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GIRIS

Halkla iligkiler departmaninin, esas itibariyle kurulus ya da
organizasyon igerisinde, yonetime en yakin konumda hizmet vermesi
zorunlulugu, bu departman: kurulusun can damarlarindan biri haline
getirmektedir. Halkla iligkiler, kurulugun idaresi ve isleyisi igerisinde,
promosyondan kiiltiirel faaliyetlere, reklamdan miisteri iligkilerine, personel
iligkilerinden pazarlamaya kadar oldukga genis ve islevsel bir yelpazeyi
kapsamina almaktadir.

Bulundugu organizasyonun yonetimindekilere 6giit vermek, dahili
ve harici hedef kitleler ile iletisim kopriisii kurmak, iletigim kanallarini ve
mesajlari en diiriist ve akilcr sekilde kullanmak, yonetime destek olan bu
departmanin gorevleri arasindadir.

"Uzun vadede fayda saglama" olgusu sebebiyle, reklamdan ayrilan
halkla iligkiler; meslegin ilkesi geregi yonetimsel 6zelligini sadece kar
saglama amactyla kullanmaz. Tiim halkla iligkiler faaliyetlerinin basariya
ulagmasi, temelinde kisaca "uzun vadeli kar + sosyal sorumluluk”
formiiliiniin yatmasina baghdir. Meslegin hakkinin verilebilmesi igin, tipki
doga kanunlar1 gibi bu formiilde de denge ve biitiinliik bozulmamalidir.

Yonetimin sosyal sorumluluk bilincini tagimast yani kamu yararina
¢aligmasini saflamak igin, halkla iligkiler departmant planlamig oldugu
programlari ydnetime benimseterek, yerine getirir. Departmanin ya da halkla
iligkiler uzmaninin basarisi; yukarida belirtilen genis yelpazenin her
boliimiinde, aragtirilarak olusturulmug programlarin harfiyen yerine
getirilmesiyle dogru orantilidir.
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KRIZIN TANIMI, CESITLERI VE KRIZ DONEMI

Halkla iligkiler departmaninin verdigi olumlu mesajlar sayesinde
iletigim kopriisii kurmakla yiikiimli oldugunu soylemistik. Ancak,
mesajinizla kendinizi duyurmak istediginiz zamanlar oldugu gibi, duyurmak
zorunlulugunda, ihtiyacinda oldugunuz durumlar da vardir. Bu durumlarin
sebeplerinden bir kag tanesini soylece siralayabiliriz:

1- cesitli kitlelerde bizim i¢in iyi niyetin olugmasini saglamak,
2- topluma ulagmak,

3- kriz aninda gerekli yanitlari vermek,

4- yapilan iglerle ilgilenenleri, goniilliileri etkilemek,

5- mali kazanci arturmak (1)

Yukarida tigiincii maddede belirtildigi iizere, sirketin kargilagtig1 kriz
dénemi, halkla iligkiler departmaninin en fazla faal olmak zorunda oldugu
durumlardan biridir.

Onceden verdigimiz formiiliin her iki yan1; yani kurulugun hem ticari
hem de imaj agisindan kari ile, bulundugu ve hizmet vermek zorunda oldugu
sosyal gevre, bazen hi¢ umulmadik bir zamanda ¢ikmaza girebilir. Bu
¢tkmaz; ya kurulusun icerisindeki iiretim, pazarlama, personel idaresi gibi
departmanlarin birinde aniden patlak veren dahili bir kriz ya da tamamen
kurulusun diginda ortaya ¢tkan, toplumsal, ekonomik veya fiziki bir kriz
anlamina gelmektedir.

Islerin en diizgiin gekilde yiiriitiildiigii organizasyonlarda bile,
yonetimin kontrolii dtesinde cevrenin yarattig1 ve halkla iligkiler uzmaninin
ugrasacagt krizler olabilir (2). fletisimin en kuvvetli ve en saglikli sekilde
yiiriitiilmesinin zorunlu oldugu bu durumlarda, hig siiphesiz sorumluluk
kurulusun "iletigim koluna" yani halkla iligkiler boliimiine diigmektedir.

Krizin ne oldugunu anlatmamiz gerekirse; yonetimin tahmin
edemedigi, kurulug kapsaminda ya da disarida olugarak iiriinii, hizmeti veya
kurulug imajin1 etkileyen, bunlarda degisiklik yaratan ve bu degisiklik
sebebiyle hemen en akilct cevabin verilmesinin zorunlu oldugu olaya "kriz"
ad1 verilir.
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Bir baska tanima gore kriz:

a) beklenilmeyen ve 6nceden sezilmeyen,

b) cabuk ve acele cevap verilmesi gereken,

¢) Orgiitiin énleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek,

d) mevcut degerlerini, amaglarini ve varsayimlarini tehdit eden
gerilim durumudur (3).

Mal ya da hizmet iiretimi yapan bir girketin kargilagabilecegi,
karigikligin meydana geldigi kriz durumlari, Frank Jefkins'in Public
Relations for Your Business adli kitabinda belirtildigi gibi, muhtemel yada
tahmin edilmeyen krizler olarak iki grupta toplanabilir (4).

Problemin tanimlanmasinin ¢oziimi kolaylastiran en 6nemli etken
oldugunu diisiiniirsek, yukaridaki tanimlart daha da agarak, kanimca soyle
bir ayirima gidebilir, boylece kriz konusunu belirgin bir hale getirebiliriz:

1- Kurulus yonetiminden kaynaklanan krizlerin nedenleri;

a) Hatali yonetim stratejilerinin yarattig1 nedenler: rakiplerin farkina
varilmadan 6ne gegmesi, iiriiniin veya hizmetin yetersizligi, hedef
kitlenin 6zelliklerinin iyi belirlenmemesi sebebiyle hedef kitle ile
kurulug arasinda baglantinin saglanamamas, yanlig pazarlama
tekniklerinin kullanilmast, ¢evre koruma bilincinin eksikligi, sosyal
sorumlulugun tam manastyla yerlesmemesi, kurulus igi iliskilerde-
personel yonetiminde duyarsizlik ve yanlig tutumlar, medya ile
iligkilerin hatal1 ve eksik olmasi (miscommunication), yanlig reklam,
yasalara uymama, ySnetimin yeterli kredi ve kaynak saglayamamasi.

b) Yonetimden kaynaklanan ama dogrudan idari fonksiyon ile ilgili
olmayan krizlerin nedenleri: sirket liderinin kagirilmast, rehin
alinmast, suikast, skandallar, sansasyonel gazete haberleri, Tv
programlari,

2- Kurulus disinda gelisip, kurulusu dogrudan etkileyen krizlerin
nedenleri;

a) Sosyo- politik- ekonomik olanlar: borsada diisiis, stagflasyon, AT
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gibi gok uluslu birliklerle yanlig iligkiler, iletigimsizlik, politikaya
bagl olarak bazi iilkelerde {iriinlerin pazar bulamamasi, hammadde
aliminda zorluklar, hiikiimetin diigmesi, gerek kurulugun bulundugu
iilkede gerekse ticaretin yapildigy, {iriiniin, hizmetin gotiirtldigi
iilkelerdeki savag durumu, politik galkantilar.

b) Fiziki olanlar: sel, deprem gibi her tiirlii dogal felaket, kaza eseri
yangin ya da sabotaj, hava sartlar1 yiiziinden hizmetin ulagamamast,
iirliniin bozulmast.

KRiZ YONETIMININ PLANLANMASI VE KRiZ YONETIMI

Halkla iligkilerin galigma alanlarmdan biri de, son yillarda oldukga
$nem kazanmig olan "kriz yonetimi" kavramidir. Oyle ki kriz aninda,
yonetimle diyalogunun iyi olmasi gereken halkla iligkiler departmant, yone-
timin de iistiinde bir birim olarak onu idare edebilir.

Her organizasyon igin zorunlu olan, biitiin muhtemel durumlari ve
krizleri, bunlarla en basarili sekilde ugrasacak olan planlari olugturmak icin
degerlendirmek ve analiz etmektir. Bunlar gerekli miktarda mali bagari
kazandirmasalar bile, hi¢ siiphe yok ki uzun vadede bagar1 bunlar olmadan
tehlikeye girecektir. Sonug alabilmek icin, etkin bir iletisim programi
gereklidir (6).

Kriz yonetim planinin meydana getirilebilmesi igin, hem kurulug
yonetiminin hem de halkla iligkiler departmaninin, devamli suretle
kurulugun i¢inde oldugu durumu incelemesi ve igbirligi igerisinde verileri
biraraya toplamasi zorunludur. Kriz olusumunun sebeplerinin dnceden
diisiiniilmesi ve birimler arasinda koordinasyonun saglanmast, kriz aninda
kuruluga zaman kazandiracaktir.

Kriz yonetimi igin planlama diisiiniilmeyeni diigiinmeyi igerir. Eger
zaman harcanir ve yonetim de buna dikkat ederse, bazi kuruluglar igin yanlig
gidebilecek olaylarin onceden listesinin yapilmast oldukga basit bir istir .

Kriz yonetiminde ideal olan, krizi bagariya doniigtiirmektir. Krizin
bagartya doniigtiiriilmes, yonetimin duruma aktif miidahalesini gerektirir.
Krizi gozme yaklagimi, hem kriz oncesi durumu tahmin etmeye, hem de
problemlerin ¢dzuimi icin uygun zamanda harekete gegméye baglidir.
Bunun igin hergeyden once kriz sinyallerini alacak planlar geligtirilmeli ve
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erken uyari sistemleri olusturulmalidir (8). Planlamanin sadece, daha
Onceden bahsedilen muhtemel krizler i¢in yararli olacag diisiiniilebilir
ancak, tedbirler alinirsa kurulus diger kriz durumlarinda da planini
uygulamaya koyacaktir.

Kriz yonetim plani, halkla iligkiler uzmani bagkanliginda, yonetimin
belirledigi ekip ve HI galiganlari tarafindan hazirlanmalidir. Hig¢ kuskusuz
kriz aninda panige kapilmamak, en dogru kararlari alabilmek, zarari
minimuma indirgemek, hatta zarari kara doniistiirmek igin, kriz yonetiminin
planlanmasinda dikkat edilecek noktalar vardir. Oncelikle plani
hazirlayacak olan kriz yonetimi grubunun, sayt ve nitelik agisindan
belirlenmesi hususu vardir. Cogunlugunu Hi ¢aliganlarinin olusturdugu bu
ekibin iiyeleri sinirl sayida olmalidir. Bu ekip aym Hi departmani gibi halkla
iligkiler uzmanindan sonra dogrudan iist yonetime(top management) bagl
olmalidir.

Bir bagka nokta da; planin belirli kigilere bagli, onlara gore
hazirlanmamasi, aksine genel gegerliliginin bulunmasidir. Dr. Jon White'tn
belirttigine gore (9); yillar dnce galistif1, Kanada'nin batisindaki bir firma ,
bolgede devamli goriilen felaketlere, kriz durumlarina karsilik olarak, bir
kriz iletigim ekibi olusturmustu. Ancak aradan zaman gegince, hazirladigi
donemdeki isimlere gore gorev dagiliminin yapildig1 eski plan, personel
degisince genel gegerliligini kaybetmis, islevsiz hale gelmisti. Dolayisiyla
kisa siirede en mantikl1 ve saglikli kararin verilmesinin gerektigi kriz aninda,
boyle bir durum karigiklik yaratmigti. Goriildiigii iizere kriz planinin
giincellestirilmesi, basariya ulagmada temel esaslardan biridir. Anahtar
noktalardaki personelin yerlestirilmesine dikkat edilmeli ve yedek elemanlar
da belirlenmelidir.

Kriz sathasinda verilecek en onemli cevap, genis capli bir
reorganizasyon yapmaktir. Personel, yapy, siireg, degerler, ideoloji, amag ve
stratejilerde devrim niteliginde bir degisiklik yapmaya ihtiya¢ vardir.
Isletmenin mevcut degerleri, amaglari, varsayimlar1 gozden gegirilmeli,
kisaca orgiit kiiltiirii degisikliklere uyum saglayacak sekilde acik hale
getirilmelidir. Ayrica daha esnek ve modiiler bir yap1 olugturulmalidir (10).

KRIZ EKIBI

Halkla iligkiler uzmaninin baskanliginda, {ist yonetimin himayesinde
bulunan kriz ekibinin, uymas: gereken kurallar ve sahip olmasi zorunlu olan

325



zellikleri vardir. Hergeyden once ekipte HI elemanlarindan da bagka ele-
manlar bulunacagindan (teknisyen, operatdr veya kurulusun genel miidiiri
gibi), bu kisilerde de problemlerle ugrasabilmelerini saglayacak iletigim
yetenegi bulunmalidir.

Ekibin bag1 gerektiginde kendi ekibi haricinde kurulugun yonetimini
de yonlendirebilme yetkisine sahip olmal1 ve buna ek olarak ayni yonetim bi-
riminde oldugu gibi, ekibin toplanti yapabilmesini saglayabilmek igin bir
salon tahsis edilmelidir.

Kriz aninda derhal harekete gegebilmek igin, oncelikle ekibin kendi
igindeki iletisiminde aksaklik olmamast zorunludur. Bu sebeple,
elemanlarin hepsinin telefonlart ve adresleri kartlara yazilmali, dagitilmaly
ve herkeste mevcut olmalidir. Bu bilgiler kurulusun ilan panolarinda da
bulunmali, boylece 365 giin 24 saat kriz aninda ekip gorev bagina
cagirilabilmelidir.

Halkla iligkiler uzmaninin kriz doneminde yapmamaél gereken bir
nokta da sudur; eger kurulug tarafindan belirli bir agiklama yapilmayacaksa,
digaridan hig bir gazeteci ile konugmamak yerinde olacaktir.

Krizle ilgili ilk sinyaller geldiginde hemen harekete gecilmelidir. Bir
bagka deyisle, bilgi aliminin tamamlanmasi beklenmemelidir, aksi halde ¢ok
gec kalinmig, tim bilgiler elde edildiginde ise hersey olup bitmis olabilir.

Medya ile iligkileri, yonetimle baglantiyr ve ilk yardimi
saglayabilmek igin, kriz ekibinin tam teghizatli olmasi zorunludur. Ekibin
bag1 medyaile iletigimde kisisel sorumluluk alacagindan, hem onun basarisi
hem de kurulusun krizi atlatabilmesi, hedef kitlelerin goziinde imajint
koruyabilmesi igin; telefon, faks, teleks, fotokopi ve bilgisayar gibi biiro
malzemelerinin yonetim tarafindan tedarik edilmesi gereklidir.

Yetenekli bir halkla iligkiler uzmanimin ve ekibinin hazirlayacag kriz
planinin, eger kurulusun yonetiminin de destegini alirsa ve tiim iletigim
araglari temin edilirse, kriz durumu meydana geldiginde, zarari aza
indirebilecegine hatta ortadan kaldirabilecegine hig¢ siiphe yoktur.
Goriildiigii iizere dnemli olan nokta; halkla iligkilerin dayanag: olan iki
hususun, planlama ve iletisimin birbirinden koparilmamasidir.
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