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Halkla iligkiler departmanlnln, esas itibariyle kurulug ya da
organizasyon igerisinde, yOnetime en yakrn konumda hizmet vermesi
zorunlululu, bu departmanr kuruluqun can damarlanndan biri haline
getirmektedir. Halkla iligkiler, kurulugun idaresi ve iqleyigi igerisinde,
promosyondan ktiltlirel faaliyetlere, reklamdan miigteri iligkilerine, personel
iligkilerinden pazulamaya kadar oldukga genig ve iqlevsel bir yelpazeyi
kapsamrna almaktadrr.

Bulundu[u organizasyonun ydnetimindekilere Oliit vermek, dahili
ve harici hedef kitleler ile iletigim kOpriisti kurmak, iletiqim kanallarmr ve
mesajlan en diirlist ve akrlcr qekilde kullanmak, ycinetime destek olan ou
departmanrn gdrevleri arasmdadr,

"Uzun vadede fayda saflama" olgusu sebebiyle, reklamdan ayrrlan
halkla iligkiler; meslefin ilkesi gereli ydnetimsel 0zellilini sadece kar
sallama amacryla kullanmaz. Tiim halkla iliqkiler faaliyetlerinin baganya
ulagmasr, temelinde krsaca "uzun vadeli kar + sosyal sorumluluk"
formiiliiniin yatmaslna bafhdrr. Mesle[in hakkrnrn verilebilmesi igin, trpkr
do[a kanunlan gibi bu formiilde de denge ve biittinliik bozulmamahdr.

Ydnetimin sosyal sorumluluk bilincini taqrmasr yani kamu yaraflna
gahgmasrnr saglamak igin, halkla iligkiler departmanr planlamrg oldulu
programlan yonetime benimseterek, yerine getirir, Departmanln ya da halkla
iliqkiler uzmanlnln bagansr; yukarrda belirtilen genig yelpazenin her
boliimilnde, aragtrrrlarak oluqturulmug programlarrn harfiyen yerine
getirilmesiyle dolru orantrhdrr.
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KRiziN TANIMI, QESiTLERi vE KRiz DoNEMi

Halklailiqkilerdepafimanlnlnverdi[iolumlumesajlarsayesinde
iletigim kOpriisii kurmakla yiikiimlii oldulunu sOylemiqtik' Ancak'

-".uirnrrta kendinizi duyurmak istediliniz zamanlar oldu[u gibi' duyurmak

,o.oololugonda, ihtiyacrnda oldulunuz durumlar da vardr' Bu durumlann

sebeplerinden bir kaq tanesini q6ylece srralayabiliriz:

1-gegitlikitlelerdebizimiginiyiniyetinolugmastntsaflamak'

2- toPluma ulaqmak,

3- ktiz antnda gerekli yanltlarl vermek,

4- yaprlan iqlerle ilgilenenleri, g0niilliileri etkilemek'

5- mali kazanu arttrrmak (1).

YukandaiigiinciimaddedebeliltildiEiiizere,girketinkargrlagu$kriz
d6nemi,halklailigkilerdepartmanmtnenfazlafaalolmakzorundaoldulu
durumlardan biridir.

Onceden verdilimiz formiiliin her iki yanr; yani kuruluqun hem.tican

hem deimaj agrsrndan"kan ile, bulundulu ve hizmet vermek zorunda oldupu

;;;;;id;t, bazen hig umulmadrk bir zamanda grkmaza girebilir. Bu

Irf.itur; yu kurulugun igerisindeki iiretim, pazarlama' personel-idaresi gibi

l"pri*irf'n biiinde aniden patlak veren dahili bir kriz ya da tamamen

tr*tugrn drgrnda ortaya grkan, toplumsal, ekonomik veya fiziki bir kriz

anlamma gelmektedir.

iqlerin en diizgtin gekilde yiiriitiildtfii organizasyonlarda bile'

y6netimin kontrolfl dteiinde gevrenin yaratUlr ve halkla iliqkiler uzmantntn

iriiri...gt kizter olabilir (2i. iletiqimin en kuvvetli ve en sa!1kh gekilde

virUititm"esinin zorunlu oldu[u bu durumlarda, hiq qiiphesiz sorum.luluk

l"-i"i"" tletigim koluna" yini halkla iliqkiler bdliimiine dtigmektedir.

Krizin ne oldulunu anlatmamtz gerekirse; yOnetimin tahmin

edemedifi,kurulugkapsamrndayadadrqandaolugarakiirlnii,hizmetiveya
kurulug imairnrcit it-y"n, bunluda de[igiklik yararan ve bu de[iqiklik

sebebiyle hemen en alclct cevabtn verilmesinin zorunlu oldufu olaya "kriz"

adr verilir.
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Bir bagka tanrma giire kriz:

a) beklenilmeyen ve onceden sezilmeyen,

b) gabuk ve acele cevap verilmesi gereken,

c) drgiitiin cinleme ve uyum mekanizmala'nr yetersiz hale getirerek,

d) mevcut deferlerini, amaglarnr ve varsayrmlannr tehdit eden
gerilim durumudur (3).

Mal ya da hizmet 
.11.1t1mi 

yapan bir girketin kargrlagabilecelr,ka'qrk,frn meydana geldili kriz durumra', rrank Jefkins'in pubric
Relations for Your Business adh kitabrnda belirtildifi giui, muhtemel fa datahmin edilmeyen krizler olarak iki grupta toplanabilir (4).

Problemin tanrmlanmasrnrn g.ziimii kolaylagtrran en onemli etkenoldufunu drigiiniirsek, yukarrdaki tanrmla' daha da agarat, tun,,nru gtiyt"
bir ayrnma gidebilir, bdylece kriz konusunu belirgin bir hale getirebiliriz;

l' KuruluE yiinetiminden kaynakranan krizrerin nedenreri;

a) Hatah yonetim stratejilerinin yarattrgr nedenler: rakiplerin farkrna
varilmadan 6ne gegmesi, iiriinUn veya hizmehn yetersizligi, hedef
kitlenin rizelliklerinin iyi belirlenmemesi sebebiyle hedeikrtle ite
kuruluq arasmda ballantrnrn saflanamamasr, yaahg pazarlama
tekniklerinin kullanrrmasl gevre koruma bilin;inin ;lsiklifi, sosyar
sorumlulu!-un ram manasryla yerlegmemesi, kurutug igi ilikifer;e_
personel ycinetiminde duyarsrzhk ve yanhg tutumlar, medya ile
iliqkilerin hata, ve eksik olmasr (miscommunication), yanlq reklam,
yasalara uymama, ydnetimin yeterli kredi ve kaynak ,ugtuyurnurnurr.

b) Ydnetimden kaynaklanan ama dogrudan idari fonksiyon ile'gili
olmayan kizlerin nedenleri: girket liderinin kagrrrlmasi rehin '
ahnmasr, suikast, skandallar, sansasyonel gazete habederi, Tv
programlan.

2- Kurulug drgrnda getigip, kurulugu dolrudan etkileyen krizlerin
nedenleri;

a) Sosyo- politik- ekonomik olanlar: borsada diiqliq, stagflasyon, AT
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gibi gok uluslu birliklerle yanhg- iliqkiler' iletigimsizlik' politikaya

6agf i of araf. b azr iilkelerde iirtinteri n pazar bulamamasr' hammadde

alirrnda zorluklar, hiiktimetin diiqmesi, gerek kuruluqun bulundllu

iitt."o.gerekseticaretinyaprldlfr,iiriiniin,hizmetingotiiriildii!1i
iilkelerdeki s avaq durumu, p olitik galkantil ar'

b) Fiziki olanlar: sel, deprem gibi her tiirlU dolal felaket' kaza eseri

yangm ya da sabotaj, hava qartlan yiiziinden hizmetin ulagamamast'

iirtiniin bozulmast'

xnizyoNBTiMiNiNPLANLANMASIVExnizyonnriui

Halklailiqkileringalrqmaalanlarrndanbiride,sonyrllardaoldukga
onem kazanmrg olan "kriz yonetimi" kavramtdtr. Oyle ki kriz anlnda,

yonetimle diyalo[unun iyi olmasr gereken halkla iliqkiler departmanl ydne-

iirnln d" iistiinde bir birim olarak onu idare edebilir'

Her organizasyon igin zorunlu olan, biitiin muhtemel durumlan ve

krizleri,bunlarlaenbagarrltgekildeulragacakolanplanlarrolugnrrmakigin
oegertenoirmek ve anlliz etmektir. Bunlar gerekli miktarda mali baqart

ta"Iandrrmasalar bile, hig giiphe yok ki uzun vadede baqan bunlar olmadan

tehtikeye girecektir' Sonuq alabilmek igin, etkin bir iletigim programl

gereklidir (6).

Kriz ydnetim plantntn meydana getirilebilmesi igin' hem kuruluq

yonetimininhemdehalklailigkilerdepartmantntn,devamltsuretle
Lurulugun iginde oldufu durumu incelemesi ve igbirli[i igerisinde verileri

birarayatoplamauzorunludur.Krizolugumununsebeplerinincinceden
oulriniir."ii ve birimler arasmda koordinasyonun sa$anmasr, kriz anrnda

kuruluqa zaman kazandnacaktr'

Krizyonetimiiginplanlamadiigiiniilmeyenidiigtinmeyiigerir'Eler
zaman harcanrr ve yfinetim de buna dikkat ederse, bazr kuruluqlar igin yanltq

gidebilecek olaylann onceden listesinin yaprlmasr oldukga basit bir iqtir (7)'

Kriz yonetiminde ideal olan, krizi bagarrya doniiqtiirmektir. Krizin

bagarryadoniiqtiiriilmesi,yOnetimindurumaaktifmiidahalesinigerektirir.
l{lilzi gozme yaklagrmr, hem kriz dncesi durumu tahmin etmeye' hem de

problemlerin gOziimii igin uygun zamanda harekete gegmeye ba[ltdtr'
'Bonun 

iqin herqeyden once kriz sinyallerini alacak planlar geligtirilmeli ve
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erken uyari sistemleri oiuqturulmarrdrr (g). planlamanrn sadece, daha
dnceden bahsedilen muhtemel rr,rizler igin yararh olacalr diigiiniilebilir
ancak, tedbirler ahnrrsa kurulug diler kriz durumlaflnda da planrnr
uygulamaya koyacaktrr.

Kriz yOnetim planr, halkla iliqkiler uzmanl bagkanhlrnda, ydnetimin
belirledifi ekip ve Hi gahganlan tarafrndan hazrrlanmahdrr. Hig kugkusuz
kriz anrnda panile kaprlmamak, en dolru kararlarr alabilmek, zararr
minimuma indirgemek, hattazarur kara dOniigtiirmek igin, kriz yOnetiminin
planlanmasrnda dikkat edilecek noktalar vardrr. oncelikle planr
hazrdayacak olan kriz yonetimi grubunun, sayl ve nitelik agrsrndan
belirlenmesi hususu vardrr. Qolunlulunu Hi gahganlannrn olugturdulu bu
ekibin iiyeleri smrh sayda olmahdrr. Bu ekip aynr Hi departmanr gibl rralkla
iligkiler uzmanrndan sonra dogrudan iist ydnetime(top management) balh
olmahdrr.

Bir bagka nokta da; planrn belirli kigilere ba!h, onlara g6re
hazrrlanmamasr, aksine genel gegediliginin bulunmasrdr. Dr. Jon white'rn
belirniline g0re (9); yrllar rince gahgtr[r, Kanada'nm batrsrndaki bir firma ,

bOlgede devamh gOriilen felaketlere, kiz durumlanna kargrhk olarak, bir
kiz iletiqim ekibi olugturmugtu. Ancak aradan zaman gegince, hazrladrlr
dOnemdeki isimlere gore gOrev dalrhmrnrn yaprldrlr eski plan, personel
degigince genel gegerliligini kaybetmig, iglevsiz hale gelmigti. Dolayrsryla
ksa siirede en mant*h ve salhkh karann verilmesinin gerektili kriz anrnda,
b0yle bir durum karrgrkhk yaratml$tl. Gdriildiilii izere kriz planrnrn
giincellegtirilmesi, bagarrya ulagmada temel esaslardan biridir. Anahtar
noktalardaki personelin yedegtirilmesine dikkat edilmeli ve yedek elemanlar
da belirlenmelidir.

Kriz safhasrnda verilecek en cinemli cevap, genig gaph bir
reorganizasyon yapmaktrr. Personel, yapr, siireg, defeder, ideoloji, amag ve
stratejilerde devrim nitelilinde bir depigiklik yapmaya ihriyag vardrr.
igletmenin mevcut delerleri, amaglan, varsayrmlarr g0zden gegiritmeli,
krsaca drgiit ktilriiru deligikliklere uyum sallayacak gekilde agrk hale
getirilmelidir. Ayrrca daha esnek ve modiiler bir yapr olugturulmahdrr (10).

KRiZ EKTBi

Halkla iliqkiler uzmanlnrn bagkanhgrnda, iist ydnetimin himayesinde
bulunan kriz ekibinin, uymasl gereken kuralar ve sahip olmasr zorunlu olan
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Ozellikleri vardlr. Herqeyden once ekipte Hi elemanlanndan da bagka ele-

manlar bulunaca[rnduo (rcknity"o' operatff veya kurulugun genel miidiirii

giUil, U" kiqilerde de problemierle ufragabilmelerini sallayacak iletiqim

yetenefi bulunmaltdtr'

Ekibin baqr gerektiginde kendi ekibi haricinde kuruluqun yOnetimini

deydnlendirebilmeyetkisinesahipolmalrvebunaekolarakaynryonetimbi
.i-inO, oldu[u gibi, ekibin toplantr yapabilmesini sallayabilmek igin bir

salon tahsis edilmelidir'

KrizanrndaderhalhareketegeEebilmekigin,dncelikleekibinkendi
igindeki iletiqiminde aksakhk olmamast zorunludur' Bu sebeple'

elemanlannhepsinintelefonlanveadreslerikartlarayazrlmalr,daltulmalt
veherkestemeu"utolmaltdtr'Bubilgilerkurulugunilanpanolarrndada
Uutunmatr, b6ylece 365 giin 24 saat kriz antnda ekip gdrev baqtna

galrrlabilmelidir'

Halkla iligkiler uzmanlnln kriz dbneminde yapmamail gereken- bir

noktadagudur;e-[erkuruluqtaraflndanbelirlibiragklamayapilmayacaksa'
drqarrdan hig bir gazeteci ile konugmamak yerinde olacakttr'

I&izleilgiliilksinyallergeldifindehemenhareketegegilmelidir,Bir
bagka deyiqle, bilgi atrmulln tamamlanmast beklenmemelidir' aksi halde qok

grf r.i"i"i,l, tiiri Ultgiter elde edildilinde ise hergey olup bitmig olabilir'

Medya ile iligkileri, yOnetimle baflantryr ve ilk yardtmt

saflayabilmlk igin, kriz ekibinin ram reghizarh olmasr zorunludur. Ekibin

bair medya ile iletigimde kigisel sorumluluk alaca[rndan' hem onun baqanst

hem de turulugun krizi ailatabilmesi, hedef kitlelerin goziinde imajtnt

koruyabilmesiigin;telefon,faks,teleks'fotokopivebilgisayargibibiiro
matremeterinin yOnetim mrafindan tedarik edilmesi gereklidir'

Yeteneklibirhalklailigkileruzmanlnlnveekibininhazrrlayacalrkriz
plantntn,elerkurulugunydnetiminindedestefinialtrsavetiimiletiEim
'tugfu" teirin edilirse, kriz durumu meydana geldilinde' zarafl aza

indirebilecefine hatta ortadan kaldrrabilecefine hiq qiiphe yoktur'

Goriildiiliiiizere0nemliolannokta;halklailiqkilerindayanafrolaniki
hususun, planlama ve iletiqimin birbirinden kopanlmamasdrr'
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