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Son on yil iginde bazi krizler olmusg, yonetim biiyiik ve korkung
kazalan, felaketleri idare etmek igin ozellikle medya ile iligkiler konusunda,
organize olmaya gerek duyuldugunu ¢ok gii¢ kabul etmistir. Iyi kazanilan bir
sohret, birkag saniye ig¢inde uydular aracilifiyla yayinlanan TV'de (haber
olarak) ve CNN gibi servislerle diinya ¢apinda miyonlarca eve bir trajedi
getirerek ortadan kaybolabilir.(Unii yok olabilir). Biz bunu, ulusal
felaketlerle, endiistriyel kazalarla ve savaglarla gordiik.

Bu felaketlerin bazilari, begeriyetin isteklerini yerine getirmenin
beceriksizligi ya da yiiksek teknolojinin getirdigi hatalar yiiziinden olmustur.
M1'deki British Midlands ugak kazasinda ve Tayland iizerinde Avusturya
Lauda Air yolcu ugag: kazasinda oldugu gibi. Fakat her kriz boyle biiyiik
boyutlarda degildir; biiyiik kazalarin, felaketlerin, afetlerin Oyle ¢ok gesitleri
vardir ki higbir organizasyon boyle kazalar ve felaketler "bana olmayacak”,
"bana gelmez" gibi bir tutum i¢inde olamaz. Krizler garpigmalar, yanginlar,
kazalar, yonetimi elinde tutma girigimleri, yeni yasalar, skandallar, dliimler
ve istifalar, iktisadi durgunluklarin etkileri ve sayilamayan diger sebeplerden
meydana gelebilirler. Higbir organizasyon durduk yerde risk almaz.

Bu yiizden bir organizasyon, siirekli olarak bir kriz yonetimi ekibi
olugturmalidir. Kriz yonetim ekibinin olugumu, igin niteligine, kurulugun bir
ya da birkag yerde faaliyet gostermesine gore bir organizasyondan digerine
farkli olacaktr. Tipik bir kriz yonetimi ekibi idari miidiir, halkla iligkiler
miidiirii, personel miidiirii, emniyet gorevlisi ve personelden meydana gelir.
Kendi aralarindaki iletigimin kolay olmasi i¢in ekip kiigiik olmalidir. Bazen
ekip iiyelerinin eksik olmas1 durumunda, ekipte bulunanlar birbirlerinin
yerine vekalet edebilirler. Bunun da 6tesinde, merkezi santral tarafindan ekip
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iiyelerine ulagmak kolay olmali; radyo, arag telefonu ve ¢agri cihazi ile
iletisim kurmak kolay olmalidir. Acil bir durumda ekibin biitiin tiyelerini
toplamak miimkiin olmayabilir; fakat en azindan kurulan yakin iliskiyle,
iletisimle yapilan bir eylemden diger ekip tiyelerinin de haberdar edilerek
bilgilendirilmeleri saglanmalidir. Kriz durumlarinin gogunda, zorunluluk en
yiiksek derecede goz oniinde bulundurmadir. Inisiyatif medya tarafindan
degil, yonetim tarafindan iistlenilmelidir ve organizasyon medyay1 haberdar
etmelidir. Medya bagka yollardan durumu dgrenmemelidir.

Kriz yonetimi ekibinin ilk isi acil durumlarda durumu teghis etmek ve
ne yapilmast gerektigine karar vermektir. Iki tiirlii kriz durumu vardir:
Muhtemel kriz ya da muhtemel olmayan (beklenmeyen) kriz durumlart.
Bazi organizasyonlar muhtemel tehlikelere agiktir, fakat beklenmeyen
tehlikeler -digerinden daha az 6nemli degildir- en az beklenilenlerdir. Bunun
igin bir otelde yangin ¢ikma riski veya miigteriler arasinda yiyecek
zehirlenmesi riski olabilir; fakat bir deprem veya savag veya bir darbe
onceden kestirilemez. Muhtemel kriz durumlarinin her ikisinin listesini de
uzatmak miimkiindiir. Hig bir olasilik atlanmamalidir.

Zaman zaman provalar yapilmali ve kriz yonetimi ekibinin tiyeleri
basin konferansint ya da medya roportajlarini nasil ele alacaklari konusunda
egitilmelidirler. Ekibin tiyeleri bu durumlar1 nasil kontrol edeceklerini ve
haber pesinde kosan gazeteciler tarafindan istenen bilgilerden, taleplerden
cekinmemeyi Ogrenmelidirler. Higbir bilgi "yazilmamak kaydiyla"
sdylenmemelidir. Medyanin dikkatini ¢eken telefon operatorii ve diger
kimseler, medya mensuplariyla nasil iglerini goreceklerini bilmeleri gerekir.
Medyanin ilk haber kaynag1 olarak kendilerini gordiigiinii bilmeleri gereken
bu kimseler, genellikle medya igin kitii haberin iyi haber oldugunu bilmeleri
gerekir ve bilgi, haber kontrol edilmedikge (siiziilmedikge) gazetecilerin
olayin iizerine gitme konusunda son derece yetenekli olduklari goz Oniinde
tutulmalidir. Ustelik, neyin yayinlandigi veya basildig: dikkatle incelenmeli
ve yapilmug hatalar varsa bunlar diizeltilmelidir. Biitiin bu durumlarda takip
edilecek yontemler kriz el kitabinda belirtilmeli ve kim medyayla diyalog
i¢inde olacaksa onun bu ihtiyac: kargilanmalidir.

Iki c¢esit krizin -hi¢ birisi organizasyonun hatasindan
kaynaklanmayabilir- 6zel goz oniine alinacagi durum vardur: IIki perakende
satig yapan diikkanlardaki tiriinlerin kirlenmesi/lekelenmesidir; ikincisi bir
{iriinii hatirlatmak ihtiyacidir.
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Cikolata veya bebek yiyecekleri gibi yenilebilir yiyeceklerin
kirlenmesi/lekelenmesi, santajcilar veya eylemci gruplar tarafindan daha
onceleri yapilmusti. Sadece birkag parga kurcalanir, veya saka yapan kisiler
sadece Oyle yapildigini iddia edebilirler ve iki organizasyon krizle
yiizyiizedir -perakendeci ve tiretici. Boylece hem perakende satig yapanin,
hem de iiretici firmanin adinin lekelenme riskiyle karst kargiya gelinmis olur.
Perakendeci raflarini bogaltacak ve iiretici firma da bilyiik bir mali kayba
ugrayacakur. Burada cifte bir giiven krizi séz konusudur. Biitiin bu olaylar
sadece birkag giin tutulabilir, zapt edilebilir.

"Zehirlenmis" Mars cikolatalar1 olayinda, Animal Liberation Front
(ALF) yanliglikla iiretici girketin hayvan deneyleri ile ugrastif1 kanisina
kapildiginda, Ingiltere'deki diikkanlarda 10 milyon Mars gikolatasi saulmak
iizere raflarda bulunuyordu. "Siipheli” ¢ikolatalar1 sozde isaretlenmigti ve
biylece tiiketiciler onlar1 kolaylikla taniyabileceklerdi. ALF bu konuda
kamunun ilgisini ¢ekmeye galigiyordu ve bundan kaginmak gerekiyordu.
Mars iiriinleri geri almay1 reddetti fakat her kalip diikkanlarda kontrol edildi.
Bunun bir gsaka oldugu kanitlandi, bu arada kriz yonetimi ekibi medyaya
haber ve bilgi vermeyi siirdiirdii. Polis herhangi birgey yapmaktan acizdi.
Giiven yeniden sagland: ve ii¢ ay iginde satiglarda sadece kiigiik bir diisiis
oldu. Mars, iriinlerinin satildif1 diikkanlarda diikkan sahiplerinin tirlinii
kaldirmaya karar vermemig olduklarindan dolay: sanshiydi. Eger sirket,
iiriinlerini geri ¢ekmis olsaydi, kamuoyuna sorumlulugu kabul etmis
olduklar1 goriiniimiinii vereceklerdi. Bu yiizden deliller iizerinde
yogunlastilar ve kaliplarin bozulmamig olduklarini buldular.

Ara sira iiriinde bir hatalar ortaya gikabilir. Ithal edilen bir parca
gerektigi gibi caligmayabilir veya bir dizayn hatas: olmusgtur veya belli bir
kullanim siiresi olan iiriinlerde bir hata ortaya ¢ikabilir. Bagka bir drnekte
{inlii bir biranin yanlis malzemeler koymas: nedeniyle hos olmayan bir tatla
ortaya ¢ikmasidir. Diger olayda bir bilgisayar hatast sonucunda dliimeiil bir
madde olan civa sigirlarin besinine karigmigtir. Olaylarin gogunda olayi
gizlemeyi denemek akilsizliktir ve tiriinii hatirlatmak igin yapilacak taniim
daha da iyidir. Bazi miisterilerin tehlikeli bir durum hakkinda sikayette
bulunmalari halinde, s6z konusu durum dikkatle gozden gegirilmelidir.
Miisterilerden gelecek her uyari dinlenilmelidir. Bir motor fireticisinin
sonunda kamu baskis1 ile muayene i¢in modellerini geri ¢ekmek zorunda
kalmasinda oldugu gibi. Uygulamada bir sirkete, halka kars1 hatasini kabul
ettigi ve bunu diizeltmeyi teklif ettigi, veya aldif1 parayr geri ddemeyi
sapladifi veya iade eutigi taktirde sayg1 gosterileceklir.
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Genel prosediir, perakendecileri haberdar etmek amaciyla uygun
basin organlarinda uyari niteligindeki ilanlar1 yayinlamakur ve medyaya
basin biiltenleri gondermektir.

* Frank Jefkins, Public Relations, 4th Edition, London: Pitman
Publishing, 1992, s5.250-254.
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