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OZET

Gliniimiiz kiiresel ekonomik diizeninde, kapitalizmin etkisiyle hizla gelisen
perakende sektorii, tiiketim kiltliriiniin en goriiniir mekanlarindan biri olan aligveris
merkezleri araciligiyla biiyiimesini siirdiirmektedir. Aligveris merkezleri, sosyallesme,
eglence, ve kiiltiirel faaliyetlerin yogunlastigi ¢cok islevli yasam alanlar1 haline gelmistir.
Bu ¢ok yonlii yapilar1 sebebi AVM'ler, bulunduklar1 bolgelerde 6nemli bir ¢ekim
merkezi haline gelmekte; bu durum da onlar ¢esitli kriz tiirlerine karsi savunmasiz
kilmaktadir.

AVM’ler; dogal afetler, ekonomik krizler, terdr saldirilari, giivenlik aciklari,
altyapt arizalari, teknoloji kaynakli kesintiler, saglik krizleri gibi farkli dlgcek ve
nitelikteki kriz durumlariyla karsi karsiya kalabilmektedir. Bu tiir krizlerin etkili sekilde
yonetilememesi, aligveris merkezlerinin kurumsal itibarini, siirekliligini ve finansal
istikrarini ciddi bir sekilde tehdit edebilmektedir. Bu nedenle kriz yonetimi ve 6zellikle
kriz iletisimi, AVM'lerin yonetimsel olarak siirdiiriilebilir olmalar1 agisindan stratejik
bir 6nem tasimaktadir.

Bu tez calismasi, aligveris merkezlerinde kriz iletisimi siireglerini ¢ok boyutlu bir
yaklagimla ele almayr amaglamaktadir. Ozellikle kriz oncesi hazirlik asamasi, kriz
aninda yiiriitiilen iletisim stratejileri ve kriz sonrasinda gerceklestirilen degerlendirme
faaliyetleri, alisveris merkezi yoneticilerinin bakis agisiyla kapsamli sekilde analiz
edilmistir. Calisma Tiirkiye’de faaliyet gosteren aligveris merkezlerinin krizlere karsi ne
derece hazirlikli oldugunu, benimsedikleri kriz yonetim stratejilerini ve yoneticilerin
kriz iletisimine yonelik algilarini ortaya koymaktir.

Aragtirma, nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilarak yiiriitiilmiis
olup, Tiirkiye genelindeki cesitli AVM’lerde gorev yapan yonetici diizeyindeki
katilimcilarla gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler, kriz iletisimi siireclerine iliskin
mevcut uygulamalar1 ve karsilasilan zorluklart belirleme agisindan 6nemli bulgular
sunmakta; ayn1 zamanda krizlere karsi daha dayanikli ve proaktif AVM yonetim
stratejilerinin gelistirilmesine katki saglamay1 hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz lletisimi, Kriz Y&netim Stratejileri, Alisveris

Merkezi
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ABSTRACT

In today's global economic landscape, the retail sector is growing rapidly
under the influence of capitalism. Shopping centres are one of the most visible
manifestations of consumption culture and are playing a key role in this growth.
Shopping centres have become multifunctional living spaces where people
socialise, have fun and enjoy cultural activities. Due to their multifunctional
nature, shopping centres have become important attractions in their local areas, but
this also makes them vulnerable to various types of crisis.

They can be affected by natural disasters, economic crises, terrorist attacks,
security breaches, infrastructure failures, technology-related outages and health
crises, among others. If these types of crisis are not managed effectively, they can
seriously threaten the corporate reputation, continuity and financial stability of
shopping centres. Therefore, crisis management, and crisis communication in
particular, are strategically important for the sustainable management of shopping
centres.

This thesis examines crisis communication processes in shopping centres
from a multidimensional perspective. Specifically, it provides an in-depth analysis
of the preparation phase before the crisis, the communication strategies
implemented during the crisis and the evaluation activities carried out afterwards,
as seen through the eyes of shopping centre managers. The study aims to reveal the
extent to which shopping centres in Turkey are prepared for crises, the strategies
they adopt for crisis management and managers' perceptions of crisis
communication.

The research was conducted using a quantitative questionnaire-based study
with participants at manager level from various AVMs across Turkey. The
resulting data provides valuable insights into current crisis communication
practices and challenges and aims to contribute to the development of more
resilient and proactive AVM management strategies in the event of a crisis.

Keywords: Crisis, Crisis Communication, Crisis Management Strategies,

Shopping Centers
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GIRIS

Icinde bulundugumuz yiizyillda alisveris merkezleri, modern toplumun
vazgecilmez sosyal ve ekonomik alanlarindan biri haline gelmistir. Sehirlerin kalbi
olarak kabul edilen ve niifus yogunluguna bagli olarak genel anlamda sehir
merkezlerinde yer alan bu mekanlar, hem ticari hem de kiiltiirel anlamda gilindelik
hayatta biiylik bir rol oynamaktadir. Ancak, aligsveris merkezlerinin bu denli 6nemli
bir hale gelmesinin, uzun bir evrim siirecine dayandigini séylemek miimkiindiir.

Uretim ve tiiketim alisgkanliklarindaki doniisiim, geleneksel olarak belirli
zamanlarda kurulan panayir, agora ve pazar yerleri gibi yerel ticaret alanlarinin
yerini, ¢ok c¢esitli iiriin ve hizmetleri siirekli olarak sunan biiylik magazalara,
pasajlara ve aligsveris merkezlerine birakmasina neden olmustur. (Canyiirek, 2014:
5). Aligveris merkezleri, kiiresellesme ve tiikketim kiltiiriinin bir araya geldigi
onemli mekanlar olarak glinlimiizde biiyiik bir rol oynamaktadir. Kiiresellesme ile
birlikte, diinya genelindeki kiiltiirel, ekonomik ve ticari sinirlar giderek daha fazla
birbirine yaklagmis ve entegre olmustur. Bu doniisim siireci, alisveris
merkezlerinin yayginlagsmasini ve kiiresel markalarin her yerde goriinlir hale
gelmesini saglamistir. Tiketim kiiltiirliniin ve kapitalizmin etkisi ile insanlar
siirekli olarak yeni {iiriinler satin alma, hizmetlerden faydalanma ve sosyallesme
ihtiyaclarii gidermek istemektedir.

Kapitalizmin, stirekli biliyime ve kar odakli yapisi, insanlari yalnizca
ithtiyaglarin1 degil, ayn1 zamanda siirekli yenilik ve tiiketim arzusu dogrultusunda
hareket etmeye tesvik etmektedir. Bu durum, bireylerde ve toplumlarda “her seyi
siirekli tiikketme” anlayisin1 dogurmustur.

Tiiketim toplumunun yapisi, bireylere siirekli olarak yeni ihtiyaclarin var oldugu
hissinin asilanmasi ve giindelik yasamda deneyimlenen memnuniyetsizlik, mutsuzluk ve
stres gibi olumsuz duygularin aligveris yoluyla giderilebilecegi algisi iizerine insa
edilmektedir (Kaban Kadioglu, 2014: 43). Tiiketim toplumunun dinamigi,
bireylerin siirekli yeni ihtiyaglar hissetmesine dayanmaktadir. Bu ihtiyaclar,
genellikle gercek gereksinimlerden ziyade pazarlama stratejileriyle yaratilmig
yapay taleplerden olusur. Ayrica, giinlik yasamda bireylerin yasadigi
hosnutsuzluk, mutsuzluk ve gerilim gibi duygusal durumlarin, tiiketimle

hafifletilebilecegi algisi hizla yayilmaktadir. Aligveris, bu baglamda gegici bir haz



veya mutluluk kaynagi olarak sunulmaktadir. Bu durum, bireylerin sorunlarini
¢6zmek yerine, onlar1 tiiketim yoluyla bastirmaya yoOnelttigi i¢in bir kisir dongi
yaratabilir.

Bu anlayis, hem maddi kaynaklarin hizla tiikenmesine hem de bireylerin
tiketim yoluyla anlam arayisina yonelmesine neden olabilir. Ayrica, c¢evresel
siirdiirtilebilirlik ve toplumsal degerler agisindan da olumsuz etkiler yaratmaktadir.
Kapitalizm, tiiketim kiiltiiriiniin etkilerini derinlestirmektedir.

Antik ¢aglarda yer alan carsilar ve pazar yerlerinin modern hali olarak kabul
edilen alisveris merkezlerinin, Sanayi Devrimi ile ortaya cikmustir. Ozellikle
1852'de Paris'te acilan Le Bon Marché, ¢ok katli ve sadece aligveris i¢in ayrilmis
ilk mekéanlardan biri olarak 6nemli bir doniim noktasidir. 20. Yiizyila gelindiginde
ise kiiresellesmenin etkisi ile alisveris merkezlerinin sayisi diinyada hizla artis
gostermeye baslamistir (Istanbul Planlama Ajansi, 2024).

Baslangicta diikkanlarin agilmasi, tiikketim kiiltiiriiniin gelisimi i¢in 6nemli bir
adim olarak degerlendirilmisse de, bu siirecin ikinci ve daha etkili asamasini ¢ok katli
bliylik magazalarin ortaya cikisi olusturmustur. Bu biiyilkk ve cok katli magazalar
yalnizca tiiketimi tesvik etmekle kalmamis, ayn1 zamanda sunduklari {iriin ¢esitliligi ve
gorsel diizenlemeleriyle arzular1 ve fantezileri de harekete gegirmistir. 1830°Iu yillarda
Paris’te agilan ilk biiyilk magaza, daha genis bir miisteri kitlesine hitap edebilmek
amactyla birden fazla giyim magazasinin birlesmesiyle olusmustur (Gumiis, 2018 :
37).

Biiyiik magazaciliktan sonra aligveris merkezlerinin ortaya ¢ikmasi ise Victor
Gruen’in tasarlamasi ile meydana gelmistir. Victor Gruen, alisveris merkezlerinin
Onciisli olarak kabul edilen Avusturyali bir mimardir. 1956 yilinda ilk modern
aligveris merkezini Southdale Center adiyla Minnesota'da tasarlamistir. Victor
Gruen’in 1960 yilinda ortaya koydugu yaklasima gore, alisveris merkezleri
yalnizca ticari faaliyetlerin yiiriitildigli yapilar degil, ayn1 zamanda sosyal
etkilesimlerin gerceklestigi ve kentsel yasamin sekillendigi mekanlar olarak da
degerlendirilebilir. Gruen, bu alanlarin aligveris yapmanin oOtesinde islevler
iistlenebilecegini; bireylerin giindelik yasamin monotonlugundan uzaklasmak,
dinlenmek, sosyallesmek ve aidiyet hissi gelistirmek amaciyla tercih edebilecegini

savunur. Sanayilesme ve modernlesme siiregleriyle birlikte kent merkezlerinin



sosyal anlamini yitirmeye baslamasi, aligveris merkezlerini bu boslugu
doldurabilecek yeni kamusal alanlar olarak 6ne ¢ikarmistir (Vural Arslan, 2009).
Bu anlayis aslinda kapitalizm ve modernlesmenin harmanlanmasi ile birlikte
geleneksel kent merkezlerinin sosyal islevlerini yitirmesi, aligveris merkezlerini bu
boslugu doldurabilecek alternatif kamusal alanlar haline getirmistir.

Gruen, aligveris merkezlerini, insanlarin bir araya gelip sosyallesebilecegi,
kiiltiirel etkinliklerin diizenlenebilecegi kamusal alanlar olarak tasarlamistir (Hardwick,
2004). Gruen’iin yaklasiminda, alisveris merkezlerinin fiziksel yapisinin ve
tasariminin, insanlarin orada vakit gecirmek istemelerini saglayacak sekilde
diizenlendigi de o©nemli bir noktadir. Yani, aligveris merkezleri yalnizca bir
aligveris yeri olmanin Gtesinde, sosyal etkilesimler i¢in firsatlar sunan, eglence,
dinlenme ve topluluk olusturma islevleri gorebilecek mekanlar olarak
tasarlanabilir. Aligveris merkezleri, modern sehir yasaminin doniisiimiinde yalnizca
tilketim degil, sosyal bulusma ve aidiyetin de mekani haline gelmistir (Goss, 1993: 25).
Alisveris merkezlerinin bu sekilde tasarlanmasi, onlar1 sadece bir ticaret alam
olmaktan ¢ikarip, kent yasaminin 6nemli bir pargasi haline getirebilir. Victor
Gruen’iin 1960’ yillarda ortaya koydugu gorisler dogrultusunda, alisveris
merkezleri sadece tiiketim faaliyetlerinin yiiriitiildiigii mekanlar olmanin Gtesinde,
bireylerin sosyallesme, giindelik yasamin tekdiizeliginden uzaklagsma ve aidiyet
duygusu gelistirme gibi psikososyal gereksinimlerine yanit veren ¢ok islevli
yapilar olarak degerlendirilebilir (Hardwick, 2004). Ig¢inde bulundugumuz
yiizyilda, aligveris merkezleri diinya genelinde biiyiik bir ekonomik faaliyet alani
olusturmakta ve her biiyiikliikteki sehri etkileyen sosyal ve kiiltiirel gelismeleri
sekillendirmektedir. Bu yapilar, yalnizca ticaretin degil, ayn1 zamanda Kkiiltiirel ve
toplumsal etkilesimin de merkezi haline gelmistir. 20. yiizyilin ikinci yarisinda
aligveris merkezleri, ticaretin, eglencenin ve sosyal yasamin birlestigi dev yapilar
olarak diinyanin dort bir yanina yayilmistir.

Bloch vd (1994) Alisveris merkezleri, sosyal etkilesim olanaklar1 ile
ekonomik faaliyetlerin bir arada yiiriitiildiigli mekanlar olarak degerlendirilmistir.
Bu dogrultuda, s6z konusu yapilar, ekonomik dinamiklerle toplumsal etkilesimin i¢
ice gectigi kentsel alanlar olarak onemli bir islev ilistlenmektedir. Gruen'e gore

(1960) ; sehirlerde sosyal etkilesimi tesvik edebilecek, insanlarin rahatca bir araya



gelebilecegi kamusal alanlar olusturmak biiyiik bir 6nem tasiyor. Gruen’in ortaya
koydugu bu bakis acisi, aligveris merkezlerini modern sehir yasaminda birer yeni
kamusal alan 6rnegi olarak degerlendirmeyi miimkiin kilar. Bu noktada, kamusal alan
kavramini tarihsel ve kuramsal baglamda ele almak, alisveris merkezlerinin toplumsal
islevini daha derinlikli bigcimde analiz edebilmek agisindan 6nem tasimaktadir.

‘Kamusal mekan’ terimi genellikle insanlarin kullanimina agik olan ve
insanlar tarafindan ortak kullanim amaci tasiyan kentsel ya da kirsal alanlari
tanimlamak i¢in kullanilir (Vural,Ytcel, 2006). Kamusal mekanlar, ¢ogunlukla
herkesin erigebilecegi, topluluklarin bir araya gelebilecegi ve cesitli etkinlikler
gerceklestirebilecegi alanlardir. Bu tiir mekanlar, hem kentsel veya sehir i¢i hem de
kirsal yani kdy ya da daha uzak yerlesimlerde bulunabilir. insanlarin ortak
kullanimi igin tasarlanmis alanlarin hemen hepsi kamusal alan olarak
adlandirilabilir. Habermas’a gore (2004) ise her seyden Once kamuoyunun
sekillendigi, ozerk siyasal tartigmalarin yiiriitiildiigii ve bu tartismalarin zeminini
olusturan kiiltiirel yapilarin {retildigi tiim alanlar, kamusal mekan olarak
degerlendirilebilir.

Kamusal alanin kavramsal boyutu ele alindiginda, hem mekansal hem de
toplumsal anlam tasidig1 anlagilmaktadir. Mekansal boyutta bir alan1 veya mekéani
ifade etmektedir, toplumsal olarak ise ortak bir akil ve ortak bir iradeyi temsil ettigi
kabul edilmektedir. Kamusal alan kavrami, yalnizca fiziksel bir mekani tanimlamanin
Otesinde, toplumsal etkilesim ve katilim siireclerini de igeren ¢ok katmanli bir yapiya
sahiptir. Habermas’in (1962) klasik tanimiyla kamusal alan, bireylerin bir araya gelerek
ortak olaylar tartistigi, elestirel fikirlerinin gelistigi ve kamusal aklin bigimlendigii bir
sOylemsel alam1 ifade eder. Bu yaklasimda kamusal alan, demokrasinin isleyisi
agisindan merkezi bir rol istlenir ve kamunun yani halkin sesini duyurmasi i¢in 6nem
tasir.

Habermas’in sdylemsel kamusal alan modeli, mekandan ¢ok bir etkilesim ve
iletisim alanma dikkat c¢ekerken, Henri Lefebvre (1991) bu alani ayn1 zamanda
mekansal tiretim kapsaminda ele alir. Lefebvre’ye gore, mekan, fiziksel bir yer olmanin
Otesinde, toplumsal iliskiler araciligiyla sekillenen ve siirekli olarak yeniden iiretilen
sosyal bir pratiktir. Bu dogrultuda, kamusal alan da fiziksel bir mekan olmasinin

yaninda, toplumsal kimliklerin, iliskilerin ve ¢atigmalarin ortaya ¢iktig1 dinamik bir yap1



olarak tanimlanabilmektedir. Sennett (1977) ise kamusal alan, bireylerin bir araya
gelerek farkliliklariyla karsilastigi ve anonim sosyal iligkilerin tesis edildigi bir mekan
olarak tamimlanir. Bu perspektiften bakildiginda, kamusal alan; cesitli toplumsal
kimliklerin etkilesim i¢inde oldugu, c¢atismalarin ve anlagmalarin gerceklestigi,
bireylerin karsilikli iletisim yoluyla toplumsal dayanisma, ortaklik ve aidiyet duygusunu
gelistirdikleri dinamik bir ortam olarak goriiliir. Boylece kamusal alan, sadece fiziksel
bir mekan olmanin Gtesinde, toplumsal yasamin temel yapitaslarindan biri olarak islev
gorur.

Dolayisiyla kamusal alan, hem fiziksel-mekansal oOzellikler tasiyan hem de
toplumsal iligkilerle bicimlenen ¢ok katmanli bir kavramdir. Bu ikili yapi, kamusal
alanlarin yalnizca yapilar, meydanlar veya diger somut mekanlar araciligiyla degil, ayn1
zamanda bu mekanlarda gerceklesen sosyal etkilesimler ve pratiklerle tanimlandigini
ortaya koymaktadir (Low & Smith, 2006). Habermas’a gore kamusal alan sanayi
toplumun bir driinidiir. Kapitalizmin gelismesi ile ortaya ¢ikmis ve
modernlesmenin etkisi ile gelisimini tamamlamistir.

Kamusal mekan kavrami tarihsel olarak, bireylerin bir araya gelerek
toplumsal meseleleri tartistigi, 6zgiirce fikir alisverisinde bulunabildigi ve kolektif
kimlikler insa edebildigi demokratik bir zemin olarak tanimlanmistir (Habermas,
1962). Ancak bu idealize edilmis kamusal alan, Sanayilesme ve kapitalist sistemin
etkisiyle 6nemli bir doniisiim gegirmistir. Ozellikle modern kentlesme siiregleriyle
birlikte kamusal mekanlar fiziksel olarak pargalanmais, biitiinliiglinii yitirmis ve giderek
0zel sermayenin denetimine girmeye baslamistir (Mitchell, 1995).

Modernlesme siireciyle birlikte kent planlamasinda artan diizenleme
egilimleri, ulasim olanaklarinin gelismesi ve ticaretin merkezilesmesi, geleneksel
kamusal alanlarin 6rnegin meydanlar, pazar yerleri ve sokaklar giderek geri plana
itilmesine sebep olmustur. Bu doniisim, kamusal mekanlarin yerini daha
denetimli, gbzetim altinda tutulan ve 6zel miilkiyet temelline daynan yari-kamusal
alanlarin almasina yol agmistir (Zukin, 1995). Bu baglamda modernlesmeyle birlikte
sehirler daha planli hale gelmis olup, ticaret belirli noktalarda toplanmaya baslamistir.
Bu gelismeler, insanlarin eskiden bulustugu acik alanlarin (meydanlar, pazar yerleri,
sokaklar) 6nemini azaltti. Yerlerine ise artik glivenlikli ve 6zel kisilere ya da sirketlere

ait, herkesin o0zgilirce kullanamadig1 alanlar gegmeye baglamistir. Bu durum



modernlesme ve kapitalizmin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bu doniisimiin en c¢arpici Orneklerinden biri, giinlimiizdeki aligveris
merkezleridir. Alisveris merkezleri, disaridan kamusal alan niteligi tasiyor gibi
goriinse de, gergekte erisim, davranis ve ifade Ozgiirligiinin 6zel miilkiyet
kurallariyla sinirlandigi, siirekli gézetim altinda tutulan ve ticarilestirilmis yari-
kamusal mekanlar olarak islev géormektedir (Kohn, 2004).

David Harvey (1989), kapitalist kentlesme siireci, mekan1 bir meta haline
getirerek kamusal alanlar1 giderek 0zel sermayenin ¢ikarlar1 dogrultusunda
sekillendirmistir. Bu c¢er¢eveden bakildiginda aligveris merkezleri, bireylerin
toplumsal konumlarini Oncelikli olarak "tiiketici" kimligi {izerinden yeniden
kurgulayan alanlar haline gelmistir. Dolayisiyla bu mekanlar, kamusal alanin
demokratik niteliginden uzaklasarak, kontrollii, diizenlenmis ve homojenlestirilmis
sosyal etkilesim big¢imlerini tesvik etmektedir. Sharon Zukin’in (1995) "kiiltlirel
stratejiler" olarak tamimladig1 siirecte, aligveris merkezleri estetik unsurlar ve
glivenlik soylemleriyle cekici hale getirilerek, farkli sosyal gruplarin bir arada
bulunabilecegi izlenimini yaratmaktadir. Ancak gercekte bu mekanlar, ayrimciliga
dayali1 ve tilketim odakli bir mekéansal deneyim sunarak, toplumsal esitsizlikleri
yeniden tiretmektedir. Bu yoniiyle aligveris merkezleri, hem modernlesmenin kent
mekanina getirdigi fiziksel diizenlemenin hem de kapitalizmin sosyal iligkileri
yeniden iliretme bi¢iminin somut bir yansimasidir.

Alisveris merkezlerinin toplumsal Ooneminin temelinde, insanlarin sosyal
iliski kurma, bir araya gelme ihtiyacimi karsilayan ¢ok yonlii mekanlar olmalar
yatmaktadir. Aligveris merkezleri, sosyal etkilesimi tesvik eden kamusal alanlar
olarak, sadece aligveris yapmaya gelen insanlar1 degil, ayn1 zamanda eglence,
dinlenme, kiiltiirel etkinliklere katilma, yeme i¢gme gibi farkli amaglar i¢in de tercih
edilen mekanlardir. Aligsveris merkezlerinin i¢ yapisinda, sinemalar, restoranlar,
oyun alanlar1 ve sosyal etkinlikler gibi unsurlar yer alir; bu da onlar1 sadece ticaret
alanlar1 degil, ayn1 zamanda toplumsal yasamin dinamiklerine dahil olan sosyal
merkezler haline getirir. Alisveris merkezlerinin ilk tasarimcisi olarak kabul edilen
Victor Gruen’e gore, kentlerde saglikli bir toplumsal yasamin insasi i¢in, bireylerin
yogun trafik, tekdiize calisma kosullar1 ve izole konut alanlari gibi modern
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mekanlarin olusturulmasi1 gerekmektedir (Gruen,akt. Kowinski, 1985: 29). Bu
anlayisa gore saglikli bir kent yagsaminin tesis edilmesi i¢in, bireylerin trafik, monoton
calisma ortamlar1 ve izole konut alanlarindan uzaklasarak bir araya gelebilecekleri
sosyal mekanlarin olusturulmasi1 gerekmektedir. Bu sosyal mekanlar, kamusal alanin
islevini iistlenerek, bireylerin bir arada bulunabildigi, etkilesim kurabildigi ve toplumsal
baglarin giliclendigi ortak yasam alanlaridir.

Alisveris merkezlerinin yalnizca ticaret amaci giiden mekanlar olmaktan ote,
bir tiir toplumsal ¢ekim merkezi haline geldigi ve kentlilerin giindelik yasamini
sekillendiren 6nemli sosyal alanlara donlismiistiir. Aligveris merkezlerinin temel
amact yalnizca mal ve hizmet sunmakla smirli olmayip, aynt zamanda
bulunduklar: sehirlerde yer alan insanlarin ilgisini ¢ekmek, onlar1 mekana ¢ekmek
ve sosyal etkilesimler icin uygun ortamlar yaratmaktir. Bu baglamda, aligveris
merkezlerinde dikkat c¢eken bir diger unsur, aligverisin “eglence” bigimine
dontistiiriilmesidir. Aligveris merkezleri, alisverisi salt bir ihtiya¢ karsilama
faaliyeti olmaktan ¢ikararak, deneyimsel ve eglenceli bir etkinlik haline getirmeyi
hedeflemektedir. Magazalar, restoranlar, sinemalar ve oyun alanlar1 gibi ¢esitli
islevsel alanlarla ¢evrelenen alisveris merkezleri, tiiketim etrafinda sosyal ve
eglence odakli kapsamli bir ortam sunmaktadir (Sentiirk, 2012).

Alisveris merkezlerinin eglence ve sosyal etkilesim unsurlarint 6n plana
cikaran yapisi, bireylerin aligveris ve tiiketim kararlarint bilingli bir sekilde
vermelerini gii¢lestirebilir. Bu durum, giinliik yasamda gereksiz tiiketim
aliskanliklarinin artmasina ve tiiketimin kontrolsiiz bir sekilde yiikselmesine yol
acabilmektedir. Bu perspektiften bakildiginda, alisveris merkezlerinin eglence
olanaklar1 araciligiyla tiikketimi tegvik etmesi, tiiketim kiiltiirliniin yayginlagsmasini
hizlandiran 6nemli bir faktdr olarak degerlendirilmektedir. Tiiketim kiiltiiri,
ekonomik biiylimeyi desteklerken ayni zamanda tiiketici ihtiyaglarini karsilamak
lizere genis Urlin ve hizmet secenekleri sunmaktadir (Topsiimer vd., 2014).
Aligveris merkezleri, eglence ve sosyal etkilesim imkanlar1 sunarak insanlarin daha
fazla ve bazen gereksiz tiiketim yapmalarina neden olabilmektedir. Bu durum, tiiketim
kiltiiriiniin hizla yayilmasma katki saglamaktadir. Tiketim kiiltiirii ise ekonomik
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Aligveris  merkezleri, tiketim  kiiltiiriiniin  merkezi mekanlar1  olarak
degerlendirilebilir. Kapitalist sistemin etkisi altindaki toplumlar, siirekli ve kesintisiz bir
tiikketim siirecine odaklanmaktadir. Kiiresellesmenin etkisiyle ise tiiketim aliskanliklari
ve yasam tarzlar1 diinya genelinde giderck benzerlesmektedir (Gumiis, 2018 : 59).
Giinlimiiz diinyasina 6nemli bir kamusal-sosyal mekan olan aligveris merkezleri,
insanlarin siirekli olarak tiiketime yonlendirildigi, tiiketim aligkanliklarinin
pekistirildigi yerlerdir. Kapitalist bir toplumda, bireyler genellikle ekonomik
sistemin sundugu iirtinleri ve hizmetleri siirekli olarak tiiketmeye tesvik edilir. Bu
durum, toplumsal degerler, yasam bigimleri ve bireysel kimliklerin biiyiik ol¢iide
tilkketime dayali olarak sekillenmesine neden olur. Tiiketim, haz verici bir etkinlik
olmasi nedeniyle insanlara siirekli ¢ekici bir faaliyet olarak sunulmaktadir. Bu
gercegi fark eden kurum ve organizasyonlar, tiilketimi tesvik etmek amaciyla yeni
teknikler gelistirmistir. Bu baglamda, tiiketim faaliyetleri bireylerin yasaminda
giderek daha cazip ve vazgecilmez bir hale gelmektedir (Torlak,2016).

Aligveris merkezlerinin yiikselisi, yalmizca kentsel doniisiimiin bir sonucu
olmakla kalmay1p, ayn1 zamanda kiiresel 6l¢ekte yayilan tiiketim kiiltiiriiniin de bir
yansimast olmaktadir. Tiiketim kiiltiirti, hem fazla mal ve hizmet iireten gelismis
Bat1 toplumlarint hem de iiretim kapasitesi sinirlt olan diger toplumlar: kapsayan
genis bir kavram olarak ele alinmalidir (Yaniklar, 2006). Bu baglamda AVM’ler,
sadece aligveris yapilan mekanlar olmanin 6tesine gecerek, tiiketim davranislarinin
yOnlendirildigi ve yeniden iretildigi alanlara donilismiistiir. 1988 yilinda
Istanbul’da bulunan Tiirkiye’nin ilk alisveris merkezi olan Galleria’nin
agilmasindan itibaren gegen siiregte, alisveris merkezleri ve beraberinde
getirdikleri tiiketim kiiltiirli yalnizca metropol kentlerle sinirli kalmayip, goreceli
olarak daha kiigiik sehirler ve hatta kirsal yerlesim birimlerine kadar
yayginlasmustir. (VMural Arslan, 2009). Bu durum, Tiirkiye’nin ekonomik ve
toplumsal doniisiim siirecleriyle paralel ilerleyerek, tiiketim kiiltiiriiniin iilke
geneline niifuz etmesine katkida bulunmustur.

Sosyal yasamin merkezi haline gelen bu yapilar; restoranlar, sinemalar,
eglence alanlar1 ve etkinlik sahalar1 gibi ¢ok sayida islevi bir arada barindirarak
genis kitleleri kendine ¢ekmektedir. Bu fiziksel ve sosyal yogunluk, AVM’leri
gilivenlik agisindan daha kirillgan ve krizlere daha acik hale getirmektedir. Yiiksek



insan trafigi, kapali ve ¢ok katmanli mimari yapilar, ¢ok sayida bagimsiz
isletmenin varligi ve yogun teknoloji kullanimi gibi unsurlar, yangin, teknik
arizalar, giivenlik tehditleri ya da toplu panik gibi cesitli krizlerin etkilerini
artirabilmektedir. Bu sebeple, AVM’lerde kriz durumlarina yonelik yalnizca
fiziksel altyap1 degil, ayn1 zamanda gii¢lii bir kriz iletisimi sistemi de hayati 6nem
tasimaktadir. Etkili kriz iletisimi, krizlerin kontrol altina alinmasinda ve
kamuoyunun giliveninin siirdiiriilebilirliginde belirleyici bir rol iistlenmektedir.
Halka ag¢ik alanlar pek ¢ok avantaji ve imkani barindirsa da, ayn1 zamanda
cesitli risklere de sahip olabilir. Her giin binlerce insanin farkli sebeplerle, ugrak
mekanlar1 haline gelen alisveris merkezleri, fiziki agidan diger tiim kamuya agik
alanlarda oldugu gibi kriz risklerinin ve olusacak krizlerden ¢ok sayida insanin
etkilenme ihtimalinin bulundugu yerlerdir. Kamusal alanlar, insanlarin bir araya
gelip etkilesimde bulundugu, bazen cesitli toplumsal olaylarin ve durumlarin
yasandig1 alanlardir. Alisveris merkezleri, 6zellikle modern sehirlerde bu tiir
kamusal alanlarin basinda gelir. Buralar, aligveris, eglence, sosyallesme gibi farkl
ihtiyaclar1 karsilayan, ayn1 zamanda farkli sosyo-ekonomik ve kiiltiirel kesimlerden
insanlar1 bir araya getiren mekanlardir. Bu 6zellikleri, onlar1 toplumsal etkilesimin
onemli merkezleri yapar. Ancak, bu kamusal alanlarin dinamik yapilar1 da onlari
krizlere kars1 savunmasiz hale getirir. Ornegin, kalabaliklar arasinda bir yangin,
gilivenlik tehdidi, dogal afet ya da terdr saldiris1 gibi durumlar hizli bir sekilde
biiyiik bir kaosa yol agabilir. Boyle anlarda, hizli ve etkili kriz yonetimi, bu tiir
kamusal alanlarin islevselligini siirdiirebilmesi acgisindan kritik 6nem tasir.
Aligveris merkezleri (AVM’ler), yalnizca birer ticaret alan1 olmanin 6tesinde,
zamanla sosyallesme, eglence ve Kkiiltiirel etkilesim merkezlerine doniigerek kent
yasaminin énemli bir parcasi haline gelmistir. Ozellikle kiiresellesmenin etkisiyle
diinya genelinde hizla yayilan AVM konsepti, Tiirkiye’de de 1990’11 yillardan
itibaren kentlesmenin ve tiiketim kiiltiirliniin sembollerinden biri olarak geligsmistir.
Bu yapilar, yiiksek insan yogunluguna ev sahipligi yapan, c¢ok katmanl
mimarisiyle karmasik fiziksel diizenlemelere sahip, farkli isletmeleri ve hizmetleri
biinyesinde barindiran kompleks yapilardir. Bu dinamik yapi, AVM’leri sosyal ve
ekonomik etkilesim acisindan cazip kilarken, ayni zamanda onlar c¢esitli kriz
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Oncelikle, AVM'ler fiziksel giivenlik risklerine kars1 aciktir. Yangin, deprem,
patlama, teror saldiris1 veya teknik arizalar gibi fiziksel olaylar, aligveris
merkezlerinde biiylik ¢apli can ve mal kayiplarina neden olabilecek potansiyele
sahiptir. Aligveris merkezlerinin karmasik yapida olmasi ve yliksek yogunluklu insan
kullanimi, bu risklerin yonetilmesini zorlagtirmakta ve etkilerini artirmaktadir (Johnson,
2015: 47). Kriz aninda Insanlarin hizli ve diizenli bir sekilde tahliye edilmesi
giiclesmekte, panik riski artmakta ve yetkililerin miidahale kabiliyeti azalmaktadir.
Sonug olarak, bu karmasiklik ve yogunluk, risklerin etkilerini biiyiitiir ve yOnetim
stirecini zorlastirir. Bu gibi durumlarda kriz yonetimi, yalnizca hizli tahliye ve
aninda miidahale edilmesiyle degil, aynm1 zamanda halkla etkili iletisimle de
dogrudan iliskilidir (Alexander, 2002). Yangin, teknik arizalar, giivenlik ihlalleri,
teror tehdidi, toplu panik gibi senaryolar; AVM’lerin yogun insan trafigi ve fiziksel
karmasiklig1 nedeniyle daha biiyiik riskler dogurabilmektedir. Ornegin, tek bir
noktada baglayan bir panik hali, dakikalar i¢inde kitlesel bir krize doniisebilir. Bu
tiir olast durumlar, AVM yo0netimlerinin yalnizca fiziksel giivenlik onlemleriyle
degil, ayn1 zamanda kriz anlarinda hizli, dogru ve etkili iletisim stratejileriyle de
donanmis olmasint zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla, aligveris merkezlerinin
mevcut yapist ve islevleri, kriz iletisimini yOnetimsel bir zorunluluk haline
getirmekte, bu alandaki planlama ve hazirlik siireclerinin 6nemini her gegen giin
daha da arttirmaktadir.

Aligveris ve eglence ihtiyaglarin1 karsilamak, sosyal iliski kurmak, bos
zamanlar1 degerlendirmek gibi nedenlerle yararlanilan aligveris merkezleri (AVM),
dinamik yapis1 nedeniyle olasi pek ¢ok krizin meydana geldigi mekanlardir.
Dolayisiyla aligveris merkezi yonetimlerinin kiiresel rekabet ortaminda krizlerden
en az zarar ile c¢ikabilmek ve krizleri firsata doniistiirebilmek amaciyla
gelistirecekleri stratejiler, kriz iletisiminin zorunlulugunu ortaya koymaktadir. Kriz
iletisim stratejileri, kriz sonrasi olusan olumsuz etkilerin giderilmesinde, kuruma
duyulan giivenin yeniden tesis edilmesinde ve kurumun olumlu imaj ile itibarinin
giiclendirilmesinde kritik bir rol iistlenmektedir (Kusay, 2017). Insanlar,
AVM'lerde yalnizca aligveris yapmiyor, ayni zamanda bu mekéanlarda sosyal
iliskiler kuruyor, bos zamanlarin1 degerlendiriyor ve egleniyorlar. Buna ek olarak
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zaman zaman i¢sel ya da dissal krizlerle de karsilasabilir.

Krizler, ekonomik daralmalar, dogal felaketler, toplumsal olaylar veya
pandemiler gibi olaylar olabilir. Bu gibi durumlar, Alisveris merkezlerinin yalnizca
ticaretin degil, ayn1 zamanda sosyal etkilesim mekanlar1 olduguna isaret eder. Bu
baglamda, kriz iletisimi sadece zararlarin azaltilmasinmi degil, ayn1 zamanda krizden
dogan firsatlarin degerlendirilmesini ve aligveris merkezinin yeniden cazibesinin
artirllmasin1 saglayan hayati bir strateji olarak Oonem kazanir (Kusay, 2017).
Bulundugumuz yiizyilda higbir sey duragan degildir, yenidiinya diizeninde
kurumlar, sirketler ve iilkeler her an her tiirlii krizle karsi karsiya gelebilme
ihtimali igerisindedir. Bilindigi gibi krizler dogas1 geregi ansizin ortaya ¢ikarlar ve
hizl1 sekilde biiyiiyerek, acil olarak cevap vermeyi gerektiren durumlari ifade
ederler. Dolayisiyla krizin muhatab1 olan kurumlar hazirliksiz olmamalidir aksi
halde sosyal, ekonomik ve sirket imaj1 agisindan yikici sonuglarla karsilasabilirler.
Yikici sonuglar neticesinde sirketler krizle ayni hizda bir yok olma siirecine gireler.
Fakat erken tedbir ile kriz iletisim stratejilerine sahip olan kurumlar i¢in krizler
ayni zamanda firsata ¢evrilebilmekte, daha giiclii sekillerde siirecten ¢ikmaktadir.

Tim bunlarin yaninda aligveris merkezleri dogasi geregi bulundugu sehrin
bulusma noktas1 konumunda yer almaktadir. Geng, yash her diizeyde egitime sahip
ve sosyo ekonomik statii farkliliklar1 olan herkesi agirlamaktadir, bu dinamik bir
sekilde her giin devam etmektedir. Bu derece biiyiik bir kitleye hizmet veren biitiin
kamusal mekanlar gibi aligveris merkezleri de profesyonel olarak yonetilmektedir.
Her giin binlerce insanin giris yaptigi aligveris merkezleri bir takim kamusal
riskleri de beraberinde getirmektedir. Bu riskler ¢ogu zaman krizlere sebep
olabilecek biiyiikliikteki risklerdir, aligveris merkezi yOnetimleri olusabilecek her
tirli kriz i¢cin mutlak bir strateji plami olusturmalidir. S6z konusu planlar
dogrultusunda kriz iletisimini yapabiliyor olmalidir.

Modern anlamda aligveris merkezlerinin ortaya ¢ikisiyla birlikte, bu yapilara
biitlinciil bir yonetim anlayis1 kazandirma gerekliligi dogmustur. Bu kapsamda,
aligveris merkezlerinin belirli bir iist kimlik ve organizasyon yapisi altinda,
onceden tanimlanmis kurallar ve stratejiler dogrultusunda yonetilmesi, hem
operasyonel verimliligin artirlmast hem de =ziyaret¢gi memnuniyetinin

sirdiiriilebilir sekilde saglanmasi agisindan temel bir unsur haline gelmistir.
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(Stizen, 2016: 7). Bu baglamda, AVM yoénetimlerinin krizlerle basa ¢ikabilme
yetenegi bliylik 6nem tasir. Kriz iletisim stratejileri, sadece bir felaketten ya da
olumsuz bir durumdan kurtulmay: degil, ayn1 zamanda bu siire¢lerin marka
glivenini, imajin1 ve itibarin1 yeniden insa etmeyi hedefler. Kriz sonrasi etkili
iletisim, tiiketicilerin giivenini kazanmak ve onlar1 yeniden Aligveris Merkezlerine
¢ekebilmek icin kritik bir aragtir. Kriz iletisiminin gerekliligi, sadece kriz aninda
degil, aym1 zamanda kriz sonrasinda da kurumlarin halkla iliskiler stratejilerinin
basarili olabilmesi adina biiyiik bir rol oynamaktadir. Tiim bunlara bagh olarak,
AVM’ler, sadece ticaretin degil, toplumsal ve kiiltiirel bir yasamin da merkezinde
yer alan mekanlar olarak, kriz donemlerinde etkili bir yonetim ve iletisim stratejisi
ile bu siireclerden daha az zarar gorerek ¢ikabilirler. Krizlere kars1 hazirlikli olmak
ve dogru iletisim tekniklerini kullanmak, AVM'lerin uzun vadeli basarisint ve
siirdiirtilebilirligini saglamak adina 6nemli bir faktordiir.

Giinimiz diinyasinda krizler, organizasyonlarin kars1 karsiya kaldigi en
biiytlik tehditlerden biri haline gelmistir. Dogal afetler, terér olaylari, yangin, salgin
hastaliklar, sosyal medya kaynakli itibar kayiplar1 gibi ¢esitli nedenlerden
kaynaklanan krizler, 6zellikle insan yogunlugunun yiiksek oldugu mekanlarda
etkisini daha da arttirmaktadir. Alisveris merkezleri (AVM’ler), sadece ticari
faaliyetlerin yiiriitiildiigli alanlar olmanin 6tesinde, sosyal yasamin merkezlerinden
biri haline gelmis, giinlik hayatin vazgecilmez unsurlarindan biri olmustur. Bu
sebeple, AVM’lerde yasanabilecek bir kriz, hem ziyaretcilerin hem de isletmelerin
giivenligini, itibarim1 ve stirekliligini tehdit eden c¢ok yonli etkiler
dogurabilmektedir.

Aligveris merkezlerinin kriz durumlarinda nasil bir iletisim stratejisi izledigi
ve krizleri nasil yonettikleri konusu, literatiirde sinirli sayida c¢alisma ile ele
alinmistir. Ozellikle Tiirkiye'de AVM yoneticilerinin kriz anindaki refleksleri,
karar alma siirecleri, kriz iletisimi yaklasimlart ve mevcut hazirlik diizeyleri
yeterince analiz edilmemistir. Bu baglamda bu arastirma, Tirkiye’deki AVM
yoneticilerinin kriz yonetimi ve kriz iletisimi konusundaki yaklagimlarini ortaya
koyarak bu alandaki bilgi eksikligini doldurmay1 amaglamaktadir.

Calismanin temel amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren alisveris merkezi

yoneticilerinin kriz anindaki ydnetim ve iletisim stratejilerini anlamak, mevcut
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uygulamalart degerlendirmek ve karsilasilan sorunlara yonelik akademik oOneriler
sunmaktir. Bu dogrultuda, kriz aninda uygulanan iletisim yontemleri, karar alma
mekanizmalar1 ve yonetimsel yaklagimlar analiz edilerek, kriz durumlarina yonelik
daha etkili bir hazirlhik ve miidahale c¢ercevesi olusturulmasi: hedeflenmektedir.
Calisma, Tiirkiye genelinde c¢esitli biiyliklik ve Olgeklerde faaliyet gdsteren
aligveris merkezlerini kapsamaktadir. Calisma kapsaminda AVM yoneticilerine
yonelik bir anket formu araciligiyla veri toplanacaktir. Saha arastirmasiyla
desteklenen bu tez, yoOneticilerin kriz anindaki uygulamalarimi degerlendirmekle
birlikte, kriz iletisimi ve kriz yonetimine iliskin farkindalik diizeylerini de 6l¢gmeyi
amaclamaktadir. Arastirma yalnizca yonetici perspektifinden ele alinmakta olup,
calisan ya da ziyaretc¢i goriisleri kapsam disinda birakilmistir.

AVM'lerde kriz yonetimi ve iletisimi konusunu biitiinciil bir yaklasimla ele
alan ve Tirkiye Ozelinde gerceklestirilen bu c¢alisma, pratik uygulamalara 1sik
tutmanin yani sira, kuramsal bir ¢ergceve Onererek literatiire de katki sunmayi
hedeflemektedir. Krizlere karsi hazirlikli olmanin 6nemi, pandemi siireciyle
birlikte daha da goriiniir hale gelmisken, bu ¢alismanin hem akademik hem de
sektorel agidan 6zgiin ve 6nemli bir degeri bulunmaktadir.

Bu baglamda, alisveris merkezlerinde kriz yonetimi ve iletisimi
uygulamalarim1 anlamlandirabilmek adina oOncelikle kriz kavraminin kuramsal
temellerinin ortaya konulmasi Onem arz etmektedir. Krizlerin dogasini,
kaynaklarin1 ve farkli tiirlerini anlamadan, etkili bir kriz iletisimi ya da ydnetimi
stratejisi gelistirmek miimkiin degildir. Bu nedenle ¢alismanin devaminda, konuya
iliskin literatiir taramasi yapilarak kriz olgusunun tamimi, O6zellikleri, tiirleri,
nedenleri ve kriz donemlerinde izlenmesi gereken iletisim stratejileri ele alinmistir.
Ayrica dijital ¢agin kriz yonetimi iizerindeki etkileri ile aligveris merkezleri
baglaminda kriz iletisiminin O6zgilin yoOnleri de degerlendirilmistir. Asagidaki
boéliimde, ¢alismanin konusunu destekleyen kuramsal g¢er¢eve kapsaminda Kriz
olgusunun tanimi, tiirleri ve kriz iletisimi stratejileri literatiir 15181nda ayrintili
bi¢imde incelenmistir.

Calismanin kuramsal altyapisini olusturmak amaciyla, izleyen béliimde kriz
kavrami, kriz tirleri ve kriz iletisimi stratejileri mevcut literatiir dogrultusunda

kapsamli olarak incelenmistir.
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BIiRINCi BOLUM

1. KRiZ KAVRAMI VE KRiZ CESITLERI

1.1. Kriz Kavrami

Etimolojik olarak incelendiginde kriz s6zciigii Yunanca ‘krisis’ kelimesinden
tiretilmistir. Krisis, ayirma, segme veya karar verme manalarina gelmektedir
(Kohodorahmi, 2009). Kriz kavrami, genellikle bir olayin belirli bir ydnde
ilerlemesinin zorunlu hale geldigi ya da kritik bir kararin alinmasinin gerektigi
donemleri tamimlamak ic¢in kullanilmaktadir. Kurumlar agisindan kriz; 6nceden
ongoriilemeyen ve kurumun hedef kitlesinin saglik, giivenlik, cevre ya da
ekonomik beklentilerini tehdit eden, bu nedenle kurumun isleyisini ve basarisini
olumsuz yonde etkileyerek ciddi sonuglar dogurabilen olaganiistii durumlar olarak
tanimlanabilir (Coombs, 2007: 3). Yani krizler kurumlarin veya organizasyonlarin
varliklarini, basarilarin1 ve sirdirilebilirliklerini tehdit eden durumlarin hepsi
olabilmektedir.

Literatiir incelendiginde kriz kelimesinin farkli bilim dallarinda farkli
anlamlarda kullanilmaktadir. Bu farkli disiplinler baglaminda bakildiginda, "kriz"
kavrami her alanda belirli bir tehdit, istikrarsizlik veya ani degisim durumunu ifade
etse de, anlam1 ve etkileri baglama gore farklilik gostermektedir. Bu yoniiyle kriz,
disiplinleraras1 bir kavram olarak ¢ok boyutlu bir sekilde ele alinmaktadir.

Oxford Learner's Dictionary'deki tanima gore, kriz "sorunlarin ¢oziilmesi
veya Onemli karalarin alinmasi gereken biiylik bir tehlike, zorluk veya siiphe
zaman1" olarak adlandirilir (Oxford Learner's Dictionaries, 2025). Tirk Dil
Kurumu'nun Tirkce Sozliigii’ne gore ise kriz, "birdenbire meydana gelen kotiiye
gidis, gelisme, buhran, tehlikeli an, biiyiik sikint1" seklinde tanimlanmaktadir (Tiirk
Dil Kurumu SoézIugi).

Kriz bir tehdit durumudur ve Ongoriilemeyen ve Onceden anlasilamayan,
acele cevap verilmesi gereken, orgiitlerin engelleme ve uyum mekanizmalarini
etkisiz hale getirerek, mevcut degerlerini, hedeflerini ve fonksiyon diizenini bozan
bir durumudur (Aydede, 2001:160). Burada ki tanimda da bahsedildigi gibi;

krizler, genellikle planlanan stratejiler ve hazirliklar disinda gelisen, daha Once
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tahmin edilemeyen olaylardir. Bu nedenle, hazirlikli olunmasi zor olan, ani ve
beklenmedik bir tehdit olustururlar. Benzer sekilde Hermann (1963), krizi, genellikle
tic temel unsurla tanimlamaktadir: ciddi bir tehdidin varligi, karar verme siirecinde
zaman baskis1 ve duruma iliskin belirsizlik. Bu baglamda kriz, yalnizca dissal bir tehdit
degil, ayn1 zamanda orglitiin karar alma ve etkili tepki gelistirme kapasitesini test eden
bir siiregtir. Kriz durumlar1 ani ve hizli bir sekilde gelisebilir; bu nedenle genellikle acil
miidahale gerektiren durumlar olarak degerlendirilir. Olaylarin hizla degisen dogasi,
kurumlarin zamaninda ve dogru tepki verme zorunlulugunu beraberinde getirir.

Bir olayin kriz olarak nitelendirilmesi igin baz1 kriterleri tasimasi gerekir. Bir
olay ya da durumun kriz olarak kabul edilmesi i¢in Kurumun itibarini tehdit etmesi,
sorunun ¢éziimii i¢in sinirli zaman diliminin bulunmasi ve olayin ani ve beklenmedik
bir sekilde ortaya ¢ikmasi gerekmektedir. (Biber, 2007: 79). Krizler, genellikle alti
temel karakteristik Ozellik cergcevesinde tanimlanir: nadir goriilmeleri, yliksek
Oneme sahip olmalari, genis kapsamli etkiler dogurmalari, belirsizlik igermeleri,
hizli miidahale gerektirmeleri ve ayni zamanda cesitli firsatlar barindirmalari
(Zamoum ve Gorpe, 2018:204).

Krizin en belirgin 6zelligi olan aniden meydana gelmesi nedeniyle krizlere
gec kalmadan miidahale edilmezse, daha biiyiik zararlara yol acabilir. Ayrica kriz
yalmizca digsal bir tehdit olusturmakla kalmaz, ayni zamanda organizasyonun
degerlerini, amacglarimi ve isleyis diizenini dogrudan tehdit eder. Bu,
organizasyonun itibarina, operasyonel siire¢lerine ve genel isleyisine biiyiik zarar
verebilir. Krizler, kurumun varolus amacini, misyonunu ve uzun vadeli hedeflerini
tehdit edebilir. Orgiitsel itibar, kriz donemlerinde en hassas ve en ¢ok zarar goren
unsurlardan biri olup, bu nedenle kriz zamanlarinda normal donemlere kiyasla
daha 6zenli ve dikkatli bir bigimde yonetilmelidir (Arklan, 2014: 244). Olumsuz
sonuglar doguracagindan krizler orgiitler i¢in gerilim durumlart yaratir ¢iinki
organizasyon, krizi yonetmeye calisirken stresli ve baski altinda kalir. Hem igsel
(calisanlar, liderlik) hem de digsal (miisteriler, kamuoyu, medya) paydaslardan
gelen baskilar artar. Bu gerilim, organizasyonun karar alma siire¢lerini
karmasiklastirabilir ve stratejik diislinmeyi zorlastirabilir.

Kriz kavrami genel olarak “bozukluk™ anlamiyla kullanilmakta olup, olagan

dis1 ve istikrarsiz durumlar1 tanimlamaktadir. Bu tiir durumlar; bireyler, kurumlar,
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hiikiimetler ve devletler gibi farkli aktdrlerin deneyimledigi kargasa halleri olarak
ortaya cikmaktadir. Kriz, sistemin alisilmis isleyisinden sapmasiyla ani ve
beklenmedik bir sekilde meydana gelir ve aciliyet gerektiren kritik bir durumdur
(Isyar, 2008). Dolayisiyla bahsedilen aslinda bir sistemin beklenen veya alisildik
durumundan sapma gosterdigi ve acil miidahale gerektiren bir durumdur. Sistemin
normal igleyisinde ani ve ciddi bozulmalar meydana gelir ve bu bozulmalara miidahale
edilmesi gerekmektedir. Kriz yonetimi siireglerinde, yalnizca tepki vermek degil, ayni
zamanda onceden hazirlikli olmak kurumlar i¢in hayati 6nem tagimaktadir.

Kriz kavrami, genel anlamda bir sistemin normal igleyisi veya dengesinin
bozuldugu durumlari ifade etmektedir. Krizler, belirsizlik yaratan, kurumun temel
hedeflerini tehdit eden ve finansal kayiplara sebep olabilen, 6ngériilemeyen olaylardir.
Etkin bicimde yonetilmediginde, hem kurumun hem de paydaslarinin i{izerinde ciddi
olumsuz etkiler dogurabilir. (Hostut, 2019: 609). Krizler anlik olarak etki yaratmakla
kalmazlar, uzun vadede kurumlarin itibarini, miisteri giivenlerini, is yapma
sekillerini ve finansal olarak dengelerini bozarlar. Bu nedenle her kurum krizlere
karst mutlak suretle hazirlikli olmali, risk yonetimi stratejileri gelistirmeli, kriz
aninda hizli ve etkili miidahalelerle krizin olumsuz sonuglarini minimize etmeye
¢alismalidir.

Krizler herhangi bir organizasyon, toplum veya isleyen herhangi bir sistemde
ani degisiklik olugmasi1 ya da belirsizlik durumunun meydana gelmesi olarak
tanimlanabilir. Bu tiir durumlar genellikle beklenmedik olaylardan kaynaklanmakta
olup, dogal afetler, ekonomik krizler ve siyasi istikrarsizliklar gibi faktorleri
icermektedir. Kriz, bir orgiitiin iist diizey hedeflerini tehdit eden ve zaman zaman
orgiitiin varligini riske atan, acil miidahale gerektiren, ayn1 zamanda kriz 6ngérme
ve Onleme mekanizmalarinin yetersiz kaldigr gerilimli bir siire¢ olarak
tanimlanabilir (Can, 1997: 312). Ani olarak ortaya ¢ikan krizler, kurumlar1 hizlica
belirsizlik durumuna siiriikler. Mevcutta isleyen mekanizmanin ani sekilde
dengesini bozarak organizasyonlarin isleyisinde karmasa ve aksaklik
yaratmaktadir.

Rosenthal, Charles & T’Hart (1989) gore; Krizler, karar vericilerin mevcut
kaynak ve kapasitelerini asan, tehdit olusturucu durumlarla karsilastiklari; yiiksek

belirsizlik ve zaman baskis1 altinda hizli ve dogru karar almak zorunda olduklar

16



olaganiistii olaylardir. Bu durumlar, beklenenden daha ciddi sonuglar dogurabilir ve
orgiitlerin  varhiklarini  siirdiirme kapasitesini tehlikeye atabilir. Ozellikle mali,
giivenlik veya itibar krizleri bir organizasyonun faaliyetlerini siirdiirmesini
zorlastirabilir veya tamamen engelleyebilir. Bu nedenle krizler hizli ve etkili bir
sekilde miidahale edilmesi gereken durumlar yaratir. Bu durumlar, oOrgiitlerin
planlama, kriz yonetimi ve karar alma stireclerini zorlar. Eger organizasyonun kriz
Ongérme ve onleme mekanizmalar1 yetersizse, bu belirsizlik durumunda daha da
biiyiik sorunlar ortaya ¢ikabilir. Yetersiz hazirlik, daha biiyiik zararlara yol agabilir.

Kriz, bir isletmenin operasyonel sagligi ve kurumsal itibarini tehdit eden
olaylar olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir olaylar, isletme hakkinda olumsuz algilar
olusturabilir, finansal performans {izerinde negatif etkiler yaratabilir, paydas
iligkilerini zayiflatabilir ve isletmenin kurumsal c¢evresindeki itibarini olumsuz
yonde etkileyebilir (NyBlom, 2003: 19). Kriz, isletmenin i¢ veya dis faktorler
nedeniyle halk arasinda, paydaslar veya miisteriler tarafindan olumsuz bir sekilde
algilanmasia yol acan durumlar1 kapsar. Isletmenin kriz sirasinda yaptig1 hatalar
veya yasadigi olumsuz durum, kamuoyunda kotii bir izlenim yaratabilir ve bu da
isletmenin itibar1 lizerinde kalici hasara yol acabilir. Bu durumun sonucu olarak
kriz durumu, bir orgiitiin ya da isletmenin gelecekte ulasmak istedigi yiiksek hedef
ve beklentileri tehdit etmektedir. Kriz, zaman zaman 6rgiitiin varligin1 tehdit eden ve
acil miidahale gerektiren; yoOneticiler ile ¢alisanlarda yiiksek diizeyde psikolojik baski
ve gerilim yaratan, ayrica Orgiit yonetiminin kriz durumunu Onceden tahmin etme
kapasitesinin yetersiz kaldigi durumlari ifade etmektedir (Can, 1997: 312).

Davies ve Walters (1998), krizi genellikle belirsiz bir zaman diliminde ortaya
¢ikan ve herhangi bir durum i¢in doniim noktasi teskil edebilecek tehlikeli veya
zorlu bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bununla birlikte, bu tanimda kriz yalnizca
belirsizlik, tehdit ve ani gelismeler gibi olumsuz Ozelliklere sahip olmakla
kalmayip, ayni zamanda firsatlar yaratma potansiyeline de sahip oldugu
vurgulanmaktadir. Bu agidan ele alindiginda Kriz kavrami, Cin kiiltiiriinde genel
olarak "weiji" terimi ile ifade edilmektedir. Bu terim, iki karakterin birlesiminden
olusmakta olup, "wei" karakteri tehlike, risk, istikrarsizlik ve korku gibi olumsuz
anlamlar1 tasirken; "ji" karakteri firsat ve kritik nokta anlamina gelmektedir. Bu

baglamda, kriz kavrami, birbirinden ayrilamayan iki temel unsuru, tehlike ve firsat bir
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arada barindirmakta olup, krizlerin ayni zamanda “tehlikeli firsatlar” olarak
degerlendirilmesi gerektigi savunulmaktadir (Seeger, 2021: 7).

Wei'nin temsil ettigi anlam, krizlerin tehditkdr ve zarar verici dogasim
vurgulamaktadir. Ji karakteri ise aslinda kirilma noktasi olabilecegi ve dogru

sekilde yonetildiginde firsatlar yaratabilecegi anlamina gelir.

fo L

Sekil 1.1. Krizin Cince Sembolii (Kaynak: Ulmer,2011)

Boylece, Cince ‘deki "kriz" kelimesi, hem tehlike hem de firsat anlamlarini bir
arada tasimaktadir. Bu da, krizin hem biiyiik bir tehdit hem de bazen 6nemli bir firsat
yaratma potansiyeli tasiyan bir durum olabilecegini ifade eder. Kriz, bazen bir
organizasyonun ya da toplumun yeniden yapilanmasini, gelismesini veya degismesini
saglayabilecek bir doniim noktasi olabilir.

Bu goriise gor kriz yonetimi, genel olarak olumsuzluklari, felaketleri veya
problemleri firsata doniistiirme siireci ve stratejisi olarak tanimlanmaktadir (Arici,
2001:2). Krizler her zaman bir kargasa yaratmayabilir ve firsat olarak orgiitler i¢in
doniisiime neden olabilir.

Kriz yonetiminin amaci, sadece krizin olumsuz etkilerini azaltmak veya
¢ozmek degil, ayn1 zamanda bu tir zorluklardan yeni firsatlar yaratmak ve
organizasyonun  gelecekteki  basarilarimi  gli¢lendirmektir.  Ayrica, kriz
donemlerinde gelistirilen yaratici ¢oziimler ve yenilik¢i yaklasimlar, orgiitlerin kriz
sonrasi siirecte daha giiclii ve direncli bir yapiya kavusmalarini saglayabilmektedir.
Krizler, yalnmzca tehdit olarak degil, ayn1 zamanda orgiitsel 6grenme agisindan
onemli firsatlar sunar; bu silirecte elde edinilen deneyimler, benzer krizlerin
Onlenmesi ve yonetilmesi konusunda kurumsal hafizanin gelismesine katki
saglamaktadir. Etkili bir sekilde yonetildiginde, krizler organizasyonlara yeniden
yapilanma, stratejik doniisim ve siirdiiriilebilir biliyime imkani sunabilen

potansiyel gelisim alanlar1 haline gelmektedir (Aydemir ve Demirci, 2005: 68-70).
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Fink’e (2013) gore kriz; Kriz, hem olumlu hem de olumsuz yonde gelismelere
zemin hazirlayabilecek kritik bir doniim noktas1 olarak degerlendirilmektedir. Her ne
kadar zorlu bir siire¢ olsa da, etkin bir sekilde yonetildiginde krizler, bireyler veya
kurumlar i¢in doniisiim ve gelisim olanaklar1 sunabilir. Bu siiregte yapilan hatalar analiz
edilerek kurumsal 6grenme saglanabilir, mevcut stratejiler revize edilerek daha etkili
hale getirilebilir ve geleneksel yaklasimlar terk edilerek yenilik¢i yonelimler
benimsenebilir. Sonug olarak, kriz yonetimi siireci basarili bir sekilde yiiriitiildiigiinde,
daha direngli, uyumlu ve rekabet¢i bir yap1 insa edilmesi miimkiin hale gelmektedir.
Benzer sekilde, Mitroff ve Pearson (1993) da Krizler, organizasyonlarin zayif
noktalarin1  goriiniir  kilmakla  birlikte, bu =zayifliklarin  dogru stratejilerle
giiclendirilmesine de imkan sunan birer firsat olarak degerlendirilmektedir.

Bundy, Pfarrer, Short ve Coombs (2017) ise krizleri, organizasyonlarin dis
cevreyle olan iligkilerini yeniden yapilandirmalar1 ve kurumsal mesruiyetlerini yeniden
insa etmeleri agisindan Onemli siirecler olarak degerlendirmektedir. Bu baglamda
kurumlar, kriz deneyimlerinden 6grenerek daha etkili iletisim ve yoOnetim stratejileri
gelistirme firsati  bulabilirler. Ozellikle itibar yonetimi ve paydaslarla iligkilerin
giiclendirilmesi a¢isindan kriz sonrasi atilan stratejik adimlar, kurumun yalnizca eski
konumunu yeniden kazanmasimi degil, ayn1 zamanda daha gii¢lii bir pozisyona
ulasmasmi da miimkiin kilabilir. Ote yandan, krizlerin etkili bigimde yonetilememesi
durumunda siire¢ derinlesebilir; bu da finansal kayiplarin artmasina, itibarin
zedelenmesine ve paydaslarla olan iliskilerin ciddi bicimde bozulmasina yol agabilir.

Krizler olagandist durumlari ifade etmektedir. Dolayisiyla birbirine bagli olan
farkli yerlerde ve degisik zamanlarda olusan bir¢ok olaydan c¢ikabilirler. Kritik bir
durum oldugundan yanlis uygulamalar ve verilen yanhs kararlar kurumlar1 yok
olma tehlikesi ile kars1 karsiya birakabilir.

Her kriz birbirinden farkli olmakla birlikte genel hatlar: ile ortak olabilecek
baz1 genel 6zelliklere sahiptir. Krizin diger durumlardan farklilagmasini saglayan
en belirgin 6zelligi, hizli yanit verme ve acil eyleme ge¢me zorunlulugudur.

Krizi diger durumdan ayiwran Ozellikler ise asagida siralandigr gibidir ;

(Kuklan, 1986: 42)

° Kriz, 6nemli bir hastalik gibidir ve acil olarak miidahale gerektirir.
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Kriz, orgiitsel ortam {izerinde kritik ve tehdit edici etkiler
olusturabilmekte; bu siirecte baski, giivensizlik, belirsizlik ve kaygi
gibi unsurlar1 ayn1 anda barindirabilmektedir.

Baz1 krizler, meydana gelinceye kadar belli bir siire geger, ancak
bazi krizler ise biranda ortaya ¢ikar.

Her stresli duruma kriz denilmesi uygun olmayabilir

Meydana gelen krizler ¢6ziime kavusmadiginda yeniden
gerceklesebilir.

Kriz, bilingli stratejilerle yonetildiginde, mevcut kosullarda
firsatlar1 degerlendirme ve yeni olanaklar yaratma potansiyeli

tastyabilir

Ozdemir ise krizlerin 6zelliklerini asagida ki gibi siralamustir;(Ozdemir,1994)

Orgiitiin mevcut 6ngdrii ve onleme kapasitesinin kriz durumunu
fark etmede ve onlemede yetersiz kalmasi,

Krizin hizli ve etkili miidahale gerektirmesi ile birlikte karar alma
siire¢lerinde zaman baskisi1 yaratmasi,

Ani ve beklenmedik bicimde ortaya ¢ikarak saskinlik yaratmasi; 6n
belirtiler varsa dahi yeterince algilanamamis olmasi,

Karar vericiler lizerinde yogun stres ve baski olugturmast,

Kurum igerisinde korku, panik ve giivensizlik ortamina neden
olmasi,

Durumun kontrol altina alinmasini giiglestiren karmasik ve belirsiz
dinamikler igermesi,

Orgiitsel yap1 agisindan kritik bir déniim noktas1 olusturmast,
Kurumun itibari, insan kaynaklari, finansal dengeleri veya dogal
kaynaklar1 lizerinde tehdit olusturmasa,

Krizin belirli bir sistem ya da alt sistemde baglayarak tiim 6rgiitsel
yapiy1 hem mevcut hem de gelecekteki isleyis acisindan psikolojik,

fiziksel veya varolussal diizeyde olumsuz etkileyebilmesi.
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Ozen’e gore ise, krizin bir takim kurum i¢i veya kurum dis1 yani gevresel

faktorlerden kaynaklanan ozellikleri bulunmaktadir. Bu &zellikler kisaca (Ozen,

2021,83);

Kurumsal hedeflerin tehlikeye girmesiyle birlikte, kurumun
varliginin siirdiiriilebilirliginin tehdit altina girmesi,

Krizin, kurumun kriz 6ngérme ve Onleme kapasitesini asan bir
diizeyde ortaya ¢ikmasi,

Olagan dis1 bir zamanda ve beklenmedik bi¢imde meydana
gelmesi,

Hizli ve etkili miidahaleyi zorunlu kilmasi nedeniyle zaman
baskis1 yaratmasi,

Ust diizey yoneticiler ve karar vericiler iizerinde yogun stres ve
baski1 olusturarak karar alma siirecini sekteye ugratmasi,

Orgiit i¢inde korku, panik ve huzursuzluk gibi psikolojik etkiler
dogurmasi,

Kurum agisindan stratejik bir kirilma ani teskil etmesi ve kritik
Onem tasimasi,

Krizin kapsamli yapisi nedeniyle kontrol altina alinmasinin zor
olmasi,

Kurumun itibari, mali dengesi, insan kaynagi yapis1 ve dogal
kaynaklar1 agisindan tehdit olusturmasi,

Etkin sekilde yonetilmeleri durumunda, krizlerin kurumsal gelisim
ve yeniden yapilanma agisindan firsatlar sunabilmesi,

Krizin yalnizca mevcut operasyonlart degil, uzun vadeli
faaliyetleri de fiziksel, psikolojik ya da yapisal boyutlarda

olumsuz etkileyebilme potansiyeline sahip olmasi.

Hitay ise isletmelerde gevresel veya orgiitsel sebeplerden olusan krizin temel

Ozelliklerini sOyle siralamistir (Hitay, 2014) ;

Kriz, Orgiitiin temel stratejik hedeflerini ve hatta kurumsal
varligini ciddi bi¢imde tehdit edebilir.
Kriz anlarinda, orgiitiin riskleri onceden ©Ongdérme ve Onleme

sistemleri engelleyebilir.
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Kriz siirecleri, karar alma mekanizmalarini zaman baskisi altinda
birakir ve hizli miidahaleyi zorunlu kilar.

Ani ve beklenmeyen gelismeler, Orgiitsel isleyisi sekteye
ugratabilir.

Yoneticiler ve tist diizey karar vericiler yogun stres ve baski
altinda karar almak zorunda kalirlar.

Kriz dénemlerinde isletme i¢inde belirsizlikten kaynakli panik ve
korku ortami olusabilir.

Kontrol mekanizmalar1 krizin etkisiyle zayiflar, bu da siirecin
yOnetilmesini gli¢lestirir.

Kurumun itibari, insan kaynaklar1 yapisi, finansal dengesi ve

dogal kaynaklar1 kriz ortaminda ciddi risk altina girebilir.

Yukarida bahsedilen tiim bu 6zellikler genel anlamda bir kriz doneminde bir

organizasyonun karsilastigi zorluklar1 ve bu zorluklarin etkilerini 6zetlemektedir.

Boin ve Lagadec’e gore modern krizlerin ozellikleri su sekildedir (Boin ve

Lagadec, 2000: 186):

Genis kitleleri etkileyerek toplumsal diizeyde sonuglar dogurur.
Yiiksek maliyetlere ve ciddi ekonomik kayiplara neden olabilir.
Hayati kaynaklar {izerinde dogrudan etkili olup, birbirini tetikleyen
zincirleme sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olur.

Soruna miidahalede kullanilan geleneksel ve giincelligini yitirmis
yontemler, krizin derinlesmesine katki saglar.

Acil durum kosullarinda belirsizlik diizeyi artig gosterir.

Zamanla, kriz tehditleri yapisal doniisiimlere neden olabilir.

Benzer nitelikteki sorunlarin bir araya gelmesiyle kriz kiimelenmeleri

meydana gelebilir.

Tim bu oOzelliklerden yola c¢ikarak oOzetleyecek olursak krizler, genis kitleleri

etkileyen, yiiksek ekonomik maliyetlere yol agan ve hayati kaynaklari tehdit eden;

belirsizlik ve zaman baskisi altinda geleneksel yontemlerin yetersiz kaldigi, yapisal

doniistimlere ve zincirleme sorunlara sebep olabilen, karmasik ve ¢ok boyutlu

siireclerdir.
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1.2. Krizin Kaynaklari

Orgiitlerin krizlerle kars1 karsiya gelmesine bircok etkili faktdr sebep olmaktadir.
Genel olarak bu faktorler iki ana baslikta incelenir. Krize yol agan bu iki ana faktor; i¢

ve dis faktorler olarak tanimlanmaktadir.

Antecedents Crisis Responses
External Environment |——P» — Individual
Internal Environment —* penem————p Organizational

MNEDENLER KRiZz TEPKILER
DIS CEVRE I e BIREYSEL TEPKILER
iC CEVRE —-’ free———— ORGUTSEL TEPKILER

Sekil 1.2. Orgiitsel Kirizin Faktorleri (Kaynak: Thomas W. Milburn, Randall S.
Schuler, Kenneth H. Watman, "Organizational Crisis Part I: Definition And
Conceptualization", Human Relations, C. Xxxvi1, S. 12 (Bahar, 1984), S. 1149.)

Simsek Narbay, krize neden olan faktorleri; dis ¢evre faktorleri, i¢ cevre
faktorleri ve bu iki etmenin etkilesimden kaynaklanan krizler olarak ele almaktadir
(2006: 9-24):

Dis c¢evre faktorleri: Isletmenin kontrolii disindaki makro faktorler; yani
kontrol dis1 degiskenlerdir. Ancak dis ¢evre analizi ile biiylik 6l¢iide tahmin
edilebilirler. Kriz, bir vakumda meydana gelmez; isletmenin merkezinde yer aldigi

tiim kitleleri kapsayan bir operasyonel ¢ergeve iginde olusur. Ornegin; dogal
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felaketler, politik ve yasal etmenler, ekonomik etmenler, toplumsal yapi, teknolojik
etmenler, uluslararasi iliskiler gibi etmenler dis ¢evre etmenleridir.

I¢ cevre faktorleri: isletmenin kendi kaynaklanan faktorlerdir. Ornegin; tepe
yoneticilerle ilgili sorunlar, isletmenin hayat egrisi, orgiitsel yapidan kaynaklanan
krizler, orgiit kiiltiirii ve orgiit iklimi ile ilgili problemler. I¢ ve dis cevre
etmenlerinin etkilesimi: Her iki etmenin bir arada krize neden oldugu etmenlerdir.

Ozetle dis faktorler icin; Isletmenin kontrolii disindaki makro faktorler
tahmin edilemez ve kriz, yalnizca isletmenin i¢inde degil, tiim ¢evresindeki
faktorlerin etkisiyle ortaya cikar diyebiliriz. I¢ faktorler ise: orgiitiin i¢ yapisindan
dolay1 meydana gelir ve Orgiitlerin gelisim siireglerini kapsar. Her ikisinin
etkilesimi ise, Bu krizler, hem isletmenin i¢ yapisal sorunlar1 hem de dis ¢cevreden
kaynaklanan zorluklarin birlesiminden kaynaklanabilir. Ornegin dis pazarda
meydana gelen herhangi bir kriz durumu, orgiit i¢indeki ig¢sel eksikliklerden
kaynaklanabilecek yetersiz kriz yonetimi stratejilerinin etkisi ile daha da kotii bir
hal alabilir.

Orgiitler gevresel uyarilart zamaninda fark edip dogru degerlendiremediginde,
krizi onlemek yerine krizle yilizlesmek zorunda kalirlar (Duncan, 1972). Bu anlayis
cevresel belirsizligi iki boyutta ele alinmaktadir. Degisim hizi ve ¢evrenin karmagsiklig.
Bu faktorler, yoneticilerin hangi stratejilerin etkili olacagin1 6ngérememelerine ve kriz

sinyallerini gozden kagirmalarina neden olur.

1.2.1. Orgiit Dis1 Faktorler

Orgiitiin kontrolii disinda gerceklesen faktorlerdir. Siirekli degisim gdsteren
sosyal, ekonomik, teknolojik ve politik kosullar, orgiitiin karsilastig1 belirsizlik diizeyini
artirmakta ve yonetim siire¢lerinde karmasaya yol agmaktadir. Bu dissal ve degisken
etmenlere Orgiitiin hizli bir sekilde uyum saglamasi gerekmektedir. Uyum saglama
hizinin gerisinde kalmak, kriz siirecini olumsuz etkileyerek kriz etkilerinin biiylimesine
neden olmaktadir. (Asunakutlu ve dig., 2003: 143).

Dis faktorlerden kaynakli krizler igin; ekonomik dalgalanmalar, enflasyon,
resesyon veya doviz kurlarindaki biiyiik degisimler isletmeleri zor durumda birakabilir.
Hiikiimet politikalari, vergi diizenlemeleri veya yeni yasalar, isletmenin faaliyetlerini

dogrudan etkileyebilir ve kriz yaratabilir. Depremler, sel, yanginlar gibi dogal afetler
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veya cevresel degisiklikler, isletmenin iiretim siireclerini kesintiye ugratabilir.
Rekabetin artmasi, miisteri taleplerindeki degisimler veya yeni teknolojiye ayak
uyduramamak, isletmenin pazardaki konumunu tehdit edebilir diyebiliriz.

Siirekli degisen dinamik g¢evre, Orgiitiin karsilastig1 karmasiklik ve belirsizlik
seviyesini artirarak yonetim kararlarinin dogrulugunu olumsuz etkiler ve bu durum
orgiitiin kriz siirecine girmesine yol agabilmektedir (Demirtas, 2000:359) Dinamik
cevre, cevredeki faktorlerin stirekli degistigi, sabit kalmadig1 ve zamanla evrildigi
bir durumu ifade eder. Organizasyonlar, bulunduklar ¢evredeki degisimlere adapte
olmak zorundadir. Bu ¢evresel faktorler; teknoloji, ekonomik kosullar, sosyal
egilimler, yasal diizenlemeler, rekabet ve kiiresel olaylar gibi bir¢ok unsurdan
olusabilir. Siirekli degisen c¢evre ise, bu degisimlerin hizli ve siirekli olmasini
vurgular. Bu, bir organizasyonun her zaman yeni firsatlara ve tehditlere karsi
hazirlikli olmasi gerektigi anlamina gelir. Dinamik ve degisken bir cevre,
karmasiklik ve belirsizligi artirir. Bu baglamda degisken ¢evre kosullart ve
karmasiklik, gelecekteki olaylar1 6ngérmeyi zorlastirir. Bu belirsizlik, yoneticilerin
dogru kararlar alma konusunda sikintilar yasamasina yol acar cilinkii hangi
kosullarda hangi stratejilerin etkili olacagi tam olarak bilinmez.

Digsal faktorlerden kaynaklanan krizleri etkili bigcimde yoOnetebilmek igin
orgiitlerin esnek ve adaptif yapilar gelistirmesi gereklidir. Burnes (2004), Cevresel
degisimlere yeterince hizli uyum saglayamayan orgiitler, hem operasyonel hem de itibar
acisindan risklerle karsi karsiya kalmaktadir. Bu nedenle, kurumlarin dis cevrede
meydana gelen hizli degisimlere etkin bir sekilde adapte olabilmesi ve bu degisimlere
yonelik uygun yonetim stratejileri gelistirmesi gerekmektedir. Krizlerin dis faktorlerini
bes baslik altinda toplamak miimkiindiir. Bu basliklar; dogal faktorler, ekonomik
faktorler, politik ve yasal faktorler, toplumsal yap1 ve teknolojik faktorlerdir (Tiiz,
2014: 5-6).

Dogal faktorler: Dogal afetler ve ¢evresel faktorler krizlere neden olabilir.
Depremler, seller, toprak kaymasi gibi dogal afetlerin yaninda iklim ve cevre
kirliligi kurum ve kuruluslarin faaliyetlerini engelleyebilir.

Ekonomik faktorler: Ekonomik dalgalanmalar, belirsizlikler, ekonomik

istikrarsizlar, degisen piyasa kosullari, hiikiimetlerin para politikalari, yiiksek
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enflasyon ve faiz oranlarindaki beklenmedik degisimler isletmelerin mali
dengelerini bozabilir.

Politik ve yasal faktorler: Politik istikrarsizlik, hiikiimetin politikalarinda ani
degisiklikler yapmasi, isletmelerin yasal diizenlemelere karsi savunmasiz veya
hazirliks1z yakalanmasi isletmelerde krizlere neden olabilir.

Toplumsal yap1: Toplumsal ve kiiltiirel sorunlar, toplumda meydana
gelebilecek olan demografik degisiklikler, tiiketicilerin tercihlerinde ve taleplerinde
yasanan donilisiimler krizlere neden olabilir.

Teknolojik faktérler: Isletmelerin yeni iiretim veya iletisim teknolojilerine
uyum saglayamamasi, bu teknolojileri elde edememis olmasi iiriin ve hizmet
sunumunda aksamalara neden olabilir.

Kiiresellesme, teknolojik doniisiim, iklim degisikligi ve pandemiler gibi dissal
makro faktorler, krizlerin ongodriilemezligini artirmakta ve kurumlar1 hizli ve etkili

miidahale yetenegi gelistirmeye zorlamaktadir (Bundy ve dig., 2017:1667).

1.2.2. Orgiit i¢i Faktorler

Ic cevre faktdrleri kurumlarin tamamen i¢ dinamikleri ile ilgilidir.
Kurumlarda ki isleyis ve yoOnetimsel uygulamalarin calisanlar ve paydaslar
acisindan krizleri tetiklemesi miimkiindiir. (Murat, Misirli, 2005: 4) :

» Isletmenin kapasitesi,

» Orgiitiin i¢inde bulundugu hayat safhasi,

* Yapilan isin ne oldugu ve tasidig1 6zellikler,

* Eksik iletisim, uyum eksikligi ve denetim zafiyeti,

 Esnek olmayan orgiit yapisi,

» Orgiitiin merkezilesme derecesi,

* Yonetimin yetersiz kalmasi krize yol agan i¢ ¢evre faktorlerini
olusturmaktadir.

Kurum icinde ki yonetimsel, finansal, operasyonel ve iletisimsel problemler
is slireclerinde aksamalara sebep olmakla birlikte yonetimsel etkinligi de zora
sokmaktadir. i¢ catismalar, personel memnuniyetsizlikleri, eksik ve etkisiz yonetim
uygulamalart mali acgidan koétii yonetim gibi  faktorler Orgiitsel  krizleri

tetikleyebilir. Kriz siireclerinde i¢ faktdrler 1y1 analiz edilmeli ve kurumlarin giiclii
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ve zayif yonleri belirlenmelidir. Bu Orgiitler, krize neden olabilecek i¢ ve dis
etmenleri belirlemede SWOT analizinden, makro dis etmenleri belirlemede ise

PEST Analizinden faydalanabilirler.

1.3. Kriz Cesitleri

Kriz aninda durumu dogru sekilde degerlendirebilmek ve etkili miidahale
gerceklestirebilmek i¢in mevcut kriz tiiriiniin siniflandirilmasi 6nem arz etmektedir.
Sadece bu yontemle kriz yonetimi etkin bir sekilde saglanabilir. Giiniimiizde modern
toplumlarin karsilastigi krizler ve felaketler, sikliklari, nitelikleri ve sonuglari
bakimindan degisim gostermekte olup, liderler, siyasetciler ve kamu yoneticileri igin
yeni zorluklar ortaya c¢ikarmaktadir. Gegmiste sikga rastlanan ve gilinlimiizde azalmig
olsa da varligi devam eden bazi salgin hastaliklar gibi geleneksel krizler, modern
donemde yerini daha ¢ok sinir Gtesi nitelikteki krizlere birakmistir (Boin, 2009: 367).
Krizle etkili miicadele i¢in krizlerin siniflandirilmasi gereklidir. Modern toplumlarda
krizlerin dogas1 degismekte, geleneksel krizler yerini daha cok sinir otesi krizlere
birakmaktadir.

Onceki dénemlerde meydana gelen geleneksel krizler yerine, modern toplumda
siirlar asan etkileri daha genis kitlelere ulasan krizlerle karsilasmakta ve bu durum,
liderler ve kamu yoneticileri igin yeni zorluklar yaratmaktadir. Kiiresellesme, teknolojik
bagimlilik ve artan toplumsal aglar, krizlerin sadece yerel degil, bolgesel ve kiiresel
diizeyde etkili olmasina neden olmaktadir (Rosenthal, Charles & ‘t Hart, 1989).

ogal kaynakli krizler, deprem, sel, tsunami, orman yangini ve kasirga gibi
genellikle kontrol disi doga olaylarindan kaynaklanir. Teknolojik krizler ise yanlis
teknolojik uygulamalarin sonucunda ortaya ¢ikar. Kotii niyetli krizler, iirlin sahteciligi,
dedikodu ve bilgi manipiilasyonu gibi durumlarla iligkilidir. Yonetimsel krizler ise
carpik yonetim degerleri, yaniltma ve gorev suistimali gibi faktorlerden kaynaklanir.
Catisma temelli krizler ise kurumun belirli bir duruma yoénelik kiskirtilmasiyla ortaya
cikmaktadir (Lerbinger, 1997).

Dis ve i¢ cevre etmenlerine bagl olarak kurulusun basina gelebilecek kriz
olasiliklar1 saptanmali ve yazili hale getirilmelidir. Saptanabilen her kriz ¢esidine uygun
olarak gerekli tedbirler belirlenerek, strateji ve taktikler belirlenmelidir. Kriz tiirlerinin

siniflandirilmasi,  krizlerin kaynagina ve ortaya ¢ikis bigcimine gore
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farklilasmaktadir. Cogu kriz tiirli, bu kategorilere ayrilarak daha iyi anlasilabilir ve
yonetilebilir hale gelir. Dogal krizler, teknolojik krizler ve kot niyetli krizler,
farkl1 kaynaklardan dogan sorunlar olarak ayr1 kategorilere ayrilirken, yonetimsel
ve catisma kaynakli krizler daha ¢ok insan faktoriiniin etkili oldugu durumlari ifade
eder. Glnimiizde ki kriz tiirlerini anlamak ve siniflandirmak, etkili kriz yonetimi
stratejileri gelistirmek agisindan onemlidir. Kriz tiirleri ¢ok cesitli olabilir ve her biri,
kriz anindaki yonetim stratejilerinin farkli olmasimi gerektirir. Krizlerin ¢esidi,
kaynaklarina, etkilerine ve yonetim siireclerine gore degisir.

Gundel kriz tiirlerini belirli bir ¢ergevede siniflandirmis ve bu siniflandirma,
krizlerin dogasini ve yonetilme bi¢imlerini anlamada yardimci olabilir. Gundel'in kriz
gesitlerini temel olarak su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Gundel, 2005):

Geleneksel krizler: kriz tiiriinde, krize sebep olan faktorler tahmin edilebilir ve
etki olasiliklar1 herkesce bilinir. Ozellikle bilimsel arastirmalarla ¢ogu kez kolaylikla
Oniine gegebilirler ve miidahale edilebilir riskler olarak, bdyle olaylarin ¢ogunlugu
agirlikli olarak teknolojik sistemlerdeki felaketler olarak yer almaktadir. Geleneksel kriz
tarafindan tehdit edilen organizasyonlar i¢cin dnleme planlar1 ve test ¢caligmalari ile karsi
onlem saglanabilir.

Beklenmedik (ani) krizler: Etkiye duyarli ancak dnceden tahmin edilmesi gii¢ olan
krizler, geleneksel krizlere kiyasla daha nadir goriiliir. Bununla birlikte, bu tiir krizler
yiiksek etki potansiyeline sahip olup, kurtarma ekiplerinin hazirliksizligi nedeniyle
endise diizeyini artirmaktadir. Ornegin, 2000 yilinda Avusturya’nin Kaprun kentindeki
tiinelde, itfaiye aracinin bulunmamasi nedeniyle yangina dayanikli olarak insa edilen
kablolu tren tiinel i¢cinde tamamen yanmis ve beklenmedik bu kriz sonucu 151 kisi
hayatin1 kaybetmistir. Bu olayda, insaat miithendislerinin biiyiik ¢apli bir yangin riskini
onceden dngdérememesi yanginin yayilmasina ve can kayiplarina yol agmugtir.

Inat¢i krizler: Bu tiir krizler &nceden farkedilebilir fakat sistemle ilgili
sebeplerden dolay1 énlemek ¢ogu kez miimkiin degildir. Inatc1 krizler, kars1 koymay1
zorlastirmakta, hazirlikli olmay1 giiclestirmekte veya krizi kusatma konusunda ilgi
anlasmazliklarma neden olmakta, proaktif 6nlem almalar1 zorlastirabilir. Ornegin,
uygun olmayan alanlarda insa edilen niikleer enerji santrallerinin ¢evresel ve toplumsal

zararlari, kalic1 ve zorlu krizlere 6rnek teskil etmektedir.
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Esas krizler: Ne tahmin edilebilir ne de krize kars1 hassas olunabilen kriz tiirleri,
en tehlikeli kategoriyi olusturur. Bu tiir krizlere verilecek tepkiler genellikle belirsiz ve
yetersiz kalir. Esas krizler, kavrayisin Otesinde beklenmedik sekilde ortaya cikarak
onceden hazirlanmay1 zorlastirir. Konvansiyonel ve beklenmedik felaketler genellikle
belirli bir yer ve zamanda izole olaylar olarak gerceklesirken, esas krizler ¢cogu zaman
ani baslayip uzun siire devam edebilir.

Kriz c¢esitleri, oOngoriilebilirlik ve miidahale kolayligt bakimindan farklilik
gosterirken, 6zellikle tahmin edilemeyen ve hassasiyeti diisiik olan krizler, orgiitler i¢in
en biiyilk tehdit unsuru olup, etkin yonetim ve hazirlik siireclerinin Onemini
artirmaktadir

Gundel’in kriz simiflandirmasi, farkli kriz tiirlerinin anlasilmas1 ve bu krizlere
uygun yoOnetim stratejilerinin gelistirilmesi acisindan biliylikk 6nem tasimaktadir.
Krizlerin dogasim1 anlayarak meydana gelen krize 06zel yoOnetilme bigimlerini
gelistirmek i¢in krizlerin siniflandirilmast yardimci olmaktadir. Gundel'e gore kriz
tiirlerinin genel 6zellikleri sunlardir:

Zamanlama: Krizlerin zamanlamasi, anlik veya uzun siireli olabilir.

Kaynaklar: Krizler digsal ya da igsel faktorlerden kaynaklanabilir.

Etkiler: Krizlerin etkileri, organizasyonun yapisini, itibarini veya finansal
durumunu etkileyebilir.

Akademik literatiirde kriz tiirleri genellikle farkli bakis agilariyla ele alinmaktadir.
Coombs, Mitroff ve Fink gibi uzmanlar krizleri farkli kategoriler altinda toplamakta ve
her birinin yonetim stratejilerine yonelik dneriler sunmaktadir.

Coombs, krizleri yonetme ve kriz iletisimi konusunda olduk¢a ©nemli bir
teorisyendir. Coombs, krizleri ve kriz yonetimini ele alirken, dzellikle itibar yonetimi ve
kriz iletigimi lizerine odaklanmistir. Onun krizlere iligkin tanimlamalar1 ve yaklagimlari,
daha ¢ok bir organizasyonun yasadigr krizle ilgili toplumun algilarini nasil
yonlendirecegi ve bu krizden nasil kurtulacagina dair stratejilere yoneliktir. O, krizleri

"[tibar Yonetimi" ve "Kriz Iletisimi" perspektifinden ele alarak asagidaki tiirlere ayirir:

Tablo 1.1. Commbs (2007)

Kriz Tiiri Aciklama

Dogal Krizler Depremler, sel, yangin gibi dogal afetler.

Teknolojik Krizler Sistem arizalar1, yazilim hatalari, {iretim aksakliklari

Organizasyonel Krizler Sirket igindeki is siireclerinden kaynaklanan krizler, 6rnegin finansal kotii

yonetim veya ¢aliganlarla ilgili problemler.
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Bilisim Krizleri Verilerin kaybolmasi veya siber saldirilar

insan Kaynaklar1 Krizleri Caliganlar arasindaki anlagmazliklar, sendika sorunlari, ¢aligan isyanlari.

itibar Krizleri Isletmenin toplumda olumsuz bir sekilde algilanmasi, marka degeri kayb.

Mitroff, krizleri genellikle *'stratejik™ ve ""operasyonel olmak iizere iki ana
baslikta ele alir. Krizlerin dogru bir sekilde yonetilmesi, organizasyonlarin uzun vadeli
basaris1 ve siirdiirtilebilirligi i¢in kritik bir dneme sahiptir. Mitroff, krizleri tanimlarken,
bu olaylarin sadece organizasyonun isleyisini tehdit etmekle kalmadigini, ayn1 zamanda
toplumsal, ekonomik ve gevresel yapilart da sarsabilecegini vurgulamaktadir. Krizlerin
onceden tahmin edilebilir ve tahmin edilemez olma durumunu da goz Oniinde

bulundurur:

Tablo 1.2. Mitroof (2001)

Kriz Tiirl Aciklama

Stratejik Krizler Uzun vadeli kararlarin yanls uygulanmasindan kaynaklanir.

Operasyonel Krizler Glinliik operasyonlarla ilgili sikintilar. Teknolojik aksakliklar
veya is giicli sorunlari.

Beklenmedik Krizler Higbir sekilde 6nceden tahmin edilemeyen krizler. Genellikle
dogal afetler ya da ani toplumsal olaylar.

I¢sel Krizler Sirketin i¢ yapisindan kaynaklanan sorunlar, 6rnegin liderlik
problemleri veya ¢alisanlar arasindaki catismalar.

Dissal Krizler Sirketin kontrolii disinda gergeklesen, ancak sirketi etkileyen
olaylar. Ekonomik krizler, siyasi degisiklikler veya dogal
afetler.

Fink'in krizlere yaklagimi, krizlerin organizasyonlar i¢in nasil bir tehdit
olusturduguna ve bu tehditlere kars1 nasil tepki verilmesi gerektigine dair derinlemesine
bir anlayis gelistirmektedir. Fink’in Kriz yonetimi konusundaki temel goriisleri,
krizlerin erken uyari, hazirhik ve kriz sonrasi iyilesme asamalarina odaklanir. Fink,
krizlerin evrimsel siireclerini ele alir ve krizlerin hangi asamalarda sekillendigini

inceler. Kriz tiirlerini ve evrimsel asamalarini su sekilde tanimlar:

Tablo 1.3. Fink (1986)

Kriz Tiiri Aciklama

Pre-Crisis(Kriz Oncesi) Krizin habercisi olabilecek igaretlerin farkina varilmamasi. Krizin
onceden belirlenmesi ve 6nlenmesi i¢in yeterli hazirligin olmamasi.

Crisis (Kriz Am) Krizin bagladigi, isletmenin itibarinin veya isleyisinin ciddi sekilde
tehdit altinda oldugu an.

Post-Crisis (Kriz Sonrasi) Krizin etkilerinin degerlendirilmesi ve diizeltici dnlemler alinmasi
siireci.

Bolgesel Krizler Belirli bir cografi bolgeyi ya da pazar etkileyen krizler, drnegin, ulusal
bir ekonomik kriz veya dogal afetler.

Kiiresel Krizler Bir¢ok bolgeyi veya tiim diinyay: etkileyen biiyiik krizler. Kiiresel

ekonomik krizler gibi.
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Fischer ve Green, krizleri daha ¢ok "isletme boyutlar1" ve "¢evresel boyutlar”
tizerinden smiflandirir. Krizlerin yonetimi ve organizasyonlar iizerindeki etkilerini
ele almis ve krizlere karsi etkili miidahale stratejileri gelistirilmesine katkida
bulunmuslardir. Bu akademisyenlerin krizle ilgili goriisleri, kriz tiirlerinin ve
asamalarinin daha iyi anlasilmasini saglamaktadir. Bu modelde krizler hem igsel

hem de dissal faktorlere gore kategorize edilir:

Tablo 1.4. Fischer & Green, 2004

Kriz Tiir Agiklama

Igsel Krizler Sirketin i¢indeki sorunlardan kaynaklanir. Finansal zorluklar, igyeri
anlagmazliklar1 veya iiriin hatalar1 gibi durumlar.

Dissal Krizler Sirket digindaki faktorler tarafindan tetiklenen krizler. Dogal afetler,
ekonomik ¢okiisler veya yasal sorunlar gibi

Duygusal Krizler Calisanlar veya miisteriler iizerinde biiyiik duygusal etkiler yaratan
krizler. Ornegin, bir ¢alisan 6liimiinden sonra sirketin tepki verme
sekli.

Teknolojik Krizler Bilgi teknolojileri ve altyapidaki arizalar nedeniyle yasanan krizler.

Genel anlamda Ozetleyecek olursak krizler, genellikle kaynaklarina,
nedenlerine ve etkilerine gore farkli kategorilere ayrilir. Dogal kaynakli krizler,
genellikle kontrol edilemeyen cevresel faktorlerin tetikledigi ve Ongoriillemez
nitelikte olup siklikla 6nemli Ol¢lide yikici sonuglar doguran olaylar olarak
tanimlanmaktadir. Teknolojik krizler ise bilgi giivenligi ihlalleri, endistriyel
kazalar ve lretim siire¢lerindeki hatalar gibi teknik ve operasyonel aksakliklardan
kaynaklanmaktadir. Iletisim krizleri ise, bilgi akisinda yasanan aksamalara baglh
olarak kamuoyunda yanlis algilarin olugsmasina ve bu durumun kurumsal itibar
tizerinde olumsuz etkiler yaratmasina neden olmaktadir (Heath, 2010). Kot niyetli
ve etik dis1 krizler ise genellikle girketlerin veya kurumlarin itibarin1 zedeleyen,
aldatict uygulamalar ve yanlis bilgilendirme olaylar1 olarak tanimlanir. Yonetimsel
krizlere gelince Bu tiir krizler, liderlik eksiklikleri, stratejik hatalar veya koti
yonetim uygulamalarindan kaynaklanabilir. Yonetimsel krizler, ¢cogu zaman orgiit
liderliginin kriz 6ncesi sinyalleri gormezden gelmesi, yanlis kararlar almas1 veya kriz
aninda yetersiz liderlik sergilemesi sonucunda ortaya ¢ikar (Pearson & Clair, 1998: 66).
Son olarak ¢atisma kaynakli krizler kurumlarin digsal veya i¢sel bir ¢catisma sonucu

karsilastigi durumlardir. Bu, genellikle toplumsal veya politik bir gerilim, isyeri
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catismalar1 ya da kurumlar arasindaki rekabetten kaynaklanan krizleri ifade eder.

Kriz olgusunun tanimi, tiirleri ve yapisal 6zellikleri analiz edildikten sonra, kriz
donemlerinde kritik bir rol oynayan kriz iletisimi kavramimin degerlendirilmesi
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Clinkii krizler, yalnizca 6rgiitiin i¢ yapisinda bozulmalara
yol agmakla kalmayip, ayn1 zamanda organizasyonun dis paydaslariyla olan iligkilerini
dogrudan etkileyen karmasik iletisim siiregleri olarak da goriilmektedir (Coombs, 2007).
Kurumlar kriz durumlarinda, itibarlarini yonetebilmek i¢in etkili bir kriz iletisim
stratejisine ihtiya¢ duymaktadir. Bu noktada, kriz iletisimi yalmizca bilgi verme
amactyla yiiriitillen bir faaliyet degil, ayn1 zamanda kurumun kamuoyu nezdindeki
itibarin1 koruma, giiven insa etme ve yanlis anlagilmalart dnleme siireglerinin tamamini
kapsayan stratejik bir iletisim bi¢imi olarak degerlendirilmektedir (Heath & O’Hair,
2009).

Krizlerin ¢esitliligi, kaynaklar1 ve yapisal Ozellikleri incelendiginde, her kriz
tirtiniin kendine 6zgli dinamiklere sahip oldugu ve bu dinamiklerin kriz yonetimi
sireclerini dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Bu baglamda, krizlerin sadece fiziksel
veya yapisal etkileri degil, ayn1 zamanda iletisim boyutlar1 da biiyiik 6nem tasimaktadir.
Ciinkli krizler, orgiitlerin i¢ isleyisini sarsmakla kalmayip, kamuoyu, miisteriler,
calisanlar ve diger paydaslarla olan iligkilerini de ©Onemli oOl¢iide sekillendirir.
Dolayisiyla, kriz yonetiminin etkinligini artirmak ve kriz siirecini basariyla atlatmak
i¢in kriz iletisiminin stratejik bir unsur olarak ele alinmasi1 gerekmektedir. Bu noktadan
hareketle, sonraki boliimde kriz iletisiminin kavramsal temelleri, islevleri ve onemi
detayli bir sekilde incelenecektir. Bu baglamda bir sonraki boliimde, kriz anlarinda
iletisimin nasil kurgulanmas1 gerektigi, hangi stratejilerin 6ne ¢iktig1 ve etkili bir kriz

iletisimi siirecinin temel dinamikleri ayrintili bicimde ele alinacaktir.

1.4. Kriz iletisimi

Kriz iletisimi, bir kriz veya acil durum siirecinde gergeklesen iletisim
faaliyetlerini ifade etmektedir. Bu iletisim tiiri, kurumun itibarinin korunmasi,
paydaslara dogru, seffaf ve zamaninda bilgi sunulmasi ile krizle etkin bir sekilde
basa ¢ikilmasini saglayacak uygun miidahale ve stratejilerin uygulanmasi agisindan
kritik bir 6neme sahiptir (Tutar, 2023). Kriz iletisimi, herhangi bir kriz aninda,

organizasyonlarin hem i¢ hem de dis paydaslarla etkin bir sekilde iletisim kurarak
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olumsuz etkileri en alt seviyeye getirmeyi hedefleyen bir siiregtir. Bu siirecte,
dogru ve zamaninda bilgi saglamak, seffaflik ve giiven ortami olusturmak olduk¢a
onemlidir. Kriz iletisimi, yalnizca organizasyonun itibarini1 korumakla kalmaz, ayni
zamanda krizin etkilerini simirlamaya ve ¢Oziim odakli eylemler alinmasini
saglamaya c¢alismaktadir. Savas, pandemi veya meteorolojik tehlike gibi kriz
zamanlarinda, sirketler ¢ift yonlii bir zorlukla karst karsiya kalir: hem ticari agidan
tiiketiciyle iletisim kurmak hem de risk durumundan kaynaklanan talimatlari
tikketiciye iletmek (Almeida, 2021). Kriz donemlerinde halkla iligskiler uygulamalari,
orgiitler agisindan biiyiikk bir Oneme sahiptir ve bu donemlerde s6z konusu
uygulamalarin kullanimi, olagan dénemlere kiyasla dnemli Ol¢lide artig gostermektedir
(Akdag, 2015: 2)

Kurumsal kriz iletisimi stratejik iletisim yoOntemlerini igermektedir. Kriz
iletigimi, kurumlarin beklenmedik durumlar karsisinda itibarlarini korumak ve hedef
kitleleriyle giliven iligkisini siirdiirmek amaciyla yirittikleri stratejik bir siirectir
(Cmarli, 2016: 45). Kriz aninda ve sonrasinda kurumlarin i¢ ve dis ¢evreleri ile nasil
iletisim kurmalar1 gerektigiyle ilgilidir. Hizli ve seffaf bilgilerin verilmesi, halka
dogru bilgi aktarilmasi, giiven insa edilmesi agisindan kriz aninda yapilacak olan
her tiirli iletisim yontemi belirlenmeli ve kurumlarin itibarlarint koruyabilmesi i¢in
dogru adimlarla uygulanmalidir. Krizden miimkiin olan en az zarar ile ¢ikmak ve
kurum itibarin1 yeniden eski diizeyine kavusturmak amaciyla, isletme yoneticilerinin
krizin temel nedenlerini tespit etmeleri gerekmektedir. Ayrica, kriz aninda etkin halkla
iliskiler faaliyetlerinin derhal baglatilmasi 6nem tasimaktadir. Daha genis bir cercevede,
kriz iletisimi; kriz siirecinde ihtiya¢c duyulan bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve
ilgili paydaslara etkin bir sekilde iletilmesi siirecini ifade etmektedir (Coombs, 2010:
20). Yani kurumlar, beklenmedik ve olumsuz bir olayla karsilastiginda etkin bir
sekilde bilgi toplamasi, bu bilgiyi isleyerek dogru bir sekilde analiz etmesi ve
krizle ilgili paydaslara (¢alisanlar, medya, halk, vb.) hizli ve etkili bir bi¢cimde
iletmesidir. Bu siireg, kriz durumunun yonetilmesinde kritik bir rol oynar. Kriz
iletisimi, kriz aninda dogru bilgi akisini saglayarak kurum itibarm1 korumak ve Krizin
etkilerini en aza indirmek i¢in hayati bir siiregtir

Kriz iletisiminin asil hedefi, i¢ ve dis paydaslarin kriz sonrasi ortaya ¢ikacak

olan gereksinimlerini dengeli olarak gidermek ve tligiincii sahislarin olaya yonelik
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miidahalelerini  bastirmaktir  (Sturges, 1994: 307). Kriz durumunda, bir
organizasyonun farkli paydaslar1 (¢alisanlar, miisteriler, yatirimcilar, tedarikgiler,
kamuoyu vb.) c¢esitli ihtiyaglara sahip olabilir. Kriz iletisiminin amaci, bu
paydaslarin ihtiyaglarimi etkili ve dengeli bir sekilde karsilamak, yani her bir
grubun farkli endiselerini géz Oniinde bulundurarak uygun mesajlar iletmek ve
onlar1 desteklemektir. I¢ paydaslar (6rnegin calisanlar) icin giivenligi,
belirsizlikleri azaltmayir ve moral destegi saglamak o©nemli olabilirken, dis
paydaslar i¢in de giiven olusturacak, giivenilir ve net bilgiler verilmesi gerekir.

Kriz durumlarinda, disaridan miidahaleler olabilir. Bu miidahaleler, 6zellikle
medyanin, rakiplerin ya da sosyal medyada yapilan olumsuz yorumlarin krizle
ilgili yanhis bilgi yaymasi, panige yol agmasi veya organizasyonun itibarini
zedelemesi seklinde olabilir. Kriz iletisimi, bu tiir miidahalelere karsi koyarak,
dogru bilgiyi paylasmayir ve durumu kontrol altinda tutmayir hedefler. Bu,
organizasyonun kriz sirasinda daha fazla zarar gérmesini engeller.

Kurumsal yap1 igerisinde tiim bu gorevleri yerine getirecek olan da, halkla
iliskiler uygulayicisi ya da halkla iliskiler stratejistidir. Halkla iligkiler stratejistinin
gorevleri arasinda kriz iletisimi planlarin1  olusturmak, kurumsal itibar
gliclendirmek ve stratejik iletisim kampanyalarin1 yonetmek gibi stratejik kararlar
almak da bulunmaktadir (Seitel, 2004).

Literatiirde kriz iletisimi denilince akla gelen ilk isimlerden biri olan Coombs
krizlerin yonetilmesinde izlenmesi gereken stratejileri gelistirmistir. Coombs, kriz
siirecini ifade eden temel ii¢ asamali1 kriz asamalar1t modelini de Fink ve Mitroff’un
modellerinden esinlenerek olusturmustur. Coombsun ii¢ asamali kriz yonetim
modeli kriz iletisimi i¢in yapi1 tagi olarak tanimlanabilir, Coombs bu ii¢ asamay1
kriz iletisiminin {i¢ evresi olarak da ele almaktadir. Bu evreler, bir krizle
karsilasildiginda kurumlarin veya organizasyonlarin etkili bir sekilde iletisim
kurmalarin1 saglamak amaciyla gelistirilmistir. Asagida bu ii¢ evrenin kapsami

detayli olarak ele alinmaktadir: (Coombs, 2007)

1.4.1. Kriz Oncesi (Pre-Crisis)

Kriz olugsmadan o6nce alinmasi gereken Onlemleri ifade eder. Bu asamada

organizasyonlar, potansiyel krizlere karsi hazirlikli olmali ve olasi kriz senaryolari
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tizerinde ¢alismalidir. Bu asama, kriz planlart olusturmayi, iletisim stratejilerini
gelistirmeyi ve kriz aninda yapilacak miidahaleleri 6nceden belirlemeyi icerir. Ayrica,
bu asama boyunca organizasyonlar, krizleri onceden tahmin etmek ve olasi krizlere
kars1 farkindalik yaratmak amaciyla egitimler diizenler. Kriz ekibi yine bu evrede
medyayr ve interneti gozlemleyerek, risk sinyallerini elde etmeye ¢alismalidir.
(Coombs, 2010: 100-101).Yani kriz dogal afetler gibi aniden gerceklesen bir kriz
degilse mutlaka oOncesinde belli bagli baz1 Ozellikleriyle kendini gostermeye baglar.
Kurumlar mutlaka bu o6zelliklerin farkina varmali ve alinmasi gereken onlemleri

onceden alarak, erkenden hissedilen sorunlarin ¢dziimiine odaklanmalidir.

1.4.2. Kriz An1 (Criss)

Kriz ani; krizin artik gergeklestigi ve belirgin sekilde kendini Orgiitiin iginde
belirgin sekilde gostermeye basladigi zamandir. Kriz artik baslamistir ve saklanamaz.
Kriz basladiginda, organizasyonun hizli ve dogru bir sekilde iletisim kurmasi
gerekmektedir. Bu asamada, medya, ¢alisanlar, miisteriler ve diger paydaslarla seffaf ve
zamaninda bilgi paylasimi ¢ok Onemlidir. Kriz anindaki iletisim, organizasyonun
giivenilirligini ve itibarin1 dogrudan etkiler. Bu ylizden dogru mesajlarin, agik bir
sekilde ve zamaninda verilmesi, kriz yonetiminin basarilt olmasinda kritik bir rol oynar.
Kriz yonetimi siirecinde, olayin kontrol altina alinmasit ve kamuoyunun

bilgilendirilmesi gerektigi unutulmamalidir.

1.4.3. Kriz Sonrasi (Post-Crisis)

Kriz sonrasi, organizasyonun krizden nasil bir ders ¢ikardig1 ve gelecekte benzer
krizleri dnlemek i¢in hangi adimlar1 atacag belirlenir. Bu asama, kriz sonrasi itibar
yonetimi ve halkla iligkiler ¢aligmalari i¢in ¢ok 6nemlidir. Ayrica, organizasyonlar bu
donemde hatalarin1 kabul ederek, ¢oziim oOnerilerini kamuoyuyla paylagsmalidir. Bu
asama, organizasyonun toplumla olan giiven bagmi yeniden kurabilmesi icin firsat
yaratir. Krize sebep olan ve krizden arta kalan tiim sorunlarin nedenlerini, mevcut
durumunu ve sonrasinda Orgiitiin ne yapmasi gerektigini degerlendirecegi calismalar
yapmalidir.

Bu model, organizasyonlarin krizlere kars1 daha hazirlikli olmalarina yardimci
olmak i¢in uygulanabilir bir ¢erceve sunar. Kriz aninda ve sonrasinda yapilan dogru

iletisim, organizasyonlarin uzun vadeli itibarlarin1 korumalarina katki saglar.
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Sekil 1.3. Coombs’un Kriz Yasam Dongiisii Modeli (Kaynak : Littlefield, R.,
Rowan, K. Veil, S.R., Kisselburgh, L., Beauchamp,K., Vidoloff, Kve Wang, Q.
(2010). “We Tell People. It’s Up To Them To Be Prepared.” Public Relations
Practices Of Local Emergency Managers, The Handbook Of Crisis
Communication. (s.247).)

Ug asamali bu kriz dongiisiinde, Kriz sonrasi dénem, kurumun yasanan krizden
edinilen deneyimlerle potansiyel riskleri degerlendirdigi ve boylece kriz 6ncesi hazirlik
stireglerini gelistirdigi asamay1 ifade etmektedir. Coombs ve Mitroff gibi arastirmacilar,
kriz yonetimi siirecinde performansin degerlendirilmesi kapsaminda kriz sonrasi
revizyon asamasina 0grenme siirecinin de dahil edilmesi gerektigini vurgulamaktadir
(Yu, Rowan, Veil vd., 2010:247).

Kriz yonetim planlar1 genel olarak kriz durumlarina karsi hazirlikli olmak
igin Onceden hazirlanir ve kriz meydana geldigi zaman uygulanir. Bu planlar
dogrultusunda kriz iletisimi ekibinin rolleri, hedef kitleler, verilecek mesajlar ve
iletisim i¢in dogru kanallar belirlenmelidir. Kriz aninda etkili bir iletisim kurmak,
bir kurulusun en oncelikli konusu olmalidir. Bu dogrultuda, 6nceden hazirlanmis
ve kriz silirecinde toplanan veriler 1s1§inda olusturulan iletisim stratejisi, dogru
bilginin hedef kitlelere en hizli ve etkin sekilde iletilmesini miimkiin kilacaktir. Bu
islev, ancak kapsamli bir kriz iletisimi planlamasinin yapilmasi, Orgiitiin
sozciistinlin belirlenip iletisim becerileri dogrultusunda egitilmesi ve oncelikli

hedef kitlelerin tespit edilerek uygun mesajlarin hazirlanmasiyla gergeklestirilebilir
(Okay, 2002: 486).
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Kriz durumlarinda, bir kurulusun iletisim stratejisinin dogru sekilde islemesi
¢ok Onemlidir. Kriz anlari, organizasyonlar i¢in en stresli ve belirsiz zamanlardir,
bu nedenle iletisimdeki basari, hem sirketin itibarin1 hem de krizden nasil
cikilacagimi belirleyecektir. Krizlere hazirlikli olmak, &nceden belirlenmis bir
planin devreye girmesini saglar. Bu plan, kriz aninda toplanan bilgilerle
glincellenebilir. Dogru bilgi zamaninda ve dogru kitlelere ulagsmalidir. Bu sayede,
yanlis anlasilmalar ve panik engellenir, insanlarin giiveni korunur. Bu da kriz
yOnetiminin basarisi i¢in kritik bir adimdir. Kriz durumlarinda bir kisi veya grup,
kurumun sozciisii olarak belirlenir. Bu kisi, kamuoyuna dogru mesajlar1 iletmek
icin egitilmelidir. Kriz aninda aciklama yapabilme yetenegi, dogru mesaji
verebilme becerisi gerektirir. Kriz aninda kime ve ne zaman bilgi verilecegi ¢ok
onemlidir. Onemli hedef kitleler, miisteriler, c¢alisanlar, paydaslar veya medya
olabilir. Bu kitlelere yonelik 6zel mesajlar hazirlanmalidir.

Sonug olarak, etkili bir kriz iletisimi i¢in hazirlik asamas1 ¢ok 6nemlidir. Kriz
Oncesinde yapilan bu planlamalar, kriz aninda dogru ve hizli iletisim saglayarak,
kurulusun itibarini ve giivenilirligini korumasina yardimci olur.

Coombs kriz iletisimi igin belirlenecek stratejilere yonelik bir model
gelistirmistir.

Coombs’un stratejileri ise sunlardir: (Coombs,2007)

Yok Sayan Strateji; Mevcut durumu reddetme egiliminde olup, saldirgan
tutumlar sergileyerek veya daha zayif gruplar1 korkutarak krizi ortadan kaldirmaya
calismaktadir. “Kriz yok™ seklindeki ifadeler, durumu inkar etmeyi temsil eder ve
yapilan aciklamalar genellikle “krizin neden var olmadigin1” kanitlamaya
yoneliktir.

Mesafeli Strateji; kriz ve kurum arasindaki bagi zayiflatmaya g¢alisan bir etki
icerisindedir. Bu stratejide krize yonelik bilgiler agiklanmakta, krizle ilgili affetme
ve temize c¢ikma saglanmaktadir. Bagislama, niyet ve iradenin yalanlanmasiyla
organizasyonun sorumlulugunu en aza indirmektedir. Niyetin yalanlanmasi, kriz
i¢in bir baskasinin su¢lanmasini i¢cermektedir.

Yagc1 Strateji; organizasyonun mevcut imajini desteklemek, krizle daha iyi
bir pozisyona ge¢mesini saglamak, digerlerinin onaym kazanmak i¢in yapilan

tesebbiislerde ovgiiler almak {lizerine odaklanir.
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Kangren Strateji; kabul yaratmak ve affedilmek ¢abasi igerisindedir.
Kurbanlarina tazminat sunan, pismanlikla affedilmek isteyen, benzer krizlerin
tekrar yasanmamasi i¢in mekanizmada diizeltmeler sunan iyilestirmeleri igerir.

Istirapl1  Strateji; Bir kurban olarak organizasyonu tasvir etmek ve
kamuoyunda sempati kazanmayi amaglamaktadir. Bu stratejide organizasyon
kurban roliinde yer almaktadir.

Coombs'un kriz iletisimi icin gelistirdigi model, organizasyonlarin kriz
anlarinda nasil stratejiler gelistirmeleri gerektigini anlatan bir ¢ergeve sunar. Bu
stratejiler, krizlerin nasil ele alinacagi, kamuoyu ve hedef kitlelerle nasil iletisim
kurulacagi konusunda rehberlik eder. Her strateji, organizasyonun krizle
karsilastiginda nasil bir tutum sergilemesi gerektigine dair farkli bir yaklasimi
yansitir.

Kriz aninda kullanilacak en etkili kriz yonetme siireclerinden biri ‘Durumsal
Kriz Iletisimi’ (Situational Crisis Communication Theory-SCCT) teorisidir. Bu
teorinin kurucusu Timotthy Coombs’tur. Coombs, kriz iletisimi lizerine yapmis
oldugu arastirmalarla ve gelistirdigi teorilerle bilinmektedir. Bir organizasyonun
veya bir kurumun kriz durumu ile kars: karsiya kaldiginda, hizli ve etkili iletisim
kurarak mevcut durumu yonetme siirecidir, ancak bu sekilde krizin etkilerinin en
aza indirilmesinin miimkiin oldugu diisiiniilmektedir. Timothy Coombs tarafindan
gelistirilen Durumsal Kriz Iletisimi Modeli, krizlerin halkla iliskiler ve iletisim ydnetimi
acisindan nasil ele alinmasi gerektigini aciklayan onemli bir teorik g¢ercevedir. Bu
model, krizin dogasini ve Orgiitiin krize iliskin sorumluluk algisin1 merkeze alarak, kriz
iletisim stratejilerini belirlemede yol gosterici bir rol oynar. Durumsal Kriz Iletisimi
Modeli (Situational Crisis Communication Theory - SCCT), bir organizasyonun imajini
ve itibarini, kamuoyu tarafindan algilanan ve krizlerce tehdit edilen degerli bir kaynak
olarak ele alan stratejik bir yaklagimi agiklamayi hedeflemektedir (Bayrak, 2010:6-7).
Model, kriz tiirline gore en uygun iletisim stratejisinin belirlenmesini hedefler ve
boylece kriz yonetimi siirecinde etkinlik saglar. Bu ¢ercevede, SCCT, kriz aninda
orgiitlerin itibarlarin1 koruyabilmeleri ve iyilestirebilmeleri i¢in uygulanabilir stratejiler
sunmaktadir.

Durumsal kriz iletisimi teorisi, bir krizin kriz aninda verilecek tepki

stratejilerinin se¢imini nasil sekillendirdigini ve/veya kriz tepki stratejilerinin
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kurumsal itibar tizerindeki etkilerini ortaya koymak iizere gerceklestirilen bir dizi

calismadan yola ¢ikarak gelistirilmistir. (Coombs, 2004: 266)
Crisis

\ 4
Crisis

/ Responsibility [P
F

Crisis T -
Response Crisis History
Strategies

K Prior Relationship

| Reputation

Organizational

- Reputation

w
Behavioral
Intentions

Sekil 1.4. Durumsal Kriz fletisimi Modeli (Kaynak : Coombs 2007 : 166)

Bu modelin bilesenleri su sekilde agiklanabilir:

Modelin merkezinde “kriz” (crisis) olgusu yer alir. Kriz meydana geldiginde,
kamuoyu bu krizden kimin sorumlu oldugunu degerlendirmeye baslar. Bu
degerlendirme siireci “kriz sorumlulugu™ (crisis responsibility) kavrami ile ifade
edilir. Bu kavram, krizden dolay1 orgiite ne diizeyde sug atfedilecegini belirler
(Coombs, 2004).

2. Kriz Gegmisi ve Onceki iligki Itibar1 (Crisis History & Prior Relationship
Reputation)

Kriz sorumlulugunu etkileyen unsurlardan biri orgiitiin daha once yasadigi
krizlerdir (crisis history — B1) ve digeri ise kriz 6ncesindeki iligki itibaridir (prior
relationship reputation — B3). Orgiit daha 6nce benzer krizler yasadiysa veya kriz
oncesinde kamuoyuyla iliskileri zayifsa, kamuoyu bu oOrgiitii daha ¢ok sorumlu
tutar (Coombs & Holladay, 2002). Bu baglamda:

* Bl ve B3 vyollari, bu degiskenlerin kriz sorumlulugu algisina

etkisini gosterir.
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* B2 ve B4 yollar ise bu degiskenlerin dogrudan orgiitsel itibara
etkisini temsil eder.

3. Orgiitsel itibar (Organizational Reputation)

Kriz sorumlulugu algis1 (yol A) dogrudan orgiitiin itibarim1 etkiler. Yani
kamuoyunun bir orgiitii krizden ne kadar sorumlu tuttugu, o orgiite yonelik itibar
algisini ya zedeler ya da gii¢lendirir (Coombs, 2007).

4. Kriz Yanit Stratejileri (Crisis Response Strategies)

Modelde bir diger énemli unsur kriz yanit stratejileridir (F1). Orgiitiin krize
kars1 nasil tepki verdigi — 6rnegin sorumlulugu listlenmesi, 6ziir dilemesi, ¢oziim
sunmast — kriz sorumlulugu algisini etkiler. Bu stratejiler ayn1 zamanda dogrudan
hem:

*  Duygular1 (emotions — yol F3),
* Hem de orgiitsel itibar1 (yol F2) etkiler.

5. Duygular (Emotions)

Kriz baglaminda kamuoyunun yasadigi duygular (6rnegin ofke, hayal
kiriklig1) hem dogrudan kriz yanit stratejilerinden etkilenir hem de kriz
sorumlulugu ve itibar iizerinden sekillenir (yol C). Bu duygular nihai olarak
bireylerin davranissal egilimlerini etkiler.

6. Davranigsal Niyetler (Behavioral Intentions)

Son asamada model, kamuoyunun davranigsal niyetlerine (behavioral
intentions) odaklanir. Bu niyetler, 6rnegin bir markay1 boykot etmek, desteklemek
ya da sosyal medyada olumsuz yorum yapmak gibi davraniglara doniisebilir. Bu
davranislar; orgiitsel itibardan (yol D) ve duygulardan (yol E) etkilenir.

Coombs’a gore (2007) kriz kurumsal itibar ve davraniglar iizerinde etkileri
bulunmaktadir. Krizde verilen tepkiler ve yanit stratejileri, duygulart ve bundan
dolay1 davranissal niyetleri etkilemektedir. Bu baglamda kriz iletisiminin etkinlik
diizeyi kurumsal itibari, paydaslarin duygularim1 ve davraniglarimi belirlemektedir.
Coombs’un fikirlerinden yola ¢ikarak kriz iletisiminin dogrudan krizin paydaslar
tizerindeki etkilerini belirleyen temel bir unsur oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Stratejik veya metin odakli bu yaklagimda temel vurgu, kriz durumunun kapsamli
bir sekilde tanimlanmasi ve etkilerinin analiz edilmesine yoneliktir. Ayrica, kriz

iletisiminin bi¢imsel ve igeriksel unsurlari yani ne tiir mesajlarin iletilecegi, bu
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mesajlarin nasil, ne zaman ve hangi baglamda sunulacagi detayli olarak ele alinmaktadir
(Frandsen ve Johansen, 2012: 427).

Bunlara ek olarak kuramsal yaklasimlardan yola ¢ikacak olursak AVM’ler itibar
krizleri ve iletisim riskleri ile de kars1 karsiyadir. Pandemi, yangin, teror saldirisi,
kalabalik yonetimi, teknik altyap1 arizalar1 veya sosyal medya kaynakli itibar kayb1 gibi
durumlar, aligveris merkezlerinin operasyonel siirekliligini tehdit edebilecek baslica kriz
senaryolar1 arasinda yer almaktadir. Kriz aninda yapilan hatali veya yetersiz iletisim,
yalnizca mevcut kriz durumunu kotilestirmekle kalmaz, ayni zamanda aligveris
merkezinin marka degeri lizerinde kalict hasarlar birakabilir. Coombs’un (2007)
Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (SCCT), kriz 6ncesinde insa edilen giivenilirlik ve
seffaf iletisim, kriz aninda kamuoyunun tepkisinin sekillenmesinde belirleyici bir faktor
olarak ortaya cikmaktadir. Bu baglamda, alisveris merkezleri (AVM’ler) yalnizca
fiziksel yapilar olmaktan ote, ayni zamanda organizasyonel, teknolojik ve iletigimsel
sistemlerin entegre oldugu karmasik yapilar olarak degerlendirilmelidir. Bu durum,
AVM’lerde etkin kriz yonetiminin saglanabilmesi i¢in ¢ok boyutlu ve kapsamli yonetim
stratejilerinin benimsenmesini zorunlu kilmaktadir. Ayrica, AVM’lerin biiyiik 6lgiide
0zel sektor tarafindan isletilen, ancak kamusal alan 6zellikleri tagiyan melez yapilar
olmasi, kriz anlarinda sorumluluk paylasimi, iletisim koordinasyonu ve kamu ile
iliskiler acisindan karmasik bir yonetisim ortami yaratmaktadir (Stillman & Sisk, 2008).
Bu nedenle, alisveris merkezlerinin kriz yonetimi yaklasimlari; cok aktorlii, seffaf, hizlh
ve stratejik olmali, 6nceden hazirlanmig kriz senaryolar1 ve iletisim protokolleri ile
desteklenmelidir.

Kriz iletisimi, geleneksel medya araglar1 ve yliz yiize etkilesim temelli modeller
cergevesinde uzun yillar boyunca gelistirilmis ve uygulanmistir. Giiniimiizde teknolojik
gelismelerin etkisiyle iletisim ortamlarinda koklii bir doniisiim yasamaktadir. Ozellikle
sosyal medya, dijital platformlar ve mobil iletisim araglarinin yayginlasmasi, kriz
iletisimi siireglerini daha karmasik ve ¢ok boyutlu bir yapiya doniistiirmiistiir (Coombs,
2015). Artik krizler sadece geleneksel medya tizerinden degil, saniyeler i¢inde sosyal
medyada viral hale gelen igerikler yoluyla da sekillenmekte ve bu durum kriz iletisimi
stratejilerinin dijital diizlemde yeniden kurgulanmasini zorunlu kilmaktadir (Veil,
Buehner & Palenchar, 2011). Bu dogrultuda bir sonraki bdliimde, dijitallesmenin kriz

iletisimine etkisi ve yeni nesil kriz iletigimi stratejileri detayli bicimde ele alinacaktir.
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1.5. Dijital Cagda Kriz iletisimi

“Yeni medya” terimi ilk olarak 1960l yillarda kullanilmaya baglanmis
olmakla birlikte, kavramin tarihsel kokenleri 20. yiizyilin baslarinda yiiksek kiltiir
ile popiiler kiiltiiriin eszamanli olarak varlik gosterdigi donemlere kadar
uzanmaktadir (Szpunar,2008:1). Bu tarihsel gelisim siirecinde, medya organlari
sadece bir bilgi iletim araci olmanin Gtesine gecerek, toplumun kiiltiirel ve sosyolojik
doniisiimiinde merkezi bir rol iistlenmesine sebep olmustur. Ozellikle sosyal medyanin
hem akademik hem de uygulama alanlarinda giderek daha fazla yer edinmesi ve
etkisinin artmasi, halkla iligkiler akademisyenleri ve uygulamacilarmin dikkatini bu
alana yonlendirmistir (Ye&Ki, 2012).

Castells’ e gore (2009) lletisim teknolojileri, dzellikle 20. yiizyilin son ¢eyreginde
internetin yayginlagmasiyla birlikte koklii bir doniisiim yasamustir. Internet, yalmzca
bilgiye ulagma bicimlerini degistirmekle kalmayip, ayn1 zamanda bireyler, kurumlar ve
toplumlar arasindaki iletisim siireclerinde de radikal degisikliklere yol agmistir. Web
2.0 teknolojilerinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte kullanicilar pasif bilgi tiiketicileri
olmaktan ¢ikarak aktif igerik iireticisi konumuna gelmistir. Bu gelisme, bloglar, sosyal
medya platformlar1 (Facebook, Twitter/X, Instagram) ve dijital yaymcilik araclarinin
yayginlagsmasina zemin hazirlamistir (O’Reilly, 2005).

Sosyal medyanin gelisimini internet teknolojilerinin gelisimi ve dijital ¢agin
yiikselisinden ayr1 diisiinmek olanaksizdir. Sosyal aglarin gelisimi ile birlikte insanlarin

karsilikl1 iletisim kurma stirecgleri baglamis ve bu siire¢ hizla geliserek devam etmistir.

Sekil 1.5. Internet Sonrasi Iletisim Araglarinin Gelisimi (Kaynak: Simsek,2012)

Teknolojik gelismelerin bir neticesi olarak mobil cihazlarin yayginlagmas ile
birlikte iletisim artik mekanlardan bagimsiz ve zaman sinirlamasi olamadan kesintisiz
bir hal almstir.

Ozellikle 4G ve ardindan 5G gibi yiiksek hizli internet altyapilarinin gelisimi,

gorlintlili iletisim, canli yaym, veri tabanli mesajlasma ve anlik geri bildirim
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mekanizmalar1 gibi yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglamis; bu durum hem bireysel hem
de kurumsal iletisim pratiklerinde yeni normlarin ve standartlarin olusmasina katkida
bulunmustur. (Westcott et al., 2020). Kurumsal iletisim baglaminda bakildiginda aninda
ve anlik tepkiler verilebilmesi kurumlar i¢in bir avantaj olarak goriilmektedir. Fakat
ozellikle bireysel kullanicilar i¢in kriz zamanlarinda bu durum kurumlara dezavantaj
saglayabilecek etkiler yaratabilmektedir.

Dilmen’e (2012:137-139) gore sosyal medyanin temel 6zellikleri bes ana unsur
etrafinda sekillenmektedir. Bu unsurlar; katilimcilik, aciklik, konusma, baglantililik ve

topluluk olarak belirtilmektedir.

» KATILIM

ACIKLIK

=
a TOPLULUK

Y BAGLANTILILIK

Sekil 1.6. Sosyal Medya Platformlarinin Temel Ozellikleri
(Kaynak: Erragcha and Romdhane, 2014.)

Katilimeilik unsuru, sosyal medyanin ¢ift yonlii ve simetrik bir iletisim modeli
benimsemesi nedeniyle kullanicilarin bilgiye katkida bulunmaya tesvik edildigini ifade
eder. Aciklik, sosyal medyanin siirekli geri bildirime agik bir yapida olmasiyla ilgilidir;
her ne kadar zaman zaman erisim engelleriyle karsilagilabilse de, kullanicilarin goriis ve
tepkileri bu agik yapi icerisinde sekillenir. Konusma 6zelligi ise, geleneksel medyadan
farkli olarak sosyal medyada kullanicilarin yalnizca bilgi tiiketicisi degil ayn1 zamanda
tiretici olmalarina olanak tanindigini vurgular. Baglantililik, kullanicilarin birbirleriyle
ve igeriklerle kolayca etkilesim kurabilmelerini saglarken; topluluk unsuru, ortak ilgi
alanlarina sahip bireylerin sosyal medya araciligiyla bir araya gelerek dijital topluluklar
olusturmasini ifade etmektedir.

Sosyal platformlar, dijital veri tabanlar1 araciligiyla kullanicilariyla etkilesim
kurmay1 ve onlarin igerik iiretimine olanak saglamay1 hedefleyen internet tabanl yapilar
olarak tanimlanmaktadir. Bu platformlar, bireylerin ¢evrimi¢i ortamda bulusmasini,

tanigmasini, iletisim kurmasini, zaman zaman tartismalar gergeklestirmesini ve belirli
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0zel gruplar olusturmasini miimkiin kilmaktadir. Ayrica, tekil kullanicilar tarafindan
tiretilen iceriklerin yayilimini ve paylagimimi destekleyen bu tiir web siteleri, genel
anlamda sosyal aglar olarak ifade edilmektedir (Yavuz ve Haseki, 2012; 129).

Giliniimiizde dijitallesme ile birlikte yeni medya, geleneksel medya araglarindan
farkli olarak cift yonlii iletisime olanak taniyan, hizli, anlik ve etkilesim temelli bir yap1
sunmaktadir. Bu doniigiim, kriz iletisimi baglaminda da 6nemli etkiler yaratmigtir. Kriz
iletisimi literatiiriinde giderek artan sayida ¢alisma, sosyal medyay1 6nemli bir degisken
veya baglam unsuru olarak ele almaktadir (Lucinda&Jin, 2017). Sosyal medya
platformlari, kriz anlarinda bilgi yayiliminin olaganiistii hizla ger¢eklesmesine neden
olmakta; bu durum, kurumlar1 daha proaktif, seffaf ve etkilesim temelli iletisim
stratejileri gelistirmeye zorlamaktadir.

Dolayisiyla, yeni medya ortamlari kriz iletisiminin yalnizca bir mecrasi degil, ayni
zamanda krizlerin dogasini sekillendiren ve yonetim stratejilerini yeniden tanimlayan
dinamik bir unsur haline gelmistir. Karaca’ya (2019) gore sosyal medya platformlari,
kurumlarin hedef kitleleriyle dogrudan ve hizli bir etkilesim kurmalarina olanak taniyan
dinamik iletisim kanallaridir. Bu 6zellikleri sayesinde kriz donemlerinde bilgi akisinin
yonetimi ve kamuoyunun dogru bir sekilde bilgilendirilmesi agisindan 6nemli rol
oynamaktadir.

Dijital cagda krizler ¢cok daha hizli yayilmakta; kurumlar ise bu krizlere aninda ve
seffaf bigimde miidahale etmek zorunda kalmaktadir. Seltzer ve Mitrook (2007), Sosyal
medya, geleneksel medyaya kiyasla daha diyalojik, etkilesim odakli ve iligkilerin
gelistirilmesinde daha hizli bir ara¢ olarak tanimlanmaktadir. Geleneksel medyanin tek
yonlii bilgi akisina dayanan yapisinin aksine, sosyal medya c¢ift yonlii iletisim imkén1
sunmakta ve katilimcilarin aktif rol almasini miimkiin kilmaktadir. Bu 6zellikleriyle
sosyal medya, Ozellikle kriz donemlerinde kurumlarin hedef kitleleriyle dogrudan,
samimi ve hizli iletisim kurabilmelerine olanak tanimaktadir.

Sosyal medya, c¢evrimi¢i forumlar ve diger dijital iletisim kanallari, hizla
yayillan ve genis kitlelere ulasan bilgilerin merkezine oturmustur. Bu dijital
platformlarin giicli, ayn1 zamanda kriz anlarinda ciddi firsatlar ve tehlikeler de
yaratmaktadir. McLuhan’in (2007) ‘ara¢ mesajdir’ 6nermesiyle baglantili olarak,
sosyal medyanin kriz iletisiminde kilit bir ara¢ olarak kullanilmas1 bir ‘arag¢ etkisi’

dogurmaktadir. Dolayisiyla kriz iletisiminde basarili  olabilmek ig¢in
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organizasyonlarin dijital platformlarda etkili bir itibar yonetimi yapabilmesi
gereklidir. Dijitallesmenin etkisi ile iletisimin hizla yayilmasina imkan vermistir bu
nedenle Ozellikle sosyal medya, krizlerin hem biiylimesine hem de etkisinin
azaltilmasina 6nemli katki saglamaktadir. Dijital ¢agda, toplumun anlik tepki ve
yorumlari, organizasyonlarin itibarim1 hizla ylikseltebilir veya diislirebilir. Bu
ylizden, sosyal medya platformlarinda ve dijital mecralarda her a¢iklamanin, dogru
zamanda ve dogru tonla yapilmasi dnemlidir. Iletisim dilinin seffaf, giiven verici
ve samimi olmasi gerektigi unutulmamalidir.

Dijital alanlarda yapilan kriz iletisimi faaliyetleri, sosyal medya ve dijital
platformlar sayesinde daha hizli ve genis bir kitleye yayilmaktadir. Bu durum,
organizasyonlarin kriz anlarinda hizli, dogru ve etkili bir sekilde iletisim
kurmalarini1 gerektiriyor.

Kriz iletisimi alanindaki literatiirde teorik ac¢idan baskin bir c¢er¢eve olarak
Coombs’un Durumsal Kriz iletisimi Teorisi (Situational Crisis Communication
Theory - SCCT) one ¢ikmaktadir. Ancak SCCT modeli, krize yonelik yanit
stratejilerinin gelistirilmesine odaklanmakla birlikte, iletilen mesajin hangi iletisim
kanal1 araciligiyla sunuldugu ya da mesaj kaynaginin etkisi konusunda sinirli bir
degerlendirme yapmaktadir ( Jiang&lou,2017).

Dijital ¢cagda kriz yonetimi ve kriz iletisimi siire¢lerinde sosyal medya, kritik
bir ara¢ ve platform olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Sosyal medyanin
yayginlasmasiyla birlikte, hiikiimetler, kar amac1 giiden ve giitmeyen kurumlar ile
sivil toplum orgiitleri, kriz donemlerinde sosyal medya platformlarimi stratejik
iletisim i¢in daha etkili bir sekilde nasil kullanabileceklerine dair yOntemler
gelistirme cabasi i¢indedirler. Bu dogrultuda, sosyal medya ve ilgili platformlarin
kriz iletisimi siire¢lerindeki islevselligini artirmaya yonelik ¢esitli Oneriler ortaya
konmustur (Erikson, 2018).

. Etkili sosyal medya kriz iletisimi, iletisimde diyalog olanaklarinin
etkin sekilde kullanilmasini, uygun mesaj icerigi, kaynak se¢imi
ve zamanlamanin stratejik olarak belirlenmesini gerektirir.

o Basarili sosyal medya kriz iletisimi, krizlere onceden hazirlikh

olmayi, sosyal medya dinamiklerinin ve kullanict davranislarinin
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iyi anlagilmasim1  ve kriz Oncesinde giivenilir aglarin
olusturulmasini igerir.

. Sosyal medya araciligiyla kriz iletisiminde etkin izleme ve analiz
faaliyetleri yiirlitmek, durumu dogru degerlendirmek ve hizh
miidahale saglamak agisindan kritik 6neme sahiptir.

. Sosyal medya kriz iletisiminde, geleneksel medya kanallarinin
halen O6nemli bir yer tuttugu ve bu mecralarla entegrasyonun
stratejik  olarak g6z Oniinde bulundurulmasi1  gerektigi
vurgulanmaktadir.

. Giinlimiizde sosyal medya, kriz iletisimi siireclerinde temel bir
ara¢ olarak kullanilmakta ve bu platformlarin etkin yonetimi,
krizlerin etkilerinin azaltilmasinda belirleyici rol oynamaktadir

Sosyal medya platformlarinin hiz, diisiik maliyet, erisilebilirlik ve etkilesim
odakl1 yapisi, kurumlarin bu mecralar1 daha etkin bi¢imde kullanmalarina ve hedef
kitlelerine dogrudan ulasabilecekleri stratejik bir arag olarak degerlendirmelerine
olanak saglamistir (Kara, 2020:72). Kurumlar, sosyal medyanin sundugu dogrudan
iletisim imkanlar1 sayesinde hedef kitlelerine daha etkin bi¢imde ulasabilmekte; bu
platformlar1 yalnizca bilgi paylasim kanali degil, ayn1 zamanda iligkisel iletisimi
giiclendiren interaktif bir ara¢ olarak degerlendirmektedir. Bu durum, ozellikle kriz
anlarinda sosyal medyanin dinamik yapisimin etkili kriz iletisimi stratejilerinin
gelistirilmesinde onemli bir rol iistlenmesine zemin hazirlamaktadir.

Lochridge’e (2011) krizi etkin bir sekilde yonetmenin temel yolu, krizin ortaya
¢iktig1 anda sosyal medya platformunun kriz yaniti i¢in aktif olarak kullanilmasidir. Bu
cercevede, krize neden olan igerik veya tartismanin yayildigi dijital ortamda hizli ve
stratejik miidahalede bulunulmasi, hem bilgi kirliliginin 6nlenmesi hem de kurumun
giivenilirliginin korunmasi agisindan kritik 6neme sahiptir.

Teknolojik gelismelerle birlikte sosyal medya platformlari, markalar agisindan
giclii bir iletisim ve pazarlama araci haline gelmistir. Aligveris merkezleri de bu
mecralar1 hedef kitleleriyle etkilesim kurmak, kampanyalarmi duyurmak ve marka
sadakati olusturmak amaciyla yogun bi¢cimde kullanmaktadir. Ancak sosyal medyanin
sagladigi bu avantajlara ragmen, kriz anlarinda ayni mecralar kurumlar i¢in ciddi

tehditler olusturabilmektedir.
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Nitekim Suher’e (2013:136) gore, sosyal medya krizlerinin en 6nemli ve kritik
sorunlarindan biri, bu platformlarda yasanan gelismelerin geleneksel medyaya kiyasla
cok daha hizl1 ve ani bigimde yayilmasidir. Bu hizli yayilim, sosyal medyadaki denetim
ve kontrol mekanizmalarinin gorece zayif olmasma dogrudan baglidir. Bu baglamda,
aligveris merkezleriyle ilgili olumsuz bir olayin 6rnegin bir gilivenlik sorunu, hijyen
eksikligi ya da miisteri memnuniyetsizligi sosyal medya iizerinden hizla yayilmasi,
kamuoyu tepkisinin kontrolsiiz bir bi¢imde biiyiimesine neden olabilmektedir.
Dolayisiyla, sosyal medyada ortaya ¢ikan krizlerin yonetimi, geleneksel yontemlerin
Otesinde, anlik miidahaleler ve dijital stratejiler gerektirmektedir.

Kurumlarin krizlerle etkili bir sekilde basa g¢ikabilmeleri, biiyilk oranda kriz
oncesi donemde gerceklestirilen hazirlik faaliyetlerine baghidir. Bu asamada yapilan
stratejik planlamalar ve erken uyar1 mekanizmalari, krizin kamuoyuna yayilmadan 6nce
kontrol altina alinmasini saglayabilir. Hasit’e (2013, s. 141) gore, kriz 6ncesi donem,
krizlerin kolay bir sekilde yonetilebilecegi ve genis kitlelere yayilmadan ¢oziilebilecegi
en kritik asamadir. Bu baglamda sosyal medya verileri, kurumlar i¢in erken uyari
mekanizmalar1 olusturma noktasinda vazgecilmez bir arag olarak dikkat cekmektedir.

Ozellikle COVID-19 pandemi siirecinde alisveris merkezleri igin bu yaklasimin
onemi daha da belirgin hale gelmistir. Pandeminin ilk donemlerinde, ziyaretci
yogunlugu, hijyen 6nlemleri ve kapanma politikalar1 gibi konularda halkin sosyal
medya lizerinden yaptig1 yorumlar, AVM’ler i¢in hem bir kamuoyu barometresi hem de
olas1 krizlerin sinyallerini veren erken bildirim sistemleri islevi gdrmiistiir. Ornegin bazi
AVM’lerde sosyal mesafe kurallarinin ihlal edilmesi ya da dezenfeksiyon eksiklikleri
gibi konular sosyal medyada hizla giindeme tasinmis ve kurumlarin itibarini tehdit eder
hale gelmistir. Bu gibi durumlarda, krizin heniiz genis kitlelere yayilmadan 6nce fark
edilip miidahale edilmesi, bilylik oranda sosyal medya analizlerinin etkin kullanimina
baglidir. Dolayisiyla AVM  yonetimlerinin, 6zellikle halk sagligimi ilgilendiren
krizlerde, sosyal medya takibini sadece iletisim degil, ayn1 zamanda risk yonetimi araci

olarak da degerlendirmeleri gerekmektedir.

1.6. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi, olas1 kriz durumlarin1 6nceden 6ngdérmeyi, bu risklere kars1 gerekli

Onleyici stratejileri gelistirmeyi ve bu dogrultuda uygun Orgiitsel yap1 ve siirecleri
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olusturmay1 amaglayan sistematik bir yonetim yaklasimidir (Mitroff 1994: 101). Kriz
yonetimi kriz durumunda olusabilecek etkilerin en az zararla atlatilabilmesi i¢in kriz
sinyallerinin  erkenden tahmin ederek bunlara wuygun Onlemler alinmasini
amagclamaktadir.

Etkili kriz yOnetiminin bir olay degil, siire¢ oldugunu vurgulayan
aragtirmacilardan biri olan Caponigro (2000: 29-30), kriz yonetimi, isletmenin
muhtemel olusabilecek krizleri 6nleyebilmek, zayif ve hassas alanlarini belirlemek, kriz
an1 ve sonrasinda iletisimi etkin bir sekilde yonetmek, durumu siirekli izleyip
degerlendirmek ve gerektiginde miidahalelerde bulunarak uyarlamalar yapmak iizere
stireklilik arz eden, sistematik ve disiplinli bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Caponigronun da bahsettigi sey aslinda, kriz yonetiminin sistematik ve disiplin
gerektiren bir siire¢ oldugu, bu siirecin yalnizca reaktif (kriz aninda miidahale) degil,
proaktif (krizleri Onlemeye yonelik stratejiler gelistirme) yoniini de kapsadigini
belirtmektedir. Kriz yonetimi i¢in Orgiitlerin sadece acil durumlarda bu durumla basa
cikmak icin ani bir sekilde strateji gelistirmektense uzun vadeli ve siirdiiriilebilir olarak
kapsayict bir stratejik yaklasim gelistirmesi gerekmektedir. Yani kriz yonetimi kriz
oncesinde, kriz aninda ve kriz sonrasinda etkili sekilde yoOnetim faaliyetlerinin
gelistirilmesi gereken bir stirectir.

Kriz yonetimi siireci, orgiitiin varligini olumsuz etkileyebilecek durumlarin
Oonceden tespitini ve gerekli dnlemlerin alinmasini igermektedir. Dolayisiyla bu
siireg, kriz yonetimi siirecinin baslangicini ve en 6nemli asamasini olusturmaktadir.
Bu evrede orgiitiin hem i¢ hem de dis ¢evresinden gelen, krize sebep olabilecek
sinyallerin alinmasi ve krizlerin erken tespit edilerek Onlenmesi yer almaktadir.
Krizler ortaya ¢ikmadan Once sinyaller gdndermeye baglarlar. Krizin gosterdigi bu
sinyaller, belirtiler dikkate alinmadig1 takdirde krizle karsilasmak kaginilmaz
olmaktadir (Karakose, 2007). Bu baglamda ele alindiginda krizin yalnizca ani ve
yikict bir olay degil; ayn1 zamanda stratejik, yonetsel, toplumsal ve algisal boyutlar
olan karmasik bir siire¢ oldugunu gostermektedir.

Krizi anlamak ve yonetmek, yalnizca olaylara miidahale etmekle sinirlt degildir;
aynt zamanda kurumun stirekliligini, paydas iliskilerini ve itibarmi koruyacak uzun

vadeli stratejiler gelistirmeyi de igerir.
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Krizlerin ¢ogu, ortaya ¢ikmadan once belirli gostergeler ve sinyaller gonderir. Bu
sinyallerin zamaninda algilanmasi ve uygun Onlemlerin alinmasi, krizlerin etkilerini
minimize etmek igin kritik dneme sahiptir. Orgiitlerin krizleri sadece ani bir felaket
olarak géormek yerine, bir dizi isaretin bir araya gelmesi sonucu olusacak olaylar olarak
gormesi gerekmektedir. Kriz yonetiminin, hem i¢ hem de dis ¢cevreden gelen sinyalleri
dikkate alarak etkin bir sekilde yonetilmesi gerekir. Orgiitiin i¢yapisindaki degisiklikler
(calisan memnuniyetsizligi, diisiik performans) ve dis c¢evresindeki faktorler (pazar
dalgalanmalar1, ekonomik krizler, rekabetin artmasi) arasinda siirekli bir izleme
yapilmalidir.

Kriz yOnetimi, kriz oncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi isletme ydnetimi
olmak iizere li¢ evreden olusmaktadir. Kriz 6ncesinde, karar verme pozisyonunda
bulunan yoneticilerin, ¢evre analizi verilerini degerlendirerek, kriz yonetim planlari
olusturmalar1 gerekmektedir (Titiz, 2003:114). Kriz yonetiminin sistematik bir siire¢
olarak ele alinmasi ve isletmelerin krizlere karsi stratejik bir yaklasim benimsemeleri
sarttir. Kriz Oncesi, kriz am1 ve sonrast donemler icin her evrede yoneticilerin 6zel
yonetim stratejileri gelistirmesi gerekmektedir. Her evre i¢in farkli miidahale
gereksinimleri bulunmaktadir ve bu stiregler birbirini destekler sekilde yapilmalidir.

Kriz yonetimi konusunda akademik literatiirde yer alan bazi arastirmacilarin
ortaya koymus oldugu farkli yonetim modelleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilari
asagida ki gibidir;

Mitroff’a gore kriz yoOnetimi; “isletmenin temel siireclerine, calisan ve
yoneticilerine, dis ¢evresine onemli oranda tehlike yaratabilecek krizler konusunda
gerceklestirilecek bir seri halindeki i¢ bagintili degerlendirme veya denetimdir. Kriz
yonetimi; krizi tahmin etme, dnleme, hazirlanma, onceliklerini belirleme, iyilesme ve
o6grenme mekanizmalarinin planlanmasi ve uygulanmasi gibi birtakim faaliyetleri i¢eren
bir stirectir (Mitroff, 1992:14).

Kriz yonetimi, isletmelerde gerceklesme ihtimali olan ya da baslayan bir kriz
stirecinin analiz edilip, krizlerin ortaya ¢ikmasini saglayan sorunlar1 ¢ézebilme ve kriz
stirecinin en az kayipla atlatabilme faaliyetleridir. Khodarahmi’ye (2009) gore etkili bir
kriz yonetimi, ancak agik, hizli ve giivene dayali bir iletisim siireciyle miimkiindiir; bu

nedenle kriz iletisimi, kriz yonetiminin ayrilmaz bir bileseni olarak degerlendirilmelidir.
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Mitroff’un kriz yonetimi anlayisina gore; krizlere yonelik siirekli degerlendirme
ve izleme siirecinin gerekliligini vurgulanmaktadir. Bu, Mitroffun kriz ydnetiminde
onerdigi gibi, krizlerin oncesinde, sirasinda ve sonrasinda yapilacak degerlendirmeleri
iceren bir siire¢ olarak yorumlanabilir. Krizlere hazirlik, yalnizca olasi tehditleri
belirlemekle degil, ayn1 zamanda bu tehditlerin birbirleriyle nasil etkilesebilecegini
anlamakla ilgilidir. Isletmelerin i¢c ve dis gevrelerini siirekli izleyip degerlendirmeleri,
olas1 krizlere kars1 daha hazirlikli olmalarini saglar ve kriz yonetiminin etkili bir sekilde
uygulanmasini miimkiin kilar.

Kriz yonetimi literatiiriinde, krizlerin yapisal 6zelliklerine gore siniflandirilmasi,
kurumlarin bu olaylara hazirlikli olmasini kolaylastiran stratejik bir yaklasimdir.

Bu cergevede Burnett (1998) tarafindan gelistirilen Kriz Siiflandirma Matrisi,
krizleri dort temel de§isken cercevesinde analiz etmektedir: tehdit diizeyi, kurumun
krizi kontrol edebilme diizeyi, karar verme siirecindeki zaman baskisi ve duruma
miidahale tercihinin olup olmamasi. Bu degiskenlerin bilesimiyle olusan yapi, 16 farkli
kriz tiiriinii iceren bir matris ortaya koymaktadir. Burnet’e gore matrisin degiskenleri
sunlardir:

1. Tehdit diizeyi (yiiksek/diistik)

2. Zaman baskisi (yliksek/diisiik)

3. Kurumsal kontrol diizeyi (yliksek/diisiik)
4. Miidahale tercihi (zorunlu/tercihli)

Burnett’e gore (1998), krizler, yalmizca meydana gelen olayin niteligine gore
degil, ayn1 zamanda s6z konusu olaymn kurum tarafindan ne 6lciide kontrol edilebilir
oldugu ve miidahale i¢in mevcut zaman araligi gibi faktorler dogrultusunda da
smiflandirilmalidir. Ozellikle yiiksek tehdit diizeyi iceren, kontrol edilemeyen, ani
gelisen ve miidahale imkaninin smirli oldugu krizler, kurum agisindan en yiiksek risk
tastyan kategoriyi olusturur. Bu tiir durumlarda etkili kriz iletisimi stratejileri, 6nceden
olusturulmus senaryolar ve proaktif planlamalar temelinde yapilandiriimalidir.

Model, krizlerin tiiriine gore farkli stratejiler gelistirilmesini ve kriz siirecinin
adim adim yonetilmesini saglar. Matris, krizlerin Ozelliklerine gore Oncelikleri
belirleyip, uygun kaynak tahsis edilmesini kolaylastirir ve kriz yonetimi ekibine

problemi fark etme konusunda deneyim kazandirir. Genel olarak, bu model,
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kuruluslarin krizlere hazirlikli olmasi ve onleyici tedbirler alarak krizleri en az zararla
atlatmalarini savunur.

Burnett’in matrisi AVM gibi yogun ziyaretgi trafigine sahip alanlarda su sekilde
uygulanabilir:

e Yiiksek tehdit / Diisiik kontrol / Yiiksek zaman baskis1 / Miidahale
zorunlu:AVM'de gergeklesen intihar girisimi, yangin ya da siddet
iceren saldir1 gibi durumlar bu kategoridedir. Bu tiir krizlerde
yonetimin ¢ok hizli, net ve sosyal medya destekli kriz iletisimi
kurmasi gerekir.

o Diisiik tehdit / Yiiksek kontrol / Diisiik zaman baskis1 / Miidahale
tercihi: Ornegin bir markanin AVM'den ¢ekilmesi sonras1 miisteri
memnuniyetsizligi sosyal medyada dile getirilmis olabilir. Bu
durumda iletisim daha planli, 6l¢iilii ve kurum imajin1 koruyucu

nitelikte ytrttiilebilir.

"Burnett Kriz
Yonetimi Modeli”

\,\ede{ Olustum-,a

Uiuifeyens

Sekil 1.7. Burnett’in Kriz Y6netimi Modeli (Kaynak : Burnet, 1998, s,481)
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Burnett’in matrisini destekleyen bir diger bakis agis1 da Millar (2004) tarafindan
sunulmustur. Millar’a gore krizlerin siniflandirilmasi, yalnizca kriz tiirlerinin
tanimlanmasma hizmet etmekle kalmaz, aymi zamanda kurumlarim benimsemesi
gereken iletisim stratejilerine iliskin yonlendirici bir ¢ergeve sunar. Bu baglamda, kriz
iletisiminde kullanilacak ton, seffaflik derecesi ve medya araglarinin se¢imi gibi
unsurlar, kriz tiirtine bagh olarak farklilik gdstermelidir.

Benzer bigimde Ulmer, Sellnow ve Seeger (2011) da, Krizlerin yalnizca meydana
gelen olayin tiirline gore degil, aym zamanda kurumun miidahale kapasitesi ve
zamanlama kisitlar1 ¢ergevesinde degerlendirilmesi gerektigi savunulmaktadir. Bu
yaklagim, 6zellikle aligveris merkezleri gibi ¢ok paydasl ve dinamik ortamlarda ortaya
cikabilecek intihar girisimleri, yanginlar, bombal1 ihbarlar veya sosyal medya kaynakli

Krizlerin daha etkin bi¢imde analiz edilmesine olanak tanir.

Kriz YOnetimi Sureci

Kriz Krize .
Sinyallerinin 3 Hazirhk/ 3 Zamanin > Krizden 3 Ogrenme
alinmasi Onleme Kontrolii Cikma

Yeniden
Tasarlama <€

Sekil 1.8. Kriz Yonetim Siireci (Kaynak: Pearson ve Mitroff, 1993)

Ilk asama krizle ilgili isaretlerin ortaya cikmasidir. Bu isaretlerin zamaninda
fark edilmesi sonucunda kriz basarili ve hizli1 bir sekilde engellenmis olacaktir.
Kriz yonetim siirecinin ikinci agamasi ise krizin ortaya g¢ikaracagi zarar1 6nlemek
ve Kkrizin zararli etkilerinden Orgiitii korumaya yonelik faaliyetlerden olusan
hazirlik ve koruma asamasidir. Bu iki asama ¢ok 6nemli olmakla beraber krizin

engellenmesi, uyart sinyallerinin zamaninda fark edilip hazirlik ve koruma
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asamastyla beraber ortak hareket etmesine baglidir. Denetim altina alma ve ¢6zme
asamalarinda ortaya ¢ikan kriz artik olasit bir kriz degil, gercek bir kriz
niteligindedir. Bu asamalarin amaci krizin etkilerini onleyerek krizin ortadan
kaldirilmasi veya zararin en aza indirgenmesidir. Besinci agsama ise normal duruma
doniis asamasidir. lyilestirme olarak adlandirilan bu asama da &rgiit yeniden eski
haline getirilmeye calisilir. Bozulan sistemin yeniden isletilmesi hedeflenir. Son
asama olan 6grenme asamasinda ise, kriz doneminde alinan kararlar, 6nlemler ve
uygulamalar gézden gegirilerek kriz doneminden dersler ¢ikarilmasi faaliyetleri yer
alir (Hasit, 2013).

Pearson ve Mitroff’un kriz yonetim siireci, her asamanin birbirine bagli oldugu ve
tim asamalarin kriz yonetimi siirecinin etkinligini artirmak i¢in 6nemli oldugu bir
cerceve sunar. Ik asamada erken sinyallerin fark edilmesi, ikinci asamada hazirlik ve
koruma adimlarinin atilmasi, kriz sirasinda hizli miidahale, sonrasi toparlanma ve
O0grenme asamalari, bir organizasyonun krizlere karsi ne kadar hazirlikli oldugunu ve
nasil iyilesebilecegini belirler. Bu siire¢, sadece kriz aninda degil, kriz 6ncesinde ve
sonrasinda da organizasyonel siirdiiriilebilirlik igin kritik bir stratejidir. Bu stratejiler ile
is siirecleri gozden gegirilir, finansal zararlar telafi edilir ve miisteri gliveni yeniden inga
edilir. Kriz sonrasinda yapilan analizlerde, kriz yonetim planlarinin hangi boliimlerinin
eksik oldugu degerlendirilir ve gelecekteki krizlere karsi daha iyi hazirlik yapilir.

Bu kuramsal cer¢evede sunulan teorik yaklasimlar ve literatiir incelemesi
dogrultusunda, alisveris merkezlerinde ortaya cikabilecek kriz tiirleri, bu krizlerin
olusumunu etkileyen faktorler ve kriz yonetimine dair stratejik yaklasimlar sistematik
bicimde ele alinmistir. Bu baglamda tez, Tirkiye'deki aligveris merkezlerinde gorev
yapan yoneticilerin kriz durumlarma iligkin tutumlarin1 degerlendirmeyi ve bu
baglamda mevcut kriz iletisimi  uygulamalarmin  etkinligini  sorgulamay1
amagclamaktadir. Alisveris merkezlerinin kamusal alan niteligi tasiyan ¢ok islevli yapilar
olarak tliketim toplumu igerisinde iistlendikleri rol goz 6niinde bulunduruldugunda, kriz
iletisimi yOonetiminin yalnizca kurum i¢i degil, toplumsal diizeyde de 6nem arz ettigi
vurgulanmaktadir. Bu tez, sz konusu baglamda hem kuramsal hem de pratik bir katki

sunmay1 hedeflemektedir.
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IKINCi BOLUM
2. ALISVERIS MERKEZLERI VE KRiZ ILETISIMI

Perakende sektoriinde faaliyet gosteren aligveris merkezlerinin, kriz anlarinda
dogru, seffaf ve zamaninda iletisim stratejileri gelistirmesi; yalnizca kurum itibari
acisindan degil, ayn1 zamanda krizden en az zararla ¢ikabilmek adina da biiyiik 6nem
tagimaktadir. Bu nedenle aligveris merkezlerinin kriz iletisimine yonelik hazirlik
diizeyleri, kullandiklar1 iletisim araglart ve paydaslarla kurduklari iligkiler, kriz
yonetiminin basarisinit dogrudan etkilemektedir.

Tiiketim kiiltiiriinliin bir yansimasi olarak ortaya c¢ikan bu yapilar, bireylerin
yalnizca temel ihtiyaclarini kargilamalarina hizmet etmekle kalmayip, ayn1 zamanda bos
zamanlarin1 degerlendirdikleri, sosyal kimliklerini insa ettikleri ve dijitallesen yasam
pratikleriyle biitiinlesen ¢ok yonlii bir deneyim alani sunmaktadir (Featherstone, 1991,
Ritzer, 2010). Bu durum neticesinde Alisveris merkezleri bulunduklar1 alanlarda
insanlarin ugrak mekanlar1 haline gelmektedir. Ancak bu yogun insan sirkiilasyonu
AVM’leri ayn1 zamanda krizler karsisinda yiiksek risk tasiyan mekanlar haline
getirmektedir. Yangin, terdr, salgin hastaliklar, siber saldirilar veya elektrik sistem
arizalar1 gibi senaryolarda, genis kitlelere ayn1 anda ulasabilecek etkili ve ¢ok kanalli
kriz iletisimi stratejileri hayati 6nem kazanmaktadir.

Bu baglamda, bu boliimde aligveris merkezlerinin tarihsel ve yapisal gelisim
stireclerine deginilecek; insan yogunlugu, teknolojik entegrasyon ve toplumsal islevleri
dogrultusunda krizlere karsi tagidiklar riskler ele alinarak, aligveris merkezleri 6zelinde

etkili kriz iletisiminin 6nemi vurgulanacaktir.

2.1. Perakende Sektorii ve Alsveris Merkezleri

Perakendecilik, pazarlama literatiiriinde iiretim ile tliketim arasindaki boslugun
giderilmesine yonelik isleviyle, dagitim siireci kapsaminda ele alinmaktadir (Mucuk,
2004, s.257). Bu baglamda perakendecilik, tirtinlerin iiretim noktalarindan ¢ikarak nihai
tiikketiciye ulagmasini saglayan bir kanal sonu islevi goriir. Dagitim kanallar1 igerisinde
perakendeciler, tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu iirlinleri uygun yer, zaman ve kosullarda
sunarak pazarlama siirecinin etkinligine onemli katki saglar (Kotler & Keller, 2016).

Buna gore, dagitim kanallar igerisinde perakendeciler, iiretici ile tiiketici arasindaki
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koprii islevini iistlenerek pazarlama siirecinin son halkasint olustururlar. Bu noktada
perakendecilerin temel roli, tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetleri dogru
zamanda, dogru yerde ve uygun kosullarda sunarak, miisteri memnuniyetini ve marka

bagliligini artirmaktir.

URETICI :> :> PiESIESTKI\IiESDiE :>

Sekil 2.1. Dagitim Kanali (Kaynak : Berman & Evans, 2004:7)

Bir bagka tanima goére ise Perakendecilik, mal ve hizmetlerin ticari amagla
kullanilmamas1 veya yeniden satilmamasi kosuluyla, bireylerin kigisel ya da ailesel
ithtiyaglarini karsilamaya yonelik olarak dogrudan nihai tiiketiciye sunulmasina iliskin
tiim faaliyetleri kapsamaktadir (Tek, 1999:582). Ozellikle iiriin farkliliginin ve tiiketici
taleplerinin arttig1 mevcut piyasa kosullarinda, perakendecilik sadece lojistik degil, ayn1
zamanda deger yaratma, miisteri deneyimini sekillendirme ve marka iletisimini yiiriitme
gibi stratejik roller de tistlenmektedir (Levy & Weitz, 2012).

Perakendecilik, tiiketiciye dogrudan dogruya mal ve hizmet sunmay1 hedefleyen
ekonomik faaliyetlerin temelini olustururken, alisveris merkezleri bu faaliyetlerin
organize bir bicimde gerceklestirildigi modern perakende mekanlar1 olarak One
cikmaktadir. Geleneksel perakende anlayisindan farkli olarak, aligveris merkezleri
yalnizca satig noktalarini bir araya getiren fiziksel yapilar degil, aym1 zamanda tiiketici
deneyimini zenginlestiren sosyal, kiiltiirel ve eglence unsurlarini da biinyesinde
barindiran ¢ok islevli alanlardir.

Aligveris merkezi kavrami, her ne kadar bigimsel ve mimari agidan 1920’li
yillarda gelismeye bagslayan bir yapiy1 temsil etse de, bu tlir mekanlarin giiniimiizdeki
islevlere benzer roller listlenecek sekilde oOrgiitlenmeleri ¢ok daha erken donemlere
dayanmaktadir (Under-hill, 2005:12). Tarihsel siire¢ incelendiginde, antik agoralar,
Roma forumlari, Orta Cag’daki kapali carsilar ve Osmanli donemindeki bedestenler gibi
ticaretin yogunlagtigt mekanlar, bugiinkii aligveris merkezlerinin sosyal, ekonomik ve
kiltiirel islevlerine benzer roller iistlenmistir. Dolayisiyla aligveris merkezleri, bigimsel

olarak modern zamanlarda ortaya ¢ikmis gibi goriinse de, tarihsel olarak ¢ok daha
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eskiye uzanan ve toplumlarin sosyo-ekonomik yapisiyla biitiinlesmis bir olgunun
evrimlesmis hali olarak degerlendirilebilir.

Aligveris merkezleri, yalnizca perakende satis noktalariin bir araya geldigi ticari
yapilar olmaktan Ote, markalar arasi rekabetin yogunlastifi ve miisteri sadakatinin
stratejik 6nem kazandigi ¢ok yonlii iletisim alanlaridir. Bu baglamda halkla iligkiler
faaliyetleri, aligveris merkezlerinin hedef kitleleriyle siirdiiriilebilir ve olumlu iliskiler
kurmasinda &nemli bir stratejik ara¢ olarak one c¢ikmaktadir. Imaj yonetimi, etkinlik
organizasyonu, medya ile iliskiler, kriz iletisimi ve kurumsal sosyal sorumluluk
projeleri gibi halkla iligkiler uygulamalari, aligsveris merkezlerinin hem marka degerinin
yiikseltilmesine hem de toplumsal mesruiyetlerinin pekistirilmesine katki saglamaktadir
(Grunig & Hunt, 1984; Cutlip, Center & Broom, 2006). Ozellikle miisteri odakli
deneyimlerin 6n plana ¢iktig1 rekabetci perakende ortaminda, aligveris merkezleri halkla
iligkiler faaliyetleri araciligiyla hem mevcut ziyaretgilerin bagliligint giiclendirmekte
hem de potansiyel ziyaret¢iler lizerinde olumlu bir etki yaratma imkani elde etmektedir

(Kitchen & Burgmann, 2015).

2.2. Ahsveris Merkezlerinde Kriz Iletisimi

Glniimiizde sehir yasaminin ve kentlesmenin 6nemli birer unsuru olan aligveris
merkezleri farkli bigimlerde de olsa ¢ok eski donemlere dayanan yapilardir. Tiirkiye’de,
diinya genelinde oldugu gibi, alisveris merkezleri hem degisen tiiketici ihtiyaglar1 ve
titkketim bicimlerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmakta hem de tiikketim aligkanliklar1 ve
gereksinimlerini doniistiiriicii bir rol tistlenmektedir. Bu baglamda, aligveris merkezleri
iilkemizde modern kent doniisiimiiniin 6nemli bilesenlerinden biri olarak kabul
edilmektedir (Erkip, 2005:89).

Bu baglamda AVM’ler, sadece aligveris faaliyetlerinin gergeklestigi yerler degil,
ayni zamanda sehir hayatinin sosyal ve kiiltiirel bulugsma noktalar1 olarak
konumlanmaktadir (Tuncer, 2012). Ozellikle kentlesme siirecinin hiz kazandig1 biiyiik
sehirlerde, aligveris merkezleri yalnizca ekonomik faaliyetlerin odag:1 olmakla kalmayip,
ayni zamanda kiiltiirel gelisim ve doniisiimiin de 6nemli gostergeleri haline gelmistir.
Tiirkiye baglaminda ise aligveris merkezleri, hem degisen tiliketici davranislarinin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmakta hem de bu davramiglarin doniisiimiinde etkili bir arag

islevi iistlenmektedir (Erkip, 2005:89).Bu ¢ok islevli yapilar, yogun insan trafigi ve
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karmagik yapilar1 nedeniyle ¢esitli kriz risklerine acik alanlardir. Dolayisiyla aligveris
merkezlerinin modern kent yasamindaki merkezi rolii, kriz durumlarinda etkili ve planl
bir yonetimi zorunlu kilmaktadir. Hem fiziksel giivenligi saglamak hem de kurumsal
itibarin korunmasini temin etmek amaciyla, bu tiir yapilar i¢in proaktif kriz yonetimi ve
giiclii iletisim stratejileri gelistirmek hayati bir gereklilik haline gelmistir. Bu baglamda,
aligveris merkezlerinde kriz yonetimi yalnizca bir operasyonel zorunluluk degil, ayni
zamanda kent i¢i kamusal yasamin stirdiiriilebilirligi agisindan da stratejik bir ihtiyactir.

Coombs’un (2007) ortaya koydugu Durumsal Kriz iletisimi Teorisi (Situational
Crisis Communication Theory — SCCT), bir kurumun kriz durumunda benimsemesi
gereken stratejiyi, olayin tiirti, sorumluluk diizeyi ve hedef kitle algis1 baglaminda
degerlendirmektedir. Bu yaklasim, alisveris merkezleri gibi ¢ok paydash ve
kamuoyunun yogun ilgisine maruz kalan yapilar i¢in daha da biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Ornegin, bir alisveris merkezinde meydana gelen kiigiik dlgekli bir giivenlik
acigl, sosyal medya araciligtyla hizla yayilip kapsamli bir itibar krizine
dontisebilmektedir. Bu durum, aligveris merkezlerinin kriz yOnetimi siireclerinde
yalnizca fiziksel risklere degil, ayn1 zamanda algisal ve iletisimsel risklere karsi1 da
hazirlikli olmalarinin gerekliligini vurgulamaktadir (Jin, Liu & Austin, 2014).Bu durum,
AVM’lerin kriz yonetimi siireclerinde yalnizca fiziksel risklere degil, ayn1 zamanda
algisal ve iletisimsel risklere de hazirlikli olmas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

Kurumlarin kriz durumlarindaki tutumlari, krizlere verdikleri tepkilerle sekillenir
ve aldiklar1 kriz sinyallerinin niteligine bagli olarak proaktif ya da reaktif stratejiler
benimseyebilirler (Regester & Larkin, 2005°ten Akt, Manzoni, 2015: 2).

Kriz oOncesinde gercgeklestirilen planlama ve risk analizleri dogrultusunda
yiiriitiilen proaktif iletisim, olas1 tehditlere karsi hazirlikli olmayr miimkiin kilar. Kriz
sonrasinda ise duruma iligkin verilen tepkiler ve aciklamalar, reaktif iletisim siirecini
meydana getirir. Bu iki iletisim yaklasimi birlikte ele alindiginda, kriz yonetiminde
iletisimin merkezi bir islev istlendigi daha agik bir sekilde ortaya konmaktadir
(Kusay,2017).

Proaktif iletisim, kriz ortaya ¢ikmadan Once yiiriitiilen ¢alismalar ve planlamalarla
riskleri 6n goriip, hazirlikli olmayr amaclar. Bu yoniiyle krizleri dnleyici veya hafifletici

bir islev tasir. Reaktif iletisim ise kriz gerceklestikten sonra verilen tepkileri ve yapilan
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aciklamalar1 kapsar. Kriz anindaki bilgi paylasimi ve kamuoyunun yonlendirilmesi
acisindan hayati 6nem tasir.

Bu iki yaklasimin bir biitlin olarak degerlendirilmesi gerektigi ve kriz yonetiminin
basarisinda iletisimin merkezi bir rol oynadigi sdylememiz gerekiyor. Bu durum,
giiniimiizde Ozellikle sosyal medyanin ve dijital iletisimin hizla yayildigr bir
ortamda, iletisim kazalarimin dahi biyiik krizlere doniisebilecegi gercegini hatirlatiyor.

Kamuoyunu bilgilendirme, giiven insa etme ve belirsizligi azaltma gibi temel
iletisim hedeflerinin, bir krizi yalnizca yonetmekle kalmayip, ayni zamanda kontrol
altina almak ve etkilerini en aza indirmektir.

Etkili bir kriz iletisimi siireci, yalnizca kriz kaynakli olumsuz etkilerin
azaltilmasini saglamakla kalmayip, ayn1 zamanda kurumun itibarin1 yeniden tesis etme,
kamuoyunun giivenini kazanma ve marka degerini koruma agisindan da hayati bir rol
iistlenmektedir (Kusay, 2017). Buradan hareketle AVM’lerin yalnizca ticari amagh
mekanlar degil, ayn1 zamanda insanlarin vakit gecirdigi, sosyallestigi ve eglendigi
kompleks yapilar haline geldigini vurgulamaktadir. Bu genisleyen islevsel yapi,
AVM’leri dogal olarak daha karmasik ve krizlere agik alanlar haline getiriyor. Ozellikle
kalabalik ortamlarda yasanabilecek giivenlik tehditleri, saglik krizleri, teknik arizalar
veya iletisimsel problemler gibi durumlar AVM’lerde anlik ve etkin miidahale
gerektiriyor.

Bu baglamda, ,kriz yOnetiminin merkezinde yer alan iletisim siirecinin
onemine dikkat cekmek gerekiyor. Kiiresel rekabetin artmasiyla birlikte artik kurumlar
sadece krizi atlatmakla degil, krizi nasil yonettikleriyle de degerlendirilir hale geldiler.
Yani kriz sadece bir tehdit degil, dogru yonetildiginde bir firsat olarak da
degerlendirilebilir. Etkin bir kriz iletisimi, sadece olayin etkilerini azaltmaz, aym
zamanda kurumsal itibarin yeniden ingasinda biiyiik rol oynar. Bu da aslinda
giiniimiizde isletmelerin kriz anlarindaki iletisim performanslarinin, marka degerleri ve
kamuoyu giiveni lizerinde dogrudan etkili oldugunu gostermektedir.

Krizler, kurumlarin stratejik hedeflerine ulagsmasimi engelleyerek, paydaslar
tizerinde olumsuz etkiler yaratabilir ve kurum ile hedef kitle arasindaki gilivene dayali
iliskiyi zayiflatabilir. Boylece, kriz durumlar1 kurumsal itibar acisindan ciddi bir tehdit
unsuru olarak degerlendirilmelidir. Kurumsal itibar, hedef kitlenin kurum hakkinda

sahip oldugu genel alg1 ve yargilarin biitlintidiir.
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Ancak kriz ortamlarinda bu algi, Ozellikle beklentilerin karsilanamadigi
durumlarda, hizla olumsuz yonde degisime ugrayabilir. Bu degisim, kurumun kamuoyu
nezdinde daha az olumlu algilanmasina ve itibar erozyonuna yol agar. Dolayisiyla Kriz
siireclerinin etkin yonetimi, yalnizca operasyonel acidan degil, ayn1 zamanda itibarin
korunmasi bakimindan da biiyiilk bir éneme sahiptir. Giiniimiiz piyasa kosullarinda
rekabetin en yogun yasandigi ortamlar, Ozellikle ticari faaliyetlerin merkezinde
konumlanan aligveris merkezlerinin, kurumsal itibarlarin1 giiclendirecek stratejik
yatirnmlar ve uygulamalar gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Bu c¢ercevede, kriz
donemleri kurumlarin en 6zenli ve stratejik yaklagimlarla hareket etmelerini gerektiren
kritik iletisim siireclerini beraberinde getirmektedir (Cooombs, 2007: 4).

Kurumlarin yalnizca operasyonel siirecleri degil, ayn1 zamanda hedef kitle ile
kurduklar duygusal  ve algisal  baglan da  krizlerden = dogrudan
etkilenmektedir. Kurumsal itibar, literatiirde siklikla hedef kitlenin kurum hakkinda
olusturdugu genel yargilar biitiinii olarak tanimlanir ve bu yargilar g¢ogunlukla
beklentilerin karsilanmasi diizeyiyle sekillenir.

Kriz anlarinda paydaslarin (miisteriler, c¢alisanlar, yatirimcilar, medya, vb.)
kuruma yonelik beklentileri sekteye ugradiginda, bu durum dogrudan itibar aginmasi ile
sonuglanabilir. Algilarin olumsuz yonde degisime ugramasi, yalnizca kisa vadeli giiven
kaybma neden olmakla kalmaz; uzun vadede kurumsal sadakati, marka degerini ve
rekabet giiciinii de ciddi bicimde zayiflatabilir. Kriz yonetimini yalnizca teknik bir
miidahale siireci olarak degerlendirmemiz dogru olmayabilir ayn1 zamanda kurumsal
itibarin korunmasima yonelik stratejik bir iletisim faaliyetidir. Bu gercevede, kriz
iletisimi siiregleri, kurumlarin kamuoyu algisin1 yonlendirebilmesi ve giiven iliskisini
stirdiirebilmesi agisindan kritik 6dneme sahiptir. Gilinlimiizde 6zellikle sosyal medya
caginda bir kurumun itibar1 ¢ok hizli zarar gorebilecegi gibi, dogru iletisim
stratejileriyle bu itibar yeniden insa da edilebilir.

Aligveris merkezleri, giinliik binlerce kisinin ziyaret ettigi, yiiksek yogunluklu
sosyal mekanlardir. Bu durum, AVM’leri sadece pazarlama degil, ayn1 zamanda kriz
yonetimi agisindan da dijital takibe acik, hassas alanlar haline getirmektedir. Intihar
girisimleri, yanginlar ve hirsizlik olaylar1 gibi fiziksel giivenligi tehdit eden olaylar,
yalnizca olay yerindeki bireyleri degil, ayn1 zamanda sosyal medya araciligiyla genis bir

kamuoyunu etkileyebilecek krizlerdir.
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Ornegin bir AVM’de yasanan intihar girisimi, olaymn giivenlik giiclerince kontrol
altina alimmasindan 6nce sosyal medyada video ya da gorsel olarak yayilabilir; bu
durum kurumun hem insani hem de kurumsal sorumlulugunun sorgulanmasina yol
acabilir. Bu nedenle, AVM yonetimlerinin sosyal medya tepkilerini gercek zamanli
takip ederek krize dair ilk sdylemleri analiz etmesi ve hizli, seffaf aciklamalar yapmasi
kritik onemdedir (Coombs, 2015).

Benzer sekilde hirsizlik olaylar1 ve yangin gibi kriz durumlari da genellikle
miisteri sikayetleri, glivenlik zaaflarina dair paylasimlar ya da magaza c¢alisanlarinin
tanikliklart sosyal medya iizerinden yayilmakta ve kamuoyunun giiven duygusunu
zedelemektedir. Bu tiir durumlarda sosyal medya, sadece tepki kaynagi degil, ayni
zamanda veri saglayici bir sistem olarak da ele alinmalidir (Kaplan & Haenlein, 2010).

Kriz 6ncesinde, sosyal medya analizleri ile ziyaret¢i duyarliliklari, giivenlik algisi
ve miisteri memnuniyeti hakkinda fikir edinmek, Onleyici stratejiler agisindan
onemlidir.

AVM’ler siber saldir1 ve bilgi giivenligi acgisindan da artan bir tehdit altindadir.
Giderek dijitallesen yonetim siiregleri (akilli bina sistemleri, dijital 6deme altyapisi,
misteri veri tabanlar) AVM’leri siber giivenlik krizlerine karsi da savunmasiz
kilmaktadir (Luiijf et al., 2013).

Alsveris merkezleri saglik krizlerine karsi da savunmasizdir. Ozellikle COVID-
19 pandemisi siirecinde, kapali ve kalabalik alanlar olmasi nedeniyle AVM’ler hem
viriisiin yayilma riski agisindan yiiksek riskli ortamlar olmus hem de tiiketici giiveninin
azalmas1 nedeniyle ciddi ekonomik kayiplar yasamistir (Pantano et al., 2020). Bu
sliregte, kriz iletisimi stratejilerinin halk sagligi kurallar1 ile senkronize edilmesi
gerektigi bir kez daha ortaya ¢ikmustir.

Aligveris merkezleri, dinamik ve interaktif kurumlar olduklarindan, olas1 kriz
senaryolarini gruplandirmali ve her bir senaryo i¢in sorular, cevaplar ve c¢oziimler
belirlemelidir (Adanlawo ve Rugbeer, 2019). Kriz anlarinda kamuoyunun dogru
bilgilendirilmesi, durumun netlestirilmesi ve toplumsal giivenin saglanmasi i¢in giiclii
bir iletisim siireci biiylik 6nem tasir. Bu baglamda kriz yonetimi, yalnizca olaylara
miidahaleyi degil, ayn1 zamanda hedef kitleyle etkili ve stirekli bir iletisim kurulmasini
da kapsar. Uygulanan iletisim stratejileri, hem bilgi kirliligini onler hem de

belirsizliklerin giderilmesine katki sunar.
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UCUNCU BOLUM
3. YONTEM

Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz iletisimi siireglerine yonelik tutumlarini
degerlendirmeyi amaclayan bu arastirma nicel arastirma yaklagimindan hareketle
yiiriitiilmiistiir. Bu ¢ergcevede bir tarama arastirmasi gerceklestirilmistir. Nicel arastirma
desenlerinden biri olan tarama modeli kullanilarak, bir 6rneklem grubundan veriler

toplanmis ve elde edilen bulgular istatistiksel olarak analiz edilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Kriz iletisimi, halkla iliskilerin uygulama alanlarindan birini olusturmaktadir.
Coombs ve Holladay (2002), kriz iletisimini hedef kitlelerin kriz siirecini anlamalarina
yardimct olacak bilgi paylasimi ve stratejik iletisim siireci olarak tanimlamaktadir.
Teorik bir temele sahip olan kriz iletisimi kriz dncesinde, aninda ve sonrasinda kurumun
paydaslar ile olan iligkisini yiiriitmede dnem tasimaktadir. Yogun ziyaretci trafigi, cok
sayida sektorden magazay1 ve farkli paydas gruplarini ayni ¢at1 altinda barindirmasi ve
karmasik operasyonel yapist nedeniyle aligveris merkezleri, krizlerin yasanma
olasiliginin yiikksek oldugu mekanlar arasinda yer almaktadir (Kusay, 2017: 380). Bu
kapsamda aligveris merkezi yoneticilerinin kriz iletisimine yonelik tutumlarini ortaya
koymak kriz iletisimi siirecine hem teorik hem de uygulama anlaminda katki sunacaktir.
Dolayisiyla bu arastirmanin temel amaci, aligveris merkezlerinde kriz iletisimi
stireclerinin nasil yiriitiildiiglinii degerlendirmek ve yoneticilerin kriz durumlarina
yonelik iletisim stratejilerine dair tutumlarmi ortaya koymaktir. Ozellikle kriz oncesi
hazirlik diizeyi, kriz aninda uygulanan iletisim yontemleri ve kriz sonras1 degerlendirme
siireclerinin mevcut durumunu ortaya koymak hedeflenmistir. Baska bir deyisle bu
arastirma ile Tirkiye’deki aligveris merkezi yoneticilerinin kriz iletisimi siireglerine
yonelik bilgi diizeylerini, uygulamalarmi ve bu siireclere iliskin algilarini belirlemek

amaclanmustir.
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3.2. Arastirmanin Problemi

Kriz iletisimi, kurumlarin itibarini ve siirekliligini dogrudan etkileyen stratejik bir
siirectir. Ote yandan alisveris merkezleri gibi genis kitlelere hizmet veren yapilarda bu
siirecin sistematik bir bigimde uygulanip uygulanmadigir hala netlik kazanmamis bir
konudur. Bu baglamda arastirma, asagidaki temel probleme yanit aramaktadir:
Aligveris merkezlerinde kriz iletisimi siiregleri ne diizeyde planli, organize ve etkin bir

sekilde yiiriitiilmektedir?

3.3. Arastirmanin Onemi

Bu aragtirma, aligveris merkezleri gibi ¢ok paydash ve yiliksek risk barindiran
kurumlarda kriz iletisiminin 6nemine dikkat ¢ekmeyi amaglamaktadir. Literatiirde
genellikle kurumsal kriz iletisimi {izerine yapilan calismalarin 6zel sektoriin farkli
alanlarma odaklandigi, aligveris merkezlerine 6zgii calismalarin ise smirli oldugu
goriilmektedir. Bu arastirma, yoneticilerin bakis agisiyla kriz  iletisiminin
degerlendirilmesini saglayarak hem kuramsal bilgiye katki sunmakta hem de sektore

0zgl stratejik Oneriler gelistirmeye olanak tanimaktadir.

3.4. Arastirmanin Varsayimlari, Sorular1 ve Hipotezleri
Aragtirmanin varsayimlari, sorular1 ve hipotezleri asagida yer almaktadir.
Arastirmanin varsayimlart:

- Kriz iletisimi aligveris merkezleri i¢in 6nem tagimaktadir.

- Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz iletisimi siirecinde rolleri ve
sorumluluklar1 bulunmaktadir.

- Kiriz iletisimi gesitli paydaslar1 icermektedir.

Arastirmanin amaci ¢ergevesinde belirlenen sorular ve hipotez ise su sekildedir:

S1. Algveris merkezi yoneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlari cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

H1. Aligveris merkezi yoOneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlari cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

S2. Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlar1 yas degiskenine gore farklilik gostermekte midir?
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H2. Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlar1 yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

S3. Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlari egitim durumu degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

H3. Aligveris merkezi yoOneticilerinin kriz Oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlart  egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

S4. Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz Oncesine, anma ve sirasina yonelik
tutumlar1 toplam calisma yilina gore farklilik gostermekte midir?

H4. Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz oncesine, anina ve sirasina yonelik
tutumlar1 toplam ¢alisma yilina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

3.5. Arastirmanin Modeli

Bu c¢alisma, nicel aragtirma desenlerinden betimsel tarama modeli ile
yiirlitiilmistlir. Tarama modelleri, belirli bir durumun var olan kosullar1 altinda nasil
gerceklestigini belirlemek amaciyla kullanilir. Niyazi Karasar’a (2009) gore tarama
modelleri, ge¢miste ya da halihazirda var olan bir durumu oldugu gibi betimlemeyi
amaclayan arastirma yaklasimlaridir. Bu modelde olaylar ve bireyler iizerinde herhangi
bir miidahale yapilmadan gézlem yapilir ve elde edilen veriler analiz edilerek mevcut

durum ortaya konur.

Bu arastirma, nicel aragtirma yontemi ¢ergevesinde tarama modeli (survey model)
kullanilarak gergeklestirilmistir. Nicel arastirmalar, Olciilebilir veriler toplayarak bu
veriler lizerinden genellemelere ulasmayr amaglayan, sistematik ve nesnel bir veri

toplama stirecine dayanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd., 2020).

Bu dogrultuda arastirma, aligveris merkezlerinin kriz iletisimi pratiklerini mevcut
haliyle incelemis ve yoneticilerin uygulamalara iliskin algilarini nicel verilerle analiz

etmistir.

3.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren aligveris merkezlerinde
gérev yapan yoneticiler olusturmaktadir. Bu yoneticiler; genel miidiir, miidiir

yardimcist, teknik miidiir, operasyon midiirii gibi yonetsel kademelerde gorev
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yapmakta ve kriz iletisimi siireglerinde dogrudan veya dolayli olarak sorumluluk
tistlenmektedir. Bahsi gegen yoneticilerin tiimiine ulasmak ¢esitli zorluklar igerdiginden
orneklem belirlenirken amacgli 6rneklem tekniginden hareket edilmistir. Amacl
ornekleme, belirli bilgi, deneyim veya Ozelliklere sahip bireylerin kasitli olarak
secildigi, olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden biridir (Yildinnmé& Simsek , 2021).
Dolayisiyla arastirmanin 6rneklemini kriz iletisimi siireglerine aktif olarak katilan ve bu
konuda karar alma yetkisine sahip yoneticilerden olusan toplam 150 aligveris merkezi
yoneticisi olusturmaktadir. Bu dogrultuda, kriz iletisimi uygulamalarin1 yonetme ya da
denetleme sorumluluguna sahip olan yoneticilere ulasilmasi hedeflenmistir. Veri
toplama stirecinde, katilimcilara goniilliiliik esasina gore ulasilmig ve anket formu dijital
ortamda (Orne8in e-posta, mesleki iletisim gruplari, sosyal medya kanallar1 vb.)

iletilmistir.

Aligveris merkezlerinde kriz iletisimi iizerine yapilan bu calismada, ankete
goniilliiliik esasma gore katilim saglanmis olup, 6rneklem biiyiikligli 150 kisi olarak
belirlenmistir. Ozellikle saha arastirmalarinda drneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde
sayisal biiylikliik kadar, 6rneklemin temsil giicii ve elde edilen verinin derinligi de
onemlidir (Yildinm & Simsek, 2018). Bu arastirmada orneklemi olusturan 150
katilimci, sektdrde uzun siireli deneyime sahip ve saha uygulamalar1 konusunda
yetkinlikleri bulunan yoneticilerden olusmaktadir. Dolayisiyla yalnizca sayisal yeterlilik
degil, katilimcilarin bilgi ve birikimlerinin karar verici nitelikte kabul edilmesi de
calismanin gilivenilirligini artirmaktadir. Ayrica sektorel olarak is yiikii yogunlugunun
fazla olmasi ve arastirmanin yonetici diizeyinde gerceklestirilmis olmasi, bu biiyiikliikte

bir 6rneklemin alanda yeterli ve temsil edici goriilmesini saglamaktadir.

3.7. Arastirmanin Simirhhiklar

Aragtirma, belirli sinirliliklar igermektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir:
- Arastirma yalmzca Tiirkiye sinirlart igerisinde yer alan aligveris merkezi
yoneticileriyle siirlidir.

- Veri toplama arac1 olarak yalnizca gevrim igi anket formu kullanilmustir.

- Arastirma, verilerin toplandig1 donemdeki mevcut durumu yansitmaktadir.
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- Katilimeilar amagli 6rneklem tekniginden hareketle belirlendiginden arastirma

sonuglarinin evrene genellebilmesi miimkiin degildir.

3.8. Veri Toplama Araclari

Aragtirmada veri toplamak amaciyla, arastirmaci tarafindan gelistirilen
yapilandirilmis anket formu kullanilmistir. Anket formunda yer alan ifadeler Sayin’in
(2008) calismasindan hareketle aragtirmaya uyarlanmistir. Bunun yani sira anket
formunda yer alan ifadelere yonelik halkla iliskiler ve reklamcilik alaninda uzman iki
Ogretim {iyesinin goriisleri alinmistir. Uzman goriisleri ¢ergevesinde anketin nihai sekli
olusturulmustur. Anketin ilk boélimiinde katilimecilarin demografik bilgilerine yer
verilmistir. Ikinci boliim ise kriz iletisimi siireclerine iliskin ifadeleri icermektedir.
Sorular, 5°1i Likert tipi Olcek seklinde diizenlenmistir (“Kesinlikle katilmiyorum”,
“Kesinlikle katiltyorum”). Anket formunda toplam 29 ifade bulunmaktadir.

Arastirma siirecinde etik ilkelere titizlikle uyulmustur. Veri toplama iglemlerine
baslamadan once, Indnii Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'ndan gerekli
izinler 28.05.2025 tarihinde 26.karar sayisi ile alinmis ve katilimcilarin arastirmaya
goniillii olarak katilim saglamalar1 saglanmistir. Katilimeilarin  kimlik  bilgileri
toplanmamis, elde edilen veriler yalnizca bilimsel amagclarla kullanilmistir.
Arastirmanin pilot uygulamasi 35 katilimciya ulasilarak gerceklestirilmistir. Bu
cercevede olgeklerin giivenilirlik analizleri gerceklestirilmistir. Olgegin Cronbach
Alpha degerinin 0.76 oldugu belirlenmistir. ilgili degerden hareketle 6lgegin oldukca
giivenilir oldugu ifade edilebilir (Can, 2013: 343).

3.9. Verilerin Coziimlenmesi

Toplanan veriler, bilgisayar destekli istatistik programi olan SPSS 25.0 yazilimi
ile analiz edilmistir. Verilerin ¢éziimlenmesinde oncelikle tanimlayici istatistiklerden
frekans, ylizde, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri kullanilmistir.

Aragtirmanin alt problemleri dogrultusunda degiskenler arasi iliskiyi analiz etmek
i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi, Ki-kare analizi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
tekniklerinden yararlanilmistir. Anlamhilik diizeyi tiim testlerde 0,05 olarak

belirlenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR

Bu baslik ¢ergevesinde katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgulara,
ifadelere katilim ortalamalarina, kriz iletisimi siirecine yonelik tutumun katilimcilarin
demografik ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigina yonelik bulgulara

deginilmektedir.

4.1. Katihmcilarin demografik o6zelliklerine iliskin bulgular

Tabloda arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu ve toplam c¢alisma

yil1 baglaminda demografik 6zelliklerine iliskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 4.1. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Kadin 80 53,3
Erkek 70 46,7
Toplam 150 100

Anketi yanitlayan yoneticilerin %53,3’tintii kadin katilimeilar, %46,7 sin1 erkek
katilimcilar olusturmaktadir.

Tablo 4.2. Katilimeilarin yas dagilimi

Yas Frekans Yiizde (%)
18-29 15 10,0
30-39 70 46,7
40-49 46 30,7
50-59 18 12,0

60 ve iizeri 1 0,6
Toplam 150 100
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Aligveris merkezindeki yoneticilerin, yapilan anket sonucunda %10’unu 18-29
yas arast yoneticiler, %46,7’sini 30-39 yas aras1 yoneticiler, %30,7’sini 40-49 yas arasi
yoneticiler, %12’sini 50-59 yas aras1 yoneticiler olustururken en az yiizdeye sahip kismi

%0,6 ile 60 ve iizeri yer alan yoneticiler olugturmaktadir.

Tablo 4.3. Katilimeilarin egitim durumu dagilimi

Egitim Frekans Yiizde (%)
Lise 6 4,0
Onlisans 19 12,7
Lisans 75 50,0
Yiiksek Lisans 50 33,3
Toplam 150 100

Anketi yanitlayan yoneticilerin %50’sini lisans mezunu, %33,3’iinii yiiksek lisans
mezunu, %12,7’sini Onlisans mezunu olustururken en az ylizdeyi %4 ile lise

mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 4.4. Katilimcilarin ¢alisma yili dagilimi

Calisma Y1l Frekans Yiizde (%)
1-2 Y1l 4 2,6

3-4 Y1l 16 10,7

5-6 yil 15 10,0

7-9 Yil 16 10,7

10 y1l ve iizeri 99 66,0
Toplam 150 100

Katilimcilarin toplam c¢alisma yili demografik 6zelligine bakildiginda ise %66°s1
10 yil ve ftzeri, aym ylizdelik oranla 3-4 yil ile 7-9 yil ¢alisma yilina sahip olan
katilimcilar yer alirken bunu %10’a sahip 1-2 yil calisma yilina sahip gruplarin izledigi

goriilmektedir.
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4.2. ifadelere Katim Ortalamalari

Tablo. 4.5. Katilimcilarin Ifadelere Katilim Ortalamalari

ifadeler Ortalama Standart
Sapma

1. Personellere kriz durumuyla basa ¢ikma konusunda egitim verilmelidir. 4,67 ,596
2. Kriz senaryolarinin hazirlanmasi, aligveris merkezinde meydana gelebilecek 4,52 ,514
krizlerin yonetimini kolaylastirir.
3. Kriz aninda, krizden etkilenecek bireyleri haberdar ederim. 4,49 621
4. Kriz aninda diger personeller ile is birligi yaparim. 4,47 ,642
5. Aligveris merkezinde 6nceden hazirlanmis kriz planlar1 hangi krize karsi ne tiir 4,47 ,539
tedbir almamiz gerektigini ortaya koyar
6. Aligveris merkezinde onceden hazirlanmis kriz planimizin olmasi, kriz aninda 4,35 ,646
yasanacak karmasay1 azaltir.
7. Kriz aninda aligveris merkezinde haberlesme ve onlem igin anons ve alarm 4,33 ,841
sistemlerini kullanirim
8. Aligveris merkezinde onceden hazirlanmis kriz planimizin olmasi, krize neden 4,33 ,702
olabilecek gelismeleri 6nceden kestirmemizi saglar.
9. Kriz ciddi bir hastalik gibidir ¢6ziilmesi i¢in koklii tedbirler almak gerekir. 4,27 , 791
10. Coziilmiis olsa da, ayni kriz tekrar yasanabilir. 4,25 ,687
11. Birim yoneticilerinden, olusan hasar1 belirlemesini isterim. 4,23 743
12. Aligveris merkezinde yasanabilecek krizler i¢in tatbikatlar diizenlenmektedir. 4,09 ,983
13. Krizler, kriz yonetim ekibi ile yonetilebilir. 4,07 ,820
14. Aligveris merkezinde krizden etkilenen miisteriler ve personeller ile goriismeler 4,04 ,826
yaparim.
15. Aligveris merkezinin igleyisinin devamliligi, krizin bir an 6nce ¢6ziilmesine 4,01 ,863
baglidir.
16. Kriz aninda, kriz planint uygulamaya koymadan 6nce nasil bir sonug verecegini 3,98 ,839
tahmin etmeye c¢alisirim.
17. Yoneticiligim sirasinda daha once c¢alisigim kurumda kriz durumu ile 3,91 1,17
karsilagtim.
18. Kriz aninda krizin kaynagin1 arastiririm. 3,88 ,904
19. Kriz aninda karar verirken kullandigimiz bir sistematik yontem vardir. 3,85 ,878
20. Bazi krizleri firsata doniistiirebilirim. 3,74 915
21. Kriz yonetimi ile ilgili egitimlere katildim. 3,68 1,26
22. Kriz aninda aklima gelen ilk ¢6ziim yolunu izlerim. 3,00 1,24
23. lyi yonetilen krizler tekrar yasanmaz. 2,37 ,999
24. Krize karsi tedbir almanin, krizi ¢ozmede yetersiz kalacagini diistintiriim. 2,19 1,12
25. Yaptigimiz hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini diisiintirim. 2,08 ,993

Kriz Oncesi: 1, 2, 5, 6, 8,12,13,21
Kriz Am: 3,4,7, 16, 17, 18, 19, 22, 25
Kriz Sonrasi: 11, 14, 20

Genel Degerlendirme: 9, 10, 15, 23, 24
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Tablo 4.5’te katilimcilarin ifadelere katilim ortalamalari yer almaktadir. Buna
gore en yliksek katilim ortalamasina sahip olan ifade 4,67 ile “personellere kriz
durumuyla basa ¢ikma konusunda egitim verilmelidir” olup s6z konusun ifadeyi “kriz
senaryolarinin hazirlanmasi, aligveris merkezinde meydana gelebilecek krizlerin
yonetimini kolaylastirir” ifadesi takip etmistir. Her iki ifade de kriz Oncesi siirece
yonelik ifadeler olarak dikkat ¢cekmektedir. Ortalamasi en diisiik ifadeler ise sirasiyla
“yaptigimiz hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini diisliniirim” ve “krize kars1 tedbir
almanin, krizi ¢6zmede yetersiz kalacagini diisiiniiriim” ifadeleri oldugu belirlenmistir.
Babhsi gecen ifadelerin ortalamalarinin diisiik olmasi katilimeilarin kriz iletigsimi siirecine
yonelik hazirliklar yapmayr ve cesitli Onlemler almayr onemsedikleri bigiminde

yorumlanabilir.
4.3 Kriz Iletisimi Siireci Asamalarina Yonelik Ortalamalar

Tablo 4.6. Kriz iletisimi Siireci Asamalara Y®énelik Ortalamalar

Asama Ortalama Standart Sapma
1. Kriz Oncesi 4,27 ,484
2. Kriz am1 3,77 374
3. Kriz sonrasi 4 ,624

Kriz Oncesi, an1 ve sonrasi olmak lizere ii¢ asamadan olusan kriz iletisimi siireci
asamalarinin ortalamalarina bakildiginda En yiiksek ortalamanin 4,27 ile kriz dncesi
asamaya ait oldu goriilmektedir. S6z konusu bulgu, katilimcilarin kriz iletisimi siirecini
proaktif bir halkla iliskiler yaklasimi c¢ergevesinde yorumladiklar1 seklinde

degerlendirilebilir.

4.2. Hipotez Testleri

Bu alt baglik ¢ercevesinde arastirma hipotezlerinin testine yer verilmektedir.
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4.2.1.Cinsiyet Degiskeni Acisindan Bagimsiz Orneklem t-Testi

Cinsiyet degiskeni agisindan kriz iletisim siireci alt boyutlarina yonelik katilimct
gorlsleri arasinda anlamli bir farkliligin ortaya ¢ikip ¢ikmadigi 150 katilimecidan elde

edilen veriler lizerinden analiz edilmistir. Ortaya ¢ikan degerler Tablo’da gosterilmistir.

Tablo 4.7. Cinsiyet Degiskeni Acisindan Bagimsiz Orneklem T Testi

Boyutlar  Cinsiyet N Ort S.S t P
Kriz Kadin 80 4,28 N
Oncesi 916 ,619
Erkek 70 4,26 134
Kriz Anmi Kadin 80 4.02 ,870
Erkek 70 3,94 911 ,594 ,384
Kriz Kadin 80 3,51 ,868
Sonrast | Erkek 70 3,40 ,896 719 438

Cinsiyet degiskeni agisindan “kriz dncesi donem”, “kriz donemi” ve “kriz sonrasi
donem” alt boyutlarma iligkin katilimc1 goriigleri arasinda anlamli bir farklilik

bulunmadigi belirlenmistir (p>0,05). Buna bagli olarak Hj hipotezi ret edilmistir.

4.2.2. Yas Gruplarma Gére Kriz iletisimi Tutumlarimin Karsilastirilmasi

Kriz iletisim siireci alt boyutlarindan kriz oncesi doneme yonelik katilimer
gorlsleri arasinda yas degiskeni bakimindan anlamli bir farkliligin olusup olugsmadigi
150 katilimcidan elde edilen veriler tizerinden arastirilmistir. Sonucglar Tablo’da

sunulmustur.

Tablo 4.8. Kriz Oncesi Siirecin Yas Degiskenine Gére Anlamli Bir Farklilik Gsterip
Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Yas n/sayt Aritmetik Standart F Degeri P (sig)
Ortalama Sapma Degeri
Kriz Oncesi | A-18-29 15 3,91 0,689
B-30-39 70 4,26 0,780
C-40-49 46 4,38 0,735
D-50-59 18 4,37 0,582 1,981 ,311
E-60 ve 1 3,75 -
lizeri

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda goriildiigii gibi alisveris merkezi yoneticilerinin kriz 6ncesi dénemi igin

yapilmis olan tek yoOnlii varyans analizinin sonucu olarak Onemlilik degeri 0,311
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(F=1,98) elde edilmistir. Buna bagli olarak bulgulara bakildiginda yas degiskeni
acisindan kriz iletisim becerileri alt boyutlarindan kriz 6ncesi doneme iliskin katilime1

gorisleri arasinda herhangi bir anlamli farkliligin olusmadigi goriilmiistiir.

Tablo 4.9. Kriz Anmin Yas Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik Gosterip
Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Yas n/say1 Aritmetik Standart F Degeri P (sig)
Ortalama Sapma Degeri
Kriz Ant A-18-29 15 3,77 0,760
B-30-39 70 3,73 0,947
C-40-49 46 3,55 0,860
D-50-59 18 3,66 0,718 2,364 2217
E-60 ve 1 3,33 -

lizeri

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda goriildiigii gibi aligveris merkezi yoneticilerinin kriz donemi igin
yapilmis olan tek yonlii varyans analizinin sonucu olarak onemlilik degeri 0,227
(F=2,364) elde edilmistir. Buna baglh olarak verilere bakildiginda yas degiskeni
acisindan kriz iletisim becerileri alt boyutlarindan kriz anina iligkin katilimc1 goriisleri

arasinda herhangi bir anlamli farkliligin olusmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 4.10. Kriz Sonrasinin Yas Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik Gosterip
Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Yas n/sayt Aritmetik Standart F Degeri P (sig)
Ortalama Sapma Degeri
Kriz Sonrasi | A-18-29 15 3,55 0,871
B-30-39 70 3,64 0,861
C-40-49 46 3,70 0,757
D-50-59 18 3,52 0,769 0,803 ,564
E-60 ve 1 3,37 -
lizeri

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda goriildiigli gibi aligveris merkezi yoneticilerinin kriz sonrasi donem ig¢in
yapilmis olan tek yonlii varyans analizinin sonucu olarak Onemlilik degeri 0,564
(F=0,803) elde edilmistir. Yaas degiskeni agisindan kriz iletisim becerileri alt
boyutlarindan kriz sonrast doneme iligkin katilimer goriisleri arasinda herhangi bir
anlaml farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla kriz iletisimi siirecinin ii¢ agamasi i¢in

de H2 ret edilmistir.
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4.2.3. Egitim Diizeyi Degiskenine Goére Kriz Iletisimi Tutumlarinn

Karsilastirilmasi

Tablo 4.9, 4.10 ve 4.11°’de egitim diizeyi degiskenine gore kriz iletisim
becerilerinin karsilastirilmasi yer almaktadir.

Tablo 4.11. Kriz Oncesi Siirecin Egitim Durumu Degiskenine Goére Anlamli Bir
Farklilik Gosterip Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Egitim Diizeyi n/sayi Aritmetik Standart F Degeri  P(sig)Degeri
Ortalama Sapma
Kriz Oncesi | A Lise 6 4,22 722
B Onlisans 19 4,20 ,738 1,520 ,490
C Lisans 75 4,35 732
D Yiikseklisans 50 4,18 ,786

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda goriildiigli gibi alisveris merkezi yoneticilerinin kriz 6ncesi donem igin
yapilmis olan tek yonlii varyans analizinin sonucu olarak onemlilik degeri 0,490
(F=1,520) elde edilmistir. Buna bagli olarak verilere bakildiginda egitim diizeyi
degiskeni agisindan kriz iletisim becerileri alt boyutlarindan kriz 6ncesi doneme iligskin

katilimci goriisleri arasinda herhangi bir anlamli farkliligin olusmadigi goriilmiistiir.

Tablo 4.12: Kriz Anmin Egitim Durumu Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik
Gosterip Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Egitim Diizeyi  n/sayi Aritmetik Standart F Degeri  P(sig)Degeri
Ortalama Sapma
Kriz Ami A Lise 6 3,61 1,128
B Onlisans 19 3,84 1,058 1,391 ,435
C Lisans 75 3,82 817
D Yikseklisans 50 3,70 1,002

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Aligveris merkezi yoneticilerinin kriz donemi icin yapilmis olan tek yonlii varyans

analizinin sonucu olarak Onemlilik degeri 0,435 (F=1,391) elde edilmistir. Egitim
diizeyi degiskeni agisindan kriz iletisim becerileri alt boyutlarindan kriz donemine

iligkin katilimc1 goriisleri arasinda herhangi bir anlaml farklilik olusmamastir.

Tablo 4.13. Kriz Sonrasinin Egitim Durumu Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik
Gosterip Gostermedigine Y onelik Bulgular
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Boyut Egitim Diizeyi  n/say Aritmetik Standart F Degeri  P(sig)Degeri

Ortalama Sapma
Kriz Sonrast A Lise 6 3,39 0,960
B  Onlisans 19 3,73 0,829 1,711 ,257
C Lisans 75 3,67 0,863
D Yikseklisans 50 3,57 0,747

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda goriildiigli gibi aligveris merkezi yoneticilerinin kriz sonrasi doneme
iligkin tutumlarina yonelik yapilmis olan tek yonlii varyans analizinin sonucu olarak
onemlilik degeri 0,257 (F=1,711) elde edilmistir. Egitim diizeyi degiskeni agisindan kriz
iletisim becerileri alt boyutlarindan kriz sonrasi déneme iligkin katilime1 goriisleri
arasinda herhangi bir anlamli farkliligin olusmadigi goriilmiistiir. Bu kapsamda kriz
iletigimi siirecinin {i¢ asamasi i¢in de H3 ret edilmistir.

Ogrenim diizeyi gruplarinin bu ii¢ alt boyuta verdikleri cevaplarin ortalamalari
degerlendirildiginde lise 6grenim diizeyine sahip yoneticilerin ortalamalar1 (A.O=3,74);
on lisans 6grenim diizeyine sahip katilimcilarin ortalamalari (A.0=3,92); lisans 6grenim
diizeyine sahip katilimcilarin ortalamalari (A.0=3,94); yiiksek lisans diizeyine sahip

katilimcilarin ortalamalar1 (A.O=3,81) olarak belirlenmistir.
4.2.4. Calisma Yih Degiskenine Gore Kriz Iletisimi Tutumlarinin Karsilastirilmasi

Tablo 4.14. Kriz Oncesi Siirecin Calisma Y1l Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik
Gosterip Gostermedigine Yonelik Bulgular

Boyut Calisma il n/say Aritmetik Standart F Degeri P (sig)
Ortalama Sapma Degeri
Kriz Oncesi A-1-2 4 3,78 0,623
B-3-4 16 4,10 0,706
C-5-6 15 3,89 0,733 1,657 ,237
D-7-9 16 4,16 0,658
E-10 ve 99 4,28 0,743
iizeri

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo temel alindiginda kriz oncesi doneme iliskin tutumlarin katilimcilarin
aligveris merkezinde calisma yilina gore anlaml farklilik gdstermedigi (p>0,05) tespit

edilmistir.

Tablo 4.15. Kriz Anmin Calisma Y1l Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik Gosterip
Gostermedigine Yonelik Bulgular
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Boyut Calisma Yili  n/san Aritmetik Standart F Degeri P(sig)

Ortalama Sapma Degeri
Kriz Ani A-1-2 4 3,77 0,599
B-3-4 16 3,67 0,822
C-5-6 15 3,81 1,174 1,478 ,329
D-7-9 16 3,78 0,663
E-10 ve 99 3,78 0,865
iizeri

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Kriz anma iligskin tutumlarin katilimcilarin aligveris merkezinde ¢alisma yilina

gore anlamli farklilik gostermedigi (p>0,05) ortaya ¢ikmuigstir.

Tablo 4.16: Kriz Sonrasinin Calisma Yili Degiskenine Gore Anlamli Bir Farklilik
Gosterip Gostermedigine Y onelik Bulgular

Boyut Calisma il n/say Aritmetik Standart F Degeri P(sig) Degeri
Ortalama Sapma
Kriz Sonrasi A-1-2 4 3,56 0,576
B-3-4 16 3,58 0,861
C-5-6 15 3,76 1,046 1,238 ,384
D-7-9 16 3,70 0,732
E-10 ve tizeri 99 3,61 0,846

P<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tabloya gore kriz sonrast doneme iliskin tutumlarin katilimcilarin aligveris
merkezinde ¢aligma yilina gore anlamh farklilik gdstermedigi (p>0,05) belirlenmistir.

Dolayisiyla kriz iletisimi siirecinin ii¢ asamasi i¢in de H4 ret edilmistir.

BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Kriz, genel anlamda aligveris merkezinin (AVM) diizenli isleyisini bozan,
onceden tahmin edilmesi ve anlagilmasi zor olan, AVM’nin hedeflerine ulasmasini ve
faaliyetlerini siirdiirebilmesini ciddi sekilde tehdit eden, hizli miidahale edilmesi
gereken, yonetici ve ¢alisanlar lizerinde yogun stres ve kaygiya yol agan bir durumdur.
Kriz olgusu, oOzellikle Orgiitsel ortam {izerinde kritik ve tehdit edici -etkiler
olusturabilmekte; bu siirecte baski, glivensizlik, belirsizlik ve kaygt gibi unsurlar1 ayni
anda barmndirabilmektedir (Kuklan 1986:42). Krizler, AVM’nin igyapisinda meydana

gelen eksikliklerden kaynaklanabilecegi gibi; ani gelisen ya da yavas yavas ortaya
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cikarak AVM’yi savunmasiz birakan yangin, dogal afetler, giivenlik tehditleri, teknik
arizalar, ekonomik dalgalanmalar, yasal diizenlemeler veya teknolojik degisimler gibi
dis etkenlerden de kaynaklanabilmektedir. Krizler, yalnizca orgiitiin i¢ yapisinda gesitli
bozulmalara neden olmakla sinirli kalmayip, ayn1 zamanda kurumlarin dis paydaslariyla
olan iliskilerini derinlemesine etkileyen karmasik iletisim siirecleri olarak
degerlendirilmektedir (Coombs,2007). Aligveris merkezleri 6zelinde krizler; miisteri
giiveninin zedelenmesi, marka itibarinin sarsilmasi ve ziyaret¢i yogunlugunun azalmasi

gibi sonugclar iizerinden somut bir sekilde gézlemlenebilmektedir.

Bugiin AVM’ler, artan rekabet ve belirsizlik ortami icinde faaliyet gostermekte
olup, bu durum hem firsatlar hem de tehditler yaratmaktadir. Bozgeyik’e (2008:29)
gore, cok sayida degiskenin karmasik ve birbirini karsilikli etkiledigi, cevresel
degisimlerin hizli ve belirsiz oldugu bir ortamda, ortaya ¢ikan tehditlere klasik ve
tekdiize yaklasimlarla ¢6ziim iiretmek miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle kriz
yonetimi ve iletisimi siireglerinin dinamik, esnek ve hizli bicimde yapilandirilmasi

gerekmektedir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen anket formu, alisveris merkezi (AVM)
sektoriinde uygulanmistir. Sektoriin yapisal 6zellikleri geregi, yonetim kademesindeki
karar vericilerin sayisinin sinirli olmasi, anket uygulamasimin kapsamini dogal olarak
sinirlandirmaktadir. Bu durum, AVM sektdriiniin nispeten dar ve 6zellesmis bir yonetim
yapisina sahip oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, elde edilen bulgular sektore 6zgii
nitelikler tasimaktadir. Buna karsin, sektordeki yonetimsel yapinin derinlemesine
incelenmesi, kriz yonetimi ve kriz iletisimi uygulamalarina yonelik 6zgiin ve stratejik

cikarimlar yapilmasina imkan saglamaktadir.

Bu arastirma, Tiirkiye genelinde aktif faaliyet gdsteren aligveris merkezlerinin
yoneticilerinin, kriz aninda uyguladiklar1 stratejilerin ortaya konulmasi ve kriz
iletisiminin kurumsal baglamdaki oneminin kavranmasina katki saglamak amaciyla
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismada temel amag¢ yoneticilerin kriz iletisimi siireglerine
iligkin goriis ve tutumlarmi ortaya koymaktir. Aligveris merkezi yoneticileri ile
gerceklestirilmis olan anket calismasindan elde edilen bulgular, yoneticilerin kriz

iletisimi konusunda yiiksek diizeyde farkindaliga sahip olduklarimi, ozellikle egitim,
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bilgilendirme, planlama ve ekip ¢aligmasini kriz yonetiminin temel unsurlart olarak
gordiiklerini gostermektedir. Bulgular literatiirde vurgulanan kuramsal yaklasimlarla

ortiismekte ve AVM sektoriine 6zgli 6nemli ¢ikarimlar sunmasi beklenmektedir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin %53,3’1 kadin, %46,7’si erkektir. Yas dagilimi
acisindan en yogun grubun %46,7 ile 30-39 yas araligindaki yoneticiler oldugu, bunu
%30,7 ile 4049 yas grubunun takip ettigi goriilmektedir. Egitim diizeyi bakimindan
katilimcilarin yarist lisans, tigte biri yiiksek lisans mezunudur. Katilimeilarin %66’sinin
10 yil ve lizeri deneyime sahip olmasi, ¢alismanin bulgularinin sektorel agidan giicli bir
tecriibeye dayandigini gostermektedir. Bu demografik yapi, 6rneklemin yalnizca sayisal
biiyiikliik agisindan degil, ayn1 zamanda niteliksel temsil giicli agisindan da yeterliligini
ortaya koymaktadir. Nitekim Yildirim ve Simsek (2018)’e gbre saha arastirmalarinda
verinin derinligi ve katilimcilarin konuyla ilgili yeterliligi, 6rneklem biiytikligi kadar
onemlidir. Bu baglamda calismaya katilan yoneticilerin kriz yonetimi konusundaki bilgi

ve birikimlerinin, elde edilen sonuclarin giivenilirligini artirdig1 sdylenebilir.

Arastirmada en yiiksek ortalama degere sahip bulgu, “personellere kriz durumuyla
basa ¢ikma konusunda egitim verilmelidir” ifadesidir (Ort.=4,67). Bu sonug,
katilimcilarin kriz siire¢lerinde en kritik unsurun insan kaynagi olduguna inandiklarini
gostermektedir. Literatiirde de benzer sekilde kriz iletisiminde egitilmis personelin,

kurumlarin krizden daha az zarar gérmesini sagladig1 vurgulanmaktadir(Coombs,2007).

Bu baglamda AVM yoneticilerinin, krizlere hazirlikli olmanin &ncelikle
calisanlara diizenli ve sistematik egitim verilmesiyle miimkiin oldugunu kabul ettikleri
gorilmektedir. . Hasit’e (2013, s. 141) gore, kriz meydana gelmeden onceki dénem
donem, krizlerin kolay bir sekilde yonetilebilecegi ve genis kitlelere yayilmadan
coziilebilecegi en biiyiik Sneme sahip olan asamadir. Ozellikle kalabalik ve dinamik bir
yaptya sahip olan alisveris merkezlerinde, personelin kriz aninda dogru ve hizl kararlar

alabilmesi, kriz yonetiminin basarisin1 dogrudan etkilemektedir.

Arastirmanin 6ne c¢ikan bulgularindan bir digeri, kriz planlarimin 6nceden
hazirlanmasimnin  kriz yonetimini kolaylastiracagi yoniindeki yiliksek katilimdir
(Ort.=4,52). Ayrica, “kriz sirasinda panik yasanmamasi i¢in kriz planlarinin hazir

olmas1” ifadesine verilen yiiksek destek (Ort.=4,35), proaktif yaklasimin yoneticiler
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tarafindan benimsendigini gostermektedir. Kuramsal ¢erceve incelendiginde kriz
gerceklesmeden Once, karar verici pozisyonunda bulunan ydneticilerin, ¢evre analizi
ciktilarmi degerlendirerek, kriz yonetim planlart olusturmalar1 gerekmektedir(Titiz,
2003:114). Bu bulgular, kriz iletisimi literatiiriinde siklikla vurgulanan “Gnleme” ve
“hazirlik” asamalarinin  O6nemini teyit etmektedir. Coombs ve Holladay (2012),
kurumlarin kriz planlarint 6nceden hazirlamalarinin, olasi zararlart en aza indirerek
kurumsal itibarin korunmasina katki sagladigini belirtmektedir. AVM’ler 06zelinde
diisiintildiiglinde, kalabalik insan kitlelerini barindiran bu mekanlarda Onceden
hazirlanmis senaryolar ve tatbikatlar, kriz sirasinda can giivenliginin korunmasi

acisindan 6nem tagimaktadir.

Arastirma bulgulari, yoneticilerin kriz sirasinda bilgilendirme ve iletisime yiiksek
diizeyde 6nem verdiklerini gostermektedir. “Kriz aninda etkilenecek bireyleri haberdar
ederim” (Ort.=4,49) ve “kriz aninda diger personeller ile is birligi yaparim” (Ort.=4,47)
ifadelerine verilen yiiksek ortalamalar, seffaf bilgi akist ve ekip calismasinin
yoneticilerin Oncelikleri arasinda oldugunu ortaya koymaktadir. Literatiirde de kriz
iletisiminin temel prensiplerinden birinin, hizli, dogru ve seffaf bilgilendirme oldugu
belirtilmektedir (Fearn-Banks, 2016; Ulmer, Sellnow, & Seeger, 2019). Ozellikle
AVM’ler gibi yogun insan trafiginin bulundugu alanlarda, kriz sirasinda dogru
bilgilendirme yapilmamasi, panik ve giiven kaybina yol agabilmektedir. Kriz aninda
gergeklestirilen iletisim kurumun itibarinin korunmasi, i¢ ve dis paydaslara dogru, seffaf
ve aninda bilgi sunulmasi ile krizle etkili bir sekilde basa ¢ikilmasini saglayacak uygun
miidahale agisindan kritik bir 6nem tagimaktadir (Tutar, 2023). Bu nedenle yoneticilerin

bilgi paylasimina verdikleri 6nem, literatiirdeki yaklasimlarla uyumludur.

Katilimcilar, ¢oziilmiis olsa dahi ayni tiir krizlerin yeniden yasanabilecegini kabul
etmektedir (Ort.=4,25). Bu bulgu, kriz yonetiminde 6grenme kiiltiiriiniin 6nemini ortaya
koymaktadir. Mitroff (2005)’a gore krizlerden ders ¢ikaramayan kurumlar, benzer
durumlarla karsilastiklarinda daha agir sonuglarla ylizlesmektedir. Bu baglamda AVM
yoneticilerinin krizleri yalmizca bir “tehdit” degil, ayn1 zamanda kurumsal 6grenme igin
bir “firsat” olarak degerlendirdikleri sdylenebilir. Siirecten 6grenilen derslerin kurum
hafizasina aktarilmasi, gelecekte benzer krizlerle daha etkin basa ¢ikilmasint miimkiin

kilacaktir. Kriz aninda uygulanan iletisim stratejileri sadece zararlarin azaltilmasini
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degil, ayn1 zamanda krizden dogan firsatlarin degerlendirilmesini ve aligveris
merkezinin yeniden cazibesinin artirilmasini saglayan hayati bir strateji olarak 6nem

kazanir (Kusay, 2017).

Arastirmada gorece diisiik ortalama deger alan ifadeler de dikkat cekicidir.
Ozellikle “kriz karsisinda hazirliksiz olsam da krizi ¢dzmede yeterli kalacagimi
diistintirim” (Ort.=2,19) ve “kriz aninda aliman onlemlerin ¢ogunlukla bosa gittigini
distiniirim” (Ort.=2,08) gibi ifadelere katilim disiiktiir. Bu durum, yoneticilerin
krizlere hazirligin 6nemini kavradiklarinit ve plansiz bir yaklasimin kriz yonetiminde
basarisizliga yol acacagini kabul ettiklerini gostermektedir. Literatiirde de benzer
sekilde, krizlerin rastlantisal degil, yonetilebilir siirecler oldugu vurgulanmaktadir
(Coombs, 2007). Dolayistyla AVM yoéneticilerinin krizlere iligkin rasyonel ve planl bir

tutum sergilemeleri, arastirmanin dikkat ¢ekici bulgularindandir.

Sonug olarak aligveris merkezi yoneticilerinin bu calisma ile kriz iletisimi ve kriz
yonetimi konularinda yiiksek bir farkindaliga sahip olduklar1 gézlenmektedir. Bulgular,
literatiirde vurgulanan egitim, bilgilendirme, planlama ve ekip calismasi gibi kritik
unsurlarla uyum saglamaktadir. Ayrica krizlerin tekrarlanabilir dogasina yonelik

farkindalik, 6grenme kiiltiiriiniin 6nemini ortaya koymaktadir.

Arastirma bulgulari, kriz iletisimi literatiiriine teorik diizeyde katki saglamanin
yani sira, uygulamaya doniik énemli ¢ikarimlar da sunmaktadir. Ozellikle diizenli
olarak gerceklestirilecek kriz egitimleri ve tatbikatlarin yan1 sira seffaf iletisim
mekanizmalarinin giiclendirilmesi ve kurumsal ogrenme stireclerinin
kurumsallastirilmasi, alisveris merkezi sektoriiniin olasi krizlere karsi daha yiiksek bir

direng kapasitesi gelistirmesine imkan saglamasi diigsiiniilmektedir.

5.2. Oneriler

Arastirma bulgular1 dogrultusunda, krizlerin aligveris merkezleri (AVM)
sektoriinii ¢ok boyutlu bicimde etkiledigi goriilmektedir. Bu baglamda, AVM
yoneticilerinin kriz yOnetimini yalnizca kriz aninda degil, kriz Oncesi ve sonrasi
siirecleri kapsayacak sekilde biitiinciil bir perspektifle ele almasi gerekmektedir.

Krizlere kars1 etkin hazirlik yapmak amaciyla risk degerlendirmeleri ve erken uyari
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sistemlerinin gelistirilmesi; kriz aninda hizli, dogru ve seffaf iletisim stratejilerinin
uygulanmasi; kriz sonrasinda ise yasanan deneyimlerden ders c¢ikarilarak siireglerin
tyilestirilmesi, sektoriin dayanikliligini artiracaktir. Ayrica, AVM yonetimlerinin kriz
iletisimi ve kriz yonetimi konusunda ¢alisanlarini diizenli olarak egitmesi ve paydaslarla
giicli iletisim aglar1 kurmasi, krizlerin olumsuz etkilerini minimize etmek agisindan
onemli bir 6neri olarak degerlendirilebilir.

Bu arastirma sonucunda, aligveris merkezlerinde kriz iletisiminin etkili bir sekilde
yiiriitiilmesi i¢in durumsal halkla iligkiler yaklasiminin benimsenmesinin 6nemli oldugu
goriilmiistiir. Coombs’un belirlemis oldugu kriz iletisimi agsamalarina uygun olarak,
ozellikle kriz oncesi donemde tasarlanmis olan planli ve proaktif halkla iligkiler
faaliyetlerinin olas1 krizlerin etkisini en aza indirgemede kritik bir rol oynadigi
belirlenmistir. Arastirma, alisveris merkezlerinin ¢ok paydasli yapis1 sebebiyle iletisim
stireglerinde giiven, seffaflik ve siireklilik kriterlerinin temel alinmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Ayrica, kurumlarin Kriz iletisiminde toplumsal giiven ve inandiricilik gibi
kiiltiire] degerlere ©6nem vermesi siirecin saglikli olarak yonetilmesine katki
saglamaktadir. Bu dogrultuda, aligveris merkezlerinde Kriz iletisiminde proaktif halkla
iligkiler anlayis1, kurumlarin yalnizca krizlere tepki vermek yerine, krizleri dnceden
sezebilme ve yoOnetebilme kapasitesini gelistirmesine olanak tanimaktadir. Sonug
olarak, kriz iletisiminde Onleyici, esnek ve kiiltiirel baglami1 gézeten stratejilerin temel
alinmasi, alisveris merkezlerinin kurumsal itibarin1 koruma ve stirdiiriilebilir iletisim

kiiltiirii olusturma agisindan bir gereklilik olarak degerlendirilmektedir.
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