


Kriz yonetimi, son yillarda halkla
iliskiler uzmanlarinin Gzerinde
yvogunlastigl konularin basinda
gelmektedir. Her ne kadar kriz
yonetiminden birinci derecede Ust
yonetim sorumlu olsa da krizin ortaya
cikisindan sonra en aktif kisi
yoneticiler ve/veya halkla iliskiler
sorumlusudur.



»Kriz, tam anlamiyla bir kurumu
vapmak veya yikmak demektir.
Ticari isletmelere zarar veren
herhangi bir olaydir.

» Krizler yapilarina, bliyukliiklerine
ve siddetlerine gore degisir fakat
cogu kriz bir sirketin islem
vetenegini felc eder, onun
glvenirligini ve Gnunu sarsar.



ABD’de yapilan bir arastirmasina gore,
en basarili 500 sirketten % 50’sinde kriz
planlanin olmadigi ortaya cikmistir. Bu
arastirma sonucunda ortaya cikan ilging
bir konu da, yine ayni sirketlerin % 89’u
krizin 6lum ya da vergiler gibi
kacinilmaz oldugunu dustnmektedir.
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KRIZIN TANIM!

*Psikolojik olarak: Bireylerin kendisini tehdit altinda
hissetmesi,

*Tip biliminde kriz; hastanin saglik durumunun ‘aniden
bozulmasi ve acil olarak tedavi edilemezse gittikce
kdtuye gitme’ halini anlatir.

*Genel olarak kriz; “bir isin, bir olayin gectigi karisik
safha”, “icinden cikilmasi zor durum”, “birdenbire
meydana gelen koétlye gidis ifade etmektedir.
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Kriz Tanimi

e Kriz; 6rgutin varligini tehlikeye
sokan veya varligini sirdurmesini
olanaksiz hale getiren, ani olarak
ortaya cikan ve ivedi olarak tepki
gosterilmesini gerektiren;
orgutin krizi 6Gngorme ve onleme
mekanizmalarinin yetersiz
kaldigi gerilim olusturan, plansiz
ve istenmeyen bir durumdur.
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Krizlerin Ozellikleri

v'Acil miidahale gerektiren bir
durumdur.

v'Orgutun ayakta kalma cabalarini
tehdit eder.

v'Beklenilmeyen bir durumdur.
v'Orgut Uyelerini strese sokar.



KRIZ TURLERI

*Her kriz ani olmaz.
*Bazilari aylar, yillari alir
*Bazilari ani olur

*Bazilari geneldir, herkes etkilenir
(hava, yangin, finans ile ligli krizler)

*Bazilari isletmeye 6zgudur
(zehirlenme, kaza vb.)



Krizlerin Siniflandiriimasa

1. Ortaya Cikis Nedenlerine Gore
a) Orgutici (yanhs karar vb)
b) Orgit disi (dogal afet vb)
2. Orguittin Icinde Bulundugu Duruma Gére
Orgutiin baslangic, biyime, olgunluk, gerileme
3. Hiyerarsik Seviyeye Gore
— Stratejik: Degisen cevreye uymama

— Fonksiyon: Orgutiin fonksiyonlarinda basarisizhk

— Likidite: Borglarini varliktan fazla olmasi durumu
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ORGUT DISI KRiZ NEDENLERI

*Orglittin disinda olusan ve 6rgutiin bunlara
mudahale edemedigi nedenlerdir.

*Orgutlerin en dnemli 6zelliklerinden biri
dinamik olmasi yani dis ¢evreye ayak
uydurmalari sebebiyle strekli degisim icinde
olmalaridir. Bu tir degisim ve gelisimler orgltd
krize strukleyebilir.
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*[letisim imkanlarinin ve ulasim alt
yapisinin ulastigl boyutlar diinyayi
kiucultmus ve iliskiler agini
inanilmasi guc duzeylere tasimistir.

*Bu nedenle de diinyanin herhangi
bir yerinde ortaya ¢ikan olumlu
veya olumsuz bir durum, diger
bolgeleri hizli bir bicimde
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Orgut Disi Kriz Nedenleri

1. Ekonomik Cevre

* Ekonomik dalgalanma ve belirsizlikler
orgutlerde kriz olusumunu etkileyen
nedenlerin basinda gelir.

e Orgutlerin yasadig1 ekonomik belirsizlikler
icinde bulundugu ekonomik sisteme de
baglidir. Ekonomik sistemde yasanan kisa
sureli degisiklikler 6rgutte yasanan krizin de
klcuk 6lciide yasanmasina, uzun sureli
istikrarsizliklarda krizin daha genis olctide
yasanmasina neden olur.
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*Ekonomik dengede olusabilecek
dalgalanmalar mal ve hizmetlerde arz
talep dengesini bozar, ithalat ihracat
rejiminde degisiklikler yaratir, yliksek
oranl enflasyonla halkin satin alma
gucu duser.

*Bunlar 6rgutlerin karlihginin ve
blyumesinin azalmasina, orgltteki is
glicu talebinin dismesine neden olur
ve grev, lokavt gibi anlasmazliklara yol
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2. Hukuki ve Politik Cevre

 Ulkenin icinde bulundugu durum
orgutlerin faaliyetlerini pek cok
yonden etkilemektedir. Devletin
koydugu tim yasalara orgutler
uymak zorundadir. Hukuksal
diizenlemelerdeki degisiklikler,
veni kanun hukimlerine uyma
zorunluluklari 6rglt icinde krize
yol acabilir.
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3. Teknolojik Gelismeler

* Teknoloji hizla ilerlemekte
orgltlerde bu hizli ilerlemeye uyum
saglama calismalariyla
devamliliklarini stirdirmektedirler.

* Teknoloji ile birlikte orgltler yeni
yontemler, yeni malzemeler
kullanarak Uretimlerine devam
ederler. Teknolojiye uyum saglama
orgutlerin amaclarinda bir takim
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* Teknoloji ne kadar hizli ilerlerse,
orgltlerin bu hiza uyum saglama
surecleri o kadar gliclesecektir.

* Ayrica, teknolojik gelismeler sonucu
Uretilen mallarin yerine yeni Grunler
ortaya cikmakta ve yeni tUrunler daha cok
tercih edilmektedir. Orgutiin bu tir
arastirma gelistirme cabalarina 6nem
vermemesi de ¢agi yakalayamamasina ve
krize neden olmaktadir.



4. Dogal Felaketler, Kazalar ve Terorizm

* Deprem, yangin, sel gibi dogal felaketler
beklenilmeyen bir anda ortaya ¢ikan buyutk capl

kazalar (tren, ucak vb) ve orgutlerin kontrol edemedigi
ve onleyemedigi krizlerdendir.

* Ayrica terorizm de orgltleri krize itebilir. Terorizm
cesitli bombalamadan ucak kacirma, kundakciliktan
sabotaja kadar uzanmaktadir. Terérizm korku
asilayarak ve halkin ilgisini cekerek isletmelere
(0zellikle turizm isletmelerine) ve Ullkelere buyulk
maddi zararlar vermektedir.
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5. Sosyo-Kulturel Cevre

*Toplumun deger yargilari, inanglar,
demografik ozellikleri, kulturel duzeyi gibi
kUlturel cevreyi meydana getiren unsurlar
orglte bazen tehdit, bazen de firsatlar sunar.
Orgutun cevresini analiz etmemesi sonucu
firsatlari kendi lehine yonlendirmesi imkansiz
hale gelir ve kriz olusumu kacinilmaz olur.
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6. Rekabet ve Uluslararasi Cevre

*Bir 6rgutlun faaliyette bulundugu alana yeni
rakiplerin girmesi veya ikame mallarin
uretilmesi, o isletmenin pazar payinda azalma
meydana getirir ve dolayisiyla krize yol acar.

*Ozellikle az sermaye veya az teknik ve
uzmanlasma gerektiren faaliyet alanlarinda
kolaylikla potansiyel rakipler ortaya cikabilir.
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ORGUT iCi KRiZ NEDENLERI

 Orgltlerin kriz yasamalarinin diger dnemli
nedeni ise, 6rgit ici nedenlerdir. Orgut disi kriz
nedenlerinin kontrol edilememesi karsisinda
orgut ici kriz nedenleri kontrol edilebilir.

»Orgiit ici kriz nedenlerini: Yonetimin Niteligi ve
Orgut yapisindan kaynaklanuir.
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1.YOnetimin Niteligi

* Ayni imkan ve ortami paylasan benzer
firmalar arasinda goérulen bu hayati
farkhhgin ortaya cikmasina neden olan en
temel unsur sirket yonetim faktorudur.
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Ust diizey
voneticilerinin
hana
vetersizlikleri
olabilir???




Ust Diizey Yoneticilerin Yetersizlikleri Krize
Neden Olan En Onemli Faktérler

v'Yeni problemlerin farklihgini kavrayamama ve onlara
eski ¢oziimleri uygulama egilimi.

v'Sistemi kusurlu bulma, pasif kalma

v'Yoneticinin tahmin etme ve sezgi gliciiniin zayif olmasi.
v'Yoneticinin érgut calisanlarindan uzak durmasi
v'Yoneticini dis cevreyi analiz edememesi

v'Yonetim kadrosunun gerekli bilgiye istedigi anda
ulasamamasi, bilgi toplamadaki yetersizlikler.

Y'YG netlcu‘Kn objektlf oImamasn
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2. Orgiit Yapisi

e Orgltiin bUyuklugu dis cevreden etkilenme
durumunu, 6nemli dlctde etkiler.

e Kucuk isletmeler, blyuk olcekli isletmelere gore
degisime daha kolay uyum saglar. Orglitiin yapisinin
esnek olmamasi firsatlari degerlendirmede ve
degisiklige cevap vermede orgutleri yetersiz
birakabilir.

e Buylk isletmelerde meydana gelebilecek en ufak bir
degisim tim isletmeyi etkileyeceginden degisim
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KRIZ SURECI

* Krizin baslangicindan sonuna
kadar gecen sureyi:

1. Kriz Uyarilarinin Algilanmasi ve
Hareketsizlik

2. Kriz DOnemi

l 3. Cozulme Donemi
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1) Kriz Uyarilarinin Algilanmasi ve
Hareketsizlik

*Bu agamada orgutun kriz igine gireceginin ilk
belirtileri ortaya ¢ikar. Orgitte ve 6rgut cevre
iliskilerinde sorunlar bas gostermeye baslar.

* Ust ydnetim yeterli bilgiye sahip olmamasi
nedeniyle gerekli onlemleri alamamaktadir.
*Kriz durumunun artmasi ile érgitlerin yasami
ve amaclari tehdit altina girecektir ve tehdit

arttikca yonetim de panik baslamasina yol
agacaktlr

l “.\ i \“h WLl V “ / m " i‘hl M}“ \ I &




2) Kriz Donemi

Bu doneme giren orgltin sergileyecegi uc¢
tUrde davranis vardir:

*Denetimin merkezilesmesi,
*Korku ve panigin yasanmasi
eKarar alma surecinin bozulmasidir.
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 Krizddéneminde problemler
isletmeyi sosyal alanda da asindirir.

 Misteriler, calisanlar, tedarikgiler
ve isletme ile iliskisi olan diger kisi
ve gruplar, bu iliskilerini
sinirlamaya veya gevsetmeye
baslar.




*Kriz durumunda tepe yoneticilerini
degistirmek, genellikle basvurulan
bir yonetimdir.

*Tepe yoOneticilerini degistirmek
gerginligi azaltmak icin suclulari
cezalandirmis olma rahatligini verir
ancak, bu karari vermeden once
detayli bir calisma sonucunda dogru
teshisin konulmasi gerekir.



3. Cozulme Donemi

* Bu ddnemde orgutler artik krizden kurtulmak
icin ¢esitli cozum yollar uretirler. Gelistirilen
cozUm yoluna gore ya kriz doneminden cikarlar
va da orglte son vermek durumunda kalirlar.

 Budonemde ya isletme krizden kurtularak
co6zume ulasir ya da ¢okius donemini yasar.
Etkin kararlar ve iyi bir planlama ile bu
donemden kurtulma s6z konusudur.
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KRIZIN ORGUTTE MEYDANA GETIRDIGI
SONUCLAR

*Genel olarak orglitlerde krizin meydana getirdigi sonuclari
eKararlarin merkezilesme egilimi,
*Orglitlin zayif yonlerinin ortaya cikmasi,
*Hizh karar alma zorunlulugu,
*Etkin stratejilerin gelistirilmesi,
*Orgltte gerilimin artmasi,
*Takim ruhu olusturma,
*Gelecekteki krizlere hazirhklh olma,
°CFI|§anIarKarasmda karsihikli guvenln sarsilmasi.
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Krizin Orgiitte Meydana Getirdigi
Olumlu Sonucglar

.
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1. Orgiitiin Problemlerinin ve
Zayifhklarinin Aciga Cikmasi:

« Orgltte zaman icinde ortaya cikabilecek
dnemsenmeyen bazi problemlerin
cozime ulastirilmasi orgutteki kriz
yvardimci olabilir.
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2. Etkin Stratejilerin Gelistirilmesi

 Orgltte ister buyuk capl, isterse
dnemsenmeyen sorunlarin ortaya cikmasi ve
dis cevrede meydana gelen degisim ve orgutin
bu degisime uyum saglama sureci, etkin
stratejilerin gelismesini saglar.
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3. Geleneksel Yonetim Aracglarinin
Degisiminin Hizlanmasi:

e Krizin ortadan kaldirilmasi icin genellikle
mevcut yonetim bicimi ve ydnetim araclari
yetersiz kalir. Orglitiin geleneksel yonetim
araclarinin degisiminin hizlandirmasi, 6érgutin
veni krizle karsilasma ihtimalini azaltacak ve
krizin etkilerini de en aza indirgeyebilecektir.
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4. Takim Ruhunun Olusturulmasi ve Yeni
Yeteneklerin Kesfedilmesi:

. Krizle basa cikmada en dnemli yontem o6rgutte
takim ruhunun olusturulmasidir.

* Takim ruhunun olusturulmasi durumunda
orgltte calisan personelde yeni yetenekler
kesfedilebilir, basarida orta ve alt kademenin
de rollu ortaya cikar. Bu da isglicunde mesleki
tatminin olusmasini saglar.
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Krizin Orgiitte Meydana Getirdigi .
Olumsuz Sonugclar < A

BN,

1. Krizin Orgiit Calisanlarina Etkisi

* Kisilerde gizlenmis o6fke, birbirine donuik su¢clamalar,
iletisim bozuklugu yasanir. Bu duygular isyerlerinde hizla
vayilirken calisanlar bunlari paylasarak azaltmak yerine
paylasmayarak en cok haksizliga ugrayan kisinin kendisi
oldugunu diusinmeye baslarlar.

 Calisanlarin islerine son verilme korkusu isletme amaclarini
yerine getirilmesi yerine bireysel cikarlari koruma savasina
donusur. Boyle bir isletmede de calisanlar icin ¢atisma ve
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2. Karar Alma ve Yetkinin Merkezilesmesi

* Kriz déoneminde isletmenin bilgi toplama
kabiliyetinin azalmasi ve daha 6nceden kullanilan
planlarin disina c¢ikilmasi zorunlulugu, yonetimde
karar alma ve yetkinin kontrol altina alinmasi yani
merkezilesmesi sonucunu olusturur.

* Yine, kriz aninda yoneticilerin denetimi siklastirmasi
ve merkezi denetim sistemi olusturmasi en cok
gorilen taktiklerdir. Kriz donemi uzadikca yonetici
kendi Uzerine daha cok sorumluluk alir.

| ] ol WU g Al
GGl




3. Karar Niteliginin ve Surecinin Bozulmasi

* Kriz surecinde zaman sinirlidir. Zamanin sinirli
olmasi disiinme ve karar verme suresini
kisaltir. Hata yapma ihtimalini arttinir. Alinan
vanlis kararlar yanlis ¢c6zim uygulamalarini
doguracak veya cok gec sonuca ulasmaya
neden olacaktir.
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KRIZ YONETIMI

* Kriz yonetimi, bir yoneticinin
muhtemel tehlike durumlarinda kendi
amaclarini kabul edilebilir bir maliyetle
karsilamaya calismasi surecidir.

* Kriz yonetimi, isletmelerde
gerceklesme ihtimali olan ya da
baslayan bir kriz strecinin analiz edilip,
krizlerin ortaya ¢cikmasini saglayan
problemler cozebilme ve kriz strecinin

fen TZ kawp(lja atlatabilme
aliyetleridir. m i
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v'Krizi tahmin etme,
v'Onleme,

v'Hazirlanma,
v'Onceliklerini belirleme,

v'lyilesme ve 6grenme
mekanizmalarinin planlanmasi ve
uygulanmasi gibi seri faaliyetleri
iceren bir sUrectir.
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Kriz YOonetimi Sureci

Kriz ydnetimi surecinin amaci, krizin olusturdugu
olumsuz sonuclari azaltmak ve ortadan kaldirmaktir.
Bu amac 6 ana asamadan olusur. Bu asamalar;

Planlama,

Uyari sinyallerini alma,

Hazirlik ve onleme,

Krizi sinirlama ve denetim altina alma,
lyilesme ve normal duruma gecis,
Ogrenme ve degerlendirmedir.
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1. Planlama Sureci

1) Karar almada kurallara uygunlugu saglamalk,
2) Sorumluluklari tanimlamak ve netlestirmek,
3) Isin aksamasini en aza indirgemek,

4) Tutarli, dogru ve zamanli iletisimi saglamalk,
5) Kargasa ve dedikodulari ortadan kaldirmak
6) Kurumun Unind korumak,

7) Toplumla, medyayla ve diger yerel
sanayilerle glvenilir iliskiler kurmak ve tekrar
yapilanma cabalarini desteklemektir.
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Basin ile Kriz Goriismelerinde
Uyulmasi Gereken Ilkeler

(APILIVIASI GEREKENLER
* YoOneticilere haber ver

* Bilgileri 6nceden hazirla
 Samimi ve durust ol

* Panigi 6nle

e Bilgi ver

e Basinla iliskilerde dikkat et
e Sozlerinizi tutun




Spekilasyon yapmayin

Olaylari kicimsemeyin

Suclama yapmayin

Yorum yok demeyin

Medya arasinda ayirim yapmayin
Reklam yapmayin

Uzmanlik alaniniz disindaki sorulari
cevaplamayin

Varsayimla cevap vermeyin



Kriz Donemlerinde 3 Altin Kural

Kural 1: % 100 emin olunmayan bir konuda
acitklama yapilmamalidir.

Kural 2: Her zaman icin o anda mevcut olan
bilgilere basvurulmalidir.

Kural 3: Nedensellik yerine kronolojik gelisim
takip edilmelidir.




2.

Uyari Sinyallerini Alma

* Kriz ortaya tam olarak cikmaaan 6nce tipki bir hastalik
gibi belirtileri baslar.

* Ortaya ¢l
edilmesi

* Ortaya ¢l

kan sinyallerin hemen fark edilerek mudahale
krizin olusumunu engeller.

kan uyarilarin siddeti ne kadar fazla ise, krize

karsl savunma da o kadar guc olur. Uyari sinyallerinin
oelirlenmesi icin 6rgut erken uyari sistemlerini kurarak
crizin cesidine gére mudahale sistemini gelistirmelidir.
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3. Hazirlik ve Onleme

Hicbir kurum muhtemel tim
kriz senaryolarini 6nceden
tahmin edemez. Ancak,
muhtemel krizler icin hazirhk
ve onlemler almalari gerekir.

En taninmis krizler icin kriz
envanterleri olusturulmali.
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Olasi Kriz Envanteri

*Yanginlar,

*Patlamalar,

*Terorizm,
*BlUyuk is kazalari
Seller,

*Depremler,

*Rlsvetler,

intiharlar vb.




4. Krizi Sinirlama ve Denetim Altina
Alma

* Kriz durumunda iletisim sistemi
zayiflar ve bircok dis etki mesaj
gonderme yetenegini engeller.
Onun icin iletisim sistemlerinin
c¢alisir durumda olmasina dikkat
edilmelidir.

e Aktif iletisim yoluyla dedikodularin
ve spekulasyonlarin 6nine
gecilmeli.
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* Hedef kitleye kurulusun krizi onemsedigi ve
cozumlemek icin caba gosterildigine dair bilgi
verilmelidir.

* Medyada yer alma imkani bulunmali, en
azindan kriz konusunda ilk elden dogru bilgi

verilecek ve medyanin kurulusa karsi olumlu
duygular hissetmesi saglanmal..
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*Krizin erken donemlerinde verilmesi gereken en
kritik kararlardan biri list duizey yoneticilerin
gerekliligi ya da gereksizligidir. Eger gerekli
iseler, krizin cozimuinde yer almalidirlar. Kurum
ust duzey vyetkililerinin yer almamasi zaman
kaybina neden olur.

ol



5. lyilesme ve Normal Duruma Gegis

* Denetim altina alinan krizin ortadan kalkmasi

ve orgutun istikrarli durama getirilmesi gerekir.
Kriz doneminde orgut alt sistemler arasindaki
naglar zayiflamis, orgutsel iklim ve dizen
bozulmus olabilir. Orglitiin yeniden
vapilandirilarak degisen ¢cevre kosullarina
uygun duruma getirilmesi, krizin olusturdugu
etkilerin giderilmesine calisiimalidir.
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6. Ogrenme ve Degerlendirme

ot

Eger 6rgltte kriz tamamiyla ortadan
kalkmis ise bu son asamada krizler ve
kriz yonetimi hakkinda sonuglar
cikarilir.

Kriz ddneminde ortaya cikan uyari
sinyalleri, bu sinyallerin yok edilmesi =
icin gerekli calismalar, kriz stirecinde ve 4 "R [}
sonrasinda yapilan ¢alismalar gozden

gecirilerek isletme icin bunlar strateji

haline getirilmeli ve olusabilecek yeni

kr|zlere b|r anlamda dnceden tedbir
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Siyanur Barajindaki Cokme, Kriz
Yonetimine Ornek Oldu

Kitahya'da, glimiis liretilen tesise ait siyaniirlii atik su barajinda 7 Mayista meydana gelen
cokme ve sonrasinda yasananlar ile kriz yonetiminde yapilanlar, valilik tarafindan bastirilan kitapta
anlatildi.

"Katahya'daki tesisin atik depolama alaninda olusan kaza, i¢ seddelerde meydana gelmesine
ragmen konu valiligimizce 6nemsenmis ve ciddi bir cevre kirliligi olusmadan bitin devlet
imkanlari seferber edilerek bliyiimeden 6nlenmistir. Bu kitap iki amaca yonelik olarak
hazirlanmustir.

Birinci amac; Kiitahya'da yasanan endustriyel kaza ile Glkemizin bircok yerinde kimyasal
maddelerle Uiretim yapan ve bircok toksik maddeyi liretim stirecleri geregi blinyesinde barindiran
atik depolama tesislerinde meydana gelebilecek olasi bir kaza aninda, 6ncesinde ve sonrasinda
idari kadrodaki biirokratlara, tesis yoneticilerine deneyimlerimizi aktarmaktir.

ikinci amac ise; endistriyel bir kaza olan Eti Giimiis A.S'deki kazanin daha iyi anlasilabilmesi,
yorumlanabilmesini teminen sirketin tarihgesi, liretim prosesi, liretimde kullandigi tehlikeli
kimyasal madde olan siyaniir ve atik depolama alanlarini kitapta teknik olarak agiklamaktir.
Kitabin tamami okundugunda, iki ay gibi bir zamanda devletin, vatandasin saghginin ve sahip
olthu cevr n|n runmasmda ne der e titiz ve lddlyetle gallstlg|for lecektir."
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BP ORNEG]

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

» 200 km kiyi seridi petrolden etkilendi.

» GUnlik 15 milyon litre petrol denize karisti.

» 11 isci oldi, 17 isci yaralandi.

» 400’0 askin hayvan ve bitki tlird tehlike altinda kaldi.

» Greenpeace boykota cagirdi.

» Yaptigl kotl aciklamalarla BP CEO’su Obama tarafindan yilin

beceriksizi ilan edildi.
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BP ne yapti?

* Ayni yil kurumsal reklama 93 milyon S yatirim yaptilar.

* Haziran’da Google Ads’e 3,59 milyon yatirim yaparak
en cok yatirrm yapan markalardan biri oldu.

* Facebook ve Twitter tGzerinden bilgiler verildi.

* BP.com’da Meksika Korfezi icin ayri bir sayfa hazirlandi
ve her turlta haber ve gorsel burada yayinlandi.

* Youtube’tan kanal satin alarak videolar glincel bir
sekilde yayinlandi.
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BP Stratejisi
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KUS GRIBI KRizi VE SAGLIKLI TAVUK
BiLGi PLATFORMU

e 2004 senesinde futbol yorumcusu (ve kabzimal) Erman Toroglu’nun,
hormonlu oldugu icin tavuk eti ve sera Grinlerini yemedigini soylemesi
Uzerine patlak veren "hormon krizi" gtinlerinde, Ureticiler bir araya gelmis
ve Saglkli Tavuk Bilgi Platformu’nu kurmuslardi. Hedef kamuoyunu dogru
bilgilendirmek ve bu tur iletisim krizlerinden etkilenmemekti. Bir yil sonra,
"kus gribi" krizi patlak verdi. Tavuk tiketimi durma noktasina geldi.

Ama ureticiler bu kez nispeten daha iyi hazirlikliydilar. Web sitesi, bilgi
dosyasi ve bilim adamlarindan olusan danisma kurulu hazirdi. Kriz
patlayinca hizl bilgilendirme, seffaflik, genis kapsamli ve yogun iletisim,
uzmanlarla isbirligi konularina odaklandilar. Tesislerini 365 glin 24 saat
denetime acik tuttular. Kése yazarlarini kus gribi ve olasi etkileri hakkinda
bilgilendirdiler. Ve yillardir halk saghgi konusunu misyon edinmis televizyon
ur Diirdar’1 saflarina <;ek iler. Dundar ifn 111U olarak k t||d|g|
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LEYLA ZANA KRIZI VE LC WAIKIKI

1985 yilinda Fransa’da kurulan, 1997 yilinda Tema Grubu tarafindan satin alinan ve 10
yildir yizde yiz Tirk 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 ortaklari arasinda Leyla Zana’nin da oldugu iddia ediliyordu. Mesaj kisa
sirede binlerce kisiye ulasinca, satislar yuzde 10-15 civarinda distu. Sirket yetkilileri,
cok suratli hareket ederek yasal siire¢ baslattilar. LC Waikiki’nin internet sitesini ziyaret
edenlerin, magazalara girip bilgi isteyenlerin, telefonla arayanlarin sayisi artti. Tiketici
mumkun oldugu kadar acik bilgilendirildi. Tema Holding gazetelere ilan vererek
markanin Tiirk oldugunu duyurdu ve boykotu kirdi.

LC Waikiki, internet sitelerine Tema Holding’i ve LCW’yi tanitan bir de tanitim 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 itibarini sarsmaya ve basarisini golgelemeye yonelik bu iddianin asilsiz
oldugunu, yayinlayan ve dagitanlar hakkinda yasal islem baslatildigini kamuoyuna

duyvruyoruz
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PEPSI SIRINGA KRiZi

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 tliketicilere diet pepsilerini bir bardaga
koyarak icmelerini dneren bir uyari yayinladi.Bir glin icinde Amerika’nin her yerinden ayni
haberler gelmeye basladi. Firma reaksiyonu:Pepsi hemen harekete gecti.Uretimde dyle bir seyin
olabilme olasiliginin olmadigini géren Pepsi,bunun karalama oyunu oldugunu anladi.Hemen kriz
yonetimi takimini harekete gecirdi.Acik ve seffaf iletisim kullandi; fabrikada yerinde milakatlar
verdi,kutulamanin nasil yapildigini gésteren dort video ¢ekti,dagitti ve 500 milyon kisi bunu
izledi;basin bildirileri,calisanlara bilgi veren biltenler,ticari mektuplar,fotograflar,grafikler ve
mulakatlar kullandi.Tv haberleri kullanilarak en genis kitleye ulagsma saglandi.6 medya iligkiler
menajeri,24 tiketici uzmani ve 40 gonulli ile on binlerce telefona cevap verdi.
Pepsi butlin kampanyasini imalat ve paketlemede boéyle bir seyin asla olasilikli olmadigini
gosterme amaci Uzerine kurdu.FDA personeli ise siringa iddialari tizerine gitti ve nedenlerini
bulmaya calisti.FDA de bunun karalama oyunu oldugunu acikladi.
Arastirmada halkin %94 niin Pepsinin sorumlu davrandigina inandigi 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 satislari 5 yildaki satislarda varilamayan seviyeye cikti.
Pepsi basarili bir kriz yonetimi uygulamis,medyayi etkin olarak kullanmis da kriz calismasi boyunca
olusan zararin telafisine gitmemistir.Ayrica donemin tnlu ve guvenilir kimselerini de reklam 6gesi
olargk kullanmamistir.Bu yon erden kr| calismasinin ek5|kI|kIer| varﬂlr \
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