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KRIZ KAYRAMI

@ Kriz, kelime anlamui itibariyle, “bir isin, bir
olayin gectigi karisik safha” “icinden cikilmasi
zor durum”, “birdenbire meydana gelen kotiiye
gidis yoniindeki gelismeler ve tehlikeli an”
demektir.

® Isletme yonetimi acisindan krizin genel kabul
gorecek bir tanimin1 yapmak oldukca zordur.
Ancak bu konuda bircok yonetim bilimcinin
birlestigi kriz tammi ise; “bir drglitiin lst diizey
hedeflerini tehdit eden bazen de orgutiin
yasamini tehlikeye sokan ve acele tepki
gosterilmesini gerektiren bir durum” seklindedir.
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KRIZIN OZELLIKLERI

® Kriz tahmin edilemez.

® Orgutun tahmin ve kriz onleme mekanizmasi
yetersiz kalir.

® Kriz, orgutun amac ve varligin1 tehdit eder.

® Krizin ustesinden gelmek ve izlenmesi
gereken yollarn kararlastirilmasi icin yeterli
bilgi ve zaman bulunamaz.

® Kriz, acil mudahale gerektirir.
® Kriz, karar veren kisilerde gerilim yaratir.
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KRIZIN KAYNAKLARH

@ D1s Cevre Faktorleri
® Orglit ici faktorler ve basarisi yonetim
® Ic ve dis cevre etkilesimi
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Dis Cevre Faktorleri

Ekonomik Sistem ve Durum

. Teknolojik Gelismeler

Sosyal ve Kulturel Faktorler
Hukuki ve Siyasi Faktorler
Uluslar arasi Cevre Faktorleri
Dogal Faktorler




2. Orglit ici Faktorier Ve Basarisiz
Yonetim

® Tepe yoneticilerin yetersizligi

@ Bilgi toplama ve tecribe yetersizligi

® Yonetimin degerleri, inanc ve tutumlan

® Orgitin tarihi gecmisi ve tecriibeleri

® Orgutiin hayat safhasi (Dogus, gelisme, olgunlasma)

® Orgutiun diger ozellikleri ( Merkezilesme, isin
ozellikleri, mal veya hizmetin tiri ve cesitliligi, yapi
esnekligi, bilgi akisi ve karar verme (’)’zellikleri)




3. Krizin Ortaya Cikmasinda ic Ve
Dis Cevre Etkilesimi

® Orgiit ile cevre arasindaki bagimliligin
derecesi

® Kriz durumunun olumlu veya olumsuz
algilanmasi

® Orgiitin degisikliklere kars1 asir hassasiyeti
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KRIZ SURECIH

® Kriz uyarilarinin alinmasi
® Kriz donemi
® Cozulme ve ¢okus donemi
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K karar alma zorunlulugu

@ Kararlarda merkezilesme egilimi
® Orgiitte Calisanlarda Gerilimin Artmasi

® Zihni sureclerin daralmasi ve kararlarin
niteliginin bozulmasi

® Ic ve dis degisikliklere uyum kabiliyetinin
zayiflamasi




Krizin Orgiit Uzerindeki Olumsuz
Sonuclari
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KRIZ YONETIMI

A

Ogrenme ve
Degerlendirme



SIYANUR BARAJINDAKI COKME, KRiZ
YONETIMINE ORNEK OLDU

@ Kutahya'da, gumus uretilen tesise ait siyanurlu atik su barajinda 7 Mayista
meydana gelen ¢cokme ve sonrasinda yasananlar ile kriz yonetiminde
yapilanlar, valilik tarafindan bastirilan kitapta anlatildi.

@ "Kutahya'daki tesisin atik depolama alaninda olusan kaza, ic seddelerde
meydana gelmesine ragmen konu valiligimizce onemsenmis ve ciddi bir
cevre kirliligi olusmadan bitlin devlet imkanlarn seferber edilerek
buyumeden onlenmistir. Bu kitap iki amaca yonelik olarak hazirlanmistir.

@ Birinci amac; Kutahya'da yasanan endustriyel kaza ile ulkemizin bircok
yerinde kimyasal maddelerle uretim yapan ve bircok toksik maddeyi
uretim suirecleri geregi biinyesinde barindiran atik depolama tesislerinde
meydana gelebilecek olasi bir kaza aninda, oncesinde ve sonrasinda idari
kadrodaki burokratlara, tesis yoneticilerine deneyimlerimizi aktarmaktir.

ikinci amac ise; endistriyel bir kaza olan Eti Glimiis A.S'deki kazamn daha
iyi anlasilabilmesi, yorumlanabilmesini teminen sirketin tarihcesi, Uretim
prosesi, Uretimde kullandig1 tehlikeli kimyasal madde olan siyaniir ve atik
depolama alanlarini kitapta teknik olarak agiklamaktir. Kitabin tamam
okundugunda, iki ay gibi bir zamanda devletin, vatandasin sagliginin ve
sahip oldugu cevrenin korunmasinda ne derece titiz ve ciddiyetle calistig
gorulecektir.”
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BP ORNEGI

20 Nisan 2010’da Meksika korfezindeki petrol
kuyusunda patlama oldu.

200 km kiy1 seridi petrolden etkilendi.
Gunluk 15 milyon litre petrol denize karistu.
11 isci oldu, 17 isci yaralandi.

400’u askin hayvan ve bitki turu tehlike altinda kald.
Greenpeace boykota cagird.

Yaptig1 kotu aciklamalarla BP CEO’su Obama
tarafindan yilin beceriksizi ilan edildi.
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BP STRATEJISI

R ——)
- Sosyal Medya - STRATEN
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BP NE YAPTI?

- Ayn1 y1l kurumsal reklama 93 milyon S yatirim
yaptilar.

- Haziran’da Google Ads’e 3,59 milyon yatirnm

yaparak en cok yatirim yapan markalardan
biri oldu.

- Facebook ve Twitter uzerinden bilgiler verildi.

- BP.com’da Meksika Korfezi icin ayr bir sayfa
hazirlandi ve her turlu haber ve gorsel burada
yayinlandi.

- Youtube’tan kanal satin alarak videolar guncel
bir sekilde yayinlandi.
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KUS GRIBI KRiZi VE SAGLIKLI TAVUK
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BILGI PLATFORMU

@ 2004 senesinde futbol yorumcusu (ve kabzimal) Erman Toroglu’nun,
hormonlu oldugu icin tavuk eti ve sera Urlinlerini yemedigini
soylemesi Uzerine patlak veren "hormon krizi" gunlerinde, uUreticiler
bir araya gelmis ve Saglikli Tavuk Bilgi Platformu’nu kurmuslard.
Hedef kamuoyunu dogru bilgilendirmek ve bu tiir iletisim krizlerinden
etkilenmemekti. Bir yil sonra, "kus gribi” krizi patlak verdi. Tavuk
tuketimi durma noktasina geldi.

Ama ureticiler bu kez nispeten daha iyi hazirikliydilar. Web sitesi,
bilgi dosyasi ve bilim adamlarindan olusan danisma kurulu hazirdi.
Kriz patlayinca hizli bilgilendirme, seffaflik, genis kapsamli ve yogun
iletisim, uzmanlarla isbirligi konularina odaklandilar. Tesislerini 365
gun 24 saat denetime acik tuttular. Kose yazarlarini kus gribi ve olasi
etkileri hakkinda bilgilendirdiler. Ve yillardir halk saglig1 konusunu
misyon edinmis televizyon gazetecisi Ugur Dirdar’ saflarina cektiler.
Diindar goniilli olarak katildig1 kampanyada tesisleri gezdi,
gorduklerini anlatti. Ve kriz atlatildi.
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LEYLA ZANA KRIZI VE LC WAIKIKI

@ 1985 yilinda Fransa’da kurulan, 1997 yiinda Tema Grubu tarafindan
satin alinan ve 10 yildir yuzde yuz Turk markasi olarak hizmet veren LC
Waikiki (LCW) gectigimiz yil bir krizle karsi karsiya kaldi. 2007 yilinda
internette bir takim e-postalar dolasmaya basladi. LC Waikiki’nin
ortaklar arasinda Leyla Zana’nin da oldugu iddia ediliyordu. Mesaj kisa
surede binlerce kisiye ulasinca, satislar yuzde 10-15 civarinda dustu.
Sirket yetkilileri, cok suratli hareket ederek yasal surec baslattilar. LC
Waikiki’nin internet sitesini ziyaret edenlerin, magazalara girip bilgi
isteyenlerin, telefonla arayanlarin sayis1 artti. Tuketici mimkiin oldugu
kadar acik bilgilendirildi. Tema Holding gazetelere ilan vererek
markanin Turk oldugunu duyurdu ve boykotu kirdi.

LC Waikiki, internet sitelerine Tema Holding’i ve LCW’yi tanitan bir de
tamtim videosu koydu ve su goruslere yer verdi: "Son gunlerde
internette dolasan bazi e-postalarda ve mesaj programlarinda LC
Waikiki markasini satildigi yoniinde bir iddia yer aliyor. Sirketimizin
itibarin1 sarsmaya ve basarisin1 golgelemeye yonelik bu iddianin asilsiz
oldugunu, yayinlayan ve dagitanlar hakkinda yasal islem baslatildigini
kamuoyuna duyuruyoruz.”
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PEPSI SIRINGA KRIZ|

@ Krize neden olan olay:10 haziran 1993.Seattle tv’si diet pepsi icinde siringa bulundugu
haberini verdi. Ardindan Seattle "da ikinci bir sikayet geldi.FDA tiiketicilere diet pepsilerini
bir bardaga koyarak icmelerini 6neren bir uyari yayinladi.Bir giin icinde Amerika "'nin her
yerinden aym haberler gelmeye basladi. Firma reaksiyonu:Pepsi hemen harekete gecti.
Uretimde 6yle bir seyin olabilme olasiiginin olmadigini géren Pepsi,bunun karalama oyunu
oldugunu anladi. Hemen kriz yonetimi takimin1 harekete gecirdi.Acik ve seffaf iletisim
kullandi; fabrikada yerinde miilakatlar verdi, kutulamanin nasil yapildigin1 gosteren dort
video cekti,dagitt1 ve 500 milyon kisi bunu izledi;basin bildirileri,calisanlara bilgi veren
bliltenler,ticari mektuplar,fotograflar,grafikler ve miilakatlar kullandi.Tv haberleri
kullanilarak en genis kitleye ulasma saglandi.6 medya iliskiler menajeri,24 tiiketici uzman
ve 40 gonullu ile on binlerce telefona cevap verdi.

Pepsi blitiin kampanyasini imalat ve paketlemede boyle bir seyin asla olasilikli olmadigini
gosterme amaci uzerine kurdu.FDA personeli ise siringa iddialan uzerine gitti ve
nedenlerini bulmaya calisti.FDA de bunun karalama oyunu oldugunu acikladi.

Arastirmada halkin %94 "niin Pepsinin sorumlu davrandigina inandig1 bulundu.Medya dost
olarak tutuldu ve davrandi.Pepsi’ye bu kriz yonetimi 500 bin dolara mal oldu; satislarda 25
milyon dolar kaybetti. Mevsim sonunda 3 aylik satislar 5 yildaki satislarda varilamayan
seviyeye cikti.

Pepsi basarli bir kriz yonetimi uygulamis,medyay1 etkin olarak kullanmis da kriz calismasi
boyunca olusan zararin telafisine gitmemistir.Ayrica donemin unlu ve guvenilir kimselerini
de reklam ogesi olarak kullanmamistir.Bu yonlerden kriz calismasinin eksiklikleri vardir.
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IMAJ KAVRAMI

® Bir olay veya durumun inancimizda ve
anlayisimizda ifadesini bulmasi veya
duyularla alinan bir uyaran soz konusu
olmaksizin bilincte beliren nesne ve olaylar
seklinde tanimlanmaktadir.

® Imaj; bireyin 68renme ve algilama siireci
sonunda bir kisi ya da orgiit hakkinda sahip
oldugu yarg, izlenim ya da
degerlendirmelerdir.
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IMAJIN FONKSIYONLARI

® Karar alma fonksiyonu

® Basitlestirme Fonksiyonu
® Duzen Fonksiyonu

® Oryantasyon Fonksiyonu
® Genellestirme Fonksiyonu
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@ Karar Fonksiyonu: Kisilerin veya orgutlerin sahip
olduklari imajlar, onlarin karar alma sureclerinde
dolayisiyla da davranislarinin bicimlenmesinde onemli
bir degisiklik meydana getirecektir. Ornegin; herhangi
bir orgut hakkinda zihinde olusan olumlu imaj, secim
yapmak zorunda kalindiginda o orgutun secilmesinde
etkili olmaktadir.

@ Basitlestirme Fonksiyonu: Kisi veya orgutlere bilgi
sunuldugunda, sahip oldugu imaj nedeniyle gereksiz
bilgileri dikkate almayarak, bilgeleri basitlestirip
kendisi icin gerekli olanlar1 alacaktir.
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@ Dlizen Fonksiyonu: Kisi veya orgut, basitlestirme
isleminden sonra aldig1 ise yarayan bilgelerle
daha once mevcut olan bilgileri birbiriyle
butunlestirir.

® Oryantasyon Fonksiyonu: imaji ileten kisi veya
orgutuin verdigi bilgilerin eksik veya yetersiz
oldugu durumlarda, kisi veya orgut bunlarn tekrar
degerlendirerek bir fikir sahibi olabilir.

® Genellestirme Fonksiyonu: Bilgi eksikligi veya
yetersizligi durumunda kisiler veya orgiitler
genellikle bir bilgi transferiyle bildikleri konular
bilmediklerini aktarirlar ve boylece bir
genelleme yapmis olurlar.
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imaj Cesitleri

Kisisel Imaj M Marka Imajs

Orgut Imajn
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KISISEL IMAJ

® Kisinin kim oldugu ne tur islerle mesgul oldugu,
olumlu olarak algilanip algilanmadigini
anlatmaya yarayan bir ekran olarak
nitelendirilebilir.

® Kisisel imaj bir iletisim aracidir.

@ Birileriyle ilk karsilastigimda hissettiklerim???
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Kisisel imaji Olusturan Unsurlar

®A. Ik Izlenim ®B. Iletisim Becerisi
" ?)ncelikli Etki = 50zlU Iletisim Becerisi
= Onyargilar = Yazili Iletisim Becerisi
= Gorunus = SOzsliz Iletisim Becerisi
= Mimikler

= Konusma Tarzi
= Davranislar
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ORGUTSEL IMAJ

® Orgutler toplumsal acik sistemlerdir.
Cevresiyle surekli etkilesim halindedir ve bu
etkilesimler sonucunda olusan bazi
goruntuler ortaya cikar. Bireylerin ve diger
orgutlerin zihninde olusan bu goruntuyu
orgutun imaji olarak tanimlamak
mumkundur.
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Orgiitsel imaji Olusturan Unsurlar

® Orgiit Urtini
= Fiyat, ambalaj, teknoloji, dagitim, kullanim
kolaylig1 ve satis sonrasi hizmet

® Orgutiin Gorunumu

® Orgut Kulturi

® Orgiit T1klimi

® Orgiitiin Iletisim Ag

® Orgutiin Sosyal Sorumlulugu
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ORGUTSEL IMAJ YONETIMI

® Alt yap1 kurmak

® D1s imaj olusturmak
= Uriin kalitesi
= Somut Imaj
= Reklam
= Sponsorluk
= Medya Iliskileri
® Ic Imaj Olusturmak
® Soyut Imaj Olusturmak
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