinde kayip listeleri yakinlara sunulmustur. Bu kriz siirecinde sadece
kayip yakinlarina 1.5 milyon dolar 6deyen sirket giinlimiizde diinyanin en

prestijli firmalarindan biridir (Peltekoglu,1993:514).

Kriz siirecinde haber medyasinin kullanilmasi normal zamanlardaki kullanimdan
farkli degildir. Dogru ve gercek¢i olmak sirket tarafindan her an haber

medyasina karsi tutunmasi gereken tavirdir. Sirket, gergekleri eksiksiz olarak
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iletmek i¢in hazir ve gerektiginde donanima sahip olmalidir. Gergeklerle ilgili
kisitlamalar yapilirsa bu bosluklar, sahte uzmanlar ve rakip gruplar tarafindan
doldurulur (Parsons,1996:27). Hayata gecirilecek bu doldurmalar ise hedef

kitlenin isletmenin krizle ilgili bilgilere ulagimda eksiler yaratmaktadir.

Havayollar1 sirketlerinde krizlerin basglica nedenleri ugak kazalaridir. Bu
durumda kriz iletisimin ve medya yOnetiminin 1iyi yoOnetilmesi Onem
tasimaktadir. Ucak kazalar1 ile ilgili yasanan kriz siireclerinde medya ile
iletisim ¢ercevesinde Oonemli noktalardan biri sec¢ilmis olan konusmacinin kriz
ile ilgili bilgileri ger¢ek ve jargon kullanmadan aktarmasidir. Medya tarafinda
sunulacak karigik sorulara verilen dogru cevaplar da kurumun kriz iletisimi

surecinde olumlu etki gostermektedir (Condit,2006:15).

Ucak kazalarinda kriz iletisimi yonetimine iliskin hayata keciriliceklerin yani
sira, hizli bir sekilde havayolu sirketinin basin biilteni hazirlayarak
yayimlamasi gerekmektedir. Yukarida da belirtildigi lizere, basin biiltenleri
medyanin ilgisini ¢ekmeye neden olur ve basar1 kazanildigi anda sirketin
kurumsal faaliyetleri ile ilgili kamuoyunu genis konuyla ilgili bilgi sahibi

edebilir (Richard,Crable,Steven, 1986:146).

Ucak kazalari sonucunda kayiplara ragmen sessiz, kriz iletisimi ydonetmeden
suskunlukla devam etmek yanlis bir anlayis olarak bilinmektedir (Cinarli,
2014:100). Bu bir pasif yanitlama seklidir. Bu kurumun kararsiz ve etkisiz
olarak bilinmesine neden ola bilir. Bu kurumun krize hazir olmadigini ve ya
olmak istemedigini gostermektedir. Bu sebeple kriz siirecinde medyadan
saklanmak veya kagmak yerine medyayla iletisim halinde olmak kurumun kriz
siirecini  basarili  bir  sekilde  atlatmalarina  yardimcit  olmaktadir

(Solmaz,2006:68).

3.6.1 Havayollar: sektoriinde kriz ortamlari

En giivenilir toplu tasima araci olarak bilinen Havayollari, tabii ki bir sira
kazalarla da karsilagsmistir (Wells,1999:25). Farkli toplu tagima araglarinda da,
yasanmis olan krizlerin telafisi olsa da, hava yollar sirketlerinde yasanan bu tiir
olaylarin kaybi1 daha fazla olmaktadir. Bu yiizden bu tiir kazalar, sirketin
itibarin1 derinden sarsmaktadir. Dogru kriz yonetimi bu tiir olaylarda sirketin

glivenini ve itibarinin artmasina izin verir.
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Hava yolu sirketlerindeki kriz siiregleri, sirketlerin, hatta tiim havayolu
sektorliniin itibar kaybina yol agmaktadir ki, buda ekonomik zararlari da
beraberinde getirmektedir. Ornek olarak, 11 eyliil saldirilar1 gibi olaylardan
sonra insanlar arasinda hava yollar1 sirketlerine olan giiveni sarsmis, insanlarin
bu toplu tasima araglarin1 kullanmamaya itmis ve sirketler i¢in biiyliik maddi
kayiplara yol agmistir. Bu tiir saldirilarin yan1 sira, iiretilen ucaklardaki teknik
sorunlar sonucunda yasanan kazalarda havayolu sirketlerinin kriz yasamasina

neden olmaktadir.

ABD’de 2011 senesinde gerceklestirilmis olan 11 Eylil olaylari, teroristlerin
ucak kacirarak Diinya Ticaret Merkezine ¢arpilmasi ile sonuglanan olay hem bir
siirli insan hayatinin kaybina yol agmis, hem de havacilik sektoriiniin biiyiik bir
kriz yasamasina neden olmustur (www.bbc.com/turkce/haberler). 11 Eylil
saldirilar1 her ne kadar da devletler arasi bir suri krizlere yol agsa da,
havayollar1 sektoriinli de derinden etkilemis ve havayollarini bu krizle miicadele
de bir siirli tedbirler almaya siiriiklemistir. Bu tedbirler igerisinde genis giivenlik

tedbirleri de yer almistir.

11 Eylil saldirilar1 sonrasi, hava yolu sirketleri biiylik kriz siirecine girmis ve
hem ucak trafiginde, hem de yolcu sayisinda diisiisler yasamistir. Bu tiir kriz
durumlarinda c¢ok biiyiik zarar gérmemek i¢in, hava yolu sirketleri, personel
azaltilmasi, bazi hatlarin kisitlanmasi, filo kiigiilmesi gibi adimlar atmaya
basladilar. Bunun devami olan irak savasi, SARS, ekonomik krizin baglamasi1 ve
petrol fiyatlarinda olusan artis diinyada tiim sektorleri etkilese de, hava yolu
sektoriinii daha fazla etkilemistir. 2001 senesinde ug¢ak yolcularinin sayinda
goriilen %5.1°lik artis, bu olaylarin ardindan kendini %2.1 diisiile gostermistir.
Kargo trafiginde beklenen %5.4'liikk artis yerini %7.7°lik azalmaya devir
etmistir (“Annual Report 2002).

Petrol fiyatlarinda 2004 senesinden sonra baslayan artis hava yolu sirketlerinde
de bir slrlii zorluklarin yasanmasina neden olmustur. Bu tiir krizlerden en
biiyliglini ucak iireten firma olarak bilinen Boeing ve Airbus sirketleri hem ucak
satiglarin1 gerceklestirmeye calismis, hem de sirket dahilinde yasanan grev gibi
krizlerle bas etmeye ¢alismistir. Diger bazi sirketler sirket biinyesinde bir ¢ok
kisitlamalar getirerek faaliyetlerini siirdiirmeye devam etmisler. Petrol

fiyatlarinda yasanan artis hava yolu sirketlerinin ugus planlarinda azalmalar
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gostererek yakit tasarrufu saglamaya calismislar. Bunun i¢in, yeni nesil
ucaklarin kullanimi, ugaklarin tek motorla piste gotiiriilmesi gibi tedbirleri

uygulamislardir (Giin,2008:33).

2008 senesinde petroliin fiyatlarinda goriilen fazla degerlenme diinyanin her
tarafinda bir sira havayolu sirketine olumsuz etki etmis ve farkli onlemler
almalarina neden olmustur. Petrol fiyatlarindaki degisimler, havayolu
sektoriinde sirketler arasinda biliylik rekabetin olusumuna sebep olmus ve
sektoriin yapisina da etki etmistir. Bir sira havayolu sirketi hatta birlesmeye
kadar giderek bu krizlerden kurtulmaya calismistir. Buna 6rnek olarak, 2008
yilinda Nisan ayinda Delta Havayollar1 ve Northwest Havayollarini’nin
imzaladig1 ortaklik anlagmasi gosterile bilinir. (Grantham,2008:24).  Son
yillarda havayolu sektoriinde bir sira sirket birleserek yasanan krizden ¢ikis
yolu aramistir.  Genellikle, Avrupa sirketleri genis capta  birlesmeye
baslamislardir. Air France ve KLM birlesmesi ve Lufthansa ve Isvigre
Havayollari’nin ortaklig1 son donemlerde hayata ge¢irilmis en biiyiik ortakliklar
olmuslardir. Avrupa’nin biiyiik sirketleri petrol fiyatlarinda artis nedeni ile gii¢

birligi yaparak krizden kurtulma yollarin1 aramislardir (Assaf,2008:30).

Hava yolu sirketlerinde goriilen kriz ortamlarinin genel olarak teknolojik
eksiklikler, teror saldirilari, insanlar tarafindan yapilan hatalar ve ekonomik
eksiklikler ait edilmektedir. Beklenen kriz siireci bakimindan risk orani esasen
fazla olan havayolu sektoriinde kriz siire¢lerinden yara almadan ile ¢ikmanin
yolu genel olarak zarar gorenlere ve hedef kileye yonelik etkili bir kriz iletisimi

stratejisi uygulamaktan gecmektedir.
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4, ONUR AIR HAVAYOLLARI SiRKETI KRiZ YONETIMI VE KRiZ
ILETISIMI

4.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci sirkette yasanan krizleri inceleyerek, kriz aninda sirketin
kriz yonetim siirecini nasil yonettigini aciklamaktir. Calismanin amaglarindan
digeri, kriz yonetimi ve kriz iletisiminin krizlerle siklikla karsilasan diger
havayollar1 sirketleri i¢inde O©nemini ortaya koymak ve krizin teknik

yonetiminden daha fazla, iletisim boyutunu incelemektir.

Arastirma i¢in se¢mis oldugumuz krizlerin ve kriz siire¢lerinin sirketin itibarini
nasil etkiledigini, bu siiregte kriz yonetiminin nasil yiiriitiildiigiinti, krizi agsmak
icin medyay1 nasil kullandiklarin1 da ortaya koymak c¢alismamiz acgisindan

onemlidir.

4.2 Arastirmanin Yontemi

Aragtira siirecinde, Onur Air havayollar1 sirketinin kriz yonetimi ve kriz
iletisimine ait arastirmalar, makale veya tez taramalar1 hayata gecirilmis,
konunun giincel ve kaynaklarin sinirli olmasi sebebiyle, siire¢ basin yansimalari
tizerinden incelenmistir. Arastirma siirecinde krizle ilgili gerekli bilgilerin
toplanilmast ve mevcut veri tabanini genisletmek amacli yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi kullanilarak bir sira bilgiler Rauf Gerz'le goriisiilerek elde

edilmistir.

Bunun yani sira, online olarak yasanan krizlerin belgesel tarama yodntemini
kullanarak, gazete taramalari yapilmistir. Krizin medyaya yansidigi andan
itibaren bir hafta boyunca online haber sitelerinde ¢ikan haberlerin taramasi

yapilmistir.
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4.2.1 Yar:1 yapilandirilmis goriisme

Arastirma kapsaminda Onur Air sirketinin kriz yonetimi siireci ile ilgili genis
bilgi almak ig¢in goriisme teknigi kullanilmistir ki, bu goriisme sirketin
Kurumsal Iletisim Direktorii Rauf Gerz ile yapilmistir. Goriisme soru-cevap

olarak yiiriitiilmiistiir. Goriisme asagida gosterildigi sekilde yiiriitiilmistiir.

Onur Air Havayollar1 Sirketinin halkla iliskiler departmaninin gorevleri. Onur

Air’nin sirket olarak halkla iliskiler departmanin rutin isleri nelerdir?

e Rauf Gerz bu departmani itfaiye departmanina benzetiyor. Yangin ¢iktig
zaman gidip yangini sondiirmektedir, yangin olmadigi zamanlarda da gilinliik
isleri hayata gecirmektedir. Ama asil isi yangin sondiirmektir. Bir kurumsal
iletisim sektdriiniliniin isine de ayni1 mantikla baka biliriz. Havacilik sektoriinde
de bu mantik gecerlidir, diger sektorler farkli ola bilir. Daha sonra Rauf bey
piskiivi fabrikasiyla kiyaslama yapiyor: “Bura bir piskiivi fabrikasi olsa burada
ne kriz ¢ika bilir? Iste, Uriin fazla sekerli ola bilir, iiriin bozuk ola bilir, ya da
fabrika yana bilir o kadar. Ama burast 365 giin 24 saat uguyor. Giinde 15000
kisini uguruyor. Hep bir kriz var burada, siirekli kriz var burda. Yolcu ugaga
yetisemedi parasini istiyor, Ya uc¢agi kaciriyor, ya diin bakmis bilet 100tl
bugiin bakmig 200 TL pahali, ya bagaji kayboldu...”. Daha sonra Rauf bey
kurumsal iletisimin havayolu sirketlerinde hedef kitleye dokunulan yer
oldugunu soyliiyor. “Bizim haricimizde yolcuya dokunan bir ¢ok yer var, ama
biz onlarin nasil dokundugu ile ilgiliyiz, onlar1 diizenleriz. Hostes yolcuya nasil
davraniyor? Ben hosteslerim amiri degilim, ama hosteslerin amirine yolculara

nasil davranmali ve ya nasil davranmamali 6nerisinde bulunabilirim”.

Kriz siurecinde reklam ve marketing . Reklam ve pazarlamanin krize yaklasimi

ile halkla iliskilerin krize yaklasimi arasinda fark var mi1?

e Rauf Gerz halkla iliskilerin reklam ve marketingden farklt oldugunu
diisiiniiyor. Marketingin sirket gelirlerine baktigini, miisteri memnuniyetini
umursamadig@ini, Halkla iligkilerin ise daha ¢ok miisteri memnuniyetini
yiikseltmeyi amagladigini sdyliiyor. Sirketin iirlin satis1 i¢in belirledigi fiyat ne
kadar ucuz olursa iletisim departmanini o kadar memnun ediyor . Ciinki
sirketin ne kadar kar elde etmesi iletisim departmanin ilgisi haricindedir. Bilet

fiyatinin ¢ok ucuz olmasi, sirketin bundan kar mi, zarar m1 ettigi iletisimin
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sorunlar1 degil, bunun sorunu iletisim departmanindan sorulmuyor. Rauf bey:
“Ama sadece ticaret departmanina birakilmis olsa bu departman her bileti
yuksek fiyata satmaya, ge¢ kalan yolcunun biletini hemen yakmaya, yolcunun
basina bir sey gelse bile “bos ver” demeye, bavulu kaybolsa bile cok
umursamamaya da ¢alisabilir. Iste bu ikisinin ortalamsinda sirket iyi bir sekilde
idare edilebilir. Bu departmanlar bir birlerini dengeliyorlar ve bir birlerinden
ayr1 disliniilemez. Su anda degil ama ¢ok yakin gelecekte iletisim
departmanlar1 ile pazarlama departmanlar1 birlikte c¢alismak zorunda
kalicaklar”. Daha sonra Rauf bey yakin zamanda yeni bir brans gore
bilecegimizi soyledi. Yakin zamanlara kadar iletisimin hep pazarlamanin
reyting olarak altinda kaldigin1 s6yleyen Rauf bey yakin gelecekte onlar i¢ ige
gecerek ortaklasa karar vereceklerini, hatta bir rehberleri olucaklarina vurgu
yapti. Bu ise yeni bir brangin yaranmasi demektir. Rauf bey: “Bence
universiteler burada 6nayak olmali ama sektorlerin daha pratik olucaklarim
diisiiniiyorum. Is hayatinda kurumsal iletisimle ticaret departmanin bir
birlerinin Oniine gectigi tecriibesine sahibiz. Bu yarislarda daha cok ticaret ve
pazarlama kazaniyor. Bu biraz akademisyen hayati ile de ilgilidir. Gilinlimiizde
iletisim fakiiltelerinin mezun ettigi insanlar bir sirketin dinamik is hjeyati
icinde kendilerinin dogrultamiyorlar. Pazarlama ve isletmeden mezun olarlar
da ayni zorunlulugu yasiyor ama onlar daha hizli adapte oluyor. Ciinki isletme
daha genel bir tanim olarak anlatiliyor. Yani bir havayolu sirketinin kurumsal
iletisim temsilcisi olmakla bir hali fabrikinin kurumsal iletisim temsilcisi
olmak arasindaki farki diisiine biliyor musunuz? Cocuk doktoru ile dis hekimi
gibi. Ikisi de doktur ama faaliyet alanlar1 farkli. Ogrene bilirler, ama zaman

alir”.

Medyanin kriz donemindeki giicii. Medyanin kriz donemindeki giicii nedir?

Medya bir krizi baslatip ve sonlandirmak gibi bir giice sahip midir?

e Rauf bey medyanin boyle bir giice sahip oldugunu diisiiniiyor. Ama zamanla
bu sahipligin renk degistirdigine vurgu yapiyor. Eskiden daha adil ve tarafsiz
olan medyanin giiniimiiziin medyasi ile fark yarattigini séyliiyor. Rauf Gerz
artik klasik medya diye bir sey kalmadigini soyliiyor: “Klasik medya derken
televizyon, gazete dergilerini kastediyorum. Su anda bence sosyal medya da

tarafsiz degil. Ben bugilin hem kendi sektoriimiin, hem Tirkiye’ nin, hem
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diinyanin yasadigi krizleri anlamak i¢in 3-4 tane medya kaynagini takip ederek
bir ortalama sentez gelistirerek anlaya biliyorum. Ciinkii ¢esitli medya
kaynaklar1 bir haberi farkli amaglarla farkli sekilde sunabilir. Evet yapabilir.

Manpile edebilir, kontrol edebilir”.

Onur Air Havayolu sirketinin medya kanallari. Onur Air klasik medya

vasitalarini m1 yoksa yeni-dijital medya vasitalarini m1 sik¢a kullaniyor?

e Saymm Rauf Gerz dijital medya vasitalarinin ¢ok daha Onemli oldugu
fikrindedir. Cilinkii dijital medya vasitalari her kitleye esit oranda ulasa biliyor.
Rauf bey “ klasik medya olarak radyonun mesela, hedef kitlesi belli. Ya espri
anlayis1 farkli, ya zeka seviyesi farkli, ya politik goriisii farkli ve homojen bir
sekilde her kese ulagsmak icin bunlarin tamamina reklam vermem gerekiyor.
Yani A radyosu, B radyosu, Tiirk miizigi, yabanci miizik, slow miizik, rock
muzik, show programi, haber programi, hitkkumet yanlis1 kanal, muhalif yanlisi
kanal- bunlara haberi ya reklami farkli farkli dagita bilmem gerekiyor.” Dijital
medya teknik ac¢idan ¢ok daha ¢ siralardadir. R.Gerz: ”Dijital medyan1 olge
biliyorum, tabii ki, yizde yiz 6lgemiyorum. Dijital medya kendisi de manipule

edile biliyor. Ben eforumu dijitale harcadim”.

Onur Air Havayolu sirketinin sosyal medya sorunlari. Onur Air Sosyal medya
Krizi ile ilgili yorumlarimiz? Bildigimiz gibi Onur Air’nin van depremi krizi
Onur air’nin kendisi i¢in kendinin yarattigi bir krizdi. O kriz sosyal medyada
yarandi. Aradan uzun bir siire ge¢mis. O zaman ki sosyal medya kullanim

tecriibesi ile simdiki sosyal medya kullanimi tecriibesi arasindaki fark nelerdir?

e Rauf bey boyle bir kriz ¢ikacagini o krizi ¢ikaracak argiimani ortaya koymadan
once bildilerini sdyledi. Ve o an ticaret departmanin ise karistigini soyledi.
Kurumsal iletisim departmanmin potansiyeli o zaman i¢in daha kesif
olunmadigindan Rauf bey, sdylediklerinin dikkate alinmamasina dikkat gekti.
Krizin bir ders niteliginde olduguna dikkat c¢eken R.Gerz daha sonraki
krizlerde sdylediklerinin kabul edildigini belirtti.

Kriz sirecinde hedef kitle. Ama bence krizde ilk asama degil sonraki, asama
daha c¢ok ses getirdi. Yapilan acitasyon i¢in 6ziir gerekirken ,,bazilar1 bizi dogru

anlamadi,, diyerek belli bir kitlenin algilama kapasitesi kiigiik diistirtildii.

e Rauf Gerz: “Bu bilingli olarak yapilmis bir sunumdu. Onun da sebebi suydu. O
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ana kadar bu kriz sirketin kriziydi. O andan sonra kriz sirketin degil, sirket
caliganinin ,,aptalligi,, yiizinden ¢ikan bir kriz gibi kabul edildi. Ve o kisi
bendim. Ciinkii Onur Air’e kars1 yonelmis o menfi enerjiyi almam lazimdi.
Bilingli olarak hedef sasirtmak icin atilmis bir adimdi”. Daha sonra Rauf bey
her fotonun arkasinda her zaman baska bir sey dondiiglinii, krizin Onur Air
tarafindan tarafindan yaranmis olsa da boyutlarinin Onur Air’e ait olmamasina
dikkat cekti. R.Gerz: “Oyle bir baski altinda kaldik ki, cep telefonlarimizin
numaralarina kadar yayild. Is arkadaslarimla ,,daha iki yil is bulamayiz,, diye
sakalasiyorduk. Ama o krizden sonra Onur Air yolcusunda hi¢ bir puan diisiisii
bile olmadi. Krizin boyutlarina bakarsak normalde diismesi gerekiyordu. Her

puanin diislisii milyonlarca para anlamina geliyordu bizim i¢in, ama olmadi”.
Kriz strecinde verilen tepkiler. Peki sizin bu tepkiniz 6nceden diisiintilmiistii?

e Rauf Gerz: ”Hayir, Olaylar kendiliginden gelisti. Zaten onceden planlanmig
olsaydi boyle bir sey bas vermezdi. Kurumsal iletisim departmanini plani olay
yerine biri Ankara’ dan digeri Antalya’ dan yardim malzemesi yiiklii iki ugak
gondermekti. Olay yerine gitmek isteyen gazetecileri o ucaklarla Ucretsiz
olarak gotiirecektik. Zaten gazeteciler  i¢lerinde bulundugu yardim
kampanyasiin haberini yapicaktilar”. Daha sonra Rauf bey, bu durumda ne
manipiile etmeye ne de bir seyler sdylemeye ihtiyag olmayacagini belirtti.
Rauf beyin fikrince, kurumsal iletisim kadrosu agisindan boyle bir krizi
yonetmeleri ¢ok iyi oldu. Kamuoyunda ¢ok negativ olarak algilandilar ama

onlar i¢in doniim noktasi idi o kriz.

Onur Air Havayollar sirketinde ugak krizi. Medyada rastladigim bir kriz haberi
daha var. Yolcular 3 saat ucagin kalkmasin1 beklemisler. 3 saat sonra pilot 5
kisinin ge¢ kaldigi i¢in ug¢agin bekledigini sGylemis, bu ise krizin patlak vermesi
icin yeterli olmus. Insanlar siddetli bir sekilde rahatsiz olmus ve sonda polisin
de yardimi ile olay1 yatirmak miimkiin olmustur. Sizce bu durumda pilotun kriz

yaratmis oldugu o cevabi-5 kisinin beklendigi cevabini vermesi sart midir?

e Rauf bey, cok derin cevap vermek gerektigini belirtiyor. Bu isi bakkaldan
ekmek almaya benzetiyor. Diinyanin en basit islerinden biridir. Ama burada da
iletisim becerisi gerekmektedir. Rauf Gerz: “ Giinlimiizde her meslegin hele de

son tiketici ile direkt temas eden insanlarin yapmis oldugu her meslegin
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mutlaka iletisim egitimi gormiis bir sorumlusu olmasi gerektirir. Doktor
iletisim egitimi almali, avukat kesinlikle iletisim egitimi almali, aliyor da, ama
doktorlar almiyor. Polis aliyor ama yeterli mi?! Pilot mutlaka almali. Yani
onlar son miisteri ile temas ettigi icin iletisim egitimi almalar1 lazim. Sadece
ucagl ucurabilmekle iyi pilot olunmuyor. Iletisim eksikliginden kaynaklanan
bir olaydir bu. Ve bu sadece o pilotun, sadece o ugagin, sadece bu sirketin,
sadece bu Ulkenin sorunu degil. Diinyanin problemi bu. Soyle bir sey
sOyleyeyim, insanlar eskiden, arastirmissinsa, sen de gOrmiissiin- isletme
okuduklarinda ve ya hukuk okuduklarinda, hangi bolimii okumuslarsa
okusunlar....Isletme okumuslardisa iizerine bir de isletmenin yiiksek lisansini
yaparlardi. Simdi ise iletisim yliksek lisansi yapiyorlar. Ve diinya iletisimin

oldu”.

Hollanda'da yasanmis kriz. Onur Air’nin Hollanda’ da yasanmig krizinin
sonuglar1 o krizin millilesmesi sonucu aradan kaldirilmistir. Onceki soruya
verdiginiz cevabin isbatini burda da goriiyoruz sanki. Medya bir krizin seklini
degistirerek onu ortadan kaldira biliyor. Onur Air’nin medyani bu sekilde

kullanmasi bir 6rnek degil mi aslinda?

e Rauf bey, o zaman klasik medya vasitalarim1 kullanarak bodyle bir sorunu
¢ozmeyin miimkiinliigiinii anlatti. Rauf bey kendi yakin gazeteci arkadaslarina
meseleni anlatarak sorunun duyurulmasina sebep ola bilmistir. Rauf bey:
“Burada bir memleket meselesi var, burada bir etik dis1 bir sey var ve Onlerine
belgeler koydugum anda bana ¢ok ¢abuk inanilarak hareket edildi ve bu bir
memleket meselesi haline geldi ve biz o krizden ¢iktik. Ama Ben eger geg
kalsaydim, meseleye karigmasaydim biz batmistik o zaman”. Rauf o krizin
¢oziimiinde istlendigi sorumluluk sebebiyle patronu tarafindan takdir
edildigini belirtti.

Onur Air Havayolu Sirketinin medyaya yansimayan krizleri. Medyaya

yansimayan her hangi bir kriz yasadinizm1?

e 2006 senesinde Izmirden Onur Air’e ait ucak havalanirken ucagin bagaj kapisi
aciltt ve bavullar yere dokiildi. Rauf bey bu tiir olaylarin ¢ok sik
tekrarlanmadigin1 hatirlatiyor. Hi¢ beklenmedik anda yaranmis bu krizi ve bu

krize ¢6zlim yolu bulma ¢abasini Rauf bey bdyle hatirliyor: “Olay nasil patladi
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onu anlattyim. Kriz masasini topladik. Pilotlarin basinda olan arkadagima
diyorum ki, ucak ne tarafa kalkmigt1i? Denize dogru mu kalkmisti yoksa
Sefakdye dogru mu kalmist1? Krizi buna gore yoneticem ¢iinkii. Denize dogru
kalktiysa demek bavullar denize diistii, onemli degil. Sefakdye dogru kalktiysa
demek birinin gatisma diismiis. Iki yolcunun bavulunun diistiigiinii 6grendim.
Yolculardan biri uyanik yolcuydu, 5000 dollar istedi. 5000 dollar1 verdim ve
bir gizlilik sézlesmesi imzalattim. O ana kadar olayr kimse duymamis,
medyanin haberi yok. Bir yerden duyup soran gazeteci arkadaglarima hemen
fark edilince ugak geri dondii. Para isteyen arkadasi memnun ettik, diger
arkadagstan ricada bulunduk o da anlayis gosterdi. Olayin iizerinden bi hafta
gecti, hi¢ bir haber ¢ikmadi. Biz konu unutuldu diye sevinirken ....Lakin o giin
bir Kore fotograf¢isi Sefakdyiin lizerinden bizim ucagin resmini ¢ekmis. Bagaj
acik ve bavul diismek {izere. Ve yonetilen kriz patladi. Huriyet gazetesinde siir
mangeti olduk. Yolu saymmiz 2.7/100 distii. Biz diisiisii 6 ay boyunca

toparlayamadik™.

Onceden tahmin edilen krizler. Aniden patlak veren, beklenmedik krizleri

yonetmek ¢ok zor oluyor. Peki “geliyorum” deyen krizler oluyor mu?

e Rauf bey, hava yolculugu zaman {icretsiz yemek verilmesinin durdurulmasina
vurgu yaptl. Bu zaman kriz patlak verilecegini anlamis olsalar da tam olarak
nerden patlak verecegini anlamak zor olmustur. Rauf bey: “Zaten kriz
adlanmasinin sebebi bu. Onceden bilsem tabii ki, daha 6nemli ydnetirim. Bu
krizi yonettik. Yemek Ucretlerini bilet Gcretlerine dahil etmedik. O yiizden

ikram istemeyen yolcularimiz, o ikram tigiin iicret 6demeyecekti”.

Onur Air Havayolu Sirketinin kamuoyundaki imaji1. Tiirk hava yollar1 deyince
akla kalite, uygun biitceli deyince akla Pegasus geliyor. Neden Onur Air sirketin

bu kadar bariz bir vizyonu ve imaj1 yok?

e Rauf bey burada dikkat cekmenin 6nemli yanlarindan birinin liks ve siklik
oldugunu belirtiyor. Onur Air imaj caligmasina, reklama, tanittma bu kadar
yatirim yapmiyor. Yillik ortalama 15 milyon dolarlik para yatirilmasi sirkete
imaj kazandirir ama kullanict kazandirmaz. Yani borsaya agilan bir sirket ici
imaj c¢ok Onemlidir. Yalnizca para kazanmak amag¢lh kurulmus Onur Air

sirketine bu gerek degil. Rauf bey: “Biri biiyiik bir yatirnm yapiyor. digeri bilet
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fiyatlarin1 ucuza sunuyor. Her ikisi ayni1 kadar kazansa bile, tanitim i¢in ayni
kadar yatirinm yapmadiklar i¢in aralarinda kar farki yaraniyor. Bir yolcu
Adanay’ a gitmek icin en ucuz bilet aradiginda ben varim, bagkasi yok.
Yolcunun en ucuz bilet yerine bizim sirketten bilet isteme ihtimali daha diistik
haklisin ama diinyanin 90/100 insanin ekonomiye doniikk oldugunu
diisiindiigiinde kiiciimsenmyecek bir strateji oldugunu kabul ede biliriz. Bu giin
piyasada 59 tl izmir’ e bilet vardir. Otobiis fiyat1 79 tl....Yakisikli olmak her
zaman iyidir ama bunun bir bedeli vardir. Ben bizim neden imaj ve tanitim
icin buylk yatinm yapmamamizi agikladim. Simdi ise Pegasusun neden imaj
ve tanitim igin bu kadar ¢ok yatirim yaptigini anlatryim. Ilk onu sdyleye bilirim
ki, Pegasus Atatiirkten yalniz Izmir’ e uguyor. Onun diger tiim ucuslar1 Sabiha
Gokcen’dendir. Bu kadar insan1 Anadolu yakasina toplamak icin bu gereklidir.
Avrupa yakasinda uygun ucak bileti dedikte tek biz variz, bitti, bagka biri yok.

Ayrica Pegasus borsaya acilmak istedi ama bizim dyle bir hedefimiz yok”.

[letisim krizi siirecinin gérevinde ydnetici. En son, Iletisim krizi siirecinde neler

onemlidir? Ne etmeyi tavsiye ederdiniz?

e Rauf bey kriz aninda sorumlu ve konuyla alakali kisilerin miidahile etmesi
gerektigini soyliiyor. Oysaki bir kriz patlak verdigi zaman patron dahil her
kesin bir fikri oluyor. Ozellikle her zaman genel miidiiriin olay1 y&netme
isteginden bahsediyor. Rauf bey: “Bir patron oldugunu diisiin. Normalde senin
yonettigin bir sirketi basin derde girince bir baskasi yOnetmeye basliyor.
Insanlarin egolarina ters gelen bir seydir. Mesela, Pmarin politik nedenlerden
dolay1 Karsiyaka futbol kliibiine daha sponsorluk yapmayacag1 gergegi bir kriz
yaratmistt. Ve bu krizde Iletisim temsilcisinin degil kurum rehberinin kriz
yonetimini eline alma g¢abasi krizi daha da derinlestirmistir. O yiizden krizi

kimin yonetecegi ¢ok dnemlidir”.

4.2.2 Sosyal medya iizerinden gazete ve kose taramalari

Bu bolimde amacimiz, Onur Air havayolunun kriz siirecini sosyal aglar
tizerinden analiz ederek, sirketlerin yoneticilerinin ve sorumlu kisilerin bu
siirecte nasil hareket ettiklerini ve bu hareketlerin medya iizerinde nasil yanki
uyandirdigini, elestirmenler tarafindan hangi yonde elestirildigini tespit

etmektedir..
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Kurum ici Halkla Iliskiler
e -Sirketin Ucret Politikasindan Calisanlarin Memnun Olmamast :

Onur AIR isgilerin primlerini uzun bir siire aksatmis, iilkede kriz oldugunu iddia
ederek Euro kurunun sabit tutularak maaslarin verilmesine devam edilecegi
konusunda is¢ilerine e-mail vasitasiyla bilgi gondermistir. “Onur Air pilotu,
gectigimiz giinlerde pilotlara gecen yila ait bir miktar ugus priminin yatirildigini
ancak Agustos 2016 ile Temmuz 2017 arasit doneme ait primlerin
yatiritlmadigini ileri siirdii. Pilot “Herkesin 1 yillik ortalama olarak 40-50.000 Tl
alacag1 var. Odemiyorlar. Herhalde paray1 calistiriyorlar, faiz elde ediyorlar
ama Odemeye gelince bize faiz falan vermiyorlar.” diye konustu”(
https://www.airlinehaber.com/onur-airde-verilmeyen-ucus-primleri-milyonlari-
asti/).

Mola ve izin gibi is¢i haklarinin kisitlanmasi, Euro kurunun sabitlenmesi,
primlerin alinmasinda yasanan sikintilar c¢alisanlar tarafindan olumsuz

yorumlanmigtir.

Ama lilkedeki ekonomik gergekler dikkate alindiginda, herkesin Euro ile alinan
maas ve primlere sahip is pozisyonunda calisamadigimi diisiiniiliirse, kriz iilke
genelinde kotii yorum almamistir. Yalniz kiiciik bir ziimre ve olayin etki
alaninda kalan insanlar olumsuz yorumlarda bulunmuslar
https://www.sozcu.com.tr/2016/ekonomi/onur-airden-calisanlara-kriz-yazisi-
1432325/: (06.10.2016) Ek-1 .

-Van depremi ile ilgili sosyal medya paylasimindan dogan kriz

23 Ekim 2011'de Tiirkiye'nin dogudaki Van ilinde, iran sinir1 yakinlarinda 7,2
siddetinde deprem meydana gelmistir.. Depremde 279 kisi 6ldii ve en az 1300
kisi yaralandi. Deprem, deprem fay:1 ilizerine insa edilmis olan Ercis kentini

vurdu (75.000 ndfuslu) vurdu.

Farkl1 sektorlerden ¢ok sayida kurulus gibi, Tiirk havayollarindan biri olan Onur
Air, Van'da yasayan ve lilkenin yikict deprem sonuc¢larina maruz kalan
insanlarina yardim etmek i¢in bir sosyal medya bagis kampanyasi iizerinde
calismaya basladi. Boylece Onur Air, resmi Facebook sayfasinda, Facebook
sayfasinin alacagi her “begeni” i¢in depremin magdurlar1 adina 0, 5 kurus

bagista bulunacagini duyurdu.
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Sirket, bu "sarthi" bagis icin zor gilinlerinin yasayan {iilke halkindan
beklenmedigi kadar ve ummadig1 sekilde elestiriler sonucunda kampanyani
sonlandirmak karar1 aldi. Daha sonra Onur Air, Facebook sayfasinda, Van
depreminin kurbanlar1 adina yaptiklar1 55 bin TL bagis  makbuzlarini

yayinladilar.

2011 Ekim ayi, Van depremi Onur Air imaj ve itibarinin en biyiik
,,depremidir,,. Bu ,,deprem,, sirket icin olumsuz etki, Iletisim bilimi i¢inse
biiylik bir okuldur. Onur Air iletisim ¢alisanlar1 tarafindan patlak vermis bu kriz
sosyal medyanin da dikkatinden kenarda kalmamis, alintt yapmis oldugumuz
sitede tiim ¢iplaklig ile yer edinmistir. Site habere ,,Bugiin ileride sosyal medya
konferanslarinda ders olarak okutulacak bir sosyal medya vakasi yasandi,,

ciimlesi ile giris yapmistir.

Kriz tiim sosyal medya sitelerinde sirkete karsi kot etki yaratmistir. Tim
yorumlari olumsuz olarak kabul ede biliriz
(http://www.sosyalmedyahaber.com/2011/10/ornek-sosyal-medya-kriz-vakasi-

onur-air-olayi). (Ek-2)

Van’da 2011 tarihinde yasanmis depremden sonra destek olmak adina internette
kampanya ylriitmeye baslayan Onur Air, Facebook sayfalarinda yeni iiye ve
begeni yapilmasi sartiyla her iiye basina Van depremi magdurlarina 50 kurus
yardim yapacagini duyurmustu. Ancak, ilk basta Twitter olmak iizere sosyal
medya lizerinde bu kampanyaya gelen tepkinin ardindan sirket kampanyay1

durdurdu, 110 bin TL bagis yapti.

Milliyet gazetesine de manset olan “Van depremi,, krizi burada da olumsuz
yorumlar almistir. (http://www.milliyet.com.tr/onurair-like-tan-dondu-110-bin-
tl-bagis-yapti-ekonomi-1456233/)(Ek-3)

Bazi Olumsuz Yorumlar:

“Canimiz istedigi zaman boyuna tas atiyoruz. Kus avlar gibi daglarda
vuruyoruz. Bir sey oldugu zaman hadi Mehmet¢ik gelsin, hadi polis gelsin
diyoruz. Biraz da dengeleri kuralim.. Zor giinlerde ah canim cicim. Sonra kus

avlar gibi avlamayalim bunlari. Insanlar biraz da hadlerini bilsinler demek

istiyorum.”
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“Bir takim kotii seylerin boyle durumlara alet edilmesi ¢ok sagma. Zamaninda
Van’da diismiis ucgaktaki insanlarin cesetlerinin civar koyliilerce soyulmasi,
kollarindan bileziklerinin c¢alinmasi, Marmara depreminde dogudan
Marmara’ya enkaz altindan para kaldirma maksadiyla gelenler, yine doguda
askerimize sikilan kursunlar, taranan servisler, dokiilen kanlar... normal glnde
terdrist, depremde vatandas olup devletten yardim bekleyenler... Iste bu
gerceklerin hicbirisi orda olan depreme sevinmek icin gecerli bir sebep
degildir.”

“Orda da vatani i¢in gorev yapanlar var. Doktoru, hakimi, savcist kaymakamai,
muftlsi, Ogretmeni, askeri, polisi... Devletin nerdeyse bir ¢ok personeli

ulkesine orda da hizmet veriyor.”

,,Van depremi,, krizi ile uzun siire giindem olan Onur Air kose yazarlarinin da
elestirilerinde kenarda kalmamistir. Onur Air ,,Van depremi,, krizinde ilging bir

basarisizlik gostermis ve 6nemsenecek higbir yorum alamamaistir.

,»,25 Ekim 2011 yilinda Van'a yardim c¢alismalarinin yogun sekilde siirmekte
oldugu, duygusal bakimdan sicak anlarin yasandigi zamanda sosyal medya

tizerinde aniden Onur Air'e kars1 biiyiik bir tepki olugsmaya bagladi.

"Onur Air" Twitter'da bir anda 15-20 dakika suresinde trending topic (TT) oldu.
Facebook sayfalarinda ¢ok sayida olumsuz yorumlar yazildi. Kisacasi, Onur Air
sosyal medya iletisim yonetiminde tam anlamiyla biiylik, sarsici bir deprem
yasadi. Siirecin nasil baslayip, nasil ilerleyip son bulduguna bakarak, bu vakayi
kisaca analiz edilmesi ve ne gibi sonuglar ¢ikarilmasi gerektigini belirlemek ¢ok
onemlidir.  (http://  www.ulugsungur.com/2011/10/onur-air-vakas-bir-sosyal-
medya depremi.html).(Ek-4)

Onur Air Sosyal medya iizerinden yaptig1 skandal paylasimdan sonra ilk bir
hafta i¢cinde yapilmis haberlerden digeri milliyet.com.tr iizerinden 28 ekim 2011
tarihli haberdir. Haberde Onur Air sorumlusunun haberle ilgili “yanlis yaptik”
diyerek kampanyayi durdurmasindan bahsedilmektedir. Haberde 55 bin TL Van
depremi magdurlarina, 55 bin TL “Mehmet¢ik Vakfi” na bagis yaptiklar1 da
belirtilmektedir. (http://www.milliyet.com.tr/onurair-like-tan-dondu-110-bin-tl-
bagis-yapti-ekonomi-1456233/) (Ek-5)
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Van’da yasanan deprem felaketi sonrasi Facebook sayfasinda ‘like’ (begen)
basina 50 kurus yardim yapacagini duyuran Onur Air, ‘Yanhls anlasildik’
diyerek kampanyay1 durdurdu, kendi bagisini yapti

Ayni hafta siirecinde yayinlanan diger bir haber sosyalmedya.com.tr (zerinden
yayinlanan “Onur Air’ den Oziir bekliyoruz” baslikli haberdir. Haberde Onur
Air’nin yaptig1 bu paylasimi zor bir siirecte kendi ¢ikarlarina yapilmis bir haber

oldugu belirtilmistir. (http://sosyalmedya.co/onur-air/) (Ek-6)

Sosyal medya kullanim kolaylig1 nedeniyle milyonlarla kisi tarafindan diizenli
olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle Onur Air' in ,,sartli bagis,, ilkesine dayanan
sosyal kampanyast kisa siirede c¢ok sayida kullaniciyr etkilemistir. Sosyal
medya, aktivitelerinin ve kisileraras1 iletisimin diizenlenmesi i¢in alan ve
araclar saglayarak degisimlere enerji verir ve zenginlestirir. Facebook'u iletisim
egilimli bir pazarlama araci olarak deprem magdurlarina orgiitsel duyarlilik
gostermenin bir araci olarak se¢gmek Onur Air i¢in etkili bir karardi. Sadece
yayinlanan mesajin icerigi Onur Air itibar1 iizerinde olumsuz etki birakmistir.
Bu siiregte ve daha sonrasinda Onur Air, insani anlamda ¢ok aci verici
kosullarda bile, kendi c¢ikarlarini, tamamen ekonomik bir mantik iginde

korumay1 amaglayan bir kurum olarak algilanmistir.

E-itibar sorunu ortaya c¢iktiginda, Onur Air, kullanicilarin yaptigi yorumlari
silerek biiyiik bir hata yapmistir. Bu davranig, tiim sosyal medya uzmanlari
tarafindan genellikle "amator ve zayif" olarak kabul edilir. Sosyal medyada
gorundrlik ve mevcudiyeti olan tim markalar igin gegerli olan bu prensip, Onur
Air'in Facebook'taki olumsuz yorumlara cevap vermek icin bir prosediri
olmalidir. Bu medyanin onlardan korkmak yerine nasil yonetilecegini bilmek

zorundadirlar.

4.3 Arastirma Varsayimi

Varsayimlar, herhangi bir kurumu olusturmakta olan, kisiler veya gruplar
tarafindan paylasilan, kurumdaki birey unsuru, igsel ve dissal sorunlar,
kisilerarasi iliskiler ve eylemleri ile biitiin bunlara yonelik ger¢ek ve dogrunun

dogasiyla bagli 6nemli yorumlamalar igerir.
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Ik olarak, taramalardan yola ¢ikarak medyanin kamuoyu iizerindeki etkilerini

tartisgmak gerekmektedir.

e Kriz doneminde Onur Air Havayolu sirketinin Sosyal medya hesaplar1 dogru
yonetilmemektedir.

o Hedef kitleye yonelik mesajlar dogru se¢ilmeyerek tepkiler almaktadir

e Sirketin Halkla Iliskiler departmaninin isi yetersiz olmaktadir

e Onceden her tiirlii krizlerin ¢oziimiine yonelik planlar yapilmadig
Ongorilmektedir

e Kiriz aninda atilmas1 gereken adimlar zamaninda atilmamaktadir.

o Sirketin teknik techizatinda sorunlar oldugu icin kriz yasanmaktadir.

e Kiriz aninda sorunun ¢6ziimii ile direkt ilgili kisiler devre dis1 kalmaktadir.

e riz yaratacak olaylar i¢in gereken tepki, zamaninda verilmemektedir.

o Sirket yetkilileri kriz iletisimi siirecinde alisilmadik  bir  {slup
kullanmaktadirlar.

e Sirketin medya {izerinden yaptiklar1 paylasimlar, hedef kitlenin beklentilerine
uygun degildir.

o Sirket ¢alisanlan sirketin iicret politikasindan memnun olmadiklari igin sirkette

kriz ¢ikmustir.

4.4 Onur Air Havayolu Sirketi

Onur Air Anonim sirketini, 1992 senesinde Cankut Bagana kurmustur. ilk ugusu
ise ayni yilda 14 mayista KKTC ye gergeklestirmistir. 86 farkli ugus noktasiyla
slogan1 “Ug Tirkiye U¢” olarak bilinmektedir.

Onur Air, 14 Nisan 1992'de Kuzey Kibris Tiirk Cumbhuriyeti'ndeki Ercan
Havalimani'na A-320 ucagi ile agilis yaparak faaliyete basladi. ikinci ugak
Temmuz 1992'de Onur Hava filosuna, iigiincii Aralik 1992'de, dordiincii 1993'te
Nisan ayinda sirket biinyesine katildi. 1994 yilinda Ten Tur sirketi Onur Air
hisselerini satin aldi. Onur Air'in Ten Tour olarak yaptigi bu operasyon, 1990
yilindan 1995 yilina kadar Tiirkiye'deki turizm sektorii doviz kazanimlarinin
biiyiik bir boliimiinii, 25 oteliyle 7.000 birlesik yatak kapasitesiyle yakalamisti.
Yolcu talebi arttitkga Onur Air, Nisan 1995'te besinci ve altinc1 A-320'yi ve

Temmuz 1995'te yedinci ucagini satin aldi. Béylece dokuz ugakla birlikte filo,
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1995 yilinda 1,566 yolcu kapasitesine ulasti1 ve personel sayisin1 150'den 512'ye
yikseltti  (http:  / / www.superbrands.com / turkeysb / trcopy
[files/onurairing_3909.pdf).

Onur Air 1997 yilinda biiylime yolunda Mcdonnel Dougles sirketinden 5 adet
MD-88 tipli ve 1 adet A300 tipli ucak kendi biinyesine dahil olmustur. Yeni bir
firma olmasina ragmen, 1998 senesinde diger sirketlere danismanlik ve teknik
yardim servisi gostermekteydi. Diinyada ve Tiirkiye’de yasanan krizler Onur Air
havayolu sirketinde de kendi etkisini gdstermis, 1998 senesinde ucgak sayisi
13%e, 1999°ta ise 9'a kadar inmistir (https: // www.onurair.com /tr/ kurumsal
/detay /Tarihce /4/20/0).

Onur Air, krizden basarili olarak ¢ikma istegi ile, ekip kiralama yontemi ile
kendi personelinin diger iilke havayolu firmalarinda deneyim gérme yolunu
izlemis, hac doneminin baglamasiyla da bu donemi daha az zarar ile gecirerek
2000 yilinda ekonomik durumunu diizelterek biiyiimeye baslamigstir. Aldig:
Onlemler nedeni ile iilkenin yine en biiyiik 6zel havayolu sirketi olarak kendi
calismalarina devam eden Onur Air, 2000 senesinde filosuna 2 adet A-300 tipi
ucak ekleyerek, ugak sayisini 11°e, koltuk kapasitesini ise 2.560’a yiikseltmistir.
2001 senesinde Kasim ayinda bir adet A-300 tipi ugagi filosuna dahil ederek
Sirket, 12 ucak ve 2.883 koltuk kapasitesine ulasarak kendi gelisimini

gOstermistir.

Onur Air sirketi filosundaki ugak sayisini 2002 senesinde 14’e, daha sonraki
yillarda ise, 20, 24 ve 28’¢ kadar ylikseltmistir. 2006 yilinda 31 adet ucgakla
7.012 koltuk kapasitesine ulagmis, 2007 yilinda 29, 2008 yilinda ise 25 ugakla
filosunu genisletmistir. Bugiin Onur Air ugak filosu 23e kadar yiikselmigstir

(http://Kimkurdu.com/onur-airi-kim-kurdu/).

Onur Air kurumsal iletisim departmaninin baskani Rauf Gerz sirketin kendi
imajin1 olumlu yéne ¢ekmek icin yiiksek miktarda paralar harcamanin sadece

imaj kazandirdigini, kisi kazandirmadigini belirtmistir.

4.5 Onur Air Krizi Tanimlanmasi

Onur Air sirketi sosyal medyay1 siklikla kullanmakta ve bazi kriz durumlarinda

bu sebepten basar1 kazanmaktadir. Sosyal medyayla ilgili istatistikleri
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toparlayan Socialbakers.com sitesi 2011 senesi mart ayinda Facebookdaki
paylasimlara gore en aktif sirketler arasinda Onur Air 10-cu olarak sec¢ilmistir
(www.socialbakers.com). Onur Air sirketiyle beraber ilk siralarda Avon, Avea,

Ttnet de bu listede yer almaktadir.

Onur Air sirketinin en dnemli paylasimlarindan biri 2011 yilinda Van depremi
ile ilgili yapmis oldugu paylagimdir. Bu paylasim Van depreminde zarar
gorenlerin yararina olan bir kampanyanin baslangict idi. Onur Air bu
paylasimda her bir takipg¢i icin 0.5 Tl bagis yapacagini belirtmistir. Burada

genel amacin 500.000 hayran sayisina ulagsmak oldugu diisiiniilmekteydi.

Onur Air, takipgileriyle el ele Van + Wrile & Naté
depremzedeleri ve sehitlerimizin ailelerine
yardim ediyor

py Onur Alr on Tuesday, Ocober 25, 2011 at 1. D4pr

Facebook sayfamizin deger|l mkipgHer

Dew bir aile olmamiz saflayan 220,000 kiglik Facebook grubumuz adina hem Yan'da
yajanan depremin felaketzedelerine hem de aziz jehitlerimizin bize emanet Birakb
allelerine olmak dzere her bir takipgimiz adina Onur Alr olarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110,000 TLNk (55.000 TL Kizlay'a, 55,000 TL Mehmergik Vakh'nal yardim
bugln yapryoruz

Amacimiz, jebit allelerimiz ve depremzedelere yardim etmek liteyen sosyal medyamn
duyarl Uyelerinin hassasiyetiering arachik etmak ve gok cabuk unutulan aclara dikkat

Su andan itibaren kampanyamizi glglendirmek adina www.lacebook. com/onurair
adresindekl kurumsal Facebook sayfamiza katacafiniz her yenl takipgimiz igin 0.5 TL'Nk bir
badjig daha yapacadiz

Bugiin vardim elini yzatma gini. Sizler, bu hassasivete katlarak sadece duyarhbigin

gosterecek kiglleri bulun, biz de onlar adina bagigta bulunalim
Hedefimiz 250.000 TL bais

Bu paranin yarisi Van depremzedeler| igin Kizlay'a difer yans: ise sehit allelerimize
ulastinimak Gzere Mehmetcik Vakfi'na bafislanacakor. Nk etapta yannlacak 110000 TL ik

@ Onurﬂl'r vie sonrasindaki katilimla elbirligivie katlanarak artiraca@imiz toplam bagiglanmizin

makbuzhan da sayfamizdan yayrnlanacaktic

e, A eboak oo | onuralf

Sekil 4.1: Kampanya duyurusu
Kaynak: http://sosyalmedya.co/onur-air-kriz/-26.01.2017

Siradan yardim kampanyasi gibi goriilen bu paylasim insanlar arasinda biylk
tepkiyle karsilandi. Bu kampanyanin amacinin depremde zarar gorenler degil,

sadece hayran toplamak oldugunu diisiinerek kampanyaya karst ¢ikmaya
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basladilar. Bunun sonucunda diger bir duyuru ile Onur Air bu kampanyay1

sonlandirmak zorunda kaldigini belirtti.

- Onur Air

Amau sehberiizin aleerng Ve Van oepremagdelermize yaplacal vardmara sosyal
" medyada dkkat cekmek dan amnnyame b alayamayan ban kol

ndey sona erdrimistr, Ser adna Ergeﬂﬁghramm 1100 TL||kvarH|m

makbuzrman ki ektedr, digert o qiin icerinde yaymianacakt,

a0y sa 3kpcleriize mek steriz i sosyal medya dindz aynca nad

005 yapimas, bolgeye etz ugak tansis edinest ve calsanlanman bopl.
yardmian gbi dger kathlanmz sCmekte ve sdime e oevam edecekdr,

Begen *forum Yap *Peyeg 8 cka i

Sekil 4.2: Kampanyanin sonlandirilma duyurusu
Kaynak: http://sosyalmedya.co/onur-air-kriz/-26.01.2017

Bu sosyal medya paylasimlarin yapilmasi ve kaldirilmast Onur Air i¢in biiyiik
bir krizin baslanmasina neden oldu. Bu biiyiik bir iletisim hatasinin ve Kriz
yonetiminde olan zayifliklar1 gostermekteydi. Bir sosyal medya iletisimine
baslamadan 6nce toplumun tepkisi hesaplanmali, sirketin marka degeri, imaj ve

itibarina uyumlu bir sekilde durusu belirlenmelidir (Evans, 2008: 42).

Onur Air Kurumsal iletisim departmaninin baskani, Rauf Gerz bu krizle ilgili
krizin paylasimi yaparken olusabilecegini diislindiiklerini belirtse de, pazarlama
departmaninin bdyle olmasini istedigini sdyledi. Paylasimin yapilmasi her ne
kadar pazarlama departmanina ait olsa da, paylasimin kaldirilarak Oziir
mesajimin yaymlanmasi halkla iligkiler departmani tarafindan yapilmistir. Rauf
Gerz'e gore bu krizden sonra Onur Air sirketinin puanlarinin diismesi
disiintiliirken, aksine hi¢ bir diisiis yasanmadi. Bu durumun taktik degil,

olaylarin kendiliginden boyle gelistigini belirtti. Sirket olarak yapilan

76




paylasimin amaci, toplanilan yardimla olay yerine ucakla yardim yollamak ve
gazetecileri de licretsiz olarak olay yerine yetistirmektedir. Kamuoyu Oniinde
negatif olarak algilanan olayin, sirket biinyesinde doéniim noktasi olarak

bilindigini Rauf Gerz belirtmektedir.

Onur Air sirketinin yasadigi krizler sirasinda medyaya yansimayan krizlerde yer
almistir. Bunlardan biri 2006 senesinde aralik ayinda Izmir ugusu zamaninda
bagaj kapisi agilarak bavullar yere dokiilmiistiir. Sorun fark edilince ucgak

donerek piste inmek zorunda kalmistir.

Bu krizin yonetilmesi siirecinde ilk 6nce kriz masasi olusturularak, bavullarin
denize ya da evlerin catilar tlizerinde diistiigli belirlenmistir. Krizin buna gore
yonetileceginin 6nemini Rauf Gerz vurgulamistir. Medyaya yansitilmadan
diisen iki bavulun sahipleri ile goriisiilmiistiir, tazminat Odenerek gizlilik

sozlesmesi imzalanmistir.

Olaydan bir hafta sonra Sefakdy iizerinden ucagin ¢ekilmis resmi ortaya ¢ikti ve
olay ortaya c¢ikti. Hiirriyet Gazatesinde siir manset olarak ilk sayfalarda

gosterilen resm ile kriz patlamistir ve kisa siirede toparlanmis kriz alti giin

i¢inde toparlanmakta zorluk ¢ekmistir.

Sekil 4.3: Sefakdy iizerinde bavullarin diisme an1
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4.6 Onur Air Havayolu Sirketinin Kriz Tletisimi

Onur Air sirketinin halkla iliskiler departmanini anlatirken Kurumsal iletisim
baskan1 Rauf Gerz goriisme sirasinda bu departmani itfaiye departmanina
benzetmistir. “Yangin ¢iktig1 zaman yangini sondiiriir, yangin olmadigr zaman
gunlik rutin islerle ugragsmaktadir”. Ama en 6nemli igini yanginlart sondiirmek
oldugunu belirtmistir. Bu durumu kurumsal iletisim biriminin gorevi olarak
tanimlamistir. Bunun sadece havacilik sektoriinde bu sekilde siirdiiriildiigiini
belirtmis, diger sektorlerde bu kadar 6nem tagimadigini vurgulamistir. Herhangi
bir biskiivi fabrikasinda yasanan kriz biskiivilerin sekerli, sekersiz, veya bozuk
olmasiyla bagli ola bilir. Ama havayolu sirketlerinde 365 giin, 24 saat uguslar
hayata gecirilmektedir. Burada her zaman bir kriz yasanabilir. Yolcular ugaga
yetismez, bagaj kaybolur, ucak kaza gecire bilir, ucak icinde sorunlar

yasanabilir ve bagka bu tiir krizler yasana bilir.

Rauf Gerz, iletisim siirecini agiklarken, giliniimiizde her meslegin hele de son
tuketici ile direkt temas eden insanlarin yapmis oldugu her meslegin mutlaka
iletisim egitimi gérmiis bir sorumlusu olmas1 gerektigini belirtmistir. “Doktor,
avukat kesinlikle iletisim egitimi almali, avukatlar aliyor da, ama doktorlar
almiyor. Polis aliyor ama yeterli mi?! Pilot mutlaka almali. Yani onlar son
miisteri ile temas ettigi i¢in iletisim egitimi almalar1 lazim. Sadece ucgagi
ucurabilmekle iyi pilot olmuyor. Yolcuya iyi anons yapiyor mu?! Iletisim
eksikliginden kaynaklanan bir olaydir bu. Ve bu sadece o pilotun, sadece o
ucagin, sadece bu sirketin, sadece bu iilkenin sorunu degildir”. Bununla beraber,

iletisim silirecinin, iletisim biliminin 6nemini vurgulamistir.

Rauf Gerz marketingin krize yaklasimi ile, halkla iligkilerin krize yaklagimi
arasindaki farki marketingin sadece paraya, halkla iliskilerin ise miisteriye
odakli oldugunu sodylemistir. “Marketing miisteriyle ilgilenmez, dnemsemez.
Halkla iliskilerde ise dnemli olan miisteri memnuniyetidir”’. Rauf Gerz sirketin
karliligt normalde iletisim departmanini ilgilendirmedigini belirtmistir.
“Ticareti ilgilendirir, Halkla iliskiler departmani ticaret degil, iletisim
departmanindir. Yolcunun bavulu kaybi oldugu zaman ise bu pazarlama
departmani1 tarafindan umursanmaz, ¢iinkii bu iletisim departmaninin
mesuliyetindedir. Iste bu ikisinin ortalamsinda sirket iyi bir sekilde idare

edilebilir”. Ancak, yakin gelecekte her iki departmanin beraber ¢alisacaklarini
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da belirtmistir. Yakin gilinlere kadar iletisim departmaninin pazarlama
departmani biinyesinde calistigin1 belirterek, bunun kurumsal ac¢idan dogru
olmadigini, sadece beraber ¢alisarak ve karar vererek basarili ola bileceklerini
soylemistir. “Giiniimiizde iletisim fakiiltelerinin mezun ettigi insanlar bir
sirketin dinamik is hayati i¢cinde kendilerinin dogrultamiyorlar. Pazarlama ve
isletmeden mezun olanlar da ayni zorunlulugu yasiyor ama onlar daha hizh
adapte oluyor. Ciinkii isletme daha genel bir tanim olarak anlatilmaktadir. Yani
bir havayolu sirketinin kurumsal iletisim temsilcisi olmakla bir hali fabrikasinin

kurumsal iletisim temsilcisi olmak arasindaki farki anlatmistir”.

Medyanin  kriz iletisimindeki roliinii genel olarak sosyal medyayla
iligkilendirmistir. Geleneksel medyanin artik medya olarak kullanilmasi
minimuma indigini one siirmektedir. Sosyal medya iizerinden bilgi edinmenin
daha kolay oldugunu, kamuoyunun ise daha kolay manipiile edile bilir oldugunu
belirtmistir. “Onur Air kriz iletisimi silirecinde daha dijital platformlarin
kullanim1 6nemsenmektedir. Cilinkii, TV, Radyo hedef kitlesi farklidir ve hangi
bilgiyi ne zaman hangi kitle tarafinda kabul edilecegi belli degildir. Dijital
platformlar ise bilgiyi hemen belirli hedef kitleye ulastirarak geril bildirim

alinmasini kolaylastirmaktadir”.
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5. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak artik iletisimin bu kadar hizli ve giiclii olarak
hayata gecirildigi bir zamanda, kurum yoneticilerinin bir anda ortaya ¢ikan veya
ongoriilen bir kriz, kriz iletisiminin basarili bir sekilde yonetimi ile yenile
bilmektedir. Tabii ki, kriz yonetimi siirecinde halkla iligkiler departmaninin
yoneticilere bilgi vererek devam etmesi krizin basarili bir sekilde

¢oziimlenmesine yardimci olacaktir.

Bir kriz siirecinde dijital platformlari1 kullanmak kurumun, kamuoyun bakis
agisinin anlasilmasinda énemli bir yerdedir. Onemli olan bir kriz durumunda bu
platformlarin nasil kullanilacagidir. Halkla iliskiler departmaninin ve iletisim
politikalarinin kriz siireglerinde islevsel kullanimi dijital platformlarda etkili

kullanimi ile hayata gegirile bilmektedir.

Arastirma sonucunda kriz yoOnetiminde sosyal medyanin kullanimi zamani

basarili ola bilmesi i¢in yapmamas1 gerekenleri agagidaki gibi siralamaktayiz:

e Van depremi halkla iliskilerin idare etme dali olarak kurum i¢in ne kadar
degerli oldugunu bir daha gostermistir. Onur Air sirketinin yOnetim
siralamasinda Pazarlama departmaninin altinda yer alan Halkla iliskiler
departmani krizin sonras1 Pazarlama ile ayni siraya yiikselmistir.

e Kiriz siireci sadece bir kisi veya ajans ilizerinden yiiriitilmemeli, bir caligma
grubu olarak yonetilmelidir. Onur Air 6rneginde oldugu gibi, sosyal medya
krizi yasandigi zaman siireci ilk Once ajans yonetse de, kriz biiyiidiik¢e
calisanlarda bu stirece dahil olmak zorunda kalmiglardir.

e Paylagimlarin sebepsiz silinmesi baska bir krize yol aca bilir ki, onur air
krizinde silinen ve yeni yapilan paylasim baska bir krize yol agmustir.

e Onur Air krizinde de oldugu gibi, sosyal medya kullanicilar ile iletisim sade
yazi dili ile kurulmamalidir. Onur Air krizinde konugma diliyle cevaplandirilan
kitleler ciddiye alindiklarini diistiinmeyerek daha biiyiik tepki vermislerdir.

e Kullanicilar suclanmamali, zan altinda birakilmamalidir. Sosyal medya sadece
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ulusal olmadigi i¢in bu mecrada yasanan sorunda ulusal olarak
diisiiniilmemelidir.

o Kirizi kigumseyerek yaklasmamalidir.

e Kriz siirecinde sosyal medyada olumlu diislincelerin artmasina yonelik

caligmalar yapilmalidir.
Bu siiregte yapilmasi dogru olanlar1 ise asagidaki gibi siralaya biliriz:

e Kurumun bir kriz siirecinde kriz planinin bulunmasi énemlidir.

e Krizin kiiciik veya biiyilk olmasina bakmadan her bir krize dogru plana
mudahile edilmesi gerekir.

e Kullanicilarin cevaplarma kiiciik, kacamak, sade cevaplarla degil, ciddiyetle
cevap verilmesi gerekmektedir.

e Kullanici veya sikayetci sayisinin az olmasi kiigtimsenilmemelidir.

e Kriz siirecinde sadece sosyal medya degil, gelencksel medya da

kullanilmalidir.

Onur Air sirketinin Van depremi kriz siireci ile ilgili veriler toplanarak asagdaki

sekilde 6zetlene bilmektedir.

e Onur Air sirketinin Van depremzedelerine yardimci olmak amaciyla Facebook
tizerinde her takip¢i sayisina zarar gorenlere 0.5 TL yardim yapilacagi
paylasimini yapmustir.

e Bu paylasimin yapilma sebebi, depremden hemen sonra depremzedelere ve
vatandaglara bagsagligi mesajina takipgilerin “yetmez, yardim etmelisiniz”
seklinde yorumlar1 olmustur.

e Bu yardim paylasiminin ardindan karsilasilan sert tepkiler {izerinde Onur Air
sirketi , yardim amagh paylagiminin yanlis anlasildigina dair bir paylasim daha
paylasarak, eski paylasimi kaldirdilar. Bu mesajlarda tepki ile karsilastigindan
sirket makbuz paylasmak zorunda kalmistir. Tepkiler gelmeye devam
ettiginden sayfalar1 iizerinden daha farkli 6zilir mesaj paylasmak zorunda
kalmuslar.

e Kiriz baglangic yeri Faccebook sayfasidir ve devami ise Twitter ve Eksisozliik
sayfalarinda devam etmis, hatta Trending topic bile olmustur.

e Kirizin baglangici 25 ekim 2011 tarihinde olmustur.

e Kriz siirecini Onur Air ¢alisanlar1 ve “Sanarkart Ajans” ydnetmistir. Ilk olarak
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ajans tarafindan yonetilmekte olan kriz siirecine daha sonra ise sirket

elemanlar1 da dahil olmustur.

Aciklamakta oldugumuz Onur Air sirketinin sosyal medya {izerinden

karsilasmis oldugu krizin biiyiimesinin sebebinin asagida siralananlar oldugu

sonucuna varmaktayiz:

Takipgilerden gelen taleplere yanitsiz kalmamalar1 bu olayin olusumunun ilk
sebebidir. Takipgilerin “Yardim etmelisiniz” taleplerine verilen yanit dogru
degildir.

Sirkete yonelik yorumlarin zamaninda yanitlanmamasi bu olaym biiylimesine
sebep olmustur.

Takipgileri tarafindan yapilmis olan yorumlarin silinmesi sirket tarafindan
yapilmig bir hatadir. Bu tepkilerin yatistirilmasi sirket yararina atilan bir adim
ola bilirdi.

Yapilan agiklama tepkileri yatistirmak yerine daha ¢ok saldirgan seklindeydi.
Bu tutum olayin biliyiimesine neden olmustur.

Yapilmis olan farkli yardimlarinda zamaninda agiklanmasi olayin biiyltimesinin

karsisini ala bilirdi.

Sonu¢ta medyanin kriz iletisi siirecinde kurumun itibar1 i¢in 6nemli yerde

oldugunu sonucuna vara biliriz. Ama bu yOnteminde bazi finansal, sosyal,

kalturel ve politik sorunlara yol aga bilecegin de géz oniinde bulundurarak daha

tedbirli davranilmas1 gerektigini belirtmek gerekir.
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EKLER

EK.1:Onur Air Kurumsal iletisim Direktdrii Rauf Gerz ile Goriisme
Soru 1. Onur Air’nin sirketinin halkla iliskiler departmanin rutin isleri nelerdir?

-Bu departmani normalde itfaiye departmani gibi diisiinebiliriz. Yangin ¢iktig1
zaman gidip yangin1 sondiiriiyor, yangin olmadig1 zamanlarda da giinliik isleri
var. Ama asil isi yangin sondiirmek. Bir kurumsal iletisim sektoriiniin gérevi bu.
Bu havacilik sektoriinde boyle, diger sektorlerde boyle degil. Bura bir piskiivi
fabrikasi olsa burda ne kriz cika bilir? Iste, Uriin fazla sekerli ola bilir, iiriin
bozuk ola bilir, ya da fabrika yana bilir o kadar. Ama buras1 365 giin 24 saat
ucuyor. Giinde 15000 kisini uguruyor. Hep bir kriz var burda, siirekli kriz var
burda. Yolcu ucaga yetisemedi parasini istiyor, Ya ug¢agi kaciriyor, ya diin
bakmis bilet 100 tl bugiin bakmis 200 tl fazla, ya bagaji1 kayboldu...Kurumsal
iletisim hava yollar sirketi i¢in, 6zellikle onur air i¢in yolcuya dokunulan yer.
Bizim haricimizde yolcuya dokunan bir ¢ok yer var, ama biz onlarin nasil
dokundugu ile ilgiliyiz, onlar1 diizenleriz. Hostes yolcuya nasil davraniyor, ben
hosteslerin amiri degilim, ama hosteslerin amirine yolculara nasil davranmali ve

ya nasil davranmamali dnerisinde bulunabilirim.

Soru 2. Medyada rastladigim bir kriz haberi daha var. Yolcular 3 saat ucagin
kalkmasin1 beklemisler. 3 saat sonra pilot 5 kisinin ge¢ kaldigi i¢in ugagin
bekledigini sdylemis, bu ise krizin patlak vermesi icin yeterli olmus. insanlar
siddetli bir sekilde rahatsiz olmus ve sonda polisin de yardimi ile olay1 yatirmak

miimkiin olmustur.

Sizce bu durumda pilotun kriz yaratmis oldugu o cevabi-5 kisinin beklendigi

cevabini vermesi sart midir?

-Simdi, o kadar aslinda derin cevap verilmesi gereken bir konu ki... yine de kisa
kisa anlattyim. Bakkaldan ekmek almak bile bir iletisim becerisi gerektirir.
Oysaki diinyanin en basit isidir, degil mi?! Giinlimiizde her meslegin hele de son

tiiketici ile direkt temas eden insanlarin yapmis oldugu her meslegin mutlaka
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iletisim egitimi gdérmiis bir sorumlusu olmas1 gerektirir. Doktor iletisim egitimi
almali, avukat kesinlikle iletisim egitimi almali, aliyor da, ama doktorlar
almiyor. Polis aliyor ama yeterli mi?! Pilot mutlaka almali. Yani onlar son
miisteri ile temas ettigi i¢in iletisim egitimi almalar1 lazim. Sadece ucagi ugura
bilmekle iyi pilot olunmuyor. Yolcuya iyi anons yapiyor mu?! Iletisim
eksikliginden kaynaklanan bir olaydir bu. Ve bu sadece o pilotun, sadece o
ucgagin, sadece bu sirketin, sadece bu iilkenin sorunu degil. Diinyanin problemi
bu. Soyle bir sey sdyleyim, insanlar eskiden isletme okuduklarinda ve ya hukuk
okuduklarinda, hangi boliimii okumuslarsa okusunlar....isletme okumuslardisa
lizerine bir de isletmenin masterini yaparlardi. Simdi ise iletisim masteri
yapiyorlar. Ve diinya iletisimin oldu, isletmenin degil. Etrafina bak isletmeni
bitiren insanlar is ariyorlar, ne yapacaklarini bilmiyorlar, ¢linkii her sey dijitale
dondii ve her seyi buradan satiyorsun artik, diikan agmana bile gerek yok.
Kendini de buradan satiyorsun. Dolayisiyla bunu bilmen lazim. Pilotun da bunu
bilmesi lazzim. Yolcuya ne soyledigin zaman onu baskilarsin?! Yolcuya ne
soyledigin zaman onu rahatlatirsin?! Ne sodyledigin zaman onu memnun
edersin?! Ne sOylersen o kiza bilir?! Bunlar1 biliyor olmasi lazzim. Boyle bir

hatan1 yapmamasi lazimdi. Kisisel hatadir.

Soru 3. Reklam ve marketing’in krize yaklagimi ile halkla iligkilerin krize

yaklagimi arasinda fark var mi1 sizce?

- Var tabii. Marketing ve reklam tamamen paraya odakli, halkla iligkiler ise
tamamen misteriye odaklidir. Marketing miisteriyi hi¢ 6nemsemeye bilir.
Halkla iliskiler ise miisteriye fazla egilim yapib sirket karni1 dikkate
almayabilir. Sirket 10 liraya bilet satmis olsun miisteri memnun oluyor diye ben
de memnun olurum. Sirketin karlilig1 normalde benim c¢alistigim departmani
ilgilendirmez, dyle mi? Ticareti ilgilendirir, ben ticaret departmaninda degilim,
beni iletisim departmani ilgilendiriyor. Ben bedave verse, iistiine para verse
...beni ilgilendirmez, ticareti ilgilendirir. Sene sonu geldigi zaman sirket sahibi
bunun hesabini kimden soracak?! Benden mi soracak? Hayir, ticaretten soracak.
Ama sadece ticarete birakilmis olsa ticaret her bileti yiiksek fiyata satmaya, ge¢
kalan yolcunun biletini hemen yakmaya, yolcunun basina bir sey gelse bile bos
ver demeye, bavulu kaybolsa bile ¢cok umursamamaya calisir Iste bu ikisinin

ortalamasinda sirket iyi bir sekilde idare edilebilir. Bu iki departman bir
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birlerini dengeliyorlar. Giliniimiizde bu departmanlar bir birlerinden ayri
diistiniilemez. Su anda degil ama ¢ok yakin gelecekte iletisim departmanlart ile
pazarlama departmanlari birlikte ¢alismak zorunda kalicaklar. Yakin zamanlara
kadar kurumsal iletisim hep pazarlamanin reyting olarak altindaydi. Bu ¢ok
yanlisti, kurumsal iletisim pazarlamanin altinda olamaz. Yaninda olabilir, ama,
altinda olamaz. Kesinlikle olamaz. Yakin gelecekte onlar i¢ ice gecicek ve
ortaklasa karar vericekler, hatta bir rehberleri olucak.. —Yeni bir brans
gorebiliriz ileride. Bence universiteler bu konuda onayak olmali ama sektorler
bu konuda daha onde gelecek, bunu ilk 6nce pratikte gorebiliriz. Kurumsal
iletisim baskanliginin ticaretin Oniine gectigi Ornekler var. Ve ya tam eksine
ticaret departmani baskanliginin kurumsal iletisim rehberi olmas1 gibi. Bu biraz
akademisyen hayat1 ile de ilgilidi. Gilinlimiizde iletisim fakiiltelerini bitiren
mezunlar bir sirketin dinamik is heyati i¢cinde kendilerinin dogrultamiyorlar.
Pazarlama ve isletmeden mezun olanlar da ayni zorunlulugu yasiyor ama onlar
daha hizli adapte oluyorlar. Ciinki isletme daha genel bir tanim olarak
anlatiliyor. Yani bir havayolu sirketinin kurumsal iletisim temsilcisi olmakla bir
hali fabrikinin kurumsal iletisim temsilcisi olmak arasindaki farki diigline
biliyor musunuz? Cocuk doktoru ile dis hekimi gibi. ikisi de doktur ama faaliyet

alanlar1 farkli. Ogrene bilirler, ama zaman alir.

Soru 4.Medyanin kriz donemindeki giicii nedir? Medya bir krizi baslatip ve

sonlandirmak gibi bir giice sahip midir?

-Sahipdir. Eskiden daha cok sahipti, hem de tarafsiz ve adildi. Ama bana
sorarsaniz klasik medya diye bir sey kalmadi artik. Klasik medya derken
televizyon, gazete dergilerini kastediyorum. Su anda bence sosyal medya da
tarafsiz degil. Ben buglin hem kendi sektoriimiin, hem Tirkiye’nin, hem
diinyanin yasadig1 krizleri anlamak i¢in 3-4 tane medya kaynagini takip ederek,
bir ortalama sentez gelistirerek anlaya biliyorum. Ciinkii ¢esitli medya
kaynaklar1 bir haberi farkli amaclarla farkli sekilde sunabilir, manipiile edebilir,

kontrol edebilir. Ediyor da zaten.

Soru 5.0nur air’nin Hollandada yasanmis krizinin sonug¢lart o krizin
millilesmesi sonucu aradan kaldirilmistir. Onceki soruya verdiginiz cavabin

isbatin1 burdada gorliyoruz sanki. Medya bir krizin seklini deyiserek onu aradan
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kaldira biliyor. Onur Air’nin medyan1 bu sekilde kullanmasi1 bir 6rnek degil mi

aslinda?

-Tabii...yani, o zaman klasik medya vardi ve diizgiin bir reyting calisiyordu,
bunu anlattigin zaman kullana bilirdin. Su an bunu anlatamazsiniz. Olayi1 suretli
bir bicimde bana inanan ve giivenen yakin medya insanlarina anlatttm. Burda
bir memleket meselesi var, burada bir etik dis1 bir sey var ve onlerine belgeler
koydugum anda bana ¢ok ¢abuk inanilarak hareket edildi ve bu bir memleket
meselesi haline geldi ve biz o krizden ¢iktik. Ama ben eger ge¢ kalsaydim,
meseleye karismasaydim biz batmistik o zaman. Bunu patronum sdyliiyor. Bu
glin ayni basariyt hem ben hem de baska bir sirket bile saglayamaya bilir.

Clnkii sirketin siyasi goriisiine bakiliyor, o sirketin durusuna bakiliyor.

Soru 6. Onur Aiir klasik medya vasitalarini m1 yoksa yeni-dijital medya

vasitalarini m1 sik¢a kullaniyor?

- Ben kesinlikle dijital diyorum. Ciinkii dijital medya her kitleye esit oranda
ulasa biliyor. Ama klasik medya olarak radyo kullansam bu radyonun belli bir
hedef kitlesi olucak. Ya espri anlayis1 farkli, ya zeka seviyesi farkli, ya politik
goriisli farkli ve homojen bir sekilde her kese ulagsmak i¢in bunlarin tamamina
reklam vermem gerekiyor. Yani A radyosu, B radyosu, Tiirk miizigi, yabanci
miizik, slow miizik, rock miizik, show programi, haber programi, hiikumet
yanlist kanal, muhalif yanlis1 kanal- bunlara haberi ya reklami farkli farkh
dagita bilmem gerekiyor. Ama dijital medyada bdyle bir seye gerek yok,
dijitalde ortaya attigim zaman bunu her kes aliyor. Bu sekilde dijital medyani
Olce biliyorum, tabii ki, yizde yiz 6lcemiyorum. Dijital medya kendisi de

manipule edile biliyor. Ben eforumu dijitale harcadim.

Soru 7. Bildigimiz gibi Onur air’nin van depremi krizi Onur air’nin kendisi i¢in
kendinin yarattig1 bir krizdi. O kriz sosyal medyada yarandi. Aradan uzun bir
sire gecmis. O zaman ki sosyal medya kullanim tecriibesi ile simdiki sosyal

medya kullanimi tecriibesi arasindaki fark nelerdir?

-Biz o krizin ¢ikacagini, o krizi ¢ikaracak argiimani ortaya koymadan Once
biliyorduk. Ama sirket igerisinde ticaret departmani bunun bdyle olmasini

sOyledi. O zaman i¢in s6z hakkimiz ¢ok fazla yoktu ve bize talimatla hayir
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boyle yapicaksiniz dendi. Ama o giinden sonra bir daha bizim sdyledigimizin

disina hi¢ kimse ¢ikmadi bu sirkette.

Soru 8. Ama bence krizde ilk asama degil sonraki asama daha ¢ok ses getirdi.
Yapilan acitasyon i¢in 6ziir gerekirken ,,bazilar1 bizi dogru anlamadi,, diyerek

belli bir kitlenin algilama kapasitesi kiigiik diigtiriildii.

-Bu bilingli olarak yapilmis bir sunumdu. Onun da sebebi suydu. O ana kadar bu
kriz sirketin kriziydi.O andan sonra kriz sirketin degil, sirket calisaninin
,.aptalligi,, yliziinden ¢ikan bir kriz gibi kabul edildi. Ve o kisi bendim ¢linkii
Onur Air’e kars1 yonelmis o menfi enerjiyi almam lazimdi. Bilingli olarak hedef
sasirtmak i¢in atilmis bir adimdi. Hem de her bir fotonun arkasinda her zaman
baska bir sey doniiyor. O krizi biz yarattiksa da boyutlarini tamam baskalari
kasiyarak gelistirdi. Bir tarafdan el altinda tuttugu 50-60 kisinin 50-60 bin
accountuyla konunun giindemde kalmasini sagliyanlar, diger tarafdan yiikli
paralar karsihiginda krizin ¢dze bilecegi vaadini verenler. Oyle bir baski altinda
kaldik ki, cep telefonlarimizin numaralarina kadar yayildi. is arkadaslarimla
,,daha iki yil is bulamayiz,, diye sakalasiyorduk. Ama o krizden sonra Onur air
yolcusunda hi¢ bir puan diisiisii bile olmadi. Krizin boyutlarina bakarsak
normalde diismesi gerekiyordu. Her puanin diislisii milyonlarca para dimekti

bizim i¢in, ama olmadi.

Soru 9. Onceden diisiiniilmiis kriz siirecinde verilen baz1 tepkiler vardir. Van
depremi zamani olusan krizde vermis oldugunuz tepki onceden diisiiniilmiisdii

mu?

-Hayir. Olaylar kendiliyinden boyle gelisti. Zaten 6nceden planlanmis olsaydi
boyle bir sey bas vermezdi. Kurumsal iletisim departmaninin plani olay yerine
biri Ankaradan, digeri Antalyadan yardim malzemesi  yiikli iki wucak
gondermekti. Olay yerine gitmek isteyen gazetecileri o ucaklarla Ucretsiz
olarak gotiirecektik. Zaten gazeteciler iglerinde bulundugu yardim
kampanyasinin haberini yapicaktilar. Bu durumda ne manipiile etmeye ne de bir

seyler sdylemeye ihtiyag¢ olucakti.

Bizim igin, kurumsal iletisim kadrosu agisindan boyle bir krizi yonetmemiz ¢ok
iyi oldu. Kamuoyunda ¢ok negativ olarak algilandik ama bizim i¢in doniim

noktas1 oldu o kriz.
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Soru 10. Medyaya yansimayan, zamaninda ¢dziim yolu buldugunuz bir krizle

karsilagtiniz m1?

-2006 senesiydi sanirim. Yilbasindan 4-5 giin evvel Izmirden ucagimiz
havalanirken Uc¢agin bagaj kapisi agilti ve bavullar yere dokiildii. Bu ¢ok sik
olan bir sey degil. Bu farkedilince ucak dondii indi. Kriz simdi ortada duruyor
ve onu yonetmek lazim. Olay nasil patladi onu anlatiyim. Kriz masasini
topladik. Pilotlarin basinda olan arkadasima diyorum ki, ug¢ak ne tarafa
kalkmist1? Denize dogru mu kalkmist1 yoksa Sefakdye mi dogru kalmist1? Krizi
buna gore yoneticem g¢iinkii. Denize dogru kalktiysa demek bavullar denize
diistii 6nemli degil. Sefakdye dogru kalktiysa demek birinin catisina diismiis. iki
yolcunun bavulunun diistiigiinii 6grendim. Yolculardan biri 5000 dollar istedi.
5000 dollar1 verdim ve bir gizlilik s6zlesmesi imzalattim. O ana kadar olay1
kimse duymamis, medyanin haberi yok. Diger arkadastan ricada bulunduk o da
anlay1s gosterdi. Olayin lizerinden bi hafta gegti, hi¢ bir haber ¢ikmadi. Biz
konu unutuldu diye sevinirken ....Lakin o giin bir kore fotografcis1 Sefakdyiin
tizerinden bizim u¢agin resmini ¢ekmis. Bagaj acik ve bavul diismek iizere. Ve
yonetilen kriz patladi. Huriyet gazetesinde silir manseti olduk. Yolu sayimiz

2.7/100 diistii. Biz diisiisii 6 ay boyunca toparlayamadik.

Soru 11. Aniden patlak veren, beklenmedik krizleri yénetmek ¢ok zor oluyor.

Peki ,,geliyorum ,, deyen krizler oluyor mu?

-Mesela, ugakta iicretsiz yemek veriyorduk ama artik satmak karar1 aldik.
Bunun bir kriz yaratacagini biliyoruz. Ama tam olarak ne tiir bir kriz olucak onu
bilmiyoruz. Zaten kriz adlanmasinin sebebi bu. Onceden bilsem tabii ki, daha
onemli yonetirim. Bu krizi yonettik. Yemek ucretlerini bilet Gcretlerine dahil
etmedik. O yiizden ikram istemeyen yolcularimiz, o ikram ii¢lin {icret

O6demiyecekti.

Soru 12. Tirk hava yollar1 deyince akla kalite, uygun biitceli deyince akla
Pegasus geliyor. Neden Onur air sirketin bu kadar bariz bir vizyonu ve imaji

yok?

-Dikkat c¢ekmenin Onemli yanlarindan biri liikks ve sik olmaktir. Biz imaj
calismamiza, reklamimiza, tanitimimiza bu kadar yatirim yapmiyoruz. Yillik

ortalama 15 milyon dolarlik para yatirilmasi sirkete imaj kazandirir ama
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kullanict kazandirmaz. Mesela, borsaya agilan bir girket i¢i imaj ¢ok 6nemlidir.
Ama yalnizca para kazanmak amagli kurulmus sirkete bu gerek degil. Biri
biiylik bir yatirim yapiyor. digeri bilet fiyatlarin1 ucuza sunuyor. Her ikisi ayni
kadar kazansa bile, tanitim i¢in ayni kadar yatirim yapmadiklari i¢in aralarinda

kar farki yaraniyor.

Bir yolcu Adanaya gitmek i¢in en ucuz bilet aradiginda ben varim, bagkast yok.
Yolcunun en ucuz bilet yerine bizim sirketden bilet isteme ihtimali daha diisiik
haklisin ama diinyanin 90/100 insanin ekonomiye doniik oldugunu
diisiindiigiinde kiicimsenmyecek bir strateji oldugunu kabul ede biliriz. Bu giin
piyasada 59 tl izmire bilet vardir. Otobiis fiyat1 79 tl....Yakisikli olmak her

zaman iyidir ama bunun bir bedeli vardir.

Ben bizim neden imaj ve tanitim i¢in biliyiik yatirnm yapmamamizi agikladim.
Simdi ise Pegasusun neden imaj ve tanitim i¢in bu kadar ¢ok yatirim yaptigini
anlatiyim. Ik onu sdyleye bilirim ki, Pegasus Atatiirkten yalniz izmire uguyor.
Onun diger tiim uguslart Sabiha Goékcen’dendir. Bu kadar insani anadolu
yakasina toplamak i¢in bu gereklidir. Avrupa yakasinda uygun ucak bileti
dedikte tek biz variz, bitti, baska biri yok. Pegasus borsaya a¢ilmak istedi ama
bizim dyle bir hedefimiz yok.

Soru 13. En son, Iletisim krizi siirecinde neler dnemlidir? Ne etmeyi tavsiye

ederdiniz?

Bir sirketin kurumsal iletisimcisi var diyelim. Bir sorun oldugunda onu ona
birakmazlar. Her zaman patron yonetmeye calisir. Her zaman genel midiir
yonetmeye calisir.Bir patron oldugunu diisiin. Normalde senin yOnettigin bir
sirketi basin derde girince bir baskas1 yonetmeye basliyor. Insanlarin egolarina
ters gelen bir seydir. Mesela, Pinarin politik nedenlerden dolay1 Karsiyaka
futbol kliibline daha sponsorluk yapmayacagi gercegi bir kriz yaratmisti. Ve bu
krizde iletisim temsilcisinin degil kurum rehberinin kriz ydnetimini eline alma
cabasi krizi daha da derinlestirmistir. O yiizden krizi kimin ydnetecegi ¢ok

onemlidir.

Tesekkiir ederim, sagolun.
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EK 2. Sosyal Medya Uzerinden Gazete ve Kdse Taramalari
http://www.sozcu.com.tr/2016/ekonomi/onur-airden-calisanlara-kriz-yazisi-1432325/

Onur Air ¢alisanlarina gonderdigi yazida iilkede kriz oldugunu ve tedbir almak
zorunda kaldiklarini1 yazdi. Calisanlarina sézlesme geregi prim ddemesi gereken

sirketin aylardir primleri 6demedigi 6grenildi.

Calisanlarina Euro lizerinden maas veren Onur Air yeni tedbir olarak Euro
kurunu 3.00'a sabitledigini duyurdu. 13 ay boyunca sabit kur iizerinden maas
verecek olan sirketin ayrica calisanlarinin iicretsiz izin kullanmasini istedigi
ogrenildi.

Iste sirketin Genel Miidiirii olan Teoman Tosun’un ¢alisanlara yolladig1 o yaz:
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@ Onur

04.10.2016

Degerli mesai arkadaglarim,

Ulkemizin genelinde ve ozellikle havacilik ile turizm sektérlerinin iginde
bulundugu kriz durumunu hepimiz bilmekte ve vakinen takip etmekteyiz,

Vatandaslar ve calisanlar olarak hi¢ birimizin tahmin edemeyecegi bu krizin,
istenmeyen sekilde sektorde mali agidan da olumsuz etkiler olusturdugunu liziilerek
bildirmek zorundayim.

Bu olumsuz kosullanin etkilerini kontrol altinda tutabilmek ve bu yolla
sirketimiz ile mevcut personelin varhi@m muhafaza edebilmek amaciyla bir takim
tedbirleri devreye aldigimizi ve itinayla uyguladigimiz bildirmek isterim,

Lakin alinan tedbirler ne kadar kapsamli olsa da, iginde bulunulan zarann telafi
edilebilmesinde arzu  edildigi  kadar  veterli olamamasi  nedeniyle, sirket
operasvonlarimin ayakta tutulabilmes: ve sirketin varligim1 meveut personelle birlikte
surdtirebilmesi amaciyla. asagida tarif edilen zorunlu ilave tedbire bagvurulmak
zorunda kalindigini iiziilerek ifade etmek zorundayim,

Sirketimiz Yénetim Kurulu'nun 03/10/2016 tarihli karan uyannca, Ekim 2016
- Ekim 2017 stiresince ve bu avlar dihil olmak lizere, sirket ¢alisanlarimin ticretlerinin
ddenmesinde esas alinacak Euro kurunun. giincel kur artis ve azalmalan
glzetilmeksizin 3,007a sabitlendigini sizlere bildirmek isterim.

Alinan bu zaruri karara gostereceginiz anlayis ve hassasivet igin simdiden
tesekkiir eder; ivi galigmalar dilerim.

Saygilarimla,

__._\__"___;g__-.-._.-"" P

Teoman Tosun \
Genel Miidiir

Alatiork Havalimam B Kapis) Teknik Hangar Yan: 34145 Yegikoy - Istanbul | Turkive
Tel: (0212) 468 66 87 (pbx) Faks: (0212) 468 66 13

EK 3 http://www.sosyalmedyahaber.com/2011/10/ornek-sosyal-medya-kriz-vakasi-

onur-air-olayi/

Ornek Sosyal Medya Kriz Vakasi: Onur Air Olayi
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Bugiin ileride sosyal medya konferanslarinda ders olarak okutulacak bir sosyal

medya vakas1 yasandi.

facebook’un sayfa sayisi1 olarak belirli biiyiiklerinden biri olan 220.000 takipeili

onu air bugiin tiim sosyal medya itibarin1 sifira indirecek bir krize imza atti.

online itibar yonetiminin onemi agisinda ders niteligi tasiyan bu olayla sosyal
medya uzmanligini sadece takipgi sayisi arttirmak sananlar bir kez daha

yanilmis oldular.
Neler yasandigina bakalim;

once Pazar giinii, depremden dolay1 iiziintii bildiren bir yorum yaziliyor;

ylizlerce begen ve yorum aliyor.

Bugilin asagidaki aciklama yapiliyor;

Onur Air, takipgileriyle el ele Van + Write a Note
depremzedeleri ve sehitlerimizin ailelerine
yardim ediyor

by Owir Alr on Tuesday, QOoober 25, 2011 a1 L.04pm

Facebook sayfamizin dederll @kipgiler

Deew bir aile olmamizi sa§layan 220,000 kigilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yaganan depremin felaketzedelerine hem de aziz pehitlerimizin bize emanet biraktifs
allelerine olmak Gzere her bir takip¢imiz adima Onwr Air alarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110,000 TLk (55.000 TL Kiz:lay'a, 55,000 TL Mehmetgik Vakh'nal yardirm
bugln yapryoruz

Amacimiz, gehit allelerimiz ve depremzedelere yardsm etmek isteyen sosyal medyanin

duyarh uyelerinin hassasiyetierine aracilik etmek ve cok cabuk unutulan acidara dikicat

Su andan itibaren kampanyamizi glglendirmek adina www. lacebook com | onurair

adresindek kurumsal Facebook sayfamiza katacafiniz her yenl rakipgimiz igin 0.5 TLHk bir
badji§ daha yapacafz

Buglin yardim elini u

. dece duyarhiigim
gisterecek kigileri bulun, biz de onlar adna badigta bulunalim

Hedefimiz 250.000 TL badis
Bu paranin yarisi Van depremzedeler igin Kizlay'a difer yans: ise gehit allelerimize
ulagtinimak Uzere Mehmetgik Vakh'na bafislanacakter. ik etapta yatnlacak 110,000 TL ik

@ Onurﬂir wve sonrasindaki katilimla elbirligiyvie katlanarak artraca@miz toplam bagislanmizn

makbuzlan da sayfamizdan yvayrnlanacaktir

www . facebook. com/onuralr

Twitter ve eksi sozliik’te trend topic oluyor, tepkiler ¢1g gibi biiyiiyor; olumsuz
yorumlarin Oniinli kesemeyecegini anlayan marka careyi duyuruyu sayfadan
kaldirmakta ve kampanyayr durdurduguna yonelik bir agiklama yapmakta

buluyor. Fakat agiklama bir 6zilirden ¢ok bir suglama igeriyor zira Onur Air
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aciklamasinda ozetle “kampanyayr anlayamayan takipgiler yiiziinden”
kampanyay1 sonlandirdik diyor. Elestirenleri elestiren bu uslup Onur Air’e

yonelik daha kuvvetli bir sosyal medya tepkisi doguruyor.

ve 3. kez asagidaki agiklama geliyor;

| Onur Air

Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerine yapilacak yardmlara sosyal
medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz sona erdirilmistir,

Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda aynica nakdi
badis yapilmasi, bdlgeye Ucretsiz ugak tahsis edimesi ve calisanlanmizin toplu
yardimlan gibi diger katklarimiz strmektedir ve sirmeye devam edecektr,

Yanhs anlasilmalar icin Gzir dileriz.

Bedgen * Yorum Yap - Paylas * 5 saat dnc
1 100 kisi bunu bedendi,
[ 15 paylagimn timiind gér

L) Onceki yorumlar gér -133 /0

popllerliidinizi artrmak igin kullanmaniz ider adsi gercekten. .
3 saat dnce - Beden

= Mur Erdil bu felaketi, marka bilinirliliginizi ve sosyal medyadaki

Ibrahim Tas 0.5 TL cebinde kalsin, 1TL vereyim sen beni takip et
l 5 Onur Air
3 saat dnce - Beden - &b 11 kisi

= E8 Anil Gumus "etk fail"
3 saat dnce - Begen - &b 1 kisi

o Onur Diizgal sizle ucacagima yuruyerek giderim! siz bir kere yardim
yapmak ne demek onu bir dogru anlayin da ondan sonra bize akil
vermeye kalkin!

fakat artik ok yaydan c¢ikmis oluyor, 5 saatte kendi sayfasinda 300 kiisiir olumsuz
yorum twitter’da binlerce olumsuz tweet. Onur air’in marka degerini ve sosyal

medya itibarmni yitirmesine neden oluyor.
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EK 4. http ://www.milliyet.com.tr/onurair-like-tan-dondu-110-bin-tl-bagis-
yapti-ekonomi-1456233/

Onurair ‘like’tan dondii 110 bin TL bagis yapti

Van’da yasanan deprem felaketi sonrasi Facebook sayfasinda ‘like’ (begen)
basina 50 kurus yardim yapacagini duyuran Onurair, ‘Yanlis anlasildik’ diyerek
kampanyay1 durdurdu, kendi bagisini yapti

ahabettin
lukgu

Van’da yasanan deprem sonrasi destek adina internette bir kampanya baglatan
Onurair, Facebook sayfalarina yeni iiye katilmasi ve like (begen) yapilmasi
kosuluyla her iiye basina Van’a 50 kurus yardim yapacagini ilan etmisti. Ancak
basta Twitter olmak iizere sosyal medyada bu kampanyaya gelen tepkinin

ardindan sirket kampanyay1 durdurdu, 110 bin TL bagis yapti.

Onurair Genel Miidiirii Sahabettin Boluk¢u, “Bu konu yanlis anlamaya neden
oldugu i¢in biz sirket olarak 55.000 TL Mehmet¢ik Vakfi, 55.000 TL’de Van
depremi i¢in Kizilay’a bagis yaptik. Buraki amag¢ sanal medyada bu konuya ilgi
cekmekti yeni gelecek iiyeden bir beklentimiz olmadan insanlarin duyarliligini
bizimle paylagsmasini saglamakti. Bu kampanyay1 durdurduk. Kendi bagisimizi

yaptik ve kendi sitemizde yanlis anlamaya kars1 yazili 6ziir diledik” dedi.
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Yolcuda rekor kagitta zarar

Sirketin operasyonu ve 2011 yilin1 degerlendiren Sahabettin Bolukgu, kur artisi
ve TL’nin deger kaybetmesi sonucu bu yil havacilik sektoriindeki o6zel

sirketlerin zarar yazacagini soyledi.

Boluk¢u, “Ozellikle ucak alan sirketler kur artisindan ¢ok etkilenecek.
1.50’lerde anlagmalar1 imzaladilar kur 1.80’lerde. 2011 yil1 Tiirk havaciligi igin
ilging bir yi1l olacak. En yiiksek ucgus saati, en fazla yolcuyu tasiyip para

kazanamadig1 bir y1l olarak tarihe gegecek” dedi.

“Temmuz’da doviz ziplamasaydi, para koyacak yer bulmakta zorlanacaktik”
diyen Boluk¢u sunlar1 sdyledi: “2011 yilin1 6zel havacilik sektorii 4 milyar
dolara yakin ciroyla kapayacagini sdyleyen Boluk¢u, “Gegen yi1l bu rakam 2.5

milyar dolardi.”

12 Nisan 2012’de 20. yillarin1 dolduracaklarini belirten Bolukgu, “Tiirkiye’nin
ikinci 6zel havayolu sirketiyiz. Devamliligi olan, yolcusuna kaliteli yiliksek
standartlarda giivenlikten 6diin vermeden hizmet veren bir firmayiz. Havacilikta

20 y1l demek 24 saat bir is oldugu i¢in 80 yil demek aslinda dedi.
Iki sirket ile goriisiiyor

33 ucaga sahip olduklarint ifade eden Bolukcu, “1850 calisanimiz var. 300’{in
tizerinde pilotumuz. Bu yil1 yiizde 20’ye yakin artigla 700 milyon dolar ciroyla
kapamay1 hedefliyoruz. Kar edecegiz. I¢ hat yolcu sayimiz yiizde 30 artt1” dedi.

Ozellikle Ortadogulu fon sirketlerinden ortaklik ve satin alma teklifleri
aldiklarin1 belirten Bolukcu, “Teklifler bizi mutlu edecek seviyeye geldigi
zaman degerlendirecegiz. Ortaklikta olabilir komple satista olabilir. Su anda iki

tane ciddi teklif var goriismeler siiriiyor” seklinde konustu.
Hangara 50 milyon dolar

50 milyon dolar yatirimla Atatliirk Havalimani’na 4.900 metrekarelik 4 ucagin
girebildigi hangar yaptiklarini belirten Boluk¢u, “En 1yi kalitede giivenligi saglamak
icin hangarrmizi yaptik. 450 kisilik miihendis ekibimiz var. Oncelikle kendi
ucaklarimiz olmak {lizere diger sirketlerin ucaklarina da bakim yapacagiz”
dedi.Global kriz nedeniyle ugak kiralama ve satin almanin maliyetinin diistiiglini

anlatan Bolukcu “Uygun fiyata bulursak 3-4 tane almayi diistiniiyoruz” diye konustu.
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EK.5 http://sosyalmedya.co/onur-air/

Van’da yasanan depremin yarattig1 acilart son ii¢ glindiir Twitter ve Facebook
iizerinden organize edilen ¢alismalarla kapatmaya calisiyoruz. Ozellikle sosyal
medyadaki kullanicilarin yarattigi baski ve farkindalik ile beraber sirketler de
her giin bir baska yardim kampanyasi ile Van’da yasayan kardeslerimize

yardimci olmaya calisiyor.

Peki boyle bir zamanda iilke ¢apinda degerli bir firmamizin depremzedelere
yardim etme bahanesiyle kendi ¢ikarina ¢alismay1 diisiinecegi hi¢ akliniza gelir

miydi?
Bizim gelmezdi.

Tirkiye’nin 6nde gelen firmalarindan Onur Air bugilin 6gle saatlerinde
Facebook sayfasi iizerinden yiiriittigli kampanya ile sayfalarini begenen her
kullanict1 adina 50 kurusluk yardim yapacagini bildirdi. Yani Facebook
kullanicilart Onur Air’in Facebook’taki fan sayfasini ne kadar begenirlerse Onur

Air Van’a o kadar maddi yardimda bulunacakti.

facebook Arama

Onur Air, takipgileriyle el ele Van depremzedeleri  + notvaz
ve sehitlerimizin ailelerine yardim ediyor
25 Ekim 20 Sa 13:04 tar

hinde Onur Air tarafindan eklend

Facebook sayfamizin dederli takipgileri

Dev bir aile olmamizi saglayan 220.000 kisilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yasanan depremin felaketzedelerine hem de aziz sehitlerimizin bize emanet biraktig
ailelerine olmak dGzere her bir takipgimiz adina Onur Air olarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110.000 TL'lik (55.000 TL Kizilay'a, 55.000 TL Mehmetgik Vakfi'na) yardimi
bugiin yapiyoruz.

Amacimiz, sehit ailelerimiz ve depremzedelere yardim ermek isteyen sosyal medyanin duyarh
Uyelerinin hassasiyetlerine aracilik etmek ve ok cabuk unutulan acilara dikkat cekmek.

5u andan itibaren kampanyamizi giglendirmek adina www.facebook.com/onurair
adresindeki kurumsal Facebook sayfamiza katacagimiz her yeni takipgimiz igin 0.5 TLik bir
bagis daha yapacadiz.

Bugin yardim elini uzatma guni. Sizler, bu hassasiyete katilarak sadece duyarliligin
ghsterecek Kisileri bulun, biz de onlar adina bagista bulunalim.

Hedefimiz 250.000 TL bags

Bu paranin yansi Van depremzedeleri igin Kizilay'a diger yanisi ise sehit ailelerimize
ulastinlmak dzere Mehmetgik Vakfi'na bagislanacaktir. lik etapta yatinlacak 110.000 TL'lik ve
sonrasindaki katilimla elbirligiyle katlanarak artiracagumiz toplam bagislanmizin makbuzlar
da sayfamizdan yayinlanacaknr.

www.facebook.com/onurair

W=

Sartli yardim. Sayfa begenme karsiliginda yardim. Durun, dahas1 var.

Bu olayin ardindan sosyal medyada Onur Air’e kars1 biiylik bir tepki dogdu. Her

kesimden kisiler ve kurumlar boyle bir zamanda Van i¢in karsiliksiz yardim
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etme ugrast i¢indeyken Onur Air’in sayfa begenisi karsiliginda yardim
edecegini belirtmesi ve Facebook sayfalarina bu konu hakkinda yapilan negatif

yorumlar1 sorgusuz sualsiz silmesi herkesin tepkisini ¢ekti.

Neticede Onur Air Twitter’da en ¢ok konusulan konular arasinda girdi.
“Reklamin iyisi kotiisii yoktur” lafinin hi¢ de dogru olmadigi zamanimizda,

Onur Air trend oldu.

Ardindan beklenen ise Onur Air’in hizla aksiyon alip 6ziir dilemesi ve hayran

sayisindan bagimsiz olarak bagis yapacagini bildirmesiydi.
Ozur dilemediler.

Hatta Ustlne bir de tabiri caizse biz kullanicilara ‘trip attilar’. Ustiine bir de
potansiyel miisterileri olan sosyal medya kullanicilarin1 aptal yerine koydular.
Bu kampanyay1 yanlis bulan ve ¢ogunlugu olusturan kullanicilar olarak Onur
Air tarafindan sagduyu sahibi olmamakla ve kampanyayir “anlamamakla”

suclandik.

59 .TL'ye 67 Tl'ye Haftanin

Yurt ici Kibris UgUF e
bileti! bileti! firsatlar!

! Omur Air

Amaa, sehitferimizin adelerine ve Van deprempedelenine yapdacak yardemlara sosyval
medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan ban takipcilerimiz

= nedeniyla cona erdirikmigtir. Sizler adina gerceldegtirddimiz 110,000 T yardem
makbuzlanmes ektedr.

Sajduyu sahibi takipgilerimize detmek isteriz i sosyal medya dignda aynca nakdi
badis yapimass, belgeye (oretsiz ugak tahsis editnesi ve gabganiarmizn tophy
yardmian gibi dier katkanme sirmekbedr ve sirmeye devam edecektir,

Yanls anfagimalar ign 6alr dileriz.

hittp: f ey facebaok. com media fsetPset=a, 10150342075283067.3
S1104. 1 1097373806680 ype =35 =BF 1dda 58

B Dekont

@ Onurair

ﬁ Wall

[ [

@_:.. Comment - Translate - Shars

Ardindan yorumlar degistirildi ama alinan ekran goriintiileri her seyi acikliyor

diye diisiiniiyoruz.
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. Onur Air
Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yapilacak yardmlara sosyal
* medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baaz takipglerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir, Sizler adina gerceklestirdigimiz 110,000 TLk yardim
makbuzlanmizin ilki ektedir, difieri de giin icerisinde yaymlanacakdr.
Sagduyu sahibi takipcilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda aynica nakdi
badis yapimasi, bdlgeye loretsiz ugak tahsis ediimesi ve calisanlarimizin toplu
yardimlan gibi diger katlalarmiz siirmektedir ve sirmeye devam edecektir.
Yanhs anlamalar u;]n \ranhs arn]arnayan taldpcilerimizden &zir dileriz.

Like - Comment * Share ninutes ago
g 99 people like this.
[ View all 38 shares

Ln
o

=
L
P
ra

L.} View previous comments

r Hilal cebed tiwiter'da soyunur takip

edersiniz, ddsler soynur takip edersiniz ,erol kise onun bunun adir
karalar reklam yapar takip edersiniz 'de onur air sizin adiniza para
gbnderiyor nive takip etmiyor sunuz anlamiyorum .. deprem
bélgesine kim yardm yapiyersa onu takip ederim ..kimse kusura
bakmasin

15 minutes ago - Like - &5 1 person

Bokun Ustiine oturmak diye bi deyim vardi, ne gizel
hatrlatbrz.

15 minutes ago - Like - ¢3 1 person

, Bagis yapmis olmariz "bizi like ederseniz daha
fazla bagis yapanz” mantdiyla bir kampanya gerceklestrmeye
kalkbgiruz gercedini dedistirmez malesafil!
15 minutes ago - Like

Onur Fair
15 minutes ago - Like * & 2 people

Simdi basta Onur Air ydneticileri ve Onur Air’in Facebook sayfasini yoneten
ajansin bir araya gelip dogru karar1 vermesi, aptal yerine koydugu sosyal medya
kullanicilarindan ve durumlarimi istismar ettigi Van’daki kardeslerimiz adina
hepimizden oOziir dilemesi gerekiyor. Hala ge¢ degil, onca seyden sonra

hatalardan hala ders alinabilir.

Tabii diger sirketlerin de sosyal medyanin giiciinii, yani daha dogrusu bir araya

gelen insanlarin giicilinii ciddiye almalar1 gerekiyor.
Evet, Onur Air. Oziir dilemeni bekliyoruz.

EK 6.  http://www.ulugsungur.com/2011/10/onur-air-vakas-bir-sosyal-medya-
depremi.html

Onur Air Vakasi: Bir Sosyal Medya Depremi

Ekim 27, 2011
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25 Ekim 2011 tarihinde Van'a yardim ¢aligmalarinin en yogun bi¢imde siirdiigi,
duygusal olarak en sicak anlarin yasandigi saatlerde sosyal medyada bir anda

Onur Air'e kars1 biiyiik bir tepki olustu.

"Onur Air" Twitter'da sadece 15-20 dakika icinde trending topic (TT) oldu.
Facebook sayfalarina binlerce olumsuz yorum yazildi. Ozetle, Onur Air sosyal
medya iletisiminde tam anlamiyla biiylik, yikici bir depreme maruz kaldi.
Hikayenin nasil bagladigina, nasil ilerleyip sonlandigina bakip, bu ibretlik
vakay1 kisaca analiz etmek ve ne gibi dersler alinmas1 gerektigini tespit etmek

cok 6nemli.

Olaylarin baslangici, Onur Air Facebook sayfasinin "notlar" kisminda duyurulan
bir kampanya. A¢iklamasini alttaki resimde gorebilirsiniz. Kisaca bahsedersek;
Onur Air mevcut Facebook hayranlari i¢in kisi bas1 0,5 TL bagis yapacagini,
ancak bunla yetinmeyip her yeni iiye i¢in de ayni rakami verecegini, amacin
250,000 TL bagis yapmak oldugunu (yani toplamda 500,000 bin hayran sayisina
ulagmak) acikliyor.

Onur Air, takipgileriyle el ele Van + Write a Note
depremzedeleri ve sehitlerimizin ailelerine
yardim ediyor

by Owiir AlF 60 Tuesday, Oomober 25, 2011 & 34 T

'. Facebook sayfamizin deder|l mkipgileri

Deew bir aile olmamizi saflayan 220,000 kigilik Facebook grubumuz adina hem Van'da
yaganan depremin felaketzedelerine hem de aziz gehitlerimizin bize emanet biraktifs
allelering almak dzere her bir takipgimiz adima Onur Air alarak 0.5 TL'lik bedelle
toplam 110,000 TL ik (55.000 TL Kiz:lay'a, 55,000 TL Mehmetgik Vakh'nal yardirm
bugln yapryoruz

Amacimiz, gehit allelerimiz ve depremzedelere yardsm etmek lsteyen sosyal medyamin
duyarh uyelerinin hassasiyetierine araciik etmek vé ¢ok cabuk unutulan acdara diklkat

Su andan itibaren kampanyamizi glclendirmek adina www facebook com/onurair
adresindekl kurumsal Facebook sayfamiza katacafimz her yenl rakipgimiz igin 0.5 TL'lik bir
bagis daha yapacafdme

Bugin yardim elini uzatma glnd. Sizler, bu hassasivete katlarak sadece duyarhhimi
gisterecek kigileri bulun, biz de onlar adna badigta bulunalim

Hedefimiz 250.000 TL badis
Bu pararmin yarisi Van depremzedeler! igin Kizlay'a difer yans: ise gehit allelerimize
ulagtinimak Gzere Mehmetgik Vakfi'na badislanacaktr. llk etapta yatimlacak 110.000 TL ik

@ Onurﬂ;r wve sonrasindaki katiimla elbirigivie katlanarak artracafimiz toplam bagiglanmizin

makbuzlan da sayfamizdan yaynlanacaktr

waanw_facebool.com | onuralr
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Ilk bakista siradan bir yardim kampanyasi olarak algilanabilecek bu agiklama
kisa siirede insanlarin biiyiik tepkisini cekti. Tepkilerin ortak noktasi, Onur
Air'in boylesine biiyiik acilara neden olan bir durumu kendi lehine (hayran
sayisini arttirmak) kullanmaya calisarak firsat¢ilik yaptigr yoniindeydi. Tepkiler
o kadar biiylidii ki Onur Air kisa slirede kampanyay1 durdurdugunu agiklamak
zorunda kaldi. Aslinda filmin tam anlamiyla koptugu nokta da burasi oldu. Onur
Air, kampanyanin sona erdigini yar1 asagilama, yar1 azarlama iislubuyla

hayranlarina (!) duyurdu.

. Onur Air

Amaa, sehitlerimizin ailelerine ve Van depremzedelerimize yvaplacak yardimlara sosyal

“ medyada dikkat cekmek olan kampanyamiz bunu anlayamayan baz takipcilerimiz
nedeniyle sona erdirilmistir, Sizler adina ger;emegﬁraigimiz 110,000 TL'ik *.faralm
makbuzlanmizin ilki ektedir, digeri de gin icerisinde yayinlanacaktr.
Sagduyu sahibi takipgilerimize iletmek isteriz ki sosyal medya disinda ayrica nakdi
badis yaplmasi, bdlgeye lcretsiz ugak tahsis edimesi ve calisanlanmizin toplu
vardimlar gibi dider katklanimiz strmektedir ve siirmeye devam edecektr.

: ;

Bu noktadan sonra artik kriz patlamis, kartopu etkisiyle hizla biiytimiis ve Onur
Air't enkazin altinda birakmisti. Bu siddette bir depremle sarsilacagini
ongdremeyen marka ve ajans panikleyerek daha da biiyiik hatalar yaptilar. Once
olumsuz yorumlar silindi, ardindan agiklama yazilar1 diizeltilmeye calisildi

fakat her yapilan daha fazla tepki ¢ekmekten bagka bir ise yaramadi.

Sonugta Onur Air hayran sayisini arttiramadigi gibi, onbinlerce insan i¢in birkag
saat boyunca iilkenin en ¢ok nefret edilen markas: haline geldi. Ortada biiyilik

bir iletisim hatas1 ve topluluk yonetimi zaafi oldugu ¢ok acik.
Temel hatalar1 ve alinmasi1 gereken dersleri sdyle siralayabiliriz:

Sosyal medya politikas1 olmadan sosyal medya iletisimi yapmak, emniyet

kemeri takmadan araba kullanmaya benzer.

Bir marka sosyal medya iletisimine baslarken oncelikle politikasini belirlemek
zorundadir. Politikay1 stratejiyle karistirmadan, markanin degerleri ve imajiyla
uyumlu olacak sekilde toplum karsisindaki siyasi ve ahlaki durusunu
belirlemeli, manifestosunu ¢ikarmalidir. Bu temel noktalar sosyal medya

iletisimini yiiriitecek kisilere ¢cok net olarak anlatilmalidir.
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Acil durum freni sadece trenlerde degil, sosyal medya kampanyalarinda da

olmas1 gereken bir seydir.

Sosyal medyanin diger mecralardan en temel farki, karsilikli konusma 6zelligi
ve silirecin an be an sekil ve yon degistirebilmesidir. Dolayisiyla, bir acil durum
freni ya da planiniz olmak zorundadir. Sosyal medyada gelisen bir krize gazete
haberine verdiginiz sekilde tepki veremezsiniz. Cok hizli, ¢ok zeki ve ¢ok sakin
olabilmelisiniz. Aksi halde, hem telafi edilemez O6l¢liide ge¢ kalmis hem de

insanlar1 dogru anlama sansini kagirmis olursunuz.
Sosyal medyada, 6ncelik markanin istekleri degil, kullanicinin hisleridir.

Eger sosyal medyada var olacak ve siirekli bir iletisim i¢inde bulunacaksaniz
sunu kabullenmek zorundasiniz: Oncelik higbir zaman markanizin menfaati ya
da planlar1 olamaz. Bulundugunuz ortam kullanicinin sdziiniin gectigi ve tam da
bu yiizden ¢ok giiclii olan, sizin de bulunmak istediginiz bir yer. Insanlarin
hislerine, hassasiyetlerine, tepkilerine oncelik tanimaktan baska careniz yok.

Yorumlari silerek bir yere varamazsiniz, bilakis tepkiyi biiyiitiirsiiniiz.
On-line topluluk yonetimi 6zel beceriler ister.

Yonettiginiz toplulugun ve onun parcasi oldugu toplumun kiiltiirel kodlarini
bilmek, topluluk tyelerini gercekten anlayabilmek ve her duruma uygun bir
tslup gelistirebilmek hayati 6neme sahiptir. Bunlar1 yapabilmek ic¢in olgun ve
sakin bir ruh durumuna, belli bir entelektiiel birikime ve azimsanmayacak

yazma becerilerine sahip olmak gerekir.
Bulundugun ortami tanimiyorsan ne yapacagini bilemezsin!

Bir sosyal ag iistiinde markay1 temsil ediyorsaniz o ortamin imkan, kural ve
ozelliklerini ¢ok iyi bilmek zorundasiniz. Onur Air vakasinda gordik ki
operasyonu yapan Kisiler ne yapacaklarini bilemez haldeydi. Ornegin, Facebook
kurallarina gore "bizi begenin biz de karsiliginda sunu yapalim" seklinde bir
kampanyay1 ancak 0zel bir uygulama (app) yazarak gerceklestirebilirsiniz.
Standart bolimler olan duvar, notlar vb. alanlarda bu tip bir kampanya
yapilamaz. Sayfa kapanma nedeni bile olabilir. Olumsuz yorumlar sel gibi
akmaya basladiginda da sayfa yoneticisi siirekli silmeye ¢alisarak engel olmaya

caligti, bu zaten yanlig bir tercihti ama eger mutlaka o yorumlar1 bitirmek
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Istiyorsaniz yapmaniz gereken tek sey sayfa ayarlarindan "duvara yonetici

disinda kimse yazamasin" se¢genegini isaretlemektir.
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OZGECMIS

Azhdar XXX
03.06.1992 Bakii, Azerbaycan
Tel: +90 531 251-47-55

E-mail: azhdarsarvaroghlu@gmail.com
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Yuksek Lisans

Istanbul Aydin Universitesi, letisim Fakiiltesi. Halkla iliskiler ve Tanitim
15/02/ 2015 — Devam ediyor

Lisans

Bakii Devlet Universitesi, Uluslararas: Iliskiler ve Iktisat Fakiiltesi, Siyasal Bilimler
15/09/2010-01/06/2014

CALISMA TECRUBESI

1) Resepsionist 15/08/2017-01/06/2018

Letter Hotel Taksim Istanbul, Tiirkiye

2) Mihmandar 05/05/2017-15/05/2017

13-cii IDEF Istanbul, Tiirkiye

3) Stajyer 04/07/2016 — 04/09/2016

Azerbaycan Cumhuriyetinin Diaspora ile is kurumu

4) Gondllu 05/11/2012-10/11/2012

7-ci Uluslararasi Internet Yonetim Formu Bakii, Azerbaycan

Dil Bilgisi

Azerice C2
Turkce C1
Rusca B2
Ingilizce B2
Fransizca A2
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