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Son on yrl iginde bazr Y'rizler olmug, y0netim btiyiik ve korkung
kazalan, felaketleri idare etmek igin Ozellikle medya ile iligkiler konusunda,
organize olmaya gerek duyuldulunu gok giig kabul etmi$tir. lyi kazanrlan bir
gOhret, birkag saniye iginde uydular aracrhlryla yayrnlanan TV'de (haber

olarak) ve CNN gibi servislerle diinya gaprnda miyonlarca eve bir trajedi
getirerek ortadan kaybolabilir.(Unti yok olabilir). Biz bunu, ulusal
fel aketlerle, endiistriyel kaz alarla ve s avaglarla g0rdiik.

Bu felaketlerin bazrlan, begeriyetin isteklerini yerine getirmenin
becerilsizlili ya da ytiksek teknolojinin getirdi[i hatalar yi.iziinden olmu$tur.
M1'deki British Midlands ugak kazasnda ve Tayland iizerinde Avusturya
Lauda Air yolcu ugalr kazasrnda oldulu gibi. Fakat her kiz b0yle biiytk
boyutlarda deEildir; btiyiik kazalann, felaketlerin, afetlerin 0yle gok Eegitleri
vardr ki higbir organizasyon b0yle kazalar ve felaketler "bana olmayacak",
"bana gelmez" gibi bir tutum iginde olamaz. Krizler garprgmalar, yangrnlar,
kazalu, yOnetimi elinde tutma girigimleri, yeni yasalar, skandallar, 0liimler
ve istifalar, iktisadi durgunluklann etkileri ve sayrlamayan diler sebeplerden
meydana gelebilirler. Higbir organizasyon durduk yerde risk almaz.

Bu ytizden bir organizasyon, siirekli olarak bir kriz y6netimi ekibi
olugturmahdrr. Kriz ydnetim ekibinin olugumu, igin niteliline, kurulugun bir
ya da birkag yerde faaliyet gdstermesine g6re bir organizasyondan dilerine
farkh olacaktr. Tipik bir kriz yOnetimi ekibi idari miidiir, halkla iliEkiler
miidtirti, personel mtid{irti, emniyet gdrevlisi ve personelden meydana gelir.
Kendi aralanndaki iletigimin kolay olmasr igin ekip kiigiik olmahdrr. Bazen

ekip i.iyelerinin eksik olmasr durumunda, ekipte bulunanlar birbirlerinin
yerine vekalet edebilirler. Bunun da Otesinde, merkezi santral tarafindan ekip
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iiyelerine ulaqmak kolay olmah; radyo, arag telefonu ve galn cihazt lle
iietiqim kurmak kolay oimahdrr. Acil bir durumda ekibin biitiin iiyelerini
toplamak mi.imkiin olmayabilir; fakat en azlndan kurulan yahn iliqkiyle,
iletiqimle yaprlan bir eylemden diler ekip iiyelerinin de haberdar edilerek

bilgilendirilmeleri saflanmahdrr. Kriz durumlarmrn golunda, zorunluluk en

yiiksek derecede g0z Ontinde bulundurmadrr. inisiyatif medya taraftndan

de[il, yOnetim tarafindan iistlenilmelidir ve organizasyon medyayr haberdar

etmelidir. Medya bagka yollardan durumu dfrenmemelidir.

Kriz yOnetimi ekibinin ilk iqi acil durumlarda durumu teghis etmek ve

ne yaprlmasr gerektiline karar vermektir. iki ti.irlu kriz durumu vardtr:

Muhtemcl krizya da muhtemzl olmnyan (beklenmeyenl triz durumlart.

Bazr organizasyonlar muhtemel tehlikelere agrktrr, fakat beklenmeyen

tehlikeler -diferinden daha az 0nemli defildir- en az beklenilenlerdir. Bunun

igin bir otelde yangrn gtkma riski veya miigteriler arastnda yiyecek

zehirlenmesi riski olabilir; fakat bir deprem veya savag veya bir darbe

Onceden kestirilemez. Muhtemel kriz durumlartntn her ikisinin listesini de

uzatmak mtimkiindtir. Hig bir olasrltk atlanmamahdr.

Zaman zaman provalar yaprlmah ve kriz y0netimi ekibinin tiyeleri
basrn konferanslnl ya da medya r0portajlarlm nasrl ele alacaklan konusunda

efitilmelidirler. Ekibin tiyeleri bu durumlarr nastl kontrol edeceklerini ve

haber peginde kogan gazetecller taraftndan istenen bilgilerden, taleplerden

Eekinmemeyi dfrenmelidirler. Higbir bilgi "yaztlmamak kaydtyla"
sOylenmemelidir. Medyanrn dikkatini geken telefon operatOrti ve diler
kimseler, medya mensuplanyla nasrl iglerini gdreceklerini bilmeleri gerekir.

Medyanrn ilk haber kaynalr olarak kendilerini gOrdiiliinii bilmeleri gereken

bu kimseler, genellikle medya igin kdtii haberin iyi haber oldufunu bilmeleri
gerekir ve bilgi, haber kontrol edilmedikge (siiziilmedikge) gazetecilerin

olayrn iizerine gitme konusunda son derece yetenekli olduklan g0z Oniinde

tutulmahdr. Ustelik, neyin yaytnlandr[r veya basrldrlr dikkatle incelenmeli

ve yaprlmrg hatalar varsa bunlar di.izeltilmelidir. Biitiin bu durumlarda takip

edilecek yOntemler kriz el kitabrnda belirtilmeli ve kim medyayla diyalog
iginde olacaksa onun bu ihtiyacl kargrlanmahdrr.

iki geqit krizin -hig birisi organizasyonun hatastndan
kaynaklanmayabilir- 6zel gOz 0niine altnacalr durum vardrr: Ilki perakende

satr$ yapan diikkanlardaki iiriinlerin kirlenmesi/lekelenmesidir; ikincisi bir

friinii hatrrlatmak ihtiyactdr.
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Cikolata veya bebek yiyecekleri gibi yenilebilir yiyeceklerir
kirlenmesi/lekelenmesi, gantajcllar veya eylemci gruplar tarafindan daha

6nceleri yaprlmr$tr. Sadece birkag parga kurcalanrr, veya gaka yapan kigiler
sadece iiyle yaprldrErnr iddia edebilirler ve iki organizasyon krizle
ytizyUzedir -perakendeci ve iiretici. Biiylece hem perakende sauq yapanrn,

hem de iiretici fumanln adlnrn lekelenme riskiyle karlr karqlya gelinmiq olur.
Perakendeci raflannr boqaltacak ve iiretici firma da biiyiik bir mali kayba

ugrayacaktr. Burada gifte bir guven kizi siiz konusudu.r. Btitiin bu olayla.r

sadece birkag giin tutulabilir, zapt edilebilir.

"Zehirlenrnig" Mars gikolatalafl olaynda, Animal Liberation Front
(ALF) yanhEhkla iiretici girketin hayvan deneyled ile uEragtrF kanlslna
kaprldrlrnda, Ingiltere'deki diil*anlarda 10 milyon Mars gikolatrsr sa[lmak
iizere raflarda bulunuyordu. "$iipheli" gikolatalari sozde ilaretlenmi$ti ve

boylece tiiketiciler onlarr kolayhkla tanlyabileceklerdi. ALF bu konuda
kamunun ilgisini gekmeye Eallqlyordu ve bundan kagrnmak gerekiyordu.

Mars ti.riinleri geri almayl reddetti fal<at her kahp diikkanlarda konrol edildi.
Bunun bir gaka oldugu kanltlandl, bu alada kiz yonetimi ekibi medyaya

haber ve bilgi vermeyi siirdiirdii. Polis herhangi birqey yapmaktan acizdi.
Giiven yeniden saglandl ve iig ay iginde satlglarda sadece kugtik bt dufiis
oldu. Mars, i.iriinlerinin satrldrgr diikkanlarda dukkan saiiplerinin iiriinii
kaldlrmaya karar vermemiq olduklaflndan dolay gansltydt. EEer Eirket,
iirtinlerini geri Eekmig olsaydl, kamuoyuna sorumlulugu kabul etmiq
olduklarl g0ri.iniimunu vereceklerdi. Bu yuzden deliller iizerinde
yoEunlagular ve kallplann bozulmamrg olduklannt buldular.

Ara srra ilriinde bir hatalar ortaya grkabilir. Ithal edilen bir parga

gerekdEi gibi EahEmayabilir veya bir dizayn hatasr olmultur veya belli bir
kullanlm sUresi olan iiri.inlerde bt hata ortaya Elkabilir. Ba$ka bir ornekte

iinlii bir biranln yanhg malzemeler koymasr nedeniyle hoS olmayan bt tatla

ortaya qlkmasrdr. DiEer olayda bir bilgisayar hatast sonucunda dliimciil bir

madde olan civa s1!1rlafln besinine karl$mlSnr. Olaylann golunda olayt
gizlemeyi denemek akrlsrzhktrr ve iirtinii hatrlatmak igin yapllacak tanttrm

daha da iyidir. Bazr miigterilerin tehlikeli bir durum hakkrnda gikayette

bulunmalafl halinde, soz konusu durum dikkatle gdzden gegirilmelidir.
Miiqterilerden gelecek her uyan dinlenilmelidir. Bir motor iireticisinin
sonunda kamu basklsr ile muayene igin modellerini geri gekmek zorunda

kalmasrnda oldugu gibi. Uygulamada bir girkete, halka karEr hataslnl kabul

ettiEi ve bunu diizeltmeyi teklif ettigi, veya aldlBl parayl geri odemeyi

saEladrgr veya iade ettiEi taktirde saygl gdsterilecektir.
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Genel prosediir, perakendecileri haberdar etmek amactyla uygun
basrn organlannda uyan nitelilindeki ilanlan yayrnlamakttr ve medyaya
basrn biiltenleri gOndermektir.

'Frank Jefkins, Public Relations, 4th Edition, London: Pitman
Publi shing, 1 992, ss.250 -254.
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