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“HALKLA ILISKILERIN ISLETMELERIN KRiZ DONEMLERINDEKI
’ ROLU VE ONEMI

Dr. Nurhan BABUR TOSUN

ABSTRACT Because of Management’s either
environmental factors or cooperative factors their  finding
themselves in acriris is a quite possibility. Public Relation
which has the responsibility of collecting and delivering
information during the crisis, as long as it applies the tactigues
up to the management, product and communication,
according, to the purpose, the manager in crisis, besides over
coming the crisis, completes the constitution process
successfully and can possibly gain a positive image in a short
while.

LGIRIS

21. ylzyihn esiginde bulundugumuz giiniimiiz
kosullarinda, isletmelerin karsilastigi basta ekonomik
olmak fizere degisik tiir krizler sadece iilkemizde degil,
bati diinyasinin kalkinmig iilkelerinde de kendini belirli
periyodik  zamanlarda  hissettirmektedir. fletisim
teknolojisindeki  gelismeler dogrultusunda diinyann
globallesmesi, kamuoyunun giderek 6nem kazanarak
insan faktoriinin on plana ¢ikmasi ve ¢ikar gruplarinin
bask: grubu haline déniismesi, ikame diriinlerin nitelik ve
niceligindeki artis gibi nedenlerden kaynaklanan sorunlar

isletmelerin  krizlerle karsilasma olasiigini  giderek
arttirmaktadir. Diger bir deyisle, 21. Yiizyilin cagdas

yonetim anlayisinda, yerini korumak isteyen isletmelerin
kriz donemlerine hazirhkli olmasi gerekmektedir.

isletmelerin tim departman yoneticileri bu kriz
dénemlerinde krizin tiiriine, niteligine ve derinligine gore
gereken planlari  yapmak, bunlar uygulamak ve
sonuglarini kontrol etmek durumunda kalmaktadir.

Alternatif kriz planlarinin  hazirlayarak krizin
olusmasini dnlemek, olusmus bir krizi ise uygun strateji
ve stratejinin gerektirdigi taktiklerle ortadan kaldirarak
isletmeyi kriz 6ncési duruma getirmek, giiniimiizde halkla
iligkilerin gérev ve sorumlulugu iginde bulunmaktadir.[1]

I1LKRiZ TURLERI VE NEDENLERI

Bilgi, iletisim ve rekabet ¢agi  olarak
adlandirabilecegimiz yiizyilumizin isletmelerinin korkulu
rityalarindan birisi, kriz donemine girmek olmaktadir.
iletisim teknolojisindeki gelismenin  yanisira  diger
teknolojilerdeki ilerleme, finansal imkanlardaki artis
kalifiye eleman bulma sikintisinin ge¢mis yillara oranla
goreceli olarak azalmast, {retmeyi sorun olmaktan

cikarmistir. Artik isletmelerin en biiyiik sorunlarindan
birisi tiretileni satabilmektir.

Isletmelerin  gesitli  nedenlerle dar bogaza
girmelerine yol agan olusumu kriz olarak nitelendirmemiz
miimkiindiir. “Isletmenin genel amag¢ ve hedeflerinin
gergeklesmesini tehdit eden, acil ¢6ziim gerektiren ve
beklenmeyen bir zamanda ortaya ¢ikan durumlar kriz
olarak nitelendirilir.”[2] Yukaridaki tanima dayanarak
krizin ti¢ ana 6zelliginin oldugu sdylenebilir.

Kriz, isletmenin yasam egrisinin dogal seyrini
bozarak yok olmasina zemin hazirlayabilir. Cesitli
nedenlerden kaynaklanan krizlerin etkileri minimize
edilmedigi taktirde, isletmenin uzun vadeli amaglar,
hedefleri ve stratejileri sekil degistirebilir. Yasanan kriz
kamuoyuna yansidig1 taktirde ise isletmenin uzun
zamanda, sistematik ¢alismalar sonucu olusan imaji
zedelenebilir.

Krizin olusumu ile ¢dziimiiniin saglanmasin:
gerektiren zaman dilimi arasindaki mesafenin ¢ok kisa
olmasi krizin zararlarini asgariye indirmeye yardimci
olur. Krizin 6nemli 6zelliklerinden birisi acil miidahale
gerektirmesidir.

Kriz genelde isletme igin siirpriz sayilabilecek bir
zaman slrecinde meydana gelir. Yoneticilerin  kriz
sinyallerini algilayamamalari, olayin beklenmedik bir
anda patlak vermesine yol agabilir.

Bir isletmede krize yol agan olusumlari genel
olarak iki ana grupta toplamak miimkiindiir.[3]

A- Cevresel Etmenler Isletmenin  yasamini
stirdiirdiigii cevre ve bu cevre igindeki gesitli degisimler
ve faktorler, isletmenin krize girmesine neden olabilir.
Cevresel etmenler genelde isletme tarafindan kontrol
edilemeyen degiskenlerdir. Ancak kapsamli kriz planlar
ile zararin minimize edilmesi s6z konusu olabilir.

1- Ekonomik sistem Isletmenin  iginde
bulundugu sistemdeki ekonomik kosullarm niteligi,
enflasyon, devaliiasyon gibi olgular, dalgalanmalar tretim

- ve drtin kimliginde kalitetif ve kantitatif degisimlere yol

kontrol edilemeyen
ve/veya satacagi

acabilir. Piyasa kosullarindaki
degismeler isletmenin {retecegi
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irtinlerin mevcut kimliginde bazi sapmalarin olmasina
neden olabilir. Oregin, {riiniin  fiyati, tiiketiciye
ulagsacagl dagitim kanallari, iiretim miktar1 kosullarin
geregi degisebilir. '

2- Teknolojik degisimler : Teknolojideki hizli
degisimler ve gelisimler bugiin igin ¢agdas olan bir tiretim
sekli ve friinin kisa bir siire sonra giincelliginin

yitirmesine  neden  olabilmektedir.[4]  Teknolojik
gelisimler ikame {irtin miktarmdaki artisin  dnemli
nedenleri arasindadir. Isletmenin iirettigi mal ve

hizmetlerin yerine ikame iriinlerin piyasada yer almasi
veya daha 6zellikli iirtinlerin tiiketiciye sunulmasi isletme
igin krizi kaginiimaz kilar. Bu nedenle gagdas isletmelerin
teknolojik  gelisimleri yakindan izlemesi ve
adaptasyonlarini miimkiin oldugunca ¢abuk yapmalar
gerekmektedir.

3- Hukuki ve siyasi nedenler: Toplumsal,
kaltiirel ve teknolojik degisimlerin uzantisi olarak ¢alisma
kosullary, tirtin standartlari vb. konularda iilkelerin yasama
organlari  tarafindan  yeni  hukuki diizenlemeler
giiniimiizde sik olarak yapilmaktadir. Yapilan hukuki
diizenlemelerin geregi olan degisimleri biinyelerinde

gergeklestiremeyen  isletmeler krizle karsi karsiya
kalabilirler.[5]
4- Toplumsal ve kiiltiirel degisimler : Isletmenin

varligint strdtrebilmesi icin toplumun ihtiyaci olan
lirtinlerin Gretimini ve satigini gergeklestirmesi gerekir.
Bilgi ve iletisim ¢agnin bir geregi olarak toplumsal ve
kiiltirel degisimler giiniimiizde ¢ok hizli olmaktadir.
Toplumsal ve kiiltiirel degisimler ise bireylerin istek ve
ihtiyaglarint farklilik gostermesine neden olmaktadir. Bu
degisime ayak uyduramayan, tiretim ve iiriin kimliginde
yeniden yapilanmayi hizli gergeklestiremeyen isletmeler
krizle karsilagabilirler.

5- Uluslararasi ¢evre etmenleri : Dis lilkelerde
olusan ekonomik, siyasi dalgalanmalar isletmenin
yasamim siirdiirdiigi iilkeyi dolayisi ile de isletmeyi
etkiler. Dis ¢evrede olusan olusumlari izleyerek gerekli
Onlemleri alamayan orgiitler kriz ortami i¢inde kendilerini
bulurlar,

6- Dogal etmenler Yangin, deprem gibi
isletmenin denetimi altinda olmayan dogal felaketler
isletmelerin kendilerine hizla krizin iginde bulmalarma
neden olabilirler.[6]

B- Isletmeden kaynaklanan nedenler : Orgiitiin
isletme kimliginden ve iretilen mal veya hizmetin
niteliginden kaynaklanan sorunlar giiniimiiz isletmelerini
krize sokan nedenler arasinda yer almaktadir.[7] Orgiit tist
diizey calisanlarinin  yeterli donamimda olmamalar,
iletisim  kopuklugu, kriz sinyallerinin  zamaninda
algilanmamasi, iriiniin niteliginde bozulmalar olusmasi
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ve bunun kontrol altina alinmamasi, iiriine yapllan sabotaj
gibi faktorler krize zemin hazirlar.

Mal veya hizmet iireten isletmelerin {iriiniin dogal
yasam efrisinden otiirii krizle kargilasma olasiligi hayli
yiiksektir. Malin yagam siireci, pazara sunulan iiriiniin
zaman iginde satis gelirleri, karlar ve iretim miktari
bakimindan gelisimini ¢esitli dénemler veya asamalar
halinde gosteren bir kavramdir.[8] Mallarin  yasam
stireleri Uriiniin niteligine gére degisir. Giinlimiizde hizli,
teknolojik, kiiltiirel ve toplumsal degisimler Uriinlerin
yasam egrisinin  kisalmasina neden olabilmektedir.
Uriiniin ~ yasam  siireci  genelde dort — donemde
incelenmektedir.[9]

Sunus (tanitma)
Bilyiime (gelisme)
Olgunluk
Gerileme (diisiis)

Uriiniin 6zellikle gerileme ddneminde, isletmeler,
pazarlama ve halkla iligskiler stratejilerini dogru ve
onceden onlemli olmak iizere hazirlamamislarsa
kendilerini krizin igerisinde bulabilirler. Uriiniin yasam
egrisinin dogal gelisiminden kaynaklanan kriz ortammda -
ise halkla iliskiler stratejisi ve taktiklerinin bilyiik dnemi
vardir. Bu donemde pazarlama ve halkla iliskiler
departmanlart  koordine ¢alisarak kriz  dénemini
atlatabilirler.

Goriildugti gibi ekonomik, teknik, dogal, hukuki
nedenlerin yanisira isletmenin ve liriiniin  dogasindan
kaynaklanan krizler giiniimiiz isletmelerini tehdit
etmektedir. Kriz genelde bir anda olugmaz. Ani olustugu
soylenen krizlerin sinya'leri kendini bir siire &6nce
gosterebilir,

III. KRIiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILERIN
ROLU

Isletmelerin i¢ ve dis etkenlerden kaynaklanan
krizleri zarar gormeden atlatabilmeleri hatta kriz
dénemlerini yeniden yapilanma, eksiklik ve aksakhklarmi
gidermede firsata doniigtiirebilmelerinde halkla iliskilere
biylik ve gérev diigsmektedir. Cagdas isletmeler olusan
kriz nedenlerini ortadan kaldirmaktan ¢ok krizin
olusmasim onlemeye yonelik galismalar yapmaktadirlar,
Giiniimiiziin modern, yenilik¢i isletmelerinin ¢ogunun
alternatif kriz planlart mevcuttur. Kriz sinyalleri alinmaya
baslandig1 noktada alternatif kriz plan1 devreye sokulur ve
olast krizin o6nlenme ¢alismalari  baslar. Krizin
baslamasinin dnlenebilmesinde igletmenin enformasyon
ve iletisim stirecinin ¢ok saglikli islemesi gerekmektedir.



Kriz donemi iletisinde isletmenin  gesitli
departmanlari arasinda koordinasyonu saglamak ve dis
cevreye karsi tek sesli bir goriintii gizmek son derece
.onemlidir. letisim stireci saglikli olarak yliriitiilmezse
dogrularin yerini rivayetler alir. Rivayet ve dedikodularin
yogunlagmasi ise krizi yukarilara geker.[10]

Amaca uygun strateji olusturma ve olusan
stratejiyi uygun taktiklerle hedef kitleye benimsetme
amact giiden halkla iligkiler, kriz donemi 6ncesi, kriz
dénemi ve kriz donemi sonrasi olarak niteleyebilecegimiz
kriz evrelerinde dnemli fonksiyonlar istlenir. [letisim
planinim  olusturulmast, olusan planin  uygulamaya
sokulmasi, orgiit imajmin zedelenmemesi igin gereken
taktiklerin uygulanmas1 ve yeniden yapilanma gerektigi
taktirde kurumsal kimligin 6gelerinin gdzden gegirilmesi
kriz doéneminde uygulanan halkla iliskiler planinin
pargalart arasinda yer alir.

Kriz dénemi halkla iliskilerine diisen gorevlen
soyle maddelestirmek miimkiindr.

1- Orgiit i¢i iletisimi saglamak: Kurum
personelini konu hakkinda bilgilendirerek endiselerini
gidermek  ve  kurum  baglihginin  motivasyonun
stirekliligini temin etmenin yanisira dis gevreye Kkars
isletmenin tek sesli olabilmesi igin orgiit igi iletisimin
saglanmasi gerekmektedir.

2- Kriz donem hedef Kitleleri ile iletisimi
saglamak : Krizin olusmasinda belirleyici olan grup, kisi
ve sirketlerle baglanti haline ge¢mek, krizden etkilenen
dis cevreyle iletisim kurarak onlarin zararlarini minimize
etmek vasitasityla desteklerini saglamak isletmenin kriz
donemi ve sonrasinda kamuoyu destegi kazanmasina
yardimel olur.[11]

3- Basm ile iletisimi saglamak Kamuoyu
olusturmak ve olusmus kamuoyunu agiklamak gibi
birbirini tamamlayan iki fonksiyonu ifa eden basini
istedikleri her konuda aydinlatmak, isletmeyle siirekli
iletisim halinde olabilmelerine zemin hazirlamak kriz
donemimin zararlarini kismi olarak azaltabilir.

4- Isletmenin dis hedef Kkitlesiyle iletigsimi
saglamak: [sletmenin mal ve hizmetlerini ulastirmay:
amacladigi hedef Kkitle, kriz doneminde gdz ardi
edilmemelidir. Mevcut veya potansiyel dis Kkitleyle
kurulacak iletisimin nitelik ve niceligi onemlidir. Eger
iletisim dogru ve yeterli diizeyde kurulmazsa, kriz sonrasi
donemde isletmenin  yeniden  vapilanma  siireci
zorlasabilir.

5- Yeniden yapilanmada kurumsal kimlik ve
imaj ¢alhsmast yapmak: Kriz sonrasi donemde
isletmenin eski giictine kavusabilmesi igin yeniden
yapilanmasi gerekebilir. Yeniden yapilanma asamasinda
kurumsal kimlik olusturma oldukga dnemlidir. Isletmenin,

=T

TUHRKIYE CUMHURIYETI'NIN YEYMISBES YILI

isletme kimligi-tiriin kimligi-gorsel kimlik-PR kimligi-
reklam kimligi-davranis klmligi ogeleri iizerinde gereken
degisiklikleri yapmasi ve bu dogrultuda kurumsal imaj
olusturma ¢alismalarina baglamasi halkla iliskilerin gorev

alan1 i¢inde bulunmaktadir.
IV. SONUC

Isletmelerin gerek ¢evresel etmenler gerekse
orgiitsel etmenlerden otiirli ani olarak bir kriz ortami
icinde kendilerini bulmalari giiniimiiz kosullarinda hayli
yiiksek bir olasiliktir.

Elbette ki doZru olan olast krizleri nceden
saptamak ve gerekli ¢nlemleri alarak kriz olusumunu
dnlemektir. Bu noktada gerekli olan stratejileri saptayarak
uygun taktikleri uygulamada isletme fonksiyonu olan
halkla iliskilere biiyikk gorev diismektedir. Giiglii- bir
kurumsal kimlige dayanan kurumsal imaj olusturma
cabalarinin bagari orani, olast krizlerin atlatilmasma
yardimci  olur.  Zamaninda  gereken  Onlemler
alimmadiginda veya kontrol dist olugan krizlerin zararinin
minimize edilmesinde, kurumun yipranan imajinin
diizeltilmesinde kriz yonetim ekibinin bel kemigini
olusturan halkla iliskiler danigmanima biiyiik gorevler
diismektedir.

Bilgi toplama ve bilgi yayma fonksiyonlarim
tistlenen halkla iliskiler kriz dénemlerinde isletmeye,
{iriine ve iletisime yonelik gelistirdigi stratejileri amaca
uygun taktiklerle uyguladig taktirde kriz ortami iginde
bulunan isletmenin krizi atlatmanm yanisira yeniden
yapilanma siirecini bagariyla tamamlayarak kisa siirede
pozitif imaja sahip olmas1 miimkiin olabilir.
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