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OZET

Halkla iliskiler, zor kosullar ve olaganiistii durumlarla dogrudan ilgili olan bir bilim
dalidir. Sorunlar, krizler, istikrarsizlik ve digerleri, halkla iliskilerin gelismesinin ve refahinin
dogrudan nedenleri arasindadir. Bu nedenle halkla iliskilerin islevlerinden biri de krizi agmak

veya olusumunu onlemektir ve buna kriz yonetimi denir.

Calisma, Filistinli sirketlerde halkla iligkiler calisanlarinin bakis agisiyla Filistin
sirketlerinde kriz yonetiminde halkla iliskilerin roliinli analiz etmektedir. Calismanin ilk
boliimi, Filistin'de halkla iliskilerin ve halkla iligkilerin gelisim asamalarinin yan1 sira halkla
iliskilerin amag ve 6zelliklerine iliskin bir literatiir taramas1 icermektedir. ikinci boliim, bir
batun olarak krizin analitik bir sunumunu, kriz yonetiminin analitik bir sunumunu, Kkriz
yonetiminin 6zelliklerini ve kriz yonetimi prosediirlerini icermektedir. Ugiincii béliim arastirma
sorularini, aragtirma hedeflerini, arastirma sinirlamalarini ve niifus ve érneklemeyi icerir. Bu
boliim ayrica SPSS programi tarafindan analiz edilen nicel verilere dayali aragtirma sonuglarini
igerir. Anket, Google Formlar kullanilarak Filistinli sirketlerdeki 106 halkla iligkiler departmani
calisanina uygulandi. Anket sorulari, demografik bilgiler, sirkette halkla iliskilerin 6énemi, kriz
yonetiminde halkla iliskilerin rolii ve son olarak halkla iliskiler departmaninin ¢alismalarindan

memnuniyet derecesi olmak tizere dort boliime ayrildi.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Kriz, Filistin, Kriz Y6netimi, Filistinli Sirketler
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SUMMARY

THE ROLE OF PUBLIC RELATIONS IN CRISIS MANAGEMENT AT THE
PALESTINIAN COMPANIES

Public relations is a science that is directly related to difficult conditions and
extraordinary situations. Problems, crises, instability and others are among the direct causes of
the development and prosperity of public relations. Therefore, one of the functions of public
relations is to overcome the crisis or prevent its occurrence, and this is called crisis

management.

The study analyzes the role of public relations in crisis management at Palestinian
companies through the perspective of public relations employees in Palestinian companies. The
first chapter of the study includes a literature review of the stages of development of public
relations and public relations in Palestine, as well as the aims and characteristics of public
relations. The second chapter contains an analytical presentation of the crisis as a whole, an
analytical presentation of crisis management, the characteristics of crisis management, and
crisis management procedures. The third chapter contains the research questions, research
objectives, research limitations, and population and sampling. This chapter also contains the
research results based on the quantitative data analyzed by the SPSS program. The
questionnaire was applied to 106 public relations department employees in Palestinian
companies, using Google Forms. The questionnaire questions were divided into four sections,
which are demographic information, the importance of public relations in the company, the
role of public relations in crisis management, and finally the extent of satisfaction with the work

of the public relations department.

Keywords: Public Relations, Crisis, Palestine, Crisis Management, Palestinian Companies
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ONSOZz

Halkla iligkiler bilimi, incelenmeye deger ¢esitli alanlar igeren genis bir bilimdir ve bu
bilim bir¢ok calisma alaniyla yakindan ilgili oldugundan, alanlar1 araciligiyla bilimsel alanda
ve pratik alanda bir¢ok deneyim inga etmek miimkiindiir. Sirket ve kurum olarak i¢inde halkla
iligkiler departmani bulunmayan tesis hemen hemen yoktur. Halkla iliskiler ileri bir bilimdir ve
calisma hayatinin temel diregidir, halkla iligkiler alanindaki arastirmacilardan biri oldugum igin

¢ok minnettarim.

Her seyden dnce, bana en iyi Tiirk {iniversitelerinden birinde Halkla liskiler boliimiinde
yiiksek lisans egitimi alma firsati sunan Tiirk hiikiimetine giikranlarimi sunuyorum. TUrkiye

Cumhuriyeti'nden yiiksek lisans derecesi almak benim icin bir onurdur.

Tiirkiye'de gecirdigim ii¢c akademik yil boyunca ¢ok sey dgrendim. Hep 6grenmek
istedigim Tirkgeyi 6grenebildim ve Tiirk toplumun i¢inde yasayarak yeni kiiltiirler edindim,

bunun i¢in ¢ok minnetarim.

Akdeniz Universitesi Iletisim Fakiiltesi'ndeki hocalarim sayesinde halkla iliskiler ve
medya alaninda yeni bilgiler edindim, yeni dersler ve deneyimlerle dolu iki akademik yil
gecirdim. Degerli hocam ve danismanim Prof. Dr. Secil DEREN VAN HET HOF'a katkilar1 ve
destegi icin ayrica arastirma siireci boyunca geri bildirimlerini eksik etmedigi i¢in 6zellikle
tesekkiir ederim. Bu basartyt annemin ruhuna, Suad ALHALLAQ, babam Akram
ALHALLAQ'a ve tiim kardeslerime, Filistin'deki arkadaslarima, Tiirkiye'deki arkadaslarima,
sevgili Ulkeme ve son olarak benim bilimsel ve pratik kariyerimde emegi gegen herkese ithaf

ediyorum.



GIRIS

Bu arasgtirmanin 6nemi; Filistinli sirketlerin veya diger kuruluslarin kriz yonetimi
stirecindeki iligkilerin roliinii ele alan arastirma ve ¢alismalarin olmamasi nedeniyle, Filistinli
sirketlerin kriz yOnetim siireci igerisinde halkla iligkilerin roliinii inceleyen bu calisma
akademiye katki saglamasi amaci yiiriitilmiistiir. Bu calismanin temel amaci, Filistinli
sitketlerde halkla iliskiler departmanlarmin kriz zamanlarinda kayda deger bir rol oynayip
oynamadigint incelemek ve ayrica Filistinli sirketlerde halkla iliskiler departmaninin
karsilastig1 zorluklar1 ve bunlarin neler oldugunu belirlemektir. Bu ¢aligma nicel bir calismadir
ve halkla iliskiler ¢calisanlarindan bilgi almak i¢in anketler kullanilmistir. Temel amaci Filistinli
sirketlerde halkla iligkilerin kriz yonetimindeki roliiniin belirlenmesi olan bu ¢alismada Ankete

katilan katilimcilarin vermis oldugu cevaplar 1s1ginda amacina ulagilacaktir.

Halkla iligkiler, sirketler ve paydaslar1 arasinda hayati bir rol oynar. Uygulamasi, iki
yonlii bir iletisim kurmay1, ortak zemin veya karsilikli ilgi alanlarin1 aramayi, giiven, hakikat,
bilgi ve tam bilgiye dayali bir anlayis olusturmayir amaglamaktadir. Sirket ile paydaslar
arasmdaki isbirligini ve anlayisi tesvik eden vazgegilmez bir kopriidiir. Orgiitler, kamuoyuna
atifta bulunarak is taahhtitlerinde sosyal olarak daha sorumludurlar, bugiiniin sirketleri, ne kadar
iddial1 olurlarsa olsunlar, kendi paydaslariyla giivenilir iliskiler kurmalar1 gerektiginin
bilincindedirler. Bir yonetim anlayis1 olarak halkla iliskiler, modern toplumdaki gelismeler ve
kamuoyunun artan giiclinlin bir sonucu olarak son yillarda hizla biiytimiis ve sirket i¢inde

calisanlar arasindaki iligkiler de, sirketin en 6nemli bilesenlerinden biri haline gelmistir.

Gilinliimiiz i1s diinyas1 oldukca rekabet¢i bir durumdadir. Bu rekabet ortamina ayak
uydurabilmek ve hedef kitle karsisinda farkindalik yaratmak icin firmalarin {iriin veya
hizmetlerinin tanitilmasi gereklidir. Sirketlerin hizmetleri paydaslarla iletisim kurarak tanitilir
ve iste tam bu noktada halkla iligkilerin rolii ve dnemi yatmaktadir. Halkla iligkilerin sayisiz
tanimi vardir. Bu tanimlardan biri su sekildedir; “halkla iliskiler, organizasyonel hedeflere
ulagmaya, felsefeyi tanimlamaya ve organizasyonel degisimi kolaylastirmaya yardimci olan bir
yonetim islevidir. Halkla iliskiler uygulayicilari, olumlu iliskiler gelistirmek ve orgiitsel
hedefler ile toplumsal beklentiler arasinda tutarlilik yaratmak i¢in tiim ilgili i¢ ve dis halklarla
iletisim kurarlar. Halkla iliskiler uygulayicilari, bir orgiitin kurucu pargalar1 ve halklar
arasinda etki ve anlayis aligverisini tesvik eden Orgiitsel programlar gelistirir, yiiriitiir ve

degerlendirir.” (Ledingham, 2006: 412-413).



Son yirmi yilda insanlik, dogal afetler ve viriis salginlarin sonucu olarak pek ¢ok sayida
krizle kars1 karsiya kaldi. Bu tiir olaylarin sahip oldugu ortak nokta, halk icin stresli ve hos
olmayan durumlardir. “Karmagik bir sistemin (toplum, ekonomi, aile veya uluslararasi bir
organizasyon) kendilerini kaygan ve tehlikeli bir duruma sokan bir olayla karsilastig1 an, bir
krizden soz edilebildigi andir.” (Bundy vd., 2017: 163). Krizler, 6zellikle uyar1 yapilmaksizin
ortaya ciktiginda, topluma, g¢evreye, politik yapilara, ekonomiye veya (ulusal) giivenlik
tizerinde olumsuz etkilere sahiptir. “Kriz zamanlarinda vatandaslar, tehdidi savusturacaklari
veya en azindan yaratacagi etkiyi en aza indirecekleri beklentisiyle liderlerine (baskanlar,
belediye baskanlari, politikacilar, sec¢ilmis yoneticiler vb.) bakarlar.” (Boin vd., 2005: 1-3).
Krizlere kars1 koyabilmek i¢in ¢ok 6nemli kararlar almak gerekir. Bu bizi, bazi durumlarda
oliim kalim meselesi olabilen kriz yonetimi kavramina getiriyor. Sorumlu aktorler bir krize iyi
yanit verirse, hasar sinirlt olacaktir; zayif tepki verdiklerinde, krizin etkisi artacaktir. Kriz
yonetimi kavramu literatlirde genel olarak bir kurulusun veya devletin bir kuruma, devlete,
paydaslara veya halka zarar verme tehdidinde bulunan rahatsiz edici ve ani bir olayi ele aldig1

stire¢ olarak tanimlanmaktadir.

Kriz yoOnetimi hakkinda konusuldugunda muhakkak ki halkla iligkilerden
bahsetmeliyiz, ¢linkii kriz yonetimi halkla iligkiler sorumluluklarindan biridir ve belirli bir
konudaki kamu bilincinin sirketin hedeflerine ulasma becerisini dramatik ve olumsuz olarak
etkileyebilecegi durumlar1 ele alir. Geleneksel kriz yonetimi literatiiriiniin ¢ogu, isletme
capinda bir kriz planinin uygulanmasinin temel énemini vurgulamaktadir. Cogu durumda,
basarili kriz ¢ozlimleri bir kurulusun yerlestirilmis kriz planindan kaynaklanirken, yanls

yonetilen kriz durumlarmin ¢ogu sirklerin bir kriz planinin olmamasindan kaynaklanir.

Arastirmacilar, proaktif kriz yonetimi uygulayan kuruluslarin bir krizin verdigi zarari
azaltacagini kabul etme egilimindedir. Tersine, kuruluslar yalnizca krizlere tepki verdiginde,
ortaya ¢ikan hasar potansiyel firsatlar1 gdlgede birakiyor gibi goriiniir. Krizlerin ¢ogu,
kurumlarin zayif i¢ ve dis iletisiminden kaynaklanmaktadir. Halkla iliskiler uzmanlarinin roli,
bu siirecte paydaslar ile olan iletisimini giiclendirmek ve krizleri tersine ¢evirebilmek ytirtittigii
kampanyalara dayanmaktadir. “Kriz iletisimi bazen halkla iligkiler mesleginin bir alt uzmanlik
alan1 olarak kabul edilir ve itibara yonelik kamusal bir meydan okumayla kars1 karsiya olan
bir kisiyi, sirketi veya kurulusu korumak ve savunmak i¢in tasarlanmistir. Bu zorluklar, bir
devlet kurumu sorusturmasi, su¢ iddiasi, medya sorusturmasi, hissedar davasi, g¢evre
diizenlemelerinin ihlali veya Orgiitiin yasal, etik veya mali durumu ile ilgili herhangi bir sayida

baska senaryo seklinde olabilir.” (Penrose, 2000: 155 -156).



Dolayisiyla, halkla iligkilerin olaganiistii durum ve durumlarla dogrudan iliskili bir
bilim oldugunu soyleyebiliriz. Halkla iliskilerin refahinin dogrudan nedenleri arasinda sorunlar
ve krizler yer almaktadir. Halkla iligkilerin stratejik misyonu, ancak hiikiimet veya sirket
konumunu ve caligmaya devam etme kabiliyetini tehdit eden veya bir biitiin olarak sirketin
hayatin1 tehdit eden bir krizle kars1 karsiya kaldiginda ortaya c¢ikmaktadir. Halkla iliskiler
stireci, krizin patlak vermesinden 6nce hazirlik yapmali ve daha sonrasinda krizi ¢ézmek i¢in

caligmaktadir.

Medyada yer alan son kriz dalgasinin da kanitladigi iizere, modern &rgiitlerin krize daha
yatkin oldugunu fark edebiliriz. Bdyle bir varsayim kusurlu olsa da, teknolojideki ilerlemenin
ve buna bagli olarak modern yasamin karmasikligindaki artisin, kazalarin meydana gelme
olasiligin artirdigina dair bir iddia ileri siirtilebilir. Kuruluslar oldukg¢a diizenli bir sekilde farkl
biiylikliikte krizler yasayabilirlerse de, bazi durumlarda kurulusun tiirii bu krizlerle iliskili

riskleri veya zararlar1 katlanarak artirabilir.

Filistin'deki halkla iliskiler siirecine baktigimizda, siyasi ve ekonomik krizler de dahil
olmak {lizere bir¢ok krizle karsi karsiya kalan Filistin’in, biinyesinde yer alan sirket ve
kuruluslar1 dogrudan etkileyen bir bolge oldugunu goérmekteyiz. Ornegin Filistin'de bir
ekonomik kriz meydana geldiginde, birgok Filistinli sirketin kriz sirasinda faaliyetlerini
durdurdugunu goriiyoruz. Gazze Seridi'ndeki son savastan sonra, Filistinli sirketler, bazilarinin
iflas etmesine neden olan art arda krizlere tanik oldu, savas bittikten sonra bile krizler birbiri
ardina durmadan takip etti. Kimi sirketler krizi atlatmay1 basardi, kimi firmalar ¢alismay1
tamamen biraktilar ve isgiicii piyasasindaki siirekliligini yitirdiler. Sunu belirtmekte fayda var
ki, bu krizleri asmay1 basarmis Filistin’li sirketlerin halkla iliskiler departmaninin sirketteki

krizleri dogru yonetme becerisinden kaynaklanmaktadir.



BIRINCI BOLUM

HALKLA ILISKILER ANALIZi

1.1. Halkla iliskiler Kavram

Halkla iliskilerin boyutlarin1 anlamak ve degerini belirlemek, halkla iligkilerin
tanimlarini detayli bir sekilde incelemekle baglar. Halkla iligkilerin tanim1 konusunda genel bir
fikir birligi olmamasina ragmen, halkla iliskilerin tiim teorisyenlerin hemfikir oldugu bazi temel
ozellikleri vardir. “Pek ¢ok tanim, halkla iligkiler kavramini farkli agilardan ele almaktadir.
Halkla iligkiler taniminin arkasindaki ana nedenlerden biri, halkla iliskilerin teori ve pratikteki
rolii hakkindaki varsayimlarin veya diinya goriiglerinin farklilasmasidir. Bu varsayimlar veya
diinya goriisleri, halkla iliskilerin ne oldugu hakkindaki diisiinceleri etkiler ve farkli tanimlarin

ortaya ¢cikmasina neden olur.” (Sarioglu, 2019: 13).

Tanim ayni zamanda “halk” kelimesini de glindeme getirmektedir. Bununla birlikte,
halkla iliskilerin insanlarin siklikla diigiindiigii gibi 'halkla' ugragmakla ilgili olmadiginm
vurgulamak Onemlidir. Halkla iligkilerde tek bir halk yoktur, sadece tiiketiciler degil,
tedarikgiler, calisanlar, miitevelliler, tiyeler, yerel ve ulusal ticaret ve siyasi organlar, yerel
sakinler ve digerleri gibi bir¢ok farkli insan grubu vardir. “Halkla iligkilerin temel
kavramlarindan biri, bu gruplarin veya halklarin farkli bilgi ihtiyaglari oldugu ve kuruluslar
tizerinde farkl talepler uyguladigi diistincesidir. Bu farkliliklart anlamak, halkla iligkiler igin
hayati bir beceridir.” (Heath ve Coombs, 2006: 7).

Philip Kitchen, asagidakileri 6nererek halkla iligkilerin tanimlarini dzetlemektedir - (Kitchen
ve Laurence, 2003: 105):

—  Bir yonetim islevidir.

—  Upygulamada ¢ok g¢esitli faaliyetleri ve amaglar1 kapsar.

—  Cift yonlii veya etkilesimli olarak kabul edilir.

—  Sirketlere bakan insanlarin tekil degil cogul oldugunu savunmaktadir.

—  lliskilerin kisa vadeli degil uzun vadeli oldugunu savunmaktadur.

1976'da Rex Harlow, halkla iligkilerin 472 tanimin1 gézden gecirmis ve asagidaki paragrafi
ifade etmistir. (Plessis, 2000: 16):



“Halkla iligkiler, bir kurulus ile ¢alisanlar1 arasinda karsilikli iletisim, anlayis, kabul ve
isbirligi hatlar1 olusturmaya ve siirdiirmeye yardimci olan benzersiz bir yonetim islevidir.
Sorunlarin yonetimini igerir, yonetime halka ayak uydurma ve halka yanit verme konusunda
yardime1 olur. Yonetimin kamu ¢ikarina hizmet etme sorumlulugunu tanimlar ve vurgular.
Egilimleri tahmin etmeye yardimci olmak icin bir erken uyar sistemi olarak hizmet eder,
yonetime degisimi etkili bir sekilde izleme ve kullanma konusunda yardimci olur. Aragtirma ve
etik iletisim tekniklerini temel araglar olarak kullanir. 1978'de Meksika'da toplanan Birinci
Diinya Halkla iliskiler Dernekleri Meclisi'nin katilimcilar: halkla iliskilerin bir sanat ve sosyal
bilimler oldugunu kabul etmistir.” (Waters, 2014: 143). Amerika Halkla Iliskiler Dernegi
(PRSA) dahil olmak tizere ulusal ve uluslararas1 halkla iliskiler kuruluslar1 da tanimlar1 formiile
etmistir. Halkla iligkiler, gruplar ve kurumlar arasindaki karsilikli anlayisa katkida bulunarak
karmasik, ¢ogulcu toplumumuzun kararlara ulasmasina ve daha etkili ¢aligmasina yardimci

olmak olarak tanimlanmaktadir.

“Halkla iliskiler, kamu yarar1 i¢in daha yumusak iliskiler kuran kurumlar ve gruplar
arasinda karsilikli uyumun bir aracidir.” (Heath, 2001: 36). “Halkla iliskiler, egilimleri analiz
etme, sonuglar1 tahmin etme, organizasyon liderlerine tavsiyelerde bulunma ve hem kuruma
hem de kamu yararina hizmet edecek planli eylem programlarini uygulama sanati ve sosyal
bilimidir.” (Steyn, 2003: 170). “Halkla Iliskiler, bir kurulus ve ¢alisanlar1 arasinda iyi niyet ve
anlayis yaratmak ve stirdiirmek i¢in planlanan ve siirdiiriilen ¢abadir. Burada bahsetmeye deger
birka¢ anahtar kelime vardir: "planli" ve "stirekli". Bu kelimeler, iliskilerin kolay olmadigini
gostermektedir. Halkla iliskilerin amacinin popiilerlik veya destek degil, daha ¢ok 1yi niyet ve
anlayis oldugunu da belirtmekte fayda var. Bir¢ogu halkla iligkilerin sadece bir organizasyonu
tamtmakla ilgili oldugunu diisiliniirken, halkla iligkiler ¢alismalarinin ¢ogu, yaptiklart isten
hoslanmasalar bile halkin organizasyon hakkinda dogru bir goriise sahip olmasini saglamay1

igerir.” (Gregory, 2000: 16).

Tiim bu tanimlamalar Center & Jackson'in sozleriyle basitlestirilebilir: “Halkla iligkiler
herkesin sahip oldugu bir seydir. Halkla iligkiler, belirli faaliyetler araciligiyla halkla iligkilerin
gelisimini destekler. Halkla iliskiler, demokratik bir toplumun temel tagidir.” (Waymer, 2013:
325).



1.2 Filistin'de Halkla Iliskiler
Filistin'de Medya ve Halkla iliskilerin Gelisim Asamalar:

o Birinci asama

Filistin'de medya ve halkla iligkilerin gelismesinin ilk asamasi 1919'da baslamis ve
1948'e kadar devam etmistir. Bu donemde hukum stren siyasi, ekonomik ve sosyal kosullara
ragmen hizli bir yiikselise ve bliylik bir biiyiimeye tanik olmustur. Bu dénemde Filistin'de 5
yabanci dilli gazete ve Arapca olarak 241 gazete ve dergi yainlanmistir. Filistin Nakbasi1 (1948)
nedeniyle Filistin'deki tiim medya ve iletisim ¢alismalar ile tiim Arapca ve Ingilizce gazeteler

durdurulmustur.
o ikinci asama

Medya ve halkla iliskilerin gelisimindeki ikinci asama 1949 ile 1967 yillar arasinda
devam etmigtir. Kotiilesen siyasi durum nedeniyle bu donemde Filistin'deki tim medya
faaliyetleri askiya almmustir. Filistin vatandaslarinin topraklarindan siiriilmesi, medya ve
iletisimin yeniden canlanmasina neden olmustur. Gogten sonra, Filistinli yazarlarin bazi parlak
isimleri Arap medyasinda yerini almigtir. Bu isimler Liibnan, Suriye ve Misir medyasinda

basartya imza atmustir.
o Uclinci asama

Ucgiincii asama 1967'den sonra baglamistir. Medya ve iletisim Filistin'de bariz bir sekilde
gelismeye baslamisti. Bu noktada Filistin halkina yonelik isgal ihlallerinin belgelenmesi i¢in
iletisim ¢ok Onemli hale gelmistir. Bu asama, Filistin'de medyanin ve halkla iligkilerin
baslamasina yol agmistir. O yillarda halkla iligkiler terimi Filistin'de yeni bir terimdi. Halkla
iliskiler terimi Filistinde, Filistin'deki sirketler ve tiniversiteler araciligiyla gelistirilmistir. Son
zamanlarda halkla iligkiler departmanlar1 6zel kuruluslarda ve kamu kuruluslarinda 6nemli bir
rol oynamistir. Son yillarda, Filistinde bulunan tiim iiniversitelerde halkla iliskiler bolim
acilmistir. Filistin'de ilk kez dijital halkla iliskiler alaninda bir proje hayata gegirilmistir.
Projenin ana fikri, halkla iliskileri daha esnek hale getirmek icin mobil uygulamalar

kullanmaktir.!

! Filistin'de Medya ve Halkla fliskilerin Gelisim Asamalar1, 04 Mart 2021 tarihinde
https://info.wafa.ps/ar_page.aspx?id=3701 adresinden erisildi



https://info.wafa.ps/ar_page.aspx?id=3701

Filistin'deki Sirketlerde Halkla liskiler:

— Medya kanallarim yonetmek: Halkla iliskiler kavrami, sirketin sosyal medya
hesaplarin1 veya sirketin sahip olabilecegi diger iletisim araglarini yonetmekle smirlt
olmayip, basin ajanslari ile iletisim kurarak ve onlara gerekli bilgileri saglayarak sirket
medyasini yonetmenin 6tesine geger.

— Pazarlama stratejileri gelistirmek: Bazilar1 boyle bir gorevin sirketin pazarlama
gorevlilerinin gorevlerinden biri oldugunu soyleyebilir, ancak Halkla iliskiler (PR)
pazarlamanin bir pargasidir ve taraflar genellikle ayni organizasyonda birlikte caligirlar.

—  Pazarlama ve iletisim stratejilerinin analizi: Pazarlama stratejilerinin gelistirilmesine
yardimc1 olmanin yani sira, sirketlerdeki halkla iliskiler gorevlerinden biri de bu
stratejileri analiz etmek ve basarilarini 6lgmektir.

—  Tletisim Operasyonlar1 Yonetimi: Halkla liskiler Birimi, sirket ici ve dis1, yonetim ile
calisanlar arasinda, sirket ile kamu arasindaki iletisim faaliyetlerinin yonetilmesinden
sorumludur.

— Mail: Sirket i¢i yazismalar, kurumun ve markasinin tanittim hedeflerine ulasmasini
saglayacak bir¢ok gorevi igerir ve bu, kurum i¢i ve dis1 farkli kisilere gonderilebilen
belgeler, teklifler, raporlar, e-postalar ve yazili mesajlar araciligiyla yapilir. Bu rol,
halkla iliskiler departmaninin sirketlerdeki gorevlerinden biridir.

— g iletisim: I¢ iletisim, sirket politikalarinin galisanlara kolay agiklamasini igerir ve
sorunlart ve engelleri belirlemek i¢in sirketin ¢esitli departmanlart ile kalict iletisimi

igerir.

Filistin'de Halkla iliskiler Calisaninin Gérevleri:

—  Tamitim haber biiltenleri, brosiirler ve raporlar hazirlamak.

—  Yapilacak etkinlikleri kitle iletisim araglartyla kamuoyuna duyurmak.
—  Basin toplantilari, sergiler, konferanslar diizenlemek.

— Basinda ¢ikan yazilar takip etmek ve cevaplar1 hazirlamak.

— Halkla iligkiler egitimi i¢in programlar belirlemek.

—  Yoneticilerin konugsma metinlerini ve yazismalarini hazirlamak.

—  Toplanti, téren ve kutlamalarin diizenini saglamak.



—  Kurum adina sanat etkinlikleri diizenlemek.?

1.3. Halkla iliskiler ve Diger Faaliyetler
1.3.1. Halkla Iliskiler ve Propaganda

“Propaganda ve halkla iligkiler arasinda birkag¢ fark vardir. Propaganda, gergeklerin
sunumunu abartma yontemine dayanirken, halkla iligkiler kurumun izleyicisine hizmet etmek
icin diirist ve amacgli medyaya baglhidir. Halkla iligskiler mallar, hizmetler veya politikalar
hakkindaki gergegi sunan ikna yontemine baglidir; hedeflere gelirsek, halkla iliskilerin net
hedefleri oldugunu gérmekteyiz. Propagandanin amagclarinin genellikle belirsiz oldugu igin

halkla iliskiler propagandadan farklidir.” (Pieczka, 2006: 8-10).

1.3.2.Halkla iliskiler ve Reklamcilik

“Halkla iliskiler ve reklamcilik, sirketler, kuruluslar ve hatta tilkeler tarafindan istenen
hedeflere veya niyetlere ulagsmak i¢in mesajlar iletmek veya hikayeler anlatmak i¢in tistlenilen
en populer ve yaygin iletisim faaliyetlerinden ikisidir. Halkla iliskiler, paydaslarla siirekli ve
tutarli iletisimi siirdiirmeyi amaclayan olumlu bir imaj yaratmayi ve siirdiirmeyi icerirken,
reklamcilik, tiiketicileri medyadaki sirketin tiriinleri veya hizmetleri hakkinda bilgilendirerek
satis iiretme nihai amacina sahiptir. Ote yandan reklam, genellikle iiriinler, hizmetler veya
fikirler i¢in 6denen kisisel olmayan bir bilgi iletisimidir ve genellikle ¢esitli ortamlar

araciligiyla sponsorlari tanimlayarak ikna edici niteliktedir.” (Thorson ve Rodgers, 2012: 85).

“Halkla iliskiler ve reklamcilik arasinda bazi farkliliklar vardir. Ornegin, reklamim kar
amaciyla bir birey veya ticari kurulus tarafindan o&denen kisisel olmayan iletisimleri
kullandigini1 gorebiliriz. Ancak halkla iligkilere bakarsak, hem kisisel hem de kamusal iletisim
sistemlerine gore ¢alistigini ve pazar itibarini1 ve manevi kazanci hedefledigini goriirtiz.” (Kerr

ve Proud, 2005: 95-100).

“Bilgi tiirline gelince, reklamda yer alan bilgiler tiiketici ve mala odaklanir ve
istenmeyen bilgileri Onler, ancak halkla iliskilerde bilgi kapsamli, eksiksizdir ve

organizasyonun ve hedef kitlesinin tim yonlerini kapsar.” (Jhally, 2014: 24).

2 Filistin’de Halkla Iliskiler, 07 Mart 2021 tarihinde
https://www.gpc.pna.ps/diwan/arabic/administrative/ministerOffice/publicAffairs.jsp adresinden
erigildi



https://www.gpc.pna.ps/diwan/arabic/administrative/ministerOffice/publicAffairs.jsp

1.3.3.Halkla iliskiler ve Promosyon

Promosyon, {iriinii miisterinin zihninde tutar ve {irline olan talebi canlandirmaya
yardimci olur. Devam eden reklam, satig ve halkla iligkiler faaliyetleri genellikle promosyon
unsurlar1 olarak kabul edilir. “Promosyon teknikleri, izleyici i¢in gerekli oldugu diisiiniilen
seyleri, fikirleri ve iirlinleri satmak i¢in kullanilir. Promosyon sadece bir degisim eylemi degil,
ayn1 zamanda giinliik hayatimiza sosyo-kilturel bir midahaledir.” (Uhlein ve Claussen, 2006:
4).

“Promosyon kiiltiiriiniin olumlu bir goriisi, promosyon endiistrilerinin mal ve
hizmetlerin hareketini kolaylastirarak ve tiiketici 'ihtiyaglarini' izleyerek, boylece ekonomik
biiylimeyi, bireysel refah1 ve sosyal gelismeyi artirarak pazarlar1 ve ekonomileri gelistirmeye

yardimer olmaktadir.” (Aronczyk et al., 2017: 142).

“Promosyon, bir fikir, kisi veya kurum yararina destek saglamay1 amaclar ve bu konuda
halkla iliskilerin kullandig1 bazi ara¢ ve iletisim yontemlerini kullanir. Halkla Iliskiler
kampanyalarinda kullanarak promosyondan faydalanabilir. Promosyonun yapimci ve tiiketiciyi
bir araya getirmeyi amacladigina ve bu konuda kisisel iletisim araglarina giivenilebilecegine
inanilmakta. Bu da i¢indeki halkla iliskiler ve iletisim yontemlerinin avantajlarindan birini

temsil etmektedir.” (ISoraité, 2016: 25-27).

1.3.4. Halkla fliskiler ve Yaymecilik

Yaratic1 yazarlik genellikle bir yayinci oldugunuzda olur, ancak ayni zamanda halkla
iliskiler alaninda calisirken de olur. Her iki meslek de insanlar1 ikna etmek ve onlar1 bu fikre
veya hikdyeye inandirmay1 amaglar. Yayincilik ve halkla iligkiler arasinda 6nemli bir fark

bulunmaktadir.

Yayincilik bir iletisim islevini temsil eder, ancak halkla iliskilere baktigimizda bunun
bir yonetim islevi oldugunu goriiriiz. Bu nedenle, yayimnciligin iletisimsel halkla iligkiler
faaliyetinin bir pargasi oldugunu sdyleyebiliriz. Yani yayincilik, bir halkla iliskiler ¢alisani
tarafindan, kurum faaliyetleri ve hedefleri hakkinda bilgiler gibi ilgilendigi bilgileri halka

iletmek igin kullanilan bir aragtir.

1.4. Halkla iliskilerin Ilkeleri

“Halkla iliskiler endiistrisi, 1900'lerin basinda basladig1 ilk giinden bu yana biiyilik

Olciide geligmistir. Aslinda, sosyal medyanin tanitilmasi ve yayilmasi yardimai ile son on yilda
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bile dramatik bir sekilde degismistir. Bu ilkeler, halkla iliskilerin amacinin "bir kurulus ile
cesitli halklar arasinda karsilikli olarak yararl iligkileri tespit etmek, kurmak ve siirdiirmek"
oldugu fikrine dayanmaktadir. Bu, Cutlip, Center ve Broom tarafindan gelistirilen meslegin
klasik tanimidir.” (Heath, 2001: 36). Halkla iliskilerin en onemli ilkeleri asagidaki gibi

siralanmustir.

1.4.1. Kuruluslar Yalmizca Halkin Rizasi ile Var Olur

Kuruluslar yalnizca halkin rizasi ile var olur ilkesi halkla iligkiler mesleginin en eski
ilkelerinden biridir. Buradaki "riza" kelimesi "anlagma" veya "izin" anlamina gelir. Bagka bir
deyisle, insanlar bir kurumun varligina riza gosterirler. Kurulus sadece kar amaci giidiiyorsa,
ilgilendigi tek konu Grtinlerini satabilmektir. Urtnlerini satabilmesi icin de bir hedef kitle grubu

ve o hedef kitle grubunun rizasin1 almak gereklidir.

1.4.2. Karsihkli Yarar Saglayan Iliskiler iki Yonlii iletisim Gerektirir

Gilinlimiizde, 6zellikle sosyal medyanin yayginligi géz oniine alindiginda, kuruluglar
kendi insanlarini dinlemek zorundadir. Kurulusun amaci kurulus ile ¢esitli niifuslar1 arasinda

1yi bir iligki kurmak ve siirdiirmekse, iki yonlii simetrik (dengeli) iletisim uygulanmalidir.

1.4.3. Gergekleri Olduklar1 Gibi Sunmak

Pek cok insan, bir seyin ger¢ekte oldugundan daha iyi goriinmesini saglamanin bir
Halkla Iliskiler (PR) uygulayicismin temel isi olduguna inanir. Birine veya aslinda iyi olmayan
bir seye iyi bir imaj koymak i¢in aldatma, manipiilasyon, dikkat dagitma ve belki yalan

kullanmak gerektigi diigiiniiliir.

Aldatma bazen ise yarayabilir ve bazi halkla iliskiler meraklilar1 tarafindan kullanilsa
da, bu teknik uzun vadeli halkla iliskiler hedeflerine ters diiser. Halkla iliskilerin isi giivenilir
iligskiler kurmak ve siirdiirmekse, aldatma iyi bir iligkinin en 6nemli bilesenini yok eder. Bu
giiven kayboldugunda, yeniden kazanmak c¢ok zordur. Bu nedenle, halkin giivenini kazanmak
icin halkla iligkiler her zaman gercekleri agikca gostermeye isteklidir, ¢ilinkii halkin glivenini

stirdiirmek kurulusun basarisinin en 6nemli dayanaklarindan biridir.
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1.4.4. Kamu Iletisimi

Kurumlar i¢in uygun olan hedef kitlelere ulagsmak i¢in dogru kanali segmek ¢ok
Onemlidir. Yanlis kanal, mesajlarin teslim edilmemesini saglar. Ancak, dogru kanali kullanmak,
iletisimin gerceklesecegi anlamina gelmez; sadece mesajin alindigi anlamina gelir. Bir mesajin
iletilebilmesi icin hedef kitlenin dikkatini ¢gekmesi, anlasilmasi ve hedef kitlenin ihtiya¢ veya

isteklerini net bir sekilde ele almasi gerekir.

1.4.5. Beklentileri Y6netmek

Tiim paydaslarla iliskileri gelistirmenin anahtar1 beklentileri yonetmektir. Ornegin, bir
sirket iirlin iddialarin1 abartirsa, {riin yetersiz kaldiginda tiiketiciler hayal kirikligina
ugrayacaktir. Aym sekilde, halkla iliskiler uygulayicilar1 bir olay1 abarttiklarinda, gerceklik
olayla eslesmediginde katilimcilar iiziilecektir. Bu nedenle, halkla iliskilerin neler yapip
yapamayacagini bilmemiz gerekir, halkla iliskiler uygulayicilar1 dirist olmayan yollarla
olumsuz bir algiy1 bir gecede olumluya c¢eviremez. Bu ilke ayni zamanda halkla iligkiler

uygulayicilari ile miisterileri arasindaki olumlu iligkilerin siirdiiriilmesi i¢in de gegerlidir.

1.4.6. Engel Olmayin

Halkla iliskileri uygulamanin en az iki yolu vardir. Halkla iliskileri uygulamanin bir
yolu, bir organizasyonu insanlarindan koruyan bir engel olmaktir. Bu tiir halkla iliskiler tek
yonlii iletisimi kullanir, paydaslari anlamli bir sekilde dinlemez, medyay1 gérmezden gelir ve
bir kurulusun sorumluluk almamasina yardimci olmak i¢in aldatma kullanir. Sorun su ki,
kurulus paydaslariyla iligkilerini stirdiirmek istiyorsa, halkla iligkiler "engeli" kullanmanin uzun

vadede ise yaramayacagidir.

Halkla iligkileri uygulamanin ¢ok daha etkili ve etik bir yolu daha vardir o da bir
organizasyonu hedef Kkitlesine baglayan koprii olmak. Kendini kopri olarak goren
uygulayicilar, kurulusun paydaslar ile iki yonlii iletisim kullanmasini saglar, sosyal medya

araciligiyla seffaf bir diyalog yiiriitiir ve gazetecilerin ihtiyaclarina olumlu yanit verir.

1.4.7. Harekete Gecin, Ardindan iletisim Kurun

“Amerikalilarin bir sézli vardir: “konugmak ucuzdur”. Dolayisiyla bir kriz ortaya

¢iktiginda, konugmak halk i¢in 6nemli degildir, harekete gegmeleri gerekir. JetBlue sirketi bu
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prensibi agik¢a anlayan firmalardan biridir. JetBlue sirketinde 2007 yilinda ilk biiyiik halkla
iligkiler krizini yagamistir. 2000 yilinda kurulan hava yolu sirketi bes y1l boyunca havayolu
yolcularinin en iyi degerlendirmelerini almistir. Ardindan, 2007 yilinin Sevgililer Glntnunde
havalanan JetBlue New York'taki kar ve buz firtinasin1 etkin bir sekilde idare edemeyecek
olmanin deneyim eksikligini gorememisti. Bu olay slirecinde bazi yolcular ugaklarda 10 saatten
fazla oturmak zorunda kaldi. Ancak, CEO David Neeleman'in liderliginde sirket hizla hareket
etti ve ardindan magdur edilen miisterilerle iletisim kurdu. Neeleman, Jet Blue'nun
basarisizliginin tiim sorumlulugunu iistlendi, ardindan yolculardan 6ziir diledi. Son olarak ve
daha da 6nemlisi Neeleman, sorunun bir daha olmamasini saglamak igin acil degisiklikleri
sundu”. (Cabot, 2012: 33).

1.5. Halkla iliskiler Hedefleri

Hedefin Tanimi Nedir

“Halkla iliskiler literatiiriinde bulunan varsayim, hedeflerin halkla iligkiler departmani
icin genel kilavuzlar veya bir ¢ergeve iken, hedeflerin programlardan istenen belirli sonuclar
oldugudur.” (Botan ve Taylor, 2004: 645).

Kendall (1996), Amerika Halkla iliskiler Dernegi Akreditasyon Kurulu'ndan tiiretilen

asagidaki amag ve hedef tanimlarin1 sunmustur (Hon, 1998: 107):

—  Bir hedef "genellikle gorevin veya amacin belirli bir yonii ile ilgilidir ve genellikle bir
kampanyanin 6mrii boyunca belirli bir sorunu ¢ézmek i¢in tasarlanmis bir eylem
planinin istenen sonucu olarak tanimlanir".

—  Ote yandan, bir hedef "hedefe ulasilmasina katkida bulunan cesitli hedeflerin her biri

ile sorunun belirli bir yoniinii ele alir"

Diger bilim adamlar1 da hedeflerin ayrintili bir bigimde agikladilar. Ornegin Swinehart
(1979), “halkla iliskiler hedeflerinin igeriginin hedef niifus oldugunu, amaglanan degisimin ne
zaman gerceklesmesi gerektigini, degisikliklerin tek veya ¢oklu olup olmadigini ve bir etkinin

ne kadarinin arzu edildigini vurgulamistir.” (Dozier ve Ehling, 1992 : 161-165).

Halkla iliskilerin temel amaglarindan bazilar1 kurulusun itibarini olusturmak, stirdiirmek
ve artirmaktir. Arastirmalar, tiiketicilerin satin alma kararlarin1 genellikle bir sirketin itibarina
dayandirdigini, boylece halkla iliskilerin satislar ve gelir {izerinde kesin bir etkisi olabilecegini

gostermistir.
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Halkla iliskilerin En Onemli Hedefleri

—  “Kurumun politikasini desteklemek.

—  Kuruma halkin giivenini artirmak.

—  Kurulus ve miisterileri arasinda etkilesimli bir strateji olusturmak.

—  Olumlu ve destekleyici bir kamuoyu yaratmak.

—  Kurum tarafindan saglanan hizmet veya meta i¢in kamuyu miisteriye doniistiirmek.

—  Yonetime karar vermede yardimer olmak i¢in erken uyar1 saglamak.” (Jiang ve Ni,

2009: 291-293).

1.6. Halkla fliskilerin islevleri

“Halkla iligkiler islevleri, giiven ve inanilirlik olusturmaya yardimci olmak ig¢in
tasarlanmistir. Giiven, her durumda kurumsal yasam igin &nemlidir. Ornegin, bir blogun
giivenilirligi, diizenli giincellemeler, saglanan bilgilerin siirekli dogrulugu ve sorulara agik
cevaplar olmadan elde edilemez. Etkili halkla iliskiler islevleri de orgiitii destekleyebilir, bir
kriz sirasinda iletisim kurmaya yardimei olabilir veya insanlarin medyada yaptigi saldirilara

kars1 itibarini savunabilir.” (Yang ve Lim, 2009: 347).

Halkla iliskilerin iglevleri ile pazarlama ve reklamcilik islevleri arasinda bir fark vardir.
Pazarlama ve reklam, saglanan iiriin veya hizmeti tanitmay1 amaclamaktadir, halkla iligkiler s6z

konusu oldugunda, organizasyonun islevlerinin gelistigini ve tamamladigini gériiyoruz.

Halkla iliskilerin En Onemli islevleri:

—  Medya Temsilciligi: Bir sirketin medyada temsil edilmesi, halkla iligkilerin en bilinen
islevlerinden biridir. Medya yoOnetimi, hem basili hem de video haber biiltenleri
gelistirmeyi ve dagitmay1 ve medya temsilcisinin, kurulusun veya bireyin kapsaminin
izlenmesi ve olgiilmesi dahil olmak iizere muhabirlerden gelen sorulart yanitlamay1
igerir.

—  Kriz lletisimi: Bir sirketi itibarina yonelik bir tehditten korumak, baska bir halkla
iliskiler islevidir. Medya temsili kriz iletisiminin bir pargas1 iken, kriz iletisim planinin
hazirlanmas1 ve calisanlarin egitimi bir halkla iligkiler departmani tarafindan
yiriitiilmektedir. Bir halkla iligkiler ekibi tarafindan gelistirilen bir kriz iletisim plan,

tipik olarak krizin resmi bir sdzciisiiniin atanmasini, i¢ ve dis izleyiciler i¢in hedeflenen



14

mesajlar gelistirmeyi ve sirket liderligi konusunda egitimi ve calisanlarin zorlu veya
diismanca sorulari nasil ele aldigini igerir.

—  Tgerik Gelistirme: Sirketin haber biiltenleri, bloglari, konusmalar1 ve faaliyet raporlar
gibi yazil1 ve elektronik dokiimanlarin hazirlanmas1 halkla iliskilerin bir diger islevidir.
Genel miidiiriin calisanlara yazdig1 bir mektup gibi, sirketin bagka bir tiyesi i¢in igerik
de yazilabilir. Halkla iligkiler departmani, projenin genel sirket politikalarina uygun
olmasin1 saglamak icin genellikle baska bir departmanla galisir. Ornegin, halkla iliskiler
departmani yeni bir iirlin veya hizmet hakkinda bir agiklama veya rapor olusturmak icin
reklam ve pazarlama departmanlariyla ¢alisabilir.

—  Paydas Iliskileri: Paydaslar, sirketin ¢alisanlari, borg verenler ve devlet kurumlar gibi
bir kurulusun hedeflerine veya eylemlerine ilgi duyan veya bunlardan etkilenebilecek
herhangi bir kisi veya gruptur. Bir kurulusu paydas gruplarina temsil etmek, halkla
iliskilerin baska bir islevidir. Ornegin, calisanlara isletmenin olumlu bir imajini
verdiginizde, insanlarin sizin i¢in ¢alismak istemesine neden olur.

—  Sosyal Medya Yonetimi: Bir kurulusun veya bireyin ¢evrimigi varligini olusturmak
veya biiyiitmek, halkla iliskilerin baska bir islevidir. Ozel gorevler arasinda Facebook
sayfalar1 olusturmak, kurulus hakkinda tweet atmak ve internette kurulus hakkinda
baskalarinin sdylediklerine goz atmak yer alabilir. Giiniimiizde sosyal medya siteleri,
halkla iligkiler departmaninin miisterilerin goriis ve gereksinimlerini 6grenebilmesi i¢in

miisterilerle iletisimde onemli bir faktor haline gelmistir.

1.7. Halkla iliskiler ve Etik

Halkla iligkiler genellikle perde arkasinda ¢alisan, sorunlu durumlarda ekinligi gozlenen
bir meslek olarak goriiliir. Ancak halkla iliskiler sosyal sorumluluk is etigi dogrultusunda genel
olarak kurumsal bir vicdan olarak kabul edilmektedir. “1850-1905 yillari arasinda ABD
merkezli bir¢ok halkla iligkiler uygulamasinin yaklasim etik olarak sorguland: ¢iinkii mesajlari

genellikle abartiliyordu ve bazen gerceklerden yoksundu.” (Benn vd., 2010: 403-405).

Sektoriin  olumsuz geg¢misine ragmen cok daha bilingli hale geldi ve iletisim
modellerinin etik bicimleri benimsenmistir. “Halkla iliskiler ajanslari, uygulamalarini gézden
gecirip tyilestirerek iletisim yaklagimlarini siirekli olarak doniistiirmektedir. Giiniimiizde pek

cok biiyiik halkla iligkiler ajansinin, haysiyet, saygi ve insan haklarina odaklanma gibi genel

3 Halkla Iliskilerin Islevleri, 14 Mart 2021 tarihinde https://bizfluent.com/about-7538233-functions-
public-relations.html adresinden erisildi
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etik davranis ilkelerini olusturmaya g¢alisan kendi etik kurallar1 vardir.” (Lee ve Cheng, 2012:
81-82).

PRSA (Amerika Halkla liskiler Dernegi), halkla iliskiler uygulamalarinin ii¢ hedefi

karsilamasi i¢in profesyonel standartlar kurali gelistirmistir (Gower, 2017: 14):

—  Uyelerine davranis kurallar1 saglamak.
—  Yonetimi halkla iligkiler standardi konusunda egitmek.

—  Halkla iligkiler profesyonellerini halkla iliskileri kotii kullananlardan ayirmak.

Bazi etik kurallarin evrensel olmadigini agikardir, ¢uinki durum ve kiltir ne olursa olsun
herkesin ayni etik standartlara bagli oldugu varsayilamaz. Tiim bu insanlarin ¢ikarlarini 6rgiitiin
kendi ¢ikarlariyla dengelemek zor olabilir. Bu nedenle etik iletisimde onemli bir rol
oynamalidir, ¢iinkii etik olmayan iletisim tipki sahte reklamcilik gibi agik degildir. Kelimeleri
belirli bir sekilde kullanmak bagkalarin1 etkileyebilir, beklentilerini ve davraniglarini
degistirebilir. Iyi stratejiler, insanlara harekete ge¢melerini soyleyen gii¢lii bir mesaj
olusturabilir. Beceriler ve bilgi ¢ok giigliidiir ve kotiiye kullanilmasi kolaydir. “Halkla iliskilerin
fikirleri sekillendirme giicii, topluma kars1 gorevlerin dikkate almamiz ve bu giicii diiriist
olmayan manipilasyonlarla koétiye kullanmamaya dikkat etmemiz icin en zorlayici
nedenlerden biridir.” (Jones ve digerleri, 2007: 146).

Neden kurallara ihtiya¢ vardir? Bu sorunun cevabi halkla ilgkilerin uygulayici kurallar:
acisindan dnemlidir. “Herhangi bir dinin veya toplumun yasadiklar1 ve inandiklari bir dizi
kural1 veya nizam vardir. Cogu meslek kurulusun kendi i¢ etik kurallar1 vardir. Halkla iligkiler
ve iletisim kuruluslart ayni seye sahiptir. Etik kurallari, tizerinde ¢alisilacak bir dizi ilke
belirleyerek paydaslara benzer hizmetler sagladigini iddia edebilecek iiyeleri ayirt etmelidir.
Kural, hangi davranisin beklenebilecegi konusunda bir tiir s6z verir. Halkla iligskiler uzmaninin,
halkla iligkiler isinde ortaya cikabilecek etik sorunlarin farkinda olmasi, ikilemlerle basa
cikmaya ve ilgili taraflar i¢in en iyi ¢0ziimii bulmaya hazir olmasi1 gerekir.” (Fitzpatrick ve
Gauthier, 2001: 195-197).

1.7.1. Amerika Halkla Iliskiler Dernegi'nin (PRSA) Etik Kurallar

— Savunuculuk: Temsil edilen kisiler icin sorumlu avukatlar hareket ederek kamu
yararina hizmet verir. Bilgilendirilmis kamuya agik tartigmalara yardime1 olmak igin

fikirler, ger¢ekler ve bakis agilar1 pazarinda bir ses olusturulmasi saglanir.
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— Ddrustlok: Temsil edilen kisilerin ¢ikarlarin1 desteklemek ve halkla iletisimde en
yiksek dogruluk ve diiriistliik standartlarina bagli kalinmas1 6nemsenmektedir.

—  Uzmanhk: Uzmanlik bilgisi ve deneyimi edinlir ve bunlarin sorumlu bir sekilde
kullmasi saglanir. Meslek, stirekli mesleki gelisim, arastirma ve egitim yoluyla ilerletilir.
Cok c¢esitli kurumlar ve izleyiciler arasinda karsilikli anlayis, giivenilirlik ve iligkiler
kurmak hedeflenmektedir.

—  Bagimsizhk: Temsil edilen kisilere objektif danismanlik saglanir. Eylemlerden kurum
sorumludur.

—  Sadakat: Kamu yararina hizmet edilen kisilere sadik olmak s6z konusudur.

— Adalet: Misterilerle, igsverenlerle, rakiplerle, medyaya ve kamuoyuna adil davranilir.

Tiim goriislere sayg1 duyulur ve ifade 6zgiirliigiinii desteklenir.
1.8. Halkla Tliskiler Uzmanmin Ozellikleri

—  Esneklik: Halkla iligkiler kadar esneklik gerektiren bir kariyer bulmak zordur.
Miisteriler dnceden haber vermeksizin planlarin1 degistirir ve aniden durumlar ortaya
cikar. Ornegin sosyal medya kanallarida kétii bir génderi tiim sirketi alt {ist edebilir. Bu
nedenle, iyi bir halkla iliskiler uzmani olmak hedefleniyorsa, 6ne ¢ikan her seyi miimkiin
olan en verimli sekilde halledecek becerilere sahip olunmasi gerekir.

— Bilgi toplama: Halkla iliskiler uzmanlarinin giinliik islevi, diinya ve insanlarla aktif
etkilesimi icerir. Bu nedenle, ana endiistrilerinin hem i¢inde hem de disinda olup biten
her seyi takip etmeleri gerekir. Basarili halkla iligkiler uzmanlari, haberlerden ve giincel
olaylardan elde edilen bilgileri nasil kullanacaklarini bilirler ve bu bilgileri kendilerini
ve misterilerini giincel tutan fikirler tiretmek i¢in kullanirlar.

—  Titiz 6grenme: Profesyonel bir halkla iligkiler ¢alisan1 olmak o kadar kolay degildir.
Surekli olarak giivenilir ve anlayigh bir itibara dogru yiikselis, biiyiik 6l¢iide kisilerin
ogrenme yetenegine Ve istekliligine baglidir. Elbette, yeni baglayanlar {izerinde bir etki
yaratmak i¢in her zaman bir baski vardir, ¢iink{i her zaman is arkadaslariniz izleyerek,
basarilarini fark ederek ve hatalarindan ders alarak 6grenecek ¢ok sey vardir.

—  “fligkiler kurmak: Halkla iliskiler (iliskiler genel olarak) her seydir. Meslegin temel
amaglarindan biri miisterilerle ve genel paydaslari ile kalic1 baglantilar kurmaktir. Bu
nedenle, halkla iliskilerde basari, profesyonelin kurum ve halk arasindaki iletisim
kopriisiinii stirdiirme becerisine baglhidir. Bir marka i¢in ¢alisan bir halkla iligkiler

uzmani, soru soran herkese karst duyarli, yardimci ve arkadas canlis1 olmasi gereklidir.
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—  Gugli Yazma: Igerik gelistirme son zamanlarda daha genis bir anlam kazanmus olsa da,
halkla iligkilerin temeli hala biiyiik Ol¢lide bilginin yaraticti eklemlenmesine
dayanmaktadir. Bu nedenle, ortalamanin iizerinde yazma becerileri halkla iliskilerde ¢cok
onemlidir. Hikayeler ve fikirler en vyaratici, kusursuz, 6zli ve dogru sekilde
aktarilabilmeklidir.

—  Cesaret: Halkla iligkiler uzmaninin goriis ve 6nerilerini giiclii bir sekilde sunabilmesi ve
bakis agisini iist yonetim nezdinde savunabilmesi i¢in gii¢lii bir karaktere sahip olmasi
gerekir.

— Ddardastluk: Halkla iliskiler profesyoneli, destegini kazanmak, giivenini kazanmak, iyi
bir itibar ve ahlaka sahip olmak i¢in gercekleri kamuoyuna dogru bir sekilde
sunabilmelidir.

—  Detay odakh olmak: K¢k hatalar kariyere en ¢cok zarar veren hatalardir ve bu sebeple
profesyonel iliskilerde giivenilirlige de zarar verir. Ayrintilara odaklanabiliyor olmak,
her toplant1 ve sunum i¢in hazirlikli olmak anlamina gelmektedir.

—  Empati: Basarili halkla iligkiler profesyonelleri, bireyler ve gruplarla anlayisa ulasmak,
desteklerini kazanmak ve organizasyon hakkinda iyi bir izlenim yaratmak i¢in empatik

olmalidir.” (Grunig, 2013: 15-18).

1.9. HalKla fliskiler iletisim Arac ve Teknikleri

“Bir sirketin halkla iligkiler programi, halkla iligkilerin hedeflerinin belirlenmesi,
mesajin secilmesi, halkla iligkilerin pazarlanmasinin uygulanmasi, pazarlamada halkla
iligkilerin degerlendirilmesi gibi cesitli kararlardan olusur. Bu nedenle uygun araclarin
secilmesi Halkla Iliskiler'in énemli kararlarindan biridir. Uygun araglarmn secimi, amacg,
iletilecek mesajin tiiri, maliyetler, zaman ve halkla iliskiler kurmanin taraflar1 gibi bir¢cok
faktore baglidir.” (Kotler ve Armstrong, 2010: 476). En 6nemli noktalar asagida belirtildigi
gibidir.

1.9.1. Yayinlar

Sirketler, hedef pazarlarina ulasmak ve onlar1 etkilemek icin biiyiik Olgiide basili
materyallere giivenirler. Bunlar, yillik raporlari, brostirleri, makaleleri, sirket haber biiltenlerini,
dergileri ve gorsel-isitselleri igerir. Gorsel-igitsel ve multimedya malzemeleri basili
malzemelere gore daha pahalidir, ancak gorsel-isitsel medyanin izleyici iizerinde nispeten daha

fazla etkisi vardir. Sirket, tim bu araglar1 kullanarak iirtinleri, hizmetleri, tesisleri, planlar1 ve
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basarilar1 hakkinda bilgi vermeye c¢alisir. Tim bu yayinlar hissedarlara, kamuoyuna,

calisanlara, miisterilere, tiiccarlara ulasir ve iyi bir imaj yaratabilir.

1.9.2. Etkinlikler

Bir sirket, halkla iliskileri gelistirmek icin baz1 ¢ekici noktalar1 vurgulayabilir. Ozel
etkinlikler diizenleyerek halkin dikkatini yeni iriinlere, diger etkinliklere ve basarilara
cekebilir. Bu etkinlikler arasinda haber (basin) konferanslari, seminerler, sergiler, yarisma, spor
ve kiilttrel etkinlikler, sponsorluklar ve yildéniimleri yer alabilir. Ornegin, Coca-Cola Diinya
Kupasi'na sponsor oldu. Bu tiir olaylar, cesitli insanlar arasinda yiiksek derecede popiilerlik

kazanabilir.

1.9.3. Haberler

Haber iiretimi ok fazla beceri, bilgi ve deneyim gerektirmesine ragmen, Halkla iliskiler
(PR) uzmanlar1 genellikle sirket hakkinda olumlu ve ilging haberler hazirlar - faaliyetleri,
urunleri, calisanlari, basarilari vb. haber hikayeleri ilgi ¢ekici ve dogru zamanda olmali. Basinin
ihtiyaglarina gore de iyi yazilmis olmahdirlar. Halkla iligkiler gorevlisinin, sirkete daha iyi

uyum saglamak i¢in muhabirler ve editorlerle iyi iliskiler stirdiirmesi gereklidir.

1.9.4. Konusmalar

Halkla iligkiler i¢in de konusmalar yaygin olarak kullanilmaktadir. Genel miidiir veya
disaridan uzmanlar gibi kilit pozisyon sahipleri, genis bir kitle oniinde sirketin irlinleri,
politikalart ve farkli bir kitleyle popiilerlik kazanmak i¢in olaganiistii basarilar1 hakkinda
konusurlar. Ozenle hazirlanmis ve etkili konusmalar firmanm imajim olusturur. Ozel islevler

sirasinda yapilan konusmalar, ¢esitli insan gruplari tizerinde 1yi bir izlenim birakabilir.

1.9.5. Kamuoyu

“Kamuoyu, sosyal bilimlerdeki en yasamsal ve kalic1 kavramlardan biridir. Kamuoyu,
diger alanlarda oldugu gibi halkla iliskilerde de 6nemli bir rol oynamaktadir. Kamunun bazi

tanimlar1 su sekildedir:

—  Halk, bu insanlar etkileyen bir konu hakkindaki bireysel goriislerin toplamidir.
—  Halk, konuyla ilgilenen kisilerin goriislerinin toplamidar.
—  Bir konuyla ilgilenen veya bir sorunu veya menfaati olan veya konunun sonucundan

etkilenebilecek kisiler kamuoyu olusturur (Dennis ve digerleri, 2014: 246-247).
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Kamuoyu James Grunig tarafindan {i¢ gruba ayrilmistir. “Birincisi, sorunu tanimayan "gizli
insanlar". Ikincisi, problemi anladiktan sonra gizli toplumlardan ¢ikan "bilingli halklar" dir. Son
olarak, iiclincli grup, sorunla ilgili bir seyler yapmaya basladiktan sonra bilingli insanlardan

gelisen "aktif insanlar" dir.” (Rawlins, 2006: 3).
1.9.6. Sosyal sorumluluk faaliyetleri

On yillar boyunca, kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) kavraminin 6nemi artmaya
devam etti. Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami tartigma, yorum, teori olusumu ve
arastirmalarin konusu olmustur. Ne anlama geldigine ve neyi kucakladigina dair devam eden
tartigmalara ragmen, diinyanin dort bir yanindaki akademik topluluklarda glindem konusu oldu.
“Kurumsal vatandaslik, is etigi, paydas yonetimi ve siirdiiriilebilirlik gibi birbiriyle rekabet
eden, tamamlayict ve Ortligen kavramlarin tiimii, alanin en c¢ok kabul gdren ve yaygin
tanimlayicis1 olma micadelesi verirken, 'kurumsal sosyal sorumluluk’ terimi hala populer
kullanimdadir.” (Carroll ve Shabana, 2010: 85-86).

“Kurumsal sosyal sorumluluk ve halkla iligkilerin bagimsiz olarak degerlendirilmesi
gereken iki ayr1 eylem oldugu soylenebilir. Kurumsal sosyal sorumluluk genellikle halkla
iligkiler uygulayicilari tarafindan yonetilir, bu nedenle kurumsal sosyal sorumluluk, halkla
iliskiler portfoyiiniin bir parcasi ve belirli gruplarla (6rnegin yerel toplulukta) iliskiler kurmak
ve diger gruplara mesajlar gondermek icin bir teknik olarak gorulir.” (Theaker, 2013: 180).

“Sosyal sorumluluk, isletmelerin topluma fayda saglayacak sekilde davranmasi
gerektigi anlamina gelir. Sosyal sorumluluk, sadece karli degil, ayn1 zamanda toplumun ve
cevrenin refahina katkida bulunan yatirimlar arayan yatirimeilar ve tiiketiciler i¢in giderek daha
onemli hale gelmistir.” (Lantos, 2001: 595-596). Bu durum, kamu refahina veya ¢ikarlarina
yonelik ¢esitli faaliyetler igerir. Firma, toplum iliskilerini desteklemek i¢in para, zaman ve ¢aba
ile katkida bulunarak iyi niyetini gelistirebilir. Bu tiir faaliyetler arasinda okullar, kolejler ve
yardim hastaneleri, tip / as1 kamplari, halka yardim veya bagis saglamaya yonelik faaliyetler,
genel halk i¢in bahgelerin hazirlanmasi ve bakimi ve halka agik yerlerde icme suyu saglanmasi

yer alir.

1.10. Grunig ve Hunt Halkla Iliskiler Modelleri

James Grunig ve Todd Hunt, modelleri ilk 6nce halkla iliskiler tarihini inceleyerek
tanimland1 ve bu modelleri iletisim yonu (tek yonli ve iki yonld), iletisim dengesi etkileri

(asimetrik ve simetrik) kombinasyonundan gelistirdiler. Uygulayicilar bir dereceye kadar dort
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modeli de uygulamalarina ragmen, agirlikli olarak bir model uygularlar. Asagidaki agiklama,

dort modele genel bir bakis saglamaktadir.

1.10.1. Basin Ajansi1/ Tanitim Modeli

Basin Ajansi, dort modelin en eski olanidir. Amaci propagandadir ve iletisiminin dogasi
tek taraflidir ve bu modelde gercek dnemli degildir. Bu modele giivenen uygulayicilar, kitle
iletisim arac¢larinda olumlu tanitim ve yalnizca kuruluglarina fayda saglayan dengesiz etkiler

ararlar.

“Bu muhtemelen ¢cogu insanin halkla iliskilerle iliskilendirdigi tiirden bir faaliyettir. Bir
medya ajansi veya reklamveren, bir miisterinin haberlerini saglamay1 amaglar ve burada mutlak
bundan bagka bir gereklilik s6z konusu degildir. Bu tiir halkla iligkiler en ¢ok, bireylerin
medyaya tanitildigi gosteri diinyasinda - inliiler i¢in halkla iliskiler - yaygindir.” (Grunig, 2000:
33). Grunig ve Hunt, bu organizasyonlardaki uygulayicilarin, en ¢ok ilgilendigi konunun

medyadaki miisterilerinin dikkatini gekmek olduguna isaret etmektedir.
Ornekler:

Grunig ve Hunt'm bu tiir halkla iligkiler 6rnegi, 1850'lerde (Yeryiiziindeki En Biiyiik
Gosteri) caligmasiyla genis yer bulan Amerikali sirk sahibi Barnum'dur. "K6ti tanitim diye bir
sey yoktur" terimini ortaya att1 ve medyada genis yer kaplamak i¢in iki sirk y1ldizi Tom Thumb
ve Jenny Lind'in evliligi gibi gerginlik ve heyecani kullandi. Teorisyen Daniel Boorstin, bu gibi
olaylar1 (sahte olaylar), yalnizca tanitim amagli olusturulan etkinlikler olarak adlandirdi. Ama
ekledi: popiiler inanigin aksine, Barnum'un bilyiik kesfi halki aldatmak kadar kolay degil, halkin

aldatilmaktan ne kadar zevk aldigryd.*

Daha yeni bir 6rnek, her ikisi de 6nde gelen halkla iliskiler pratisyeni Matthew Freud'un
miisterileri olan Chris Evans ve Geri Halliwell arasindaki en ¢ok duyurulan "agk" olabilir. Son
olarak, tinliilerle halkla iliskilerin diinya ¢apinda dergilerin yayginlagsmasinin yani sira giinliik

gazetelerin haber iceriklerini de giderek daha fazla etkiledigini soylenebilir.

4 Basin Ajans1 Ornegi, 20 Mart 2021 tarihinde https://www.ukessays.com/essays/media/four-models-
of-public-relations-media-essay.php adresinden erisildi
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1.10.2. Kamu Bilgilendirme Modeli

“Kamu bilgilendirme modeli iletisimi, dogrulugun artik 6nemli ve gergekten gerekli
oldugunu insanlara aktarmistir. Bu model izleyiciyi ikna etmeye veya tutumlarini degistirmeye
calismaz. Rolii, dahili bir gazetecinin roliine benzer ve ihtiyaci olanlara ilgili bilgileri yayinlar.
Uygulayici, halk hakkinda pek bir sey bilmeyebilir ve gonderenden aliciya tek yonlii iletisime
giivenme egilimindedir.” (Jung, 2007: 64). Kamu bilgilendirme modeline 6rnek olarak sunlar

sOylenebilir;

“Birlesik Krallik'ta on dokuzuncu yiizyilldan beri kamu bilgilendirme islevleri
kullanilmistir. Alandaki ilk atamalardan biri 1809'da atanan Ingiliz Hazine sozciisii idi. Postane
ve yerel yonetim de, rolleri ve sorumluluklart sosyal degisimi yansitacak sekilde genisledikce
halka diizenli ve giivenilir bilgi saglamada Oncii roller oynadilar. Yerel yonetimlerden
uygulayicilar da 1920'ler ve 1930'larda makaleler yoluyla ve daha sonra 1948'de Halkla iliskiler
Enstitiisii'nii kurarak halkla iligkilerin tanimlanmasinda oncii bir rol oynadilar.” (Heath, 2013:

914).

Yerel ve merkezi hiikimet, kamu bilgilendirme iletisimini uygulamaya devam etmekte,
komite kararlarinin ayrintilarini veren basin agiklamalari, biit¢e tahsisi veya personel hareketi
tipik halk bilgilendirme etkinlikleridir. Son yillarda, kamu sektdriinden 6zel sektor hizmetlerine
gecis, fiyatlandirma politikalarin1 miisterilere agiklama ihtiyacina benzer bir vurgu yapmustir.
Birkag biiyiik kurulus, 'seffafliklarini' gelistirmistir. Internet iizerinden ileri teknoloji ile bircok

yontem gelistirilmis veya yonlendirilmistir.

1.10.3. iki Yonlii Asimetrik Model

“Iki yonlii asimetrik model, bilimsel ikna hedefine ulasabilmek icin temeli aragtirmaya
dayanir. Bu model, geri bildirim veya iki yonlii iletisim fikrini ortaya ¢ikarir. Bununla birlikte,
asimetrik veya istikrarsizdir ¢ilinkii amaclanan degisiklik, kurulusun uygulamalarindan ziyade
hedef kitlenin tutum veya davramigindadir. Bu modeli kullanan uygulayicilar, orgiitiin
davranigini degistirmeden halkin davranisini degistirmeye calisirlar. Ayn1 zamanda ikna edici
iletisim olarak tanimlanir. Buna &rnek olarak saglik kampanyalar1 gosterilebilir. Tkna edici
iletisim, hedef kitlenin tutum ve davraniglarin1 anlamaya dayanir, bu nedenle planlama ve
arastirma bu tiir halkla iliskiler i¢in 6nemlidir.” (Laskin, 2009: 39). iki yonlii asimetrik modele

ornek verelebilecek olursak;
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“lkna edici iletisim, Birinci Diinya Savasi'm1 desteklemek i¢in kurulan ABD Creel
Komitesi'nde 6ne ¢ikan Edward L. Bernays gibi Onciiler tarafindan gelistirildi. Bernays, savas
zaman1 propagandasinin giiclinii sdyle tanimladi: Entelektiiel ve duygusal bombardiman
Amerikalilarda biiyiik bir heyecan uyandirdi. Bombardiman her yonden insanlara geldi -
reklamlar, haberler, goniilli konusmacilar, posterler, okullar, tiyatrolar; milyonlarca evde
hizmet bayraklar1 vardi. Savasin amaclari ve idealleri siirekli olarak halkin gdzlerine ve

kulaklarina yansidi.” (Brewer, 2011: 7-8).

“Bernays, savastan sonra bu fikirleri gelistirdi, 1922'de New York Universitesi'nde ilk
halkla iligkiler egitim kursunu baslatti ve konuyla ilgili ilk kitabin1 (Crystallising Public
Opinion) 1923'te yazdi. Bernays ilk halkla iligkiler akademisyeniydi ve etkisi uzun yasami
boyunca devam etti.” (John, 2011: 226).

“Britanya'da halkla iligkiler benzer sekilde gelisti. L'Etang, 1924'te Empire tirlinlerinin
isini tanitmak i¢in imparatorluk pazarlama kurulunun kurulmasina yardim eden Sir Stephen
Tallents'in ¢aligsmalarin1 anlatiyor. Posterler, filmler ve sergileri iceren kampanyalara 1 milyon
sterlin harcadi. Tallents, "Ingiliz politika yapicilar1 bir kiiltiirel propaganda politikasinin
yararma ikna etmede etkili olan ve Ingiliz konseyinin planini belirleyen (1934) Ingiliz
projeksiyonunu (1932) yazdi. Tallents, 1948'de Halkla Iliskiler Enstitiisii'niin kurulmasima
yardim etmeye devam etti.” (L'Etang, 2001: 173-175).

“Gunumuizde propaganda istenmeyen, siipheli ikna olarak gériilmekte ve bu da kismen
halkla iligkilere olan genel giivensizligi aciklamaktadir. Grunig, asimetrik modelin etik dist
olabilecegini, ¢iinkii "bir organizasyonun davranigini degistirmeden veya taviz vermeden
istedigini elde etmenin bir yolu" oldugunu savunuyor. Ancak Miller gibi diger bilim adamlari,
halkla iliskileri ve iknay1 neredeyse esanlamli olarak tanimlarlar ¢ilinkii ikisi de ¢evreyi kontrol
etmek i¢in semboller (metinler veya resimler) kullanirlar. Miller, ikna edenlerin sembolizmle
mesgul olmalart halinde, kendilerini mesaji kabul etmeye ikna edebileceklerini belirtiyor.
L'Etang, "0zgiir irade" kavraminin iknayr olumsuz cagrisimlarindan ayirt etmede 6nemli

olduguna isaret etmektedir.” (Theaker, 2001: 11).

Olumlu ikna edici iletisim 6rnekleri ise su sekildedir; sigaray1 azaltmak veya daha
giivenli siirlis aligkanliklarimi tesvik etmek gibi halk sagligi kampanyalarini icerebilir. Bu
kampanyalar sosyal psikoloji teorileri ve bir¢ok izleyici arastirmasiyla baglantilidir.
“Organizasyon, saglik bakim maliyetlerinin azalmasi1 ve daha az araba 6liimii gibi konularda

acikca fayda gorse de, aliskanliklarini degistiren kisinin (ikna edilen kisi) daha uzun ve daha
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saglikli bir yasamdan da agik¢a yararlandigini iddia etmek kolaydir.” (Kelly vd., 2010: 190 -
194).

Zamansiz bir baska ornek, her adayin segmenlerini etkilemeye calistig1 secimlerdeki
siyasi kampanyalardir. Bununla birlikte, son donemdeki siyasi 'geri doniis' tartismasi,
secimlerde mesru olarak kullanilan taktiklerin artik kamuoyunu bilgilendirmeye yonelik daha
geleneksel yaklasimdan ziyade hiikiimette kullaniliyor olma olasiligini giindeme getiriyor. Son
yillarda medya, siyasi bilginin yayilmasina daha fazla 6nem verdi ve bu durum halkla iliskiler

ogrencileri i¢in ¢ok faydali bir materyal haline gelmektedir.

“Elbette ikna, kamu sektorii ile sinirl degildir ve iki yonlii asimetrik halkla iligkiler
muhtemelen en yaygin kullanilan halkla iligkiler tiirtidiir. Giiniimiizde ¢ogu isletme, aslinda
cogu halkla iliskiler departmanlari, mal veya hizmetlerinin giivenilir, giivenli ve paranin
karsilig1 olduguna halki ikna etmeye calismaktadir. Reklamcilik belki de bu yaklagimin en ug
versiyonudur ve bazi teorisyenler (Noam Chomsky gibi) ikna etmenin genellikle propagandaya
dondstiigiinii, ¢linki faydalarin biiyiik 6l¢lide reklamveren tarafindan kullanildigini ve tiiketici

tarafindan kullanilmadigini séyliiyorlar.” (Jowett ve O'donnell, 2018: 1-3).

1.10.4. iki Yonlii Simetrik Model

“Bu model bazen halkla iligkilerin 'ideali’ olarak tanimlanir. Bu model, ger¢ek hayatta
nadir goriillen ve her bir tarafin digerinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in davranislarini
degistirmeye istekli oldugu bir iletisim esitligi diizeyini tanimlamaktadir.” (Barroso, 2020:
177).

“Diger modeller monolog tipi iletisim ile karakterize edilirken, simetrik model diyalog
fikirlerini igerir. Bir kurulusun yoOnetiminin diger gruplara danigmasina, muhtemelen hem
yonetimin hem de halkin etkilenmesine ve tutum ve davranislarini degistirmesine yol acabilir.
Bu modelde iletisim, tamamen karsilikli ve gii¢ iliskileri ile birlikte dengeli bir haldedir.
Amacin karsiliklt anlayis oldugu boyle bir iletisim siirecinde "gdnderen" ve "alic1" terimleri

gecerli degildir.” (Fawkes, 2011: 86).

Her iki modelde de (iki yonli modelde) halkla iligkiler pratisyeni, kurulusun ¢ikarlar
ile belirli hedef kitlenin ¢ikarlar1 arasinda, Grunig'in "sinir kapsam1" dedigi sey arasinda bir
miizakereci olarak hareket edebilir. L'Etang, halkla iligkiler ve diplomasi arasinda bu noktay1
gosteren bir dizi benzerlik buldu. Diplomatin roliinii (iki yonlii simetri) avukatin roliiyle (iki

yonlii asimetri) karsilastirir. 'Karsilikli anlayisi' kolaylastirmayir amacglayan diplomasinin
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rolidur. Grunig ve diger teorisyenler, bu modelin etik oldugunu ¢iinkii bir degisim esitligi
yarattigini savunmaktadirlar. L'Etang gibi digerlerinin, halkla iliskiler uygulayicisinin higbir
zaman kayitsiz olmadigina - her zaman bir igveren veya miisteri vardir - ve kuruluslar nadiren
kendi ¢ikarlarina aykir1 davrandigi igin iletisim hala asimetrik olduguna dikkat ¢ekiyor. Buna

benzer 6rnekler asagida belirtilmektedir.

Grunig, uygulamada yalnizca birkag¢ cift yonli simetri O6rnegi oldugunu ve bu
yaklasimin ¢ogunun isyerinde uygulanmaktan ziyade tiniversitelerde ogretildigi gibi teorik
oldugunu savunuyor. Ama belki de egitimdeki bu egilimin bir sonucu olarak, uygulama

degisiyor.

Halkla iligkiler pratisyenleri karar verme siirecinin bir pargasi olmay1 giderek daha fazla
hedefliyorlar. Stratejik halkla iligkilerdeki artis, paydaslari anlama ve potansiyel sorunlari
onceden tahmin etme ve etkisiz hale getirme ihtiyacina iliskin artan farkindalig1 yansitmaktadir.
Bu ginlerde halkla iliskiler genellikle oOrgiitii ile kamuoyu baskisi arasinda olusan
uygulamalarini degistirmeye ¢aligmaktadir. TUketici sorunlarinin yani sira ¢ok gesitli politik
konular hakkinda kamuoyunu aragtirmak igin; pazar arastirmalarindaki buyime, cift yonli
simetrik halkla iliskilerdeki biiylimeyi gosterebilir. Bununla birlikte, gergek c¢ift yonlii simetri
yalnizca her iki tarafin da digerini etkilemede esit giice sahip olmasi1 durumunda ortaya ¢ikabilir

ve bunun halkla iligkilerin en nadir bi¢cimi oldugunu hatirlamakta fayda var.

Bu modellerin "ger¢ek" diinyay1 yansitmadigina dikkat etmek gereklidir. Kronolojik
siraya yerlestirilmezler ve tek baslarina mevcut degildirler. Grunig, kuruluslarda genellikle
birden fazla modelin kullanildigina ve "kuruluslarin, farkli insanlarla veya farkli halkla iligkiler
sorunlariyla basa ¢ikmak i¢in stratejiler olarak farkli modeller kullanabilecegine" dikkat

cekmektedir.
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IKiNCi BOLUM

KRiZ VE KRiZ YONETIMi

2.1. Kriz Tanimi

Kriz kavramini agiklamak i¢in yapilan bir¢ok tanim vardir. Sosyal bilimler alaninda,
"kriz" ve "kriz yonetimi" ile ilgili ortak bir tanim anlasmasinin olmadig1 goriilmektedir. Bunun
en dnemli nedenlerinden biri kriz kavraminin oldukga belirsiz olmasidir. “Kriz sadece yonetim
hatalarindan kaynaklanmaz, ayn1 zamanda yonetimin dogrudan hatasi olmaksizin ve ¢ogu
zaman herhangi bir uyar1 olmaksizin da meydana gelebilir. Kriz, "daha iyisi veya daha kotiisii
icin bir doniim noktasidir". Kriz ayn1 zamanda sirketlerin yasam dongiileri icinde karsilastiklar
ve insanlarin da kisisel yasamlarinda karsilastiklar1 bir durumdur. Her iki durumda da bu

durumlarla yilizlesmek i¢in bir plan hazirlanmalidir.” (Jaques, 2009: 283).

“Kriz kelimesi, Yunancadan tip literatiiriine ve oradan da sosyal bilimlere gegen bir
kavramdir. Yunanca karar anlamina gelen krisis kavramindan gelir; Tip literatiirinde bir
hastalik stirecindeki akut ve belirleyici donem, semptomlarin yogunlastigi donemdir.” (Roberts,
2009: 26). Diger bir deyisle Yunanca “Krisis” kelimesine dayanan “kavram”, bir
organizasyonun biitliinliigiinii ve biitiinliigiinii etkileme potansiyeline sahip herhangi bir olay
olarak tanimlanan karar anlamina gelir. Bu a¢idan kriz kavraminin farkli tanimlarinin oldugu

agiktir.

“Kriz, bir bireyi, grubu veya tiim toplumu etkileyen istikrarsiz ve tehlikeli bir duruma
neden olan veya yol agmast beklenen herhangi bir olaydir. Krizler, giivenlik, ekonomik, politik,
sosyal veya ¢evresel iliskilerde, 6zellikle aniden ve uyar1 yapilmaksizin meydana geldiklerinde

olumsuz degisiklikler olarak kabul edilir.” ( EI Rhalibi vd., 2016: 85)

“Cincede kriz ve firsat ayn1 kavramla ifade edilir. Paydaslarin bdyle bir krizi kontrol
edebilmelerinin beklendigini gosteren kriz, tehditten ¢ok firsat olarak goriilmelidir.” (Al-

Dahash vd., 2016: 1192).

“MacNeil ve Topping, krizi "herhangi bir zamanda ve uyari yapilmadan meydana

gelebilecek ciddi duygusal ve sosyal sikintilara neden olan™ bir olay olarak nitelendirmistir.
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Benzer sekilde Winkleman, krizin kuruluslarin islevini ve varligini tehdit eden beklenmedik bir

olay oldugunu agiklamistir.” (Harwati, 2013: 171).

“Bununla birlikte, bir kriz, organizasyonlar1 gelistirmek icin kritik bir zaman olarak
algilanabilir. Brockner ve James ve Rochet'in belirttigi gibi, paydaslar bir krizi gerektigi gibi
yonetebilirlerse, kuruluslarin daha iyi bir gelecege dogru ilerlemesi miimkiindiir. Bu nedenle

kriz bir tehdit olarak degil firsat olarak gériilmelidir.” (Harwati, 2013: 172).

“Krizler genellikle sorunlar1 ¢6zmek i¢in mevcut kaynaklar1 yok etme tehdidinde
bulunan derin aciliyet ve belirsizlik durumlarini tanimlamak i¢in kullanilir. Ancak kriz kavrama,
ancak bir kisinin sosyal ¢evresi ile iligkisi hakkinda kriz bilinci olan aktorler tarafindan yargiya

varmak i¢in kavramsal bir arag olarak kullanildiginda etkili olur.” (Milstein, 2015: 147).

“Kriz, ortak bir siir i¢indeki bir alanla sinirli olmayan ilerici bir siirectir. Kriz, diger
krizlerle birlikte aniden ve hizli bir sekilde ortaya ¢ikabilir ve sonuglari uzayabilir. "Kriz"
kelimesi, felaket, is kesintisi ve acil durum gibi bir dizi baska terimle birbirinin yerine
kullanilmistir. Venette, "krizin eski sistemin artik siirdiiriilemeyecegi bir doniisiim siireci"”

oldugunu savunmaktadir.” (Mikusova ve Horvathova, 2019: 1847).

Kriz, bir isletmenin birden fazla yoniinii etkileyebilir. Devam eden planlama ile sirket,
krizle basa ¢ikmak icin daha fazla alternatif bulmaktadir. Devam eden planlama, sirketin farkli
zamanlarda farkli krizlere yanit vermesine yardimei olur. Bu nedenle, daha iyi planlama ve
analiz, tehditleri firsata doniistiirmek icin daha fazla giic ve daha fazla sans saglar. Bir krizle
bas etmeyi planlamak asla durmamali siirekli devam eden bir siire¢ olmalidir, ¢unkl bir
isletmenin krizde olmadigini her gordiiglimiizde bu, kriz 6ncesi asamada oldugu anlamina gelir.
Yonetim, kriz Oncesi veya uyarmmin ne oldugunu anlama noktasina ulastiginda, bu uyari
hakkinda herhangi bir sey yapip yapmayacagini ve dyleyse ne olmasi gerektigini bilmesi
gerekir. “Yoneticilerin, isletmelerinin karsilagabilecegi her krizi bilmek igin ¢ok zaman
harcamasi yanlis olur, sonsuza kadar stirer. Atilabilecek bir adim, krizin igleyis boyutunu ve ne

kadar olas1 oldugunu dlgmek anlamina gelir.” (Alfonso ve Suzanne, 2008: 143-148).

Krizin dikkat edilmesi gereken bir 6zelligi vardir o da nadiren uyar1 olmadan meydana
gelir. Yoneticiler bunu kabul etmeye istekli olurlarsa, krizle ylizlesmek ve onu firsata ¢evirmek
icin uygun ileriye donlk planlamaya sahip olacaklari noktaya gelebilirler. “Kriz, sirketlerde iki
sekilde ortaya ¢ikar: tehdit krizi ve firsat krizi. Firsat krizi, durumu bir tehdit krizinden daha iyi

bir duruma cevirme yiizdesine sahiptir. Bir krizden once gelen isaretlerin nasil farkina
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varilacagini anlamak ve bir krizin farkli yasam dongiilerini anlamak, bir tehdit krizini bir firsat

krizine doniistiirmeye yardimei olur.” (Pearson ve Mitroff, 1993: 52).

“Modern krizler, alanlarinin 6tesinde kolektif yetenekler gerektirir. Modern krizler,
kolektif unsurlarin sonucudur. Modern krizlerin 6zellikleri asagida belirtildigi gibidir.” (Boin

ve Lagadec, 2000: 185-190):

o Etkileri blyuktlr ve daha buytk nufusu etkilerler.

e Yuksek ekonomik maliyetlere neden olurlar.

e Benzersiz, kapsamli ve birbiriyle iligkili sorunlara neden olurlar, yasam kaynaklarini
etkilerler.

o (Cok perspektifli yansima nedeniyle, kartopu dinamik etkisine neden olur.

e Eski moda, uygulanmayan ve zarar veren sistemler gibi acil sistemler size yanlis tepki
VErir.

e Gilvenilir kuruluslarla 6nemli iletisim sorunlar1 olabilir.

2.2. Kriz Asamalari

Krizlerin ¢ogu aniden gergeklesmez. Belirtiler ortaya ciktik¢a sinyaller genellikle
alinabilir ve kontrol edilebilir. Bu sorunlar1 ¢6zmeye kararl bir sirket, asil zorlugun yalnizca
krizleri tanimak degil, onlar1 zamaninda tanimak oldugunun farkindadir. Modern kuruluslar,
cevrelerindeki ¢evre unsurlarina karsi bagisik olmadiklar igin genellikle "organik" olarak
anilirlar. Canli bir organizmaya ¢ok benzer sekilde, organizasyonlar ¢evresel faktorlerden hem
olumlu hem de olumsuz olarak etkilenebilir. Ancak giiniimiiziin basarili kuruluslari, énemli
cevresel faktorleri taniyarak, bunlar1 analiz ederek, etkileri degerlendirerek ve bunlara yanit

vererek uyum saglama yetenegi ile karakterize etmektedir.

Her krizin sonu, bir sonraki adim i¢in hazirlik adiminin baslangicidir. Kriz ekibini
bilgilendirmek ve kriz grevlerinin hemen ardindan kriz planim1 degerlendirmek, kriz
yonetiminin en 6nemli pargasi olabilir. “Bir krizin nasil {istesinden gelinecegini diigiintrken,
bir sirket ii¢c hedefe ulasmalidir. i1k olarak, organizasyon hatalar1 kesfetmek ve diizeltmek igin
ekip performansinin degerlendirilmesi. Ikincisi, kriz durumunun stresiyle bas edebilmek igin
kriz ekibine duygularini ifade etme firsatt verilmesi. Son olarak, herhangi bir hata olup
olmadigini gérmek i¢in planin kendisi degerlendirilmelidir. Bu siiregte, krizin ge¢cmisini tutmak
icin yeterli kaynak ve tiim bilgiler saglanmalidir, ¢iinkii bu bilgiler bir giin diger krizlerde veya

ciddi durumlarda kullanilacaktir.” (Balk vd., 2011: 146-149).
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Kuruluslarin krizle etkin bir sekilde basa ¢ikabilmeleri i¢in bir ¢cer¢eve saglayan, yaygin
olarak kabul goren bir kriz yonetimi modeline ihtiya¢ vardir. “Basarili uygulamay1 saglamak
icin modelin tasariminda dikkate alinmasi gereken bir¢cok faktér bulunur. Kriz yasam
dongiisiindeki her kriz asamasi farkli eylemlerle iliskilendirilir, krizin yagsam dongiisii asamali
yaklasimlara doniistiiriiliir ve her agsama, yonetim tarafindan belirli bir sirayla gerceklestirilmesi

gereken ayr1 boliimlere sahiptir.” (Coombs, 2014: 6-7).

2.2.1. Fink'in Dort Asamah Modeli

“Fink, modelini dort asamali bir tibbi hastalik metaforunda tanimlayan bir kriz asamasi
modeli gelistiren ilk kisilerden biriydi. Fink, krizi, kriz tehdidi baslamadan 6nce yeterli uyari
isaretleriyle birlikte uzun sureli bir olay olarak gérmektedir. Fink'e gore bir kriz dort farkli
asamadan olusabilir.” (Paraskevas, 2006: 893)

e Prodromal kriz asamasi.
e Akut kriz asamasi.
e Kronik kriz agsamasi.

o Kriz ¢cozme asamasi.

2.2.1.1. Prodromal Kriz Asamasi (Kriz Oncesi)

Yaklagim krizi dort asamaya ayrilmaktadir bunlar; prodromal, akut, kronik ve ¢ozum.
“Fink, “prodrom” terimini, bir hastaligin patlak vermesinden once ortaya ¢ikan bir semptom
veya semptom setine atifta bulundugu tiptan 6diing almistir. Bu semptomlar1 dogru sekilde
degerlendiren doktorlar, miidahale etme ve hastaligin baslangicin1 6nleme veya siddetini
azaltma becerisine sahip olabilir. Bu nedenle, prodromal asama, daha once agiklanan kriz
Oncesi asamaya benzer ancak Fink, kriz Oncesinin ancak geriye bakildiginda belirgin hale
geldigini One siirerek onlart ayirmistir. Prodromal asama, her prodrom tanimlanip
anlagilamasada o sirada gesitli uyar1 seviyelerinin ve bigimlerinin agik olabilecegi noktadir.
Uyarilar agiksa ve dogru bir sekilde yorumlanabilirse Fink, krizin bu asamada ¢ok daha kolay
yonetilebilecegini belirtiyor. Kriz her zaman oOnlenemese de, fark edildiginde bile
ongortilebilirlik, hazirliklara izin verdigi i¢in stratejik bir avantaj yaratir.” (Seeger ve Sellnow,
2013: 35).

Prodromal asamada, krizin belirtileri belirgindir. Bu asamada yoneticiler, krizi

durdurmanin veya oOnlemenin bir yolunu bulmali veya krizle basa c¢ikmak ig¢in agik bir



29

rehberlige sahip olmalidir. Bu asamada yoneticilerin krizi daha iyi bir duruma doniistiirme sansi
hala daha yuksektir, bu nedenle yoneticilerin proaktif bir eylemde bulunup bulunmamaya karar
vermeleri veya bir sonraki agamayr bekleyip krize tepki vermeleri konusunda bir karar

verilmelidir.

“Krizin bu asamasinda iletisim, bir krizin veya acil durumun ilk asamasinda insa
edilmeli ve potansiyel bir acil durum ortaya ¢iktiginda hazirlikli olmay1 artirmak igin uygun
Onlemleri alma taahhiidii ile tutarli olmalidir. Bir acil durumun alarm safhasindaki iletisim,
meydana geldiginde bir acil duruma etkili bir sekilde yanit verme yetenegini artirmak igin
tasarlanmistir. Yanit verme yetenegi, Acil Durum Operasyon Merkezine, miidahale ekibine ve
acil durum yonetimi destek islevlerine atanan personelden gelen bildirimlerin uygulanmasina
yonelik prosediirleri igermelidir. Bildirim mesajlarindaki ifadelere dikkat etmek, izleyicilerinizi

profesyonelce ve uygun sekilde hareket etmeye motive edebilir.” (Crandall vd., 2013: 10).

Bir kurum icin uyari 1siklart her zaman yanip sonmektedir. Organizasyon ne kadar
basarili olursa olsun. Bu oldugunda, organizasyon biiyiik bir kayiptan kaginmak i¢in dikkatli
olmalidir. Ornegin, bir kadin kucagmna bir fincan sicak kahve doktiikten sonra McDonald's
restoran zincirine dava agti. Bu olay onemli bir mali kayba neden oldu ve sirketin imajini
zedeledi. Birgok tiiketici kahvenin sicakligindan sikayet etmisti. Uyar1 15181 yaniyordu ancak
firma dikkat etmedi.

2.2.1.2. Akut Kriz Asamasi

Akut asama, krizin patlak verdigi “déniisii olmayan nokta” dir. Ongériilere dayal:
dikkatli planlama ciddiyeti azaltabilir ve krizin akisi, hizi, yonii ve siiresi lizerinde bir miktar
kontrol saglayabilir. Kontrol, bilgilerin agiklanmasinin zamanlamasi veya bir basin biilteninin
tonu ve igerigi gibi iletisim dahil olmak {izere stratejik eylemler yoluyla uygulanir. Hiz ve
yogunluk, etkili yonetimi engelleyebilir. “Fink, hizin kriz tiiriine gore belirlendigini,
yogunlugun ise olasi sonuglarin ciddiyetinin veya degerinin bir fonksiyonu oldugunu
savunuyor. Dogru proaktif onlemler alinirsa hasar yiizdesi azalir. Yanlis proaktif eylemler
gergeklestirildiyse veya onceki asamada proaktif eylemler yoksa, yaklasan hasar yiizdesi artar.

Bu asamada kriz 6rgiitiin disinda goriiniir hale gelir.” (Wahlberg, 2004: 197-199).

Bu agamada kriz yonetimi ekibinin aktif hale getirilmesi gerekmektedir. Kriz ekibi

uyeleri de bu asamada olay1 "kitlelere" duyurmak i¢in kriz iletigsim sisteminden yararlaniyor.
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Kurucularin olay hakkinda bilgilendirilmesini ve gerekli talimatlarin verilmesini saglamak icin

akut kriz asamasinda etkili iletigim sarttir.

2.2.1.3. Kronik Kriz Asamasi

Uclincii asama olan kronik asama, temizlik asamas1 veya otopsi asamasina benzer. Ayni
zamanda iyilesme, kendini analiz etme veya kendinden siiphe etme ve iyilesme zamani da
olabilir. Fink, kronik fazin uzunlugunun belirsiz oldugunu ve yillarca ve bazi durumlarda on
yillarca siirebilecegini vurguluyor. “Ornegin hem Three Mile Island hem de Bhopal / Union
Carbide felaketleri, onlarca yildir devam eden davalarla sonuglandi. Cernobil felaketi gibi

krizlerin ¢evreye verdigi zarar yiizyillarca oyalanabilir.” (Fink, 1986: 24).

“Bu asama, krizin kalic1 etkilerini ifade eder. Bireysel krizler hizli bir sekilde ortaya
cikarken, olayin kalict etkileri krizin yasam dongiisiinii uzatabilir. Ek olarak, bu asama, olay1
cesitli kamuoyuna goriiniir kilacak krizle ilgili bir dizi soru igerebilir. Yonetim bu zamani daha
fazla ve belki farkli planlamak i¢in kullanabilir. Olaylar1 analiz ederek ve gerekirse planlarini
degistirerek neyin dogru neyin yanhs gittigini anlamaya ¢alisabilirler. Durumla basa
ciktiklarinda, kriz yonetiminde daha deneyimli hale gelirler ve bu, sonraki krizlerle daha iyi
basa cikmalarina yardimci olabilir. Bu deneyim, yonetim ekibine ne yapip ne yapmamasi

gerektigini gosterecek, bu asamada gerekli tiim sorular cevaplanacaktir.” (Boudreaux, 2005: 8).

2.2.1.4. Kriz Cézme Asamasi.

Bu asama, krizin agikga bittigini gosteriyor. “Kuruluslar bunu bir hedef olarak gorse de,
aceleye getirilecek bir sey degildir. Bir kurulusun kronik evrenin sona erdigine dair erken
sonucu, onlar1 krizin yeniden canlanmasina karsi savunmasiz birakabilir. Modelin dnceki
asamalarinda, boyle bir gerilemenin meydana gelmemesini saglamak i¢in durum tespiti

uygulanmalidir.” (Nejati vd., 2008: 532).

Yonetim bu ilk tic asamay1 atlmamalidir, ancak dogru stratejilere sahip olmak krizin
daha hizli bitmesine yardimci olacaktir. Ayrica, kriz bittikten sonra yonetim, gelecekte boyle
bir durumun tekrar yasanmamasi i¢in durumu daha iyi anlamaya calismalidir. Cogu sirket
kendinden emin durumlarinda plan yapmama egiliminde olsa da, bir kriz sirasinda planlama
yapmak imkansiz olabilir ¢iinkii kuruluslar muhtemelen yanlis kararlar almalarina neden olacak

bir duruma diiseceklerdir. Bir kriz aninda, ihtiyaciniz olan bilgiyi alamadigimizda veya
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elinizdeki bilgi mevcut olmadiginda, firsatlar1 kagiracaginizi ve performansinizin bozulacagini

unutmamak dnemlidir.

Cogu kisi veya yonetici bir krizden bahsettiginde, genellikle akut asamadan bahseder.
Ciinkii bu asamadan 6nce kriz olmadigini diigiiniiyorlardir. Bu, yoneticilerin ve kuruluslarin
sahip oldugu en biiyiik sorunlardan biri olabilir, kotii etkiler ortaya ¢ikana ve fark edilene kadar
kimse krizi diistinmez. Gergek su ki, en 6nemli asama Prodromal asamasidir, bu asamada krizle
basa ¢ikmasi daha kolay, yonetmesi daha kolay, bu her seyin hala basit ve kontrol altinda
olabilecegi asamadir. Herhangi bir krizden kaginmanin en iyi yolu, bu sinyaller ¢ok tehlikeli

olmasa bile, yaklasan herhangi bir sinyalin farkinda olmaktir.

2.2.2. Coombs'un U¢ Asamah Modeli

“Kriz 6ncesi, kriz ve kriz sonrasi li¢ agamali model, 6rgiitsel kriz teorisyenleri ve iletisim
bilimcileri tarafindan yaygin olarak benimsenmistir ve kismen sadeligi nedeniyle muhtemelen
en yaygin kullanilan gercevedir ve Coombs kriz yonetimi siirecini asagidaki gibi li¢ agsamaya

ayirmistir.” (Coombs, 2007: 6-8).

Birinci (Kriz Oncesi): Kriz éncesi, ortaya ¢ikan kritik belirsizlik tehdidi ortaya cikar ve bir
sistemin diger yonleriyle etkilesime girer. Kriz olusmadan 6nce bir dizi uyar1 sinyalinin ortaya
ciktig1 kriz kulugka donemindedir. Bu asama, krize hazirlikli olmanin tim yonlerini icerir.
Genellikle bu inkiibasyon, yoneticiler tarafindan diger faktorlerle dogrusal olmayan ve orantisiz

bir sekilde etkilesime giren kiigiik bir risk olarak degerlendirilir.

fkinci (Kriz): Temel bir degisimin meydana geldigi kriz asamas1 veya kronik asama, tetikleyici
olay ve bir krizin gercekten meydana geldiginin genel bir kabuliiyle baglar. Kriz olayi, her
zaman olmamakla birlikte, genellikle, sistemin ciddi sekilde bozulmasina ve hasarin
baslangicina veya zarar verme potansiyeline isaret eden bazi dramatik, ani olaylardir. Dahasi,
durumu anlamlandirmak i¢in gerekli yapilar ve cihazlar, diizeni yeniden olusturmaya ve bir
yanit olusturmaya yardimci olmak i¢in gerekli olduklar1 anda genellikle ¢oker. Yanginlar,

patlamalar, seller ve nakliye kazalar1 genel olarak bu kategoriye girer.

Uciincii (Kriz Sonrasi): Kriz sonrasi son asama, krizin verdigi zarar, karisiklik ve belirsizligin
ortadan kalkmasi ve bir miktar diizen duygusunun yeniden tesis edilmesi ile baslar. Genellikle
hem rahatlama hissi hem de meydana gelen kaybin taninmasi eslik eder. Ayni zamanda, neyin

yanlis gittigine dair makul agiklamalar yaratma ¢abalarini igeren yogun bir arastirma ve analiz
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zamanidir; neden, nasil, kim suclanacak ve gelecekteki krizleri 6nlemek igin ne yapilmali

sorulari tizerine yogunlasilir.

2.2.3. Mitroff'un Bes Asamah Modeli

Mitroff'un Portfoy Planlama Yaklasiminda, her sirket her kriz senaryosuna
hazirlanamaz, bir sirket krizlerinin temelinde yatan yapisal olaylart benzerliklerine gore
gruplayabilir. Kriz kiimeleri fark edildiginde, kurulus her kiimedeki en k6tii durum senaryosuna

hazirlanmali ve en iyi 6nleyici eylemleri dikkate alarak tiim bilgileri toplamaya baslamalidir.

“Mitroff, kriz yonetimini asagidaki gibi bes asamaya ayiran bir model gelistirmistir.” (Mitroff,
2000: 105):

e Sinyal tespiti: Bir krizi 6nlemek i¢in yeni kriz uyari isaretleri ve Onlemleri
tanimlanmalidir.

e Gozden Gegirme ve Onleme: Kriz riski faktorlerini arastirmak ve yoneticiler ve
kurulus iiyeleri tarafindan olas1 zararlar1 azaltmak.

e Hasar Kisitlamasi: Hasarin kurulusun kirlenmemis ve giivenli bdliimlerine
yayilmasini 6nlemeye calisir.

e [lyilesme: Miimkiin olan en kisa siirede ise geri donme.

e Ogrenme: Kriz sirasinda organizasyon yénetimi eylemleri icin gézden gecirme ve

denetim degerlendirmesinden 6grenilen dersler.

Coombs, ii¢ asamali modelin ¢ok sayida degiskene bagli olarak degisen cesitli alt
asamalarin dahil edilmesi i¢in bir ¢erceve sagladigini iddia etmektedir. Krizin tird ve etkisi,
olayin medyada yer almasi ve etkilenen kurulusun boyutu ve kiiltiirii etkili faktorler olabilir.
Coombs, Fink hem de Mitroff modellerinin {i¢ asamali modelin genel parametrelerine

uydugunu agiklar.

“Ug asamal1 model igin 6grenme asamasi ¢ok dnemlidir. Mitroffun bes asamali modeli
gibi, lic agsamali model de dongiiseldir ve bir kurulusun bir kriz sirasinda 6grendiklerini
gelecekteki kriz olaylarina uygulamanim &nemini vurgular. U¢ asamali model ve bes asamali
modelin her ikisi de, herhangi bir krizden ders ¢ikaramamanin bir 6rgiitii yeniden krize karsi

savunmasiz hale getirebilecegini kabul etmektedir.” (Paraskevas ve Altinay, 2013: 158-162).
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2.3. Kriz Ozellikleri

Her kriz birbirine benzemese de bazi ortak 6zellikler vardir. Krizlerin farkli boyutlarini
anlamak, pratik ve giivenilir bir miidahale plan1 gelistirmeye yardimer olacaktir. Ancak kriz
durumunun o6zelliklerini anladiktan sonra, krizi istikrara kavusturmak icin gereken uygun

stratejileri ve operasyonel taktikleri basariyla uygulayabilir.
“Kriz durumunun temel 6zellikleri su sekilde dzetlenebilir.” (Kuzmanova, 2016: 256-258):

— Sonucun Belirsizligi: Kurulusun hayatta kalmas1 veya sonu.

—  Benzersizlik: Her krizin kendi k6k nedenleri, sonuglari, donemi ve perkiisyonu vardir.

—  Belirsizlik (Siiphe): Her krizin bazi bilinmeyenleri vardir, beklenmedik sonuglar yaratir.

—  Beklenmediklik (Ani): Herhangi bir uyar1 olmadan biiytir.

—  Zaman Smurlamasi: Kriz genellikle zaman sinirhdir, ancak bir dizi yinelenen kriz
noktasina doniisebilir ve zaman baskisi altinda acil kararlar gerektirir.

—  Tehdit Etmek: Kriz, hem kurulusun performansi i¢in bir tehdit hem de daha da
gelistirilmesi i¢in bir firsat sunar.

—  Degisim lhtiyaci: Kriz, bilyiimenin tohumlarmi ve degisim ihtiyaclarini igerir.
Belirleyici degisimin yaklastigi yerdir.

—  Yonetilmesi Zor: Kriz genellikle ¢oziilmesi zor ve karmasiktir. Krizler rutinler ve
yapilar araciligiyla yonetilemez ve kriz ¢ozlimii ile kriz ¢alisanlarinin kisiligi birbiriyle
iligkilidir.

—  Yiksek Kaygi (endiseler): Kriz asir1 panik, stres ve korku, duygusal istikrarsizlik ve
bozukluga neden olur.

—  Ulusotesi (Uluslararasi): Bir tilkedeki kriz diger iilkelere yayilabilir.

—  Yiiksek Politika: Kriz, ¢cok ¢esitli politik, kurumsal ve sosyal siiregleri bozar.

—  Dinamik ve Kaotik Siirecler: Cesitli diizeylerde oOrgiitsel ve bireysel catisma, kriz
insanlar1 se¢imlerle kars1 karsiya getirir.

—  Politik Karmasiklik: Kriz, siyasi ortami ve onun aktorlerini etkiler.

—  Kurumsal Karmasiklik: Cok az sayida karar alic1 farkli zamanlarda krize diiser ve farkli
bakis agilarindan hizli diizeltmeler bir¢ok kriz durumunda uygulanamayabilir.

—  Zamansal Karmagiklik: Krizlerin algilanmasi1 ve davranisi, yoneticilerin ve paydaslarin
deneyimlerinden etkilenir. Dahasi, kriz yonetiminin yasam deneyimleri, Kriz
miidahalesinin etkinligini biiyiik 6l¢iide artirabilir.

—  Bilgi Karmagikhigi: Bilgi eksikligi ve asir1 yiikklenme sorunudur.
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Olay miidahale plan1 bu 6zelliklerle basa ¢ikmak icin net talimatlar saglar. Bir plana
sahip olmak, kriz sirasinda sakin ve kontrol altinda kalmaniza yardimei olur ve bu da isiniz

tizerindeki etkiyi azaltmaya yardimei olur.

2.4. Yonetim Tanimi

“Y6netim terimi genellikle bir organizasyonel birimin liderligini tanimlar. Kurumsal ve
islevsel diisiinme bigimlerini birbirinden ayirmak miimkiindiir. ki ile ilgili olarak, yonetim,
yonetim gorevlerini, faaliyetlerini ve islevlerini yerine getiren insan gruplarinin bir tanimidir.
Islevsel diisiinme soz konusu oldugunda, yénetim, ¢alisan bir organizasyonun isleyisiyle iliskili
tlm gorevler ve suregler icin bir terimdir. Planlama, organizasyon, uygulama ve kontrol igerir.
Yonetimin islevsel perspektifi kisisel ve finansal konular1 icerecek sekilde genisletilebilir.”

(Otley, 1994: 290-291),

2.5. Kriz Yonetimi Tanimi

Bir islev olarak ve bir kurum olarak kriz yonetimi arasinda bir farklilasma vardir. “Bir
kurum olarak kriz yonetimi, kriz yonetimi faaliyetlerinden sorumlu insan gruplarini ifade eder.
Orta ve alt diizey ¢alisanlar ve dis giigler, kriz zamanlarinda aktor olarak Ust yonetim Gyeleriyle
birlesir. Bir islev olarak kriz yonetimi, bir kriz meydana geldiginde gorevlerde ve siireglerde
meydana gelen degisiklikleri ifade eder. Siire¢ karakteri ve krizin ¢esitli asamalar1 arasindaki
farklilasma acisindan farkli kriz yonetimi tiirleri ve bunlara karsilik gelen faaliyetler ayirt

edilir.” (Glaesser, 2006: 10-11).

Diinya gelistikge, hizla degisen ve gelisen kiiresel bir atmosferde faaliyetlerini siirdiiren
mevcut is sirketleri, krizleri dnceden tahmin etmeli ve olasi veya ortaya ¢ikan krizlere karsi
Onlem almali, ortaya ¢ikan tehditleri asmali ve hedeflerine ulagmak i¢in firsatlar en 1yi sekilde
degerlendirmelidir. Bunun igin ticari sirket yoneticilerinin kriz dncesinde, sirasinda veya
sonrasinda kriz yonetimi uygulamasi gerekmektedir. Kriz yonetimine iliskin bazi tanimlar

asagida verilmistir:

“Kriz yonetimi, riskin ¢ogunu ortadan kaldirma sanatidir, boylece kendi kaderiniz
uzerinde daha fazla kontrole sahip olursunuz, kriz yénetimi yoneticilerin krizi daha iyi bir
duruma doniistiirmesine veya en azindan minimum kayipla krizden ¢ikmasina olanak tanir.
Yoneticilerin belirli bir durumun hali hazirda gergeklestiginin veya gergeklesmek iizere

oldugunun farkinda oldugu yerdir ve durumu diizeltmek veya durdurmak ve giinliik islemlerin
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sorunsuz ve normal bir sekilde islemesini saglamak i¢in ¢aba gosterilmelidir.” (Fink, 1986: 15

).

“Kriz yoOnetimi hizli bir ¢6ziim degildir, sorunun ne oldugunu bilmeyi, sorunu
incelemeyi, analiz etmeyi ve bununla nasil basa ¢ikilacagini bilmeyi, hata olmasini engellemeyi
icerir. Kriz yonetimi, her krizin benzersiz oldugunu ve farkli deneyimlerle farkli sekilde ele
alinmas1 gerektigini dikkate alarak belirli olaylara meydana geldikleri sirada ve sonrasinda

tepki vermeyi icerir.” (Johnson ve Peppas, 2003: 21).

Kriz yonetimi, krizlerle miicadele etmek ve gercek kayiplart azaltmak i¢in tasarlanmis
bir dizi faktdr olarak tanimlanabilir. Ayrica kriz yonetimi, bir krizin olumsuz sonuglarini
Onlemeyi veya azaltmayi1 ve bdylelikle kurumu, paydaslari ve sektorii zarardan korumayi
amaglamaktadir. “Kriz yonetimini onleyici tedbirler, kriz yonetimi planlar1 ve kriz sonrasi
degerlendirmeler gibi bircok boliimii olan bir siire¢ olarak diisiinmeliyiz. Kriz ydnetimini
olusturan faktorler ti¢ kategoriye ayrilabilir. Bunlar kriz 6ncesi, kriz ve kriz sonrasi. Kriz 6ncesi,
krizleri 6nleme ve yonetme ¢abalarini igerir. Kriz, gercek bir olaya verilen yanittir. Kriz sonrast,
kriz olayindan ders ¢ikarma cabalaridir. Bu ii¢ kategori, kriz yonetiminin agamalarin1 yansitir
ve kriz iletisiminin genisligini degerlendirmek i¢in bir mekanizma saglamaktadirlar.” (Coombs,

2010: 18-20).

“Kriz yonetimi, organizasyonun ana stratejik planlamasina dahil edilmesi gereken bir
stregtir. Genellikle kisa slirede alinmasi gereken bir karar, isletmenin bir olaya uyum
saglamasina yardimci olacak bir karar gerektirir, bu olaylar hem i¢ hem de dis faktorlerden
dolay1 meydana gelebilir. Dis faktorler; ekonomik, politik, gevresel, sosyal, teknolojik ve yasal
sureclerdir. I¢ faktorler ise sirket igindeki unsurlar iken, i¢ faktdrler calisanlari, yonetimi ve
organizasyon kiiltiiriinii icerir. Uygun stratejik planlama ve analize sahip olmak, isletmeyi hangi
faktorlerin etkileyebilecegini ve bunun onu nasil etkileyecegini tanimlamaya yardimci

olacaktir.” (Crandall vd., 2013: 10).

Isletmeyi etkileyebilecek dis ve ic faktorlere ulasmak i¢in PESTLE analizi yapilmalidir.
PESTLE analizi alt1 farkl1 faktor igerir:

1. Politik: Politik faktorler, hiikiimetin isi etkileyen kararlaridir. Bu faktorler, bir
hiktmetin ekonomiye veya belirli bir sektore nasil ve ne dl¢lide miidahale ettigiyle
ilgilidir. Temel olarak, bir hiikiimetin isletmeniz iizerindeki tiim etkileri burada

siniflandirilabilir. Bu, hiikiimet politikasi, siyasi istikrar veya istikrarsizlik, yolsuzluk,
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dis ticaret politikasi, vergi politikasi, is kanunu, ¢evre kanunu ve ticaret kisitlamalarini
icerebilir.

Ekonomik: Ekonomik faktorler, bir ekonomideki degisiklikleri ve isletmenin
degerindeki degisikligi igerir. Ekonomik faktorler, belirli bir ekonominin
performansinin belirleyicileridir, faktorler ekonomik biiytime, déviz kurlari, enflasyon
oranlari, faiz oranlari, tiikketici harcanabilir gelir ve igsizlik oranlarini igerir. Bu faktorler,
tiiketicilerin satin alma giiclinii etkiledigi ve muhtemelen ekonomideki arz ve talep
modellerini degistirdigi i¢in bir sirket {izerinde dogrudan veya dolayli olarak uzun
vadeli bir etkiye sahip olabilir.

Sosyal: Sosyal faktorler, farkli yonlere veya ilkelere gore degisen farkli yasam
tarzlaridir. Genel cevrenin bu boyutu, organizasyonun faaliyet gosterdigi niifusun
demografik 6zelliklerini, normlarini, geleneklerini ve degerlerini temsil eder; bu, niifus
artis hizi, yas dagilimi, gelir dagilim, kariyer tutumlari, giivenlik vurgusu, saglik bilinci
gibi niifus egilimlerini igerir. , yasam tarzi tutumlar ve kiiltiirel engeller. Bu faktorler,
belirli miisterileri hedeflerken pazarlamacilar i¢in 6zellikle dnemlidir.

Teknolojik: Teknolojik faktorler, teknolojinin gelismesiyle ilgili olanlardir. Bu
faktorler, sektoriin ve pazarin faaliyetlerini olumlu veya olumsuz etkileyebilecek
teknolojideki yeniliklerle ilgilidir; bu, teknoloji tesvikleri, yenilik seviyesi, arastirma ve
gelistirme faaliyeti, teknolojik degisim ve bir pazardaki teknolojik farkindalik miktari
ileilgilidir. Bu faktorler, belirli sektorlere girme veya girmeme, belirli Grinleri piyasaya
slirme veya pazarlamama veya liretim faaliyetlerini yurtdisinda dis kaynaklara yaptirma
kararlarimi etkileyebilir. Teknoloji agisindan neler olup bittigini bilerek, sirketinizin
baska yerlerdeki yikici teknolojik degisiklikler nedeniyle yakinda modasi gegecek bir
teknoloji gelistirmek i¢in ¢cok para harcamasini dnleyebilirsiniz.

Cevresel: Cevresel faktorler, sirketin ¢cevreyi nasil etkiledigiyle ve hitkiimetin gevreyle
basa ¢ikma konusunda herhangi bir kisitlamasi olup olmadigiyla ilgilidir. Cevresel
faktorler ancak nispeten yakin zamanda one ¢ikmistir. Bu faktorler, 6zellikle turizm,
ciftcilik, tarim ve sigortacilik gibi sektorleri etkileyebilecek hava, iklim, cevresel
dengeler ve iklim degisikligi gibi ¢evresel faktorleri igerir. Dahasi, iklim degisikliginin
potansiyel etkilerine dair artan farkindalik, sirketlerin ¢alisma seklini ve sunduklari
urdnleri etkilemektedir.

Yasal: Yasal faktorler, isleri etkileyebilecek hiikiimet tarafindan kararlastirilan tiim
yasalar1 igerir. Bu faktorler politik faktorlerle bir sekilde ortiislirken, ayrimecilik

kanunlari, antitrost kanunlari, is kanunlari, tiikketiciyi koruma kanunlari, telif hakki ve
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patent kanunlar1 ve saglik ve glivenlik kanunlar1 gibi daha spesifik kanunlar1 igerirler.
Basarili ve etik bir sekilde ticaret yapabilmek icin, sirketlerin neyin yasal oldugunu ve
neyin olmadigini bilmesi gerektigi, ayrica mevzuatta olast degisikliklerin ve bunlarin
gelecekte isiniz lizerindeki etkisinin farkinda olmaniz gerektigi agiktir. Bu tiir konularda

size yardime1 olacak bir hukuk miisavirinizin veya avukatmizin olmasi tavsiye edilir. °

Kriz yonetimi, meydana gelen gercek zarar1 gidermek i¢in bir dizi krizle basa ¢ikma
yoludur. “Bir krizin olumsuz sonuglarini azaltmay1 amaglar ve birbiriyle iliskili dort faktérden
olusur: 6nleme, hazirlikli olma, miidahale ve iyilesme. "Kriz yonetimi" terimi genellikle bir acil
durum veya felaketle basa ¢ikmak i¢in verilen yanittir. Kriz yonetimi ¢abalari, tehlikelerden
kaynaklanan potansiyel kayiplar1 azaltmayi1 veya onlemeyi, afet kurbanlarina hizli, uygun

yardim saglamay1 ve etkili iyilesme saglamay1 amaglamaktadir.” (Pathirage vd., 2012: 241).

“Kriz yonetimi, isletme firmasi icinde ve disinda meydana gelen degisiklikleri ve
sinyalleri izleme, krizi onceden goérme, degisiklikleri analiz etme, planlama, diizenleme,
yonlendirme, koordine etme ve kontrol dnlemlerini alma ve uygulama siirecidir. Isletmeyi
etkileyen krizi dogru zaman diliminde anlamak ve tanimlamak ¢ok biiyiik bir adimdir. Ek
olarak, bu adima ulagsmak yoneticilerin dogru yolda kalmasina yardimer olur. Ancak, basaril

olmalarina ragmen yoneticiler bunun sadece bir adim oldugunu hatirlamalidir.” (De Sausmarez,
2007: 702-704)

“Kriz yonetimi, olasi bir krizin 6nlenmesi i¢in uyari sistemleri belirleyerek mevcut bir
krizi ortadan kaldirmak veya etkilerini azaltmak i¢in koruma ve onleme mekanizmalarinin
kurulmasi gibi gerekli 6nlemlerin belirlenmesini ve uygulanmasini igeren bir siire¢ olarak ifade

edilebilir.” (Karahan ve Karasioglu, 2014: 260).

2.6. Kriz Yonetimi Ozellikleri:

“Firmalarda kriz yonetiminin genel 6zellikleri su sekilde siralanabilir;” (Bozgeyik, 2008: 31):

—  Kiriz yonetimi, sirketlerin olas1 krizlerle ylizlesmek icin her zaman iyi hazirlanmasini
saglar.
—  Kiriz yonetimi basit bir siire¢ degil, i¢ ice gegmis birkag asamadan olusan karmasik bir

surectir.

5 Pestle Analizi, 02 Nisan 2021 tarihinde . https://pestleanalysis.com adresinden erisildi
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—  Kriz yonetimi, sirketleri tehlikeye atabilecek veya faaliyetlerine devam etmelerini
engelleyebilecek durumlarla ilgilidir.

—  Etkin kriz yonetimi, krizleri kontrol etme ve kisa siirede minimum kayipla krizden
¢ikma avantajina sahiptir.

—  Kriz yonetimi, igin niteligine gore degisir.

—  Kriz yonetimi sirkete bazi finansal maliyetler getirir.

2.7. Kriz Yonetiminin Asamalari

Alparslan'a gore kriz yonetimi iki asamali bir siireg gerektirir. Bunlar hazirlik ve tepki
asamalaridir. Hazirlik asamasinda kuruluslar, hissedarlar1 etkileyen ve ortaya ¢ikan krizlerden
kacinmak icin hissedarlar1 ve olas1 kot muameleyi belirlemeyi amaglamaktadir. Tepki

asamasinda krizin neden oldugu kayiplar1 en aza indirmeyi hedefler.

Tablo 2.1 Kriz Yonetimi Davranis Semasi (Alpaslan vd., 2009: 40)

Kriz Yonetimi Hazirhk Asamasi Tepki Asamasi
Ozellikleri:
Belirli bir kriz olasiligini Kriz ve bunun paydaslar tizerindeki
Reaktif reddetmek etkileriyle ilgili herhangi bir
Krizin firma ve paydaslari sorumlulugu reddetmek.
uzerindeki potansiyel etkilerini [s birligi yapmayn, gercegi
inkar etmek saklayn, tiim iletisimi kapatmak.

Maliyet-fayda analizleri yapmak

ve yalnizca firmaya beklenen Kriz i¢in biraz sorumluluk kabul
Defansif maliyeti ylksek olan krizlere etmek ve onunla savagmak.

hazir olmak. Zorlandiginda uymak ve yalnizca

Paydaglar1 kriz hazirliklarina yasanin gerektirdigi seyi yapmak.

dahil etmek.

Kriz olasiligin1 ve hem firma hem | Krizin sorumlulugunu kabul etmek
Akomodatif | de genis bir paydas grubu Kurbanlari ihtiyaglarina gontilli
Uzerindeki etkilerini kabul etmek. | olarak katilmak ve bildiginiz gibi
Kriz hazirliklarina yasalarin gercegi sdylemek

gerektirdiginden daha genis bir
paydas grubunu dahil etmek.
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Proaktif

Tiim paydaslarla karsilikli giiven
ve igbirligine dayali iligkiler
geligtirmek.

Organizasyonel kararlar ve
eylemlerden zarar gorebilecek
tiim paydaslar1 kriz hazirliklarina

dahil etmeye ¢alismak.

Krizin diger krizlerin zincirleme
tepkisini tetikleyebilecegini tahmin

etmek.

2.8. Kriz Yonetimi Stratejik Kontrol Listesi

Pearson ve Mitroff'a gore, kriz yonetimi stratejik kontrol listesinde asagidaki bes adim vardir:

2.8.1. Stratejik Eylemler

—  Kiriz yonetimini stratejik planlama siireclerine entegre etmek.

—  Kriz yonetimini kurumsal mitkemmellik beyanlarina entegre etmek.

—  Kiriz yonetimi konusunda egitim ve calistaylar saglamak.

—  Organizasyon iiyelerini kriz simiilasyonlarina maruz birakmak.

—  Bir gesitlilik portfoyii veya kriz yonetimi stratejileri olusturmak.

—  Calisanlarin kriz ortaminda uygun zihin haritalarina ve yeni becerilere sahip olmalari

icin egitimler diizenlemek.

—  Kurumsal felsefede temel degisikliklere gidebilmek.

2.8.2. Teknik ve Yapisal Eylemler

—  Bir kriz yonetimi ekibi olusturmak.

—  Kiriz yonetimi i¢in biitge harcamalarini tahsis etmek.

—  Kriz yonetimi kaynaklarinin envanterlerini bilgisayarlagtirmak.

—  Bir acil durum komuta kontrol odasi belirlemek.

—  Hayati alanlarda teknolojik yedeklilik saglamak.

—  Kriz yonetiminde disaridan uzmanlarla is iliskileri kurmak.

— Riskleri azaltmak.

—  Kurumun 6grenme yetenegini artirmak.

2.8.3. Degerlendirme ve Teshis Prosediirleri

—  Tehdit ve yukumlaluklerin yasal ve mali denetimini yapmak.
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—  Kriz yonetimindeki beklenmedik durumlara uyacak sekilde sigorta kapsamini
degistirmek.

—  Cevresel etki denetimleri gergeklestirmek.

—  Ginliik islemler icin gerekli aktiviteleri dnceliklendirmek.

—  Erken uyari sinyalleri i¢in bir izleme sistemi kurmak.

—  Gegmis krizleri veya son krizleri takip etmek i¢in bir takip sistemi kurmak.
2.8.4. iletisim Eylemleri

—  Kriz yonetiminde medyayla ilgilenmek i¢in egitim vermek.
—  Yerel topluluklarla iletisim hatlarini iyilestirmek.

—  Paydaslarla iletisimi gelistirmek.

—  Medya ile iliskiler kurmak.

— Halkla iligkiler faaliyetleri ylritmek.

2.8.5. Psikolojik ve Kulttrel Eylemler

—  Kriz yonetimine guglt Gst duzey yonetim taahhiidiintin goriiniirliigiini artirmak.

—  Aktivist gruplarla iligkileri gelistirmek.

—  Yukari dogru iletisimi gelistirmek.

—  Asagi dogru iletisimi gelistirmek (6rnegin kriz yonetimi programlari.)

—  Kirizlerin insani ve duygusal etkileri hakkinda egitim vermek.

—  Psikolojik destek hizmetleri saglamak (6rnegin, stres / endise / yonetim).

—  Kurumun yeni bir ruh ve dinamizm kazanmasini saglamak

—  Ekip iliskilerini gliglendirmek.

—  Gegmis krizlerin / tehlikelerin sembolik hatirlamasini / kurumsal hafizasini

guclendirmek (Baltas ve Baltas, 2002: 68).

Bu adimlar, stratejik, yapisal, teshis, iletisim ve kilturel ¢abalarla entegre olan kriz
yonetimi diislincesi ve eylemi i¢in kurumsal bir 6ncelik yaratir ve giiclendirir. Sonugta, kriz
yonetimi ¢abalar1 Orgilitsel sinirlart asar, dis paydaslarla (saticilar, miisteriler, rakipler ve
benzerleri) ilgilenme prosediirleri sonunda kriz yonetimi planlarina dahil edilir ve bazi
durumlarda, bu tiir paydas gruplarinin temsilcileri, rolleri iistlenir ve hatta kurulusun kriz
simiilasyonlarinda yer alabilir. “Kriz yonetiminin temel amaci, kurumlarin krizleri énceden
gorebilmesi ve onleyebilmesidir, krizlere karsi etkin dnlemler almasi, bundan pek ¢ok alanda

yeni seyler 6grenmesi ve kisa siirede toparlanmasini saglamaktir. Krizi en az kayipla atlatan
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isletmeler en gicliiler degil, en ¢ok uyum saglayan sirketlerdir, bu nedenle krizlerden
kurtulmanin tek yolu basa ¢ikma becerilerini artirmaktir. Krizle miicadelede uyum becerilerinin
gelistirilmesi gereklidir ancak bu diisiince ekseni stratejik diislinme ve analizle miimkiindiir.”

(Pearson ve Mitroff, 1993: 53-55).

Y Onetim, iletisim ve operasyonel reaksiyonun etkili koordinasyonunun ve basarili kriz
yonetiminin anahtaridir. Yonetim planlarin1 yapmak ve uygulanabilir kilmak genellikle
yoOneticinin, 6zel olarak olusturulmus komisyonlarin ve kriz yonetimi ekibinin gérevleridir.
Kriz sonrasi yoneticiler, sirket giderleri, stok degerleri, rekabet giicii ve is siireglerini derinden
etkileyecek olaylar gibi isletme firmasinin gelir akiglarin1 yonetme, kendi becerilerini de

kontrol etme imkanina sahip olurlar.

2.9. Kriz Yodnetimi Sireci:

“Etkili kriz yonetimi planlamasi, kriz durumlarindan basarili bir sekilde kurtulmak i¢in
gereklidir. Kriz yonetimi planlamasi, potansiyel kriz durumlarinin bir listesinden, kriz 6nleme
politikalarinin gelistirilmesinden, stratejilerin gelistirilmesinden, krizin etkisini belirlemek
adina olasi bir krizle basa ¢ikmak ic¢in bazi taktiklerden olusur. Hasar kanallarini azaltabilmek
icin, krizden etkilenenlerle ve baz1 krizlerle karsilasan, iistesinden gelebilen firmalarla iletigim
kurmak gerekir. Tim bunlar, sirketin gelecekte olusabilecek krizlerin stesinden gelmesine
yardimer olacak iyi kriz yonetimi planlari gelistirmesine yardimci olacaktir.” (Register ve

Larkin, 1997: 213-217).
“Augustine, kriz yonetimi siirecini alt1 agamada su sekilde tanimlamaktadir.” (Augustine, 1995: 147):

— Krizden Kaginma: Olasi bir krizi kontrol etmenin en basit ve en az verimli yolu
harekete gegmektir, yoneticiler krizleri her giin kaginilmaz bir durum olarak gorebilir,
ancak onlem alarak bazi kriz durumlarindan kaginmak miimkiindiir. G6zden kagan bir
durum, aniden organizasyon i¢in bir kriz haline gelebilir. Bu asamanin
organizasyonlardan dikkat gerektiren bir asama oldugu sdylenebilir.

—  Kirizi Yonetmeye hazirlik: Bir krizin olusmasini 6nlemek i¢in krize hazirlik faaliyetleri
baslatilmalidir. Hazirlik faaliyetleri biiylik onem tagimaktadir. Kriz yonetimi siirecine
dahil olan herkes, krizin ka¢imilmazligim1 gérmeli ve ayni 6liim kacgimilmazlig: ile
planlamalidir.

—  Kirizi Duzeltme: Sirketler bazen teknik yonlere odaklanabilir ve algiy1 gérmezden

gelebilir. Ancak krize neden olan durum ¢ogunlukla toplum algisidir ve bu alg bir siire
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sonra gercege dontisebilir. Krizin varligini kabul eden firmalar sonraki asamalar1 daha
etkin ve hizl bir sekilde gerceklestirebilirler.

—  Kirizin Dondurulmasi: Bir krizle karsilagildiginda zor kararlar alinmali ve bu krizin
daha da kotiiye gitmemesi i¢in bir an 6nce yapilmalidir.

—  Kirizi C0zun: Kriz aniden ortaya ¢ikar, beklemez, bu yilizden ¢abuk olmak hayati dnem
tagir. Kriz durumunu ¢6zmek i¢in derhal harekete gecilmelidir.

— Krizden Yararlamm: TUm kuruluslar, normal durumlara dondiikten sonra krizleri
arastirmali ve incelemelidir. Bu, gelecekte boyle bir durumla nasil basa ¢ikilacagina dair

deneyimleri ve bilgileri artirabilir.

2.10. Kriz Donemi

Kriz yonetimi, olagandisi kosullarin kuruma zarar vermeye basladig1 yeni bir doneme
dontisiir. Krizle basa ¢ikmak ve iistesinden gelmek i¢in, isletme firmalar1 ¢esitli yonetim
stratejileri ve teknikleri uygulayacaklardir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, esnek ve yalin
bir organizasyon yapist olusturulmasi, demokratik ve katilimct yonetim felsefesinin
yayginlastirilmasi kriz yonetimi siirecinde sorunlara neden olabilir. “Kriz ddneminin yonetimi,
krizin bagladig1 ve sirketin krize girdigini kabul ettigi krizin tepki siirecidir. Daha sonra kriz
kayiplarinin onlenmesi uygulamaya konulur. Bu asamada kriz 6ncesi mekanizmalar etkin

caligsa bile kriz durumundan tamamen kurtulmak miimkiin olmayabilir.” (Coombs, 2018: 6-8).
Isletme firmalari, kriz zamanlarinda asagidaki noktalar1 goz éniinde bulundurmalidir:

—  Kiriz sadece kaginilmasi gereken bir durum degildir, ayn1 zamanda birtakim firsatlar da
yaratabilir.

—  Rekabet stratejileri iyi belirlenmelidir.

—  Uluslararas1 pazarlamanin krizden kagmmmak i¢in en iyi araglardan biri oldugu
unutulmamalidir.

— Rakipler ve pazarlamadaki degisiklikler derhal izlenmeli ve bunun igin arastirma
olanaklarina devam edilmelidir.

—  Miisteri memnuniyeti, isletme firmasinin temel felsefesi olarak diistiniilmelidir.

—  Uzun vadeli yatirimlardan kaginilmalidir.

—  Savunma stratejileri iyi olusturulmalidir.

—  Satis 6nceligi yerine nakit 6nceligi tizerinde ¢aligilmalidir.

—  Kiriz zamanlarinda tiretimi azaltmak yerine maliyetler diisiiriilmelidir.
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— ¢ tasarruflara 6nem verilmelidir.

—  Reklam ve tanitim faaliyetleri sinirlandiriimalidir®.

2.11. Kriz Iletisimi Yonetimi

Iletisim, kriz yonetiminin dziidiir. Kriz veya tehdit bilgi ihtiyaci yaratir, bilgi toplanir,
islenir ve iletisim yoluyla baskalariyla paylasilir. Tiim kriz yonetimi siireci boyunca iletisim
kritik 6nem tasir. Kriz yonetimi siirecinin her asamasi, bilgi liretimi ve paylasimi i¢in kendi

talebine sahiptir- bilgiyi toplama ve yorumlama ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir.

Iki temel kriz iletisimi tiiriinii ayirt etmekte fayda vardir; birincisi kriz bilgi yonetimi
ikincisi ise paydas reaksiyon yonetimidir. Kriz bilgisi yonetimi, kaynaklari belirlemeyi, bilgi
toplamayi, bilgileri analiz etmeyi, bilgi paylasmay1 ve kararlar almay1 icerir. Kriz ekibinin bir
krize halkin tepkisini saglamak i¢in yaptigi isi icerir. Paydas miidahalesi yonetimi ise sunlari
icermektedir; paydaslarin kriz algisini1 ve kurulusun krize nasil tepki verecegini belirleyebilmek

i¢in iletisim c¢abalarini igermektedir.

“Coombs'a gore, kriz yonetiminin iic asamasini kullanarak kriz iletisimini su sekilde

belirleyebiliriz”’. (Coombs ve Holladay, 2011: 25-46)
Kriz Oncesi Asama

Kriz 6ncesi asamada, kriz iletisimi riski bulmaya ve azaltmaya odaklanir. Bu asamada
paydaslar krizler hakkinda asilamak i¢in kriz dncesi mesajlarin kullanilmasi 6nerilmektedir.
Biyolojik analojiyi kullanarak, kriz 6ncesi mesajlar, paydaslara, olumsuz tepkilere karsi
direncin ve krizin medyadaki olumsuz haberlerinin artmasina yardimer olmak i¢in potansiyel
bir krize dair baz1 bilgiler verir. Baska bir deyisle, kriz dncesi itibar kazanmak, krizdeki bir

kurulus i¢in faydalidir.
Kriz Miidahale Asamasi

Krize miidahale asamasi, kriz iletisiminin en yogun arastirilan yonudiir, ¢linkii
kurulusun bir kriz sirasinda nasil iletisim kurdugu, krizin sonuglari {izerinde énemli bir etkiye

sahiptir.

6 Kriz Ddonemi, 06 Nisan 2021 tarihinde https://www.bernsteincrisismanagement.com adresinden
erigildi



https://www.bernsteincrisismanagement.com/
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Cogu kurulus, bir kriz sirasinda birden ¢ok sozcii kullanir. Cesitli uzmanlik alanlarini
ele almak i¢in farkli sozciilere ihtiya¢ duyulabilir. Kriz giinlerce uzayabilir, yani bir kisinin
orgiitiin tek sesi olmasi imkansizdir, sdzciilerin krizle ilgili tiim bilgilerle giincel tutulmasi

gerekir.
Kriz Sonrasi Asama

Kriz sonrasi iletigim, krizin ¢oziildiigii diisiiniilen, krizi yonetme odagi sona erdikten
sonraki donemi kapsar. Ancak krizin etkilerini yonetmeye devam etmek gereklidir. Bir krizin
ne zaman bittigini tam olarak tespit etmenin zor olabilecegi diisliniildiigiinde, kriz sonrasi
iletisim, krizden ogrenileceklerin yani sira, biiyiik 6l¢iide kriz miidahalesi iletisiminin bir

uzantisidir.

Kriz sonrasi iletisim, paydas reaksiyon yonetimi iletisimini yogun bir sekilde kullanir;
bir kurulus normal faaliyetlerine dondiigiinde, paydaslar is siirekliligi ¢abalar1 hakkinda
bilgilendirilmelidir. Calisanlar, tedarik¢iler ve miisterilerin tiimii "normal" operasyonlarin ne
zaman gerceklesecegini bilmek ister ve bu konuda diizenli giincellemeler yapmalari
gerekmektedir. Kuruluslarin sorusturmalarda is birligi yapmalari, kendi raporlarini
hazirlamalar1 veya hiikiimet gibi dis kurumlardan gelen sorusturma raporlaria tepkilerini
yayilamalar1 gerekebilir, sorusturmalar krizle ilgili bilgilerin bir uzantisidir. Nihai raporlar,

krizin nedeninin ilk belgelenmis kaniti olduklarinda ¢ok 6nemlidir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM ve BULGULAR

Bu arastirmada, bulgularin anlamli ve degerli sonuclar gosterebilmesine yardimci
olabilecek diizeyde veriler saglayan nicel bir yontem benimsenmistir. Bu nedenle, tezin son
boliimii olan tigiincii boliim asagida kullanilmis olan teknikleri agiklamay1 amaglamaktadir. Bu
teknikler su sekilde siralanbilir; 6rneklem biiyiikliigii, popiilasyon, anket tasarimu, istatistiksel
analiz, igerik gegerliligi ve pilot ¢alisma. Bu boliimde ¢ikmis olan sonuglart analiz edebilmek
icin yapilan hesaplamalar aciklanacak ve bu slregteki tum istatistiksel testlerden

bahsedilecektir.

Bu boliim, saha aragtirmalarindan toplanan sonuglarin analizini ve tartigsmalarini
icermektedir. Veriler, ¢ikarimsal ve tanimlayic istatistiksel araglar dahil olmak tizere SPSS
kullanilarak nicel olarak analiz edilmistir. Bu boliim, sirketin genel bilgilerini ve anketin nicel

analizini icermektedir.

3.1. Arastirma Hedefleri

Krizler, istenmeyen sonuglarla birlikte bireyler ve sirketler i¢in blyuk bir sorun haline
gelmis ve hala da gelmektedir. Halkla iliskiler siirecininde sirketlerin karsilastigi herhangi bir
zor durumla karsilasabilecegini goriiyoruz, ¢iinkii halkla iligkiler sirkette neler olup bittigine
dair yeterli bilgiye sahiptir. Bu tezin temel amaci, Filistinli girketlerin kriz yonetimi sureci
igerisinde “halkla iliskilerin” roliinii tanimlamaktir. Bu baglamda, arastirma asagidaki hedeflere

odaklanmaktadir:

1. Filistinli sirketlerde halkla iliskilerin 6nemini belirlemek.

2. Halkla iligkiler departmaninin krizle basa ¢ikmak icin uygulayacagi prosediirleri
belirlemis olmak.

3. Halkla iliskiler ¢alisanlarinin kriz siireci igerisinde halkla iliskiler departmaninin veya
uygulayicilarinin performansindan ne 6l¢iide memnuniyet duydugunu belirlemek.

4. Halkla iligkiler uzmanlarinin kriz sirasinda karsilastiklar1 engelleri belirlemek.

5. Sirkette kriz olusumuna neden olabilecek nedenleri belirlemek.
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3.2. Arastirma Sorulari
Bu calisma, aragtirmaci tarafindan istatistiksel analiz yoluyla cevaplanan asagidaki
sorular1 giindeme getirmektedir:

S1. Filistinli sirketlerde halkla iligkiler departmani kurulmasina ihtiya¢ var m1?

S2. Halkla iliskiler departmani tarafindan Filistin sirketlerinde krizle basa ¢ikmak igin

uygulanan proseddrler nelerdir?

S3. Halkla iliskiler departmani ile iist yonetim arasinda kriz sirasinda is birligi var mi1?
S4. Halkla iliskiler uzmanlarinin kriz sirasinda karsilastiklart engeller nelerdir?

S5. Filistinli sirketlerde krize yol agan sebepler nelerdir?

3.3. Evren ve Ornekleme

Veri toplama siireci icerisinde etkili bir ara¢ olan anket uygulamasi, arastirmanin

orneklemi icin kullanilmistir.

Aragtirma siirecinde ihtiyag duyulan Ornege ulasabilmek igin Olasilik Dist
Orneklemelerden biri olan kartopu yontemini kullanmustir. “Ornekleme prosediiri,
aragtirmacinin diger bilgi kaynaklari tarafindan saglanan iletisim bilgileriyle, bilgi veren
kisilere erismesi durumunda kartopu Orneklemesi olarak tanimlanabilir. Bu sireg, zorunlu
olarak, tekrarlayicidir; bilgi verenler, arastirmaciyi, aragtirmaci tarafindan temasa gecen diger
bilgi kaynaklarina yonlendirir ve daha sonra da onu diger bilgi kaynaklarina yonlendirir.”

(Noy, 2008: 5).
Hedef Filistinli sirketlerde gorev alan halkla iliskiler ¢alisanlariydi. 106 niisha dagitildi
ve anket katilimcilara e-posta ve WhatsApp gruplari araciligiyla gonderilmistir.

3.4. Arastirmanin Simirhiliklar:

— Anket, Covid-19 salgin1 ve aragtirmacinin Filistin'e gidememesi nedeniyle gevrimigi

olarak tasarlandu.

3.5. Etik Hususlar

Arastirmaci, halkla iliskiler ve kriz yonetimi alaninda istatistiksel aragtirmay yiiriitmek
i¢in gereken tiim etik degerlendirmeyi taahhiit etti. Etik onay Akdeniz Universitesi / Antalya

Sosyal Bilimler Etik Kurulu'ndan alinmustir.
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Anket, aragtirma hedeflerine ve bilgilerin gizliliginin saglanmasina iliskin bilgiler
iceriyordu. Calisma popiilasyonundaki her kisi, anket calismasina istege bagli olarak
katilabilecekleri konusunda bilgilendirilmisti. Tiim etik anlayis, insanlara ve insan haklarina

saygl ve gercege saygl gozetilmistir.

3.6. Anket Tasarim ve Icerigi

Anket, arastirmaci tarafindan literatiir, ilgili calismalarin gézden gegirilmesi, arastirma
amaclari, sorular1 ve degiskenlerine uyan madde veya sorularin segilmesi temelinde
tasarlanmigtir. Anket calismasinda, arastirmanin amaglarina ulasmak ve halkla iligkiler
calisanlarinin memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla Likert 6lgekli sorular kullanilmistir. Ankette
goriis 6lgme sorular1 6nceki arastirmalara dayali olarak kullanilmistir. Sahin, 2009 yilinda "Kriz
Yonetim Organizasyonlart Arasinda Orgiitler Aras1 Aglarin Etkililigini Etkileyen Faktorler"
adli arastirmasinda ifade sorular1 kullanmaktadir. Sinha, 2011 yilinda "Organizasyonlarda kriz
yoOnetimi: strateji olusumunu ve se¢imini etkileyen faktorlerin kesifsel bir incelemesi”
arastirmasinda tutum ifade sorularimi kullandi. Bunlara ek olarak Muki, 2016 yilinda
"Kenya'daki yiiksekdgrenim kurumlarinda kriz yonetiminde iletisimin rolii" arastirmasinda

tutum ifadesi sorularint kullanmaktadir.

Anket Arapca olarak tasarlandi ve sorular ayn1 zamanda tekrardan kaginarak basit bir
dille formiile edildi. Anket, aragtirmanin amacini, yanit yontemini agikliga kavusturmak ve
katilimcilar yanit vermeye tesvik etmek i¢in verilerin gizliligini dogrulamak adina bir kapak

mektubu ile donatilmistir.

Anket yapis1 dort boliime ayrilmigtir:

e Demografik bilgiler.
o Sirkette halkla iligkilerin yapisi.
e Halkla iliskilerin kriz yonetimindeki rolii.

e Halkla iliskiler departmaninin ¢alismalarindan duyulan memnuniyet derecesi.

Yanitlayicilardan ikinci boliimdeki her maddeyi, Tablo'da gdsterildigi gibi 1'in
"Kesinlikle Katilmiyorum " ve 5'in " Kesinlikle Katiliyorum " anlamina geldigi bir siralama (1-

5) gerektiren bir degerlendirme 6l¢egine gore degerlendirmeleri istenmistir (3.1).
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Tablo 3.1 Degerlendirme olgegi icin kullanilan niceleyiciler, anketin her alaninda Likert

olcegi:

Asagidaki tabloda her cevaba bir kod verilmistir ve kod, katilimcilarin cevaplarinin

ortalamasini ifade etmektedir.

Derece

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Hicbir sey
veya

uygulanamaz

Katiliyorum

Kesinlikle

katillyorum

Kod

1

2

3

4

Ortalama

1ila 1,80'den

az

1,80- 2,60

arasi

2,60 ila
3,40'tan az

3,40 ila
4,20'den az

4,20- 5,00

3.7. Anketlerin Gegerliligi
3.7.1. Goriiniis Gecerliligi

“Goriinis gecerliligi, bir testin 6znel olarak 6lgmek istedigi kavrami kapsayan gorilme
derecesidir. Bagka bir deyisle, bir testin 6l¢lilmesi gereken alan "benziyor" ise, goriiniis
gecerliligine sahip oldugu sdylenebilir. Bu baglamda anket i¢in ¢esitli yararli ve 6nemli

degisiklikler veya yorumlar yapilarak, dikkate alinmistir.” (Taherdoost, 2016: 29).

3.7.2. Istatistiksel Gegerlilik

Nicel aragtirmada, gecerlilik, belirli bir arac1 kullanan bir ¢aligmanin 6lgmek i¢in yola
ciktig1 seyi ne Ol¢iide Olctiigiidiir. Anketin gecerliligini saglamak icin iki istatistiksel test
uygulanmalidir: (i) i¢ gegerlilik, (i) yap1 gecerliligi.

3.7.2.1. ¢ Gegerlilik

Anketin i¢ tutarliligi, 30 anketten olusan kesif Ornegi (pilot ¢aligma Ornegi) ile
Ol¢iilmiistiir. “Bir alandaki her bir madde ile tiim alan arasindaki korelasyon katsayilar
Olculerek yapilmistir.” (Kelly vd., 2003: 263). Asagidaki Tablo (3.2), her bir madde igin
korelasyon katsayisini ve p degerini gostermektedir. Tablo (3.2) 'de gosterildigi gibi P degerleri

0,05'ten kiigiiktiir, bu nedenle her bir maddenin korelasyon katsayilar1 a = 0,05'te anlamlidir.



49

Boylece her grubun maddelerinin tutarli ve ne i¢in belirlendigini 6l¢mek i¢in gegerli oldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.2 Gruptaki her bir madde ile tiim grup arasindaki korelasyon katsayisi.

Pearson P degeri
# Alanlar korelasyon

katsayisi

Sirkette halkla iliskilerin 6nemi

lletisimden sorumlu personel, halkla iliskilerin ne
1. 0,752 0.000**
olduguna dair bilgi sahibidir.

2. | Halkla Iliskiler Boliimii medya ile iletisimi saglar. 0,668 0.000**

Halkla iliskiler, kurulusunuzun diger insanlar ve sirketler
3. . T 0,741 0.000**
arasindaki imajini iyilestirmede rol oynar.

Halkla iliskiler, kurumun ilgilendigi kisi ve sirketlerle
4. 0,758 0.000**
etkilesimli iletisim saglanmasinda rol oynar.

5. Kurumda halkla iligkilerin kurulmasi gereklidir. 0,698 0.000**

Halkla iliskiler, sirketin hizmetlerini tanitmada 6nemli bir
6. o 0,587 0.000**
role sahiptir.

Halkla Iliskiler sirket hakkindaki tiim 6nemli bilgileri dis
7. 0,677 0.000**
topluma aktarir.

Halkla iliskiler departmaninin ¢calismalarindan duyulan memnuniyet derecesi

1. | Kriz i¢in halkla iligkiler departmaninin planlari. 0,702 0.000**

2. | Kriz sirasinda halkla iliskiler departmaninin prosediirleri. 0,631 0.000**
Kriz sirasinda {ist yonetimin Halkla Iliskiler Departmani ile 0,788

3. 0.000**
is birligi.

4. | Halkla iliskiler departmaninin kriz sirasinda yetkileri. 0,717 0.000**

5. | Halkla iliskiler ¢alisanlarinin krizle yiizlesme istekliligi. 0,677 0.000**

3.7.2.2. Yapi Gegerliligi

Tablo 3.3 'de gosterildigi gibi, olasilik degerleri 0.01'den kiiciiktiir. Dolayisiyla,
calismanin ana amacina ulagsmak icin gruplarin ne i¢in belirlendiklerini 6l¢gmek i¢in gecerli

oldugu sodylenebilir.
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Tablo 3.3 Anketin yap: gecerliligi.

Pearson korelasyon
Alanlar P degeri
katsayisi

Sirkette halkla iligkilerin 6nemi 0,784 0.000**

Halkla iligkiler departmaninin ¢alismalarindan
_ ) 0,749 0.000**
duyulan memnuniyet derecesi.

Cinsiyet ve Egitime dayali olarak korelasyon analizi yapilmamustir, ¢iinkii katilimcilarin cogu

erkek ve lisans derecesine sahip.

3.8. Arastirmanin Giivenilirligi

Test ile kendisi arasindaki korelasyon katsayisidir, yani prosediiriin farkli test uzmanlari
tarafindan gergeklestirilmesi sartiyla testin bir grup birey iizerinde gerceklestirilmesinin
sonucunu temsil ettigi anlamina gelir. Veya testteki bireylerin, prosediiriin farkli zamanlari
arasindaki veya onu diizeltenlerin tahminleri arasindaki puanlar1 arasindaki korelasyon
katsayisidir ve giivenilirlik katsayisi iki derece (Sifir ve bir) arasinda degisir, boylece sifir en
diisiik giivenilirlik katsayisi, en yiiksek giivenilirlik faktorii derecedir (bir). Test, sonuclar veya
kisilerle ilgili hatalardan dolayr bire esit bir giivenilirlik faktorii elde etmenin zor oldugu

bilinmelidir.

Cronbach's Coefficient Alpha

Cronbach Alpha Katsayisi, giivenilirligin bir 6l¢iistidiir, 6zet olarak gercek anketin
gecerliligi ve arastirmada kullanilan aracin (anket) amaglanan 6l¢limii 6lgme kabiliyetidir.
Cronbach alfa katsayisinin degeri sifirdan bire kadar degisir. Anketi dogru olarak
degerlendirmek igin %70'e esit bir deger olmasi dogru olarak kabul edilir. Tablo (3.4) 'de
gosterildigi gibi toplam giivenilirlik 0.824'e esittir. Boylece sonug, anketin giivenilirligini

saglar.
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Tablo 3.4 Guvenilirlik icin Cronbach's Coefficient Alpha (Ca)

Cronbach's Alpha

Alan

(Co)
Sirkette halkla iligkilerin 6nemi 0,784
Halkla iligkiler departmaninin ¢alismalarindan duyulan 0,769
memnuniyet derecesi.
Tum alanlar 0,824

3.9. Olgumler

Arastirma sorularini cevaplamak i¢in arastirmaci, asagidakileri i¢eren bir dizi istatistiksel

olcum kullanmuastir:

Frekanslar ve Yuzdelik.

Merkezi egilim Olciileri (ortalama) ve dagilim 6l¢iimii (standart sapma).
Goreceli Onemli indeks (RII).

Pearson korelasyon katsayisi (parametrik bir test).

Bir 0rnek t testi.

Bagimsiz 6rnek t testi.

Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA).

N o a s w D oE

3.10. Bulgular

Anket anketinin hedef katilimcilar Filistinli sirketlerde halkla iliskiler ¢alisanlartydi.
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Sekil 3.1: Ankete katilanlarin cinsiyet siniflandirmasi.

Sekil (3.1)'deki sonuglar, c¢alisma Ornekleminin %80,2'sinin erkek oldugunu
gostermektedir. Bu durum Filistinli sirketlerin, halkla iligskiler departmanindaki erkek

calisanlara bagli oldugu anlamina geliyor.

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

20-30 31-40 41-50

0%

Sekil 3.2: Ankete katilanlarin yas simflandirmasi

Sekil (3.2) 'deki sonuglar, arastirma ornekleminin% 66.0'min 20-30 yas araliginda ve
%26.4'Unun 31-40 yas araliginda oldugunu gostermektedir, bu da Filistinli sirketlerde halkla

iligkiler ¢alisanlarinin gogunun geng oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 3.5 Yamitlarin en yiiksek egitim diizeyine gore dagilimi

Yizde
Egitim seviyesi Frekans (F)
%
Yuksek Okul 9 8,5
Lisans 79 74,5
Lisansustu 18 17,0
Toplam 106 100
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Tablo (3.5) 'deki sonuglar, ¢alisma 6rnekleminin% 74,5'inin lisans derecesine sahip
oldugunu ve% 17'sinin yiiksek lisans derecesine sahip oldugunu gostermektedir, bu, Filistinli
sirketlerde halkla iliskiler ¢alisanlarinin biiyiik yiizdesinin tiniversite diplomasina sahip oldugu

anlamina gelmektedir.

3.11. Filistinli Sirketlerde Halkla iliskilerin Onemi:

Bu boliim, sonuglardan ve sirketteki halkla iliskilerin Oneminin tartisilmasindan
olusmaktadir. Bu maddeler katilimcilarin goriislerine tabi tutulmustur. Tanimlayicr istatistikler,
yani Ortalamalar, Standart Sapmalar (SD), t-degeri (iki kuyruklu), olasiliklar (P-degeri),
Goreceli Onem Endeksleri (RII) ve son olarak siralar tablo (3.6) 'de gosterildigi gibi

olusturulmustur.

Tablo (3.6), “Kurumda halkla iligkilerin kurulmasi gereklidir” ifadesinin goreceli
agirhigr (% 91,70) ve P. degeri = 0,000 0,05'in altinda olan katilimcilar tarafindan birinci sirada
yer aldigin1 gostermektedir. Bu, paragraf i¢in ¢ok yliksek bir mutabakat oldugu anlamina gelir

ve bu, kurum i¢inde bir halkla iliskiler departmani kurma ihtiyacini dogrular.

"Halkla iliskiler, kurulusunuzun diger insanlar ve sirketler arasindaki imajin
tyilestirmede rol oynar”, yanitlayicilar tarafindan goreceli agirlik (% 89,81) ve P degeri = 0,000
0,05'ten az olan ikinci sirada yer almaktadir. Bu, halkla iligkilerin dnemini ve kurumun insanlar

ve diger sirketler arasindaki imajin1 iyilestirmede oynadigi rolii teyit etmektedir.

“Iletisimden sorumlu personel, halkla iliskilerin ne olduguna dair bilgi sahibidir.”,
goreceli agirlig (% 76.98) ve P. degeri = 0.000 0.05'in altinda olan katilimcilar tarafindan son
sirada siralandi. Bu, sorumlu calisanlarin halkla iligkilerin ne olduguna dair bilgi ve bilgi

birikimini teyit eder.

“Sirketteki halkla iliskilerin 6nemi”’grubunun tamaminda RII (% 84.74) ve P. degeri =
0.000 0.05'ten kiiciiktiir, bu nedenle bu grubun ortalamasi varsayilmis degerden dnemli dl¢lide
daha biiytiktiir (3). Katilimcilar genel olarak halkla iligkilerin kurulus i¢inde ¢ok 6nemli oldugu

konusunda hemfikirdir.



Tablo 3.6 Ortalama, STD, RII, Test degeri, Olasilik degeri.

(Sirkette Halkla iliskilerin Onemi)

S o = =
# Madde = S 1S [ & | & o
. ] ] -
v i = =] = O
©) n ad = A
Iletisimden sorumlu personel, halkla
1. 3,85 | 0,87 | 76,98 | 10,04 | 0,000
iliskilerin ne olduguna dair bilgi sahibidir.
Halkla Iliskiler Boliimii medya ile
2. 4,16 | 0,68 | 83,21 | 17,62 | 0,000
iletigimi saglar.
Halkla iliskiler, kurulusunuzun diger
3. | insanlar ve sirketler arasindaki imajini | 4,49 | 0,61 | 89,81 | 25,35 | 0,000
tyilestirmede rol oynar.
Halkla iliskiler, kurumun ilgilendigi kisi
4. | ve sirketlerle  etkilesimli  iletisim | 4,19 | 0,62 | 83,77 | 19,77 | 0,000
saglanmasinda rol oynar.
Kurumda halkla iligkilerin kurulmasi
5. - 458 10,57 [ 91,70 | 28,79 | 0,000
gereklidir.
Halkla iliskiler, sirketin hizmetlerini
6. 4,44 10,62 | 88,87 | 24,03 | 0,000
tanitmada onemli bir role sahiptir.
Halkla Iliskiler sirket hakkindaki tiim
7. 3,94 | 0,96 | 78,87 | 10,07 | 0,000
onemli bilgileri dis topluma aktarir.
TUm maddeler 4,23 10,39 | 84,74 | 19,38 | 0,000
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3.12. Kriz Yonetiminde Halkla Iliskilerin Rolii

Bu bolimde, krizlerin nedenlerini inceleyerek, krizlerle karsilasmaktan sorumlu

departmanlar1 taniyarak, kriz yoneticilerinin karsilagtiklart zorluklar belirleyerek ve bu

krizlerle yilizlesmek i¢in izledikleri prosediirler ile halkla iliskilerin kriz yonetimindeki rolii

tartisilmaktadir.

Sekil (3.3) 'deki sonugclar, sirketler icinde krizlere yol acan en yaygin nedenlerin

sirastyla idari ve ekonomik nedenler (% 46,2) ve (% 41,5) oldugunu gostermistir. Geri kalan

nedenler ise% 12,2'lik bir oran da dahil olmak tizere bir btunluk igindedir.



Diger
2.8%

idari |
46.2% Politik
7.5%

Ekonomik
41.5%

Sosyal
1.9%

Sekil 3.3: Sirkette Krizlerin Olusma Nedenleri

» Kriz karsisinda etkili departmanlar

Tablo (3.7) 'deki sonuglar, krizle miicadelede en etkili boliimler arasinda sirasiyla

(Kamu Yonetimi ve Halkla iliskiler Daire Baskanlig1) (% 43,4 ve % 33,0) oldugunu

gostermektedir.

Tablo 3.7 Kriz Karsisinda Etkili Bolimler
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Kriz kargisinda etkili departmanlar Frekans (F) Yizde (%)
Kamu Yonetimi Departmant 46 434
Insan Kaynaklar1 Departmani 13 12,3
Teknoloji Departmani 3 2,8
Halkla fliskiler Departmani 35 33,0
Diger 9 8,5

Toplam 106

100,0
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» Halkla iliskiler uzmanwnin kriz sirasinda karsilagtigi engeller
Tablo (3.8) 'daki sonuglar, halkla iliskiler uzmanlarinin kriz sirasinda karsilastiklari en
biiyiik engellerden birinin {ist yonetimin halkla iliskilere yanit vermemesi (% 43,4) ve bunu

calisan becerilerinin eksikligi (% 32,1) oldugunu gdstermistir.

Tablo 3.8 Kriz Sirasinda Halkla iliskiler Uzmanlarimin Karsilastigi Engeller

Kriz sirasinda halkla iliskiler uzmanlariin 3
Frekans (F) Ylzde (%)

karsilastig1 engeller

Ust yonetimin halkla iligkilere yanit vermemesi 46 43,4
Modern cihaz ve teknolojilerin eksikligi 21 19.8
Calisan becerilerinin eksikligi 34 32,1
Diger 5 47
Toplam 106 100,0

> Halkla Iliskiler Departmani tarafindan sirketteki krizle miicadele icin uygulanan
prosedurler
Tablo (3.9) 'deki sonuclar, Halkla iligkiler departmani tarafindan sirketteki krizle basa
¢ikmak i¢in uygulanan en ¢ok takip edilen dnlemlerden birinin, krizle ylizlesme planlari

yapmak ve krizle yiizlesmek i¢in uzman bir ekip olusturmak oldugunu géstermektedir (% 41,5
ve % 36,8).

Tablo 3.9 Halkla iliskiler Departmam Tarafindan Sirkette Krizle Miicadele icin
Uygulanan Prosedurler

Halkla iligskiler Departmani tarafindan sirketteki

) o Frekans (F) YUzde (%)
krizle mucadele icin uygulanan prosedurler

Krizle ylizlesmek i¢in uzman bir ekip olusturmak 39 36.8

Krizle yiizlesmek icin planlar yapmak 44 415
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Dis kitlenin farkindaligina odaklanmak 14 13,2
Basin konferanslar 7 6,6
Diger 2 1,9
Toplam 106 100,0

3.13. Halkla lliskiler Calisanlarimin Kriz Isiginda Halkla iliskiler Departmaninin

Performans ve Yetkilerinden Memnuniyeti

Bu boliim, sonuglardan ve halkla iliskiler ¢alisanlarinin kriz aninda halkla iliskiler
departmaninin performans ve yetkilerinden memnuniyetinin tartisilmasindan olusmaktadir. Bu
maddeler katilimcilarin goriislerine tabi tutulmustur. Tanimlayic istatistikler, yani Ortalamalar,
Standart Sapmalar (SD), t-degeri (iki kuyruklu), olasiliklar (P-degeri), Géreceli Onem
Endeksleri (RII) ve son olarak siralar tablo (3.10) 'de gosterildigi gibi olusturulmustur.

Tablo 3.10, “Kriz igin halkla iligskiler departmaninin planlari” nin goreceli agirligi (%
73,96) ve P degeri = 0,000, 0,05'in altinda olan katilimcilar tarafindan birinci sirada yer aldigini
gostermektedir. Bu, Halkla iliskiler Departmani ¢alisanlarinin kriz sirasinda iist yonetimle

aralarindaki is birliginden duyduklari memnuniyeti teyit etmektedir.

“Kriz sirasinda iist yonetimin Halkla iliskiler Departman ile isbirligi” goreceli agirhig
(% 72.08) ve P degeri = 0.000 0.05'in altinda olan katilimecilar tarafindan ikinci sirada yer

almisti.

Bu, Halkla iliskiler Departmani ¢alisanlarinin halkla iliskiler departmani'nin kriz

planlarindan memnuniyetini teyit etmektedir.

“Halkla iligkiler ¢alisanlarinin kriz 1s181nda Halkla iliskiler Departmaninin performans
ve yetkilerinden memnuniyeti” grubunun tiimiinde RII (% 71.00) ve P. degeri = 0.000 0.05'ten
kiiciik, yani bu grubun ortalamasi varsayilmis degerden (3) dnemli dlgiide daha biiytiktur. Bu,
genel olarak, c¢alisanlarin planlardan, prosediirlerden, yetkilerden ve kamu yonetiminin krizle

yiizlesmeye hazir oldugundan duyduklart memnuniyeti dogrular.



Tablo 3.10 Ortalama, STD, RII, Test degeri, Olasihik degeri

(Halkla iliskiler ¢calisanlarimin kriz is1i8inda halkla iliskiler departmaninin performans

ve yetkilerinden memnuniyeti)
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S o ° = =
# Madde < & S B0 | s o
. 5} o =
= i = = = 0
©) n ad = A
1. | Halkla Tliskiler Departmani kriz i¢in planlart. | 3,70 | 1,06 | 73,96 | 6,77 0,000
Kriz swrasinda halkla iligkileri y&netme
2. ] 3,56 | 0,99 | 71,13 | 5,81 | 0,000
proseddrleri.
Kriz sirasinda iist yonetimin halkla iligkiler
3. 3,60 | 1,08 | 72,08 | 5,74 | 0,000
departmana ile is birligi.
Halkla iliskiler departmaninin kriz sirasinda
4, o 3,36 | 1,08 | 67,17 | 3,42 | 0,000
yetkileri.
Halkla iligkiler ¢alisanlarinin krizle yilizlesme
5. 3,55 | 1,12 | 70,94 | 5,02 | 0,000
istekliligi.
TUum maddeler 3,55 | 0,76 | 71,00 | 7,43 | 0,000

Katlimcilarin sirketteki halkla iliskilerin énemi konusundaki goriiglerinin egitim

seviyeleriyle iligkilendirilmesi:

Katilimcilarin - sirkette halkla iliskilerin 6nemi konusundaki goriislerinde egitim

diizeylerine gore farklilik olup olmadigimi 6grenmek i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) testi kullanilmis ve sonuglar Tablo (3.11) 'da gosterildigi gibidir. Halk arasinda

ANOVA olarak bilinen varyans analizinin ikiden fazla grubun oldugu durumlarda

kullanilabilecegi unutulmamalidir. Yalnizca iki 6rnegimiz oldugunda, 6rneklerin ortalamasini

karsilastirmak icin t-testini kullanabiliriz, ancak ikiden fazla 6rnek olmasi durumunda

giivenilmez hale gelebilir. Yalnizca iki aract karsilastirirsak, t testi (bagimsiz ornekler)

ANOVA ile ayn1 sonuglar1 verecektir. Tablo (3.11) 'da gosterilen test sonuglarina gore P degeri

>(.05. Dolayistyla sirkette halkla iligkilerin 6nemine iligkin goriislerinin ortalamalar1 ile egitim

diizeyleri arasinda a < 0.05 diizeyinde egitim diizeyine bagli olarak istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik bulunmamaktadir.




Tablo 3.11 Sirkette Halkla iliskilerin Egitim Diizeyi Acisindan Onemine iliskin Tek

Yonli ANOVA Sonuglar

o Ortalama
F Yiksek
| degeri ) ] )
testi ) Diploma | Lisans | Lisans ve
(Sig.)
sonrasi
Sirkette halkla iligkilerin 6nemi 0,135 | 0,874 4,17 4,24 4,23
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Katihmellarin halkla iliskiler calisanlarinin memnuniyetine iliskin goriislerinin, kriz

isiginda Halkla Iliskiler Departmam performans ve yetkileri ile egitim diizeylerinin

iliskilendirilmesi:

Ankete katilan halkla iliskiler ¢alisanlarinin kriz 1s1ginda halkla iligkiler departmaninin

performans ve yetkilerinden memnuniyetine iliskin gorlislerinde egitim diizeylerine gore

farklilik olup olmadigini anlamak icin tek yonlii Varyans Analizi (ANOVA) testi uygulandi.

Sonuglar Tablo (3.12) 'da gosterildigi gibiydi. Tablo (3.12) 'da gosterilen test sonuglarina gore

P degeri <0.05. Bu nedenle, halkla iligkiler ¢alisanlarinin, kriz 1s1ginda halkla iligkiler

departmaninin performansi ve yetkileri ile diploma lehine egitim diizeyleri ile memnuniyeti

hakkindaki goriiglerinin araglar1 arasinda o < 0.05 diizeyinde egitim diizeyine bagl olarak

istatistiksel olarak anlamli farkliliklar vardir.

Tablo 3.12 Egitim Diizeyi Acisindan Kriz Isiginda Halkla iliskiler Cahsanlarmin Halkla

iliskiler Departmaninin Performans ve Yetkilerinden Memnuniyetine iliskin Tek Yonli

ANOVA Sonuclan
. Ortalama
F _ Yuksek
| degeri ) ) )
testi ) Diploma | Lisans | Lisans ve
(Sig.)
sonrast
Halkla iliskiler ¢alisanlarinin kriz
1s1ginda halkla iliskiler
6,423 | 0.002* | 4,266 3,55 3,20
departmaninin performans ve
yetkilerinden memnuniyeti
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Katilmcilarin sirkette halkla iliskilerin 6nemi hakkindaki goriislerinin yaslar ile iliskisi:

Katilimcilarin yaslarina gore sirkette halkla iliskilerin 6nemi ile ilgili gorislerinde
farklilik olup olmadigini anlamak igin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi kullanilmis ve
sonuclar Tablo (3.13) 'de gosterildigi gibidir. Tablo (3.13) 'de gosterilen test sonuglarina gore
P degeri> 0.05. Dolayisiyla sirkette halkla iligskilerin 6nemine iligkin goriislerinin ortalamalari
ile yaslar1 arasinda yasa bagl olarak a < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

Tablo 3.13 Sirkette Halkla iliskilerin Yas Acisindan Onemi ile ilgili Tek Yonli ANOVA

Sonuglar
. P Ortalama
| degeri
testi ] 20-30 31-40 41-50
(Sig.)
Sirkette halkla iliskilerin 6nemi 2,422 | 0,094 423 4,16 450

Katihmcilarin halkla iliskiler calisanlarinin memnuniyetine iliskin goriislerinin, Kkriz

is1ginda Halkla iliskiler Birimi'nin performans ve yetkileri ile yaslari ile iliskilendirilmesi:

Ankete katilanlarin, halkla iliskiler calisanlarinin kriz 1siginda Halkla Iliskiler
Departmani performans ve yetkilerinden memnuniyetine iliskin goriiglerinde yaslarina gore
farklilik olup olmadigin1 anlamak i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) testi
kullanilmistir. Sonuglar Tablo (3.14) 'de gosterildigi gibidir. Tablo (3.14) 'de gosterilen test
sonuglarina goére P degeri> 0.05. Dolayisiyla, halkla iliskiler ¢alisanlarinin yaslarma gore kriz
is1ginda halkla iliskiler departmaninin performans ve yetkilerinden memnuniyetine iligkin
goriislerinin ortalamalar1 arasinda yasa bagli olarak o < 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak

anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 3.14 Yasa Gore Kriz Isiginda Halkla iliskiler Calisanlarimin Halkla iliskiler
Departmaninin Performansindan ve Yetkilerinden Memnuniyetine Iliskin Tek Yonlu

ANOVA Sonuglari

- P Ortalama
| degeri
testi _ 20-30 31-40 41-50
(Sig.)
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Halkla iliskiler ¢calisanlarinin kriz
1s1ginda halkla iligkiler

0,819 | 0,444 3,54 3,48 3,87
departmaninin performans ve

yetkilerinden memnuniyeti

Katimcilarin sirketteki halkla iliskilerin 6nemi konusundaki goriislerinin cinsiyetleriyle

iliskilendirilmesi:

Katilimcilarin sirkette halkla iliskilerin 6nemine iliskin goriislerinde cinsiyetlerine gore
farklilik olup olmadigini 6grenmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmis ve sonuglar Tablo
(3.15) 'de gosterildigi gibidir. Tablo (3.15) 'de gosterilen test sonuglarina gére P degeri> 0.05.
Dolayisiyla, sirketteki halkla iliskilerin 6nemi ile ilgili goriislerinin cinsiyetleri ile ortalamalari
arasinda o < 0.05 diizeyinde cinsiyete bagli olarak istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmamaktadir.

Tablo 3.15 Sirkette Halkla iliskilerin Cinsiyet Acisindan Onemi ile ilgili Bagimsiz

Orneklem T Testi Sonuclar

_ P degeri Ortalama
t testi )
(Sig.) Erkek | Kadin
Sirkette halkla iligkilerin 6nemi 0,012 0,991 4,23 4,24

Ankete katilanlarin, halkla iliskiler ¢alisanlarinin memnuniyetine iliskin goriislerinin,
kriz s1ginda halkla iliskiler departmaninin performansi ve yetkileri ile cinsiyetlerinin

iliskilendirilmesi:

Halkla iligkiler ¢alisanlarinin kriz 1s181nda halkla iligkiler departmaninin performans ve
yetkilerinden memnuniyetine iliskin goriislerinde cinsiyetlerine gore farkliliklar olup
olmadigin1 6grenmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmis ve sonuglar Tablo (3.16) 'de
gosterildigi gibi. Tablo (3.16) 'de gosterilen test sonuglarina gore P degeri> 0.05. Dolayisiyla,
halkla iligkiler calisanlarinin cinsiyetleriyle kriz 1s1ginda halkla iligkiler departmaninin
performans ve yetkilerinden memnuniyetine iligkin goriiglerinin ortalamalar1 arasinda o 0.05

diizeyinde cinsiyete bagl olarak istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.
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Tablo 3.16 Kriz Isiginda Halkla iliskiler Calisanlarinin Cinsiyetlerine Gore Halkla
fliskiler Birimi Performans ve Yetkilerinden Memnuniyetine iliskin Bagimsiz Orneklem
T Testi

P Ortalama

t testi | degeri
(Sig.)

Erkek Kadin

Halkla iliskiler ¢alisanlarinin kriz 1s1ginda
halkla iliskiler departmaninin performans ve 0,447 | 0,657 3,53 3,60

yetkilerinden memnuniyeti

SONUC
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Bu c¢alisma, Filistinli sirketlerin krizlerini yonetmede halkla iliskilerin roliinii ortaya
koyabilmek amaciyla yapilmigtir. Bu ¢alisma, Filistinli sirketlerde halkla iliskilerin roliinii

inceleyen tiiriiniin ilk 6rnegidir.

Calisma kapsaminda 32 Filistinli firmaya anket uygulanmis ve calismaya 106 halkla
iligkiler calisan1 katilmistir. Caligmaya, hizmet sektorii firmalar (%34.37), gida sektorii
firmalar1 (%]18.75), sigorta sektorii firmalar1 (%12.50), medikal sektorii firmalart (%6.25),
turizm sektorii firmalart (9%9.38), tarim sektorii firmalari (%6,25) ve yatirnm sektorii firmalari

(%12,50) orani ile katilmigtr.

Filistinli sirketlerde halkla iliskilerin 6nemine deginen sonuglar, sirkette bir halkla
iligkiler departmani kurulmasi gerektigini gostermektedir. Bu, ¢alisanlarin sirketin basarisinda
ve gelisiminde halkla iligkilerin etkin rolii oldugu ve calisma alaninda siirekliligini sagladigina
olan inancinit gostermektedir. Calisma “Kurumda halkla iligkilerin kurulmasi gereklidir”
ifadesinin goreceli agirhigr (% 91,70) ve P. degeri = 0,000 0,05'in altinda olan katilimcilar
tarafindan birinci sirada yer aldigimi géstermektedir. Bu, paragraf i¢in ¢ok yiksek bir mutabakat
oldugu anlamina gelir ve bu, kurum i¢inde bir halkla iligkiler departman1 kurma ihtiyacini
dogrular. Calismadaki sonuclar, Halkla Iliskiler Departman: tarafindan sirketteki krizle basa
¢ikmak i¢in uygulanan en ¢ok takip edilen Onlemlerden birinin, krizle yiizlesme planlari
yapmak ve krizle ylizlesmek i¢in uzman bir ekip olusturmak oldugunu gdstermektedir (% 41,5
ve % 36,8). Bu roller, krizin ortaya ¢ikmasini dnceden tahmin etmek ve krizle yiizlesmeye tam
olarak hazirlanmak ic¢in dnemlidir. Filistin bdlgesinin iginden gegtigi kotii kosullar 1s181nda,

sirketler her zaman herhangi bir krizle yiizlesmeye hazir olmalidir.

Genel olarak, bu caligma halkla iliskiler departmaninin planlari, yetkileri ve bir krizi
kontrol etmek igin nasil ¢alistigi konusunda katililimcilarin memnuniyetini gostermistir. “Kriz
i¢in halkla iliskiler departmaninin planlar1” nin géreceli agirligi (% 73,96) ve P degeri = 0,000,
0,05'in altinda olan katilimecilar tarafindan birinci sirada yer aldigin1 géstermektedir. Bu, halkla
iligkiler departmani calisanlarinin kriz sirasinda iist yonetimle aralarindaki isbirliginden
duyduklar1 memnuniyeti teyit etmektedir. Bununla birlikte, bu ¢alisma, halkla iliskiler
fonksiyonlart ile sirketin genel yonetimi arasinda bir Ortiisme saglayabildigi igin, Filistinli
sirketlerde halkla iliskiler departmanlarinda bazi eksiklikleri ortaya ¢ikarmistir. Bu su anlama
gelmektedir; halkla iligkiler departmaninin bir kriz ortaya c¢iktiginda durumun efendisi
oldugunu sdyleyemeyiz ve bu halkla iligkiler departmaninin ¢alisma ve islevlerine iliskin

sirketler arasinda bazi yanlis anlamalarin bir sonucudur. Daha 6nce de belirtildigi gibi, halkla
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iliskiler bilimi Filistin'de modern bir bilim olarak kabul edilir ve bugiin bir¢ok Filistinli sirketin
halkla iligkiler departmaninin gercek gorevlerini bilmedigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle

halkla iligkiler departmaninin belirli ve net bir rolii oldugunu goriilmemektedir.

Arastirma, genel olarak, halkla iligkiler departmaninin sirketin krizlerini yonetmede tek
etkili departman olmadigint ve bu, Filistinli sirketlerde varligmin Onemini ortadan
kaldirmadigini gostermekedir. Cilinkii katilimcilar firmanin kamu yonetimi departmanini ve
halkla iliskiler departmanini firmada kriz yonetimi konusunda en etkin departmanlardan
se¢mislerdir. Caligmadaki sonuglar, krizle miicadelede en etkili boliimler arasinda sirasiyla
(Kamu Yoénetimi ve Halkla lliskiler Daire Baskanligi) (% 43,4 ve% 33,0) oldugunu
gostermektedir. Bir kriz meydana geldiginde, sirketin yonetiminin bu krizi kontrol altina almak
icin gerekli kararlar1 almak tizere halkla iliskiler departmani ile isbirligi yapmaya bagvurdugunu

gorulmektedir.

Sirketteki idari sorunlarin en 6nemli nedenlerinden biri, sirketin bir krizi yonetmek igin
diger birka¢ departmanla isbirligi yapabilmesidir. Bunun nedeni, halkla iliskiler departmani

gibi krizle ilgilenen 6zel ve uzmanlasmis bir departmanin olmamasidir.

Bu calisma ile arastirmaci, Filistinli sirketlerin, sirket yonetiminin halkla iligkiler
calisanlarina yonelik egitim kurslar1 vermeye ve halkla iligkilerdeki gorevlerini ayrintili bir
sekilde agiklamaya kayitsiz kalmasi nedeniyle krizlerle ylizlesmede zorluk yasadiklarina
inanmaktadir. Filistin'de halkla iliskiler bilimi hala gelistirilme asamasindadir ve bazi
tiniversiteler hala medya islevlerini halkla iliskiler islevleriyle karistirmaktadir. Bu nedenle
Filistinli sirketler, halkla iligkiler gorevlisinin krizlerle ilgili pratik deneyime sahip olmadigini
dikkate almalidir. Bir halkla iliskiler ¢alisaninin deneyimsizligi, kendisi ile bir kriz beklentisi
veya krizin kontrolii arasinda bir engel olacaktir. Bir halkla iligkiler ¢alisanini kriz yonetimiyle
ilgili tim kararlara dahil etmek, onun pratik deneyim kazanmasina ve 6nceki deneyimlerden

yararlanmasina olanak tanir.

Bu yiiriitiilen ¢alisma araciligiyla; Filistinli sirketlerin halkla iliskiler departmani'nin
kriz sirasinda Onlndeki en onemli engelleri ortaya ¢ikarmayi hedefleyerek zayif noktalara
odaklanmasina yardimci olacaktir. Bu ¢alisma ayni zamanda Filistinli sirketlere halkla iliskiler
departmanina sahip olmanin 6nemini ve halkla iliskiler calisanlarini egitmenin onlar1 esas
olarak kriz yonetimine dahil etmenin 6nemini ortaya ¢ikaracaktir. Sirketlerin basarisinin ve

gelisiminin devam etmesinin temel nedeni, ¢alisanlarina egitim kurslar1 vererek yetkinlik
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kazandirmak ve kriz 1s1iginda olsun ya da olmasin karar alma siirecine dahil ederek

deneyimlerini artirmaktir.
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SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

Bu arastirmaya gosterdiginiz ilgi icin tesekkiir ederiz. Katilmak isteyip istemediginize karar

vermeden Once liitfen asagidaki bilgileri okuyun.

Tez Bashg

Filistin Sirketlerinin Kriz Yonetiminde Halkla iliskilerin Rolii
Anketor

Yousef Alhallaq, MA arastirmacisi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iletisim Fakiiltesi, Halkla Iliskiler ve Tanitim
Akdeniz Universitesi

Dumlupinar Bulvar1 07058 Kampiis / Antalya / Tiirkiye

Danisman

Prof. Dr. Secil Deren van het Hof

Calismanin amaci nedir?

Bu ¢alismanin temel amaci, Filistin sirketlerinde kriz yonetiminde halkla iliskilerin roliinii ve

Filistin sirketlerinde halkla iligkilerin ne kadar 6nemli oldugunu anlamaktir.
Saymn katihmeci,

Bu anket “Filistin Sirketlerinin Kriz Yénetiminde Halkla iliskilerin Rolii” isimli ¢alisma
icin hazirlanmistir. Bu calisma Yiiksek Lisans Tezi’nde kullanilacak verileri elde etmeye

yonelik hazirlanmis bir aragtirma olup, verdiginiz bilgiler gizli tutulacaktir. Bu c¢aligmanin
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dogru ve giivenilir sonuglar ortaya koyabilmesi sizin bu ankette yer alan sorulara tam ve dogru

yanitlar vermenize baglidir. Katkilariniz i¢in tesekkiirler.

Anket Sorulari

1. Cinsiyetiniz:
a) Kadmn
b) Erkek

2. Yasmz:
a) 20-30
b) 31-40
c) 41-50
d) 51-60

e) 60 veya lzeri

3. Egitim Seviyesi
a) Yiksek Okul
b) Lisans

c) Lisansustu

Sirkette halkla iliskilerin 6nemi:

Sorul Iletisimden sorumlu personel, halkla iliskilerin ne olduguna dair bilgi sahibidir.

5 4 3 2 1
Kesinlikle Katiliyorum Higbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum Uygulanamaz Katilmiyorum

Soru2 Halkla Iliskiler Boliimii medya ile iletisimi saglar.

5 4 3 2 1
Kesinlikle Katilhyorum Hicbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle

katiliyorum Uygulanamaz Katilmiyorum
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Soru3 Halkla Iliskiler, kurulusunuzun diger insanlar ve sirketler arasindaki imajim

iyilestirmede rol oynar.

5
Kesinlikle

katiliyorum

4

Katihyorum

3
Hicbiri Veya

Uygulanamaz

2

Katilmiyorum

1
Kesinlikle

Katilmiyorum

Soru4 Halkla iliskiler, kurumun ilgilendigi kisi ve sirketlerle etkilesimli iletisim saglanmasinda

rol oynar.
5 4 3 2 1
Kesinlikle Katihyorum Hicbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle
katillyorum Uygulanamaz Katilmiyorum
Soru5 Kurumda halkla iliskilerin kurulmasi gereklidir.
5 4 3 2 1
Kesinlikle Katiliyorum Higbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle
katillyorum Uygulanamaz Katilmiyorum
Soru6 Halkla iliskiler, sirketin hizmetlerini tanitmada 6nemli bir role sahiptir.
5 4 3 2 1
Kesinlikle Katiliyorum Hicbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum Uygulanamaz Katilmiyorum
Soru7 Halkla Iliskiler sirket hakkindaki tiim énemli bilgileri topluma aktarir.
5 4 3 2 1
Kesinlikle Katilhyorum Hicbiri Veya | Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum Uygulanamaz Katilmiyorum
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Halkla iliskilerin kriz yonetimindeki rolii:

1.
a)
b)
c)

Sizce sirkette krize yol acan sebepler nelerdir?
Ekonomik sebepler

Sosyal sebepler

Politik sebepler

Idari sebepler

Sirkette krizle miicadelede etkili departmanlar hangileridir:
Kamu Yo6netimi Departmani

Insan Kaynaklar1 Departmani

Teknoloji Departmani

Halkla iligkiler Departmani

Halkla iliskiler cahisanlarinin kriz sirasinda karsilastigi engeller nelerdir:
Ust yonetimin halkla iliskilere yanit vermemesi
Modern cihazlarin ve teknolojilerin eksikligi

Calisan becerilerinin eksikligi

Sirkette krizle yiizlesmek i¢in halkla iliskiler departmani tarafindan uygulanan
prosedurler nelerdir:

Krizle ylizlesmek icin 6zel bir ekip olusturmak

Krizle yiizlesmek i¢in planlar yapmak

Dis kitlenin farkindaligina odaklanmak

Basin konferanslari

Asagidakilere ne kadar memnunsunuz:

planlar1

Cok Memnunum | Memnun Cok Memnun | Emin
Menmunum degilim degilim degilim
Kriz igin
halkla iliskiler
departmaninin
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Kriz sirasinda
halkla iligkiler
departmaninin

prosedurleri

Kriz sirasinda,
ust yonetimin

halkla iligkiler
departmani ile

isbirligi

Halkla
Mliskiler
Departmaninin
kriz sirasinda

yetkileri

Halkla iliskiler
calisanlarinin
krizle
ylizlesme
istekliligi
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