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OZET

Krizler, cevre ile siirekli etkilesim halinde bulunan &rgiit ve Orgiitsel yagamuin parcalarint
olusturduklarindan, bunlarin  6rglt  tizerinde yikict  etkiler meydana getirmelerine  izin
verilmemelidir. Ancak bunlarin her zaman tiimiiyle ortadan kaldirilmalart miimkiin gériinmese de,
optimal diizeyde tutulmalar ve drgiite zarar vermeyecek bir bicimde halkla iliskiler politikalariyla
atlatilmalart mimkindir.

Halkla iliskilerin bilgi toplama, bilgilendirme, kurum imaji olusturma ve koruma, hedef
kitlelerle iletisim saglama, hedef kitlelerin beklentileri ile kurum performansini ayni ¢izgiye
getirme, sonuglari degerlendirme gibi temel islevleri kriz ddnemlerinde de kendini géstermektedir.
Karsilasiimast olasi fakat hos olmayan durumlarin énlenmesini ya da en az zararla atlatilabilmesini
saglamak amaciyla yiriirliige girmesi beklenilen kriz yénetimi, kurulusun politikasini etkileyen bir
yonetim gorevi olmast ve iletisimini belirleyici 6zellik tasimast sebebiyle halkla iliskilere biiyiik
6lctide ihtiya¢ duymaktadir.

Halkla iliskilerin bir 6rgiitte bulunmast 6nemlidir. Cinkd, 6rgltiin girebilecegi kriz ortamlart
icin hazirliklar yapmasi, krizin olugmast durumunda 6rglit adina hareket ederek krizin en az
hasarla atlatilmasi veya krizin etkilerinin olumlu bir firsata dontstiiriilmesi ve kriz sonrasinda kriz
oncesi durumdan daha iyi bir durumun hedeflenmesi ancak halkla iligkiler sayesinde mimkin
olmaktadir.
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ABSTRACT

While crisis is part of the organisation and the organisational life which are in continuous
interaction with the environment, crisis should not be allowed to have destructive effects on the
organisation. Because it does not seem possible that all crises could be avoided, it should be
possible that they are to be controlled at an optimum level and to cope with them with effective
public relations policies without making serious harm to the organisation.

The basic public relations functions like collecting information, informing, forming and
preserving the corporate image, communicating with audiences, to line up the corporate
performance with the expectations of target audiences, to evaluate the results; all are
demonstrating their importance during crisis periods too. Crisis management which comes into
force with the aim to cope with undesirable but probable events and conditions, needs the public
relations because it is a management function and because of the significance that
communication beats.

Public relations is crucial for an organisation. Preparing for possible crisis environments; in
the event of a crisis, acting in the name of the organisation for overcoming the crisis with the
least damage possible or to transform the effects of the crisis into a positive opportunity and to
aim a position better than before the crisis, all these can only be achieved by public relations.
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GIRIS

Giniimizde insanlarin  giivenini  kazanmak,  Orgiitler  acisindan
dustntldiginde, yoneticilik anlayisinin 6nemli hale gelmesiyle mimkindir.
Olumsuz kosullarda olumlu iliskiler i¢ine girmek ve sorumlu davranmak halkla
iliskilerin temel faktorlerindendir (Tsci, 1997: 8).

Halkla iliskiler kavrami; niteliksiz ve abartili sekilde Gvgtilerin yazildigt basin
bildirilerinin ya da kahve masalarindaki tirden yonlendirici psikolojinin
olusturup yaymnlanmasi biciminde ele almarak, degerlendirilme yoluna
gidilmektedir. Gergekte halkla iliskilerin insan organizasyonlarinin bilimsel
yapistyla, onlarin kiltiriyle ilgilendigi vurgulanmaktadir (John, 1998: 34) Halkla
iliskilerin 6rgiit icin ne kadar 6nemli oldugu, bir kriz ortaminda halkla iligkilerin
Orgilit ydnetimine yol gbstermesi ve krizin en az zararla atlatilmasinin saglanmast
halkla iliskilerin 6rglit icinde yiklendigi misyon neticesinde miimkiin
olmaktadir.

Krizin en az zararla atlatilabilmesi ve 6rglitiin krizden 6nceki imajinin tekrar
saglanmast icin yOneticilerin, 6nce krize neden olan asil problemleri tespit
etmesi, diger yandan vakit kaybetmeden bir halkla iliskiler faaliyetini devreye
sokmast gerekmektedir. Kriz stiresince halkla iliskiler ¢alismalart normal
zamandan daha ¢ok 6nem kazanan ve daha fazla ihtiya¢ duyulan bir faaliyet
halini almaktadr.

Isletmelerin beklenmeyen bir zamanda istenmeyen ve ¢éziimii acil olan bir
durumla karsilagsmalart halinde krizden s6z edilmektedir. Genellikle ekonomik
yapida yasanan gucligl ifade etmek igin kullanian kriz sdzcUgiiniin halkla
iliskiler literatiirtine girmesi son yillarda gériilmektedir. Halkla iligkiler ile kriz
yonetimi arasindaki baglantiyr ortaya ¢ikarmak ve bu iligkinin 6rgltin kriz
ortamindan c¢tkardmast icin ne kadar gerekli oldugunu ortaya koymak
gerekmektedir.

Krizin en az zararla atlatilabilmesi ve Orgiitiin krizden 6nceki imajinin tekrar
saglanmast icin yOneticilerin, 6nce krize neden olan asil problemleri tespit
etmesi, diger yandan vakit kaybetmeden bir halkla iliskiler faaliyetini devreye
sokmast gerekmektedir. Kriz stiresince halkla iliskiler ¢alismalart normal
zamandan daha ¢ok 6nem kazanan ve daha fazla ihtiya¢ duyulan bir faaliyet
halini almaktadir.

Kriz yonetiminde esas olan, olaya siiratle miidahale edebilmek ve
yuriitillecek stratejileri belirleyebilmektir. Halkla Tliskiler faaliyeti, kendisini ve
krizin etkilerini direkt olarak iliskide bulundugu kisi ve kurumlara anlatmak
isteyen organizasyonlar i¢in ¢ok 6énemli bir konuma gelmektedir.

Bu calisgmada halkla iliskilerin kriz ortamlarinda 6nemli hale geldigi ve Srgiit
yonetiminin halkla iliskiler calismalatina verdigi O6nemin ne kadar oldugu
belirtilecektir. Orgiit krize yerinde ve planl miidahale ederse nasil sonug alinir,
hazirliksiz yakalanirsa nasil etkilenebilir. Biitin bu olasiliklar dahilinde krizin
Orgiit icin kriz firsat m1 yoksa felaket bir son mu olabilecegi irdelenmektedir
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I. KRiZ

Kernisky, bir orgiitin beklentileri ile ¢evresinde gerceklesenler arasindaki
buyik uyumsuzluk (1997: 843) olarak krizi nitelemektedir. Krizin olusmasinda
bir cok etken mevcuttur.

Kriz beklenmedik, aniden gelisen, hizli hareket eden ve her hangi bir hazirlik
yapilmadan karst karsiya kalinan ve 6rglit icin iyi degerlendirilmezse ¢Okis, iyi
degerlendirilirse bir firsat anlamina gelebilen bir durumdur.

Stratejik doniis noktalari diye de nitelendirilen krizin, bir is hayatinda temel
direklerin degismek tizere oldugu anin olusturdugu durum olabilecegi, s6z
konusu olan bu degisim aninin yeni bir firsat anlamima geldigi veya sonun
baslangicina da isaret ettigi (Grove, 1997: 4) belirtiimektedir. Diinyadaki tim
orgltlerin ortak bir noktast bulunmaktadir ve her biri stirekli kabugunu zorlayip
yeni yollar aramaktadir. Orgiitler, zaman iginde degisime ugramaktadirlar. Bu
degisime ayak uydurmak, Orgit icin belki de ¢ok 6nemli hale gelen gecis
noktasint asmasina yardimet olur.

II. KRiZ YONETIMI

Kriz yonetimi, olabilecek sorunlarin 6nceden tespit edilmesi, 6nlenmesi ya
da sonuglarinin sinirlanmasina yonelik adimlar atmak yerine ortaya ¢iktiklarinda
tepki gosterilmesi olarak tanimlanmaktadir. Tanimdan da anlasilabilecegi gibi
krizlerin ~ 6nceden  kestirilmesi ve  olusmasii  engelleyici ya da
durdurulamadiginda sonuglarint kisitlayict adimlarin atilmasi (Mackenzie, 1995:
73-74) gerekmektedit.

Kriz yonetiminin kurumun imaji ve hedef kitleyle iletisimin zedelenmemesi
icin gerekli oldugu belirtilen tanimda ise (Paksoy, 1997: 47), kriz y6netimi
beklenmedik bir anda ortaya c¢ikan ve kétii sonuglar dogurmast muhtemel bir
durumda, yani kriz aninda, kurumun imajinin yara almamasi, hedef kitleleriyle
iletisimin zedelenmemesi i¢in yapilan bilingli ve programli halkla iliskiler
calismalaridir.

Bir anlamda ktiz yOnetimi tanimlanirken, belayi, felaketi veya problemi
firsata donustirme miicadelesi (Arici, 2001: 2) olarak tanimlanir. Krizler iyi
yonetilirse bir firsattir. Bir kriz ortaminda, iyi degerlendirilemeyen firsatlar
cevrenin, kamunun tereddiitte kalmasina ve orgiite olan glivenin sarsilmasina
yol agmaktadur.

Pek ¢ok orgiitte krizlerin dalga etkileri farkli buyiiklitk ve yapida olmaktadur.
Bazen kriz yonetimi, herseyi hortumunun icine ¢eken ve yolu tzerinde hicbir
sey birakmayan kasirgalarda oldugu gibidir. Sinitler gerilmekte, herkes birden
alevlenmeye hazir beklemekte ve Onemli isler ertelenmektedir (Mackenzie,
1995: 72). Iste tim bu olumsuz havanin olusmasinin 6niine gecilmesi,
engellenmesi, diger bir ifadeyle krize hazirlikli olan, 6nceden kriz plant ve kriz
ekibi olan her yoneticinin kriz doneminde krizi basariyla yonetmesi ve krizi
basariyla atlatmast kolay olur. Hazirlikli, becerikli ve deneyimli bir yénetici i¢in
kriz yonetimi, normal yonetim sorunlarindan biri (Peker- Aytiirk, 2000: 380)
olmaktan Gteye gecemez.
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III. KRiZ YONETIMININ OZELLIKLERI

Kriz yonetimi bunyesinde klasik yoneticilik anlayisindan farkli kendine 6zgu
birtakim 6zellikleri bulundurmaktadir. Kriz yonetiminin temel amaci, krizleri
onceden gorebilen, tiirlerini ayristirabilen, krize karst bir takim 6nlemler
alabilen, bunlardan bircok alanda yeni seyler 6grenebilen ve en cabuk sekilde
kendini toplayan 6rgiitler ortaya ¢ikarmaktir (Pearson-Mitroff, 1993: 49).

Kriz déneminin temel Ozellikleri talebin daralmasi, girdi maliyetlerinin
yukselmesi, bu nedenle rekabet kosullarinin giderek yogunlasip derinlesmesidir.
Orgiitler bu yogun rekabet ortaminda degisik yontemler ve teknikler kullanarak,
krizi atlatmaya calisgmaktadir (Akat, 2000: 8). Kriz yonetiminin Szeliklerinin
baslicalart sunlardir (Hasit, 2000: 66-67):

-Krizi yonetecek kisilerin algilama kapasiteleri kriz yonetiminde 6nemli yer
tutmaktadir. Krizleri 6nlemede basari, yoneticilerin  krizleri ne sekilde
algiladiklarina bagli olarak degisebilmektedir.

Kriz yonetimi devamhlit esas olan bir durumdur. Oncesi ve sonrast
yoktur. Onceden tahmin edilebilen krizlerle ilgili hazirlanan planlarin siirekli
olarak denenmesi, yeniden gézden gecirilmesi uygun olacaktir.

-Kriz yonetimi ortaya ¢ikan krizlerin tirlerine uygun olarak olusturulmalidur.
Her krizin kendine Ozgi isaretleri ve ¢6zimleri bulunmaktadir. Bir krizin
¢6zim yolu, diger bir krizin ise icinden cikilamaz bir hal almasina sebep
olacaktir.

-Kriz yénetiminde basarinin 6duli ¢ok biyiik olabilmektedir. Krizi basariyla
atlatan kriz yonetimi, yoneticilerin kendilerine olan glivenlerini ve morallerini
gliclendirebilmektedir. Krizleri basartyla atlatabilmis yoneticiler gorevlerini
saglamlagtirmanin yaninda kariyerlerinde yeni bir déneme baslamaktaditlar.

-Krizin yOnetilmesi cok 6nemli, gerekli, zor ve hatta karmastk bir streci
icermektedir. Bundan dolay1 krizlerin hemen ¢6ztlmesi beklenmemelidir. Uzun
ve mesakkatli bir yoldur. Krizi ¢ézmek esnek, yaratict diisiinceye sahip olmays,
objektif, cesaretli, grup calismasint benimseyen, her an harekete hazir, yenilige
taraf olan, beklenmedik her tirld istek ve kosullara hazirlikli  olmayt
gerektirmektedir.

-Kriz yonetiminde, iletisim, kontrol, maliyet, kiltir, dizenleme,durum
planlanmasi, sistemlerin karmagikligt ve birbirine bagliligi gibi 6nemli faktorler
yer almaktadir. Bu faktérler kurumun kriz regetesini olusturmaktadir ve tabi ki,
orgutiin  degerleri ve inanglari dogrultusunda krizlerin yonlendirilmesi ve
¢O6zumiinde 6nem tasimaktadirlar.

IV. KRiZ YONETIMININ ILKELERI

Kriz yonetiminde 6nemli olan krizden kagmak ya da krizi ¢6zmek degil, krizi
ortaya ¢tkmadan onlemek veya krizi basartya dontstirmektir. Bununla beraber,
orgitiin disindan gelen ve 6ngorilemeyen cevresel etmenlerle, dogal, siyasal,
ekonomik ve teknik sebepletle ortaya ¢ikan krizi zamaninda, gerekli yonetsel ve
akilcr 6nlemler alarak ve bunlart bagariyla uygulayarak yoénetmek, kriz
yonetiminde oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Orgiitlerde, yoneticilerin
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liderligine, bilgi, beceri ve deneyimine en ¢ok kriz dénemlerinde ve kriz
yonetiminde gereksinim duyulmaktadir (Peker- Aytirk, 2000: 385-386).

Ayrica Orgiitlerde meydana gelen krizlerin  yOnetilmesinde ortaya ¢ikan kriz
yonetim ilkelerini Saffir-Tarrand genel bir ifadeyle yedi maddede agiklayarak su
sekilde degerlendirmistir (1993: 86-88):

-Problem iizerinde odaklanmak icin giinliik islerle ilgilenen bir kriz
ekibinin olusturulmasi. Bilgi akisi kriz ekibi tarafindan merkezi hale
getirilmeli ve kontrol edilmelidir. Secilmis sézciiler bulunmalidir. Medyaya
sadece secilmis ve iyi hazirlanmis sozctlerin bilgi vermesi gerekir. Sozctler
gelismekte olan 6rglitiin imaji ve imaj stratejisi konusunda ¢aligmalidur.

-En kotii senaryolara gore bir stratejinin belirlenmesi. Olabilecek en
koth seyler diistinilmeli ve bunlara gbre bir strateji secilmelidir.

-Baskilar1 gézetmeksizin igerige odaklanmak. Medya icin problemi
uygun bir perspektife yerlestirmek gerekir.

-Potansiyel miittefiklerinizi bilin ve onlarla gériisiin. Kriz sirasinda
isbitligi yapabileceginiz ulusal ve Ozel gruplart taniyin ve destek grubunuzu
olusturun.

-Etrafli bir kriz hareket plan: olusturulmali. Bu plani ilgili tim sahislara
dagitmak gerekir. Ekibe yeni elemanlar geldiginde, mutlaka kriz plani onlara da
anlatilmalidir. Tyi hazirlanan programlar her zaman basarilt olmayabilir. Bunun
nedeni yeni elemanlarin hi¢ kimse tarafindan aydmnlatilmamasidir. Hareket plant
sunlari icermektedit:

-Kriz aninda basvurulacak bir ilkeler raporu

-Olusabilecek cesitli krizlerin etrafli bir listesi

-Muhalif gruplarin gézetilmesi ile birlikte, anahtar dinleyici ve takdir edici
gruplarin bir listesi

-Kriz plant igin kaynaklarin bir analizi

-Kriz takimi tyelerinin bir listesi, isimler, gérevlendirmeler, telefon ve faks
numaralari ile birlikte hazir olmalt

-Kriz takiminin provasi. Krizle ilgili petiyodik ¢alismalar yapilmalidir. Ara
sira sistemin ‘atig talimleri’ ile sinanmast gerekir. Genellikle krizin koéti ele
alinisinin dort tane sebebi vardir:

-Tlk baslangicta agiklik, diiriistlitk ve yararliliktaki eksiklik

-En kétl olaya hazirlanmadaki basarisizlik

-Orgiite deger verme, insani iliskiler ve diiriist iletisimdeki basaristzlik

-Orgiitiin kisa vadedeki ihtiyaglarindan 6nce uzun vadedeki hedeflerinin
yerine koymay: reddetmek

V. KRiZ DONEMLERINDE HALKILA ILISKILER

Orgiitler icin 6ncelikle énemli olan, kriz sartlarina ulagildiginda krizi
atlatmanin veya krizi gecistirmenin yollarini aramak degildir. Kriz olusmadan
once, krizin gelmekte oldugunu hissedebilen, kriz sartlarini bagari yoniinde
kullanabilen ve isletmenin siireclerine yeni bir ivme kazandirabilen yonetim
yapisinin hazirlanmis olmast 6nemlidir (Ttz, 2001: 26).
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Kriz, tim 6rglt yonetimine oldugu kadar halkla iligkiler faaliyetine de aymi
oranda ihtiya¢ duyan bir ortamdir (www.toksuvechase.com). Krizler, cevre ile
sirekli etkilesim halinde bulunan 6rgiit ve Orgiitsel yasamin pargalarini
olusturduklarindan, bunlarin 6rgiit tizerinde yikict etkiler meydana getirmelerine
izin verilmemelidir. Ancak bunlarin her zaman tlimuyle ortadan kaldirilmalati
mimkin gorinmese de, optimal diizeyde tutulmalari ve Orglite zarar
vermeyecek (Simsek, 1999: 316) bir bicimde halkla iliskiler politikalariyla krizin
atlatilmasi mimkindiir

Buradan hareketle, halkla iligkiler anlayis ve uygulamasi kriz dénemiyle
eszamanli olmak tizere bazt degisikliklere ugramaktadir. Orgiit agisindan en
onemli degisiklik ise kriz donemlerinde halkla iliskiler birimlerinin karara katillan
ve uygulamaya dogrudan mudahale edebilen eylemci birimler hiviyetine
burtinmesidir (Kazanc1,1996: 308). Halkla iliskiler agisindan bakildiginda, her
Orglitiin hedefleri 6rgiitiin adini ve itibarint korumak olmalidir.

Halkla iligkiler birimlerinin krizleri tahmin edemeseler bile, sorun olabilecek
konulart ve zayif noktalat1 belirlemesi gerekmektedir. Olasiliklar 6ncelik sirasina
gore gruplandirilmalt ve her bir olast kriz senaryosu icin sorular, yanitlar ve
¢oziimler belirlenmelidir.  Strateji  olusturulduktan sonra st yOnetim
bilgilendirilmeli, kriz tanimit olusturulmali ve medya ile iligkilerin (G6rpe, 2001:
28) planlanmasina halkla iliskiler 6nder ve yardimct olmalidir. Kriz déneminde
Uc 6nemli asama vardir: Bunlar kriz 6ncesi, ktiz zamani, kriz sonrasi ¢6zumler
doénemi olarak nitelendirilmektedir (Peker-Aytiirk, 2000: 389).

A. KRiZ ONCESI HALKLA ILISKILER CALISMALARI

Kriz oOncesi Orgit icindeki hazirliklarin  yapilmast ve Orgltiin  krizi
karsilayabilmek icin kriz yOnetiminin hazirladigt  kriz  yOnetim planim
olusturmasi gerekmektedir. Burada halkla iliskilere disen, rgutiin krize duyarl
olmasint ¢esitli faaliyetlerle saglamasina ve kriz ortami olustugunda ise, ¢ok fazla
zarar gérmeden kriz durumunun atlatdmasina 6nciliik etmesidir.

1. Hazirlik Agamasi

Kriz 6ncesi halkla iligkiler calismalarinin yer aldigt hazirlik asamasinda, ilk
Once Orgitin krizin tamimasi, dis ¢evre ile iligkileri gbzden gecirmesi, kriz
aninda midahale etmek icin kriz yonetim eckibini olusturmasi, bu ekibin
calisacagt ortamin hazirlanmasi, kriz aninda disariya iletilecek mesajlarin
gonderilecegi kanallarin tespit edilmesi ve kriz yonetim ekibinin kriz hakkinda
disartya  verilecek bilgilerin tek bir agizdan verilmesi icin kriz sézclsiiniin
belirlenmesi 6ncelik tasimaktadir.

a. Orgiitte Olabilecek Kriz Cesitlerinin Ortaya Cikarilmast

Orgiitte olusabilecek potansiyel krizlerin ve ileride krize neden olabilecek
problemlerin belitflenmesini kolaylastirmak amaciyla, Srgitin —etkinlikleri ile
ilgili bir ¢calisma hazirlanmasi 6nerilmelidir.

Buradan hareketle, ne tiir bir krizle kars1 karsiya kalinmaktadir ve nasil bir
yol izlenecektir. Her kriz i¢in farkli bir bakis acist getirmek gereklidir. Ciinkii bir
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kriz icin ¢ikis olan durum diger bir kriz igin ¢6kis haline gelebilir. Nabza gore
serbet diye halk arasinda kullandan deyimde bunu en acgtk bir sekilde
vurgulamaktadir. Yani krizin olusumuna karst alinacak tedbir, bir baska kriz icin
alinacak tedbirlerden oldukca farkli olabilmektedir.

b. Kriz Oncesi Cevre Ile Tligkiler

Orgiitiin, cevresi ile siirekli ve karsilikli etkilesim i¢inde bulunmast ve bu
etkilesimin nereden baglayip, nerede bittiginin tespit edilmesinin kolay olmamasi
(Uziin, 2000: 25), kendi sinirini tayin etmekte olduk¢a zorlanmasina yol
acmaktadir.

Her orgiit kendi cevresini edinmektedir. Faaliyetlerini bu ¢evre etrafinda
gerceklestirmektedir. Bir diger ifadeyle, 6rgiit mal veya hizmet tiretmek amaciyla
bazi girdiler kullanmaktadir. Bu girdiler cevreden saglanmaktadir ve elde edilen
ciktilar yine cevreye verilmektedir (Can, 1999: 47).

c. Kriz Yonetimi Ekibinin Belirlenmesi

Ekibinin kisiliklerine bakmadan krizin ¢6zimi ile ilgilenmek ve tarafsizligin
actkca belli etmek zorunda olan kriz yonetimi , kriz durumunu degerlendirerek
alinmasi gereken 6nlemleri belitler ve ayrica nitelikli elemanlarini, ¢6ziimin belli
agamasinda gorevlendirir (Geng, 1996: 193).

Bir bagka deyisle, ktriz ekibi olusturulurken riski géze alabilecek, bilgi
sebatkar ve caligkan elemanlarin alinmasina 6zen gésterilmelidir. Kriz ekibinin
basindaki yonetici 6rglitin en ust diizey yoneticisidir. Halkla iliskiler yOneticisi
ise bas danigmandir. Diger tyeler (iretim,personel, pazarlama v.d.) bolim
yoneticileridir. Ekip bagt olan yonetici ekipte bir eksiklik goriiyorsa, orgiit
disindan danisman kurmaylar istthdam edebilir (Budak-Budak, 1998: 252).
Yonetici, Orgiit calisanlarina her giin danismanlik gibi hizmet verecek ve onlara
yol gosterecektir. Gerekirse onlardan bir seyler 6grenecek ve kendisi de onlara
bilgilerinden faydalanma firsati taniyacaktir (Deming, 1996: 97). Béylelikle
herkes bir takim olarak ¢alisacak ve zorluklarin Gstesinden gelmek daha kolay
olacaktir.

Kriz ekibi olarak nitelenen, 6rglt faaliyetleri konusunda uzmanlagmig, karar
verebilme yetenegi ve yetkisine sahip kisiler arasindan secilmesinin yani sira
etkili bir iletisim sisteminin éneminin (Ozkan, 1999: 43) de daima g6z 6niinde
bulundurulmasi gerekmektedir.

Cekirdek kriz ekibinin ilk yapmast gereken, farkli kriz tiirlerine gore ihtiyag
duyulabilecek diger isgbrenlerin bir listesini olusturmaktir. Béylelikle kriz aninda
gerekli kisilerin adres ve telefon numaralari aranarak vakit kaybedilmeyecektir.
Kriz ekibinin listesi olusturulurken dikkat edilmesi gereken sey, gorevlilerin
isimlerinin degil bulunduklart pozisyonun belirtilmesidir. Ciinkii, uzun siiren bir
kriz sirasinda isten ayrilanlar, atilanlar ya da hayatint kaybedenler olabilir. Ortada
hentiz bir kriz yokken ekip icin bir giindem belirlemek yararli olabilir (Green,
1996: 113).
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d. Kriz Yoénetim Odasi

‘War Room’ veya ‘Situation Room’ olarak dis politikadaki gelismelerde
kullanilan, kriz yoénetim odast, rgiitiin tim enetji ve kaynaklarinin karsilasilan
problemleri ¢6zme ve sonuca gitme noktasinda biraraya getirilmesini sembolize
eden bir odadir. Kriz durumunda konu ile ilgili tim bilgiler buraya akar, bu
bilgiler hemen degerlendirilir, gerekli kararlar verilerek gerekli stratejiler
gelistirilir. Kriz odast yonetimi, tim bilgilerin ayni merkezde toplanmasin,
aninda degerlendirilmesini ve lider-yOnetici ile birlikte hemen karar verilerek
uygulamaya gecilmesi saglamaktadir (Ttiz, 2001: 104).

Ote yandan kriz yonetim ekibinin ihtiyact olan materyaller bulunmaktadir.
Kriz odasinda yazi tahtast hazir bulunmalidir. Uyelerin hepsi birbirini gérecek
bicimde oturmalidir. Lider- yonetici diye adlandirilan ekip bast da toplantilarda
sectigi oturma yeriyle statii farkint en aza indirmeliditr (Gordon, 1999:
124). Ekip uyeleri icin bulunmasi gereken malzemeler ise; bilgisayar sistemi,
bilgisayara yiklenmis gerekli programlar, tepegdz, video, slayt, tahta, not almak
icin gerekli araclar ve uygun bir oturma diizeni seklinde siralanabilmektedir.
Kriz odasmin sag alt késesinde bolme ile ayrilmus acil bilgi merkezi yer
almaktadir. Acil bilgi merkezi, kriz déneminde bilgilerin toplandig1 ve krizle ilgili
olan ¢esitli gruplarla (calisanlar, medya, tiiketiciler, kamu 6rgltleri vb) iletisimin
kuruldugu merkezlerdir. Krizin, kriz yonetimi altinda gelismesine yardimei
olmaktadir. Orgiit  disindan gelen bilgiler degerlendirilerek, kriz ekibine
ulastrilir. Kriz ekibinin aldigr kararlar dogrultusunda da dis dinyaya kontrolld
olarak yazili ve sozlu actklamalar yapilir (Regester, 1984: 129-130). Boylelikle,
kriz yonetim ekibi bilgi alisverisiyle birlikte vakit kaybetmeden gerekli
calismalarina devam edet.

e. Mesajlarin Iletilecegi Iletisim Kanallari

Orgiitteki kriz ekibi tiyelerinin, bilgiye gosterdikleri tepki kriz asmada biiyiik
rol oynamaktadir. 24 saat boyunca etraftaki iletisim kanallart acik olmalidir.
Neyin iletilip neyin iletilemeyecegini acikliga kavusturmak icin, kriz ekibinin
devamli olarak hazirlikli olmast gerekmektedir. Kriz gibi zor giinlerde iletisim
kurmak sarttir. Iletisim kanallari, duygularinin  ve dustincelerinizi Srgiit icine ve
disina tastmanin tek yoludur. Hangi mesajlarin iletilmeye layik olup, hangilerinin
iletilmeye layik olmadigina lider-yonetici karar vermelidir. Bu iletisim tarz
Orgiitin deger yargilarinin bir aynast olacaktir. Bu da ancak ayrintilara 6nem
vermekle gerceklesebilir (Silver, 1994: 73-74).

Bu amacla kriz yonetiminde etkili bir iletisim sisteminin kurulmast icin
asagidaki 6nlemler alinmalidir (Peker-Ayttrk, 2000: 394):

-Orgiit icinde etkin bir bilgi akist saglanmalidir.

-Kriz aninda iletisim kurulacak kisi ve Orgitlerin listesi giincellestirilmis
olarak hazir olmalidir.

-Basin ve medya temsilcilerinin strekli yararlanacagi bir Basin Merkezi
kurulmals; basina gerekli destek hizmetler saglanmalidir.

-Kriz yonetim Merkezi Koordinatérligl biinyesinde basina, vatandaslara ve
kamuoyuna 24 saat hizmet verecek olan Basin ve Halkla Iliskiler Biirosu
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kurulmalidir. Basin ve Halkla Tligkiler Biirosu sefi, ayni zamanda kriz yénetim
merkezi sézcisii olarak, kurum adina basmna ve kamuoyuna bilgi sunmalt ve
actklamalarda bulunmalidir.
-Kriz yénetimince alinan kararlar 6ncelikle gérevli personele iletilmelidir.
-Ozellikle abartili, yanlss, gercek dist, moral bozucu, yipratict, panik ve korku
yaratict ve tahrip edici dedikodulara, bilgi ve haberlere karst derhal gercekei ve
aydinlatict actklamalar yapilmalidir.

f. Kriz Sézciisiiniin Belirlenmesi

Kriz dénemlerinde 6rglt icin tek seslilik de son derece 6nemlidir. Kriz
yonetim ekibi tarafindan 6rgiit adina hep aym kisi demeg vermelidir. Bu kisi
karizmast yiksek, yetkili ve siirekli glincel bilgiyle donatilmis olmalidir. Kriz
sOzclisti olarak adlandirilan bu sahus genelde yonetim kurulu baskani ya da
gbrevli dyedir ve deme¢ verme konusunda egitilmelidir. Halkla iliskiler
yOneticisi basinla gorismelerinde daima sdzclye eslik etmeli ve basinin
beklentileri, tepkileri konusunda sézciiyi uyarip (Ozdemir, 1993: 146) bilgi
sahibi olmasini saglamalidir.

Buradan yola ctkarak kriz sézcisu secilirken su kriterlere dikkat etmek
gerekmektedir (Goztas, 1997: 35-36):

-S6zcti 6rglti iyi tanimalt ve analiz yetenegine sahip olmaldir.

-Uyumlu olmal, tahriklere, duygusalliga,feverana kapilmamalidir.

-Giyimine, dis  gOriinisiine 6zen  gbstermeli,  profesyonelligini
hissettirmelidir.

-Itibart kolay zedelenmeyecek bir imaj olusturmus olmali, zayif noktalart
bilinmemelidir.

-Konuya hakim, konudan uzaklasmayan ve konuyu saptirmayan, sorulara
cevap veren, ne sOyleyip ne sdylememesi gerektigini ayirt edebilen, medyay:
tahrik etmeyecek, pratik, ahenkli, sagduyulu ve insiyatif sahibi bir kisi olmalidur.

2. Planlama Agamasi

Her organizasyon icin, biitliin muhtemel durumlar ve krizlerle en bagarih bir
sekilde neticeye ulagacak olan planlari olusturmak icin analiz yapmak bir
zorunluluktur. Bunlar gerekli miktarda mali basart kazandirmasalar bile,
stiphesiz uzun vadede basarili planlama olmadan bu c¢alismalar tehlikeye
duisecektir. Sonug alabilmek icin,etkili bir iletisim planlanmasi gereklidir (Cokld,
1994: 324).

Diger bir ifadeyle, plan hazitlanirken, kriz yénetimi konusunda genel bir
tanimla ise baglanilmast ve planin genel cercevesinin ortaya konulmast yararli
olacaktir. Hazirlik agamasinda, kriz yonetim planinin su 6zellikleri tasimasina
dikkat edilmesi gerekmektedir (Emrealp, 1993: 29):

-Somut bicimde dile getirilmelidir.

-Erisilebilir olmalidir.

-Olgiilebilir olmahdir.

-Zaman kisitlamalarint géstermelidir.

-Oncelikleri saptamalidir.
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-Mevcut sinirlamalart actk bir sekilde belirtmelidir.

a. Kriz Planinin Belitrlenmesi

Kriz ekibi hi¢ kullanma geregi duyulmayacak olsa bile olast bir kriz durumu
icin uygulanmak tzere bir kriz iletisim plant hazir bulundurmalidir. Bir kriz
iletisim plant ¢ikacak firtina  Oncesi yapilan hazirliklar biitiinidir. Kesin bir
sablona  sigdirllamayacak ve krizin olusumuna gore degisiklikler
igerebileceginden strekli glincellestirilmesi gereken bu plan, genel bir kriz
iletisim stratejisi icin 6n hazithk yapilmast (Camdereli, 2000: 126) anlamina da
gelmektedir.

Bir kriz plan1 hazirlanirken yapilacak ilk is, krizin en az zararla atlatilabilmesi
icin, tim olasihiklar yazili olarak saptanmali, kurumun bu durumla basa
cikabilme yetenegi objektif Olctler 1siginda  degerlendirilmeli, krizin
Onlenebilmesi icin gerekli tedbirler belitlenerek strateji ve taktik gelistirilmelidir.
Kriz hicbir zaman ortaya c¢ikmayabilir fakat ctkarsa diye krizi en az zaratrla
atlatabilmek icin butin olasiliklar 6nceden dustnilmeli, gerekli Snlemler
alinmali ve kriz yonetim ekibinin onayindan gecirerek (Peltekoglu, 1998: 240)
plan hazir tutulmalidir. Kriz iletisim plani hazirlanirken 6rgltiin her boliimiyle
ilgili bilgiyi toplayarak bu bilgilerin giincelligini korumak ¢ok énemlidir. Ayrica
oncelikle krizi yonlendirecekler s6z konusu krizle ilgili endiseleri giderecek
sekilde hazirlanmalidir. Orgiit kriz konusunda tek yetkili bilgi kaynagi haline
getirilmeli, yanhs giden seyi ve durumun diizeltilmesi icin yapilacaklari hizla
kamuoyuna aktaracak duruma gelmelidir (Ozdemir, 1997: 146).

b. Orgiit Bilgi Dosyasinin Hazirlanmasi

Orgiit bilgi dosyast, kriz olustugunda 6rgiit hakkinda bilgi sahibi olmak
isteyen cevreler icin hazirlanmus  Orgitii tanitan ve Orglit hakkinda gerekli
bilgileri igeren bir dékiimandir. Krize hazithk yapilmast icin 6rgiitii tanitict ve
yol gésterici bilgilerin toplandigi dosyalar, gerektigi zaman giincellenmeli, en son
haliyle hazir tutulmalidir. Oyleki, kriz durumunda ihtiya¢ duyuldugunda, hemen
devreye sokulmalt ve 6rgiit hakkinda dedikodu ve séylentilere kulak asmadan
dogru bilgilere 6rglt kanaliyla bilgi sahibi olmak isteyen ¢evrelere ulagilmast
saglanmalidir.

Orgiitiin  kriz doneminde cevresinin nezdinde giivenini tazelemesi ve
itibarina katk: saglamast amacina yonelik olarak yuritilen tim c¢aligmalarin
gercek bilgi ve bulgular lzerine inga edilmesi gerekmektedir. Adi tstiinde
krizler olaganiistii dénemlerdir ve alinacak kararlar hi¢c de hos olmayabilir. Fakat
dedikodu ve asl astart olmayan sGylentiler ile Orglite ve orgiit yonetimine
yonelik glivenin yok olmasina sebep olmaktansa gerceklere ortak olmak
Ozellikle kriz sonrast dénemler icin ¢ok gereklidir. Kriz yonetim ekibi elindeki
tim bilgi ve bulgular yalin ciplakligiyla gerekli yerlerle paylasmalidir. Aldig
kararlarin arkasinda durmali, fedakarlik yapilacaksa bunu herkesin gézii 6niinde
acik bir sekilde ortaya koymalidir (Kadibesegil, 2001b).
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c. Hazirlanan Kriz Planlarinin Provasi

Kriz yonetim ekibince olusturulacak planlarin denenmesi ve provasinin
yapilmast ¢ok gerekli ve verimli olacaktir. Kriz yonetim ekibinin bagkant
tarafindan diizgiin bir sekilde organize edilirse kriz yonetim plani bu asamada
gbrev yapan ekip elemanlart i¢in dinamik ve 6gretici bir tecriibe olur (Goztas,
1997: 45).

Kriz yonetim ekibi yapilan planlarla gelecek yillarda nasil bir krizle
karsilasacaginin belitlenmesine ¢alisir. Bu provalarin her birinde ekip bagkaninin
daha 6nceden kriz yonetim ekibi icin belirledigi rolii iistlenmek ¢ok 6nemlidir.
Stire olarak iki saatlik senaryo oturumlari idealdir. Bu oturumlarin yumusak ve
verimli ge¢mesi icin Barton’a gére su belirli kurallar vardir (Goztas, 1997: 46-
47):

-Baskan ekip tiyelerini o glin karsilasacaklari krizden haberdar etmelidir.

-Baskan oturum boyunca ciddiyetini korumalidir.

-Provanin amact oyun oynamak ya da grubu eglendirmek degil, 6rgiitiin
karsilasabilecegi bir tehdide tepki verebilmesini saglamaktir.

-Ekip toplanmadan 6nce prova icin gerekli tim teknik techizat da ekip
odasinda hazir bulunmalidir.

-Boylece toplantt aninda bagkan bir faks gelmesini istiyorsa 6nceden
belirlenmis bir zamanda binanin baska bir yerindeki kisi faks géndermelidir.

-Ayni sekilde baskan toplantinin ortasinda bir gazetecinin 6rglitl arayip bilgi
almak istemesi durumunu olusturmak istiyorsa bir calisan, bu roli tstlenerek
toplantt odasindaki diga ses veren telefonla odaya baglanmalidir.

-Baskan acil telefon ve mesajlarla toplantinin bélinmesini isteyebilir. Baskan
miimkiin oldugunca karmasik bir durum ortaya ¢tkarmalidir ki ekip tyeleri kriz
yonetimindeki acil durum ve gerceklik hissini o anda yasasinlar. Bunlar telefon
gorismeleri, yerel yonetici ya da miifettis ziyaretleri, protestocular, heyecan
verici mesajlar, provast yapilan krizi gercekten yansitacak her seyi icermelidir.

-Ekip tyeleri senaryo toplantilarindaki yaklagimlarinin,  bildirilerinin,
Onerilerinin - ve tepkilerinin gizli kalacaginin ve sadece tartisma amach
oldugunun mutabakatina varmis olmalidur.

B. KRiZ ZAMANI HALKLA ILiSKILER CALISMALARI

Orgiit yonetimi 6ncelikle krizin geldigi boyutlari belirledikten sonra, daha
Once gelistirilen kriz plant ¢ercevesinde kriz nedeniyle olugan zarar, ziyan, hasar
tespit ¢alismalart yapmalidir. Daha dogrusu krizin etkilerini azaltmaya c¢alismak
icin, kriz in etkileri ya kontrol altina alinir ya da kriz sinirlandirilabilir. Béylece
Orglitiin zarar gérmesi 6nlenebilir. Bu asamada 6nemli olan 6ncelikle kimlerle
ilgilenileceginin (yonetim, devlet-hiikiimet, ortaklar, halk, calisanlar v.b.) olayin
ilgili birimlere nasil aktarilacaginin, kimlerle muhatap olunacaginin, yaralarin
nasil sartlacaginin, hangi davranslarin sergileneceginin (Giirdal, 1997: 158-159)
ele alindig bir dénemdir.
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1. Ilk Dénem Halkla iligkiler Faaliyetleri

Kriz zamani halkla iliskiler faaliyetlerinden ilk dénem halkla iliskiler diye
adlandirlan bu bélimde Srgiit icin krizin varligini kabul etme diger bir deyisle
krizi kabullenme 6nemli bir hal almaktadir. Ayrica krizle ilgili her tirlt bilgiye
ulagsmak ve gbrevli personelin harekete gecirilmesi de ilk dénemde ele alinacak
calismalardir.

a. Krizin Varligini Kabul Etme

Bu dénemde krizin varhigr kabul edilmektedir. Krizin oldugu ve buna ¢6ziim
tretmek icin faaliyete gecmek gerektigi, krizi yalanlamanin 6rglite bir fayda
saglamayacagl gibi zarar verecegi stiphesizdir.

Kriz yonetimindeki en 6nemli hususlarin basinda, sorunu yok saymak yerine,
Dow Kimya Sanayi’nin yaptigt gibi sorunu kabullenmeye c¢alismak gelmektedir.
1977 yillarinda Toronto yakinlarinda 250 bin y6re sakininin etkisinde kaldigt
tren kazasinin sirket Gzerindeki baskist sonucunda, Dow Kimya, kriz yonetim
ekibinin bir bélimi ile kaza yerinde bir basin merkezi olusturmus, bununla da
yetinmeyerek bir yandan temizleme islemlerini yuritiirken diger taraftan da
olayin tehlikeleri ve bunlardan kurtulma yollart hakkinda boélge halkint
aydinlatmak icin uzman ekiplerden olusan kimyacilart ve saglk gérevlilerini
gorevlendirmis ve gerekli personelin kaza yerinde Orgiitlenmesini saglamugstir
(Peltekoglu, 1998: 243). Krizin varliginin kabul edilmesinin gerekliligi ve
dolayistyla her 6rglitiin kriz yasayabilecegi gz 6niine alinmalidur.

b. Krizle Ilgili Bilgilere Ulagma

Kriz yonetim ekibi tarafindan krizin boyutlart belirlenerek hakkinda bilgi
toplanmast ve 6rgiitiin krizden ¢ikmak yoéntinde, strateji gelistirmek icin bu
bilgilere ihtiyact bulunmaktadir.

Bir bagka acidan, kriz yonetim ekibi, 6rgltiin karst karsiya kaldigt krizin bir
degerlendirmesini yaparak krizin boyutlarini belirlemeye calismalidir. Krizin
boyutlart belirlenirken, diger taraftan krizin ortaya ctktigi boliimlerden en iyi ve
en dogru bilgiler alinmalt bir yandan da dis cevreyle strekli iletisim kurulmalidir.
Krizin dis cevre Uzerinde yarattgi etkileri arastirilarak (Hasit, 2000: 108-109)
sonuca ulagmaya ¢alistimahdur.

Kriz zamanlarinda  dikkat edilmesi gereken bir diger konu da bilgi
tretimidir. Bilgiyi Gretecek zamani kendi lehimize ¢evirmemiz gerekir. Bu
bilginin halkla iliskiler birimi tarafindan tretilmis olmast veya olmamasi 6nemli
degildir. Aksine krizin Ustesinden gelebilmek icin bilgi diretimi ve bunun st
diizey yoneticilerle, ilgili kisilerle paylasimi 6nemli yer tutmaktadir (Camdereli,
2001: 126-127).

Derlenen biitiin bilgiler 1s151nda kriz yonetim ekibi, krizi boyutlarini gercekei
bir sekilde belirlemeye dikkat etmelidir. Krizi oldugundan daha az degerli
gOstermek veya ¢ok fazla biylitmek 6rglite zarar vermektedir (Hasit, 2000: 109).
Yanlis bir degerlendirme krizi Onlemek yerine onun daha tehlikeli hale
gelmesine sebep olmaktadir.
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c. Gorevli Personelin Harekete Gegirmesi

Halkla iliskiler biriminin, kriz ekibindeki herkesin gérev ve sorumluluklarinin
belirlenmesinde ve kriz aninda derhal harekete gececek ekibin, kendi icindeki
kuracagy iletisim de aksaklik olmamasi gerekmektedir. Bu sebeple elemanlarin
hepsinin telefonlart ve adresleri kartlara yazili halde olmali, bunlar bilmesi
gereken herkese dagitilmali ve herkeste bulunmalidur.

Bir krizin ortaya ¢itkmast durumunda gbreve cagirilacak personelin halkla
iliskiler birimleri tarafindan belitlenmesi ve bu kapsamda ayrintilt bir kriz ¢agr
plant olusturulmasi yerinde olacaktir. Bu ¢agri planinda bulunmast gerekenler
sunlardir (Emrealp, 1993: 48-49):

-Cagr1 6nceligi sirasina gore, kilit personelin adlarinin ve stirekli bulunduklart
telefon numaralarinin saptanmast

-Kademeli ¢agr plani olusturulmali ve bu plan bir ¢ok gorevliyi kapsayacak
bicimde genis tutulmali

-Cagr1 plant belli araliklarla denenmeli ve stirekli giincellestirilmesi saglanmalt

-Genis kapsamli uygulama calismalarinda bu ¢agr plani, birinci agsama olarak
ele alinmali

-Telefonla goriisme stiresini asgariye indirmek ve siireyi iyi kullanmak i¢in
ilgili personele bilgi verme isi sinirlt tutulmalidir.

2. Ikinci Dénem Halkla Iligkiler Faaliyetleri

Kriz zamani halkla iliskiler faaliyetlerinden ikinci dénem halkla iliskiler
calismalari, Orgiitin kendi cevresini kriz hakkinda bilgilendirmesi, 6rgltiin
calisanlarim1  bilgilendirilmesi, 6rglitin  hedef kitlesinin  kriz  hakkinda
bilgilendirilmesi ve medyanin bilgilendirilmesi alt baghklariyla verilmektedir.

a. Orgiit Cevresinin Kriz Hakkinda Bilgilendirilmesi

Orgiitler, cevrelerindeki degismelere duyarli olabilmekte, gerektiginde bu
degisimlere kendini hazirlayabilmektedir. Cevresinde olusan olaylardan ve
sorunlardan etkilenme ve firsatlardan yaratlanma derecesi Orglitten Orgiite
degismektedir. Bazilar1 cevresel etmenlerden oldukea fazla etkilenirken, bazilari
ise digerlerinden daha az etkilenmekteditler. Bu nedenle Orgiitlerin, cevresel
kosullara tepki gdsterebilmeleri i¢in ¢evreyi tanimalari, onun hakkinda yeterli ve
giivenilir bilgiye sahip olmalari gerekmektedir (Uziin, 2000: 63)

Orgiitiin yasadigi cevrede itibari, yeri ve sayginhigi bulunmaktadir. Halkla
iliskiler birimlerini politikalarint belirlemek i¢in 6rgiit hakkinda ¢evre tarafindan
dastntlen gorislerin alinmast ve bu gorisler dogrultusunda ¢alismalarin
yapilmasi gerekmektedir. Bu kriz zamaninda daha da 6nem kazanmaktadirlar.

b. Isgérenlerin Bilgilendirilmesi

Kriz yonetim ekibi olarak, 6rglt ¢alisanlarina kriz ortaminda olduklarinin
duyurulmast gerekir. Bu duyurunun 6nce yazili olarak yapilmasi ve kriz yénetim
ekibinin krizi gériismek i¢in en kisa zamanda ortak bir toplantt yapacaginin bu
duyuru i¢inde bildirilmesi yerinde olacaktir. Bu duyuruda ayrica kriz yonetim
ekibinde kimlerin oldugunu, 6rgiitin hangi béliimiinde faaliyet gbsterecegini,
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mesai saatlerini, hangi yetki ve sorumluluklar ile donatildigini, kriz yonetim ekibi
elemanlarina nasd ulasdacagini (Kadibesegil, 2001a: 56) ayrintilariyla anlatilmas:
gerekmektedir.

Ayrica, kriz yonetim ekibi bir yandan krizin ¢6zimil icin ¢areler ararken bir
yandan da krizin 6rglit icinde calisanlari tzerinde olusturacagl belirsizligi
azaltmak, yanhs bilgi ve sOylentilerin 6niine ge¢mek icin, 6rglit personeline
karsilastlan kriz ortamiyla ilgili gerekli bilgileri aktarmalidir. Orgiit calisanlarina
icinde bulunulan kriz durumu ile kriz yonetim ekibi tarafindan sistemli bir
sekilde calisildigr agiklanmalidir. Ayrica Orgiit personelinden iginde bulunulan
kriz ortamindan kurtulmak icin gerekli destegi ve fedakarligi gdostermeleri
istenilmelidir (Hasit, 2000: 110).

Diger bir ifadeyle,yonetimin aldigr kararlarini ncelikle kurum personeline
duyurulmast gerekmektedir. Bu, kurum icindeki huzursuzlugu gidermek ve
personelin olaya sahiplenmesini saglamak acisindan ¢ok 6nemlidir. Ayrica
calisanlarin hepsi bir sozcii vazifesi gormektedir (Ozdemir, 1993:149). Her
calisan Orgit adina kriz ortaminda génilli hizmet etmektedir.

Ayni zamanda Orgitlerde, ¢alisanlarin beceri, bilgi ve yeteneklerinin kuruma
ekonomik deger kazandirdigr distincesi ile kriz donemini en az zararla atlatmak
i¢in, calisanlart Srgiitle bitlestirmeye yonelik olan kurum ici ve kurum dist egitim
faaliyetleri ve caliganlarin kurumlarina daha heyecanla sarilmalarini saglamak
amactyla ¢esitli motivasyon faaliyetleri halkla iliskiler calismalart olarak ele
alinmalidir (Kdsla, 2000: 707).

c.Hedef Kitlenin Bilgilendirilmesi

Orgiit yonetimine 6giit vermek, i¢ ve dis hedef kitleler ile iletisim kurmak
icin iletisim kanallarimi aktif, durtist ve akiler bir girisimle kullanarak 6rgiitiin
mesajlarini iletmek ve yonetime iletisim destegi vermek halkla iliskiler biriminin
temel gorevlerinden biridir.

Bu baglamda, kriz yonetiminde Orgiitin hedef kitle olarak diisiinebilecegi
cevrelerden , hedef grup veya kisiler cesitlilik gosterebilecek, cesitli kamu ya da
Ozel kesim vyoneticileri, calisanlar, belki c¢alisanlarin  yakinlari, kullanicilar,
tiketiciler, hissedarlar, finans cevreleri gibi bir dizi grupla iliski kurmak
gerekecektir. Her hedef kitleyle degisik yol ve bicimlerde iletisim kurulacak
olmasina karsin, onlara génderilecek mesajlarin birbiriyle celismemesine, tutarl
olmasina son derece 6zen gostermek ve dikkat etmek gerekmektedir. Her kriz,
gerek medya gerekse konuyla ilgili olan gevreler icin Gnemli bir haber
olmaktadir (Camdereli, 2000: 125-1206).

Bir diger anlatimla, Orgiit kriz yonetim ekibi icin kriz iletisimini
yonlendirmek, krizi yonlendirmek kadar Onem tasimaktadir. Tletisim
hatalarindan  olusan her bosluk dedikodu, rivayet, yanlis anlama ve
sagmalamalarla doldurulacaktir. Bu da hedef kitleleri yorumsuz birakmak ve
bilgiyi gizli tutmak, spekiilasyonlara sebep olarak ortaya ¢ikan durumun cok
daha farkli boyutlara gelmesine zemin hazirlamaktadir (G6ztag, 1997: 59-60).
Buradan hareketle, Allport-Postman, séylenti ve dedikodularin ortaya ¢ikma
sebeplerinin, giindemde O6nemli olaylar ve bu olaylart aciklayacak bilgiye
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ulasilamadigt durumlarda daha yiiksek bir orana ulastigint belirtmektedir (Jandst,
1998: 29).

d. Medyanin Bilgilendirilmesi

Orgiit kriz ortamina girdiginde krize karst alinacak tedbirler diistniliip, ktiz
planlart olusturulurken, Reinhardt’a goére, basin mensuplart i¢in basin odast
dizenlenmelidir. Bu odaya telex, fax, telefon gibi haberlesme imkani saglayacak
cihazlar konulmali, basmn mensuplarina milakat yapabilecekleri ortam
olugturulmali, krizin neden olabilecegi sonuglar agik bir sekilde belirtilerek
(Peltekoglu, 1998: 242) basin mensuplart araciligtyla kamuoyuna ve orgiitiin
hedef kitlesine iletilmelidir. Medyayla kurulan iletisim o6rglt icin buyik
avantajlar kazandirmaktadir. Bu avantajlart séyle siralamak miimkindir (Fink,
1986: 109):

-Medya ile yapilan isbitligi, 6rgiite reaktif yapidan ¢ok proaktif yapt 6zelligi
kazandirmaktadir.

-lletilecek mesaji kontrol edip sunmak icin &rgiitiin daha fazla zaman
kazanmasini saglamaktadir.

-Yanls verilen bilgileri diizeltmek icin, 6rglite medya ile baglantili olmadigt
zaman yani iletisim kurulmadigi zamanlara oranla daha fazla firsat eline gecmis
olur.

-Medya ile iletisim kurulamamasi, 6rgitiin kriz tzerinde c¢ok fazla etkili
olamadiginin bir isareti olmaktadur.

Media Guide for Academics adli yayin organinda, Joann E. Rodgers ve
William C. Adams kriz yonetiminde basinla ilgili su ipuglarini vermektedirler
(Kadibesegil, 1998: 113-114):

-Tlk 6nce paranoyanizdan kurtulun.(Size bir sey yapmak icin orada degiller,
bilgi almak istiyorlar.)

-Varolan bilgiyi verin.

-Medya mensuplarini yonlendirin.

-Durtst olun. (Bilgilerinizi paylasin, hatalart kabul edin gerekirse o6ziir
dileyin)

-Dogruyu soyleyin.

-Bilgi veritken hedef Kkitlenizi unutmaymn. (Sadece gazetecilere bilgi
vermiyorsunuz, onlar araciligtyla hedef kitlenize ulastirtyorsunuz.)

-Organizasyonunuzun kriz yonetim planina bagh kalin.

-Kiriz siirecine olduke¢a ¢ok zaman ayirmaniz gerektigi gercegini bilin.

-Herkese esit davranmaya calisin. Krizin Gstesinden gelmeye gayret gosterin.

C. KRIZ SONRASI HALKLA ILISKILER CALISMALARI

Orgiit krizden ¢iktigi zaman, biitin bunlarin 1s1ginda kriz yénetim plant
gozden gecirilerek gerekli degisiklikler yapilmali, karsilasilabilecek yeni bir kriz
Oncesinde kullanilacak kriz yonetim planinin islerligi artirilmalidir (Hasit, 2000:
114).
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1. Kriz Durumunun ve Yeni Hedeflerin Belirlenmesi

Her savas planinda, savas alanini haritast ¢ikarilir. Bu harita dismanin
durumunu ve topografik elemanlart gostermektedir. Bu savas oyununda
kazanan oldugu gibi kaybeden de olmaktadir. Hazirlikli olan organizasyonlar
amaglarint actkca saptamakta ve bunlara ulagsmak icin en ince ayrintisina kadar
planlanmus taktikler kullanmaktadirlar (Silver,1994: 184-185).

Sonug itibatiyle, krizi ¢6zlime kavusturmak her seyden 6nce o6rguti krize
sokan nedenlerin arastirilmasiyla baglar. Kriz nedenleri tespit edildikten sonra
bunlarin ortadan kaldirilmast ve 6rgitiin istikrara kavusturulmasi gerekmektedir.
Orgiitii istikrarli bir déneme kavusturmak icin takip edilecek yontemler su
sekilde ele alinmaktadir (Tutar, 2000: 96-97):

-Kisa stireli, esnek bir kriz plant hazirlamak

-Orgiitte krizin ¢6zimii igin, gerekli olan bilgiye nasil ulastlacagiyla ilgili
calismalar yapmak

-Toplanan bilgileri isleyerek, sonu¢ almaya ve Orgiitsel amaglar
gerceklestirmeye yonelik yonetim bilgi sistemi kurmak

-Kriz olusum ve yapilanma stirecleri arasindaki iligkiyi gbzden gecirmek ve
aksakliklart gidermek igin altyapr olusturmak

-Yonetimde st kademeye yardimci olmak amaciyla yeni bir dénem icin,
yeterli ve yetenekli elemanlardan olusan bir kriz yénetim ekibi olusturmak

-Kriz yonetim ekibi tarafindan olusturulmus olan kriz planini bir bitin
olarak uygulamak, yeni olusturulan yénetimin ve yapinin bilgi ve degisime actk
olup olmadigina, beklenmeyen gelismelere uyum saglayacak Sl¢lide esnek olup
olmadigina dikkat etmek gerekmektedir.

2. Orgiit Imajinin Belirlenmesi

Imaj 6yle bir sey olmalidir ki, yalnizca 6rgiit yonetimi acisindan degil, aynt
zamanda krizden biylk bir yorgunlukla c¢ikmis olan ydnetim ekibinin ve
calisanlarinin  sade bir dille anlayabilecegi kadar kesin ve anlagilir olmadir
(Grove, 1997: 154).

Ayni zamanda Orgiitiin imajinin olusturulmasinda halkla iliskiler de 6nemli
katkilar saglamaktadir. Bu amacla medyayla iliskileri diizenleyen, orgitiin
glvenilirligini en Ust dizeyde tutmaya calisan halkla iliskiler 6rgilit imajt icin
medyanin yonetime krizle ilgili bilgi almak icin daha hizli ulasmasint miimkiin
kidmaktadir (Ttz 2001: 107). Sonug itibariyle, kriz geride kalmustir.

3. Krizin Olumlu Etkilerinin Belirlenmesi

Artuk Orgltin yaralarinin sarthp, yeniden 6ntni  gbrmesini saglayacak
adimlarin atilmast gerekmektedir. Krizi olumlu etkilerinin oldugu kadar olumsuz
etkileri de s6z konusudur. Tack, krizin olumlu etkileri séyle siralamaktadir
(1994: 59-60):

-Bir kriz sonrasi meydana gelebilecek yonleri arastirin ve glglendirin.
Ekibinize onlarla gurur duydugunuzu ve birinci siuf bir organizasyon
olusturabilmeyi tekrar kanitladiklarint sGyleyin.
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-Kisisel ¢abalart vurgulayin. Bunu genel olarak belirtmektense herkesin
yaptigt isi ayri ayrt belirtin, Bunun igin iyi is bagardin seklinde yazili bir mesaj
gondermek yeterli degildir.

-Ovgiiden 6nce dikkat edilecek en 6nemli nokta kimin ne yaptigint iyi
bilmektir. Krizin bir béliminin giderilmesine bircok kisi katkida bulunmusgsa
her birinin ¢abasint takdir edin.

-Liderlik gorevinizi bagariyla yiritmisseniz, grup icinde durumunuz
gliclenmistir. Kendi katkiarinizi da vurgulayin.

Krizin olumlu yonlerinin yaninda olumsuz yonlerinin de olmas: kaginilmaz
bir gercektir.

4. Krizin Olumsuz Etkilerinin Belirlenmesi

Kriz sonrast olumsuz etkilerin olmast kacinilmazdir. Bunlarin ¢ogu kisisel ve
zotlu olaylarin getirdigi gerginliklere bagli olmaktadir. Kriz sonrast orglitte
korku, bitkinlik, glvensizlik, asiri tepki, 6z-savunma gibi davranslar icine
girilmektedir. Bu olumsuz etkilerin giderilmesi ile Orgitii tekrar harekete
gecirmenin ¢ temel kurali bulunmaktadir (Tack, 1994: 61-62):

-Verimli ¢alismay: engelleyen tim etkenlerin ortadan kaldirilmasi

-Orgiitiin  hedeflerini ve amaglarinin yeniden ve daha yiiksek olarak
hazirlanmasi

-Kriz stireci boyunca 6rgiit icin yapilan kisisel ¢aligmalart dl¢mek igin yapici
elestiri yontemini devreye sokarak, yapilanlar: degerlendirmek.

SONUC

Orgiit yoneticilerinin aniden ortaya c¢tkan ama gelecegini yavas yavas
gosteren kriz durumuyla ilgili olarak, 6nceden sezerek, Orgiit icin, gerekli
tedbirleri alarak isleme koymalari, kriz yOnetiminin en iyi bir sekilde
uygulanmastyla mimkiindr.

Tabi ki kriz yOnetiminin icinde yer alan halkla iligskiler birimlerinin kriz
stresince nelerin yapilabilecegi ile ilgili olarak yonetime bilgi vermesi ve adete
bir danismanlik hizmeti yapmasinin da krizin agtlmasinda etkisi buyiik olacaktir.
Dabhast halkla iligkiler birimlerinin 6rgltiin kriz Oncesinde kriz  planlarinin
olusturulmasinda, bu planlarin denenerek giivenli hale getirilmesinde yonetime
sagladigt katk: oldukea fazladir.

Orgiit, kriz ortamindan kendi isgorenlerinin etkilenmesini 6nlemek igin,
isgorenlerine krizin boyutlart hakkinda bilgi vermeli ve isgérenlerin glivenini
saglamaya calisgmalidir. Gliven saglayici bir ortam olusturursa isgérenler de ktiz
igine diisen Orgiitlerini savunurlar. Boylece isgérenler bir engel olarak degil de
iyi bir savunucu olarak 6rgiitiin yaninda yer alirlar.

Kriz zamanlarinda halkla iliskiler etkinliklerinin 6nemi buyiktir. Halkla
iliskiler istenildigi 6lgtide islerlik kazandigl zaman Grgit icin uyum ve anlasma
ortamt saglanmakta, 6rglit ici ve dist ile iliskiler dizenlenmektedir. Halkla
iliskiler 6rgiitin dis cevrede iliskide bulundugu kamularla isbirligi saglamakta,
Orgitin olumlu imajinin ve prestijinin artirtlmasina katkida bulunmaktadir.
Ayrica halkla iligkiler, toplumun ve hedef kitlenin Orgiite gliven duymasina,
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Orgiit calisanlarina ve galisanlarin gevresine 6rgit ile olusan her tirld zorluklarin
astlmasi noktasinda yardimct olmaktadir.

Halkla iliskilerin tizerine diisen gérevlerden biri de, 6rglit imajina gelen zarart
en aza indirmek ve hatta yonetilen krizin bagarisiyla da Orgiit imajina olumlu
katkilar saglamaktir.

Sonug olarak 6rgiit icindeki halkla iliskiler birimleri, kriz 6ncesi ddnemde
hedef Kkitlelerin giiven ve destegini saglayacak planll ve Orglitlenmis
calismalarinin yapilmasina, eger kriz Onlenemiyorsa kriz ortaminda Orgiitl
destekleyecek bir kamuoyu ve medyanin olusmasina yardimect olmaktadir.
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