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KRiZ YONETIMINDE KURUMSAL ITiBARIN ONEMI:
TURKIYE’NIN EN ITiBARLI KURUMLARI OZELINDE BiR
ARASTIRMA

CEREN BUSE BITLIS

Gilinlimiiz kosullarinda; hedef kitlenin degerleri, talepleri, goriisleri kurum ile
denk diismediginde, kurum, i¢ ve dis paydaslarini dogru analiz edip davranislarini,
degerlerini bu dogrultuda giincellemediginde krizler meydana gelebilmektedir.
Krizlerin sikligi, yonetimin basarisizligi; en basit ifade ile kurumun, hedef kitle
nezdinde basarisiz bir imaj sergilemesine ve nihai olarak, iirtin/hizmetlerinin tercih
edilmemesine neden olabilmektedir. Bu noktada kurumsal itibar ve itibar yonetimi
kavramlarinin 6nemli oldugu; kriz donemlerinde kurumlara giivenilirlik sagladig, kriz

yonetimini kolaylastirdig: ve krizleri daha kolay atlatilabilir kildig1 diisiiniilmektedir.

Calismada; kriz yonetimi ve kurumsal itibar arasindaki baglanti ile kriz
yonetiminde kurumsal itibarin 6neminin ortaya konulmasi amacglanmistir. Bu
dogrultuda g¢aligma, bahsi gegen kavramlara ve kavramlar arasindaki baglantilara

yonelik detayl literatiir taramasi icermektedir.

Calisma kapsaminda, Tiirkiye itibar Akademisi tarafindan 2020 yilinda verileri
aciklanan Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasina gore Tiirkiye’nin En Itibarl
Markalar1 olarak ortaya konan kuruluslarla gergeklestirilen yapilandirilmig goriigme
bulgulart ve  degerlendirmeleri yer  almaktadir.  Arastirma  bulgular
degerlendirildiginde, kriz donemlerinde olumlu kurumsal itibar algisinin Tiirkiye’nin

En Itibarli Markalar1 nezdinde biiyiik dnem arz ettigi dikkat gekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, itibar, Kriz yonetimi, Itibar Yonetimi, Kurumsal Iletisim



ABSTRACT

THE IMPORTANCE OF CORPORATE REPUTATION IN
CRISIS MANAGEMENT: A RESEARCH IN THE FRAMEWORK
OF TURKEY'S MOST REPUTABLE INSTITUTIONS

CEREN BUSE BITLIS

In today's conditions; crises can occur when the values, demands and opinions
of the target audience do not correspond with the institution, when the institution does
not analyze its internal and external stakeholders correctly and update its behaviors
and values accordingly. Frequency of the crises, failure of management; in the simplest
terms, it may cause the institution to display an unsuccessful image in the eyes of the
target audience and ultimately not to prefer its products/services. At this point, it is
thought that the concepts of corporate reputation and corporate reputation management
are important and provide credibility to the target audience in times of crisis, facilitate

crisis management and make crises more easily overcome.

In this thesis, it is aimed to emphasize the importance of corporate reputation
in crisis management. In this direction, the connection of these two concepts has been

explained.

In the study, Turkey Reputation Index as determined by the results of the
research data presented in 2020, is located in Turkey's Most Reputable Companies
findings and assessments made by structured interview. This study reveals that the
concept of corporate reputation plays a very important role for organizations in times
of crisis. When the research findings are examined, the importance of corporate

reputation during the crisis is clearly seen.

Keywords: Crisis, Reputation, Crisis Management, Reputation Management,

Corporate Communication



ONSOZ

Bu c¢aligmada kriz yonetimi ve kurumsal itibar arasindaki baglanti ile kriz
yonetiminde kurumsal itibarin 6neminin ortaya konulmasi amaglanmistir. Hedef
kitlesinde belirli bir giivenilirligi olan kurumlarin itibar algisinin kriz déonemlerindeki
onemi ve kriz yonetimindeki rolii arastirilmigtir. Bu dogrultuda Tiirkiye’nin 6nde
gelen ve itibar1 aragtirma gercevesinde kanitlanmis markalar 6zelinde bir arastirma
gerceklestirilerek kriz ve kurumsal itibar arasindaki iligkiye dikkat cekilmesi

hedeflenmistir.

Tez konusunun se¢ilmesinden arastirma katilimcilarina ulagma siirecine kadar;
giin, saat, mesafe fark etmeksizin her zaman destek olan, igtenlikle yardimei olan,
samimiyetini ve degerli goriislerini esirgemeyen danigman hocam Dog¢. Dr. Feride
AKIM’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Boylesine zor pandemi doneminde yogun is
akisina ragmen arastirmaya katilmayr reddetmeyen ve arastirma sorularini 6zenle
cevaplayan Boyner, BSH, Erensan, Ford, Kog¢, LCW, Sabanci, Samsung, Vestel

markalarinin kurumsal iletisim uzmanlarina tesekkiirlerimi borg bilirim.

Hayatim boyunca beni her konuda destekleyen, harekete geciren, her zaman
yamimda olan camim ailem Sn. Hakan BITLIS ve Sn. Sibel BITLiS’e en igten

tesekkiirlerimi sunarim.

Her attigim adimda yanimda olan ve daha fazlasi i¢in destekleyen, takildigim
her noktada eksik tarafimi tamamlayan, sevgisiyle enerji veren Sn. Eray GUNGOR’e

tesekkiir ederim.
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GIRIS

Kurumlar belirli hizmet ve iriinleri iretip, hedef kitlesi ile bulusturarak
varliklari siirdiirmektedir. Her sey olmasi gerektigi gibi plana uygun ilerlediginde
ortada hicbir sorun gériinmemektedir. Ancak hayat her alanda oldugu gibi kurumlarda
da her zaman normal akisinda ilerlemeye devam edemeyerek birtakim sorunlari
beraberinde getirmektedir. Kurumlar, dogal sebeplerden kaynakli ya da kurum
icerisindeki herhangi bir eksiklikten kaynaklanan problemlerle kars1 karsiya
gelebilmektedir. Bu problemler dogru bir sekilde yonetilmediginde krizlere sebebiyet
vererek kurum itibarin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir. S6z konusu olumsuz
etkiyi en aza indirebilmek adina kurumlarin kriz 6ncesinde, kriz sirasinda ve kriz
sonrasinda birtakim caligmalar yapmasi ve kriz ydnetim planin1 uygulamasi
gerekmektedir. Kriz yonetim planlar1t haricinde kurumlarin, krizden onceki
caligmalarinin niteligi, basarisi, hedef kitlesi ile arasindaki bag, kisacast genel algisi
da krizlerin baslangicini ve gidisatin1 biiylik oranlarda etkileyebilmektedir. Bu noktada
itibar kavrami ele alinmalidir. Kurumsal itibar yonetimi kurumlara belirli alanlarda

giivenilirlik kazandirarak bir¢ok noktada fayda saglamaktadir.

Giliniimiizde degisen ve gelisen teknoloji, toplum yapisi, deger ve inanglar,
egitim, aile yapisi gibi faktorler birgok tercihi ve davranisi etkilemektedir. S6z konusu
degisimler; bireyler arasi iletisime, hayat1 yorumlama bi¢imine, bakis agilarina ve satin
alma davranislarina kadar c¢ok genis alanda etki yaratmaktadir. Bu baglamda
geleneksel kalmig, kendi degerini, hikayesini yaratamamis her tiirlii girisim silinip
gitme tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadir. Hayatta kalmanin tek kosulu uyum
saglamaktir. Bu genel geger kural pazarlamada da gecerlidir. Kurumlar temel olarak
varliklariny, tirlin ve hizmetlerini pazarlayarak devam ettirmektedir. Ancak bu en nihai
hedeftir. S6z konusu hedefi uzun yillar ulasilabilir kilmak artik eskisi kadar kolay
gorinmemektedir. Geleneksel kalan kurum, kurulus ve markalar; mevcut degisime
uyum saglayamadiklar1 takdirde yok olma tehlikesiyle karsit karsiya gelmektedir.
Artan ve zorlasan rekabet kosullart nedeniyle iirlinlerin/hizmetlerin tek basina satig
degeri tasimadig1 giiniimiiz kosullarinda kurumlardan fark yaratmasi beklenmektedir.

S6z konusu farki yaratmanin bircok basamagi bulunmakla birlikte bir tanesi de bu



calismanin temelini olusturan “itibar yonetimi” kavramidir. Kurumlarin kuruldugu
giinden bu yana yapip ettiklerinin toplami, hedef kitlede bir algi yaratmaktadir. Bu alg1
olumlu ise kurumlar hedef kitle nezdinde belirli bir kredibiliteye sahip olmakta, tercih
edilebilirlikleri artmakta ve uzun vadede varliklarmi siirdiirebilmektedir. Itibar
kavrami hedef kitlede sadakati artirarak deger yaratmaktadir. S6z konusu sadakat her
sey yolunda giderken satig kar1 ve satig sonrasi olumlu yorumlar olarak yansimakla
birlikte kurum olagan akis disinda bir sorun yasadiginda kuruma olan kamu tepkisini

de yonlendirebilmektedir.

Kurumsal itibarin, kriz yonetiminde onemli bir yeri oldugunu; kriz dncesi
donemde basarili bir sekilde yonetilen itibarin, kriz donemlerinde tampon gorevi
gordiigiinii savunan bu ¢aligma ii¢ boliimden olusmaktadir. 11k iki boliimde literatiir
taramast yapilmis ve bu dogrultuda bilgiler sunulmustur. Ugiincii boliimde ise
arastirma siireci ve aragtirmaya ait bulgular sunularak kriz yonetimi ile kurumsal itibar

arasinda anlamli bir iligki aranmuistir.

Caligmanin birinci boliimiinde krizin tanimi ve 6zelliklerine yer verilmis, krizi
meydana getiren i¢ ve dis faktdrler ayrintili bir sekilde ele alinmus, kriz siireci ve kriz
slirecinin asamalar1 detayli bir sekilde incelenmis ve kriz yonetimi kavrami
aktarilmistir. Bu cergevede, kriz yonetimi tanimi tiim kapsamlar ile incelenmistir.
Kriz yonetim siireci; kriz dncesi, kriz an1 ve kriz sonrast olmak iizere {i¢ asamada

degerlendirilmis ve basarili/basarisiz kriz 6rneklerine yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde kurumsal itibar kavrami kapsamli olarak
tanimlanmis, kurumsal itibar ile iliskili kavramlar agiklanmistir. Kurumsal itibar
kavramimin detaylandirilmasinin ardindan kurumsal itibar yOnetim siirecine yer
verilmistir. Bu dogrultuda, kurumsal itibar yonetimi tanimlanmus, itibar yonetiminin
bilesenleri tek tek incelenmis, kurumsal itibarin ol¢iimlenmesi ve yoOntemlerine
deginilmistir. Kurumsal iletisim kavrami ve kurumsal itibar iligkisinin incelenmesinin

ardindan kurumsal itibar ve kriz yonetimi iligkisine yer verilmistir.

Calismanin iiclincli boliimii, arasgtirmanin amacini, Onemini, kapsamini,

sinirhiliklarini, yontemini, sonuglarini ve sonuglara yonelik bulgulari icermektedir.



Kriz yonetiminde kurumsal itibarin &nemi; Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasi
sonucunda belirlenen, Tiirkiye nin En Itibarli Kurumlar gergevesinde arastirilmustir.
Arastirmada nitel aragtirma yontemlerinden olan yapilandirilmis goriisme tekniginden
yararlanilarak, mail ortaminda, kurumlarin kurumsal iletisim uzmanlarina aragtirma
sorular iletilmistir ve alinan cevaplar dogrultusunda kriz yonetim siirecinde kurumsal

itibar kavraminin 6nemli olup olmadig1 incelenmis ve yorumlanmuistir.

S6z konusu konunun se¢ilme sebebi, literatiirde itibarli kurumlarin kriz
yonetimi ve kriz yonetim planlart ile ilgili detayli bir aragtirmaya ulasilamamis olmasi
ve konunun Oneminin vurgulanmasi gerektiginin diisiiniilmesidir. Bu aragtirma,
bahsedilen boyutu ile gerek literatiir agisindan gerekse itibarina énem veren ve bu

konuda yol kat etmek isteyen diger kurumlar agisindan 6nem arz etmektedir.



BIRINCi BOLUM
KRiZ YONETIMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

1.1. Kriz Kavramina Genel Bir Bakis, Krizin Tanimi ve

Ozellikleri

Yasamakta oldugumuz donem, teknolojinin son derece Onem kazandigi,
zamanin hizli aktigi, sosyal medya kullanimmin ivme kazandigi, toplumsal ve
ekonomik ¢ark i¢indeki unsurlarin her an uyum iginde olamadig1 bir dénemdir (Tugcu,
2004: 16). Kurumlar, olagan akislarinda ilerlerken, aniden ya da zaman iginde olusan
sorunlarin fark edilmemesiyle birlikte birtakim olumsuzluklarla karsilasabilmektedir.
Bu olumsuzluklar kurumun olagan isleyisini belirli bir siireligine dondurarak, kriz
ortamini etkin kilmaktadir. Kurumlar i¢in genel bir kriz tanimi vermek miimkiin
degildir. Kurumun i¢inde bulundugu yasam dongiisii, hizmet verdigi sektor, krizin
konusunu degistirmekle birlikte; 6zele indirgemeden temel hatlariyla kriz, kurumlarin
veya toplumlarin yasamlart boyunca karsilasma olasiligi bulunan, kaotik ortam ve
karmasa yaratan durumlar olarak tanimlanmaktadir (Demirtag, 2000: 353). Ariduru,
krizi; kurumun i¢inde bulundugu konumu ve gelecegini etki altina alan, bir anda
gerceklesen ve beklenilmeyen, ¢ogu zaman Onlem alinmakta ge¢ kalinmis durum,
olarak tanimlamaktadir (Ariduru, 2006: https://bit.ly/337RqXF). Vergiliel Tiiz’e
(2014:3) gore kriz; kurumlarin veya herhangi bir sistemin ¢alisma diizeninin kesintiye
ugramasidir. Bir diger tanimda ise krizden; i¢ ve dis ¢cevreden yansiyan olumsuzluklar
nedeniyle kurumlarin mevcut dengelerinin ve diizenlerinin sarsilmasi olarak
bahsedilmektedir (Gergik, 2017: 13). Bu tanimlardan yola ¢ikarak; kurumun itibarini,
imajini, mevcut konumunu ve gelecek planlarini etkileyen veya etkileyebilecek,
paydaslarin1 dogrudan veya dolayli olarak tehdit eden, en kisa zamanda kontrol altina
alinmas1 gereken acil durumlar olarak tanimlamak miimkiindiir. Sik yasanilan bir
durum olan krizlerin fark edilmesi, harekete geg¢ilmesi, kontrol altina alinmasi ve
¢coziimlenip belki de kurumun lehine ¢evrilmesi ne yazik ki her zaman hizli bir sekilde
gerceklesememektedir. Krizler yasanmadan once kiigiik sinyaller vermektedir; kurum
bu sinyalleri fark ettigi anda 6nlem almalidir, aksi takdirde krizin siddeti artarak

miidahalesi zorlagmaktadir (Bat ve Yurtseven, 2014: 204). Kurumlarin kriz 6ncesinde,
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kriz planlar1 ve kriz ekibi olusturmasi, belirli donemlerde toplantilar diizenlemesi,

krizle basa ¢ikabilmeyi ve krizi basarili bir sekilde yonetebilmeyi kolaylastirmaktadir.

Genel olarak, dikkatli bir sekilde incelendiginde krizin bir¢ok tanimi, kriz
ozelliklerini de i¢inde barindirmaktadir. Kurumlar i¢in her gerilim ani kriz olarak
adlandirilmamaktadir. Kurumlarda krizin ozellikleri incelendiginde dikkat c¢eken

noktalar su sekilde siralanmaktadir (Sezgin, 2003: 183):

e Kirizler genellikle olusumlarindan dnce tahmin edilemez.

e Kurumun gelecek hedeflerini ve varligini tehdit eder.

e Ani gelistikleri i¢cin duruma kars1 yeterli zaman ve bilgi mevcut degildir.
e Kirizler acil miidahale gerektirir.

e Kriz durumu, krizi yonetmesi gereken kisilerde gerilim yaratir.

Kriz ile ilgili bir¢ok tanimda krizin olumsuz bir durum olarak ele alindig:
dikkat ¢cekmektedir. Oysa bu kavramin igerisinde olumlu bir anlam da barinmaktadir.
Krizler, kurumlar tarafindan dogru yonetilip firsata ¢cevrilme 6zelligine sahip durumlar
olabilmektedir (Ege, 2004: 38). Dogru bir kriz yonetim plani ile profesyonel kriz
ekibinin, basarili bir liderin, kriz anin1 yonetmesi, medyayla iletisimin basaril
ilerletilmesi dogrultusunda, kurum, krizi basariyla atlatabilecek ve bu olumsuz

durumun altindan itibar kaybetmeden kalkabilecektir.
1.2. Krizi Meydana Getiren Faktorler

Krizlerin olusmasinda bir¢ok etken bulunmaktadir, bu etkenler kimi zaman
kurum i¢inden, kimi zaman ise kurum digindaki olaylardan kaynaklanmaktadir. Bazen
kurum i¢i ve kurum dis1 akisin birlikte ilerleyememesi yani her ikisinin uyumsuzlugu
sonucunda da krizler meydana gelebilmektedir (Ege, 2004: 39). Hizli akan yasam
dongiisii, teknolojik yenilikler, sosyal medya kullaniminin artist gibi degisimler,
kurumlara tanmirlik, diisiik biitcelerle daha fazla kisiye ulasma gibi avantajlar
saglamasinin yaninda; siirekli giinceli takip etmek, trendlerden haberdar olmak ve
giincel kalmak gibi zorunluluklar da yiiklemistir. Sadece geleneksel pazarlama
yontemleriyle nihai tiiketiciye ulasmak ve satis gerceklestirmek giliniimiizde ¢ok da

kabul goren bir siire¢ olarak goriilmemektedir. Tiiketiciler, giiniimiiz kosullarinda
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kendi tiiketim aligkanliklarina, taleplerine ve ihtiyaglarina en yakin kurumlar tercih
etmekte ve o kurumun ¢atisina ait {iriinleri/hizmetleri talep etmektedir. Kurumlar dis
cevrede gergeklesen degisimi ve yeniligi takip edip, siirekli uyum saglamak
durumundadir. Bu durum bazen hizmet degisikligi gerektirirken bazen de iirlinlerin
tamamen degistirilmesi gerekliligine kadar varabilmektedir. Hicbir girisimde
bulunulmadig1 ve kurum kendini yenilemedigi takdirde ¢esitli sorunlardan kaynakli
krizler bas gosterebilmektedir. Elbette ki disg degisimleri ve giincel olan1 takip etmek,
krizlerin kesin bir sekilde engellenecegi anlamini tasimamaktadir ancak dig diinyay1
iyi analiz edip yorumlayan bir kurumun yaklasan tehlikeleri fark edebilmesi ve

gereken Onlemleri alabilmesi daha miimkiin gériinmektedir.

1.2.1. Kurum Dis1 Faktorler

Krizlere sebep olan kurum dis1 faktorler, kurumun bilgisi haricinde gelisen,
kontrol altina alinmasi son derece zor olan durumlardir. D1 ¢gevrenin her an degismesi
ve komplike hale doniismesi, olaylarin veya durumlarmm tahmin ve takibini
zorlagtirarak bazen de imkansiz bir hale getirmektedir, bu durum da kriz i¢in gii¢lii bir
zemin olusturmaktadir (Hasit, 1999: 18-19). Kurum disindan kaynaklanan kriz
nedenlerini; dogal faktorler, ekonomik faktorler, politik ve hukuki faktorler, sosyo-
kiiltiirel faktorler, teknolojik faktorler, uluslararasi iliskilerden kaynaklanan faktorler
seklinde ifade etmek miimkiindiir. D1g sebeplerden kaynaklanan krizlere su 6rnekleri
vermek miimkiindiir: Herhangi bir dis kaynak, bir taraftan miisterilere diger taraftan
kurumun {irlin veya imajina saldirida bulunabilir. Kurumun gézetimi altinda iken bir
petrol sizintisi, radyasyon kacagi meydana gelebilir. Fabrika ani bir yangin sonucu
dogal cevreye zarar verilebilir, yasa degisikliklerinden dolay1 kurum zarar gorebilir,
ekonomik olarak yetersiz kalabilir. Giivenlik alt yapisinin saglam olmamasi sebebi ile
bilgisayarlara viriis bulasabilir, veriler silinebilir ya da ¢alinabilir (Augustine, 2018:
16). Bu tip krizler, yonetilmesi ve kontrol altina alinmasi son derece gii¢ olan, alaninda
uzman kriz ekibi tarafindan en kisa zamanda miidahale edilip yonetilmesi gereken kriz

turleridir.



1.2.1.1.Dogal Faktorler

Kurumlar tarafindan kontrol edilemeyen, miidahale edilmesi son derece gii¢ ve
hizla yayilan dogal felaketler; yangin, sel, deprem gibi dogal sebepleri kapsamaktadir.
Bu nedenle beklenmeyen felaketler, kurumun i¢inde bulundugu dogal ¢evrede olusan
faktorler, kurumlari siklikla krize siiriikleyebilmektedir (Baran, 2012: 28). Incelemeye
alindiginda krizlerin yaygin olarak ekonomi ve doga olaylar1 ¢er¢evesinde toplandigi
dikkat cekmektedir. British Petrol Ornegine bakildiginda, Meksika Korfezi'ndeki
patlama sonucu, petrol sizintis1 sebebi ile ddenecek tazminat tutariin 20 milyar dolar
oldugu bilinmektedir (Kutlu, 2016: https://bit.ly/30Wu6uM). Tayland’da 2011 yilinda
gerceklesen sel 500.000'den fazla isletmeyi krize siirliklemistir. Bu sebeple, taninmig
bir¢cok kurum zorlu kriz kosullarina maruz kalmistir. Aralarinda en bilinenleri Honda,
Toyota, Hitachi ve Canon’dur. S6z konusu kurumlar bir siireligine iiretimlerini
durdurmak zorunda kalmislardir. Diger, kiiciik ve orta 6lgekli isletmelerin 2 milyon is
kayb1, 25 milyon dolarlik maddi kayip yasadig: bilinmektedir (Herbane, 2013: 82).
Orneklerde de goriildiigii gibi dogal faktorlerden kaynaklanan birgok kriz, ekonomik
calkantiy1 da beraberinde getirmektedir. Kurumlarin finansal basaris1 krizin iistesinden
gelmesini kolaylastirirken, krizi atlatabilme bagarisi da ayni1 zamanda itibarma biiyilik
katkilar saglamaktadir. Siirekli vurgulandig1 gibi krizler her zaman baglh basina bir
felaket degildir, avantaja c¢evrilebilme olasiligin1i da iginde biiyiik oranda

barinmaktadir.
1.2.1.2. Ekonomik Faktorler

Kurumlarin ekonomik sistemleri, bir anlamda, karsilayabilecekleri kayiplarin
da ol¢iistinti belirlemektedir; ancak burada 6nemli olan kurumlar1 bu noktaya kadar
getirmeyecek yonetimi kriz éncesinde saglamaktir. Uriinler, degisen pazar kosullar1 ve
tedarik¢ilerden kaynaklanan problemler, kurumlar i¢in ciddi ekonomik krizlere
sebebiyet verebilmektedir (Isik, 2007: 121). Bu sebeple degisen tiiketici trendleri,
pazardaki yenilikler ve talepler her zaman takip edilerek, degisen kosullara hizla uyum

saglanmali, iletisim dinamik tutulmalidir.

Ekonomik calkantilar, istikrarli olmayan bir yapi, arz-talep dengesini

etkileyerek; kurumun girdi ve ¢iktilarinin fiyatini, miktarini, yatirim diislincelerini ve

7



karlihgint da etki altina almaktadir (Baran, 2012: 27). Kurumlar ekonomik
calkantilardan korunabilmek ve istikrarli ilerleyebilmek adina biitce planlamasini
dogru ve etkin bir sekilde yapmak durumundadir, aksi durumda krizlerden kaginmak
ne yazik ki miimkiin goériinmemektedir. Son derece hassas bir yap1 olan ekonomik
kosullarin dinamik bir sekilde kontrolii, olast aksakliklari ilerlemeden yakalamay1

saglayarak krizin engellenmesini miimkiin kilmaktadir.
1.2.1.3. Politik ve Hukuki Faktorler

Gilinlimiiz kosullarinda politik ve hukuki ¢erceve olduk¢a dinamik bir yapiya
sahiptir. Hiikiimetlerin aldig1 kararlar bir¢ok yonden kurum ve kuruluslar etkisi altina
almaktadir ve ayn1 zamanda hiikiimetlerin degismesi yine kurumlar nezdinde 6nemli
degisikliklere zemin hazirlamaktadir. Bu degisikliklerin bazilari kurumlar i¢in firsatlar
sunarken bazilar1 da biyiik krizlere sebebiyet verebilmektedir (Hasit, 2013: 12).
Politik ve hukuksal ¢evrede yasanan degisimlerin kurumlar iizerinde krize sebep
olmamasi adma, kurumlarin esnek bir yapiya sahip olmasi ve inisiyatif alabilmesi
gerekmektedir. S6z konusu yapidaki kurumlar degisen kosullara kolayca uyum
saglayacagindan kriz etkisi de ayni 6l¢iide hafif kalacak ya da dnlenecektir. (Meydan,
2005: 14). Politik belirsizlik; miilkiyet kararlari, biiyiime ve yatirim fikirleri tizerinde
olumsuz bir etki yaratmaktadir. Bu durum 6zel yatirim kararlarini 6nemli 6l¢iide
diistirmektedir. Kurumlar, yatirim fikirlerine adim atmadan 6nce siiphelerini en aza
indirecek arastirmalar yapmali, piyasayi, politik ve hukuki kosullar1 dikkate alarak
gerekirse yatirim fikirlerini erteleme karart almalidir. Aksi durumda i¢inden ¢ikilmasi
gii¢ olan kriz hali yasanacaktir (Dogan, 2010: 55). Buradaki en 6nemli nokta ise krizin
beraberinde sermaye kaybiyla birlikte zaman ve itibar kaybini da getirecegidir.
Kurumlar tarafindan, biitiin bu noktalar dikkate alinmali ve her tiirlii adim diisiiniilerek

atilmalidir.
1.2.1.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Kurumlarin toplum i¢inde edindikleri yer son derece dnemlidir. Kurumlar
birtakim kaynaklar1 kullanirken, topluma deger katmakta ve ayni zamanda giicii
biinyesinde barindirmaktadir. Bu giicii toplum i¢in kullanmayan, hedef kitlesinin inang

ve degerlerini dogru analiz edemeyen, dogaya, hayvan haklarina, ¢cevreye, dontisiime
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ve toplumun hassas oldugu diger durumlara ilgi gostermeyip bu konuda calisma
yapmayan kurumlar toplum goziinde giiciinii dogru kullanmamakta ve gereksiz

kaynak tiiketimi yapmaktadir.

Sanal diinyanin oldukg¢a hizli bir sekilde atmosfere hakim olmasi ile tiiketici
talepleri degismekte, toplum inanglar1 yon degistirmekte ve moda, estetik gibi bircok
alandaki fikirler sekil degisikligine gitmektedir (Yavuz, 2018: 19). Cesitli alanlarda
meydana gelen bu degisiklikler sonucu, sosyolojik yap1 degisim gdstermekte ve hedef
kitle-kurum 1iligkisinde yeniden tanimlanma yoluna gidilmektedir. Tiiketiciler
kendileri ile bag kuramayan, “kendisi gibi gormedikleri, kendinden olduguna
inanmadiklar1” kurumlar tercih etmeme yolunu se¢mektedir. Bu durum, biinyesinde
yenilik talep etmeyen ya da giincel kalamayan kurumlar i¢in uzun ya da kisa vadede

kriz sebebi olabilmektedir.

Toplum degerlerine, inan¢larina hassasiyet gostermeyen, durumlarin analizini
dogru gerceklestiremeyip yanlis hamleler yapan kurumlar sosyolojik yapinin disina
kolayca itilebilmekte ve krizler sosyal medya araciligi ile hizla yayilabilmektedir. Bu
durumun en yakin 6rnegi 10 Kasim 2018’de e-ticaret sayfasi nll tarafindan
yaganmustir. 10 Kasim tarihinde yapilan indirimi duyurmak adma, uygulama
iizerinden, telefonlara, “Icimize sinmedi, rahatsiz olabilecegini goze alarak — en
azindan siren ¢almayarak- mesaj atiyoruz. Saat 00.00 itibariyle 6zel indirimli tiriinler
sayfasi agilacak...” seklinde bildirim gonderilmistir ve glinlin 6nemine yonelik, mesaj
vurgusunun yanligligi nedeniyle halkin tepkisi toplanarak krize zemin olusturulmustur
(Avsar, 2018: https://bit.ly/31aKAoT). Kurum tarafindan anlatilmak istenen nokta
belki yanlis dil secilerek vurgulanmis belki de bir strateji hatasi yapilmistir. Kurum
ister art niyet giitsiin isterse son derece masum bir paylasim amaci ile yola ¢iksin,
iizerinde yeterince diigiiniilmeden atilmis her adim geri doniisii son derece zor olan
krizlere sebep olmakta ve itibar lizerinde yipratici etkiler yaratabilmektedir. Kurum
daha sonra Oziir metni ile kamuoyuna agiklamada bulunmus, son derece lizgiin
olduklarmni ve tamamen bir yanlis anlasilma oldugunu vurgulamistir. Ancak tim
aciklamalara ragmen sosyal medyada konu biiyiimiis, giinlerce konugsulmaya devam

ederek, kurumun itibarinda biiyiik hasara sebep olmustur.



1.2.1.5. Teknolojik Faktorler

Teknolojik degisikliklere uyum saglamak, kurumlarin varligim1 devam
ettirmeleri i¢in zorunluluk halini almistir. Kriz durumunun olugsmasinda, AR-GE
caligmalarinin niteligi, teknolojinin diinya Olgegindeki genel yapisi, degisikliklere
uyum saglayabilme yetisi biiylik oranda etki etmektedir (Hasit, 2013: 11). Glinlimiizde
hakimiyetini siirdliren yeni nesil teknolojiler, miisteri taleplerine yon verirken,
hammadde kullanimindan, iiretim siire¢lerine kadar giincellenmeye sebep olmaktadir.
Teknolojinin gelismesi kurumlara yeni firsatlar sunup, ilerlemeyi sagladigi gibi
belirsizlik ve riski de beraberinde getirmektedir. Teknolojiden kaynaklanan kriz
sebepleri incelendiginde en sik rastlanan basliklarin; veri kaybi, giivenlik ihlalleri,
iletisim teknolojileri ve modas1 ge¢mis araglar oldugu dikkat ¢cekmektedir (Augustine,
2018: 17). Kurumlar sik sik kendilerini mevcut duruma gore giincellemeli, hedef
kitlenin dijital diinyadaki taleplerini analiz edip, igeriklerini mecraya gore
diizenleyebilmelidir. Hedef kitlenin talep ve ihtiyaclarma yodnelik teknolojik
gelismelere uyum saglanamadigi ya da taleplerin dogru analiz edilemeyip yanlis
okundugu kosullar altinda, geri doniilmesi olduk¢a gii¢ itibar kayiplar

yasanabilmektedir.

Degisen teknolojik kosullarin avantaj ve dezavantajlarindan sik sik
bahsedilmekte ve kurumlar i¢in degisim siirecinin en Onemli basamagi oldugu
vurgulanmaktadir. Son donemlerde kurumlar tarafindan siklikla yasanan bir diger
teknolojik alt yapil1 kriz sebebi ise ¢alisanlarin kisisel sosyal medya hesaplaridir. Bu
durumlar, kurumlar i¢in kontrol altina alinmasi oldukca zor, teknoloji temelli kriz
sebepleridir. Kisisel hesab1 kontrol altina almak bireysel 6zgiirliigii kisitlarken, hicbir
miidahalede bulunmamak kurumsal krize neden olabilmektedir. Kurumlar tarafindan,
bu ve benzeri birgok giincel problem, olugsmadan kontrol altina alinmali, olustu ise
profesyonel bir sekilde yonetimi saglanarak itibar kaybina sebebiyet vermeden ortadan

kaldirilmalidir.
1.2.1.6. Uluslararasi iliskilerden Kaynaklanan Faktorler

Diinya ekonomisi her gegen giin biraz daha kiiresellesmektedir. Yasanan

degisim ve net olmayan durumlar, uluslararasi faaliyet gosteren, ¢ok uluslu, biiylik
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Olgekteki kurumlart etkilemektedir. Bu kurumlar i¢in fiyat, dagitim, tutundurma 6zel
onem arz etmektedir. Ulkelerde meydana gelebilecek siyasi calkanti, yasal degisimler,
ic karigikliklar es zamanl takip edilemez ise kurumlar kolaylikla krize
stiriiklenebilmektedir (Sen, 2011: 24). Son 20 yildir diinya genelinde yasanan
kiiresellesme hareketleri diizeni birgok konuda degistirmistir. Kavramlar, degerler
degiserek yeniden tanimlanma yoluna gitmistir. Bu durum, uyum saglanamamasi
durumunda krize saglam bir zemin hazirlamaktadir (Karlik, 2007: 50). Her iilkeye 6zel
kiiltiir ve dil hakimiyeti gerekmekte, sosyal medya paylagimlarinin ve tanitim
girisimlerinin, iilke deger ve inan¢lara uygun olmasi gerekmektedir. Yerel faaliyet
gosteren bir kurum tek bir kiiltiir, pazar kosullari, dil, ekonomik diizen ile sektorde yer
edinirken, uluslararasi faaliyet gdsteren kurumlar farkliliklar da i¢inde barindirarak
ilerlemek durumundadir. Bu durum 6nemli politik ve ekonomik riskleri de beraberinde
getirmektedir. Faaliyet gosterilen {ilkenin politik-ekonomik durumu, iktidar
calkantilari, sosyo-ekonomik degisiklikleri kurumun gelecek kararlarini degistirmekte
ve krizle karsilagma riskini de artirmaktadir (Hasit, 2013: 12-13). Burada 6nemli olan
nokta ise kurumlarin genel olarak bu riskler iizerinde herhangi bir etkisinin
bulunmamasidir. Bu kosullar, kurum kontrolii disinda gelismektedir, yapilmasi
gereken degisimlerin zamaninda tespit edilmesi ve bu degisimlere uyum

saglanmasidir.
1.2.2. Kurum i¢i Faktérler

Cevresel oOzelliklere uyum saglayamayan yapidaki bir kurumun kriz ile
karsilagma olasilig1 ne kadar fazla ise kendi igerisinde uyumsuzluk yasayip, koordine
olamayan bir kurumun kriz yagama olasilig1 da ayni1 oranda miimkiin goriinmektedir.
Krize neden olan igsel faktorler incelenirken dikkat edilmesi gereken en 6nemli nokta,
cevresel gelismeler takip edilirken izlenilen tutumdur. Kurumlarin reaktif ya da
proaktif tutumlarma gore takip, yorumlama ve ¢oziimleme sekilleri degismektedir.
Reaktif tutuma sahip kurumlarda, kriz sinyalleri kolaylikla gézden kacirilabilirken,
proaktif tutuma sahip kurumlar sinyalleri rahatlikla yakalayabilmektedir (Karlik,
2007: 42). Orgiitsel iletisimden kaynaklanan eksiklikler, {ist yonetim ile yasanan
iletisim kopuklugu, bilgi sisteminin yetersizligi gibi faktorler kriz ihtimalini daha da

artirmaktadir. Ust diizey ydneticiler, giiclii bir gdzlem yetenegine sahip olarak
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degisimleri ve riskleri fark edebilmeli ve yonetebilmelidir (Ozdemir, 1994: 22). igsel
faktorlerden kaynaklanan sorunlari, zamaninda tespit ve analiz ederek engellemek,
diger kriz sebeplerine gore daha miimkiindiir. Kurumlar kendi durumlariin farkinda
olarak, sik sik toplantilar diizenleyerek ve gelismelere uyum saglayarak, sorunlari

erkenden 6nleyebilmektedir.
1.2.2.1. Tepe Yoneticiler ile ilgili Faktorler

Kurumlarda iist diizey yoneticilerin ¢evrede olup biten degisimleri dogru
izleyememesi, giincel olana uyum saglayamamasi, uluslararasi trendleri takip ederek
yakalayamamasina sebebiyet vermektedir. Ust diizey ydneticilerin bu tip degisimlere
ayak uyduramayarak yetersiz kalmasi krizi cagiracagi gibi meydana gelmis bir krizin
basarili yonetilmesini de son derece zorlastiracaktir (Ozdevecioglu, 2002: 97). Kriz
aninda, yoneticinin bilgi ve dngorii eksikligi, an1 ve durumu kontrol altina alamamasi,
krizin yayilmasi1 ve kurumun itibar kaybetmesini kolaylastirmaktadir. Tepe yoneticiler
miimkiin oldugunca bilgi ve yeteneklerine giivenilen kisilerden secilmeli, vizyon
sahibi olmalidir. Kriz aninda en 6nemli gorev yoneticilere diismektedir. Kurum i¢i
iletisim akisi, medyayla iligkilerin diizenlenmesi, basin aciklamasi ve krize yonelik
secilecek dogru strateji tepe yoneticiler gozetiminde belirlenmelidir. Krize zemin
hazirlamamak adina yoneticiler, durumlart dogru analiz ederek gereksiz risklere
girmekten kagmmalidir. lyi bir yonetici krizi engelleyebilmek ya da yonetebilmek

adina asagidaki 6zelliklere sahip olmalidir (Pasaoglu, 2013: 14):

e Geg¢mis deneyimleri ile mevcut durumu birlestirerek yorumlayabilmeli,

e Attig1 adimlarin bir adim 6tesini gorebilmeli,

e Stresin hakim oldugu bir ortamda soguk kanli kalarak durumu kontrol altina
alabilmeli,

e (alisanlar1 dogru bilgilendirerek, yanls bilgilerin yayilmasini engellemeli,

e Sektorii ile ilgili egsiz bilgilere sahip olabilmeli,

e Topluluk 6niinde akici ve etkileyici bir sekilde konusabilmelidir.

Tim bu 06zellikler s6z konusu bir sorunun krize doniismeden Once
engellenmesini saglayacagi gibi bir kriz meydana geldi ise en kisa zamanda ¢oziime
kavusmasini ve kamuoyuna yanlis bilgilerin yayilmasini engelleyecektir.
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1.2.2.2. Kurumun Yasam Evreleri ile lgili Faktorler

Kurumlar ne kadar siiredir varligin1 devam ettirmekte ve kendisini kosullara
gore giincel tutabilmekte ise o denli tecriibeli ve saglam olmaktadir. Gegmis
krizlerinde kullandiklar1 basarili yontemler, basarisizliklar, gelecekte yasayacaklar
olumsuz durumlar i¢in birer tecriibe ve ipucu saglamaktadir (Ege, 2004: 44). Bir
kurumun tarihi ne kadar koklii ise kurum varligini o denli kabul ettirmis ve itibarini o
denli koruyabilmis demektir. Bu durum kurumlara giivenilirlik saglayarak, herhangi
bir sorunun kolayca krize doniismesini engelleyebildigi gibi meydana gelen kriz
kosullarinda da gerekli kamuoyu destegini artirmakta, kurumun toparlanmasini

kolaylastirmaktadir.

Kurumlar, kurulduklar1 andan, yok olma anlarina kadar farkli evrelerden
gegmektedir. Yasam formatlarini bir canlininkine benzetmek ¢ok dogru olacaktir. Bu
dongili; dogus evresi, gelisme/genisleme evresi, olgunluk evresi, adaptasyon ve
giincellenme ya da ¢okiis olarak ilerlemektedir (Vergiliel Tiiz, 2014: 7). Adaptasyon
evresi, kurumun giincel kosullara olan uyum siirecinden bahsetmektedir, sz konusu
uyumu gerceklestiremeyen kurumlar yok olus asamasina gelerek basarisizlikla
sonlanmaktadir. Saglikli isleyen bir yapida, her bir evrede, kurumun amaglari
farklilagmakta ve slirece uyum saglanmaktadir (Bosca, 2018: https://bit.ly/339GGs3).
Kurumun herhangi bir sorunla hangi evrede iken karsilagtigi énem arz etmektedir.
Kurum, gelisme/genisleme asamasinda firsatlara ve krizlere diger asamalardan daha
acik durumdadir. Bunu giincellenme ve adaptasyon asamasi takip etmektedir. Her bir
evrede saglam adimlarla, giiclii bir sekilde analizler gerceklestirilmeli ve yol

alinmalidir.
1.2.2.3. Bilgi Toplama ve Degerlendirmede Y etersizlik

Bilgi insanlik tarihi boyunca oldukc¢a degerli bir kaynak olmustur. Gliniimiizde
fark yaratan girigimciler gii¢lerini her zaman sermaye gibi kuvvetli kaynaklardan degil
cogunlukla bilginin dogru kullanimindan almaktadir (Balaban, 2018: 16). Kurumlari
rakipleri arasinda one c¢ikartan ve farklilagtiran gili¢ bilgidir. Degisen teknoloji,
teknikler ve insanlar arasindaki karsilikli etkilesim sonucu sekillenen kurumsal bilgi;

miigteri, {irlin, liretim siireci, siirecte yasanan hatalar ve kazanilan basarilar olmak
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iizere birgok faktorii icerisinde barindirir. Bilgi uzun vadede kurum tarafindan
benimsenmekte ve degisim miicadelesini baslatarak, rakipleri icerisinde kurumu {ist
cizgilere tasimaktadir (Bayraktar ve Yildiz, 2007: 283). Bilginin ¢oklugu degil
dogrulugu ve nasil kullamldig1 da 6nem tasimaktadir. Internetin yogun olarak bilgiye
ulasgim kaynagi durumunda oldugu giincel kosullarda, elbette ki bilgi kirliligi de
beraberinde gelmektedir. Burada bireylere ya da kurumlara diisen, bilgiyi birkag
kaynaktan dogrulayarak en saf/net olana ulagmaktir. Bilginin yanlis algilanmasi ve bu
dogrultuda degerlendirilerek hayata gecirilmesi, kurumlar i¢in ciddi krizlere sebebiyet
verebilmektedir. Yanlis ya da yetersiz bilgi kullanimi kurumu rakipleri arasinda
basarisiz konuma diisiirebilecegi gibi uzun ya da kisa vadede krizleri de meydana

getirebilmektedir.

Bilgi yetersizligi sebebiyle meydana gelen krizlerde, kriz sirasinda da dogru ve
net bilginin elde edilememesi son derece olasi bir problemdir. Bu gibi durumlarda
calisanlarin da psikolojileri ve performanslart dogru bilgi ve iletisim yoksunlugu
nedeni ile etkilenmektedir. Degisen kurumsal iklim motivasyon, moral, giiven gibi
durumlan etkileyerek krizin ilerlemesine ve basarisiz yonetilmesine neden
olabilmektedir (Ozdevecioglu, 2002: 96). Giincel ve dogru bilginin gii¢ kaynag
oldugu gilinlimiiz kosullarinda, itibarina 6nem veren kurumlar i¢in bu degerli kaynagin
yanlis kullanimi biiytlik yikimlara sebebiyet verebilmektedir. S6z konusu yikimlarin
toparlanmas1 ne yazik ki her zaman kolay olmamakta ve kayiplara zemin
hazirlayabilmektedir. Bu sebeple kurumlarin krizlerden kaginmak adina; giincel ve
dogru bilgileri takip etmesi, kurumsal bilgi 15181nda degerlendirmesi ve gerekli

alanlarda kullanmasi1 gerekmektedir.
1.2.2.4. Kaynaklarin Yeterli ve Uygun Olmamasi

Kurumlar sermaye, ara¢ gere¢, hammadde ve personel ihtiyaglarini, sistemli
olarak bir araya getirmektedir. Bir araya getirilen bu faktorler kurumsal kaynaklari
ifade etmektedir. S6z konusu kurumlar, bu kaynaklar sayesinde iiretim ve hizmetlerini
gerceklestirerek faaliyetlerini slirdirmektedir (Arik, 2008: https://bit.ly/36dBJ3h).
Kaynaklar, kurumsal hedefler i¢in yetersiz ise bu durum kurumun amaglarini

geceklestirememesine sebebiyet vererek krize zemin hazirlamaktadir. Kurumlar
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basarili bir sekilde hayatta kalabilmek adina hedeflerine uygun kaynaklari, dogru
zamanda, uygun bir plan ile bulusturabilmelidir. Kurumun amaglar1 dogrultusunda,
kaynaklarin yetersiz kalmas1 ya da yanlis kaynaklara ulasilmasi krizi ¢agiran giiclii
sebepler arasinda yer almaktadir (Asunakutlu ve Safran, 2004: 55). Kaynaklarin
yetersiz olusu sadece krizin baslamasina zemin olusturmakla kalmamakta ayni
zamanda kriz meydana geldikten sonra toparlanmasini zorlastirarak krizi ileriye
tagimaktadir. Krizi onlemek ya da c¢oziimlemek adina da kaynaklara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu kaynaklarin yetersizligi bircok faktorii bir araya getirerek kurumu
cikmaza siiriikleyebilmektedir (Topaloglu ve Tung, 1997: 92). Daha once de
vurgulandig1 gibi sermaye, nitelikli personel giicii, hammadde ihtiyac1 gibi kilit
ihtiyaclar yetersiz kaldiginda halihazirda stres ve kaosun hakim bir atmosferde
bulunan kurum daha da ¢ikmaza siiriiklenebilmektedir. Nitelikli personel ve daha
oncesinde olusturulmus kriz ekibi olan bir kurumda, kriz yonetimi plan1 olacagindan,
kurumun bu olumsuz durum igerisinden basariyla c¢ikabilmesi daha miimkiin

goriinmektedir.
1.2.2.5. Uriin ve Uretim Siirecinden Kaynaklanan Sorunlar

Kurumlarin genel iiretim akisini etkileyebilecek her tiirlii aksaklik kriz olarak
yanstyabilmektedir, bu sebeple, kurumlar agisindan {iretim birimleri hayati 6nem
tasimaktadir. Hedef kitlenin alim trendleri degistiginde, istek ve ihtiyaglarda talep
degisikligi meydana geldiginde, degisiklikler kurum tarafindan es zamanli olarak
tespit edilemez ise {riinler talep fazlasi ve ihtiyag dis1 olarak piyasaya
stiriilebilmektedir. Bu durum kurumun varligini tehlikeye sokmakta ve krize zemin
hazirlamaktadir. (Zerenler, 2003: 111). Cevresel degisimlerin yanlis yorumlanmasi
olarak da ele alinabilecek bu siire¢, yanlis liretimden kaynakli kriz ile bir araya

geldiginde kurumsal itibar1 tehlikeye atabilecek ve hatta finansal krizlere kadar

ilerleyebilecek bir siireci beraberinde tagiyabilmektedir.

Cevresel degisimlerin yanlis yorumlanip piyasaya yanlis {iriinlin, dogru
olmayan zamanda sunulmasinin yaninda, kurumun {iiretim siirecinden kaynaklanan,
hatal1, sorunlu iiretim, tiretim siirecinde beklenmeyen durumlarin yasanmasi nedeniyle

meydana gelen krizler de bulunmaktadir. Bu tip krizlere, Perrier’in 1990 yilinda

15



yasadigt durum Ornek olarak gosterilebilmektedir. Maden sularina, filtre hatasi
nedeniyle benzin karigmasi {lizerine, Perrier yetmis milyon maden suyunu piyasadan
toplatmistir ve kirk milyon dolar zarara ugramistir. Yasanan bu olumsuz durum
lizerine marka, yirmi sekiz milyon dolar1 iletisim ¢aligmalarina harcayarak itibarini
onarmak istemistir ancak uzun bir siire eski satis performansina erisememistir (Oran
ve Demir, 2016: 186). Giiniimiizde insanlar markalarla giiclii baglar gelistirerek
tilketim aligkanliklarini temellendirmektedir. Uzun yillar sonucunda olusan bu bag
oldukca kisa siirede, tam tersine donerek kopabilmektedir. Giiven araciligi ile
olusturulmus bu tiikketim aliskanliginin bir kere darbe almasi, ne yazik ki kurumlar igin

itibar kaybin1 hizlandirmaktadir.

Uriin ve iiretim siireci ile ilgili krizler, her zaman, kurumun iiretim siireci ya da
sonras1 ile ilgili olmayarak bazen de yanlis tiikketimden kaynaklanabilmektedir.
Tiiketim boyutu ile ilgili krizler iiriiniin uygun olmayan kosullarda, yanlis kullanilmas1
ile ilgili, lirliniin kusurlarinin sonradan fark edilmesi ile ilgili ya da {iriin sabotaj1 olarak
giindeme gelebilmektedir. Ancak sebebi her ne olursa olsun, kriz toplumsal olarak
biiyiik zararlara sebebiyet verebilmektedir. Uretiminden kaynaklanan krizlerin etki
cergevesini su sekilde siralamak miimkiindiir; insanlar1 etkileyen krizler, cevreyi
etkileyen krizler, ekonomik yikimlar, sosyal calkantilar (Hasit, 2013: 18). Tarihte,
iiretimden kaynaklanan krizlerin ¢ok biiyiik zararlara sebep oldugunu anlatan birgok
yasanmiglik s6z konusudur. Kurumlar bu yikimlarin altindan ya ¢ok zor kalkabilmis
ya da hi¢bir zaman toparlanamamistir. Bu baglamda {iretim siireci, kurumlar

tarafindan, titizlikle ele alinmasi gereken bir siirectir.
1.2.2.6. Orgiitsel Yapu ile ilgili Faktorler

Krize altyap1 hazirlayan durumlarin olusumunda ve kontroliinde kurumsal yap1
son derece 6nemli bir rol listlenmektedir. Cevresel degisimlere ve uyaranlara uyum
gostermeyen, her tiirlii degisime tepkisiz kalan, kat1 bir durus sergileyen kurumlar
krizlere daha kolay yakalanmakta ve basa ¢ikabilme yontemleri de ayni dlgiide kisir
kalmaktadir (Aytug, 2010: 44). Kurumsal yapisi esnek olmayan, ¢ok kademeli
yonetim hiyerarsisi barindiran kurumlar, teknolojik ve ¢evresel degisimlere hizli uyum

saglayamamaktadir. Bu durum kurumlar biiyiik dalgalanmalara, olumsuz girisimlere
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yonlendirmektedir. Bu sebeple esnek kurumsal yapmin benimsenmesi kurumlar
acisindan kriz 6nlemi olarak kabul edilebilmektedir (Asunakutlu ve Safran, 2004: 54).
Yonetimin durum tespitlerini kolaylikla gergeklestirip, krize sebebiyet verebilecek
olaylar1 6ncesinde fark ederek, ortadan kaldirabilmesi adina kurumlar agik iletisim
sistemi benimsemelidir. Kurumlar her tiirlii degisiklige kars1 esnek davranarak gerilim
ve direnci azaltmalidir. Degisim direncinin hakim oldugu bir atmosferde bir¢ok sorun
meydana gelebilecegi gibi gelisim de ayni dlglide tikanacaktir. Degisim yolunun agik
tutulmasi, uzun vadede, kurum basarisin1 artirarak giincel olan1 yakalamay1

kolaylastiracak ve kurum i¢in krizden korunma ¢gemberi olusturabilecektir.
1.3. Kriz Siireci ve Kriz Siirecinin Asamalari

Kriz, kelime olarak da ¢agrisim yaptig1 gibi olduk¢a komplike bir yapiya
sahiptir. Olaylar, durumlar ve sorunlar, her zaman, birdenbire kurumlarin karsisina
kriz olarak ¢ikmamaktadir. Kriz siireci, kriz olarak nitelendirilmeden once birgok
asamadan gectigi gibi kriz aninda ve kriz sonrasinda da birtakim basamaklar

tirmanmaktadir. Kriz donemleri ve asamalar1 sekil 1’de goriilmektedir.

Sekil 1: Kriz Sirecinin Asamalari

Kriz e Knzi Gozard: Etmek (Korlik)
Geligim > | * Eyleme Ge¢gmemek (Atalet)
Dénemi e Hatah Karar Vermek

l v

e AkutKnz
e Kronik Kriz

Kriz
Asamasi >

l v

e  (ozilme
e (Cokme

Kriz
Sonrasi >
Asama

Kaynak: (Goral, 2014: 92)
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Kurum igerisinde, strese ve gerginlige sebebiyet veren durumlar, ortaya
ciktiklar1 anda kimi zaman kolayca fark edilebilmekte, krize donlismeden ¢oziime
kavusturulabilmektedir. Ancak ¢ogu zaman bu durumlarn fark etmek c¢ok kolay
olmadigi gibi kuruma bagli olmayan sebeplerden yasanan krizler de kriz Oncesi
yonetim asamasinin atlanmasina ve bu asamada miidahale edilememesine neden
olmaktadir. Dogal afetler gibi, aniden ortaya ¢ikmayip, gelisim siirecinden gegen
krizler, birtakim sinyaller vermektedir. Buradaki 6nemli nokta, kurumun bu sinyalleri

zamaninda fark edebilmesi ve kontrol altina alabilmesidir.

Kurumlar kriz 6ncesi donemde su agsamalardan gegmektedir; gelisim asamasi,
korliikk asamasi, harekete gecememe asamasi ve yanlis karar/eylemler asamasi
(Balaban, 2018: 20-21). Kriz, gelisim asamasinda fark edilse dahi siire¢ her zaman
olumluya akmamaktadir. Kurumlar bu asamada stres yonetimini dogru
yapamayabilmekte, yanlis stratejiler sonucunda yanls kararlar vererek, durumun

farkina varilmasina ragmen krize siiriikklenebilmektedir.
1.3.1. Krizin Gelisim Asamasi

Gelisim donemi, kriz gerceklesmeden Once sinyallerin verilmeye basladigi ve
giderek arttigi donemdir. Kriz, bu dénemde birtakim ipuglar1 vermeye baslar.

Kurumlarda krizin gelisim asamasi su siireclerden gegcmektedir (Hasit, 2013: 28):

e Kurum ilk olarak krizin varligin1 gérmez, bu asama gizli kriz asamasidir
(Korliik).

e Bir seylerin degigmesi gerektiginin farkina varilmasina ragmen 6nlem alinmaz,
bu asama hareketsizlik ya da krizi yalanlama asamasi olarak kabul edilir.

e Kurum krizin farkina varir ve birtakim tedbirler alir ancak bu tedbir ya hatalidir
ya da yetersizdir, bu asama yanlis kararlar ve eylemler asamasidir.

e Birtakim basarisizliklardan sonra kriz agsamasina ulasilir ve kriz gerceklesir.

Kurumlar ipuclarini ne kadar kisa siirede fark ederse ve kontrol altina almay1
basarabilirse o denli kolay bir ge¢is donemi atlatirlar (Karlik, 2007: 55). Kriz, bu
asamada, ilerlemeden Once gerekli tedbirlerin alinmasi1 durumunda ¢ok daha kolay ve

maliyetsiz bir sekilde atlatilabilmektedir. Fakat dogru bir strateji izlenerek krizin
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online gecilemez ise kurumlar hem maddi kayip hem de manevi kayiplar
yasayabilmektedir. Kayiplar ger¢eklesmeye basladiktan sonra krizin yonetimi oldukga
zor ve karmasiktir (Ozarslan, 2019: 21). Bu nedenle, gelisim asamasimin en kritik
asama oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Bu donemde atilacak her adim krizin
seyrini ve siddetini belirlemektedir. Kurum dis cevreden gelecek ve igeride
yasanabilecek her tiirlii etkiyi en aza indirip, sinyalleri yorumlayabilmeli, algilarini son

derece agik tutabilmelidir.
1.3.1.1. Korliik Asamasi

Krizin fark edilmesi, taninmasi gereken donem korliik asamasidir. Kurum
icinde bu donemde yetersizlikler ve bosluklar kendini gdstermeye baslamaktadir.
Y 6netim, sorunlara karsi tepkisizdir, sorunlari kriz olarak algilamaz ve ¢ézlim iiretme
yoluna heniiz girmez (Biiyiikkaracacigan, 2016: 200). Bu asamada, dis iliskilerle
birlikte kurum icindeki yatay ve dikey iletisimin zarar gormesi de son derece
miimkiindiir. Kurum igerisinde olagan dis1 bir durum s6z konusudur ve is akisi olagan
sekilde ilerlememektedir. Bu durum gerginliklere, islerin aksamasina ve bagka
hatalarin da meydana gelmesine zemin hazirlamaktadir. Kurumun iist yoneticileri
durumu kavrayip en kisa siirede harekete gegmelidir, aksi halde kriz bir sonraki
asamaya hizla gecis yapacaktir (Hasit, 2013: 29). Bir sonraki agamada krizin kontrolii

ve yonetilmesi daha da zorlasacak, kurum adina olumsuz etkileri yogunlasacaktir.
1.3.1.2. Harekete Gecmeme/Eylemsizlik Asamasi

Korliik asamasini, harekete gegmeme, eylemsizlik asamasi takip etmektedir.
Kurum bu evrede kriz sinyallerinin farkina varmis, stresle ylizlesmistir ancak bu
olagandis1 durumu tam olarak kabul edip harekete gegmemektedir. Bu durum bazen
yoneticiler tarafindan harekete ge¢memenin daha dogru kabul edilmesinden
kaynaklanirken bazen de kurumun ne yapacagini bilmemesi veya tecriibesiz
olmasindan kaynaklanmaktadir. Burada kriz genel hatlariyla ele alinmaktadir; ancak
her kurum kendi igerisinde, kendi oOzellikleri ile kriz anlarinda var olmakta ve
bilinyesine uygun kriz plani ile s6z konusu asamalardan ge¢mektedir. Ne yazik ki
kurumlar, i¢inde bulunduklar1 anin kendilerini krize gotiirdiigiinii diisiinmek yerine,

gecici oldugunu diislinerek, eylemsiz kalmakta ve krizin yayilmasma neden
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olabilmektedir. Kurumlarin bu agamada eylemsiz kalmalariin diger sebepleri (Baran,

2012: 31):

e Sorunlar karsisinda gézlemci kalip beklemenin cazip gelmesi,

e Degisiklik adimlarinin, kurumun dengesini bozmasindan korkulmasi ve maddi
kay1ip endisesinin hissedilmesi,

e Yoneticilerin, ge¢gmiste yapilan uygulamalari, basar1 getirmesi nedeni ile kriz

olusum aninda da devam ettirme yanilgisidir.

Kriz fark edilir edilmez, kurumlar tarafindan ilk yapilmasi gereken davranis,
kalip yargilar1 bir kenara birakarak olaya, duruma odaklanabilmektir. Geg¢miste
alisilmis olan iligkiler, yonetim sekli, stratejiler kriz aninda basarili sonuglar
vermeyebilmektedir. Durumu bir an 6nce kabul etmek ve duruma uygun davranislar
sergilemek, bu asamada krizin gidisatin1 belirleyecek ve belki de iistesinden

gelinmesini kolaylastiracaktir.
1.3.1.3. Yanhs Karar ve Eylemler Asamasi

Eylemsizlik doneminden sonra kurumlar artik bir seyler yapma ihtiyaci
hissederek hizli, ayn1 zamanda da etkili kararlar almak i¢in harekete gegcmektedir. Bu
asamada kriz tam olarak fark edilmis ve kabullenilmistir. Olduk¢a dikkatli
davranilmasi ve kararlarin bir¢ok kez diislintilmesi gereken kriz anlarinda ne yazik ki
durum her zaman istenildigi gibi ilerlememektedir (Patan, 2009: 24). Kurumlarin ani
kararlar vermekten her ne kadar kaginmasi1 gerekse de bu asamada verilen kararlar
oldukca ani ve yanligtir. Yanlis adimlarin sebebi cogunlukla kisisel sezilerin ve
yorumlarin 6n plana ¢ikarilmasidir. Kararlari etkilemek, hizli hareket edebilmek adina
kurumda sdz sahibi olan herkes, en iyi bildigi ve hakim oldugu alana yonelerek krizi
o noktadan ¢6zme telasmma kapilmaktadir (Tagraf ve Arslan, 2003: 149). Bu
yapilabilecek en biiyiik yanlislardan bir tanesidir ¢linkii kriz kendi konusuna &zel
olarak degerlendirilerek, krizin en Onemli noktasina yonelinmeli, konuya ozel

profesyonel kisiler se¢ilmelidir.

Bu asamada alinan yanlis kararlar kurum igerisinde gerginligi son derece

artirmakta ve bu bir dongii seklinde, yeni yanlislarin yapilmasmna zemin
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hazirlamaktadir. Kurum igerisinde alinan kararlar belirli kisiler ¢evresinde toplanma
egilimi gostermektedir, bu durum da kararlarin saglikli olma ihtimalini azaltarak kaosa
sebebiyet vermektedir. Ne yazik ki bu agsamada bozulan koordinasyon kurum iginde
iletisimi oldukg¢a etkilediginden c¢alisan uyarilari, iist yonetim tarafindan dikkate
alinmamaktadir (Meydan, 2005: 31). Bu noktada, halihazirda zor durumda olan
kurum, stres yonetimini etkili bir sekilde gerceklestiremeyerek, verdigi yanlis kararlar
dogrultusunda, krizin yayilmasini engelleyememekte ve cogu zaman krize dogru hizla

ilerlemektedir.
1.3.2. Kriz Asamasi

Kurumlar, bahsedilen ii¢ asamay1 gectikten sonra kriz ile karsilagabilecegi gibi
krizler bu asamalar yasanmadan da ortaya g¢ikabilmektedir. Dogal faktorler gibi
krizlerin ani olarak ortaya ¢iktig1 durumlarda, krizin ortaya ¢ikmasi ve ¢okiis asamast
ne yazik ki ¢ok daha hizli bir sekilde yasanabilmektedir. Beklenmeyen durumlar
haricinde, kurumlar, tahmin ve kontrol firsatina sahip olabilmektedir. Kriz asamasinda
atilacak olan en O6nemli adim radikal kararlar1 bir an once alabilmek ve strateji
degisiklikleri yaparak, hizli bir uyum, degisim siirecinden gecerek belki de devrim
niteliginde davranislarda bulunabilmektir. Bu asama, kurumun degerleri, kiiltiiri ve
vizyonu ne kadar esnek bir yapiya sahipse ve degisime kolaylikla uyum
saglayabiliyorsa, o derece kolay atlatilabilecektir (Sen, 2011: 28). Aksi bir durum s6z
konusu ve kurum kat1 bir yapiya sahip ise ¢atirdamalar ve ¢cokmeler de o denli kuvvetli

olacaktir.

Krizin ortaya ¢iktig1 ilk asama akut donem olarak kabul edilmektedir. Bu
donemde kurum ve kurum ¢evresinde psikolojik, ekonomik ve fiziksel sorunlar en ug
noktalarina ulagmaktadir (Goral, 2014: 92). Kurum igerisinde gerilim oldukga artmis
durumdadir. Olagan is akis1 aksadigi gibi yaraticilik gerektiren igler tamamen
beklemeye alinmaktadir. Yiiksek performansa ragmen verim son derece disiiktiir.
Kisaca, kriz olarak anilan dénem tam olarak akut donemdir. Tkinci asama ise kronik
kriz donemidir. Bu donemde krizin etkileri azalmakta ancak tam olarak bitmemektedir
(Vergiliel Tiiz, 2014: 18). Basarili bir kriz yonetimi sayesinde, s6z konusu asamalarin

kuruma verecegi hasar en aza indirilirken, krizin ¢6ziime ulagma siiresi de
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kisaltilabilmektedir. Kriz ne kadar kisa siirede ¢oziiliir ise itibara olan olumsuz etkisi
ve kurumun genel yapisina verdigi hasar da o denli az olacaktir. Kriz asamasi genel
hatlar1 ile birtakim o6zelliklere sahiptir; kriz anlarinda genellikle yetki
merkezilestirilmekte, korku ve panik hali yasanmakta, karar siireci bozulmaktadir. Bu
ozellikler kendi icerisinde de birgok probleme sebebiyet vermektedir, problemlerden

bazilar1 (Demirtas, 2000: 10):

e Kiriz aninda kurumsal ¢oziilme siireci yasanmaktadir ve otokratik davranisa
egilim artmaktadir, karar alan grup gittik¢e kiigitilmektedir,

e Personel devri artis gostermektedir,

e Yasanan yogun stres sebebi ile giivenlik, saygi ve kendini gergeklestirme
ihtiyaclar ertelenmektedir,

e Orgiitsel iklim zarar gormektedir,

e (alisanlarda bedensel ve zihinsel yorgunluk yogun olarak goriilmeye
baslamaktadir,

e (alisanlar tarafindan paranoid davraniglarin goriilmeye baslamasi da kriz
aninda beklenen ve yasanan davraniglar arasinda bulunmaktadir,

e Stres altinda calisildigindan c¢oklu diisiinme sistemi zarar gérmekte ve kisir
dongiiye girilmektedir,

e Hosgorii azalmakta ve calisanlarin dogru diisiinebilme yetenekleri zarar

gormektedir ve alinan kararlar cogu zaman saglikli olmamaktadir.

Bu noktada yapilacak en dogru davranig, yoneticilerin bir adim geriye ¢ikarak,
sakin bir gsekilde organizasyon yapmasi, kritik noktalara dogru kisileri atamasi ve i¢/dis
iletisimi giiglii kilmasidir. Yoneticilerin panige kapilmasi, yanlis kararlar vermesine
sebep olacak ve siirecin uzamasina neden olarak krizin basar1 sansini diisiirebilecektir.

Bu noktada siire¢ sogukkanli ve stratejik bir sekilde yonetim bagarisi gerektirmektedir.

1.3.3. Krizin Coziilme ya da Dagilma Asamasi

Kurumsal krizler genellikle {i¢ olas1 sonugtan biri ile sona ermektedir. Kurum,
krizi firsat bilip, kendisini oldugundan daha iyi bir konuma tagiyabilecegi gibi konumu
kaybederek daha kétiiye de gidebilir. Ugiincii olasi1 sonug ise kurumun eski konumuna

higbir gerileme ve ilerleme yasamadan tamamen dénmesidir. Kriz anlarinda tehlike ve
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firsatlar bir arada bulunmaktadir (Ozen, 2011: 128). Sonucun nereye varacagi
genellikle krizin siddeti, kurumun yagam evresi, kriz yonetim ekibi ve kriz yonetiminin
basarisina baglidir. Bu asamada kriz etkilerini tersine ¢evirmek miimkiin degildir. Kriz
ne kadar ileri asamada ise dnlem alinarak basarili olunmasi o denli zordur ve basari
sanst son derece diisiiktiir. Kurum eger dagilma agamasina geldi ise bu evreden sonra
yapilacak bir sey bulunmamaktadir. Kriz ¢6ziildii ise kurum ge¢mis hatalarindan ders

cikararak daha giiclii bir sekilde ilerleyebilmektedir.

Krizin dagilma asamasinda sermayede azalma, miisteri sikayetlerinde artis,
ticaret yapilacak pazarlarin azalmasi ve personel kaybi dikkat cekmektedir. Ust diizey
yonetici degisikligine gitmek de kurumlarin yine bu dénemdeki tercihleri icerisinde
yer almaktadir. Bagarili bir kriz yonetimi sayesinde, kriz ¢oziime kavustu ise bu
asamada krizden ders ¢ikartmak, krizi degerlendirmek miimkiindiir (Citekci, 2016:
30). Krizin kurumdan gétiirdiikleri ve kuruma kazandirdiklarinin analizi yapilarak kriz
evresinin sona ermesi saglanir. Bu noktada 6nemli olan, krizden ¢ikarilacak biitiin
derslerin ¢ikarilabilmesidir. Stresli anlar geride birakilmigtir ve kurum bunu diisiinmek

yerine nasil ilerleyebilecegine odaklanmalidir.

Bu evrede yonetim, kurumun ¢oziilmesini engelleme ve kriz aninda olusan
hasarlar1 gozden gecirip onarma, standartlarina donme ¢abasi i¢cinde olacaktir. Kurum
cevresel iligkilerini radikal kararlarla degistirme yoluna girebilecegi gibi var olan
iliskilerini onarip, koruyarak gelistirme yolunu da tercih edebilmektedir. Medya ile
iligkilerin stratejik olarak devam ettirilmesi bu asamada da 6nemini korumaktadir
(Ozdemir, 1994: 31). Kriz déneminden gegen kurum, medyada arastirilmaya devam
edecegi gibi paydaslar da bilgi talebinde bulunacaktir. Dedikodular1 engellemek adina
gerek sosyal medya hesaplarindan gerekse kurumsal web sayfasindan bilgi akist

saglanmaya devam edilmesi olduk¢a dnemlidir.
1.4. Kriz Yonetimi Tanim ve Kapsami

Kurumlar krizle karsilasmadan 6nce krize hazirlikli olmali, kriz aninda
kendilerini korumaya alabilmeli ve kriz sonrasinda gerek i¢ gerekse dis iletisim
yonetimini siirdiirerek krizin olumsuz etkilerini en aza indirebilmelidir. Tiim bu

iletisim siirecinin basarist ve kurumun krizden en az hasarla kurtulmasi, dogru bir kriz
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yonetimi ile gergeklesmektedir. Kriz yonetimi, kurumlarin, dagilma asamasina
gelmeden oOnce, kriz sebeplerini tespit ederek, kontrol altina almasina yardimci
olmaktadir. Kriz yonetimi, kurumlarin, her tiirlii kriz sebebini 6nceden analiz edip,
sorunlar1 ¢6zme veya en az hasarla kurtulma c¢aligsmalari olarak tanimlanabilmektedir
(Kaplan, 2006: 20). Kriz anlarinda, kurum imaj1 ve itibarinin olumsuz etkilenmemesi,
paydaslar ile iliskilerin yipranmamasi adina uygulanan g¢alismalar1 kapsamaktadir
(Akdag, 2005: 3). Bu yonetim asamasinda en dnemli noktanin, kriz durumunu bir an
once ve en az hasarla atlatarak, kurumun mevcut ve gelecek itibarmni koruma altina

almak oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

Genel olarak kurumlar, kriz donemleri i¢in kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi
olmak iizere birtakim planlamalara sahip olmak durumundadir. Bu planlamalar; kriz
yonetim ekibi olusturulmasi, kriz iletisimi ¢aligmalari, kriz sonrast degerlendirme gibi
faaliyetlere yer vermektedir (Okay ve Okay, 2015: 387). Kurum yoneticileri, kriz
donemlerinden en az hasarla kurtulmak ve hatta miimkiinse krizi firsata ¢evirmek
adina, erken uyari sistemleri araciligi ile krizi ongdrmeli, hasarlart en aza indirecek
stratejiler gelistirmelidir. Krizi firsata ¢evirmek ancak etkin bir kriz yOnetimi
sayesinde miimkiindiir (Karakdse, 2007: 6). Kriz yonetimi oldukga 6zel ve hassas bir
yonetim bi¢imidir, 6zelliklerini genel hatlar1 ile su sekilde siralamak miimkiindiir

(Giileryiiz, 2015: 42-43):

e Kriz yonetimi, kurumu kriz durumlarina hazirlamay1 amag edinmistir,

e Kirizi en az hasarla atlatabilmek adina, son derece hassas ve stratejik calisir,

e Kriz yonetiminin ilkeleri, stratejik yonetimin ilkeleri ile paralel ¢alismaktadir,
e Kriz yonetimi kurum i¢in maliyetsiz degildir, biit¢e ayrilmasi gerekmektedir,

e Kurumun varligini tehdit eden her tiirlii durum ile ilgilenmektedir.

Kriz yonetimi siirekli olan ve devamlilik gerektiren bir siirectir. Tablo 1’de
kriz yOnetiminin asamalar1 yansimalar1 ile birlikte ayrmtili olarak verilmistir.
Kurumda kriz mevcut degilken de krizleri dnceden tahmin edebilmek adina bir
yonetim siireci gerekmektedir, hazirlanan planlar incelenmeli, denenmeli ve
tekrardan gozden gecirilmelidir. Kurumlarda kriz yonetimi, ortaya ¢ikan krizin

tiiriine uygun bir sekilde ele alinmalidir.
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Tablo 1: Kriz Yonetiminin Asamalari
BiRINCI IKINCi UCUNCU DORDUNCU
ASAMA ASAMA ASAMA ASAMA
, Kriz cris sirvatlor Strl""tej‘k Risk
__KRIZ . cesitlerinin riz sinyaflert ganlsmz.a alanlar
ONCESI analizi alinir dtzeni belirlenir
belirlenir
i Ka.yne?'klell.rm Kurtarilacak Olasi Yenidep.
KRIZ tumunun kazanim icin
hareket alanlar kayiplar hareket
ANI arekete belirlenir tespit edilir arexete
gegmesi gecilir
. Hatalardan Kulttrel
KRIZ Check-up ders doénitsim CI?WZ'I'
SONRASI cikanlir yasanir analiz edilir

Kaynak: (Gultekin, 2002: 89)

Yonetimin yetersizligi sebebi ile ¢ikan bir kriz elbette ki dogal sebeplerden ¢ikan
kriz ile ayn1 yonetim anlayisina sahip olamamaktadir. Krizler tiirlerine gore farkl
isaretler vererek, farkli ¢oziim yollar1 ile sonuca ulastirilmaktadir. Kurum séz konusu
bir krizi bagartya ulastirarak ¢6zmiis ve ondan fayda saglamis ise ayni yontemi bir
diger krizde de uygulama yoluna giderse ne yazik ki basar1 saglayamayacak ve hatta

krizi daha da i¢inden ¢ikilmaz bir duruma siiriikleyebilecektir.

Kriz yonetiminin hassasiyeti tam da bu durumdan kaynaklanmaktadir. Son
derece hassas ve duruma 6zel ilerlenmesi gerekmektedir (Hasit, 1999: 66-67). Bu
durum sadece kriz atmosferi i¢in gegerli degildir, dogum giinii i¢in hazirlanmis bir
organizasyon plani, diigiin i¢in kullanilamaz ya da gecen senenin moda, teknoloji
trendleri bu sene i¢in gegerli degildir. Her durum ve olay kendi atmosferini yaratarak,
0zel bir planlama gerektirmektedir. Bu baglamda her krize 6zel, kendi kosullar
geregince planlama yapilmali ve 6zenle kriz ortami yonetilmelidir. Kurumlarda
yasanan krizleri yonetmek adina, yonetim ilkelerini su sekilde siralamak

miimkiindiir (Akdag, 2005: 5):
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e Sorunlara odaklanabilmek adina kriz ekibinin olusturulmasi,

® Yasanabilecek en kotii olasiliklara gore kriz stratejisinin olusturulmast,

e Stres yaratan faktorleri bir kenara birakip, konuya, icerige odaklanmak,
e Destek olabilecek paydaslari tespit etmek ve onlarla goriismeler yapmak,
e Detayl bir sekilde kriz hareket plan1 hazirlamak, uygulamak,

e Kiriz ekibinin hazirladig1 kriz planinin provasini yapmak,

Tiim bu yOnetim siirecini basarili bir sekilde devam ettirebilmek adina en
onemli nokta kriz yonetim ekibinin olusturulmasidir. Ekip olusturulurken, kurum
yoneticilerinin, kriz yonetim ekibinin basina getirilmesi her zaman dogru bir hamle
olmamaktadir. Sik sik vurgulandig: gibi kriz yonetimi son derece hassas bir yonetim
seklidir ve isinin uzmani, tecriibeli, kurumun i¢ ve dig iletisimine hakim kisiler
secilerek kriz ekibi olusturulmalidir. Kriz yonetim ekibinden beklenenleri kisaca su

sekilde siralamak miimkiindiir (Ozdemir, 1994: 32):

e Aktif bir sekilde bilgi toplama ve toplanan bilgileri diizenleme,

e Kurum ig¢i iletisimin, kurallarin, kurumsal yapinin, risklerin krize doniismesini
engelleyecek bi¢cimde olup olmadigini kontrol etmek ve degil ise gozden
gecirilip diizenlenmesini saglayarak krizlerin 6niine ge¢mek,

e Kiriz durumlarini her an arastirmak ve olas1 bir krize kars1 denetlemek,

e Her tiirlii kriz sebebine kars1 plan hazirlamak ve kriz provast yapmak,

e Krizden etkilenebilecek departman ve kisileri belirleyerek gerekli egitimleri
vermek,

e Yonetim ve iletisim planin1 denetlemek, denemek,

e Kriz aninda dnceden yapilmis planlar1 uygulamaya gegirmek,

e Kriz sonrasinda, kurumun bir an dnce toparlanmasini saglamak, olagan akisa

doniisli hizlandiracak plan ve uygulamalar yapmak.

Kriz ekibinin gérev taniminin dogru belirlenmesi ve dogru kisilerin gereken

gorevlere yonlendirilmesi, kriz yonetiminde, kurum adina hayati 6nem arz etmektedir.
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1.4.1. Kriz Yonetim Siireci

Kriz yonetim siirecini, baslangici ve bitisi olan bir siire¢ olarak degerlendirmek
cok da dogru goriilmemektedir. Siire¢, kurumun varligiyla birlikte, kriz ekibinin
olusturulmas: ile baglamakta ve kriz donemlerinde yogunluk kazanmaktadir. Kriz
yonetimi kavraminin taniminda da bahsedildigi gibi herhangi bir kriz meydana
gelmeden Once olast riskler ve sorunlar arastirilmakta, krize gitmeden kontrol altina
alinmakta, olas1 kriz faktorleri belirli araliklarla yapilacak toplantilarda konugulmakta
ve donem donem kriz provasi ile kurumun bu olumsuz duruma hazirliklt olmasi
saglanmaktadir. Tiim bu hazirlik dénemi, kriz anlarinda 6nem kazanarak, krizin daha
az hasarla atlatilmasini1 saglarken ayni1 zamanda krize hazirlikli olan kurumun, krizi

firsata ¢cevirme olasiligini artirmaktadar.

Kriz anlarinda gerekli bilgilerin toplanmasi, medya ile iligkiler, i¢ iletisim akis1
gibi kriz dénemini rahatlatici adimlar da yine kriz yonetim siirecinin bir pargasini
olusturmaktadir. Krizin basarili bir sekilde atlatilmasi, kurumun hasar almasi, ¢okmesi
veya kurumun krizden belirli firsatlarla ayrilmasi gibi olasiliklar gerceklestikten sonra
da kriz yonetim siireci devam etmekte ve neyin dogru, neyin yanhs yapildigi,

cikarilacak derslerin neler oldugu arastirilmaktadir.

Kurumun krizden onceki akisina bir an Once geri donmesi, g¢alisanlarin
motivasyonunun saglanmasi, i¢ iletisimin tekrardan kontrol altina alinmasi, medyayla
iligkilerin kontrol altinda devam ettirilmesi de kriz yonetim siirecinde yer almaktadir.
Tiim bu gereklilikler kriz yonetimi siirecinin duragan olmadigini ve kriz 6ncesi
yonetim, kriz sirasinda yOnetim, kriz sonrasinda yonetim olarak genel hatlar1 ile ii¢

boliimde incelendigini géstermektedir.

Kriz yonetim siirecinde dnemli olan tek asama, kriz aninda yapilan yonetim
degildir, bu bir yanilsamadir ve bir¢ok kurum bu yanilsama sebebi ile krizi basarili bir
sekilde atlatamamaktadir. Kriz yonetim siirecini ve kriz yonetim ekibine ayrilacak
biitceyi gereksiz harcama olarak géren kurumlar da elbette ki mevcuttur. Ancak bu

durumun 6nemi kriz anlarinda anlasilmakla birlikte, olduk¢a yanlis bir yaklagimdir.
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Kurumlar giinliik isleri dogrultusunda varligin1 devam ettirip, rutin islerini
gerceklestirdigi dongiide, kriz anlarini diistinmek istemezler, her sey yolunda
ilerlerken, kriz yonetimi gereksiz gibi goriinebilir. Ancak kriz 6ncesi hazirlik, kriz
anlarinda oldukca biiyiik faydalar saglamaktadir. Kurumlarin, kriz yonetim siirecini,
kriz meydana gelmeden hayata gecirmesi ve profesyonel bir kriz yonetim ekibi

olusturmasi son derece dnemlidir.
1.4.1.1.Kriz Oncesi Yonetim

Kriz 6ncesi donemde, kriz yonetimi, s6z konusu bir krizi engelleyebilmek
adina, giiclii bir yapt gelistirmekle baslar. Krizi engelleyici mekanizmalarin
gelistirilmesi ile krize neden olabilecek faktorler 6nceden sezilerek engellenmelidir.
Bu donemde, kriz ekibi 6nemli bir rol oynayarak, heniiz sinyal vermemis durumlari
saptamali ve bu durumlar iizerine ¢alismalidir (Akinci, 2011: 143). Hastanelerin,
ameliyat sirasinda, olasi elektrik kesintisine karsi jenerator kullanmasi gibi diger
kurumlar da heniiz kriz ortaya ¢ikmadan, yapilan aragtirmalar dogrultusunda olasi
sebepleri saptayabilmelidir (Augustine, 2018: 32). Sinyal vermemis bir kriz {izerine
aragtirma yapmak elbette ki kolay olmamaktadir ancak kurumlar i¢in hayati 6nem arz
etmektedir. Kriz yonetim ekibinin profesyoneller tarafindan olusturulmasi bu noktada
onem kazanmaktadir. Ekibin, kriz oncesinde yeterli motivasyonu bularak, krize

sebebiyet verecek noktalar1 hassas bir sekilde aragtirmasi ve incelemesi gerekmektedir.

Sadece kriz aninda yapilan bir yonetim anlayis1 eksik kalarak kurumun ciddi
hasarlar gormesine neden olabilmektedir. Kriz ekibi bulunmayan, etkili bir sekilde
kriz Oncesi aragtirma ve hazirlik yapmayan kurumlar, kriz anlarinda, hazirlikli
olmamalari sebebi ile ekstra stres hissedebilmektedir. Kriz planinin olusturulmasi igin

(Regester, 1989: 140’tan aktaran Okay ve Okay, 2015: 388):

e Krize sebebiyet verebilecek durumlar gruplandiriimals,

e Bu durumlart engellemek icin analizler yapilarak, takip edilecek ¢izelgeler
hazirlanmali,

e Potansiyel krizler ile basa ¢ikabilecek taktikler olusturulmali,

e Kriz simiilasyonu gerceklestirilmeli,

e S0z konusu bir kriz durumunda etkilenecek kitleler belirlenmeli,
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e Kriz yonetim ekibi olusturularak, egitimleri gerceklestirilmeli,
e lletisim calismalar1 planlanarak, séz konusu bir kriz durumunda, kurumun en

az hasarla nasil kurtulabilecegi saptanmalidir.

Kriz meydana geldikten sonra gelisen sorunlar1 ¢ézmeye calismak yerine bu
asamada, yaklasan krizi hissedebilmek, kriz kosullarini basartya ¢evirebilmek ve belki
de krize farkli bir boyut katabilmek daha miimkiin goriinmektedir. Kriz 6nleme
faaliyetleri gerceklestirilirken, list yonetimin, kriz ekibi ile koordine bir sekilde
calismasi, kriz degerlendirme araglarinin olusturulmasi, iletisim planlarinin
hazirlanmasi, i¢ ve dis iletisimin kontrolii adina psikolojik ve kiiltiirel aktivitelerin
planlanmas1 6nem arz etmektedir. Kriz 6ncesi donemde kurumlar genel bir strateji
olusturarak ilerlemeli, durumlar1 6zele indirgemeden, olasi bir kriz aninda nasil
hareket edeceklerini planlamali ve bir kriz yonetim plani olusturmalidir. Planlama
icerisinde, kriz  ¢esitlerinin  belirlenmesi, olas1  krizin hangi sebeple
gerceklesebilecegini ortaya koymak amaci ile kriz ekibine yol gdsterici olmaktadir. Bu
durumda, kriz gergeklesmeden, tespit edilen durumu engellemek veya kontrol altina
almak kolaylasacaktir. Siire¢ basaril1 bir sekilde incelenip, kriz plant hazirlandiginda,
dogal felaketler haricindeki tiim krizleri engellemek, engellenemiyorsa dahi en az

hasarla atlatmak ve belki de krizi firsata ¢evirmek miimkiin gériinmektedir.
1.4.1.1.1. Kriz Ekibinin Hazirlanmasi

Kurumlar bir krizle karsilastiklarinda, kriz yonetiminin tek bir kisiye
birakilmasindansa, kriz oncesinde belirlenmis, alaninda profesyonel, hazirlikli bir
ekibe birakilmasi ¢ok daha dogru olacaktir. Kriz ekibi, kurumlarin iist yonetimleri
tarafindan, krizin 6nlenmesi, kriz sirasinda yonetimin koordine bir sekilde saglanmasi
ve kriz sonrasinda, yasanan kriz doneminin etkilerini en kisa zamanda, basarili bir
sekilde atlatmak adina kurulan ekiptir (Okay, 2002: 485). Elbette ki kriz ekibinin ilk
gorevi kriz olusumunu engellemektir ancak engellenemedigi durumlarda krizi
yonetebilmek de en az engelleyebilmek kadar biiyiik 6nem tagimaktadir. Kriz yonetim
ekibi alaninda iyi egitim almus, tecriibeli kisiler ile olusturulmalidir. Ekipte yanlis
secim, kriz ~ doneminde, kurumu iginden c¢ikilamayacak  durumlara

stiriikleyebilmektedir. Kriz yonetim ekibi kurmak basli basina krizi engellemek i¢in
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bir sebep degildir, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, kriz iletisiminin koordine bir
sekilde ilerlemesini ve kriz aninda yonetimin kolaylagsmasini saglamaktadir ancak kriz
yonetimi adma 6nemli olan diger bir nokta da biitiin ¢alisanlarin kriz konusunda
egitilmesidir. Kurum bir biitiindiir, yonetimden diger departmanlara kadar ¢alisanlarin
bu konuda egitim gérmesi, hazirlikli olmasi gerekmektedir (Ipgioglu, 2013: 71). Kriz
ekibi olusturulurken, secilen kisiler rastgele ya da direkt {ist yonetim kadrosunda
oldugu i¢in secilmemelidir. Ekipte, alaninda uzman, kararl, sabirli bireylerin
bulunmasi olas1 krizin gidisati i¢cin son derece onemlidir. Kriz yonetim ekibinde su
kisilerin bulunmasi genellikle dogru kabul edilmektedir; genel miidiir, halkla iliskiler
ya da kurumsal iletisim uzmani, miisteri temsilcisi, operasyon ydneticisi, hukuk
danigmalari, insan kaynaklar1 yoneticisi, mali temsilciler ve teknik uzmanlar (Gtiney,
2002: 1). Ekip kurulurken emir komuta zincirine gerekli dnem verilmelidir aksi

takdirde kriz aninda otorite ¢atismast miimkiin olmakla birlikte krizin gidisati

etkilenebilmektedir.
Tablo 2: Kriz Ekibinin Gorevleri
Gorev Tanimi Bilgi Beceri Teknikler
- Hedeflerin - Cesitli ¢cozlim tiplerini | - Birlikte calisabilme - Birliktelik varsayimi

- Ahlaki unsurlari
uygulayabilme

uygulanmasini
saglamak icin bir takim
olarak calismak

arastirma
- Etik tartisma ¢6zmenin
yollarini arama

- Stres
- Belirsizlik toleransi

- Kriz yonetim planinin
uygulanmasi

- Kriz yonetim planinin
nasil kullanilacagini
anlamak

- Uzman bilgilerini almak
- Stresle yasama
mekanizmasini anlamak
- Belirsizlikle yasama
mekanizmasini anlamak

- Kriz yonetim planina
uymak

- Bilgiyle ilgili destek
alanlara basvurmak

- Belirsizlikle basa
¢ikabilme giici

- Problemleri etkin
¢6zmek icin grup
karari vermek

- Kritik karar verme
fonksiyonlarini anlamak
- Konusmanin 6neminin
farkinda olmak

- Konusmanin nasil
yapilacagini kavramak

- Grup katiliminin deger
farkindaliginda olmak

- Etkili konusma becerisi
- Topluluk karsisinda
konusabilme yetenegi

- Etkin konusabilme
yetenegini kullanabilmek
- Grup icinde konusacak
dogru kisiyi secebilmek

- Bilgi toplamak icin
digerlerini de
dinlemek

- Etkin dinleme
adimlarini anlamak

- Etkin dinleme becerisi

Kaynak: (Vergiliel Tiiz, 2014: 63)
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Kriz yonetim ekibi kurulurken, se¢ilen kisilerin bazi nitelikleri tagimasina 6zen
gosterilmeli, sadece unvan geregi secilen kadro, kriz ekibini olusturmamalidir. Kriz
ekibi gorev, bilgi, beceri ve teknikleri Tablo 2‘de gosterilmistir (Vergiliel Tiiz, 2014:
63). Olasi bir kriz i¢in ekibi olusturmak basli basina yeterli degildir. Kriz senaryolar
ile ekiplerin baski altinda nasil ¢alistiklar1 gozlemlenmeli ve test edilmelidir. Ekipteki
her bir bireyin giiclii yonii tespit edilerek gergek bir kriz aninda dogru gérev dagilimi
saglanmalidir. Bu sayede ekip icerisindeki herkes birbirini tanimakta ve dogru gérev
dagilimi ile giiclii bir sinerji olusturulabilmektedir (Arslan, 2009: 185). Ekip i¢inde her
bireyin kendi basarisi1 kadar birbirleri ile uyumu da son derece 6nem tagimaktadir. Kriz
stiresi boyunca bir arada bulunacak olan grupta, ekstra gerginlige sebebiyet

verebilecek biitiin olasiliklar hesaplanarak kriz ekibi olusturulmalidir.

1.4.1.1.2. Erken Uyarn Sistemi ve Kriz isaretlerini Alma

Krizin olusum asamasi, hastaliklarin ortaya ¢ikis asamasina oldukca
benzemektedir. Hastaliklar son asamaya gelmeden Once belirli semptomlar
gostermektedir, krizlerde de ayn1 sekilde, kurum, kriz anina ulagmadan 6nce birtakim
belirtiler vermektedir. Hastaliklarin, erken teshisinde tedavisinin kolay olmas1 gibi
krizlerde ne kadar erken fark edilirse o kadar kolay bir sekilde yonetilebilmekte ve
hatta kurum krize gitmeden kurtarilabilmektedir (Meydan, 2005: 54). Kriz
yonetiminde olduk¢a 6nemli olan ancak 6nemi siklikla atlanan nokta, yaklasan bir kriz
oldugunun kabul edilme agsamasidir. Bir krizin yaklagtigin1 kabul etmek, kurumlar i¢in

sancil1 ve belki de reddedilen bir siire¢ olmaktadir.

Kurumlar, erken uyar sistemleri sayesinde, kaos ortami olusmadan, krizleri
engelleyerek, itibarinin kontrol altina alinmasini saglayabilmektedir. Kriz sinyallerinin
net bir sekilde fark edildigi ve anlamlandirildigi donemde yapilan kriz ydnetimi
uygulamalari, proaktif kriz ydnetimi olarak isimlendirilmektedir (Ipcioglu, 2013: 58).
Proaktif kriz yonetimi siirecinde, kriz tam anlamiyla ortaya c¢ikmamakta, belirli
sinyaller ile yaklagtigin1 fark ettirmektedir. Bu siire¢, kurumlar kriz ile tam olarak
kargilagsmadan 6nce, kriz tahminleri yapilmasini ve hazirlik siireglerinin planlanmasini
icererek, Onleyici nitelik tasimaktadir (Ipcioglu, 2013: 59). Kurum yéneticileri ve

/veya kriz yonetim ekibi her giin bircok sorunla karsilasmakta ve bu sorunlari
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cozlimlemek icin belirli stratejiler iiretmektedir. Bir krizin yaklagsmakta oldugunu
anlamak, gilinliikk kosusturma igerisinde her giin miimkiin olmayabilmektedir. Her
zaman vurgulandig gibi ilk adim bir sorunla kars1 karstya olundugu ve bu sorunun
zaman igerisinde krize sebebiyet verebileceginin kabul edilmesidir. S6z konusu
durumu, farkinda ya da farkinda olmayarak reddetmek, kuruma uzun vadede, ne yazik
ki yarar saglamayacaktir. Yaklasan bir krizle kars1 karstya olunup olunmadigini
saptamak i¢in “Bu Bir Kriz Mi?” tablosundaki sorularin sorulmasi ve cevaplanmasi
kurumlar i¢in yon gosterici olabilmektedir. Tablo 3’te bulunan sorulardan bir tanesi
bile evet olarak cevaplanmis ise kurumun bir krizle karsi karsiya olma durumu son
derece muhtemeldir (Augustine, 2018: 41). Bu noktada sinyaller dogru yorumlanmali

ve proaktif kriz yonetimi plani etkin bir sekilde hayata gecirilmelidir.

Tablo 3: “Bu Bir Kriz Mi?”

Mevcut Sorun Asagidaki Durumlara Sebep Oldu EVET HAYIR
Mu, Sebep Olma ihtimali Var Wi ?

HerhangiBiri Yaralandi Mi/ Yaralanabilir Mi?

HerhangiBir Kisinin Sagligi Veya GuvenligiTehdit
AltindaMi?

Cevreye Kargl Bir Tehdit S6z Konusu Mu?

Kurumun Hedef Kitlesine Hizmet Vermesini
Engelleyebilecek Veya Kurumitibarini Tehdit
Edebilecek Bir Durum Mu ?

Calisgan Moral Ve Mutluluguna Ciddi Bir Tehdit
S6zKonusuMu?
VeriKaybiMevcut Mu, Yaganabilir Mi?

CiddiBir Ekonomik Kayip Yaganabilme Olasiligi
VarMi?

Kuruma Veya Kurumda Caligan Birine Yasal islem
Baglatiima Olasilig Mevcut Mu?

Kaynak: (Augustine, 2018: 41)

GOz ard1 edilen her bir problem, kurumu krize bir adim daha yaklagtirarak,
krizin ¢6ziimiinii zorlastirmaktadir. Bu asamada dogru yorumlanip, ¢oziimlenen kriz
sebepleri, yaklasan krizi kontrol altina alarak kurumun itibar kaybetme olasiligini

azaltmaktadir.
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1.4.1.1.3. Krizden Kacinma ve Krizi Yonetmeye Hazirlanma

Bu asama, krizin en az maliyetle ve kolay bir sekilde yonetilebilecegi asamadir
ancak ne yazik ki, kurumlar bu asamada, cogunlukla, telasa kapildigindan, dogru ve
basarili bir yonetim gergeklesememektedir. Krizden kaginma yaklagimi, istenmeyen
olasiliklar1 hafifletme veya kurumu biitiinii ile bu olasiliklardan uzak tutmaya yonelik
stratejileri kapsamaktadir. Krizden kaginma girisimi net ve ideal bir sonu¢ vermemekle
birlikte yaklasan tehlikeli bir durum karsisinda, kurumun dengede kalmasina katkida
bulunabilmektedir (Balaban, 2018: 30). Bu asama, krizlerin nedenlerini saptayarak,
krize sebebiyet veren durumlarin incelenmesini saglamaktadir. Bu sayede esnek
cozlimler ile kurum motivasyonu yiiksek tutulabilmektedir. Krizden kaginma agamasi,
atland1 veya kacinma girigsimleri basarili sonuglanmadi ise ikinci agama, olumsuz
kosullara yani krizi yonetmeye hazirlanmaktir. Bu noktada, meydana gelebilecek
olumsuzluklar arastirilmali, incelenmeli ve analiz edilmeli, analizler dogrultusunda bir
plan ¢izilmelidir (Sezgin, 2003: 191). Elbette ki biitiin krizleri, her zaman, yapilan
hazirliklar dogrultusunda engellemek miimkiin degildir. Ancak krize hazirlikli
kurumlar, ¢ogunlukla krizleri daha hafif atlatarak, hazir olmayan kurumlara gore
kaybettiklerini ¢ok daha kolay ve hizli bir sekilde geri alabilmektedir (Giiltekin, 2002:
53). Kriz yonetiminin, krize hazirlanma asamasi, krizin meydana getirecegi zararlari
engellemeye yoneliktir ve kurumun departmanlarini ya da dis ¢evresini olumsuz
etkilerden korumaya yonelik girisimlerden olugmaktadir (Meydan, 2005: 54). Erken
uyart sinyallerinin takip edilmedigi durumlarda, krizden kaginma ve hazirlik asamalari
da etkili bir sekilde takip edilememektedir. Krizi, meydana gelmeden engelleyebilmek
adina, erken uyar1 sinyalleri dikkatle takip edilmeli, krizden kaginma ve krize hazirlik
asamalar1 da atlanmamalidir. Kurumlarin birdenbire kendilerini kriz ortasinda
bulmasi, bir¢ok kontrol mekanizmasini ortadan kaldiracak, krizin en az hasarla
atlatilma olasiligin1 en aza indirecektir. Bu asamada gozden gegirilmesi gereken
korunma mekanizmalari; giivenlik 6nlemleri, ¢cevrenin kurum iizerinde olusturdugu
etki, kontrol mekanizmalari, acil kriz planlar1 ve ¢alisan egitimleridir (Mitroff, 1987:
285). Krizden kacinma ve krize hazirlanma asamasinda su faaliyetler gdzden

gecirilmelidir (Tutar, 2000: 92):
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e Kriz yonetimini kabul etmek ve bu siirece olumsuz bakmamak,

e Kriz yonetimi silirecinde yiiklenilmesi gereken sorumluluklar iistlenmek,
basarili bir sekilde gerceklestirmek ve i¢ iletisim/dis iletisiminde giliven
ortaminin olusmasina izin vermek,

e Kirizi engellemek adina olusturulan politika ve planlara uyum saglayarak,
stirecin kontrol altinda ilerlemesine olanak saglamak,

e Kriz ve risk yonetim ekibi etrafindan c¢alismalarin ilerletilmesine zemin
hazirlamak,

e Krizden etkilenebileceklerin belirlenmesi sonucunda gerekli planlar1 hayata
gecirmek,

e Kurumun alacagi hasari en aza indirmek ve belki de krizi firsata ¢evirebilmek
adma etkili iletisim stratejileri gelistirerek hayata gecirmek,

e Krize hazirlik asamasinda planlanan caligsmalar siirekli olarak kontrol etmek,
gerekli ise provalar gerceklestirmek.

Her bir nokta planlanmali, telaga kapilmadan sogukkanli bir sekilde, siireg
organize edilmelidir. Aksi durumda temeli saglam atilmamis bir yonetim sekli, kaosu

katlayarak devam ettirmekten baska bir ise yaramayabilmektedir.
1.4.1.2. Kriz Aninda Yonetim

Kriz 6ncesi yonetimin basarisiz oldugu ya da dogal afetler gibi aniden ortaya
¢ikan durumlarda, kurumlar krizle karsi karsiya kalabilmektedir. Kriz aninda yonetim,
kriz yaganmaya basladiktan sonra kurum yoneticilerinin, krizi yonetmek adina
uyguladiklari siirecleri kapsamaktadir. Amag krizi kontrol etmek, olumsuz etkileri
minimuma indirmek ve nihayetinde ortadan kaldirmaktir (Ipcioglu, 2013:59). Bu
evrede kurum yoneticileri, i¢ginde bulunulan olumsuz durumdan bir an 6nce kurtulmak
icin telas icerisinde riskli durumlar1 gbéze alarak hareket edebilmekte ve krizin
derinlesmesine sebebiyet verebilmektedir. S6z konusu olumsuz durumlara zemin
hazirlamamak adina, ilk yapilmasi gereken, krize sebebiyet veren sorun ya da sorunlari
tespit etmek ve buna uygun c¢oziimler {iretmektir. Sorunun dogru sekilde
tanimlanmamasi, alinacak onlemleri de faydasiz kilacagindan, bu durum, kurumlar

icin hayati 6nem arz etmektedir. Basaril1 bir kriz yonetimi i¢in kurumlarin sorgulamasi
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gerek birtakim noktalar bulunmaktadir. Bu noktalar (Geng, 1995: 193’ten aktaran
Demirtas, 2000: 364):

e Kiriz ne kadar kritik?

e Olas1 en kotii senaryo nedir?

e Kaosa sebep olan asil konu nedir?

e Kag farkli ¢6zlim yoluna ulasilabilir?

e Krizden en fazla etkilenecek gruplar hangileridir?

e Kirizin asil sorumlusu, suglanan kisi kim/kimler olacak?

e Krizden yararlanmaya calisan gruplar ya da kisiler olacak mi1?

e Krizin yaratacagi giivensizlik ortami1 kimleri etkileyecek?

Krize sebebiyet veren durumlarin dogru tespitinden sonra, dogru sorularin
sorularak, cevaplarin ortaya koyulmasi, kriz ¢dziim siirecini hizlandiracag gibi krizi
firsata cevirme ve itibar kaybimni en aza indirme gibi olanaklar1 da beraberinde
getirecektir. Onemli olan aceleci tavirlarla, yanls kararlar vererek, durumu ¢ikmaza
stiriiklemek yerine, adim adim ilerleyerek, bulunan cevaplar dogrultusunda yola

devam etmektir.

Kriz aninda yonetimin basarili olabilmesi i¢in en dnemli kriter basarili bir
organizasyon slirecinin ardindan kriz miidahale stratejisinin segilmesidir. Diger bir
Oonemli nokta ise kurumun seffaf davranmasi, medyayla iletisimin ve i¢ iletisim
dengesinin kurulabilmesidir. Kriz donemlerinde iletisimi yonetmek, krizi bir an 6nce
sonlandirmaya ¢alismaktan ¢ok daha biiyiik énem tasimaktadir. fletisim yonetiminde
dogacak her tiirlii bosluk; dedikodu, yanlis haber yayilimi ve sa¢maliklar ile
doldurulacaktir (Pira ve Sohodol, 2012: 235). Kriz aninda, kurumlarin bas etmesi
gereken en biliylik problem dogru olmayan bilgilerin medyaya sizmasi ve
spekiilasyonlarin yaratilmasidir. Bu donemde, kriz yonetim ekibi ve kurum
yoneticileri biitiin enerjisini krizi ¢ozmeye yonlendirdikleri i¢in yanlis bilgiler ve haber
yayilimlar1 kontrolden ¢ikabilmekte ve krizin boyutlar1 genisleyebilmektedir. Bu tiir
olumsuzluklarla karsilagmamak adina, medyayla iliskilerde kurumlarin dikkat etmesi
gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Bu noktalar: Medyaya verilecek bilgiler

konusunda secgici olmak, tutulamayacak sozler vermemek, dogru bilgilere sahip
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cikmak ve kararsiz goriinmemektir (Pira ve Sohodol, 2012: 221). O an i¢in durumu
kurtarmak adina, gereksiz vaatler, dogru olmayan bilgi paylasimlari, gereginden fazla
bilgi paylasilmasi ve net olmayan tavirlar, medyanin olay1 carpitmasina ve krizin
boyutlarinin genislemesine sebebiyet verebilmektedir. Mesajin icerigi kadar, nasil

verildigi de bu noktada biiylik 6nem arz etmektedir.

Biitiin bu siireci basariyla tamamlayabilmek ve hatta krizi firsata ¢evirebilmek
adima kurumlar, krizin boyutlarin1 belirlemek ve etki derecesini hesaplamak
durumundadir. Burada temel amag¢ krizi dogru analiz ederek, dogru politikalarin
iiretilmesini saglamaktir (ipgioglu, 2013 :80). Krizin kaynag1 dogru tespit edilemedigi
takdirde, c¢oziilmesi de zorlasacak, belki de baska krizlere sebebiyet verilecektir.
Krizin boyutlarini dogru belirlemek, kurum ve kriz yoneticilerine, harcamalar1 gereken
enerji, zaman, biitce gibi konularda yol gosterici olarak siirecin daha net goriilmesini

saglamaktadir.
1.4.1.2.1. Krizin Boyutlarim Belirlemek

Kriz donemleri etkili bir sekilde yonetilmez ise kurumlar yok olma tehlikesiyle
kars1 karsiya kalabilmektedir. Bu nedenle, krizlere miimkiin oldugunca hizli miidahale
etmek gerekmektedir. ilk olarak, s6z konusu krizin boyutlar1 belirlenmeli, nasil bir
tehlike ile karsi karsiya olundugu anlagilmalidir. Krizin boyutlart belirlenirken,
kurumlar kendilerine su sorulari sormaktadir (Fink, 1986: 38-39°dan aktaran Ipgioglu,

2013 :80):

e Kirizin siddet diizeyi nedir, kurum bu diizeye ne kadar katlanabilir?
e Medyanin krizle ilgilenme diizeyi nedir?

e Kurumun olagan isleyisi ne kadar siire kesintiye ugrayacak?

e Kurumun imaji nasil bir hasar alabilir?

e Kurumun mevcut hasari nedir?

Krizin ¢ikis noktasi dogru bir sekilde saptandiktan sonra s6z konusu sorularin
sorulmasi ile krizin ¢ergevesi rahatca ¢izilebilmekte, hizli bir sekilde ¢6ziim yoluna
girilebilmektedir. Kurumlarin kendilerine dogru sorulari sormalar1 sadece krizin

¢coziimilinlii kolaylastirmakla kalmayip, kriz sonrasi1 donemde de biiylik faydalar
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saglamakta, kurumun var olan ve gelecek itibar algis1 ilizerinde olumlu etkiler
birakmaktadir. Sorunlu noktalarin tespiti, kurum i¢i ¢alisanlarin refahindan, medyayla
iliskilerin  kalitesine kadar, krizle ilgili ¢izelgenin gilincellenmesine katki

saglamaktadir.

Kriz boyutlar1 hesaplanirken iki baslik ele alinmaktadir. Ilk olarak krizin etki
degeri hesaplanirken ikinci olarak krizin barometresi hazirlanmaktadir. Krizin etki
degeri hesaplanirken yukarida verilen sorular kullanilmaktadir (Fink, 1986: 38-39°dan
aktaran Ipgioglu, 2013 :80). Sorularda “0-10” aras1 degerler kullamlarak krizin
boyutlar1 belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Bu noktada “0” en yiiksek deger kabul
edilmektedir.

Sekil 2: Kriz Etki Olcegi

Kaynak: (Vergiliel Ttz, 2014: 89)

Bes soruya verilen degerler toplanarak 5’e boliinmekte ve sonug, kurumun kriz
altindaki etkisi olarak kabul edilmektedir. Daha sonra deger, kriz etki dl¢egi iizerinde
isaretlenmektedir (Sekil 2) (Vergiliel Tiiz, 2014: 89). ikinci asama olan, kriz
barometresi hazirlanirken ise kriz etki dlgegine yatay bir dogru eklenmektedir. Bu
dogru tzerine, krizin siddet boyutuna gore, cesitli faktorlere dayanarak krizin

gerceklesme olasiligi isaretlenmektedir.
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Sekil 3: Kriz Barometresi

Yiksek / DusUk 10 Yuksek / Yuksek
9l
SARI BOLGE 8 KIRMIZI BOLGE
7t
6 -
cl) 1Io 2|o 3Io 4|o elo 7|o 8IO 910 1cl>o |
al
3l
YESIL BOLGE 2 GRi BOLGE
1k
Dusuk / Dusuk ol Dusuk / Yiksek

Kaynak: (Vergiliel Tiiz, 2014: 90)

Kriz etki 6l¢egi ile bu dogru iizerinde isaretlenen degerlerin kesisim noktasi krizin
rengini gostermektedir. Krizin rengi ise ilerleyecegi boyutu ve Onemini
vurgulamaktadir (Sekil 3) (Vergiliel Tiiz, 2014: 90). Yesil bolge, kriz tehlikesinin en
az oldugu kisim iken kirmizi bolge, riski en yliksek alan olarak kabul edilmektedir.
Kriz ve kurum ydneticileri, kirmiz1 alanda yer alan krizlere kars1 son derece dikkatli
davranmak durumundadir (Akinci, 2010: 151). Bu alanda kriz daha da ilerlemeden,

¢ozlim yollart aranmal1 ve zaman kaybetmeden eyleme gegilmelidir.

S6z konusu hesaplamalar ve miidahale maliyeti de belirlendikten sonra krizin
boyutlarini belirleme agsamasi1 tamamlanmis bulunmaktadir. Bu agsamadan sonra, tim
boyutlariyla ele alinmis olan krizi ¢ézmek i¢in zaman kaybetmeden miidahalelerin

belirlenmesi gerekmektedir.
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1.4.1.2.2. Kriz iletisimi ve Miidahale Stratejileri

Kurumlar, krize hizli yanit verebilmek adina kriz iletisim plan1 hazirlamakta
ve bu planlar dogrultusunda hareket etmektedir. Iletisim planlari, krizin ¢dziim
siirecini hizlandirmakla beraber, olumsuz etkilerini, en kisa zamanda, tersine ¢evirmek
icin de olduk¢a 6nem tasimaktadir. Bu planlar, yonetimin isini kolaylastirarak kuruma
zaman kazandirmaktadir. S6z konusu planlarin, eksiksiz hayata gegirilmesi ve basaril
olabilmesi adina siirekli incelenmesi, giincellenmesi ve list diizey yoneticilerin yaninda
tiim ¢alisanlara iletilmesi gerekmektedir (Giiney, 2002: 11). Kurumun her bir ¢alisant,
uygulanacak kriz iletisim planina hakim olmali, biitiinciil bir davranis sergilenmelidir.
Bu durum, krizin ¢6ziim agamasin1 hizlandiracagi gibi medyayla iliskilerde de ortak
bir dil kullanilmasini saglayacak dolayist ile giivensiz iletisim ortamindan uzak
durulacaktir. Kriz iletisiminde en 6nemli nokta, i¢ ve dig iletisimin seffafligin
korumak, siireci agik bir sekilde yonetmektir. Gerek calisanlarin gerekse dig
paydaslarin, kurumun attigi adimlardan haberdar olarak kuruma destek olmasi,

yalan/yanlis haberlerden kurumun korunabilmesi i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir.

Kurumsal krizler kendi dinamikleriyle birlikte gelmektedir. Bu sebeple, biitiin
kurumlar i¢in gegerli bir kriz iletisim plani sunulmasi olasi degildir. Ancak, basarili
kriz iletisim planlarinin ortak noktalari bulunmaktadir. Bu noktalar1 su sekilde

siralamak miimkiindiir (Karaagac, 2013: 127):

e Kiriz ekibinin rol ve sorumluluklar1 belirlenmis olmal,

e Siirecte gorev alacak gerekli personel bilgili olmali,

e Onemli kuruluslar icin telefon zinciri bulunmal,

e Kurumun sdzciisii ve sdzcii yedegi bulunmali,

e Gelebilecek olasi telefon aramalari igin cevap sablonlart bulundurulmali,

e Basin biilteni ve bildiri sablonlar1 hazir olmals,

e Kiriz ekibinin 7/24 ¢aligabilecegi kriz yonetim alani bulunmali,

e Onemli paydaslarin erigim bilgileri hizl1 ulasim i¢in bulundurulmal,

o Medya ile iletisimde yapilmasi ve yapilmamasi gerekenlere yonelik kurallar

onceden belirlenmis olmali,
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e Medyadan gelebilecek olasi taleplere yonelik 6nceden belirlenmis yontemler
bulundurulmali,

e Paydas iletisiminde dikkat edilecek noktalar 6nceden belirlenmelidir.

S6z konusu hazirliklara, kriz 6ncesi donemde, dikkat edildiginde ve zaman
zaman kriz ekibi toplanarak, kosullar1 giincellediginde, kriz donemi daha hizli ve kolay
bir sekilde atlatilabilmektedir. Elbette ki bu durum krizin ¢esidine bagl olarak da
degismektedir. Ancak daha dncesinde kriz provalar1 yapmis ve bu konuya belirli bir
blitce ayirarak onem vermis kurumlar, kosullar ne olursa olsun, hi¢bir sekilde kriz
oncesinde, krizi giindemine almamis kurumlara gére durumun iistesinden daha basarili
ve hizli sekilde gelebilmektedir. Bu noktada, kriz an1 yonetiminin basarisini, biiylik
oranda, kriz 6ncesi donemin aktifligine ve basarisina baglamak da dogru olacaktir. Bu
donemde medyayla iliskiler ve izlenilecek iletisim stratejisi krizin kamuoyu
boyutundaki basarisin1 belirlemektedir. Krizin basaris1 ve medyayla iliskilerin
seffafligt kurumun itibarina dogrudan etki edeceginden, kriz sirasinda iletisim

yonetimi, kurumlar agisindan hayati 6nem arz etmektedir.

Kriz iletisiminin basarisi, kurumlarin, kriz sirasinda ne soyledigi ile dogrudan
ilgilidir. Kurumlar bu dogrultuda ne yazik ki her zaman seffaf davranmamakta, iletisim
stratejilerine bagvurmaktadir. Bu stratejiler kimi zaman dogru kullanilarak kurumlar
icin fayda yaratirken kimi zamanda oldukca yanlis sonuglara yol agmaktadir. Krize
yonelik cesitli mesaj stratejileri bulunmaktadir, bir aragtirmaci, bireylerin krizlere
tepkisinden yola c¢ikarak birtakim davranmiglar1 kategorilestirmistir. Bu kategoriler

(Travers, 1998: 154°ten aktaran Mert ve Aydin, 2017: 19):

Inkar Etme: Sorunla kars1 karstya olundugunun kabul edilmemesi,
Onaylamama: Sorunu kabul etmek ancak 6nemsizmis hissi yaratmak,
Sabitlemek: Miicadelede bir tutumu benimseyerek, kararl bir durus sergilemek,
Muhtesemlik: Gii¢lii olmak, durumun kontrol altinda oldugunu hissettirmek,
Ideallestirme: Giicii kurtariciya adamak,

AKiler aciklamalarda bulunma: Akilci diisiincelerle durumu normallestirme,
Yansitma: Sorunun kaynagini saptirma,

Boéliinme: Sorunun sadece bir pargasina odaklanma.
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Kurumlarda, krizden sorumlu bireylerin s6z konusu mesaj stratejilerinden bir
veya birkagii secerek krizi yonlendirebilecegi savunulmaktadir. Bu stratejilerin
basarisi krizin konusuna, zorluguna ve kurumun yapisina bagh olarak degismektedir.
Daha 6nce de bahsedildigi gibi “kriz durumlarinda en basarili strateji budur.” Seklinde
bir Oneri de bulunmak miimkiin olmadig1 gibi son derece yanlistir. Dogrulari
carpitmak, yanlis bilgiler vermek, uzun vadede kurumlar i¢in i¢inden ¢ikilmaz krizlere

ve dolayist ile itibar kaybina sebebiyet verebilmektedir.

Durumsal kriz iletisim teorisi (DKIT), kriz yanit stratejilerinin, kurumsal itibar
tizerinde etkisini vurgulamaktadir. Bu nedenle, kurumlarin krizin sorumlulugunu
alarak kriz yanit stratejisi olusturmasi biiylik 6nem arz etmektedir. Yeniden
diizenlenmis durumsal kriz iletisim teorisi sekil 4’te gosterilmektedir (Coombs ve

Holladay, 2002: 181°den aktaran Celebi ve Sezer, 2017: 122).

Sekil 4: Durumsal Kriz Iletisim Teorisi

Kriz midahale stratejileri

Krizin Siddeti l
Kriz sorumlulugu — Kurumsal itibar

!

Performans Ge¢misi (Kriz gegcmisi ve iliskisel gegcmig)

Kaynak: (Coombs ve Holladay, 2002: 181°den aktaran Celebi ve Sezer, 2017: 122)

Sekilden de anlasilacag: gibi, kriz miidahale stratejisi segilirken birgok unsur
birbirini etkilemektedir. Krizin siddeti, kriz performans ge¢misi, alinmasi gereken
sorumluluklar, kriz miidahale stratejisi ve kurumsal itibar i¢ ice ge¢gmis durumdadir.
Kurumun kriz 6ncesinde yapip ettikleri ve mevcut itibari, kriz miidahale stratejisini
belirlerken, tercih ettigi miidahale stratejisi de kriz doneminden sonraki siirecte
olusacak itibar algis1 i¢in son derece biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu sebeple kriz
yonetim ekibi, itibarin olas1 kayip boyutunu ve krizin ¢ergevesini belirleyerek, tablo 4

‘teki kriz miidahale stratejilerinden dogru olant se¢cmek ve siireci ydnetmek
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durumundadir (Coombs, 2007: 170’ten aktaran Aydin, 2018: 57). Bu noktada
secilecek stratejinin, krizin boyutuna, sebebine, kurumun genel kisiligine ve kriz
donemine uygun olmasi gerekmektedir. Yoksa ne kadar basarili bir strateji olursa
olsun genel atmosfere uygun olmadigindan kriz iletisimi yanlis ve basarisiz olacaktir.
Onemli olan, krizin mevcut durumuna uygun miidahale stratejisinin secilmesidir. Daha
once de bahsedildigi gibi her kriz kendine 6zgii 6zellikler barindirmakta ve miidahale

sekilleri farkli olmaktadir.

Tablo 4: DKIT Kriz Miidahale Stratejileri

Birincil krize miidahale stratejileri

Inkar etme kriz miidahale stratejileri

Suglavana saldirmak: Kriz yoneticisi, organizasyonda bir seylerin yanhs oldugunu iddia eden kisi veyva gruba kars:
durus gosterir.

Reddetme: Kriz yoneticisi kriz olmadigim iddia ediyor.

Giinah kegisi: Kriz yoneticisi, kriz i¢in drgiit disinda birilerini veya grubu sorumlu tutuyor.

Hafifletme kriz midahale stratejileri

Mazur gosterme: Kriz yoneticisi, krizi tetikleven olaylan kontrol altina alma ve / veya zarar verme niyetini
reddetmek suretiyle drgiitsel sorumlulugu en aza indirir,

Gerekgelendirme: Kriz yoneticisi, algilanan hasari en aza indirir

Yeniden yaptlandirma kriz miidahale stratejileri

Telafi: Kriz yoneticisi magdurlara para veya baska hediyeler sunmaktadr,

Ozitr: Kriz yoneticisi, organizasyonun krizin tiim sorumlulugunu iistlendigini ve paydaslarn affetmesini ister.

ikincil krize miidahale stratejileri

Destekleme kriz miidahale stratejileri

Hatirlatma: Paydaglara kurulusun gegmisteki iyi igleri hakkinda bilgi verir,

Kendini kabul ettirme:Kriz yoneticisi paydaslara ovgtide bulunur ve / veya kurulusun gegmisteki iyi cahgmalarim
hatirlatir.

Kurban rolii:Kriz yoneticileri paydaglara organizasyonun da krizin bir magduru oldugunu hatirlatir,

Kaynak: (Coombs, 2007: 170’ten aktaran Aydin, 2018: 57)

Strateji secilitken de kurumun mevcut ve krizden sonraki donemde
degisebilecek itibar algis1 degerlendirilerek hareket edilmelidir. Aksi halde olumsuz

sonuglara sebep olunarak krizin boyutlar1 genisletilebilmektedir.
1.4.1.2.3.Kriz Sartlarinda Karar Almak

Kriz sartlarinda karar alma siireci oldukca dikkat isteyen, kritik bir siirectir. Ust

diizey yoOneticiler bu agamada, ¢esitli faktorleri bir arada degerlendirmek adina hizls,
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aceleci davranabilmektedir. Bu durum yanlis kararlarin alinmasina, kurumun itibarinin
tehlikeye sokulmasina sebebiyet vermektedir. Daha oOnceden olusturulmus kriz
yonetim ekibi ile kurumun st diizey yoneticilerinin bir araya gelmesi ve ¢alisanlarin
bu siirecteki deneyimlerini dinlemesi, kriz siirecinde dogru kararlarinin alinmasi
acisindan ¢ok daha etkili olmaktadir. Kaos durumlarinda, kararin bir kisinin
inisiyatifine birakilmasi, yanlis kararlar alinmasina, kriz ¢6ziim asamasinin
gecikmesine ve olasi bir basarisizligin tek kisinin {izerine yikilmasina sebebiyet
verebilmektedir. Coklu diisiinme yontemleri ile tiim bu olumsuzluklarin 6niine gegerek
basar1 sansimin artirilmast adina, kurumlarda bir takim karar alma yontemleri
uygulanmaktadir. Bu yontemler: Stratejik diislinme yontemi, beyin firtinasi yontemi,
DELPHI yontemi ve karar konferansi1 yontemleridir (Dallaryan, 2006: 23). Karar alma
yontemleri basarili bir sekilde uygulandiginda, basarisizlik olasiliklari ilk etapta en aza
indirilerek, ¢6ziim yoluna girilmekte ve kurumlarin krizi firsata ¢evirme imkani
artirtlmaktadir. Tek kisinin alacagi sorumluluk, ekip tarafindan paylasilmakta ve krizin

degisik acilardan degerlendirilmesi saglanmaktadir.

Stratejik diistinme yontemini, sezgisel karar alma yontemi olarak aciklamak
yanlis olmayacaktir. Kurumun topladigi somut bilgiler kadar, kriz yonetiminde yer
alan ekibin, ge¢mis tecriibe ve deneyimleri, karar alma konusunda etkili olmaktadir.
Soyut olarak ele alman bu ydntem uygulama asamasinda somut verilerle
desteklenmektedir. Diger yoOntemlere gore az masrafli olmakla birlikte zaman
acisindan da tasarruflu bir yontemdir (Vergiliel Tiiz, 2014: 106). Bu noktada kriz
yonetimi i¢in segilen, kriz ekibinin niteligi, krizin ¢6ziimiinii hizlandirmak adina
bliylik 6nem tasimaktadir. Kriz ekibinde bulunan kisiler ne kadar nitelikli ise ¢6ziim

de o denli nitelikli olacaktir.

Beyin firtinas1 yonteminde ise temel amag problemin ¢oziimiine toplu diistinme
ile ulasmaktir. Bu yontem bir¢cok durum i¢in oldukga etkili bir yontemdir ve neredeyse
her konuya uyarlanabilmektedir. Kurum igerisinde farkli gorev tanimlarina sahip,
farkli bakis agisindaki ¢alisanlardan alinan fikirlerin toplanmasi, degerlendirilmesi ve
karara varilmasi, yine tek kisinin tizerindeki yiikii hafifletecegi gibi olas1 yanhs karar

riskini de minimuma indirmektedir (Ergenecosar, 2017: https://bit.ly/34me66a).
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Bir diger karar alma yontemi ise DELPHI yontemidir. Gelecek tahminlerinde
bulunmak i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu teknik herhangi bir sorunu ¢oziimlemek
adina yiiz yiize goriismeler gerektirmez. Sorumlu kisiler bir arada bulunmadan karara
varabilmektedir (Aktan, 2000: https://bit.ly/33rGRPm). Krize yonelik ¢6ziim Onerileri,
hizl1 bir sekilde, anket yoluyla toplanmaktadir. Ekip lideri tarafindan toplanan cevaplar
yiiksek, diisiik ve orta olarak siniflandirilir, orta grup genel olarak %80 iken diisiik ve
yiiksek gruplar %10 civarlarinda bulunmaktadir. Olas1 %20’lik negatif fikirlerin ise
sahiplerine nedenleri sorularak mantikli aciklamalar yapmalar1 beklenmektedir.
Mantikli agiklamalar yapilamadigi durumlarda bu fikirlerin elemesi yapilmaktadir.
Yapilacak ikinci oturumda sorular, birinci oturuma gore hazirlanip, daha ozele
indirgenmekte ve net cevaplarin aranmasi saglanmaktadir. Gelebilecek, mantikli
aciklamas1 yapilamayan ekstrem cevaplar bu agamada da elenmekte ve en mantikl
karar aranmaktadir. Bu oturumlar bir¢cok kez tekrar edilebilmektedir ancak genellikle
altinct oturumda kararin netlige ulastigi savunulmaktadir. S6z konusu teknik, klasik
toplant1 yonteminin yetersizliklerine kars1 gelistirilmistir (Vergiliel Tiiz, 2014: 107).
Klasik toplant1 yontemlerinde, toplant1 tek bir kisinin Onciiliigiinde yapildigindan,
diger kisiler psikolojik olarak etki altinda kalabilmekte ve yanlis yonlendirmeler
yapabilmektedir. Bu yodntem sayesinde toplantiya katilan bireyler etki altinda
kalmadan net sekilde kendi fikirlerini ortaya koymaktadir, fikirler bir takim eleme

stireclerinden gegerek en dogru kararin alinmasi saglanmaktadir.

Karar konferans1 yontemi ise bir diger karar alma yontemidir. Kriz konusunda
uzman ekiplerin bir araya gelmesi ve konu iizerinde karara varmasi olarak
tanimlanabilmektedir (Karakog, 2014: 375). Bu yontemde, diizenlenecek olan toplant
is ortam1 disinda bir yerde yapilmakta ve teknolojik araclardan faydalanilmaktadir
(tepegodz, slayt, bilgisayar). Olasiliklar gézden gecirilmekte ve ekip lideri tarafindan
yonlendirmeler yapilarak en dogru karar aranmaktadir (Karakog, 2014: 376). Alinan
karar yazili bir uygulama planma dokilerek, kriz aninda ve sonrasinda
uygulanmaktadir. Toplu bir ortamda bulunulmasindan dolay1 ekip iiyeleri birbirinden
etkilenebilmekte ve yanlis karar beyan1 saglayabilmektedir. Bu sebeple ekip liderinin
psikoloji konusunda da basarili bir lider olmas1 ve etki altindan kalmis bireylerin 6zgiin

fikirlerini ortaya ¢ikarmak adina katilimcilara yardimeir olmasi, dogru kararlarin
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alinmasi, degisik fikirlerin ortaya cikarilmasi agisindan ekibe yardimer olacaktir.
Ozgiin fikirler ortaya ¢ikarilmaz ise baskin kisiler fikirlerini digerlerine de kabul
ettireceginden, karar alma yonteminin etkisi azaltilmis olacaktir. Bu yonteme gore

karar alma siireci su sekilde islemektedir (Vergiliel Tiiz, 2014: 108):

e Problem ekip iiyeleri tarafindan analiz edilmekte, herkes uzmanlig1 dahilinde
gOriigiinii ortaya koymaktadir. Tartisma siirekli dinamik kalmalidir.

e Tartisma belirli bir asamaya geldikten sonra, tanimlama yapilarak model
olusturulmasi saglanmaktadir. Model olusturulurken sezgilere dayanilmakta ya
da karar analizi seceneklerinden faydalanilmaktadir.

e Model belirlendikten ve hazirlandiktan sonra, deger/olasilik analizi yapilarak,
tavsiyeler gelistirilmekte, gozden gecirilmektedir. Uygulama asamasi da
gbzden gecirildikten sonra karar sonuglandirilmaktadir.

Her bir karar alma yontemi kendi avantajlarini i¢inde barindirmaktadir.

Yontemlerden herhangi biri secilecekken, krizin sebebi, konusu, asamasi

degerlendirilerek mevcut durum i¢in en uygun olan segilmeli, bir an 6nce harekete

gecilmelidir.

1.4.1.3. Kriz Sonrasinda Yonetim ve Krize Yanit Siireci

Bu dénem, ge¢mis hatalardan dersler ¢ikarilip, ayn1 hatalarin tekrarlanmamasi,
ogrenilenlerin kurumun bir pargasi haline getirilmesi gereken donemdir (Giiltekin,
2002: 55). Cikarillan dersler kurum tarafindan benimsenmez, krizi atlatmanin
rehavetine kapilinir ve ayni hatalar yapilir ise tekrarlayan kriz durumunda, kurumlar
cok daha ciddi hasarlarla karsilasabilmektedir. Kriz sonrast yonetim 6zetle, yasanan
olaylardan ders ¢ikarma, toparlanma, yeniden diizenlenme ve firsatlar1 degerlendirme
asamalarin1 kapsamaktadir (Filiz, 2007: 51). Kriz sonrasi yonetim doneminde en
onemli nokta, kurumun yaganilan krizden birtakim dersler ¢ikarmasi, neyin, ne sebeple
yasandiginin tespit edilmesi ve bu olumsuz durumun bir daha yasanmamasi adina
caligmalar yapilmasidir. Kurumu, krizin olumsuz etkilerinden bir an dnce kurtarmak
ve yasanilan olumsuz kriz ortaminin, kurumun lehine g¢evrilmesi i¢in c¢aligmalari

baslatmak ise bir diger 6nemli noktadir.
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Daha once de vurgulandigi gibi krizin sadece olumsuz etkileri
bulunmamaktadir. Kriz sonrasi donem, krizin olumlu etkilerini 6n plana ¢ikarmak i¢in
olduk¢a verimli bir donemdir. Burada 6nemli nokta, kurumun bu yondeki firsatlari
dogru tespit edip, vurgulamasidir. Krizin kurum igerisindeki olumlu etkilerini su

sekilde siralamak miimkiindiir (Tack, 1994: 59-60’tan aktaran Akdag, 2005: 17):

e Atlatilan kriz donemi sonrasinda, kurum ¢alisanlarinin kurum ile olan bag:
giiclenir. Iyi bir ekip isi ¢ikmasi dolayisi ile kurum calisanlartyla gurur
duydugunu vurgular ve i¢ iletisim gli¢lendirilir.

e (alisanlarin bireysel olarak da ¢alismalari takdir edilir, motivasyonun artmasi
ve bireysel glivenin desteklenmesi saglanir. Performans artis1 gozlenebilir.

e Krize katkilar1 bulunan personeller ve bulunduklar katkilar tespit edilir, bir
sonraki olas1 kriz i¢in not edilir ve ¢alisanlar tebrik edilerek, aidiyetleri artirilir.

e Liderin basarisi ortaya ¢ikarilir, kurum igerisinde, basariyla asilan kriz sonrast,

birliktelik bilinci geliserek, giiven ortami pekistirilir.

Kriz sonrasinda kamuoyunun olumlu ve olumsuz kanaatlerini tespit etmek,
krizin yarattig1 itibar darbesini tespit edebilmek icin biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu
sebeple soz konusu kriz ile ilgili bilgi kaynaklarini, yiiriitilen kampanyalar1 ve
tartigmalar: takip etmek, kurumun itibar onarimi i¢in 6nem arz eden basamaklardir.
Eger miimkiin ise, kamuoyunda, kriz sonrasinda olusmus olan algiyr bilimsel
yontemlerle 6lgmek, goriismeler diizenlemek ve etkilenen, ilgilenen kisileri yerinde
dinlemek ¢ok daha dogru olacaktir. Kriz sonrasi, iletisim ekibi son derece iyi ¢aligsa
da kamuoyu algist yonetilemez ise kriz iletisimini basarili bir sekilde tamamlamak
miimkiin degildir (I¢isleri Bakanligi, 2020: https://bit.ly/2G9xKtP). Kriz sonrasinda,
kurumun kriz 6ncesi doneme ¢ok daha hizli bir sekilde donebilmesi i¢in hedef kitlenin
talep ettigi bilgilerin tespiti dogru bir sekilde yapilmali ve konuya yonelik bilgi agig1
en kisa siirede basaril bir sekilde giderilmelidir. Buradaki dnemli nokta hedef kitleye
uygun mesajin, uygun mecralar ve yontemler aracilifi ile verilmesidir. Dogru
yonetilmeyen kriz sonrast iletigim stratejileri en az kriz kadar itibar sarsici
olabilmektedir. Bu donemde, hedef kitle, paydaslar, dogal olarak, eskisinden ¢ok daha

fazla, kurumla ilgili haberleri gormek, gelismeleri takip etmek isteyecektir. Bu talebi
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kargilamamak veya yanlis stratejilerle ilerlemek kuruma uzun vadede zarar
verebilmekte, hali hazirda onarim asamasinda olan itibar algisim1 daha da

zedeleyebilmektedir.

Bu noktada, kriz sebebi ile zedelenen itibarin yeniden onarilmasi adina, medya
ile iletisim stratejilerinin basarisi hayati énem tasimaktadir. Kurumlar bu siirecte,
mevcut itibarlarini incelemeli, kurumun bundan sonraki siirecteki hedeflerini
belirlemeli, misyon ve vizyonda meydana gelecek, gelmesi gereken degisiklikler var
ise tespit etmeli, paydaslarin talep ve oOnerilerini dikkate almali, Oniine ¢ikabilecek
engelleri ayrintili bir sekilde dnceden prova edebilmeli ve gelecek hedefleri ile mevcut
itibar algis1 arasindaki farki degerlendirebilmelidir (Icisleri Bakanligi, 2020:
https://bit.ly/2G9xKtP). Kriz donemi kadar biiyiik 6nemi olan bu donem, medyanin,
hedef kitlenin nabz1 tutulmadan, kurum hakkinda yapilan olumlu, olumsuz yorumlar
incelenmeden, krizi atlatmis olmanin verdigi rehavet ile kontrolsiiz ge¢ilirse; mevcut
itibar, kriz sirasinda zarar goérmemis olsa bile bu asamadan sonra zarar gorme
tehlikesiyle kars1 karsiya kalabilmektedir. Kurumun yasadigi krizi yakindan takip eden
medya, kriz ¢oziildiikten sonra da kurumu inceleme altinda tutmaya devam edecek
hatta eskisinden ¢ok daha fazla basar1 haberleri bekleyecektir. Bu donemi kontrollii ve
basarili yliriitmeyen kurumlar, itibarin1 kaybetme ya da yok olma tehlikesini yagamaya

devam edebilmektedir.
1.5. Basarili ve Basarisiz Kriz Yonetimi Ornekleri

Kriz ile ilgili teorik bilgileri pekistirmek adina yakin ge¢miste yasanan, iki
basaril, bir basarisiz kriz 6rnegi ele alinacaktir. Bu 6rnekler ilk olarak ayrintili sekilde
anlatilacak daha sonra yorumlanacaktir. Degerlendirilecek kurumlar; American Red

Cross, KFC ve Nestle’dir.

[k olarak, basarili yonetim drneginde ele alinan kriz, Amerika’nin, Kizilay’1
olan Red Cross’a aittir. Kriz, 2011 yilinda, Red Cross’un sosyal medya uzmani Gloria
Huang’in kendi sosyal medya hesabindan atacagi tweeti yanliglikla kurumun
hesabindan atmasi ile kendini gostermistir. Atilan tweet “Arkadasim Ryan, Dogfish,
Head birasinin dortlii paketinden iki tane daha bulmus. Biz icersek adam gibi igeriz”
seklindedir. Tweet yayinlandiktan bir saat sonra, kurumun sosyal medya direktorii
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Wendy Harman tarafindan, resmi Twitter hesabindan silinmistir ancak bu siire

icerisinde tweeti bir¢ok takip¢i gdrmiistiir (Altan, 2019: https://bit.ly/3cCrOUE).

Tweeti silip durum yasanmamis gibi yapmak yerine, olay1 esprili bir sekilde
ele alan kurum, resmi twitter sayfasinda “Red Cross’un kesinlikle alkolik olmadigini
ve ciddiyetle calismaya devam ettigini” agiklamigtir. Tweeti yanlishkla kurum
hesabindan atan Huang ise kendi hesabindan, twitter i¢in kullandig1 programi yanlis
kullanmasindan kaynaklanan olay i¢in 6zriinli yine esprili bir dille iletmistir. Kurum
bdylece hafif esprili bir dil kullanarak, durumu yok saymak yerine, takipgilerinden,
mecraya uygun bir sekilde 6ziir dilemistir. Kurumun oldukca dikkat cekmesi iizerine,
yanliglikla atilan tweet’te sozii edilen bira sirketi, kendi takipgilerini yardim
kurulusuna bagis yapmalari icin tesvik etmistir (Altan, 2019: https://bit.ly/3cCrOUE).
Elbette ki krizler, kurumlarin ve kurumlarin var oldugu cografyanin etkisi altinda
sekillenmektedir ancak s6z konusu durumun Kizilay’da yasandig1 hayal edildiginde,

kurumun ne kadar zor bir durumda kalacagi daha net goriilmektedir.

American Red Cross olayinda, atilan tweet, kurumun kendi imajima ve kurulug
amacina uygun olmadigi i¢in dikkat cekmistir. Durum yok sayilmaya c¢alisilsa ve tweet
direkt silinerek, hi¢bir agiklama yapilmasa, kurumun itibar1 sarsilabilir ve ciddi bir
krize sebebiyet verilebilirdi. Kurum, sorunu yok saymak yerine, krizin meydana
geldigi mecraya uygun bir sekilde, esprili bir dil kullanarak siireci yonetmistir. Bir
bakimdan da krizi firsata ¢evirip, s6z konusu bira sirketini de olaya dahil etmis ve
bagis¢t toplamistir. Krizi, meydana geldigi mecraya ve kosullara uygun olarak
yonetmek, American Red Cross i¢in ileride de adindan s6z ettirecek basarili bir siire¢

olarak tarihe ge¢cmistir.

Ikinci basarili kriz yonetimi 6rnegi ise KFC’ye aittir. 2018’de yasanan,
“KFC/Biten Tavuk Eti Skandali” bircok kisi tarafindan hatirlanmaktadir. Unlii tavuk
restoran1 olan KFC 2018 yilinda Birlesik Krallik’ta oldukca biiylik bir stok krizi
yasamistir. Yillardir calistigi teslimat firmasini degistirmesi nedeniyle KFC’nin
neredeyse biitiin subelerinde tavuklar tiikkenmistir. Bu sebeple Birlesik Krallik’ta
bulunan 900 subenin ¢ogu gegcici olarak kapanmak durumunda kalmistir. Haliyle

durum iilkede oldukca biiyiik bir yanki uyandirmis ve sosyal medyada, cesitli
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mecralarda KFC hakkinda olumsuz konusulmaya baslanmis, “#KFCCrisis” seklinde
etiketlerle durum daha da ciddi bir boyuta ulasmistir (Ughisarli, 2018:
https://bit.ly/2EDnmd4).

Bu siiregte KFC Birlesik Krallik pazarlama ekibi ve reklam ajans1 Mother
London, krize yonelik cevap vermek zorunda olduklarini elbette ki bilmektedir.
Ancak, ne yazik ki, bir tavuk restoranin tavuksuz kalmasini agiklamak pek de kolay
degildir. Bu sagma durumu agiklamak icin, sonunda bulduklar1 yontem ise KFC’nin
harflerinin yerini degistirmek ve sosyal medya paylagimlarin1 “FCK” logolu bir kova
gorseli ile yapmak olmustur. KFC, gorselin altinda, tavuksuz bir tavuk restoraninin
olamayacagini ve herkesten ¢ok 6ziir diledigini, 6zenle hazirlanmis bir basin ilan1 ile
aciklamistir. Kendisiyle dalga ge¢gme yolunu tercih etmek ve durumun ciddiyetini
kabul edip esprili bir dil kullanmak, KFC’nin eglenceli, yenilik¢i imajiyla ortiistince,
olumsuz yorumlart da birden yumusatarak krizin olumsuz etkilerinin daha kolay
astlmasini saglamistir. KFC’de bu siireci basarili bir sekilde yonetmeyi basararak
Cannes Lions 2018’de “Altin Aslan” &diili  almistir  (Ughisarli, 2018:
https://bit.ly/2EDnmd4). Bunun yan1 sira, kriz sonras1 donemde, Frank PR’1n kurucusu
Andre Bloch gibi sektor onciileri bu ¢aligmay:1 “Halkla iligkiler ve kriz yonetimi
konusunda ders!” aciklamalariyla paylasmislardir (Altan, 2018:
https://bit.ly/315XHaB). Kurum, krizi bu derece basarili yonetememis olsa, yasanan
krizden biiyiik bir itibar kaybiyla ¢ikabilecekken, dogru stratejinin se¢ilmesi ile itibar
sarsintist olmaksizin, hedef kitlesinden destek alabilmeyi bagarmis ve bir dlgiide krizi
firsata ¢evirmistir. Bu siire¢, her krizin, duruma ve kurum imajina uygun olarak
yonetilmesi gerektiginin de giizel bir 6rnegini olusturmaktadir. S6z konusu yonetim
seklini alip bagka bir kuruma uyarlamak imkansizken KFC icin bu strateji hayat

kurtarici olmustur.

Basarili kriz yonetim Orneklerinin ardindan, basarisiz kriz yonetim Ornegi
olarak Nestle krizi ele alinacaktir. 18 Mart 2010'da en biiyiik gida sirketlerinden olan
Nestle, Greenpeace'in sosyal medya protestosuyla karsi karsiya kalmistir. Bu durumun
sebebi, “KitKat” gibi iiriinlerde bulunan palm yagidir. Agacin meyvelerinin toplanma

sekli, orangutanlarin yagam alaninin ylizde 90'im1 yok etmekte ve bu sebeple her yil
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bes bin orangutan 6lmektedir. Greenpeace bu sebeple Nestle’ye savas agmis ve sosyal
medyada “have a break” isimli bir video yaymnlamistir (Diinya Gazetesi, 2013:
https://bit.ly/2S2EsEm). Video, ofiste ¢alisan bir adamin kagit 6giitiiciiden kagitlar
gecirmesi ve calismaktan oldukca sikilmis bir goriintii vermesi ile baslamaktadir.
Adam, ¢aligmaktan sikilip ara verdiginde masasinda duran KitKat’1 goriip, yemek i¢in
actiginda iginde orangutan parmagi seklinde gofret oldugu goriilmekte, 1sirdiginda
kanlar etrafa sa¢ilmaktadir. S6z konusu video “Nestle yagmur ormanlarini yok ediyor,
satin almayr durdurun” slogani ile sona erdirilmektedir (Ruiz, 2018:

https://bit.ly/3f1gspJ).

Bu durumun oldukga biiyiik bir yanki1 uyandirmasi lizerine Nestle, Google’dan
telif haklar1 gerekgesi ile videonun kaldirilmasini talep etmistir. Google videoyu
kaldirmis ancak Greenpeace videoyu ¢oktan milyonlarca kisiye ulastirmistir. Devreye
sosyal medyanin girmesi lizerine “Katil Nestle” logolu profil fotograflari kullanilmaya
baslanmistir. Bu durum {izerine Nestle, sirketin {izerinde oynanmis “Katil Nestle” gibi
logolarin Facebook'ta profil resmi olarak kullanilmamasi ricasin1 yayinlamigtir. Ancak
ne yazik ki kurum, asil soruna yonelmek yerine siirekli, video, gorsel, logo gibi
paylasimlarin kaldirilmasi, yok edilmesi gibi taleplere yonelmistir. Asil sorun
¢oziilmedigi icin kriz biiylimiis, tepkiler artmig ve tweetler dakikada bes ylizii asacak
sekilde atilmaya devam edilmistir. S6z konusu durum, tiim uluslararas: kanal ve web
sayfalarinda, giindem olarak yerini almistir. K&tii yonetim ve asil soruna odaklanmama
sebebi ile 19 Mart’ta Nestle'nin hisseleri %1,60 deger kaybetmistir. 20 Mart'ta
videonun bir milyon kez izlendigi tespit edilmistir. Tiim bu yasananlar iizerine Nisan
2010'da nihayet, Nestle tedarik¢isini degistirmeye karar vermistir (Diinya Gazetesi,
2013: https://bit.ly/2S2EsEm). Nestle Ceo’su bildiri yayinlayarak Nestle’nin bundan
sonra ormanlarin yok edilmesine karsilik bir dizi 6nlem aldiklarini agiklamistir. Bu
bildiride, Nestle’nin ormanlara zarar veren {irlinleri liretmeyeceginin ve Greenpeace
ile diizenli toplantilar diizenleneceginin taahhiittii bulunmaktadir (Unlii, 2013:

https://bit.ly/2GkelRu).

Mevcut kriz ortamini uzun bir siire sonra agmasi ve nihayetinde kurumsal

varligint devam ettirip, itibarin aldig1 hasar1 onarmayi basarmasi sebebiyle, bazi
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kaynaklar (Cubukcuoglu, 2017:184), Nestle’nin yasadigi 2010 krizinin basarisina
odaklansa dahi ilk etapta siireci oldukca basarisiz yonetmesi, hisse deger kaybi
yasanmas1 ve sosyal medyaya olaym ling boyutunda yansimasi sebepleri ile bu
caligmada basarisiz kriz 6rnekleri arasinda yer almistir. Nestle, krizin ortaya ¢iktig ilk
asamada, durumu hafife almig, sansiir uygulamis, kurumla ilgili olumsuz yorumlari
gormezden gelmis, durumla ilgili algaltic1 yorumlarda bulunmus ve bu sebeple var
olan kriz igerisinde yeni bir krize sebebiyet vererek siireci olabilecek en kotii boyuta
tasimigtir. Izlenen yanls strateji sebebi ile krizin meydana ¢iktigr ilk zamanlarda,
kurumu savunan, destekleyen topluluklar dahil bir silire sonra kurumun yanlis

davraniglar sergiledigini vurgulamaya ve kurumu elestirmeye baslamistir.

Durumun ciddiyeti ve yanlis strateji izlendiginin en nihayetinde anlagilmasi
iizerine, Nestle strateji degisikligine giderek, durumla ilgili giincel bilgileri aktif olarak
yaymlamaya baslamis, dikkatleri, gegmiste kurum tarafindan verilmis kaba ve yanlis
cevaplardan, asil konu olan palm yagina ¢ekmeyi basarmis ve soru-cevap sitesi
olusturarak, kitleyi sosyal medyadan uzak bir mecraya tasimay1 basarmistir (Ozlii,
2015: https://bit.ly/3n0abEj). Nestle krizinin bugiin burada, hala, basarisiz kriz 6rnegi
olarak incelenmesinin sebebi {irlinleri i¢erisinde bulundurdugu “palm” yagi degildir.
Bu krizin ¢ikisina sebep olan durum, kurumun sorunu kabul etmemesi, iistiinii drtmeye
caligmasi, saldirgan bir tutum sergilemesi ve asil 6nemli olan, ana konuya ydnelik bir
aciklamada bulunmamasidir. ilk etapta yapilacak basin agiklamasi, agiklayici sosyal
medya postlar1 ve detayl bilgilendirme ile kriz sessiz sakin bir sekilde asilabilecekken
yanlis strateji kurumu oldukga biiyiik bir krize siiriiklemistir. Bugiin birgok hazir
tiikketim gidasinda palm yagi bulundugu bilinmektedir. Ayni sebeple bir¢ok marka da
halihazirda kriz yasamaktadir. Ornekte goriildiigii gibi, cesitli sebeplerle kriz
yasanmas1 oldukca miimkiin ve Ongoriilebilir bir durumken, burada 6nemli olan
meydana gelen sorunun nasil yonetilecegidir. Baslangic asamasinda iyi yonetilen
krizin, dogru secilen kriz iletisim stratejisinin, kurum icin hayat kurtarici olacagi

bilinmektedir.
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IKiNCi BOLUM
KURUMSAL iTIBAR VE KRiZ YONETIMI ARASINDAKI
BAGLANTI

2.1. Kurumsal itibarin Tanim ve Kapsam

Itibar kelimesinin, Tiirk Dil Kurumu s6zliigiinde yer alan anlami sayg1 gérme,
degerli, giivenilir olma durumu, sayginlik ve prestijdir. Gliven en temel ihtiyaglardan
bir tanesini olusturmaktadir, bu sebeple insanlar iletisim stire¢lerinde farkinda olarak
ya da olmayarak ilk siraya giiveni koymaktadir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisine
bakildiginda sayginlik ve prestij tiim ihtiyaglarin iistiinde yer almaktadir. Sayginlik ve
prestij anlamlarina gelen itibar, riskin tahmin edilebilir ve yonetilebilir olmasini
saglamaktadir (Almagik, 2011: 7). Diger bir ifade ile itibar, kaynagina kredibilite
saglamakta, giiven temeli olusturmakta ve deger yaratarak iletisim siirecini akici,
siirekli kilmaktadir. Olusmasi uzun bir zaman alan ve beraberinde bir¢cok avantaj
getiren itibar kavrami, kurumlarin en 6nemli soyut degerini olusturmakla birlikte

kaybedilmesi son derece kolay olan dinamik bir kavramdir.

Kurumsal itibar; kurumun gegmiste yapip ettikleri, paydaslarinda yarattigi
izlenimler ve deger yaratma yetenegi gibi sonuclarin birlesimi olarak ele
alinabilmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 112). Bu baglamda kurumun kendisini
ifade ederken yararlandig1 tiim iletisim faaliyetleri ve kurumla ilgili hedef gruplar
iizerinde yaratilan izlenimlerin biitiiniinden olusmaktadir. Itibar kavrami, pazar payz,
konumlandirma, toplumda sosyal kabul gérme, risk ve kriz durumlarinda kurumun
gelecegine yon vermektedir (Akim, 2015: 2). Dolayisi ile bir kurumun itibarini,
kurumun devamlilig1 i¢in en gerekli kavram olarak goérmek ve bu alanda kurumsal

caligmalarin 6nemle devam ettirilmesi gerektigini vurgulamak yanlis olmayacaktir.

Kadibesegil, “Itibar Yonetimi” kitabinda, kurumsal itibardan su sekilde
bahsetmektedir: “Kurumsal itibar kavramui ilk basta iletisim okyanusunda bir adacikti,
biraz yaklasinca bunun bir adacik degil buzdagi oldugu anlasildi.” (2018: 33).

Buradan yola ¢ikarak itibarin son derece genis bir kavram oldugu, ¢esitli yonetim
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basgliklarini i¢inde barindirdigi rahatlikla anlasilmaktadir. Kadibesegil kitabinda,
buzdaginin heniiz kesfedilemeyen kisimlarinin bulundugunu, yiizeyindeki kesiflerle
siirecin yoOnetilmeye calisildigini vurgulamaktadir. Su an igin, itibar yOnetimi
asamasinda “iyi kurumsal yonetim ilkeleri”, “kurumsal sosyal sorumluluk”, “miisteri
memnuniyeti” gibi basliklara yogunlasildigi ancak itibar yonetiminin bu kavramlarin
cok daha otesinde, yonetilmesi stratejik uzmanlik isteyen bir siire¢ oldugu da 1srarla
vurgulanan noktalar arasinda yer almaktadir (2018: 33). Son derece genis olan bu
kavram kurumlar tarafindan her zaman basarili bir sekilde yonetilememekte ve bu da
uzun vadede kurumun yok olusuna zemin hazirlamaktadir. Kurumsal itibarin olumlu
algis1 kurumlara ne kadar olumlu doniit saglamakta ise olumsuz algis1 da kurumun yok
olusuna esdeger tutulabilmektedir. Son donemlerde paydaslar, tiiketiciler, {iriin ve
hizmetleri satin alirken kurumlari/markalar1 tek boyutu ile degerlendirmek yerine
biitiinciil bir yaklagim izlemektedir, kurumlar da bu sebeple her adimina dikkat etmek
ve yonetim anlayislarint bu dogrultuda yenilemek mecburiyeti tagimaktadir. Olumlu

itibar algis1 ise tiim bu siire¢lerin basarili yonetimini kapsamaktadir.
2.2. Kurumsal itibar ile iliskili Temel Kavramlar

Kurumsal itibarin, 6neminin farkinda olan kurumlar, itibar avantajlarindan
faydalanabilmek i¢in gii¢lii kurumsal itibar kazanma ve var olan itibar1 devam ettirme
dogrultusunda caligmalar gerceklestirmektedir. Bu asamada itibarin kisa siirede
olusturulabilecek bir olgu olmadigi kesinlikle unutulmamali ve bu siirecte sabirli
olunmalidir. Kurumsal itibar ¢alismalar1 kurumun tamamina yayilmal ve s6z konusu
kurumda c¢alisan herkes bu siirecin bir pargasi olmalidir (Manti, 2015: 17-18). Aksi
durumda belirlenen biitiinciil tutum tiim kuruma yayilamayacak ve uzun vadeli bir

bagar1 yakalanmasi zorlagacaktir.

Kurumsal itibar olusumunun uzun yillar alan, stratejik bir siire¢ oldugu hemen
hemen biitiin itibar yonetimi kitaplarinda vurgulanmaktadir. Itibar y&netimi cat1 bir
kavram olarak bir¢ok alt baglig1 biinyesinde barindirmaktadir. Stratejik bir siire¢ olusu,
bu alt basliklarin profesyonellerce, birbirlerinden uzaklagmadan, tutarl bir sekilde
yonetilmesinden kaynaklanmaktadir. Kavramlardan birinde bile beklenmedik bir

aksaklik, diger biitiin siirecleri etkileyecek ve itibar iizerinde uzun donemli olumsuz
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sonuclar olusturacaktir. Bu sebeple her bir basamagin dogru bir sekilde anlasilmasi ve

0zenle yonetilmesi kurumlarin algilanan degeri agisindan 6nem arz etmektedir.

2.2.1. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik bir ¢ati olarak disiiniildiigiinde, isim ve logo, kurumsal
tasarim baslig1 altinda incelenmektedir ancak kurumsal kimligin sinirlar1 kurumsal
tasarimdan ibaret degildir. Bu dogrultuda kurum kimligini; kurumun iletisim, davranis,
kiiltiir gibi stratejik faaliyetlerini ve sektdr kimligini iceren, kapsami oldukga genis bir
kavram olarak ele almak daha dogru olacaktir (Dagdemir, 2008: 15). Kurumsal kimlik
temel hatlar1 ile kurumlarin, paydaslarina kendilerini tanitmak icin olusturduklari
tasarim ve iletisim stratejilerinden meydana gelmektedir. Kurumun kimliginden
bahsedildiginde, akla ilk olarak logo, isim, amblem gibi somut unsurlar gelmektedir;
ancak kurumsal kimlik bu somut unsurlarin 6tesinde bir kavramdir. Kurumsal kimlik
ingast iletisim uzmanlar1 tarafindan yoOnetilmesi gereken stratejik bir siirectir.
Gilinimiizde kurumsal kimligin sinirlar1 daha da genisleyerek kurumsal reklamcilik ve
sponsorluk gibi tiim iletisim bigimlerini kapsar hale gelmistir (Giines, 2016: 6). Kimlik
olusumu sayesinde, kurumun akilda kalan karakteristik 6zellikleri olusmakta, onu
rakiplerinden farklilagtiran yetenekleri yansitilmakta ve bdylece kurumun gozle
goriilebilen unsurlar1 basarili bir sekilde 6n plana ¢ikarilmaktadir. Bu ozellikler
sayesinde kimlik kavrami, kurumu farklilastirmakta ve hatirlanabilir kilmaktadir
(Anahtar, 2018: 6). Biitiinciil bir yaklagimla incelenmesi gereken kimlik kavrami
kurumsal iletisim stratejilerinden calisan davranisina uzanan dinamik bir yOnetim
stirecidir. Kurumlar da bireyler gibi kimlik sahibidir. Bireylerin kimlikleri kendilerini
tanimladigi gibi kurumun da logosu, amblemi, kullandig1 renkler, konumu, davranig
bicimi ve tercih ettigi iletisim stratejileri gibi faktorler kendisini tanimlamakta ve
paydaslarinda ilk izlenimi olusturmaktadir. Itibar yonetimi yardim ile kurum
kimligine yiiklenen olumlu duygular devam ettirilmelidir. Kurumlar belirli kriz
asamalarindan sonra kimlik degisimine giderek itibarlarin1 onarmaya ¢aligsmaktadir.
Buradan da anlasilacagi gibi kimlik kavrami, dogrudan itibarla ¢alismakta ve insast,
yonetimi hassaslik gerektirmektedir. Kurum kimligi, icerisinde bir¢ok kavrami ve

yOnetim siirecini barindiran temel bir kavramdir, alt 6geleriyle birlikte, kurumsal itibar
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icin kuvvetli bir zemin hazirlamakta, yonetim siirecini ¢esitli asamalara bolerek, itibar

yOnetimi silirecinde gorev almaktadir.

2.2.2. Kurum Kiiltiri

Kiiltiir, belirli bir toplulukta bulunan insanlarin benimsedigi degerlerin
biitliniinden olusmaktadir. Kurum i¢inde benimsenen Kkiiltiir, inang, ilkeler, kurumsal
tutum ve davranislari i¢inde barindirmaktadir. Kurumun igerisinde olusan kiiltiir; i¢ ve
dis paydaslara, toplumun biitiiniine, rakip kurumlara etki etmektedir. Basarili bir
kurum kiiltiirti, kurum tiyelerine kimlikler yiikleyerek kuruma baglilik saglamakta ve
ortak degerleri meydana getirmektedir (Cengiz, 2014: 6). Kiiltiir; kurumun iginde
konusulmasa da var olan varsayimlar, degerler biitlinlinii ve diisiince bicimlerini
kapsamaktadir. Kiiltiir kavrami, s6z konusu kurumda nasil giyinilmesi ve davranilmasi
gerektigini hissettirerek, i¢ ve dis paydaslara yanstyan davranis algisini belirlemektedir
(Erdem ve Dikici, 2009: 205). Kurumlarda kiiltiir birgok unsurun bir araya gelmesiyle
olusmaktadir. Bu unsurlari; temel degerler, normlar, inanclar, varsayimlar, hikayeler,
mitler, liderler ve kahramanlar, semboller, torenler, dil olarak siralamak miimkiindiir
(Sisli ve Kose, 2015: 167). Bir kurumun temel degerleri ve inanglarini, ¢alisanlara
ileten simge, sembol ve inaniglarin biitiinii olan kurum kiiltliriiniin olusturulmast,
korunmasi, degistirilmesi ve c¢alisanlara iletilmesinde iletisimcilerin ve PR
yonetiminin rolii olduk¢a dnemlidir. Yapilan arastirmalar, kurum kiiltiiriiniin iyisi ya
da kotiisii olmadigin1 gostermis ancak her basarili kurumun giiglii ve basarili bir
kiiltiirli olduguna dikkat ¢ekmistir. Kurumsal kiiltiir kavraminin 6nemini Henry Ford
su sozleri ile son derece basarili bir sekilde 6zetlemistir: “Fabrikalarimi alabilirsiniz,
binalarimi yakabilirsiniz, fakat bana c¢alisanlarimi geri verirseniz bu isi aynen geri
kurarim.” (Akinct Vural, 2016: 17). Bir¢ok basarili kurum, kiltiiriinti; kalite,
miikemmellik, adalet, rekabet gibi farkli amaclar dogrultusunda olusturmus ve her biri
ait oldugu sektorde basariyr yakalamistir (Akinct Vural, 2016: 18). Buradan da
anlasildig1 gibi kurum kiltiirii, kuruma ve amacima bagli olarak sekillenmekte ve

kurumu kendi amaci dogrultusunda basariya gotiirmektedir.

Ozetle kurum kiiltiiriinii, kurumun kendi icerisinde belirledigi, diisiince ve

davranig bi¢imleri olarak tanimlamak miimkiindir. Kurumlar i¢in belirli bir kiiltiir

55



sablonundan bahsetmek imkansizdir, kurumun varolus amacina ve hedeflerine uygun
olarak sekillenen kavram, her kurumun kendisine 6zgii olusturulmaktadir. Itibar ve
itibar1 olusturan diger bir¢cok unsur gibi kurum kiiltiirii de kurumun sahip oldugu en
degerli soyut kazanimlar arasinda yer almaktadir. Kiiltiir kavrami, kendisini kurumun
her alaninda hissettirerek kabul ettirebilmekte ve imaja, dolayisi ile itibara kuvvetli bir

zemin hazirlamaktadir.
2.2.3. Kurum Felsefesi

Kurum felsefesi, kurumun kuruldugu andan baslayarak cizecegi yol ve
prensipleri aciklayan bir yol haritasidir. Kurumsal itibarin olusmasma yonelik
diistinsel temellerin atildig1 ilk asamadir. Yapilacak faaliyetlerden, finansal
yaklasimlara, gorsel gostergelerden slogan ve mesajlara, giyim kodlarindan davranig
kodlarina, kisacasi bastan sona kurumun tiim alanlaryla iliskilidir (Kogak, 2018: 17).
Cogu kurulus, kurum felsefesini yazili olarak i¢ ve dis paydaslarina iletmektedir.
Kurum felsefesinin agik, anlasilir, vizyoner, net ve objektif olmasi dogru anlasilmasi
acisindan oldukca 6nemlidir. Sektoriin itibarli kurumlari incelendiginde, kurumlarin
web sayfalarinda, kurum felsefesinin, vizyon, misyon bilgisinin ayrintili sekilde
aciklandig1r goriilmektedir. Kurum felsefesini belirlemek, hedef gruba, i¢ ve dig
paydaslara, yogun rekabet ortaminda kurumun nerede durduguna ve nereye varmak
istedigine dair acik bilgi sunmaktadir. Kurumsal itibar1 olusturan diger unsurlarla
birlikte, kurum felsefesi biitiinciil olarak, stratejik bir sekilde yonetildiginde kurumun
algilanan degerine 6nemli 6l¢iide katki saglamaktadir. Kog¢ Holding’in web sayfasi
(https://www.koc.com.tr/tr-tr) incelendiginde ‘“hedefler ve ilkeler” sekmesi ile s6z
konusu kurumun felsefesini a¢ik ve net sekilde ortaya koydugu goriilmektedir. Kog
toplulugu, ek olarak sayfanin en alt kismina “Etik Davranis Kurallar1” baslikli bir
baglant1 ekleyerek on sayfalik bir pdf dosyasina yonlendirme saglamistir. Kurum igi
davranig kurallari, kriz aninda bir Kog¢ ¢alisaninin yapmasi gerekenler, paydaslarla
iletisim kurallar1, sosyal medya kullaniminda izlenilecek stratejiler, (Ko¢ Sosyal
Medya Yonetim Kilavuzu isimli ayr1 bir pdf dosyasina baglant1 verilmistir.) ¢alisan
yiikiimliiliikleri gibi alt basliklarla, kurum kendisine ait olan her alanda durusunu
acikca belirtmis ve gerek c¢alisanlarina gerekse dis paydaslarina net ¢izgileri olan bir

yol haritas1 sunmustur.
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2.2.4. Kurum imaju

Imaj, imgeleme kullanilarak zihinde canlandirilan kavram ve sembollerden
olusmaktadir. Birey, ¢esitli kanallar aracilig1 ile elde ettigi bilgi ve verilere yonelik bir
degerlendirme sonucunda aklindaki yansimayi yorumlayarak s6z konusu nesneye,
olaya karsi, aklinda bir imaj olusturmaktadir (Bakan, 2005: 11-12). Kurum imaji,
kurum kimligini ve kurum kiiltiiriinii iceren, kurum ile ilgili biitiin algilarin ve
deneyimlerin paydaslarin zihninde yarattig1 imgedir (Tiirkoglu, 2008: 47). Toplumun,
yasanmigliklar sonucunda, kurumla alakali olarak edinmis oldugu olumlu ya da
olumsuz izlenimler seklinde de ifade edilmektedir (Ilgin, v.d. 2018: 206). Elbette tek
bir bireyin yorumlamasi1 her zaman dogru imaj1 yansitmamaktadir. Yapilan reklamlar,
dogal iligkiler, i¢cinde yaganilan kiiltiir ortam1 ve dnyargilar da bu siirecte son derece
etkili olmaktadir. Kurumsal imajin sinirlart belirli degildir, imaj olusumu siirecinde
farkli yontemler izlenmekte, bu yoOntemlerin her biri kendi igerisinde, kurumsal
iletisim stratejileri dogrultusunda, imaj olusumunu ydnlendirmektedir. Iyi bir stratejik
iletisimle basaril1 bir imaj olusturulabilirken, kotii bir strateji sebebiyle olusacak kotii
imajdan donilis neredeyse imkansizdir (Bat, 2014: 373). Kurumsal imaj stratejik
yonetilmesi gereken bir siirectir. Dijital mecralarin her gegen giin énem kazandigi
giiniimiiz kosullarinda, imaj yonetimi eski donemlere gore ¢ok daha profesyonel
yonetilmesi gereken bir siire¢ halini almistir. Kurumlarin sosyal medya hesaplari
iizerinden yazilabilecek tek bir olumsuz yorum dahi imaj iizerinde kalici etkiler

yaratabilmektedir.

Iyi bir kurumsal imajin kurumlara bircok olumlu katkisi bulunmaktadir.
Olumlu imaj misterilere sirketin sundugu kalite diizeyi hakkinda genel bir bilgi
sunarak satin alma asamasindaki tereddiitleri azaltmaktadir. (Bataineh, 2015: 126).
Kurumsal imaj, hedefkitlede olumlu bir alg1 olusturmus ise giiven, inanirlik ve rekabet
istiinliigii saglamaktadir. Bugiin bir¢ok tiiketici, satin aldig1 iirliniin markasina,
markanin arkasinda bulunan kuruma bilingli ya da biling dis1 olarak dikkat etmektedir.
Kurumlarin imaji, paydaglarmin da gilinlik hayattaki duruslarini belirleyerek,

kendisine genis bir ¢cer¢evede alan olusturmaktadir.
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2.3. Kurumsal itibar Yonetiminin Tanimi ve Kapsam

Rekabet kosullarinin son derece yogun oldugu giiniimiiz kosullarinda,
kurumlarin siirdiiriilebilirlikleri, paydas ve hedef kitleleri ile olan iletisim siiregleri
acisindan, itibar kavrami 6nem arz etmektedir. Bu itibar1 kazanmak kadar korumak da
uzmanlik gerektiren bir siirectir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 112). Bu noktada itibar
yonetimi kavrami devreye girmektedir. Son donemlerde, sektoriin 6nde gelen
kurumlar1 incelendiginde, her birinin itibar kavramini hassas bir sekilde ele aldigi
goriilmektedir. Bu dogrultuda kurumlarin, kurumsal iletisim departmanlarina dnem
vermeye baslamast ile itibar yOnetimi silireci profesyoneller tarafindan

ylriitilmektedir.

Itibar yonetimi hakkinda, cesitli iilkeler ve sektdrlerden paydaslar ile yapilan
goriismeler sirasinda onlara, “Kurum itibar1 denildiginde aklinizda ne canlaniyor?”
sorusu yoneltilmistir ve “olumlu diisiinceler, giiven, hayranlik, sayg1” gibi cevaplar
alimmistir (Fombrun, 2012: 94). Buradan hareketle, kurumsal itibar kavraminin akilda
canlandirilan, kuruma yonlendirilen, olumlu diislinceler oldugu sdylenebilir. Elbette ki
olumsuz itibara sahip kurumlar da bulunmaktadir ancak itibar kelimesi yap1 geregi
giiclii, kuvvetli gibi yansimalar olusturdugu i¢in hi¢ kimseden olumsuz itibara yonelik
bir yorum alinmadigi disiiniilmektedir. Her kiiltiire gbre iyi ya da kot tanimi
degismekle birlikte temelinde soyut bir kavram olan itibara bir¢ok sektdrden
katilimcimin ayni kelimeleri kullanarak tanim olusturmasi soyut ama bir o kadar da

etkili bir kavram oldugu yoniinde vurgu olusturmaktadir.

Itibar yOnetimini, kurumsal itibar1 korumay: ve gii¢lii kilmayr saglayan
bilesenlerin yonetilmesi olarak 6zetlemek miimkiindiir. S6z konusu kurumun itibarinin
somut olarak 6l¢iilmesi, denetlenmesi ve ayn1 zamanda yonetilmesidir. Bahsedildigi
gibi itibar kavrami, kurumun biitiin paydaslarini ilgilendiren ve olusturulmasi uzun
stirecler gerektiren bir kavramdir. Etkin bir itibar yonetimi, bu sebeple kurumlar i¢in,
iletisimin her agamasinda 6nem arz etmektedir (Giines, 2016: 3). Kurum i¢in en degerli
kavram olan itibarin dogru bir sekilde yonetilmesi adina, risklere karst korunmasi,

olasi krizlere hazirlikli olunmasi ve en 6nemlisi proaktif kriz planlarina sahip olunmasi
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gerekmektedir. Bu dogrultuda kurumsal itibar yonetiminin amaglarin1 su sekilde

0zetlemek dogru olacaktir (Akar Kuyucu, 2003: https://bit.ly/3ecVXhm):

e ltibar yonetimini saglayacak kurum calisanlarim belirlemek,

e Rakipler karsisinda goriiniir ve gilivenilir olmak,

e Kurumun markasini olusturmak ve gelistirmek,

e ¢ ve dis paydaslara kars1 olumlu duygular olusturarak korumak,

e Kurumun itibarina zarar verecek durumlar tespit etmek, engellemek, kurum
adma etkinlik, sosyal sorumluluk projeleri, egitim gibi girisimlerle giincelligi
koruyarak itibara katkida bulunmak,

e Iiletisim kanallarmi dogru ve mecraya uygun ydnetmek,

e Kurumlara ve paydaslara dogru, eksiksiz bilgiyi uygun zamanda iletmek.
2.4. Kurumsal itibar Yénetiminin Bilesenleri

Siklikla vurgulandigi {izere, kurumsal itibar olusumu uzun vadede
tamamlanmakta, bir¢gok yOnetim siirecini bilinyesinde barindirmakta ve g¢esitli
bilesenlerden etkilenmektedir. Kurumsal itibarin bilesenleri konusunda, Fombrun ve
arkadaglari tarafindan gelistirilen itibar katsayisi, farkli akademisyenlerce incelenmis,
kullanilmis ve giivenirliligi/gecerliligi kabul gormiistiir (Giil ve Avci, 2018: 54).
Fombrun, itibar1 olusturan bilesenleri; duygusal cekicilik, iirlinler ve hizmetler,
finansal performans, vizyon ve liderlik, calisma ortami ve sosyal sorumluluk seklinde
belirlemistir (Gegikli, v.d. 2016: 1552). Alt1 bilesen ayr1 ayri, kurum adina su sorulara
cevap vermelidir (Keeney, 2007: https://bit.ly/3mUshYF):

Duygusal Cekicilik: Tiiketicinin kalbinde kurumun 6zel bir yeri var mi1?

Uriinlerin ve Hizmetlerin Kalitesi: Kurum yiiksek performanstyla biliniyor mu?
Finansal Basari: Kurumun finansal olarak, son zamanlarda giiclii bir bagaris1 var m1?
Sosyal Sorumluluk: Toplum i¢in dogru olani yapiyor, verdigi s6zleri tutuyor mu?
Cahisanlarin Yetenek ve Profesyonellikleri: Calisanlarinin en degerli paydaslar
oldugunun farkinda m1?

CEO Vizyonu: Sadece kurum ¢ikari i¢in degil, kurum ve calisan egitimleri i¢in de

caba harcaniyor mu?
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Sekil 5: Kurumsal Itibarin Alt1 Bileseni
Yatirnmcilarin Gliveninin Bilyiime Yaratr
Kazaniimasi

Yetenekli Galisanlari
Gugli itibar
Y&netimi

Elde Tutar
Eitkili itibar C')Igijma
|

Duygusal Uriinler ve Finansal Sosyal Calisma Vizyon ve
Cekicilik Hizmetler Performans Sorumluluk Ortami Liderlik

Pazar Liderliginin
Kazaniimasi

Paydas Sadakatini
Olusturur

Kurum itibarinin 6 Boyutu

Kaynak: (Keeney, 2007: https://bit.ly/3mUshYF)

Her bir bilesen kendi igerisinde farkli yonetim basliklar1 barindirmaktadir.
Oldukc¢a genis kapsami olan itibar bilesenleri, kurum tarafindan, kurum vizyon ve
misyonuna baglh kalarak, biitiinciil, stratejik yonetim gerektirmektedir. Itibari
olusturan bilesenler, farkli paydaslar tarafindan, farkli O6nem dereceleri
tagtyabilmektedir (Almacik, v.d. 2010: 94). Burada 6nemli olan nokta, bilesenlerin
dogru zemine oturtularak, her birinin kurumun itibarina hizmet ederken ayni mesaji
vermesi ve ayni durusu sergilemesidir. Sekil 5’te, kurumun itibar bilesenlerinin bir
arada yonetilmesi sonucunda saglayacagi faydalar gosterilmistir. Birbirinden kopuk ve
habersiz ¢alisan iletisim mesajlari, iletisimde giirtiltiiye sebebiyet vererek, giivende
sarsilmaya neden olabilmekte ve dolayist ile s6z konusu faydalara ulagmak
zorlagabilmektedir. Tek bir unsurun bile yanlis yonetilmesi itibarda belki de geri

doniilemeyecek sarsintilara neden olacagindan, itibar bilesenleri ydnetimi igin
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sektoriin onde gelen kurumlari, yonetimin ve iletisim departmanlarinin entegre bir

sekilde calismasina 6zen gostermektedir.
2.4.1. CEO Vizyonu

Lider, kurumun hedeflerini gerceklestirebilmesi igin gerekli ¢aligmalar1 yapan
kisidir. Bu hedefler dogrultusunda basarili bir lider, gerekli kurguyu hazirlayarak,
ortami ve ekibi bir araya getirmekle ve motivasyonu saglamakla gorevlidir. Kurum
basarist adina, vizyon sahibi bir lider son derece dnemli bir degerdir (Ergeng, 2010:
64). Liderlik kavrami i¢in zeka, deneyim ve ileri diizeyde egitim biiyiilk 6nem arz
etmektedir. Lider ile liderlik davranislar: farklilik arz etmektedir. Genel hatlartyla lider
ise bir grup insan1 bir amag¢ dogrultusunda davranmaya sevk eden kisidir; liderlik ise
kurum/kurulus i¢in olumlu degisim saglayacak ve yenilikleri gergeklestirecek
vizyonun olusturulmast ve benimsetilmesi siirecidir. Liderlik siire¢ iken, lider bir
kisidir (Kiling, 2002: 2). Liderlik davranisi, ortak bir soruna ¢6ziim aramakta, iletisim
grubu olusturmakta ve iletisim kanallarin1 kuruma/konuya uygun secgerek giiven ve
saygl ortaminda yonetimi gerceklestirmektedir. Liderligin verimli olabilmesi adina,
liderin toplulugun amagclari i¢in ¢aligmasi, katkida bulunmasi, gérevinin/roliiniin dogru
tammlanmis olmas1 gerekmektedir (Ozsalmanli, 2005: 138). Basarili bir lider
kurumsal itibar yonetimi siirecini kolaylastirarak vizyonun tiim kurum tarafindan
benimsenmesini kolaylikla saglayabilmektedir. Cogu itibarli kurum kendisinden
basarili liderleri esliginde bahsettirmektedir. Basarisiz bir lider tarafindan yonetilmeye
caligilan bir kurumun, itibarin1 olusturmasi ve uzun vadede korumasi miimkiin

goriinmemektedir.

Kriz anlarinda da bagarili bir lider, siireci kurumsal iletisim departmanlari ile
koordineli ¢alisarak basarili bir sekilde yonetecektir. Kurumlar i¢in doniim noktasi
olan kriz anlarinda en biiyiik gorev kurum liderine diismektedir. Yoneticiler degisik
sebeplerle krizle ilgili durumlara olumsuz tutum sergileyebilmektedir. Kriz s6z konusu
oldugunda yoneticilerden ¢ok liderlere ihtiya¢c duyulmaktadir. Bu noktada ilk olarak
yonetici ile liderin farkli kavramlar oldugunu vurgulamak dogru olacaktir. Yonetim
var olan durumu siirdiirmek ugruna ¢aligmalar gergeklestirirken, lider, isin yaraticilik

boyutunu ele almaktadir yani lidere diisen gorev vizyoner bakis agisin1 her asamada
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giincel tutmak ve daima ilerlemek, olumsuz durumlar i¢indeyken dahi krizin nasil
firsata gevrilecegini diistinmektir (Tugcu, 2004: 20). Kriz aninda, kurumun gerek i¢
iletisiminde gerekse dis iletisiminde olusacak kaos ortami, krizin biiylimesine,
caligsanlarin telasa kapilmasina ve kriz aninin medya tarafindan olumsuz bir sekilde ele
alinmasina sebep olacaktir. Bagarili bir lider, kurumun genelinde panik havasi hakim
olmadan, kurum calisanlarina ve medyaya gerekli agiklamay1 yaparak seffaf, diirtist
bir iletisim politikasi ile kontrolii kolayca saglayacaktir. Liderin tek gorevi elbette ki
kriz anlarinda kendisini gdsterip siireci yonetmek degildir. Kurumun imaj1 ve itibarinin
giiclendirilmesi yoniinde basarili ve kisisel itibar1 kuvvetli bir lider son derece énemli

gorevler listlenmektedir.

2.4.2. Cahsanlarin Yetenek ve Profesyonellikleri

Calisanlarin, ¢alistiklart ortami sevmeleri, begenmeleri; kendilerini ortama ait
ve rahat hissedebilmeleri 6nemlidir (Yildirim ve Renklibay, 2014: 408). Bu durum da
elbette ki dolayli olarak is kalitesine ve kurumsal itibar niteligine etki etmektedir.
Calisanlarin kurumlarina giiven duymasi, motivasyon ve memnuniyet diizeylerinin
yiiksek tutulmasi da uzun vadede itibar agisindan 6nem arz etmektedir. Yeterli
olmayan aydinlatma, havasiz bir ortam, ¢ok sicak ya da soguk ¢aligma kosullar1 ve
bunlara benzeyen rahatsiz edici faktorler, uygunsuz fiziksel kosullar, yogun ve uzun
calisma saatleri, ig gilivenliginin olmamasi1 gibi durumlar calisanlar1 kurumdan
sogutarak, ise gitmede isteksizlige, is veriminin diigmesine ve ¢alisan devrinin
hizlanmasina neden olacaktir (Hayta, 2007: 22). itibarina énem veren bir kurum icin
bu durum son derece olumsuzluk arz etmektedir. Calisanlar en 6nemli paydaslar
arasinda yer almakla birlikte aym1 zamanda kurumun hedef kitlesini de
olusturmaktadir. Calisan memnuniyetsizligi, kurum algisint uzun ya da kisa vadede

mutlaka zedeleyecektir.

Itibarmn 6nemli bir bileseni olan ¢alisma ortamindan bahsederken, giiniimiizde
olduk¢a 6nem kazanmis “isveren markasi” kavramindan da kisaca bahsetmenin dogru
olacag diisiiniilmektedir. isveren markasi, s6z konusu kurumun ¢alisabilecek en iyi
firma oldugu algisidir. Kurumun; ¢alisanlari, potansiyel ¢alisanlari, yonetim kurulu ve

ortaklarinin géziinde yarattigr algidir. Elbette ki bu alg1 toplumu da etkilemekte ve
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toplumda da genel bir yargiya sebep olmaktadir. Biitiin kurumlar1 kapsayan, net ve
genel bir igveren markasi tanimi bulunmamaktadir. Bu durum ¢alisan profiline, kurum
kiiltiiriine ve daha bircok farkli degiskene gore sekillenmektedir (Demir, 2014: 13). Is
diinyasinin en begenilen sirketleri incelendiginde, her birinin ayn1 zamanda bir isveren
markast oldugu, nitelikli personel ve geng nesil tarafindan tercih edildigi agikca
goriilecektir. En begenilen sirketler arastirmasi itibar odakli bir aragtirmadir, her
birinin igveren markasi olma yolunda attig1 biiyiik adimlar incelendiginde, s6z konusu

kavramin, itibar yonetiminde biiyiik bir rolii oldugu acik¢a goriilecektir.
2.4.3. Duygusal Cekicilik

Paydaslarin, kuruma yonelik hissettigi olumlu duygular ve kurum ile
arasindaki duygusal bag bu asamada One ¢ikmaktadir. S6z konusu bag, orgiitiin
kiiltiirii, paydas iliskileri ve kurumun algilanan degeri olarak ele alinmaktadir. Bu
noktada duygusal ¢ekicilik, begenilme, sayginlik, seffaflik ve giiven kavramlar: kurum
adina onem kazanmaktadir (Sart, v.d. 2018: 68). Duygusal ¢ekim kavrami mercek
altina alindiginda, kurumun igsel, digsal biitiin iletisim calismalarinin yaninda,
iiriin/hizmet ile hedef kitle arasinda kurulan iligki de olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.
Nihai tiiketiciler {iriin ve hizmete atfettikleri duyguyu kuruma karsi1 da hissedecek,

olumlu duygular, marka sadakatiyle birlikte kuruma da aktarilacaktir.

Bat1 (2013: 115), duygularla yonetilen bir diinyada yasadigimizi ve marka
tercihlerinin bu duygularin izini siirdiigiinii vurgulamaktadir. Markanin tercih
edilebilirligi, dogrudan veya dolayli olarak, kurumlarin duygusal g¢ekim alanm
yaratmasi ve itibarin1 kuvvetlendirmesi yoniinde s6z konusu kuruma biiyiik avantajlar
saglamaktadir. Olumlu ya da olumsuz, asir1 ya da hafif her tiirlii duygu kuruma kars1
paydaslarda olusacak alginin yoniini belirlemektedir. Paydaslar nezdinde, algi
diinyasina girerek, bir duygu yaratmak, markalagma ve itibar yonetimi siireclerinde
kurumlara yardimer olmaktadir. Kurum ve paydaslar1 arasinda duygusal bag yaratmak

adina her seyden 6nce kurumun rakiplerinden farklilagmasi beklenmektedir.

Saatchi&Saatchi’nin CEO’su Kevin Roberts (2004: https://bit.ly/2GLOJCn),

Darwin’in evrim teorisini markalara uyarlayarak bu konuyu su ctimlelerle 6zetlemistir:
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“Once iiriin vardi, sonra iiriin markaya doniistii, markalasamayanlar yok oldu. Simdi,

evrimdeki yeni agsama, agk markasi olma. Ayakta kalmanin tek yolu bu.”

Artan niifus, yogun is kosullari, teknolojik gelismeler ve dijital diinyaya artan
yonelim giiniimiizde insanlarin yalnizlagsmasina, bireyler arasi duygusal baglarin
gitgide azalmasina yol agmustir. insanlar arasi duygusal baglar azaldik¢a, meydana
gelen boslugu tamamlamak adina tiiketiciler kendisiyle bag kuran markalar1 tercih
etme egilimlerini artirmaya baslamistir. Harley Davidson, Volkswagen Beetle,
Google, Apple duygusal g¢ekim olusturma yoniinde gii¢lii markalardan sadece
birkacidir (Roberts, 2004: https://bit.ly/2GLOJCn). Bu markalar tiiketicisiyle bag
kuran, her alanda basarisindan bahsettiren, giiclii itibara sahip markalardir. S6z konusu
ornekler incelendiginde, paydaglar ile kurum arasinda duygusal g¢ekim alam
olusturmanin saglayacagi avantajin 6nemi net bir sekilde anlasilmaktadir. Kurum ve
paydaslar1 arasinda olusturulacak duygusal ¢ekim; akilda kalicilik, tercih edilme, kriz
aninda kuruma giiven ve destek gibi giiclii avantajlar1 beraberinde getirecektir. Bu
avantajlar, kurumun itibar olusum siirecini hizlandirarak uzun vadede itibarin

korunmasina katkida bulunacaktir.

2.4.4. Uriinlerin ve Hizmetlerin Kalitesi

Kurumlar dogada bulunan hammaddeyi isleyip hedef kitlesine sunarak ya da
onlara ihtiyaci olan hizmeti, miimkiin olan en konforlu sekilde ulastirarak varliklarini
devam ettirmektedir. Gilinlimiizde artan rekabet kosullar1 ve seri iiretim nedeni ile hem

iirinlerin hem de hizmetin kalitesinde diisiisler yasanabilmektedir.

Uriin ve hizmetler bileseni, bir kurumun {irettigi iiriinlerin veya hizmetlerin
kalitesini incelemektedir. S6z konusu {iriinlerde yenilik, giincellik, giliven, tatmin
edebilirlik ve dayaniklilik gibi 6zellikleri vurgulamaktadir. Kurumun, iiriin ve
hizmetleri sayesinde paydaslarinda olusturdugu algi, bu kategorinin en énemli kriterini
olusturmaktadir (Baysal Berkup, 2015: 863). Uriin ve hizmet kalitesinden memnun
olunmayan bir kurumun, itibarin1 olusturmast ya da korumasi, tiim iletisim
faaliyetlerine ragmen oldukga giictiir. Gii¢lii bir lidere sahip, paydaslariyla duygusal

bag olusturmus, finansal agidan giiclii bir kurumdan kalitesiz {iriin ve hizmet elbette ki
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beklenmemektedir. Bilesenlerin her biri biitiinliik igerisinde olarak basaril bir itibara
dogru yol almaktadir. Kurumun {iriin ve hizmetinden memnun kalan paydaslar,
memnuniyetlerini dile getirerek, baskalarma Onermekte ve kurumun giiclenerek
itibarin1 arttirmasia katki saglamaktadir (Unaldi, 2015: 100). lyi {iriin ve hizmet
kalitesi, olumlu bir itibar i¢in basarili bir zemin hazirlamaktadir. Kurumun

paydaslaria verdigi s6ziin temeli, var olus nedeni iyi bir hizmet / {iriin kalitesidir.

2.4.5. Finansal Basari

Finansal performans, kurumlarin ekonomik durumunu, yatirimlarinin
giivenligini ve riskini degerlendiren itibar bilesenidir. Isletmelerin basarist
degerlendirilirken siklikla incelenen finansal performans, kurum hakkinda paydaslarin
bilgi edinmesine ve bir kan1 olusturmasina yardimei olmaktadir (Ozdogan, 2006: 34).
Finansal gelisimine yonelik, kurumun seffaf bir politika izlemesi gerek mevcut
yatirimeilar gerek potansiyel yatirimeilar gerekse paydaslar agisindan kuruma karsi
giiveni desteklemektedir. Finansal performans bilgisi; gegmis, gelecek yatirimlarin ve
yonetici performansinin degerlendirilmesinde, kaynak kullanim kararlarinin dogru bir
sekilde verilmesinde kullanilmaktadir. Finansal performans ve itibar arasinda
dogrudan bir iligki oldugunu savunan Fombrun, finansal performans agisindan da
olumlu algilanan bir itibarin, paydaslarin sadakatini artiracagin1 ve hedef kitlenin bu
sayede fiyat lizerinde daha az duracagim ileri stirmektedir (Fombrun, 1996: 66).
Burada vurgulanmak istenen nokta kurum tarafindan saglanan giiven duygusudur. Bir
kurum, paydaslarinda giiven duygusunu olusturmay1 basardiginda, s6z konusu olan
iriin ya da hizmet kaliteli algilanmakta ve nihai tiiketicilerin, hizmet ya da iiriinii satin
alirken harcayacaklar1 arastirma siiresini minimuma indirerek, tiiketicileri kendisine
cekmektedir. Higbir yatirimer ya da tiiketici giivenmedigi, finansal agidan yetersiz bir

kuruma yatirim yapmak, kurumun tirlin ve hizmetlerini satin almak istememektedir.

2.4.6. Sosyal Sorumluluk

Gecmisten bu yana, igletmeler sadece kar amaci glitmenin dogru bir davranig
olmadigini ve uzun vadede toplum tarafindan kabul gérmeyeceklerini fark etmislerdir.

Sadece isletme sahibinin karina ¢alismak, toplumun tek bir ihtiyacini karsilamak,
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kurumlarin, itibar kazanmasini1 zorlagtirmakta ve var olan itibar1 da zedelemektedir.
S6z konusu ¢alisma seklinde, ¢alisanlarin ve toplumun refahi ikinci hatta {igiincii plana
itilmektedir (Oziipek, 2013: 15). Cevre ve toplum sorunlar1 gormezden gelinmektedir.
Artan rekabet kosullari, degisen toplum yapist sayesinde kurumlar artik bu sekilde
varliklarini siirdiiremeyeceklerini fark etmis ve toplumsal sorunlara yonelmeye, cevre

sorunlarina yogunlagsmaya baslamistir.

Kurumlarin, yasadiklar1 toplum igerisinde, yerine getirmesi gereken
sorumluluklar bulunmaktadir. Bu sorumluluklar1 basliklandiracak olursak, temel
olarak dort baslikta toplamak miimkiindiir. Bunlar, ekonomik, hukuki, etik ve sosyal
sorumluluklardir. Kurumsal sosyal sorumluluk, gii¢lii olarak son iki basamagi ele alsa
da dolayl1 olarak biitiin hepsini kapsamaktadir (Argiiden, 2007: 25). Ciinkii, toplumun
taleplerine 6nem veren, onlarin sorunlarini tespit edip, ilgi gosteren kurumlar,
toplumda daha kolay kabul gérmekte ve sevilmektedir. Bu durum kurum i¢in bir¢cok
basariy1 beraberinde getirmektedir. Paydaslar kendilerini kuruma ait hissetmekte,
calisgan mutlulugu artmakta, toplumun goziinde kurumun kredibilitesi artmakta ve

tercih edilebilirlikte kurumu 6n siralara tasimaktadir.

Kurumlar, giiniimiizde deger gormek ve itibar kazanmak, s6z konusu
itibarlarin1 korumak istiyorlar ise halkla iligkiler ve reklam gibi geleneksel pazarlama
iletisimi ¢aligmalarina ek olarak, iyi bir kurumsal ve kiiresel vatandas olduklarini
topluma bildirmek durumundadirlar. Gerek kurumsal iletisim ¢alismalar1 gerekse
sosyal sorumluluk projeleri bu konuda kurumlara iyi bir imaj saglamaktadir (Y onet,
2005: 252). S6z konusu caligmalari1 toplum taleplerine uygun ve dogru bir sekilde
yonetmeyen kurumlar ne yazik ki hedef kitle nezdinde art1 bir deger kazanamamakta
ve geleceklerini garantileyememektedir. Bu nedenle, kurumlarin itibar1 agisindan,

sosyal sorumluluk projeleri 6nem arz etmektedir.

2.5. Kurumsal itibarm Olgiilmesi

Kurumsal itibarin yonetilebilmesi adina ilk olarak mevcut durumun dlgiilmesi
gerekmektedir. Itibar ydnetiminin basarili olabilmesi icin hedef kitlenin secilmesi,

temsil grubunun belirlenmesi, zaman zaman Sl¢lim yapilmasi ve hedeflerin elde edilen
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sonuclar ile karsilastirilmas: gerekmektedir (Gezmen, 2014: 48). Ancak ne yazik ki
her kurum, itibar arastirmalarina, 6l¢iimlerine gerekli 6nemi vermemekte ve biitce
ayrramamaktadir. Bugiin adin1 siklikla duydugumuz, begendigimiz, iirlin ve
hizmetlerini satin almay1 tercih ettigimiz kurumlar incelendiginde biiylik bir
cogunlugunun itibarin dlgiilmesi ve yonetilmesi kapsaminda girisimlerde bulundugu
goriilecektir. Olumlu itibar algis1 tesadif degildir. Mevcut durum tespit edildikten
sonra, eksik kalan ve tamamlanmasi gereken noktalar goriilerek, kuruma katkisi olacak

girisimler belirlenecektir.

Itibar dlgiim sistemleri, genel hatlari ile katilimcilarm algilar1 etrafinda
caligmaktadir. Katilimcilar, kendi gilindelik hayatlarinda edindigi izlenimler
dogrultusunda karar vermektedir. Bu noktada kuruma yonelik farkindaligin boyutu,
kurumun “ne kadar goriiniir oldugu”, kamuoyu nezdinde “ne kadar var oldugu” gibi
noktalardan etkilenmektedir. Kurumun biiyiikliigii, Uriin hizmet cesitliligi gibi
faktorler de dogrudan veya dolayli olarak kurumun goriniirliiglint, bilinirligini
etkileyerek, itibar algisinin sekillenmesinde rol oynamaktadir (Catar, 2010: 75). Son
donemlerde kurumlar, itibar algilarini, sansa goriiniirliige, bilinirlige birakmayarak,
iriin ve hizmet reklamlar1 haricinde, itibarin da yonetilmesi gerektiginin farkina
varmistir. itibar ydnetimi, cesitli parametreler dogrultusunda, hedef kitlenin talepleri
ve glincel yasam trendleri géz onilinde bulundurularak kontrol edilmesi gereken, uzun
donemli bir ydnetim seklidir. Uriin, hizmet kalitesi buzdaginin sadece goriinen kismni

olusturmaktadir.

Kurumsal itibar 6l¢iimii yapan, yaygin olarak bilinen sekiz arastirma kurulusu
mevcuttur. Bu kuruluglar diinyanin ¢esitli yerlerinde, kurumsal itibar 6l¢iimii adina
arastirmalar yapmistir. S6z konusu kuruluslar ve yaptiklart aragtirmalar su sekildedir

(Fombrun v.d. 2013: 241-255ten aktaran Isik, v.d. 2016: 168):

e Fortune Magazin, AMAC (1984)

e Manager Magazin, Almanya’nin En Biiyiik 100 Uretim ve Hizmet Sirketleri
Siralamasi (1987)

e Managment Today, Ingiltere’nin En Begenilen Sirketleri (1991)

e Asian Business, Asya’nin En Begenilen Sirketleri (1992)
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e Far Eastern Economic Review, Lider Asya Sirketleri (1993)

e Financial Times, Avrupa'nin En Saygin Sirketleri Siralamasi (1994)
e Industry Week, En lyi Yénetilen 100 Sirket (1997)

e Fortune, Diinyada En Begenilen Sirketler (1997)

Itibara yonelik calismalar yogun olarak 1990’11 yillarda gériilmektedir. Fortune
dergisi America’s Most Admired Companies ve Global Most Admired Companies
caligmalar1 kurumsal itibar Olgiimiinde ilk ve Oncii c¢alismalar olarak kabul
edilmektedir. Bu iki caligmada da itibara yonelik degiskenler, kurumlarin 6zellikleri
cergevesinde degerlendirilmistir. Bu ¢aligmalarda dikkat edilecek 6zellikler; yonetim
kalitesi, cevresel duyarlilik, yenilik¢i fikirlere agiklik, etkileyicilik, yetenekli
calisanlar1 kuruma cekebilme yetenegi, iiriinde ve hizmette kaliteye verilen 6nem,
finansal basar1 ve istikrar, kurumsal basari olarak belirlenmis ve kurumlar bu

dogrultuda degerlendirilmistir (Satir ve Stimer, 2008: 17).

Alanin en 6nemli ve dncii ¢aligmalarindan bir digeri de 1998 yilinda Harris
Interactive tarafindan gelistirilen Reputation Institute Reputation Quotient / RQ
modelidir. Modelin o6l¢iim kriterleri kurumsal itibar yoOnetiminin vazgecilmez
bilesenleri olarak kabul edilmekle birlikte, bu calismada “Kurumsal itibar Y6netiminin

Bilesenleri” bagligi altinda ayrintilari ile incelenmistir.

Modelin gelisim agamasinda hedef gruplara kurum isimleri verilerek, hoslanip
hoslanmadiklar1 sorulmus ve s6z konusu kurumlara olan saygilar1 sorgulanmistir.
Incelemeler sonucunda, hedef gruplarin, kurumlar: yirmi davranis sekli ve toplamda
alt1 boyutta degerlendirdigi sonucuna varilmistir (Fombrun ve Boss, 2001:1’den
aktaran Yirmibes, 2010: 67). Bu alt1 boyut; daha 6nce de bahsedildigi gibi; kurumun
tiiketici kalbinde edindigi yer olarak Ozetlenebilecek, duygusal cekicilik kavramu,
kurumun finansal basarisi, kurumun gergeklestirdigi ve hedef kitlenin ihtiyaglari ile
basarili bir sekilde Ortlisen sosyal sorumluluk projeleri, calisanlarin alanlarinda
yetenekli ve profesyonel olmasi, ayn1 zamanda kuruma kendilerini ait hissederek,
bulunduklar1 ortamdan mutlu olmalari, kurum CEO’sunun vizyonu, ileri goriigliliigii
ve yonetim basarisi, iiriin ve hizmet kalitesi seklinde belirlenmistir. Itibar algis1, sadece

kurumun trettigi lirtin ya da verdigi hizmetin sonucunda olusmamaktadir. Tiiketici
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sade bir bakis acis1 ile sadece {iriin ve hizmet kalitesini degerlendirdiginde, buradaki
itibar algismin 6lgiimii dogru sonuglar vermeyecektir. itibar algis1 dlgiiliirken daha
hassas davranilarak daha net sonuglar elde edilmeye calisilmaktadir. Tek bir veriden
ya da basaridan yola ¢ikilarak bir kurumun itibar algisinin olumlu ya da olumsuz
oldugundan bahsetmek uzun donem sonuglarini yaniltacagindan, her Ol¢iimleme
yontemi, evrensel gegerlilikler goz Onilinde bulundurularak, kendi standartlar
cercevesinde dogru sonucu ortaya koymay1 hedeflemektedir. Kurumlar, her bir kriterin
biitiinciil degerlendirmesi sonucunda, itibar algilarin1 6l¢iimleyerek, mevcut
durumlarini tespit etmekte ve hedefleri dogrultusunda, gelecek donemler i¢in yonetim
planlarini hazirlamakta ya da gilincellemektedir. Her ne kadar farkli itibar 6l¢limleme
yontemleri zaman ic¢inde artmis olsa da her birinin ortak noktasi, kurumun bugiine

kadar yapip, insa ettikleri dogrultusunda, kendi paydaslari, hedef kitlesi ve kamuoyu
Tablo 5: RepTrak Modeli’nin 7 Boyutu

- Yiiksek kalite

- Paranin karsiligini veren

- Arkasinda durulan

- Miisteri ihtiyaglarina cevap veren

Uriin ve Hizmetler

- Calisanlar adaletli 6diillendirmek
Calhisma Ortam - Calisanlarin refahi
- Esit firsatlar sunmak

- Cevreye kars1 sorumlu
Vatandashk - Iyi amaglar1 destekler
- Toplum tizerinde olumlu etkisi vardir.

- Karh
Performans - Yiiksek performansh
- Giiglii gelisme beklentisi

- Yenilikgi
Yenilikgilik - Pazarda ilk
- Degisime uyum saglayabilen

- Acik ve seffaf
Yonetisim - Etik davranmak
- Adil is yapma yontemleri

- Iyi organize olmus
Liderlik - Miikemmel liderlik

- Mitkemmel yonetim
- Gelecege dair agik bir vizyon

Kaynak: (Ural, 2012: 12)
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nezdinde, yarattig1 alginin yansimalarini tespit etmektir ve kriterler bu dogrultuda

belirlenmektedir.

Itibar 6l¢iimiinde yine en dnemli ¢alismalar arasinda Reputation Institute (RI)
tarafindan gelistirilen RepTrak modeli yer almaktadir. Model, itibar1 etkileyen 7
boyutun 23 gostergesi ile tutum Slgmeyi hedeflemektedir. Bu boyutlar Tablo 5’te
goriilmektedir (Ural, 2012: 12).

Boyutlarin altinda bulunan gostergeler, bu modelde, itibar i¢in gerekli olan
asamalar1 aciklamaktadir. Bahsedildigi gibi farkli modeller kurumsal itibar 6l¢iimii
icin farkli kriterlere yer vermektedir. Kimi model finansal odakli, duygusal fayda
odakli, basar1 odakli ilerlerken kimi modelde yonetim odakli yaklasim tercih
edilmigtir. Zaman igerisinde birtakim elestirilere maruz kalan kurumsal itibar

olcekleri, gelistirilerek kullanilmaya devam edilmektedir.

Tiirkiye’de de kurumsal itibar arastirmalar1 her gecen yil 6nem kazanmaktadir.
Capital Dergisi 1999°dan beri, her yil “Tirkiye’'nin En Begenilen Sirketleri
Arastirmasi’n1” yayinlamaktadir. Capital Dergisi’nin kurumsal itibar Ol¢iimiinde

belirledigi kriterler su sekildedir (Capital, 2019: https://bit.ly/2EEngCO0):

e Bilgi teknolojileri yatirimlar

e Ekonomiye katkis1

e (Calisan memnuniyeti

e (alisanina sundugu sosyal imkanlar
e (Calisanlarinin nitelikleri

e Ekolojik cevreye kars1 duyarli olma
e Finansal saglamlik

e Giivenilir sirket olma

e Hizmet ve iiriin kalitesi

e Siirdiiriilebilirlik stratejileri

o Kurumsal yonetim ilkelerine gore yonetilme
e Miisteri memnuniyeti

e Pazarlama, iletisim ve satis stratejileri
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e Toplumsal sorumluluk

e Uluslararasi pazarlara entegrasyon

e Yeni lirlin gelistirme, yenilik¢ilik

e Yonetim kalitesi

e lletisimde seffaf olmak

e Dijital doniisiim politikalar1 ve uygulamalari

e Kriz yonetimi stratejileri

Tiirkiye’den diger bir arastirma da direkt olarak kurumlarin itibari iizerine
arastirma yapmay1 hedeflemis, Tiirkiye Itibar Akademisi’nin, Yildiz Teknik
Universitesi Istatistik Boliimii akademik denetiminde, 2011 yilindan itibaren, her yil
gerceklestirdigi “Tiirkiye’nin En Itibarli Kurumlar” Arastirmasidir. Tiirkiye Itibar
Akademisi’nin yapmis oldugu aragtirmadan bu tez ¢alismasinda da yararlanilacaktir.
Bu caligma kapsaminda 72 ilde 12 bin kisi ile telefonda goriisiilerek, 60 soru
cevaplanmistir. Toplamda yiliz yirmi bin dakika yapilan telefon goriismeleri
sonucunda, elli farkli sektérde Tiirkiye’nin itibarli kurumlar1 ve markalar
belirlenmistir. Arastirmanin dl¢iim kriterleri su basliklar altinda toplanmaktadir (Itibar

Akademisi, 2020: https://bit.ly/3cHoN6T):

e Tammma: Kurumlarin bilinirligi 6l¢iliir.

e Begeni: Kurumun ne kadar begenildigi 6l¢iiliir.

e Giiven: Kuruma duyulan giiven 6lg¢iiliir.

e Satin alma: Kurumun iirlin ve hizmetini satin alma egilimi 6l¢iiliir.

e Tatmin: Uriin ve hizmetin miisteride biraktig1 izlenim 6lgiiliir.

e Tavsiye: Miisterilerin, kurumu tavsiye edip etmeme egilimi ol¢iiliir.

e Elgilik: Miisterilerin, kurumun ne oranda elgisine doniistiikleri 6l¢iiliir.

e Goniildashk: Kurum ile miisteri arasindaki duygusal bag dl¢timlenir.

2.6. Kurumsal iletisim Kavrami ve Kurumsal itibar Iliskisi

Kurumsal iletisim genel hatlariyla, isletmelerin amaglarina ulagmak igin
uyguladiklar tiim iletisim galigmalarinin entegrasyonudur. Iletisimin, ydnetimin tiim

kademelerinde uygulanmasi gerektigi dnemle vurgulanmaktadir (Tosun, 2003: 175).
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Bu noktada kurumsal iletisimi ¢ati kavram olarak ele almak dogru olacaktir. Kurumsal
iletisim yonetimi, altinda bir¢ok disiplini barindiran stratejik bir yonetim seklidir.
Kurumsal iletisimi, siirdiiriilebilirlik anlayigina sahip olarak, kurumun verimliligine
yonelik ¢alismalar yapan, paydaslar tarafindan takdir edilen bir kurum halini almas1
icin faaliyet gosteren iletisim disiplini olarak tanimlamak dogru olacaktir. Okay,
kurumsal iletisimi, iletisim uygulamasina c¢evrilmis kurum kimligi olarak
tanimlamaktadir (Okay, 2003: 241). Kurum kimligi, imaji, felsefesi, kiiltiiri,
calisanlari, sponsorluk calismalari, web sayfasi dizayni, sosyal medya kullanimi,
online iletisim basarisi, kurumsal sosyal sorumluluk g¢aligmalari, siirdiiriilebilirlik
girigimleri ve i¢inde bulunulan atmosfere saygisi, dogaya zarar vermeyen bir kurum
olmakla beraber nasil katki sagladig1 gibi detaylar dahil, giinlimiizde gerek paydaslar
gerekse potansiyel miisteriler tarafindan son derece dnem arz etmektedir. Kurumun
yapip ettigi, iyi ya da kotii algilanabilecek her girisim imajina etki etmektedir. Burada
alg1 kavramindan bahsetmenin yerinde bir davranis olacag: diisiiniilmektedir. Algt en
genel tanim ile dig ¢evreden gelen uyaranlarin, bireyin zihninde yorumlanmasidir.
Gordiiglimiiz  olaylari, durumlarn nasil yorumlayacagimiza, inanislarimiza,
davraniglarimiza bir ¢esit yon vermektedir. S6z konusu algilar es zamanl olarak
zihnimizde degerler yaratarak, sorunlar olusturmakta ve bu sorunlari ¢ozmektedir
(Bakan ve Kefe, 2012: 21). Kurumsal iletisimin en temel amaglarindan bir tanesi,
stratejik iletisim araglarini kullanarak itibar olugturmaktir. Buradaki en 6nemli nokta
ise hedef kitlenin, bireysel olarak ele alinmas1 dogrultusunda olusan alginin degeridir.
Bireylerin topluluklari olusturdugu gerceginden yola ¢ikilarak, hedef kitle dogru bir
sekilde incelenmeli, profesyonel iletisim uzmanlar1 dogrultusunda, kurumsal iletigimin
biitlin unsurlar1 entegre bir sekilde planlanarak, s6z konusu olumlu algi
olusturulmalidir. Kurumsal iletisime yonelik s6z konusu ¢aligsmalarin, verimli olarak
devam edebilmesi i¢in, yoneticilerden tiiketicilere kadar tiim paydaslar siirece dahil
etmesi gerekmektedir (Bozgiil, 2017: https://bit.ly/3453qZx). Kurumsal iletisim,
kurumlarin gii¢lii rekabet ortaminda bagar1 potansiyelini etkileyen kuvvetli bir iletigim
stratejisidir. S6z konusu kurumun basarili olmasi i¢in; amag, hedef ve stratejilerin ig,
dis paydaslara basaril1 bir sekilde iletilmesi gerekmektedir. Kurumlar, hedef kitleyi ve
caligsanlar1 yonlendirmek, cesitli konularda ikna etmek, bilgilendirmek i¢in kurumsal
iletisimi kullanmaktadir. Kurumsal iletisim, amacina ulasabilmek icin; kurum igi
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iletisim, kurumsal reklam, halkla iliskiler, sponsorluk gibi iletisim faaliyetlerinden
yararlanmaktadir (Tuna ve Tuna, 2007: 58-59). Bu noktada kurumsal iletisimin ii¢
temel bileseninden bahsederek bu alt basliklar1 toparlamanin dogru olacagi
diistiniilmektedir. Kurumsal iletisim genel hatlariyla; yonetim iletigimi,
organizasyonel iletisim ve pazarlama iletisimini yonetmektedir (Tosun, 2003: 177).
Yonetim iletisiminin temel hedefi ¢alisanlar1 yonlendirme, motive etme, ortak bir
anlayis ve tutum olusturmak iken organizasyonel iletisim; lobicilik, finansal iletigim,
kamusal olaylarin takibi ve iletisimi ile ilgilenir, kurum i¢i ve dist etkinliklerin
planlanmasi1 da yine organizasyonel iletisimin takip alanidir. Biitiinlesik pazarlama
iletisimi mercek altina alindiginda satis gelistirme, reklam, satin alma noktasi iletigimi,
dogrudan pazarlama girisimlerinin, kurumsal iletisim yoOneticilerinin isi oldugu
rahatlikla goriilmektedir (Tosun, 2003: 178). Bu noktada 6nemli olan, her asamada,

iletisim stratejisinin tek bir amaca bagli olarak entegre sekilde yonetilmesidir.

Kurumsal itibar ¢atisi kiiciik pargalar halinde incelendiginde, kilit nokta elbette
ki kurumsal iletisim yonetimidir. Kurumsal imaj, kimlik olusumu ve yonetimi, kurum
felsefesinin olusturulmasi, vizyon, misyon olusumu, tasarim departmanlari ile uyumlu
caligma sonucu olusturulacak web sayfasi dizayni, sayfanin seffafligi, sosyal medya
hesaplarinin yonetimi, kontrolleri ve doniitleri gibi biiylikten kiictige bir¢ok goérevin
takibi kurumsal iletisim yonetiminin gereklilikleri igerisinde yer almaktadir. S6z
konusu gorevlerin, uzun vadede basarili bir sekilde yonetilmesi; organizasyonel
iletisim, yonetim iletisimi ve pazarlama iletisimi basarisiyla birlikte diistiniildiigiinde,

itibarin olusumuna kuvvetli bir zemin hazirlamaktadir.

2.7. Kurumsal itibar ve Kriz Yonetimi Arasindaki Baglanti

Coombs; kriz sorumlulugu, kriz gegmisi ve itibar gegmisinin, itibar1 tehdit eden
iic unsur oldugunu vurgulamaktadir. Bu noktada, kriz sorumlulugu; krizin yonetim
cergevesine, kriz gecmisi, daha 6nce yasanan krizlerin benzerligine; itibar gegmisi ise
kurumlarin hedef kitleleri nezdinde gecmisten bugiine kadar olan davraniglarina isaret
etmektedir (Coombs, 2007: 166’dan aktaran Celebi, Sezer, 2017: 122). Itibar ve kriz
iliskisini bir dongii olarak diisiinmek yanlis olmayacaktir. Itibar krizi etkilemekte

(olumlu ya da olumsuz), kriz de itibar1 etkilemektedir. Yasanan kriz ortamlar1 dogru
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ve basarili bir iletisimle yonetilmedigi taktirde itibar {izerinde olumsuz bir etkiye sebep
olacak, ayni sekilde yonetilmeyen itibar da zaman igerisinde krizlere sebebiyet
verebilecektir. Itibar ve kriz iliskisinin bir diger boyutu da kriz sirasinda, itibarm, kriz
yonetiminde saglayacagi kolayliklar ya da kriz Oncesinde yonetilmeyen itibarin
yoksunlugudur. Bu noktada kurumsal itibar, krizin nasil sonuglanacagini ve uzun
donem basarisini belirleyen temel kriter olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Arklan, 2014:
206). Yasadigimiz global ¢cagda, gliglii rekabet ortami, kurumlar1 hayatta kalmak adina
daha c¢ok cabalamaya yonlendirmektedir. Bu ¢abalama uzun donemli ve basarili
olabilmek, hedef kitlede olumlu izlenim birakabilmek adina “itibar” kaygisini
beraberinde getirmektedir. Hedef kitlede olusan olumlu itibar algis1 kuruma, nitelikli
personel ¢ekimi, bilingli miisteri kazanci, lriinlerin fiyat kazanci gibi birgok arti
katmaktadir ancak en 6nemlisinin kriz donemlerinde sagladigi avantajlar oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Kurum isminin olumlu bir yansima yaratmasi, kurumun bu
dénemde kredibilitesinin fazla oldugunu gdéstermektedir. Itibarli kurumlarin bu
donemleri daha kolay atlattig1, itibar1 kuvvetli olmayan kurumlarin ise bu donemlerde
biiylik kayiplar yasayarak siirecte zorlandiklar1 goézlemlenmektedir (Bilmez, 2011:
186). Kredibilite sdzciigli bu noktada incelenmeye deger goriilmektedir. Her sey
olmas1 gerektigi gibi ilerlerken, sipariglere yetismek icin olduk¢a biiylik cabalar
harcanmakta, tedarikgiler sorunsuz bir sekilde islerini yapmakta, {iniversite mezunlari
kurumda calismak igin sira beklemektedir. Kurum kendini bu durumda toplumun
saygin bir bireyi olarak kabul etmektedir. Isler yolunda ilerlerken s6z konusu
“kredibilitenin” kendiliginden olustugu var sayilir. Ancak isler yolunda gitmediginde
gercekler giin yiiziine ¢ikmaktadir (Kadibesegil, 2001: 52). Bu baglamda, hedef kitlesi
tarafindan deger goren, goniil bag: gelistirilmis ve en ufak hizmet/iiriin hatasin1 bile
aninda gideren, kullanicisina/tiikketicisine deger veren bir kurum diisiildiigiinde,
yasadig1 krizin, itibar1 giiclii olmayan bir kuruma gore, hedef kitlesi tarafindan daha

kolay tolere edilebilecegi ve kurumun desteklenecegi 6n goriilmektedir.

Kadibesegil, kriz doneminin, normal ddnemde itibarina yatirim yapan
kurumlarin, meyvelerini bir bir toplayacaklar1 donem oldugunu vurgulamaktadir. Ona
gore kurumlar bu dénemde, 6nceki ¢alismalarinin avansini toplamaktadir. Daha 6nce

toplumun bir¢cok kesiminden, yaptig1 caligmalar dolayisi ile onay alan kurum, bu

74



donemde hedef kitlesinden ekstra destek gorebilmektedir (Kadibesegil, 2018, 199). Bu
durumu bireyler arasi iliskilere benzetmek de yanlis olmayacaktir. Siirekli yalanlar
tespit edilen, sOyledigi soziin arkasinda asla durmayan, hareketleri birbirini
desteklemeyen, yaptig1 islerde nitelik goriilmeyen, tutarsiz bir birey herhangi bir sorun
yasadiginda ya da bir yanlis yaptiginda onu affetme, yaptig1 yanlisi tolere etme istegi
ile verdigi sozlerin arkasinda duran, her yaptigt davranis bir diger hareketini
destekleyen, tutarli bir insanin yanligini tolere etme, onu affetme istegi bir
olmayacaktir. Tutarl1 ve saygi duyulan bir bireyin kredibilitesi cok daha yiiksektir.
Kurumlar1 da bu sekilde diisiindiiglimiizde elbette ki olumlu itibarin kriz

donemlerindeki katkist yadsinamayacak derecede 6nemli goriinmektedir.

Sonug olarak, itibar kavrami kurumlar icin en degerli kavramdir. Itibara
dogrudan etki eden birgok faktor diger noktalari da biiylik oranda etkilemektedir.
Bunlardan en 6nemlisi de kriz anlaridir. Eger herhangi bir durum ya da sorun itibar1
olumsuz etkiliyor ise krize sebebiyet verebilmekte ve ilerleyen asamalarda krizi
tirmandirict etki gosterebilmektedir. Tam tersi olarak, itibara olumlu etki eden
faktorler ise olasi kriz gidisatini koruma altina almakta ve ¢oziimii kolaylastirmaktadir
(Arklan, 2014: 237). Agik¢a goriildiigii gibi isler yolunda giderken iletisim alt yapisini
saglam kuran kurumlarin gidisati bu noktada olumlu ilerlemektedir. Sistem ¢aligmakta
ve her sey yolunda goriinmektedir. Ancak karsilarina beklenmedik bir durum
ciktiginda ilk sok elbette ki yasanacak bir sarsint1 gecirilecektir. Bu ilk sok atlatildiktan
sonra ge¢mis caligmalarin faydasi goriilerek isler yoluna kolaylikla koyulabilecektir.
Kadibesegil bu noktada hazirliksiz kurumlar i¢in “Barig zamanlarinda savunmaya
gerekli yatirimlar: yapmamak gibi bir sey...” (2001: 87) benzetmesini yaparak biitiin
siirece ¢ok yerinde bir aciklama getirmektedir. Kriz donemlerinde, kurumlarin en
biiyiik avantaji, 6nceki donemlerde yapip ettikleridir. Hedef kitlesinde belirli bir degeri
olan, olumlu itibarini koruyabilmis, giivenilir bir kurum bu olumsuz siireci kolaylikla
atlatabilecek ve belki de krizi firsata cevirerek hedef kitlenin goziinde degerini
katlayabilecektir. Elle tutulabilen kurum varliklar1 bir yana dursun, bu noktada somut
olmayan bir deger olan itibarin 6nemi kendisini oldukca acik bir sekilde ortaya

koymaktadir.
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UCUNCU BOLUM
TURKIYE’NiN EN iTiBARLI KURUMLARININ KRiZ
YONETIMI UYGULAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismada, saglam temeller iizerine kurulmus, hedef kitlesinde belirli bir
giivenilirligi olan kurumlarm itibar algisinin kriz donemlerindeki Onemi ve kriz
yonetimindeki rolii arastirilmistir. Arastirma; Tiirkiye Itibar Akademisi’nin 15 Aralik
2019 ile 15 Ocak 2020 tarihleri arasinda, CATI (Computer Assisted Telephone
Interview) yontemi kullanilarak gerceklestirdigi “Tiirkiye Itibar Endeksi”
aragtirmasinin sonuglari dogrultusunda belirlenen “Tiirkiye nin En itibarli Kurumlar1”
cergevesinde yapilmistir. Tiirkiye Itibar Akademisi’nin belirledigi ilk yirmi kurum
arasinda yer alan on kurumun kurumsal iletisim uzmanlari ile iletisime gegilerek;
uzmanlarin kurumsal itibarin, kriz donemlerindeki 6nemi hakkindaki goriislerinin

alinmas1 ve konunun dneminin vurgulanmasi amaglanmstir.

Bu calismada Tiirkiye Itibar Akademisi’nin gergeklestirdigi ve Yildiz Teknik
Universitesi Istatistik Béliimii’niin akademik uygunlugunu ortaya koydugu arastirma
dogrultusunda belirlenen Tiirkiye’nin En itibarli Kurumlar1 baz alinmistir. Kurumlar
arasindan bu c¢aligmaya katilmayr kabul eden on kurumun kurumsal iletisim
uzmanlarinin kriz 6ncesi donemde, kriz doneminde ve kriz sonrasi donemdeki
tutumlarmin incelenmesi amaglanmistir. Iletisim uzmanlarinin kurumsal itibar
kapsamini, kriz ve kurumsal itibar arasindaki iligkiyi nasil tanimladig1 incelenerek

aradaki baglantinin ortaya konulmasi hedeflenmistir.

S6z konusu kurumlarin, kurumsal iletisim uzmanlarindan alinan cevaplar
dogrultusunda; olumlu kurumsal itibar algisini olusturmak adina yapilan girisimler ve
itibar algisin1 korumak i¢in yapilan caligmalardan; krizi Oncesi, sonrasi ve kriz
sirasinda uygulanan iletisim stratejisine kadar olan siirecin sorgulanmasit ve bu
basarinin kriz donemlerindeki roliiniin incelenmesi hedeflenmistir. S6z konusu

hedefler dogrultusunda, asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:
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e Kurumlar kriz kavramini nasil tanimliyor?

e Krizlerden korunmak i¢in kurumlarin izledigi stratejiler nelerdir?

e Tirkiye’nin 6nde gelen kurumlar1 kurumsal itibar kavramini nasil tanimliyor?

e Kurumlar var olan itibarlarin1 korumak adina hangi girisimlerde bulunuyor?

e SOz konusu kurumlar kriz ve kurumsal itibar arasinda anlamli bir iligki
tanimliyor mu?

e Kurumsal itibar kavrami kurumlari krizlerden koruyor ya da kriz dénemlerinde

kurumlara kredibilite sagliyor mu?
3.2. Arastirmanin Onemi

Kurumlar uzun vadede varliklarint devam ettirebilmek ve iiriin/hizmetlerini
hedef kitle ile sorunsuz bulusturmak adina bir¢ok faaliyeti entegre sekilde yiiriitmek
durumundadir. Bugiin, adindan sik sik bahsedilen basarili kurumlar, s6z konusu
basarilarini stratejik iletisim ¢alismalarina bor¢ludur. Ancak kurumlar ne kadar basarili
olursa olsun zaman igerisinde; lriin hizmet kalitelerine, iletisim faaliyetlerinin
basarilarina, plan ve programlara ragmen krizlerle karsilagsabilmektedir. Krizler,
tiirline bagli olarak aniden ortaya ¢ikabildigi ve dogalar1 geregi en kiigiik boslugu
yakaladig1 i¢in bazen durumlar, kurumlarin kontrolii disinda ilerleyebilmektedir. Kriz
durumlarinda kurumlarin bir an 6nce toparlanabilmesi, krizi en kisa zamanda, en az
hasarla atlatabilmesi genellikle ge¢mis caligmalarinin niteligine ve kriz sirasindaki

durumuna baglhdir. Bu noktada “kurumsal itibar” kavrami 6ne ¢ikmaktadir.

Rekabet kosullarmin her gecen giin zorlastig1 ve iriin/hizmet farkliliginin
azaldig1 glinlimiiz kosullarinda kurum ve markalarin hedef kitlesine tek vaadinin
iriin/hizmet kalitesi olmasi yeterli bulunmamaktadir. Kurumlarin, uzun vadede
hayatta kalabilmek adina deger yaratmasi ve itibarin1 korumasi gerekmektedir.
Kurumsal itibarin olusturulmasi tek bir faktére bagli olmamakla birlikte birgcok
faktorlin bir araya geldigi stratejik iletisim siirecini kapsamaktadir. Uzun yillar ve
yogun cabalar sonucunda olusan itibar kavrami, siire¢ icerisinde bir¢ok tehditle
karsilagmaktadir. Bu tehditleri asabilme basarist da itibar alt yapisinin ne derece

saglam olduguyla dogrudan orantilidir.
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Bu calisma, Tiirkiye Itibar Akademisi’nin gerceklestirdigi arastirma
kapsaminda belirlenen Tiirkiye’nin En Itibarli Ik Yirmi Kurumu arasinda yer alan on
kurumun kurumsal itibar ve kriz tanimlarimi inceleyerek, kurumsal itibarin, kriz
donemlerindeki Onemini ortaya koymayr amaglamaktadir. Tirkiye’'nin sektor
liderlerinin 1iletisim uzmanlar1 ile yapilan goriismeler dogrultusunda elde edilen
bulgular1 ortaya koyarak kriz ve kurumsal itibar kavrami arasindaki iliskiye dikkat

cekmesi bakimindan 6nem tagimaktadir.
3.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklarn

Bu c¢alisma, kurumlarin kriz donemlerindeki tutumlarinin incelenmesi,
kurumsal itibar c¢aligmalarinin kapsaminin G6grenilmesi, katilimecilarin, kriz ve
kurumsal itibar arasindaki iligskiyi nasil tanimladiklar1 yoniinde incelemelerin
yapilarak aradaki baglantinin ortaya konulmasi1 amaciyla gerceklestirilmistir. Calisma,
Tiirkiye Itibar Akademisi’nin 2020 yilinda verilerini agikladig, Yildiz Teknik
Universitesi Istatistik Béliimii’niin akademik uygunlugunu ortaya koydugu arastirma
dogrultusunda belirlenen, Tiirkiye'nin En Itibarlh 1k Yirmi Kurumu’nu
kapsamaktadir. Tiirkiye’nin En Itibarli Ilk Yirmi Kurumu alfabetik siralama ile AB
Grup Holding, Adidas, Apple, Arcelik, Beko, Bosch, Boyner, Erensan, Ford, Kog
Holding, LC Waikiki, Mavi, Profilo, Sabanci, Samsung, Torku, Turkcell, Ulker,
Vestel, Zara’dir.

Tiirkiye Itibar Akademisi’nin 5 Aralik 2019 ile 15 Ocak 2020 tarihleri arasinda,
gerceklestirdigi “Tiirkiye Itibar Endeksi” arastirmasimnin sonuglar1 dogrultusunda
belirlenen s6z konusu yirmi kuruma elektronik posta ile arasgtirmanin sorulari
gonderilmistir. Yirmi kurumdan; Erensan, Ko¢ Holding, Sabanci, Bosch, Profilo, LC
Waikiki, Ford, Boyner, Samsung ve Vestel olmak iizere on tanesi sorular1 yanitlamay1
kabul etmis, geriye kalan on kurum ise gizlilik politikalarina uymamasi sebebi ile
aragtirmaya  katilmayr  reddetmistir. ~ Arastirmanin  pandemi  doneminde
gerceklestirilmis olmasi ¢aligmanin en biiyiik sinirliligini olusturmaktadir. Kurumlarin
calisma diizenlerinin tamamen degistigi bu donemde, yeni calisma diizenine tam
olarak uyum saglayamamis kurumlara gonderilen sorular bir¢ok kurum tarafindan ilk

etapta reddedilmis, bu durum arastirma siiresinin bir hayli uzamasina neden olmustur.
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Kurumlarin diger bir kismmin ise gizlilik ihlali kaygisiyla sorulari yanitlamay1

reddetmesi ¢alismanin sinirliliklart arasinda yer almaktadir.
3.4. Arastirmanin Yontemi

Kurumlarin kriz donemlerindeki tutumlarinin incelenmesi; kurumsal itibar
caligmalarinin kapsaminin 6grenilmesi, kriz ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi
tanimlama bi¢imlerinin incelenmesi ve aradaki baglantinin ortaya konulmasi amaciyla
gerceklestirilen bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden yapilandirilmig

goriisme teknigi tercih edilmistir.

Tiirkiye Itibar Akademisi’nin 2020 yilinda verilerini agikladigi, Tiirkiye nin
En Itibarl {1k Yirmi Kurumu’nun kurumsal iletisim uzmanlarina e-posta araciligi ile
on soruluk goriisme formu 30.10.2020 tarihinde iletilmistir. Arastirmaya katilmay1

kabul eden on katilimcinin yanitlar1 07.12.2020 tarihinde tamamlanabilmistir.

Arastirmanin birinci sorusu, s6z konusu kurum i¢in itibar kavraminin tanimi
ve Onemini aragtirmak adina kurgulanmus, itibarli bir kurum olmanin kendileri i¢in ne
ifade ettigi sorgulanmistir. Ikinci sorunun amaci, kurumsal itibar1 olusturan temel
bilesenleri, kurumun perspektifinden incelemek, kurumsal olarak bu bilesenleri nasil
tanimladiklarini, hangi adimlar1 uyguladiklarmi ortaya koymaktir. Arastirmanin
liclincii  sorusunda, itibarli ve itibarin1 Onemseyen kurumlarin sahip oldugu
avantajlarin, kurum tarafindan ortaya koyulmasi: amacglanmistir. Dordiincii sorunun
aragtirmak istedigi nokta, itibar riski haritasinin diizenli olarak tanimlanip
tanimlanmadiginin 6grenilmesi ve bu dogrultuda itibar, risk altinda degilken bile
kurumun, kurumsal itibarin1 korumak adina yaptig1 ¢alismalarin boyutudur. Besinci
soru Tiirkiye genelinde kurumsal itibar algisinin nerede konumlandig1 ve kurumun bu
konudaki diisiincelerinin ortaya konulmasi iizerine sekillenmistir. Altinci soruda; itibar
kavramindan, kriz kavramina ge¢is yapilarak, krizin tanimi ve krizlerin yarattigi
etkilerin, kurum tarafindan tanimlanmasi amaglanmistir. Arastirmanin yedinci
sorusunun hedefi; kurumlarin olasi bir krize nasil hazirlandigini ve krizden korunmak
adia uyguladig1 adimlari ortaya koymaktir. Sekizinci soru, krizin, medya araciligi ile
hedef kitlede yarattig1 algiy1 ve kriz sonrast donemde, bu alginin onarim igin atilan

adimlar1 ortaya koymayr amaglamistir. Arastirmanin dokuzuncu sorusu, kriz ve

79



kurumsal itibar arasindaki iligkinin, kurumlar tarafindan tanimlanig bi¢imini ortaya
koymay1 amaglamistir. Onuncu soruda ise katilimeilarin; kurumsal itibarin, kurumlari
krizden koruyup korumadigina yonelik bakis acilar1 ve kurumsal itibar kavraminin kriz

iizerindeki etkisini nasil tanimladiklar1 arastirilmak istenmistir.

Arastirma katilimcilarina asagidaki sorular yoneltilmistir:
1. Kurumsal itibar kavramini nasil tanimlarsmiz? “Itibarl1” bir kurum olmak sizin igin
ne ifade ediyor?
2. Olumlu kurumsal itibar algist olusturmak adina kurumlarin uygulamasi gereken
adimlar sizce nelerdir? (Olumlu kurumsal itibar1 olusturan temel bilesenler nelerdir?)
3. Kurumsal itibar kavramina 6nem veren kurumlarin ne gibi avantajlara sahip
oldugunu diisiiniiyorsunuz?
4. ltibar riski haritanizi diizenli olarak tanimliyor musunuz? Tiirkiye’nin itibarl
kurumlari arasindaki yerinizi korumak i¢in ne gibi ¢aligmalar yapryorsunuz?
5. Tirkiye’de kurumsal itibar kavramina yeterince 6nem verildigini diislinliyor
musunuz? Cevabinizin sebebini kisaca agiklar misiniz?
6. Kurumlarda, krizlerin beklenmedik bir anda, olagan akisi bozarak, kaosa neden
oldugu ve genel isleyisi aksattig1 bilinmektedir. Krizlerin kurumlarda yarattig1 etkiyi
siz nasil tanimlarsiniz?
7. Kurum olarak, olas1 bir krize nasil hazirlaniyor, krizden korunmak i¢in ne gibi
onlemler aliyorsunuz?
8. Kurumlarda yasanan kriz donemlerinin medyada ve hedef kitlede yarattig: etkileri
(algty1) nasil tanimliyorsunuz? Kriz sonrast donem i¢in kurumunuzun iletisim
stratejilerinden kisaca bahseder misiniz? (Kriz sonrasi donemde itibar1 onarmak adina
attigiiz adimlar nelerdir?)
9. Kriz ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi nasil tanimlarsiniz?
10. Kurum olarak, olumlu itibar algisinin, kurumunuzu krizden korudugunu ya da krizi
daha kolay atlatilabilir kildigin1 diisiiniiyor musunuz? Sebeplerini kisaca agiklar

misiniz?
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3.5. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlari

Arastirma katilimcilarindan ilk olarak kurumsal itibar kavraminin tanimini
yapmalari ve itibarli bir kurum olmanin kendileri i¢in ne ifade ettigini aciklamalar1

istenmistir.

Itibar1, bir kisi, kurum, marka ya da iiriin hakkinda iyi seyler sdyleyebilmek,
“ben giiveniyorum sen de giivenebilirsin” diyebilmek ve ona karsi saygi duymak
olarak tanimlayan Boyner, “bu giiven, saygi ve nihayetinde sevgiye dayanan bagi
kurabilen her varlik “itibarlidir.” Seklinde agiklamada bulunarak, bu giicli bagi
kurabilen kurumlarin, her zaman iyi islerle, belirli bir dogrultuda ilerleyebilen

kurumlar oldugunu eklemistir.

BSH (Bosch, Profilo), kurumsal itibarin, kurumlarin izlenimi oldugunu ve bu
noktada kurumun izleniminin oldukg¢a énemli oldugunu vurgulamstir. itibar sahibi bir
kurum olmanin sadece bulundugu sektoriin takdirini kazanmakla degil bulundugu
cografyanin da takdirini kazanmakla ilgili oldugunu 6ne siirerek; BSH Tiirkiye olarak
iiretime basladiklari ilk giinden bu yana diinya ¢apindaki tiiketicilerin ilk tercihi olma
motivasyonu ile yol aldiklarini, sorumluluk bilinciyle biiytidiiklerini ve dogal
kaynaklarimizi korumaya katkida bulunduklarin1 aktarmistir. Teknoloji iireten bir
sirket olarak, giinliik faaliyetlerinin, bireylerin esenligine ve i¢inde bulunulan ¢evreye
ekonomik, toplumsal, kiiltlirel ve ¢evresel katkilar saglamasini amagladiklarini ifade

ederek birinci soruya olan yanitin1 sonlandirmstir.

Erensan, itibarin giivenilirlik anlamina geldigini aktarmigtir. Kurumlar i¢in
itibarin, basarilar1 ya da basarisizliklarinda dogrudan etkiye sahip oldugunu ve rekabet
avantaji sagladigim eklemistir. Itibarm, kurumun bulundugu sektdrde soziiniin

gecmesini sagladigini ifade etmistir.

Ford; kurumsal itibarin marka iletisiminin 6ncelikli konularindan oldugunu
one siirerek, kurumun paydaglar1 tarafindan nasil algilandigi, paydaslarla arada
kurulan rasyonel ve duygusal baglar olarak tanimlanabilecegini ifade etmistir.
Seffafliginin, iirlin ve hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin, ¢alisanlara verilen

degerin ve ¢evreye olan duyarliligin, itibarin olusmasinda etkili oldugunu aktarmas,
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uzun vadeli planlamalar ve iyi kurgulanmis ¢alismalar sonucu saglam bir kurumsal
itibar olusturmanin miimkiin oldugunu eklemistir. ikili insan iligkilerinde oldugu gibi
kurumsal iligkilerde de dengelerin narin ve her daim hassasiyetle yaklagilmasi gereken
bir unsur oldugunu unutmamak gerektigini ifade ederek itibarli bir kurum olmanin
onur verici bir mertebe olmakla beraber tiim paydaslara karsi listlenilmesi gereken bir

sorumluluk oldugunu vurgulamistir.

Kog; insan eliyle yaratilan sorunlar karsisinda, pek ¢ok paydas gibi ticari
kurumlarin da biiyiik bir sorumlulugu oldugu goriisii ve degisen sorumluluk
tanimlariyla, kurumsal itibarda da bir paradigma degisimi yasandigini ifade etmistir.
Sosyal medyanin yarattig1r hesap sorma giiciiniin bu degisimi tetikleyen en onemli
unsur oldugunu vurgulamis; bugiiniin tiiketicilerinin beklentisinin, kurumlarin
toplumsal sorunlarla ilgili elini tagin altina koymasi yoniinde oldugunu eklemistir.
Kurumsal itibarin, bugiin “kurumun toplum iizerinde yarattigi etki” haline geldigini ve
itibarli bir kurumun, toplumda siirdiiriilebilir olumlu etkiler saglayan, is modellerini
tiim paydaslarin refahi {izerinden sekillendiren kurumlar olarak tanimlanabilecegini

aktarmistir.

LCW; kurumsal itibarin kurumlarin basarisinda biiyiik 6neme sahip oldugunu
aktarmig, kurumlarin paydaslart nezdinde nasil algilandigini ifade eden degerler
biitiinii olarak tanimlanabilecegini eklemistir. Itibarli bir kurum olmanin; tim is
stireclerinde hesap verebilir olmayi, cevreye karsi duyarli olmayi, seffaf ve tiim
paydaslarina karsi etik degerler gercevesinde, istikrarli bir durus sergilemeyi ifade

ettigini agiklamstir.

Sabanci; kurumsal itibar kavraminin firmanin toplum tizerinde yarattigi etki
olarak tanimlabilecegini aktarmis, toplumdan kastedilenin sadece halk degil, kurumun
iletisimde bulundugu paydaslar, calisanlar ve tiim miisteriler olarak diisiiniilebilecegini
eklemistir. Itibarli bir kurum olmanin, toplum nezdinde saygideger, samimi, cevreye
saygili, topluma saygili, toplum tarafindan dnemsenen degerlere saygi duyan ve bu

degerler dogrultusunda ¢alisan bir kurum olarak diisiiniilebilecegini ifade etmistir.

Samsung; itibar kavraminin bir kurumun sahip oldugu en 6nemli varliklarindan

biri oldugunu One siirmiis ve kurumun, miisterilerinden yatirimcilarina kadar,
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faaliyetleri/hizmetleri ile dokundugu herkeste olusturdugu duygusal tepki oldugunu
aciklamigtir. Olumlu itibara sahip bir kurum olmanin kendileri i¢in topluma,
miisterilerilerine ve yatirnmcilarina giiven vererek, deger olusturmay: ifade ettigini

aktarmistir.

Vestel; kurumsal itibarin, markalarin-kurumlarin, tiiketici nezdindeki uzun
vadeli algist oldugunu ifade etmis, itibarli bir kurumun; calisanina, sektoriine,
cevresine ve kamuoyuna faydali, marka-pazarlama-iletisim siireclerini etik kodlarla

olusturan seffaf yapida olan kurum demek oldugunu aktarmstir.

Birinci soruya verilen cevaplar incelendiginde; kurumlari, kurumsal itibar
kavramini tanimlarken belirli ortak ifadeler kullandig1 goriilmiistiir. Bu ifadeler; i¢inde
bulunulan ¢evreye saygi, seffaflik, duygusal tepki, faydal girisimler, istikrar, kalite,
memnuniyet, giiven, basari, deger ifadeleridir. Her bir kurum, i¢inde bulunulan
cevreye saygl duyarak ilerlemenin énemini vurgularken, kurumun sadece kendisini
degil paydaslarin1 da ayni Ol¢iide diistinmesinin Onemini de dile getirmistir. Bu
noktada verilen cevaplar ¢ergevesinde, istikrarli olmanin ve seffaf iletisim stratejisini
benimseyerek hareket etmenin, kurumsal itibar i¢in 6nemi de dikkat ¢cekmektedir. S6z
konusu kurumlarin, kurumsal itibari, uzun dénemli ve istikrarli caligmalar sonucunda

olusan deger olarak olarak ifade ettigi sOylenebilir.

Ikinci soruda katilmcilara, olumlu itibar algis1 olusturmak igin kurumlarin
uygulamasi gereken adimlar sorularak, katilimcilardan kurumsal itibar bilesenleri

hakkindaki yorumlarinin alinmasi amaglanmustir.

Boyner ikinci sorunun cevabi olarak pek c¢ok kokli kurumun bu dénemde
hayat1 ve diinyay1 yeniden yorumladigini vurgulamis, farkli ¢oziimler bulmanin,
diinyaya ve dogaya kars1 sorumluluklar1 gozden gecirmenin 6nemli oldugunu ifade
etmistir. Itibar kavraminin her zaman “giiven ve saygi” kavramlariyla birlikte
diistintildliglinti vurgulayarak, itibarin iyi, dogru ve giizel olan1 yapmaya; iyi, dogru ve

giizel eylemlerde bulunmaya dayandigini agiklamistir.

BSH (Bosch, Profilo); hangi sektoérde olursa olsun bir sirketin itibar sahibi

olabilmesi i¢in ilk olarak {iriin ve hizmet kalitesinin belirli standartlarin {izerinde
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olmas1 gerektigini vurgulamistir. Uriin ve hizmet kalitesi ile tiiketicisinin beklentisini
karsilayamayan sirketlerin itibar olusturabilmesinin ¢ok zor bir durum oldugunu
ekleyerek; itibar algis1 olusturmak i¢in iirlin ve hizmet kalitesinin tek basina yeterli
olmadigini da 6ne siirmiistiir. Kurumlarin diinya tizerinde olumlu etki yaratacak sosyal
sorumluluk c¢aligmalar1 yapmasinin kurumsal itibar1 olusturan en temel bilesenlerden

biri oldugunu ifade ederek ikinci soruya olan cevabini sonlandirmistir.

Erensan; kurumun sundugu iiriin ve hizmet ile farklilik yaratip ekonomik deger
sagladigin1 ifade ederek, basarili olmanin, biiylimenin ve karli olmanin itibar
kazanmanin 6nemli adimlarindan biri oldugunu vurgulamis, bunlar1 yaparken etik
kurallara uygun hareket edilmesi gerektigini de eklemistir. Kurumlarin sosyal
sorumluluk projeleri ve goniillii islerde bulunmasinin, halkin géziinde firma itibar
acisindan biiylik 6neme sahip oldugunu ifade ederek, itibarin sadece kurum ve miisteri
arasinda saglanmadigini, bu kavramin i¢inde ¢alisanlarin, yatirimcilarin, tedarikg¢ilerin

ve kurumun g¢evresinin de bulundugunu eklemistir.

Ford, aragtirmanin ikinci sorusuna yanit olarak; olumlu bir kurumsal itibar
olusturmak icin kisa vadeli planlar yerine, uzun vadeli, tutarli, ince diisliniilmiis ve
kapsayici planlar yapilmasi gerektigini vurgulamistir. Giincel, seffaf ve tutarlt bir
iletisim diline sahip olmanin 6nemli oldugunu; zamani, kosullar1 iyi anlamanin ve bu
baglamda ihtiyaclarin, beklentilerin dogru analiz edilerek bir durus sergilenmesinin
gerekliligini ileri siirmiistiir. Kurumun, bu siirecte, tek basina degil calisanlarini,
bayilerini, miisterilerini ve toplumsal olarak bagli oldugu her bir kisiyi bir biitlin olarak

degerlendirmesi gerekliligine dikkat ¢ekmistir.

Kog, ikinci sorunun cevabinda; kurumlarin, olumlu itibar algis1 yaratmak i¢in
varlik sebeplerini dogru tanimlamasi, diinyanin sorunlarina yenilik¢i yontemler ve is
birlikleri kurarak ¢oziim getirmesi, bunlar1 yaparken biitiin paydaslarin ortak refahini
gozetmesi ve bu adimlar ile toplumda fayda saglayacak somut isler ortaya koymasi

gerektigini vurgulamstir.

LCW; kurumun, paydaslarmmin destegini ve giivenini kazanmak i¢in tutarh
davranmasi gerektigini, Uriin ve hizmetlerinin kaliteli olmasi, giicli finansal
performansa sahip olarak biiylimeye devam etmesi, gerceklestirilebilir hedefleri
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olmasi, seffaf bir liderlik anlayisi ile yonetilmesi, ¢evre bilinci yliksek, toplumsal

ihtiyag ve beklentilere kars1 duyarli olmasi gerektigini one siirmiistiir.

Sabanci; olumlu itibar algis1 olusturmak i¢in kurumlarin kriz yonetimini iyi
organize etmesi gerektigini vurgulamistir. Kurumun, ¢alisanlar tarafindan
sahiplenilmesinin, negatif bir durum karsisinda kurumun aldig1 tutumun, ¢evreye ve
insana duyarl gelistirilen politikalarin, sosyal sorumluluk projelerinin ve sirket
tarafindan uygulanan seffaf ve samimi politikalarin en 6nemli bilesenlerden oldugunu

aciklamistir.

Samsung; giliniimiiz hizli iletisim ve sosyal medya ¢aginda kurumlarin artik
itibar konusunda daha kirillgan bir zeminde oldugunu ileri siirmiistiir. Bu sebeple
ekonomik performans kadar sosyal ve ¢evresel konulara da cevap verebilmenin olumlu
itibar olusumunda 6nemli bir rol oynadigini1 agiklamis; seffaf iletisimin, kurumsal
vatandaslik projelerinde aktif rol oynamanin, miisteri iliskilerine verilen degerin,
markaya yonelik sosyal medya ve farkli mecralardan gelen igeriklere es zamanli doniis
saglayabilmenin, itibar algis1 agisindan olduk¢a 6nemli oldugunu vurgulamistir. Bu
dogrultuda olumlu kurumsal itibar1 olusturan unsurlarin giindem takibi yapmak,
stirdiiriilebilir sosyal sorumluluk projeleri hayata ge¢irmek ve toplumun ihtiyaglarina
cevap verebilmek seklinde 6zetlenebilecegini agiklamistir. Samsung Electronics kendi
kurumlarinin, ¢alismalarina, bu hususlar1 dikkate alarak yon verdiklerini eklemistir.
Inovasyon Kampiisii, Solve For Tomorrow gibi devam eden sosyal sorumluluk
projelerinin yaninda, pandemi ile birlikte 65 yas {istline servis hizmeti sagladiklari

ornegini vererek ikinci soruya olan yanitin1 sonlandirmstir.

Vestel, ikinci soruya madde madde cevap vermeyi tercih etmis ve kurumsal
itibar1 olusturan bilesenleri; seffaf olmak, etik olmak, faydali olmak, proaktif olmak,
iiriin ve hizmette tiiketici odakli olmak, toplumla iliskili olmak, erisilebilir olmak,

stratejik olmak seklinde tanimlamistir.

Kurumlarin ikinci soruya verdigi cevaplar incelendiginde, her birinin
Fombrun’in tanimladig1 alti bilesen g¢evresinde cevap verdigi goriilmiis, duygusal
cekicilik, tiriin/hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk ve finansal basari bilesenlerinin 6n
planda tutuldugu dikkat c¢ekmistir. Kurumlarin sosyal sorumluluk projeleri ile
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kurumsal itibar arasindaki iligkiye oldukc¢a fazla 6nem verdigi goriilmiistiir. Bu

stirecte, kurumlar agisindan, inovasyonun da biiyilk 6neme sahip oldugu ifade

edilebilir.

Arastirmanin ti¢lincii sorusunda katilimeilara; kurumsal itibar kavramina 6nem
veren kurumlarin sahip oldugu avantajlarin neler oldugu sorulmus, kurumsal itibar
hakkindaki diisiinceleri ve kurumsal itibar yonetiminin faydalarina iligkin bakis agilari

arastirilmak istenmistir.

Boyner ii¢iincii soruya yanit olarak; siirdiiriilebilirlik ve is birligi degerlerini 6n
plana ¢ikaran, samimi sekilde hayata gegiren kurumlarin her siireci daha az hasarla
atlatacagi; bu durumun ekonomik, finansal verimliliklerine katki saglayacagi cevabini

vermistir.

BSH (Bosch, Profilo); kurumsal itibar sahibi olmak adma cesitli ¢caligmalar
yapan kurumlarin bir¢ok avantaja sahip oldugunu dile getirmistir. Kurumun sahip
oldugu itibarin, bulundugu sektordeki durumunu etkiledigini, kurumu sektordeki
rekabetin liderlerinden biri konumuna tasidigini; {irtin ve hizmet satisinda avantaj
yarattigini ileri slirmiigtiir. Bununla beraber kurumsal itibar sahibi kurumlarin diger
kurumlara gore insan kaynagi agisindan daha avantajli oldugunu, itibarin potansiyel

calisanlar etkiledigini ve kurumda ¢aligmak i¢in tesvik ettigini vurulamistir.

Erensan; kurumsal itibarin miisteri sadakati, ¢alisan verimliligi ve baglilig
izerinde olumlu etkiler sagladigini dile getirmistir. Kurumsal itibara sahip kurumlarin
daha fazla yatirnmci cektigini, risk ve krizleri yonetmede daha etkin oldugunu,
tedarik¢ilerinden yapacaklar1 satin almalarda pazarlik giiclerinin bulundugunu

vurgulamaistir.

Ford; giliniimiiz sartlarinda tiiketicinin sadece kaliteli iirlin / hizmet beklentisi
icinde olmadigin1 vurgulayarak, satis Oncesi, sirast ve sonrasinda giivenebilecegi
markalar1 tercih etme egiliminde oldugunu eklemistir. Olumlu kurumsal itibarin
paydaslarla giivene dayal1 bir iligski kurulmasini sagladigini agiklamig, bu durumun da
itibar yonetimini iyi yapan kurumlari, varliklarini slirdiirme agisindan bir adim ileriye

tasidigini eklemistir.
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Kog; kurumsal itibar kavramina 6nem veren kurumlarin, zamanin ruhunu da
okuyabilen kurumlar oldugunu dile getirmistir. Gegmisten getirdikleri degerlerden
vazgecmeden bliylik dalgalar halinde gelen yeni trendleri de kucaklama becerilerinin,
kurumlar1 zamani asan bir sekilde tercih edilir kildigmmi vurgulayarak, itibarini
degerleri iizerinden yoneten kurumlarin, hi¢bir dalgalanmadan etkilenmeden, tutarl
bir yOnetim anlayigini benimseyebildigini eklemistir. Bu durumun da toplumda
samimiyet yarattigini, seffaflik gibi bir kurum i¢in ¢ok degerli kavramlara dokunarak

karsilik buldugunu ifade etmistir.

LCW; kurumsal itibara 6nem vermenin, kurumlara pek ¢ok agidan rekabet
avantaji sagladigini ifade etmistir. Bu avantajlarin; kurumun finansal degerinin
artmasi, tliketicilerin satin alma egilimini olumlu etkilemesi, miisteri sadakati
saglamasi, ¢alisan bagliligini artirmasi ve yeni yetenekleri kuruma g¢ekerek calisiimak

istenen kurum algis1 yaratmasi, seklinde siralanabilecegini eklemistir.

Sabanci; kurumsal itibarin, markanin miisteri sadakatini artiracagini, rekabette
biiylik avantaj saglayacagini ifade etmis, toplumda sadakat ve bilinirligi artiracagini,

nihayetinde bu durumun satis avantaj1 olarak donecegini eklemistir.

Samsung; itibar kavramina 6nem veren kurumlarin, dogal olarak hitap ettikleri
kitleler i¢in de sevilen birer markaya doniistiiglinii vurgulamistir. Bu markalarin
miisterileri ile giiglii bir bag da kurdugunu ileri siirerek, iiriin ve hizmetlerinin tercih
edilmesine katki sagladigini, kriz donemlerini daha rahat atlatilabilir kildigin1 ve

nitelikli is giiciinii ¢ektigini eklemistir.

Vestel; itibarin, kriz ve olaganiistii hallerde markalarin/sirketlerin savunma
mekanizmasi oldugunu ifade etmistir. Toplumla bagdasik markalar/kurumlarin, zor
zamanlart itibarlar ile en az kayipla atlattigini ekleyerek, itibarin fayda elde etmek i¢in
olusturulmadigini, gercekten itibarli bir marka olmak isteniyorsa bu yolculuga
cikildigini dile getirmistir. Itibarin iig-bes sene gibi kisa siirelerde olusturulmadigin
ifade ederek, itibar yonetiminin, igten disa tim marka/kurum ekosistemini ilgilendiren
bir siire¢ oldugunu eklemis, sadece sektorel sosyal sorumluluk projeleri ile itibarin

olusturulmadigini agiklamistir.
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Kurumlarin {iglincli soruya verdigi cevaplar degerlendirildiginde, itibar
kavramimin akademik literatiirde tanimlanan karsiliginin, net olarak pratikte de yer
buldugu agik¢a goriilmektedir. Kurumlar yanitlarlarinda genel olarak, itibara sahip
olan kurumlarin; i¢ ve dis paydaslari ile iliskilerinin ¢ok daha kuvvetli oldugunu, kriz
ve stres donemlerini atlatmakta diger kurumlara goére avantajli oldugunu, nihai hedef
olan triin/hizmet satisi konusunda rekabet avantajina sahip oldugunu ve miisteri

sadakati konusunda basarili oldugunu ifade etmistir.

Arastirmanin dordiincii sorusunda katilimcilara; itibar riski haritalarini diizenli
olarak tanimlayip tanimlamadiklar1 ve Tiirkiye’nin itibarli kurumlar1 arasindaki
yerlerini korumak i¢in ne gibi ¢aligmalarda bulunduklar1 sorulmustur. Sorunun amaci
itibara sahip olmanin kisa vadeli ¢aligmalarla elde edilip edilmeyecegini aragtirmak,

itibar yonetimi siirecinin devamliligini1 sorgulamaktir.

Boyner; normale donme ve giivende olma ihtiyacinin miisterileri hizmet
alacagina kesin inandig1 firmalara yonlendirdigini ifade ederek, giiclii ve koklii
firmalara, markalara giivenin arttiginm1 eklemistir. Ekonomik ac¢idan sikintili bir
donemde, saglik kaygilar1 ve giiven ihtiyact nedeniyle fiyat-fayda algisinda
degisiklikler yasandigii aktararak, sosyal duyarliligi, toplumsal sorumlulugu ve
stirdiiriilebilirlik yaklagimi gii¢lii markalar i¢in, i¢inde bulunulan pandemi déneminin
firsat oldugunu ifade etmistir. Boyner olarak yillardir siirdiirdiikleri ¢alismalarina
devam ederken, inovatif ¢oziimler gelistirerek ve hizli aksiyonlar alarak riskli
zamanlar1 basari ile atlattiklarini iletmistir. Ozellikle bu dénemde yapilmasi gereken
en 6nemli hareketin, yaratilan olumlu algiya yakisan, dogru ve hizli kararlar almak
oldugunu ileri siirerek, geriye doniip bakildiginda kendilerinin bunu bagarabildiklerini

ifade etmistir.

BSH (Bosch, Profilo); itibar riski haritalarini diizenli olarak tanimladiklarini
ifade etmistir. BSH'de tiiketicilerinin, en 6nemli Oncelikleri oldugunu aktararak,
hedeflerinin diinyanin dort bir yanindaki tiiketiciler i¢in evlerindeki yasam kalitesini
artiran yenilik¢i tiriinler gelistirerek, onlarin ihtiyaclarini karsilamak ve gelismeler ile
oncii olmak oldugunu eklemistir. Uriin gelistirme ¢alismalarinda kullanici odakl1 bir

yaklagim ile ilerlediklerini vurgulamistir. Tasarimec1 ve miihendislerinin sayesinde
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tiiketicilerin beklenti ve istekleri dogrultusunda sekillenen, daha iyi bir yasam kalitesi

saglayan, ¢evreye uyumlu yenilikler ortaya ¢ikardiklarini ileri stirmiigtir.

BSH olarak ayrica, diinya {izerinde olumlu bir etki yaratmanin hem sirket hem
de gelecek kusaklar i¢in tasidigt Onemin farkinda olduklarimi ifade ederek
gezegenimizi ve insanlarin yagamini kendi faaliyetleri ile daha iyi hale getirmek igin
calistiklarin1 aktarmistir. Teknoloji tireten bir sirket olarak, calismalarinin iginde
bulundugumuz cevreye faydalar saglamasini amacladiklarini ileri siirerek, tim bu
amaclar dogrultusunda daha az atik tiretmek ve atiklarimizi kaynaginda ayirarak tekrar
kullanmak tizere ¢aligmalar gerceklestirdiklerini iletmis, dogal kaynaklar1 korumak ve
siirdiiriilebilir  hayatt desteklemek amaciyla sosyal sorumluluk c¢aligmalar

gerceklestirdiklerini eklemistir.

Tiyatronun giiciinden faydalanmayi amaglayan Bosch markalar1 ile Cevre
Cocuk Tiyatrosu projesi kapsaminda c¢evreye duyarli nesiller yetistirilmesine katki
sagladiklarini, Makers Of Tomorrow yani Gelecegi Kodlayanlar projesiyle de
cocuklarimizin ¢agin gerekliligi olan teknoloji okuryazarligi konusunda yetkinlik

kazanmalarina destek vermeyi hedeflediklerini aktarmigtir.

Tiim bu caligmalar1 sadece kurumsal itibar1 korumak adina degil, diinyaya
deger katmak adina gerceklestirdiklerini ifade etmistir. Ciinkii bagarili, itibarli ve
begenilen bir sirket olmanin en 6nemli sartlarindan birinin, toplumsal sorumluluklarin
duyarliligini tasimak oldugunun bilincinde olduklarini aktararak dordiincii soruya olan

yanitin1 sonlandirmstir.

Erensan; itibarli kurum olmanin tek yonde basariyla saglanmadigini ifade
ederek, itibarli kurum olmanin; ¢alisanlarin kurum sevgisi ve aidiyetinden, tedarikei
iliskilerine, kurum cevresine, yapilan isin kalitesine kadar genis yelpazede basari
gerektirdigini, kendilerinin de ¢aligmalarimi bu yonde devam ettirdiklerini

vurgulamaistir.

Ford; Tirkiye’nin itibarli kurumlar1 arasinda yer almalarinin, i¢ ve dis
paydaslar ile kurduklar giiven temelli, seffaf iletisimin bir sonucu oldugunu ifade

etmis, bu iletisimi dogru bilgi akis1 saglayarak, tutarli ve anlasilir bir tutumla
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stirdiirdiiklerini eklemistir. Kendilerini gelistirmek i¢in sadece olumlu geri bildirimleri
degil negatif elestirileri de degerlendirdiklerini, olasi riskleri saptayarak, paydaslarinin
faydasini gozetip uzun soluklu ve siirdiiriilebilir iletisim stratejileri olusturduklarini
vurgulamis; kurumun kendi yapisi, sektdr dinamikleri ve etki alani kapsaminda
hazirladiklar1 risk haritasin1 gilincel sartlara, yeniliklere ve gelismelere gore

giincellediklerini aktarmistir.

Ko¢ Holding bazi kurumsal bilgilerin, kurum disina verilmesini uygun
bulmayarak ve yogun bir donemde olmalar1 sebebiyle biitiin sorulari
cevaplayamayacaklarin1 ifade ederek dordiincii soruyu cevaplamamayr uygun

bulmustur.

LCW; rakamsal verilerle aciklanamiyor olsa da itibar yonetiminin sirket
degerleri arasinda oncelikli sirada yer aldigini ifade ederek yasal ve etik degerler
cercevesinde faaliyetlerini siirdiiren, toplumsal sorunlara karst duyarli, sosyal
sorumlulugu igsellestirmis, paydaslar1 nezdinde giivenilirlik algis1 yiiksek bir kurum
olarak, caligmalarini risk yOnetim miidiirliiklerinin liderliginde siirdiirdiiklerini
eklemistir. Risklerin belirlenmesinin, analiz edilmesinin, tedbirler alinmasinin ve bu
kriterler g6z Oniinde bulundurularak politika/prosediirlerin uygulanmasinin risk

haritalarinin ana ¢atisini olusturdugunu agiklamistir.

Sabanci, dordiincli sorunun yaniti olarak; diizenli olarak kurumsal itibar
arastirmasi yapip, c¢iktilar1 iizerinde calistiklarini ifade etmis, itibar riskini net bir
sekilde belirleyip buna iligskin kriz planlart ve senaryolarini hazir tuttuklarim

eklemistir.

Samsung; hizla degisen bir diinya igerisinde oldugumuzu vurgulayarak,
teknoloji sayesinde her konuda degisimin biiylik bir ivme ile yasandigini ifade etmistir.
Bu nedenle olusan yeni trendleri de dikkate alarak itibar riski haritalarinin diizenli
olarak tanimlamasi gerektigini vurgulayarak; Samsung’un global bir marka olup
sadece teknoloji alaninda degil ayn1 zamanda itibar algis1 konusunda da biiyiik bir
deneyim ve bilgi birikimine sahip oldugunu eklemistir. Samsung Electronics Tiirkiye
olarak kendilerinin bu giicii arkalarina alarak {iriin ve hizmetleri ile insanlarin

yasamlarint hi¢ olmadigi kadar kolaylastirdiklarini, kiiresel kurumsal vatandaslik
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vizyonu kapsaminda hayata gecirdikleri sosyal sorumluluk projeleriyle de topluma
deger kattiklarini dile getirmistir. Yanitin ardindan Samsung’un sosyal sorumluluk

caligmalarindan bazilarini eklemeyi tercih etmis ve projelerini eklemistir.

“Siber Zorba Olma, Farkina Var” Projesi: 2017 yilinda Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim Kurumu (BTK) is birligi ile ¢ocuklara ve genglere zarar verebilen siber
zorbaligin ne oldugu ve yol agabilecegi zararlar konusunda “Siber Zorba Olma!”
hareketini baglattiklarini ifade ederek; yaklasik ii¢ yildir devam eden projede genglerin
teknolojiyi kullanirken potansiyel zararlarint en aza indirmeyi amagladiklarini dile
getirmigtir. “Siber Zorba Olma, Farkina Var” hareketi kapsaminda, Milli Egitim
Bakanligi’na bagl Istanbul ve Ankara illerinin milli egitim miidiirliikleri ile 173

kurumdan 211 6gretmene egitim verdiklerini ifade etmistir.

“Interneti Tadinda Kullan” projesi ile internetin sorumlu kullanimina y&nelik
farkindalik yarattiklarini ifade etmis, dijital iletisim ile “Hayat1 Kacirma”, “Ekransiz
Ebeveynlik”, “Siber Zorba Olma” mesajlarin1 paylasarak toplumu bu konularda

bilin¢lendirdiklerini eklemistir.

2017 yilinda baglattiklar1 “Ses Getirenler” projesi ile 0-5 yas araligindaki
isitme engelli ¢ocuklarin gelisimlerini siirdiirebilmeleri i¢in miimkiin olan en erken
yasta bakim almalari noktasinda ailelerin bilinglenmesi i¢in destek ve egitim

verilmesini sagladiklarini agiklamstir.

Vestel; Tiirkiye gibi giindemi ve yasamsal kodlar1 siirekli olarak degisiklik
gosteren bir lilkede sik sik risk haritasinin yenilenmesi gerekliligini vurgulayarak; risk
analizleri ve g¢evresel gozlemlerin siklikla degerlendirilmesi gerektigi yanitini
vermistir. Algr ve itibar aragtirmalart ile yeni giindeme gore marka itibarinin
Olgtimlenebilir oldugunu ekleyerek, paydas analizleri ve iliskilerinin de giincellenmesi

gerektigini ifade etmistir.

Katilimeilarin - dordiincii  soruya verdigi cevaplar incelendiginde; itibar
yOnetimi siirecinin bir sonu olmadigi, olumlu itibar algisin1 dinamik tutmak i¢in siirekli
olarak caligmalar yapildig1 goriilmiistiir. Bazi kurumlar itibarlarini korumak adina,

miisteri iliskilerini, iirtin/hizmet kalitesini 6n planda tutarken bazi kurumlarin da bu
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degeri sosyal sorumluluk projeleri ile 6zdeslestirdikleri dikkat ¢ekmistir. Tiirkiye’nin
en itibarli kurumlari arasinda yer alan s6z konusu on kurumun da itibarlarinin tesadiif
olmadigi, olumlu itibar algisinin arkasinda yogun ¢aligmalarin bulundugu oldukca agik

bir sekilde goriilmiistiir.

Besinci soruda katilimcilara, Tiirkiye’de kurumsal itibar kavramina verilen
onem hakkindaki diislinceleri sorularak, kurumlar nezdinde, kurumsal itibar yonetim

caligmalarinin iilkemizdeki boyutu arastirilmak istenmistir.

Boyner; kurumsal itibar1 saglamanin, hizla degisen diinya dinamikleri goz
ontline alindiginda oldukca zor oldugunu ifade etmistir. Bunu siirdiiriilebilir bir hale
getirmenin ise, ozellikle krizlerin siklikla yasandigi {ilkelerde, kurumlarin zorlandigi
en biiylik konulardan biri oldugunu aktararak, bunu basarabilen kurumlarin, kars
karsiya geldikleri olaganiistii durumlar1 daha kolay bir sekilde atlatabildigini
eklemistir. Dolayisiyla bu kavrama yeterince nem vermemenin Tiirkiye gibi iilkeler
icin pek gercekei goriinmedigini ifade etmis, aksi durumlarda, kurumlarin risklere

hazir olmadig1, savunmasiz kaldig1 ve hatta 6nemli 6l¢iide sorun yagadigini eklemistir.

BSH (Bosch, Profilo); Tiirkiye’de kurumsal iletisim ve kurumsal itibarin,
birkac biiyiik sirket disinda, ¢ok iyi anlasildiginmi ve yeterli onemin verildigini
diisiinmediklerini aktarmistir. Kurumsal itibarin PR ile karistirildigini ve sadece kriz

donemlerinde sirketlerin aklina geldigini ifade etmistir.

Erensan; Tirkiye’de kurumsal itibar kavramina yeterince 6nem verilmedigini
ifade etmis, lilkemizde kurumsal itibara deger veren bir¢ok yapi, firma olmasina
ragmen, Oonem vermeyen kurumlarin da ¢oklugundan bahsetmistir. Bu durumun
yapilan islerin kalitesi, ¢alisanlarin  verimliligi, kurum sevgisi ve tedarik¢i

iligkilerinden de rahatlikla anlasabilecegini eklemistir.

Ford; kurumlarin, itibar kavraminin, rekabette kalabilmek ve varliklarini
stirdiirebilmek i¢in kritik bir 6neme sahip oldugunu her gecen giin daha ¢ok fark
ettigini ifade etmis, bu sebeple kurumsal itibar ¢aligmalarinin, kurumlarin 6ncelik

sirasinda iist siralara ¢ikmaya bagladigini aktarmstir.
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Kog; kurumsal itibara verilen degerin Tiirkiye’de giderek arttigini aktarmus,
tiiketicinin pasif bir paydas olmaktan ¢ikmasinin bunda ¢ok biiyiik bir etken oldugunu

ifade etmistir.

LCW; degisen diinya diizeni, teknolojik gelismeler ve kiiresellesme ile birlikte
tilketici davraniglarinin farkli noktalara evrildigini aktararak, artik tiiketicilerin
markalardan sadece iyi irilinler liretmesini degil ayni zamanda giivenilir, seffaf,
toplumsal sorunlara ve cevreye karsi duyarli, paydaslarina karsi etik davranislar
sergilemesini de bekledigini ifade etmistir. Tiim bu sebeplerle kurumsal itibarin,
kurumlarin varliklarini siirdiirebilmesi igin stratejik bir 6nem tasidigini ve giderek

daha ¢ok kurumun 6ncelikli konular1 arasinda yer aldigin1 vurgulamstir.

Sabancr; Tiirkiye’de kurumsal itibar kavramina yeterince 6nem verilmedigini,
kurumsal itibar yonetimine daha profesyonel sekilde yaklasilarak, markalarin ve
sirketlerin diizenli kurumsal itibar arastirmalarini yaptirmasi gerektigini ifade etmistir.
Tiirkiye genelinde belli basli sirketler harig itibar yonetimine, finansal sikintilar sebebi

ile ¢ok vakit ayrilmadigini aktarmigtir.

Samsung; Son yillarda bir¢ok sirketin bu konuda g¢alisan kurumsal iletisim
ekiplerinin varliginm1  vurgulamig, itibarin = siirdiiriilebilirligine yonelik bir¢cok
sponsorluk ve kurumsal sorumluluk faaliyetlerinin gerceklestirildigini eklemistir.
Ancak kurumsal itibarin sadece bu calismalarla sinirli tutulmamasi gerektigini ifade
ederek, bu kavramin ¢ok daha genel bir stratejinin uygulanmasini gerekli kildigini
aktarmigtir. Kurumsal itibar konusunun bir bacaginin da kriz iletisimi oldugunu ileri
stirerek, cogu kurumun kriz ile karsilagincaya kadar ilgili senaryolar1 hazirlamadigini
ifade etmistir. Ulkemizde kurumsal itibar kavrammin biitiinciil bir yaklasimla ele
alinip konuyla ilgili projeler lizerinde reaktif ve proaktif bir sekilde calisilmasi

gerekliligini vurgulamigstir.

Vestel; kurumsal itibar kavramimin Tiirkiye’de yeterince 6nemli oldugunu,
internetle birlikte iletisim imkanlarinin ¢ogalmasi, insanlarin kolayca markalara
erisebiliyor, haklarinda konusabiliyor ve kurumlara yonelik diisiincelerini genis
kitlelere ulastirabiliyor olmasi sebebiyle 6nem verilmesi gereken bir kavram oldugunu

ifade etmistir.
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Katilimeilarin - besinci  soruya verdikleri cevaplar degerlendirildiginde,
Tiirkiye’de kurumsal itibar yoOnetimi kavramimin heniliz tam anlamiyla karsilik
bulmadigi ancak bu konuda bilinglenmenin hizla ilerledigi goriilmiistiir. S6z konusu
kurumlarin her biri kurumsal itibar yonetimlerini gerceklestiren, basarili kurumlardir
ancak diger kurumlara yonelik izlenimleri; itibar yoOnetiminin sadece kriz
donemlerinde akillara geldigi, biitce sikintist dolayist ile iletisim ydnetiminin
profesyonellere birakilmadigi, kavramin sadece bir bileseninin degerlendirildigi,

biitiinciil olarak ele alinmakta zorlanildig1 yoniindedir.

Altinci soruda, kriz ve kriz yonetimi ile ilgi sorulara gecilmis ve katilimcilara;
krizlerin kurumlarda yarattig1 etkiyi nasil tanimladiklar1 sorularak, kriz donemleri

hakkindaki genel diislinceleri degerlendirilmek istenmistir.

Boyner; krizlerin kimi zaman kurumlari, savunmasiz bir aninda
yakalayabilidigini, kimi zaman da onceden sinyallerini vermeye basladigini ifade
etmigtir. Kurumlarin krizleri en iyi sekilde yonetebilmek adina kisa, orta ve uzun
vadeli bircok kriz plan1 hazirladigini, ancak bazen hazirliklarin da yetersiz
kalabildigini eklemistir. Pandeminin, tim kurumlarin basa ¢ikmasi gereken global bir
kriz haline geldigini aktararak, beklenmedik sekilde gerceklesen bu krizin, farkli yeni
krizlere de sebep oldugunu ileri stirmiistiir. Tiim kurumlarin, planlarin1 yeniden gézden
gecirmek ve inovatif ¢ozlimler iiretmek zorunda kaldigini aktarmig, uzun vadeli
planlarin yerini, ¢ok daha kisa vadeli planlarin aldigini ifade etmistir. Degisime ayak
uyduran ve hizli aksiyon alan kurumlarin krizden en az etkilenmeyi bagaran kurumlar
oldugunu ileri siirerek, bir krizin kurumda yarattig1 etkiyi diisiiniirken dis kosullarin

yani sira, kurumun beceri ve deneyiminin de goz oniine almasi gerektigini eklemistir.

BSH (Bosch, Profilo); krizlerin, aniden ortaya ¢ikmasi sebebi ile belirli etkileri
ve tehditleri beraberinde getirdigini ileri siirerek, kriz durumlarmin ilk olarak
kurumlarin itibarlarini olumsuz etkiledigini aktarmistir. Bu duruma bagli olarak kurum
icerisinde rutin isleyisin zorlagtigini, kontrolii kaybetme hissinin ve baskinin arttigini
ifade etmistir. Kriz ddneminde iletisimi yonetmenin gii¢lestigini ileri siirerek, iletisimi
dogru yonetemeyen kurumlarin itibar kaybmin yaninda finansal olarak da kayiplar

yasadigini eklemistir.
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Erensan; kurumsal itibara sahip kuruluslarin, risk ve kriz yonetiminde daha
basarili oldugunu ifade ederek, 2020 yilinda pandemi krizinden etkilenmeyen bir
kurumun kalmadigini eklemistir. Ozellikle bu dénemde iyi bir itibarin, secimden ¢ok,
gereklilik haline geldigini ileri siirmistiir. Bu tiir krizleri iyi yonetemeyen kurumlarin
itibarlar1 ile birlikte biitiin varliklarini yitirdigi yoniinde bir¢ok 6rnegin bulundugunu
aktarmig, krizleri iyi yonetemeyen kurumlarin itibarlarinin zarar goérdigiini ve
giivenilirliginin azaldigini eklemistir. Bu durumun, kurumun yoneticisinden ¢aliganina

ve etrafinda bulundurdugu biitiin is ortaklarina zarar verdigini aktarmistir.

Ford; kurumlarin kendi yapisini, bulundugu sektorti, faaliyet gosterdigi cevreyi
ve hizmet kapsamini dikkate alarak kendilerine 6zgii risk analizleri yapmasi ve kriz
yonetimi ¢aligmalar1 gerceklestirmesi gerektigini ifade etmistir. Iyi yonetilemeyen bir
krizin uzun planlamalar ve g¢aligmalarla olusturulan itibarin zedelenmesine, daha
kotiisii cok kisa siirede yitirilmesine neden olabilecegini eklemistir. Paydaslarin
olumlu algisim1 kaybetmenin duygusal baglarin zedelenmesiyle birlikte finansal

kayiplarla da sonuglanabilecegini aktararak cevabini sonlandirmistir.

Kog; krizlerin kurumlarda yarattig1 etkinin, her krizin kendi dinamiklerine gore
degisiklik gosterebildigini ifade etmis, bu nedenle krizleri hem niteliklerine hem de
icerik niceliklerine gore bes seviyede ele aldiklarini eklemistir. Birinci derece olarak
nitelendirilen, en diisiik etkiyi yaratacak tiirde krizlerin kurumsal imaja herhangi bir
etkileri olmayabilecegi gibi, besinci seviye olarak kategorilendirilen yiiksek
derecedeki krizlerin kurumsal imajin dogrudan zedelenmesine veya finansal

varliklarin zarar gérmesine neden olabildigini aktarmistir.

LCW; kriz yonetiminin planh yiiriitiilmesi gereken bir siire¢ oldugunu ifade
ederek, krizlerin bir anda biiyilidiigli ve hizli hareket ettigi i¢in dogru yonetilmezse
kurumlarin imajim zedeleyecegini, paydaslari ile iletisimine zarar verecegini ve hatta
kurumun ¢okiisiine sebep olabilecegini eklemistir. Bu nedenle, kriz dncesinde, kriz
yonetim plan1 hazirlanmasi ve krizin en az hasarla atlatilabilmesi i¢in izlenecek yolun

belirlenmesinin ¢ok biiylik 6nem tagidigini aktarmistir.

Sabanci; kurumsal krizlerin kiigiik ve biiyiik capli olarak ikiye ayrilabilecegini,

kiigiik ¢apli krizlerde sirketin genel isleyisine engel olacak bir durum olmasa da daha
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bliylik capli krizlerin olagan akist bozacak ve kaosa siiriikleyecek krizler olarak
tanimlanabilecegini ifade etmis, kimi zaman biiyiik krizlerin sirketlerin varligini tehdit

edebilecegini aktarmistir.

Samsung; krizlerin sirketlere sadece maddi degil manevi anlamda da biiyilik
zararlar verebildigini aktarmis, bu zararlar atlatabilmek ve hatta bu zararlarla hig¢
karsilagsmamak i¢in kriz senaryolarint 6nceden ilgili birimlerle ¢alismanin ve hazirlikli

olmanin 6nemli oldugunu ifade etmistir.

Vestel; krizlerin hazirliksiz markalari/kurumlar kriz ve olaganiistii hallerde
genel isleyisi bozacak derecede etkiledigini ifade etmis, 6nemli olanin kriz meydana
gelmeden bu senaryolara hazirlikli olmak, aksiyon planlar1 ve kararlar1 hazir tutmak
oldugunu eklemistir. Kriz zamani karar verilemeyecegini, dncesinde verilen kararlarin

sistematik bir sekilde uygulanmasi gerektigini ileri siirmiistiir.

Katilimeilarin altinct soruya verdigi yanitlar degerlendirildiginde; kriz dncesi
donemde yonetime ve planlamaya son derece dnem verildigi, kurumlar tarafindan kriz
anlar1 degil de kriz 6ncesi donem yonetiminin daha ¢ok vurgulandigi dikkat ¢ekmistir.
Kurumlar kriz kelimesini, biiyiik oranda itibar kayb1 kaygis1 ile cevaplamis ve itibar
yonetimine vurgu yapmustir. Kurumlar nezdinde krizin getirecegi olast maddi
kayiplarin, itibar kaybindan daha ¢ok 6nemsenmedigi yani kurumlarin itibarlarini,

ekonomilerinden once degerlendirdigi agikca goriilmiistiir.

Yedinci soruda katilimcilara; olasi bir krize nasil hazirlandiklari, krizden
korunmak i¢in ne gibi dnlemler aldiklart sorularak, kriz 6ncesi donem hazirliklarinin
degerlendirilmesi, itibarli kurumlarin bu siiregte attigt adimlarin izlenmesi

amaglanmistir.

Boyner; olasi krizlere karsi planlar hazirladiklarini, gesitli nlemler aldiklarini
ifade etmistir. Bir kurumun kriz anindaki en biiylik yardimcisinin kurumsal itibari
oldugunu vurgulayarak, bunun i¢in krize kars1 somut planlamalar yapilsa da kurumsal
itibar1 koruyabilmenin, kriz karsisinda 6nemli bir katki sagladigini eklemistir. Burada
miisterilerin, ¢calisanlarin, paydaslarin ve etkilesim igerisinde olunan herkesin giivenini

siirdiiriilebilir hale getirmenin O6nemini aktarmistir. Sorumluluklarin1  yerine
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getirmenin, degerleri dogrultusunda yola devam edebilmenin ve “iyi isler” yapmanin,
karsilasilan zorluklarla miicadele etme yetilerini giiclendirdigini ifade etmistir.
Dolayistyla her kurumun bir giin krizle karsi karstya gelebilecegini, fakat bunun gelip
gecici bir durum olmasi i¢in, kurumda hangi 6nlemlerin, ne derece alindiginin 6nemli

oldugunu belirtmistir.

BSH (Bosch, Profilo); her biiyiik sirket gibi BSH’1n da kriz plani oldugunu
ifade etmis, bu planda olusabilecek ani ve olas1 krizleri kategorize ettiklerini belirtmis,
kategorize edilen bu krizlerden herhangi birinin yaganmasi durumunda ise olusturulan

kriz senaryolarini uyguladiklarini aktarmistir.

Erensan; tiim biiyiikk yapilarda oldugu gibi kriz eylem planlar1 {izerine
caligtiklarini, kriz eylem planlar1 sayesinde olasi krizlere hazirlikli olduklarini ifade

etmistir.

Ford; olusturulan itibari ileriye tasimak, korumak ve yonetmenin stratejik bir
yaklagim gerektirdigini ifade ederek, giincel gelismeleri takip etmenin ve olasi riskleri
onceden analiz etmenin 6nem tasidigini belirtmistir. Ford olarak, her yeni durum
karsisinda risk faktorlerini tanimlayip, krize yol agabilecek durumlari saptayarak
potansiyel olumsuzluklar1 daha krize donlismeden ¢oziime ulastirmayi
hedeflediklerini aktarmistir. 60 yillik tecriibeleri dogrultusunda yiiriitiillen kriz
yonetimi planlarinin yaninda karsilasilan her durumu kendine 6zgii kosullar1 ve

sonuclarina gore degerlendirip stratejilerini giiclendirdiklerini belirtmistir.

Kog; proaktif olarak risk siireclerini yonetmeye, krize neden olabilecek
konular1 6nceden tespit ederek gerekli onlemleri almaya ve hazirlikli olmaya biiyiik
onem verdiklerini ifade ederek, risk analizi i¢in gerek konvansiyonel medya gerekse
dijital ve sosyal medyada giindemin yakindan takibini ve etkili, siirdiiriilebilir dinleme
seklini en kritik unsurlar olarak gordiiklerini eklemistir. Kriz yonetiminde, Kog¢
kurumsal markasi iletisim yaklasimina uygun davranis seklini koruduklarini aktararak,
hangi durumda, kim tarafindan, hangi mecrada acik¢a ne yazilacagi ve/veya
yayinlanacagini ortak akil gelistirerek kriz yonetim akisi ¢er¢evesinde belirlediklerini
aktarmig, kriz yonetiminde, Kog¢ kurumsal markasinin degerlerini korumanin
oncelikleri oldugunu ifade etmistir. Kontrol disinda gelisen olaylar, internetteki
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yorumlar, yazilar, hizla yayilan ifadeler, iddialar ve paylasimlarla karsilasildiginda
onceden hazirlikli olmanin; krizin olusumunu ya da biiyiimesini engellemede ve bazi
durumlarda krizi firsata ¢evirmede kullanilabilecek en 6nemli avantajlar oldugunu

aktarmistir.

LCW; oncelikle kriz yaratacak konu bagliklar i¢in risk analizi yaptiklarini ve
potansiyel riskleri saptadiklarini ifade etmis, akabinde belirlenen risk durumlari
dogrultusunda eylem planlarin1 hazirladiklarini ve belirli araliklarla giincellediklerini
eklemistir. Bununla birlikte hazirlanan her kriz senaryosuna bagl olarak ilgili birim
ve kisileri olas1 kriz durumunda nasil bir yol izlenecegi konusunda bilgilendirdiklerini

belirtmistir.

Sabanci; olast krizler icin Ongoriili olmak adma kriz senaryolarini
hazirladiklarini ve kriz senaryolarina yonelik alinacak aksiyonlari belirlediklerini ifade
etmis, krize doniisebilecek durumlar icin siki1 bir giindem takibi yapip, planlamalar
gerceklestirdiklerini, kriz sézciilerini ve kriz ekibini siirekli hazir bulundurduklarini

eklemistir.

Samsung; olast kriz senaryolar1 i¢in olusturulan bir rehber ve muhtemel
senaryolar lizerinde ¢alisarak bu rehberi siirekli giincel tutan bir kriz yonetim ekibinin
varligin1 vurgulamis, bu rehberde, ortaya ¢ikabilecek tiim krizlere karsi, kimin hangi
rolii Uistlenecegi ve neler yapacagi, hangi aksiyonlarin alinacagi gibi bir¢ok konunun

net bir sekilde belirli oldugunu ifade etmistir.

Vestel; ekonomik, ¢cevresel, toplumsal ve iiriin-servis, lider odakli olusabilecek
durumlara karsi kriz senaryolar1 hazirlaylp buna uygun aksiyon planlarint hazir
bulundurduklarim1 ifade ederek, krizden korunma diye bir durumun séz konusu

olmadigint 6nemli olanin krize hazir olmak oldugunu eklemistir.

Katilimeilarin yedinci soruya verdigi cevaplar degerlendirildiginde; her bir
kurumun kriz plant olusturdugu ve kriz senaryolarina hazirlikli oldugu dikkat
cekmistir. Kurumlar, kurumsal itibar kavramini, krizden koruyucu bir kavram olarak
gordiiklerini ve tek basma krize hazirlikli olmanmn yetmedigini, krizlerden

korunabilmek adina birgok bilesenin bir arada yonetilmesi gerektigini agik¢a ifade
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etmistir. Kriz 6ncesi donem ve kriz yonetimi ile ilgili dikkat ¢eken bir diger nokta ise
kurumlarin sosyal medya ve dijital alanlarla ilgili kaygilar1 olmustur; siireg, kurumlar

nezdinde, siirekli bir giindem takibi ve dijital itibar yonetimini zorunlu kilmaktadir.

Sekizinci soruda katilimecilara; yasanan kriz donemlerinin medyada/hedef
kitlede yarattig1 algiy1 nasil tanimladiklar1 ve kriz sonrasi donemde itibar1 onarmak
adina hangi adimlar attiklar1 sorularak; itibarli kurumlarin kriz sonras1 donemde itibar

kaybin1 6nlemek adina uyguladiklar stratejilerin incelenmesi amaglanmustir.

Boyner; krizlerin etkileri ve gerceklestigi donemin kendi iginde
degerlendirilmesi gerektigini ifade etmis, hedef kitlede yarattig1 etkinin farklilik
gosterebilecegini eklemistir. Kriz sonrasi donemde, seffaf bir sekilde tiim hedef kitle

ve calisanlar ile iletisim kurmaya 6zen gosterdiklerini belirtmistir.

BSH (Bosch, Profilo); kriz sonrasi donemde ilk olarak sonuglarini
raporladiklarint ve bagimsiz bir arastirma sirketi tarafindan hasar tespit analizi
yaptirdiklarin1 ifade etmis, ardindan tiim bunlari kurumsal ortak akil ve hafiza
olusturmasi agisindan arsivlediklerini eklemis, son olarak da yogun bir sekilde pozitif

iletisime agirlik verdiklerini aktarmigtir.

Erensan; kriz donemlerinde medya ve hedef kitle ile saglanacak iletisimin ¢ok
dikkatli yapilmasi gerektigini aktararak, her kriz i¢in atilacak adimlarin farklilik
gosterdigini ifade etmis, burada 6nemli hususun krize karst hizli bir sekilde tepki

vermek, sorumlulugu listlenmek, i¢cten ve acik iletisim kurmak oldugunu belirtmistir.

Ford; kriz durumlarinda basin mensuplart basta olmak iizere paydaslar
karsisinda diiriist ve agik bir sekilde net, anlasilir ve yalin bir iislup ile konusulmasi
gerektigini ifade ederek, karsilagilan durumu anlama, ¢oziimleme ile sonrasinda
alinacak aksiyon sirasinda dogru bilgiyle kurulan iletisimin, medya ve hedef kitlenin
algisin1 etkileyecegini aktarmigtir. Kurum olarak karsilastiklar1 krizler sonrasinda
durumu sebep ve sonuglariyla objektif bir sekilde analiz ettiklerini, ¢ikarilan derslerle
giiclendirilmesi gereken alanlar iizerinde calistiklarini belirtmis, kriz sirasi ve

sonrasinda ise temel iletisim prensiplerinin seffaflik oldugunu eklemistir.
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Ko¢ Holding bazi kurumsal bilgilerin, kurum disina verilmesini uygun
bulmayarak ve yogun bir donemde olmalar1 sebebiyle biitiin sorulari
cevaplayamayacaklarin1 ifade ederek sekizinci soruyu cevaplamamayr uygun

bulmustur.

LCW; giiniimiizde kitle iletisim araglariin etkinliginin artmasinin ve 6zellikle
internetin hizla yayginlasmasinin krizlerin ¢ok daha hizli yayilmasini ve daha biiyiik
boyutlara ulagmasint miimkiin kildigini ifade etmis, bu hizli yayilimin olumsuz bir
durumu kisa zamanda krize doniistiirebildigini ve ¢ok daha ciddi boyutlara
tastyabilecegini eklemistir. Bu nedenle kriz saptamasi yapilir yapilmaz dogru
kaynaktan ve kurum sozciisii tarafindan konunun tiim seffafligi ile hizli bir sekilde
aciklanmasinin 6nem arz ettigini belirtmis, kurum olarak dnceliklerinin kriz aninda da

sonrasinda da etkili iletisim kurmak oldugunu vurgulamistir.

Sabanci; medyada ve hedef kitlede krizlerin kalici etkiler yaratabilecegini ifade
ederek, krizlerin iyi yonetilmezse kurum ile yan yana anilan olaylara doniisebilecegini
eklemistir. Bununla ilgili seffaf bir iletisim stratejisi benimsemenin oldukca onemli
oldugunu belirtmis, kriz sonrasi iletisimde agiklayict olmanin 6nemini vurgulamas,
kriz sonras1 donemde hasara bagli olarak kisa ve uzun vadeli iletisim stratejilerinin

belirlenmesi gerektigini eklemistir.

Samsung; krizlerin sadece kurum i¢inde olumsuz sonuclara neden olmakla
kalmayip dogru aksiyonlarin hizla alinmamasi sonucunda kamuoyunda da markaya
karst olumsuz bir algi olugmasina neden olabildigini aktarmig, bu sebeple kriz
iletisimini de kriz siras1 ve sonrasi olmak {izere bir biitiin halinde degerlendirdiklerini
eklemistir. Hem kurum i¢inde hem de kurum disinda tiim paydaslarin1 ve miisterilerini
es zamanl olarak bilgilendirmenin, seffaf bir iletisim politikasini takip etmenin ve

hizli aksiyon almanin kendileri i¢in olduk¢a 6nemli oldugunu belirtmistir.

Vestel; kriz ve yasanan olaya gore tiiketici nezdinde farkli etkilerin
olabilecegini ifade ederek, alginin negatif ya da ndtre donebilecegini eklemistir. Vestel
olarak, kriz sonras1 déonemde, olusan kriz durumuna gore reaktif veya proaktif, uzun

soluklu iletisim planlarini hayata gegirdiklerini belirtmistir.
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Katilimeilarin sekizinci soruya verdigi yanitlar degerlendirildiginde, kriz
sonras1 donemde seffaf iletisime son derece 6nem verdikleri, slireci; kriz dncesi, sirasi
ve sonrasi olarak bir biitiin halinde degerlendirdikleri, kurumsal ortak akil ve hafiza
olusturulmasi agisindan kriz etkilerinin degerlendirildigi ve arsivlendigi, icte ve dista
paydas iletisimine son derece dnem verilerek, krizle kurumun uzun vadede bir arada

anilmamas1 adina, yogun, acik ve net iletisimin tercih edildigi goriilmiistiir.

Dokuzuncu soruda katilimcilara, kriz ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi
nasil tamimladiklar1 sorularak, krizin kurumsal itibari, kurumsal itibarin da kriz

stirecini ne 6l¢iide etkiledigi yonlindeki yorumlarinin degerlendirilmesi amaglanmustir.

Boyner; firmalarin kurumsal itibarlarini insa etme siirecinde pek ¢ok duruma
uygun bir iletisim dili ve stratejisi gelistirmesi gerektigini vurgulayarak, kurumsal
iletisim dilinin doneme, krizlere gore farklilik gostermesi gerektigini ifade etmis, aksi

bir durumda, kurumsal itibar1 zedeleyen bir ikilemin ortaya ¢ikabilecegini eklemistir.

BSH (Bosch, Profilo); kriz ve kurumsal itibar arasinda dogrudan bir iliski
oldugunu belirterek, kurumlarin krizi nasil yonettiklerinin kurumsal itibarlarini
dogrudan etkileyen bir durum oldugunu aktarmais, kriz iletisiminin kotii yonetilmesinin
kurumsal itibar1 zedelerken iletisimin dogru yonetilmesinin kurumsal itibar konusunda

alinacak zarar1 en aza indirdigini eklemistir.

Erensan; kriz ve kurumsal itibarin ters orantili oldugunu ifade etmis, itibari

yiiksek kurumlarin, krizleri minimum zararla atlattigini1 eklemistir.

Ford; itibarin, kurumun uzun soluklu ve incelikli ¢alismalar1 sonucunda elde
edildigini vurgulayarak, kurumun seffafliginin, {iriin ve hizmet kalitesinin, calisana
verilen degerin, toplumsal fayda ve kurumun vizyonunun itibarin olugsmasinda 6nemli
rol oynadigini eklemistir. Kurumsal itibar ve kriz arasinda karsilikl bir iliskinin s6z
konusu oldugunu aktararak, kriz yonetiminin, itibar yonetiminin 6nemli c¢alisma
konularindan biri oldugunu ifade etmistir. Risklerin saptanmasi ve alinan aksiyonlarla
olas1 krizlerin oniine gecilmesi kadar kriz sirasindaki tutumun da sonrasindaki itibar

yonetimi i¢in olduk¢a etkili oldugunu belirtmis, itibar1 olustururken gosterilen
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seffaflik, diiriistliik ve dogru bilgi akisinin kriz zamanlarinda da siirdiiriilmesi

gerektigini vurgulamstir.

Ko¢ Holding bazi kurumsal bilgilerin, kurum disina verilmesini uygun
bulmayarak ve yogun bir donemde olmalar1 sebebiyle biitiin sorulari
cevaplayamayacaklarin1 ifade ederek dokuzuncu soruyu cevaplamamayr uygun

bulmustur.

LCW; kurumsal itibarin kriz yonetim planinin bir parcasi oldugunu ifade
ederek, kriz planinin itibar odakli hazirlanmasi ve yonetilmesi gerektigini belirtmis,
itibara etki edecek tiim olasiliklarin g6z 6niinde bulundurulmasi ve bu yonde aksiyon

alinmasi gerektigini vurgulamustir.

Sabanci; krizlerin dogru yonetilmezse kurumsal itibar agisindan zararl
olacagini aktararak, krizi 6nceden tespit edip aksiyonlart net belirlemenin, kurumun
itibarinin zedelenmesine engel olacagini ifade etmis, giiniimiizde sosyal medyanin da
etkisi diigiiniilerek kurum itibarinin ortaya ¢ikacak bir krizle daha hizli ve geri

doniilmez bir sekilde etkilenecegini eklemistir.

Samsung; kurumsal itibar ne kadar gii¢lii olursa krizleri yonetmenin de o kadar
kolay olacagin1 ifade etmis, olumlu kurumsal itibarin, paydaslar ve miisteriler
nezdinde kurumla ilgili olumlu bir imaj yarattigin1 ve giiglii itibara sahip kurumlarin
da bu sayede kriz durumlarinda mesajlarin1 hedef kitlelerine daha etkin bir sekilde
iletme sansina sahip olduklarini aktarmistir. Olumlu itibarin getirdigi giiclii konumun,
rakiplerden farklilagma, mesajlar1 etkin bir sekilde iletme gibi yetkinlikler saglayarak
kriz donemlerini, itibar1 daha zayif bir kuruma gore, cok daha kolay atlatilir kilacagini

belirtmistir.

Vestel; glincel bir durumdan 6rnek vermeyi tercih ederek; “kriz viriistiir, itibar

bagisiklik sistemi.” yanitini vermistir.

Dokuzuncu soruya verilen yanitlar incelendiginde, kurumlarin kriz ve itibar
arasinda dogrudan bir iligki tanimladiklar1 dikkat ¢ekmistir. Kurumlar, uzun dénemli
iletisim c¢aligsmalar1 dogrultusunda olusturulan itibarin, kriz donemlerini, daha kolay

atlatilabilir kildigini ileri slirmiis ve hedef kitle nezdinde, itibarin, kuruma, kriz
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donemlerinde kredibilite sagladigini ifade etmistir. S6z konusu kurumlar, itibar ne

derece giiclii ise krizin de o derece kolay atlatilabilecegini diistinmektedir.

Onuncu soruda katilimcilara, olumlu itibar algisinin, kurumlar1 krizden
korudugunu ya da krizi daha kolay atlatilabilir kildigin1 disiiniip diigiinmedikleri
sorularak, cevaplarini sebebiyle agiklamalari istenmistir. Sorunun amaci Tiirkiye’nin
en itibarli kurumlarinin, kriz donemlerinde kurumsal itibarin etkisi yoniindeki

yorumlarinin alinmasidir.

Boyner; kurumsal itibarin1 ve kurumsal iletisim dilini seffaflik {izerine kuran
bir firmanin olayi, tekil ya da toplumsal krizleri daha kolay asacagini ifade etmis,
seffaflik ve siirdiiriilebilir iletisimi merkezde tutmak 6n kosulu ile kurumsal itibar

algisinin olumlu yonlendirilebilecegini aktarmigtir.

BSH (Bosch, Profilo); kurumsal itibarin krizden korudugunu ifade ederek,
itibar yliksek ise krizleri dogru adimlarla, rahat atlatabilmenin ve hatta krizlerden
korunabilmenin miimkiin oldugunu belirtmistir. Kurumsal itibara yapilan yatirimin,

ozellikle kriz donemlerinde sirketlere pozitif sekilde geri dondiigiinii eklemistir.

Erensan; kurumsal itibarin krizden korudugunu ifade ederek, itibar1 yiiksek
kurumlarin kriz anlarmi diger firmalara gore daha kolay attiklarmi aktarmistir. itibarly
kurumlarin kamuoyunda, tedarik¢ilerinin ve c¢alisanlarinin goéziinde giivenilir
oldugunu belirterek, kriz anlarinda yapilan agiklamalarina ve islerine gilivenin ¢ok

daha fazla oldugunu ileri siirmiistiir.

Ford; ¢alisanlarina, bayilere, miisterilerine ve ¢evreye olan sorumluluklarinin
bilinciyle hareket ettiklerini ifade ederek, bu durumun kendilerini her adimlarini dogru
atmaya ve islerini en iyi sekilde yapmaya yoOnlendirdigini eklemistir. Bu bilingle
hareket ettikleri icin iligkilerini ve iletisimlerini sadakat, a¢iklik, dogruluk ve giiven
temelleri lizerine olusturduklarint belirtmis, bu durumun da Ford’u olast kriz ve

etkilerinden uzak tuttugunu aktarmistir.

Ko¢ Holding bazi kurumsal bilgilerin, kurum disina verilmesini uygun

bulmayarak ve yogun bir donemde olmalar1 sebebiyle biitiin sorulari
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cevaplayamayacaklarin1 ifade ederek onuncu soruyu cevaplamamayr uygun

bulmustur.

LCW; toplumun her kesimine kaliteli iiriin ve hizmet sunarken, tim is
siireglerinde paydaslar1 ile iliskilerini etik c¢ergevede yiiriittiikklerini, toplumsal
sorunlara ve cevreye karsi duyarli bir anlayist benimsediklerini ifade etmis, LC
Waikiki olarak kurum itibarin1 6ncelik olarak gordiiklerini ve olumlu itibar algilarinin
zedelenmemesi i¢in ¢ok daha fazla ¢aligtiklarini eklemistir. Kurumlarin olusturdugu
olumlu itibar algisinin kriz donemlerinde bir kredibilite sagladigini belirterek, sirket

olarak bu beklenti ile hareket etmediklerini aktarmistir.

Sabanct; olumlu itibar algisinin girketleri krizden koruyabilecegini ancak yine
de olumlu itibara giivenip kriz iletisimini hafife almamak gerektigini belirtmistir.
Toplum veya hedef kitlelerle kurulan seffaf ve giivenilir iletisimin, marka itibarinin
olumlu olarak devam etmesine, krizden daha kolay ¢ikilabilir hale gelinmesine

yardimci olabilecegini aktarmistir.

Samsung; kurumsal itibar ne kadar gii¢lii olursa krizleri yonetmenin de o kadar
kolay olacagini ifade ederek, giiclii itibar algilar1 sayesinde ortaya ¢ikabilecek
potansiyel krizleri ¢ok daha kolay bir sekilde atlatabilecek yetkinlige sahip olduklarini

eklemistir.

Vestel; kurumsal itibarin krizden korudugunu ifade ederek, bir 6nceki soruda

verdigi yanit1 tekrarlamis, “kriz viriistiir, itibar bagisiklik sistemi.” yanitin1 vermistir.

Tiirkiye’'nin en itibarli kurumlarmin, onuncu soruya verdigi yanitlar
degerlendirildiginde, her birinin, kurumsal itibarin kriz yonetimini kolaylagtirdigt ve
kriz donemlerini daha kolay atlatilabilir kildig1 yoniinde yorum yaptig1 goriilmistiir.
Kurumlarin ifadeleri arasinda kurumsal itibara gilivenerek kriz yonetimini hafife
almamak gerektigi, ancak uzun yillar sonucunda olusan kurumsal itibarin, kriz
donemlerinde kuruma kredibilite sagladigi yoniinde yorumlar da bulunmaktadir.
Kurumlarin, kurumsal itibarlarina son derece giivendikleri goriilmiis ve krizleri kolay
atlatabileceklerini diisiinmelerinin yaninda itibarlarinin kendilerini olas1 bir krizden

korudugunu diisiindiikleri dikkat ¢ekmistir. Bu noktada kurumlarin kriz oncesi, kriz
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siras1 ve kriz sonrasi yonetim siireglerine, mevcut itibarlarinin yon verdigini sdylemek

yanlis olmayacaktir.

3.6. Genel Degerlendirmeler

Tiirkiye Itibar Endeksi arastirmasmin sonuclar1 dogrultusunda belirlenen
kurumlardan onu ile yapilan bu arastirma sonucunda; kurumlarin her birinin, kriz
yonetimi ve kurumsal itibar arasindaki iligkinin Onemini acgik¢a vurguladigi
goriilmiistiir. S6z konusu kurumlar, kurumsal itibari, kurumun vazgecilmez bir niteligi
olarak gordiiklerini ifade etmis ve itibarli olmak adina girisimlerde bulunmak yerine
topluma faydali olmak, hedef kitleyi dogru bir sekilde, biitiiniiyle anlayabilmek adina
hareket ettiklerini vurgulamistir. Kurumlar, kurumsal olarak varliklarini devam
ettirebilmenin bagka bir alternatifi olmadigini, bu siireglere hak ettigi Onemi
gostermenin itibar kavramini beraberinde getirecegini diistindiiklerini dolayli sekilde

aktarmistir.

Katilimeilar, kurumsal itibar ve itibar yonetimi kavramlarini farkli sekillerde
tanimlamig olsalar da her birinin ortak ifade etmek istedigi nokta; kurumsal itibar
kavraminin, samimiyet, seffaflik, iirlin/hizmet kalitesi, sosyal duyarlilik bilesenleri
dogrultusunda, bir¢ok faktoriin bir araya gelmesiyle olustugudur. Kurumlar nezdinde
uzun donemli ¢aligmalar sonucunda olusan kurumsal itibarin olusturulmas: kadar
korunmasmnin da profesyonel bir siire¢ gerektirdigi goriilmiistir. S6z konusu
katilimcilar, her gegen giin gelisen teknolojinin ve sosyal medyanin etkisiyle, kurumsal
itibar1 korumanin eski déonemlere gore daha yogun bir ¢aligma gerektirdigini de ortak

ifadeleri arasinda belirtmistir.

Aragtirmada yer alan katilimcilarin bir kismi dogrudan bir kismi da dolayl
olarak itibar riski haritalarin1 diizenli olarak olusturduklarini aktarmistir. Kurumlar
kriz 6ncesi donemde cesitli senaryolarla, olasi krizlere hazirlikli olduklarini ifade
etmistir. Ancak kurumlarin buna ragmen kriz yasayabileceklerinin farkinda oldugu ve
caligmalarint bu c¢ercevede sekillendirdikleri acgik¢a goriilmiistir. Bu noktada
kurumlar, kurumsal itibarin krizden koruyucu etkisinin bulundugunu, biitiin
caligmalara ragmen olusabilecek, olasi bir kriz durumunda, itibarlarinin krizi daha

kolay atlatilabilir kilacagini diisiindiiklerini agik¢a ifade etmistir. Kurumlar olas1 bir
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sorun ya da kriz durumunda, var olan itibarlarinin kendilerine kredibilite sagladigini
vurgulamistir. Her bir kurum, itibarin, kriz donemlerindeki giicline inanmaktadir ancak
bu noktada var olan itibarlarina dayanarak siireci dnemsememek gibi bir hataya
diismemek gerektigini de onemle vurgulayan kurumlar bulunmaktadir. Arastirma
dogrultusunda, kriz dénemlerinde, kurumsal itibar kavraminin, Tiirkiye’nin En Itibarl

Kurumlari nezdinde biiylik 6nem arz ettigi saptanmuistir.
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SONUC

Artan rekabet kosullar1 kurumlar1 ve markalari, fark edilebilir olmak, talep
edilmek, one ¢ikmak, uzun vadede varliklarin1 devam ettirebilmek adina iiriin ve
hizmet kalitesinden ¢ok daha fazlasin1 sunmaya yoneltmistir. Glinlimiizde yeme-igme,
barinma gibi en temel ihtiyaclara hizmet eden kurum/markalar da dahil olmak iizere
biitiin sektorler fark yaratma, tliketicinin aklinda, kalbinde yer kazanma cabasi

icerisindedir.

Teknolojinin, sosyal yasantinin hizla degismesi, kabul goren dogrularin, yeni
kusaklar tarafindan siirekli sorgulaniyor olmasi, geleneksel pazarlama g¢abalarinin
cevapsiz kalmasi, sosyal medyanin, geleneksel medyanin Oniine gecmesi ve
markalarin/kurumlarin 7/24 iletisim yonetimi gergeklestirme zorunlulugu hissetmesi

birtakim degerlerin yeniden sorgulanmasi ve sekillenmesine zemin hazirlamaktadir.

Gilinlimiizde, ekonomik kaygisi olmayan, bilinirligi lilke capina ulasmais, biiyiik
kurumlar degisimlere hizla uyum sagliyor, kendilerini sosyolojik degisimlere, es
zamanl olarak uyarliyor olsa da ne yazik ki Tiirkiye genelinde biitiin kurumlar
degisimlere ayn1 hizda ve etkide uyum saglayamamaktadir. Gerek finansal kaygilar
gerekse bilgi-yonetim yetersizligi olsun bir¢ok sebepten dolay: lilkemizde kurumlar
iletisim yonetimine gereken dnemi verememektedir. Elbette bu durum da beraberinde
onemli sorunlart getirmektedir. Hedef kitlenin degerleri, talepleri, goriisleri
kurum/marka ile denk diismediginde, kurum/marka iletisim dilini, stratejisini hedef
kitlesine yonelik olarak gilincellemediginde, cevreye, dogaya, insan haklarina,
azinliklarin haklarina saygi duymadiginda ya da s6z konusu kitleye yonelik onlarin
degerlerini kurum degeri gibi gérmediginde ve bunu hedef kitlesine yansitmadiginda,
caligsanlarina deger vermediginde, ¢alisan devir hiz1 yiiksek oldugunda, yani kisacasi
bir kurum/marka i¢ ve dis paydaslarin1 dogru analiz edip, davraniglarini, degerlerini
bu dogrultuda giincellemediginde krizler meydana gelmekte, iletisim yonetimine
bilitce, zaman ayirmamis kurumlar da dolayis1 ile bu krizi basarili bir sekilde

atlatamamaktadir.
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Elbette ki meydana gelen her kriz, iyi yonetilmese dahi, kurumun yok olusu
demek degildir. Bu noktada krizin sebebi, boyutu, zaman1 gibi birgok faktor krizin
sonucunu belirlemektedir. Ancak buradaki dnemli nokta, s6z konusu krizlerin siklig1
ve kurumda uzun vadede yarattig1 yikimlardir. Krizlerin sikligi, yonetim kalitesinin
basarisizligi, en basit ifade ile, kurumun hedef kitle nezdinde basarisiz bir imaj
sergilemesine ve nihai olarak kurumun iiriin/hizmetlerinin tercih edilmemesine, bunun
yasimasi olarak da kurumun uzun vadede varligin1 devam ettirememesine zemin

hazirlamaktadir.

Buraya kadar deginilen biitiin noktalar birlestirildiginde karsimiza kurumsal
itibar ve kurumsal itibar yonetimi kavramlar1 ¢ikmaktadir. Bahsedildigi gibi artan
rekabet kosullari, lirtin/hizmet farkliliklarinin son derece azalmasi; kriz donemlerinde
cok daha net bir sekilde hissedilen, paydas destegi eksikligi gibi faktorler,
kurumlari/markalar1 deger yaratmaya, degerleri ile 6n plana ¢ikmaya mecbur duruma

getirmistir.

Kurumsal itibar, kurumlarin uzun vadede, stratejik iletisim caligmalar
dogrultusunda; {riin/hizmet kalitesi, yonetici vizyonu, duygusal deger yaratma,
kurumun finansal basarisi, calisanlarinin mutlulugu, sosyal sorumluluk projeleri
dogrultusunda hedef kitlesi ile ayn1 degerlere sahip olundugunun hissettirilmesi gibi
faktorlerin bir araya gelmesi ve bu degerlerin tutarli bir sekilde devam ettirilmesi
sonucu hedef kitlede olusacak olumlu algiy1 ifade etmektedir. Bu dogrultuda, olumlu
kurumsal itibar kavraminin, profesyonel bir yonetim sonucu bagartya ulasacagi ve
kesinlikle, bir kurumun tesadiif sonucu, itibarli kurumlar arasinda yer alamayacagi

dikkatleri gekmektedir.

Bu tez ¢alismasinda, kriz yonetiminde kurumsal itibarmn énemi; Tiirkiye Itibar
Endeksi arastirmasi sonucunda belirlenen, Tiirkiye’nin En Itibarli Kurumlari
cergevesinde arastirllmigtir. Aragtirmada nitel arastirma yoOntemlerinden olan
yapilandirilmig goriisme tekniginden yararlanilarak, mail ortaminda, kurumlarin
kurumsal iletisim uzmanlaria arastirma sorulari iletilmistir. S6z konusu konunun
secilme sebebi, literatiirde, itibarli kurumlarin kriz yonetimi ve kriz yonetim planlari

ile ilgili detayli bir arastirmaya ulasilamamis olmasi ve konunun Oneminin
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vurgulanmasi gerektiginin diisiiniilmesidir. Bu arastirma, s6z konusu boyutu ile gerek
literatiir agisindan gerekse itibarina 6nem veren ve bu konuda kendilerini gelistirmek

isteyen diger kurumlar agisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmada, pandemi doneminde gerceklestirilmesi dolayisi ile birtakim
giicliiklerle karsilasilmistir. Tiirkiye Itibar Endeksi arastirmasi sonucunda belirlenen
ilk yirmi kurumdan on tanesi arastirma sorularini, pandemi nedeniyle yogun bir
donemde olduklarint ifade ederek cevaplamamayi tercih etmistir. Arastirmaya
katilmay1 reddeden kurumlar igerisinde kurumsal veri gizliligi nedeni ile katilmamay1
tercih eden kurumlar da bulunmaktadir. Arastirmay1 kabul eden kurumlardan da yine

pandemi dolayist ile cevaplar ge¢ alinabilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular incelendiginde; arasgtirmaya katilan
Tiirkiye’nin En Itibarli kurumlar1 arasinda bulunan on kurumun, kurumsal itibar ve
kriz yonetim siirecine, kriz olsun ya da olmasin énem verdigi ve kurumsal iletigim
uzmanlariin bu konuda aktif olarak incelemeler, planlamalar ve ¢aligmalar yaptigi

acik¢a gorlilmiistiir.

Aragtirmada yer alan kurumlarm, krizi hemen hemen ayni ifadelerle
tanimladig1 dikkat c¢ekmistir. Kurumlarin krize yonelik ifadeleri; rutin isleyisin
zorlagmasi, kontrolii kaybetme hissi, artan baski, itibar kaygisi, baglarin zedelenmesi,

kurumsal varligin tehdidi... seklindedir.

Kurumlar, tipk: kriz kelimesi gibi kurumsal itibar1 tanimlarken de birbirleri ile
benzer kelimeler kullanmiglardir. Bu kelimeler; seffaflik, kalite, deger, giiven, fayda,
saygl, bag, katki, basar1, sorumluluk, stirdiirebilirlik, hassasiyet... gibi tam olarak deger
yaratmay1, olumlu algiy1 ifade eden kelimelerdir. Dolayist ile itibar kavraminin ve
krizin; literatiirdeki karsiligini, profesyonel hayatta da itibar1 Tiirkiye Itibar Endeksi
arastirmasi kapsaminda ortaya konmusg kurumlar ¢er¢evesinde buldugunu ifade etmek

dogru olacaktir.

Arastirmaya katilan kurumlarin cevaplar1 dogrultusunda, Tiirkiye’de, itibar ve
kriz yonetimine verilen 6nemin gerek akademik gerekse profesyonel agidan her gecen

giin 6nem kazandigin1 ve gelecek senelerde bu caligmalarin kapsaminin artacagini
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sOylemek yanlis olmayacaktir. Kurumlarin ifadeleri incelendiginde, kurumsal itibar
kavrami, kurumlarin giindeminde; teknolojinin geligmesi, sosyal medyanin onem
kazanmas1 ve takipci sayilarinin artmasi ile ¢ok daha fazla yer almaya baglamistir. Bu
durum kurumlarin, kendilerini stirekli giincelleme, dijital diinyay1 yakindan takip etme
ve siirekli ¢evrimi¢i olma ihtiyacint artirmistir. Arastirma kapsaminda yer alan
kurumlar bu durumun Oneminin farkindadir ancak, Tiirkiye’deki genel durum
hakkinda, katilimcilardan elde edilen yorumlardan yola ¢ikilarak, iilke genelinde bu

farkindaligin heniiz istenilen diizeyde oldugunu sdylemek miimkiin degildir.

Aragstirmadan elde edilen son ve en 6dnemli sonug, sorular1 cevaplamay1 kabul
eden her kurumun kurumsal itibar ve kriz yonetimi arasinda anlamli bir iligkinin
varligini ifade etmesi olmustur. Kurumlar, kriz donemine kadar yapilan her girisimin,
davranisin ve bunlarin toplami olarak hedef kitle nezdinde olusan olumlu itibar
algisinin, kurumlara, kriz donemlerinde ekstra kredibilite sagladigini, krizleri kolay
atlatilabilir kildigin1 ve hatta bazi durumlarda kurumlar krizlerden korudugunu agikca

ifade etmistir.

Bu calisma “Tiirkiye’nin En Itibarli Kurumlar1” gergevesinde on kurum ile
gerceklestirilmistir. S6z konusu arastirmanin verileri 6zel sektorde kurumsal itibar ve
kriz arasindaki baglantiy1 ortaya koymaktadir. Bundan sonra yapilacak caligmalarda
kriz ve itibar yonetimi arasindaki baglantinin kamu kuruluslart ve sivil toplum
kuruluslar1 6zelinde arastirilmasi, s6z konusu baglantiya daha genis bir perspektiften

bakilabilmesi adina, 6nem tagimaktadir.
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