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KRiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILERIN
BASARI SARTLARI

Semra Arikan GUNEY
(Yrd. Dog¢. Dr., Hacettepe Universitesi, Isletme Béliimii, 06532, ANKARA)

Ozet:

Krizler giiniimiiz is diinyasinin en dnemli gergeklerinden birisidir.
Karsilastiklar: krizleri basarili bir bi¢imde yonetmeyi bagarabilen orgiitler
bir firsat yakalamis olurken, krizleri etkili bir bigimde ydnetemeyen
isletmeler yikict sonuglarla karsi karsiya kalmaktadir. Degisik kisi ve
kuruluglara isletmenin olumlu bir bigimde tanitilmasina, iyi ve giiglii bir
isletme imajinin olugmasimna ve olumsuz sOylenti ve dedikodularin
Onlenmesine yonelik cabalar seklinde tanimlanabilecek halkla iligkiler
islevi kriz donemlerinde daha onemli hale gelmektedir. Bu g¢alismanin
amaci kriz ve kriz yonetimine iliskin genel bilgiler sunduktan sonra, kriz
yonetiminde halkla iligkilerin basart sartlarin1 ifade etmektir. Kriz
yonetiminde halkla iligkilerin basar1 sartlarini halkla iligkiler stratejisi
olustururken bir dizi kural olusturmak, planlamaya énem vermek, dogru
kisilerden se¢ilmis bir kriz ekibi olusturmak, uygun bir sézcii bulmak ve
bu kisiyi iyi bir sekilde egitmek, egitime 6nem vermek, kriz konusunda
sadece medyaya degil tiim ilgililere bilgiler vermek, agik ve net mesajlar
vermek, krizde medya ile iligkilere 6nem vermek, teknolojinin haber alma
ve yaymadaki roliinii gézoniinde bulundurmak ve iletisim kanallarini en
genis sekilde kullanmak seklinde 6zetlemek miimkiindiir.

Abstract:
The Success Conditions of Public Relations in Crisis Management

Crisis situations are all too real and if handled incorrectly the results
can be devastating. Crisis communications is one of the most critical areas
of the public relations field. This study intends to define success
conditions of public relations applications in crisis management. These
conditions include setting up some rules in media strategy, giving
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importance to the planning, building the team for crisis communications,
assigning a spokesperson, training everyone to handle a crisis,
communications to all audiences, conveying a clear message, giving
importance to the media in dealing with the crisis, understanding the role
of techology in communication.

1. GIRiS

Kriz, son zamanlarda, gerek ekonomide, gerekse is diinyasinda en ¢ok
konusulan ve tartisilan kavramlardan birisi haline gelmistir. YOnetim
literatiiriinde genellikle olumsuz anlamda kullanilan kriz kavrami, kurumlarin
sOhretini yaralayan bir unsur olarak kabul edilebilecegi gibi, kimi zaman
isletmeler agisindan bir firsat ve gelisme imkani olarak da diistintilebilir.

Gergektende Cince de, krizi tanimlayan sembol, wei-ji, tehlike ve firsat
olarak ifade edilebilecek iki kelimenin birlesmesinden olugmaktadir (Keown-
Mc Mullar 1997: 4).

Bilindigi iizere isletmeler, dinamik bir ¢evrede yasayan, degisime acgik
olan sistemlerdir. Dis ¢evrede meydana gelen degisme ve gelismelere uyum
saglanmas1 igletmelerin, yasama ve gelisme giiciinii etkilemektedir. Bir
isletmenin c¢evrede meydana gelen degisikliklere cesitli nedenlerden dolay:
uyum saglayamamasi sonucunda ortaya c¢ikan kriz ise isletmeyle gevresi
arasindaki uyumsuzlugun bir sonucudur.

1. KRiZ KAVRAMI VE TANIMI

Yonetim literatiiriinde son yillarda en ilgi ¢eken konulardan birisi haline
gelmis olan kriz kavrami ¢esitli yazarlar tarafindan tanimlanilmaya c¢aligilmistir.
Ortak bazi 6gelere sahip bu tanimlardan bazilari agsagida yer almaktadir:

Kriz, sozciik anlamiyla, miidahale edilmesi gereken istikrarsiz durumdur.
Sirketler bazinda tanimlanirsa; bir sirketin yasamini tehdit eden, sirketin varolan
sistemlerinin ¢alismasin1 engelleyen, beklenmedik durumlardir (Aslan 2001:
34).

Beklenmeyen, dnceden sezilemeyen, ¢abuk, acil yanit verilmesi gereken;
isletme agisindan bakildiginda ise isletmenin 6nleme ve uyum mekanizmalarini
etkisiz hale getirerek yonetimin tiim fonksiyonlarini dolayli olarak tehdit eden
durumlara kriz diyebiliriz (Cokli, 2000: 263).
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Kriz durumu, herseyden oOnce Orgiitiin beklemedigi ve Onceden
sezemedigi degisikliklerle ilgilidir. Bu durum &rgiit sistemini degisiklige cevap
vermeye ve dolayisiyla mevcut tecriibe, bilgi ve isleyisin disina ¢ikmaya zorlar
(Akat, Budak, Budak, 2002: 408).

Bazi yazarlar yaptiklar1 ¢alismalarda, kriz tamiminm yanisira, krizlerin
farkl1 6zelliklerini de ifade etmeye ¢alismiglardir:

Ornegin, Can’a (2002:333) gore kriz, bir drgiitiin {ist diizey hedeflerini
tehdit eden bazan da Orgiitin yasamini tehlikeye sokan ve ivedi tepki
gosterilmesini gerektiren; Orgiitiin kriz 6ngérme ve Onleme mekanizmalarinin
yetersiz kaldigi gerilim yaratan bir durumdur. Bu tanima gore krizin temel
ozellikleri; kriz durumunun tahmin edilememesi, orgiitiin tahmin ve &nleme
mekanizmalarinin yetersiz kalmasi, orgiitiin amag¢ ve varligim tehdit etmesi,
iistesinden gelmek icin atilmasi gereken adimlarin kararlastirilmasi igin yeterli
bilgi ve zamanin bulunmamasi, ivedi miidahale gerektirmesi ve karar alicilarda
gerilim yaratmasidir

Keown-Mcmullan yazdigi makalede cesitli yazarlarin kriz 6zellikleri
konusundaki gorislerine yer vermistir (1997: 5):

Ornegin Brewton’a gore bir durumun kriz olarak ifade edilmesi icin
asagidaki ozellikler mevcut olmalidir: Organizasyonun faaliyetleri ciddi bir
bicimde engellenmesi, hiikiimetin yaptig1 diizenlemelerin artigi, firmanin,
kamuoyu tarafindan olumsuz olarak algilanmasi, yonetsel zamanin verimsiz
kullanilmasi ve iggoren moral ve desteginin azalmasi.

Herman’a gore bir duruma kriz denilebilmesi i¢in, durumun beklenmeyen
bir durum, yani bir anlamda bir siirpriz olarak meydana gelmesi, devletin ya da
orgiitiin bir ya da birka¢ 6nemli amacini tehdit etmesi ve karar verme igin fazla
zaman birakmamasi seklinde ifade edilecek kosullar gerkmektedir.

Miller ve Isacoe ise krizin 6zelliklerine psikolojik ve sosyolojik anlamda
yaklasmislardir. Yazarlara gore krizler kronik olmaktan ¢ok akut ozellikler
gosterir  ve  davramislarda  hayal  kirikligi,  verimsizlik  seklinde
orneklendirilebilecek bazi patalojik degisiklikler yaratir. Yazarlara gore krizler
bireyin amaglarina bir tehdit olusturur ve goreli olma 6zelligi gosterirler. Baska
bir ifade ile, belirli bir kisi ya da grup icin kriz olarak nitelendirilebilecek bir
durum, baska kisi ve gruplar i¢in kriz anlami tagimayabilecektir.Miller ve
Isacoe ‘ye gore krizlerin son 6zelligi ise fiziksel tansiyon ve endise hali yaratma
yolu ile, organizmada gerilime neden olmalaridir.
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Bir organizasyonda, ¢atigmalarin yogunlasmasini, medyanin, halkin, sivil
toplum Orgiitlerinin ve kurumlarin baskisinin artmasini ve oOrgiitsel amaclara
ulagsmanin daha zor hale gelmesini kriz ortaminin dogdugu seklinde
yorumlamak miimkiindiir. Isletmelerde krize yol acan unsurlarm bir béliimii
orgiitiin igsel yapisindan, diger bazilari ise digsal ¢cevreden kaynaklanmaktadir.
Calismanin bu boliimiinde, orgiitlerde, krizlere neden olabilecek nedenler
aciklanmaya ¢aligilacaktir:

2. KRiZIN TEMEL NEDENLERI

Bir organizasyonda krize yol agabilecek unsurlar i¢ ve dis olmak tizere
iki ana grupta toplamak miimkiindiir:

2.1. Krize Neden Olan Isletme Dis1 Unsurlar

Dinamik bir 6zellige sahip olan dis ¢evrede meydana gelen gelisme ve
degismeler, isletmelere hem firsatlar hem de olumsuzluklar sunar. Olusan bu
olumsuzluklar isletmelerde krizlere neden olabilmektedir.

Isletmenin dis gevresinde yer alan ve krize neden olma potansiyeline
sahip unsurlar ekonomik yapi, teknolojik yap1, sosyo-kiiltiirel yapi, politik yap1,
hukuki yapi, finansal kurumlar ve yaptirimlar, mesleki organizasyonlar, medya,
sendikal organizasyonlar, pazar ve rekabet kosullari, uluslararasi ¢evre ve dis
iligkiler, dogal etmenler ve ekolojik yap1 seklinde siralamak
miimkiindiir.Bunlarin  yaninda deprem, sel baskin1 gibi dogal afetler,
isletmelerin i¢inde bulundugu kiiltiirel ve sosyal degerlerin degismesi de
isletmelerde krize neden olabilmektedir.

2. 2. Krize Neden Olan Isletme I¢ci Unsurlar

Isletmelerde krize neden olan dis faktorlerin varligi inkar edilemez.
Ancak yalnizca bu faktorler krize neden olmaz. Isletmelerin igsel faktorleri de
kriz yaratabilmektedir. Bu igsel faktorleri su sekilde ifade etmek miimkiindiir :
Isletmelerin yonetim tarzi ve ozellikleri, ge¢mis olaylar ve deneyimler,
isletmelerin biiyiikliikk, departmanlagsma ve merkezilik yapisi, isletmelerin i¢
haberlesme sistemleri ve bilgi akisi, informel ve formel gruplar, inang ve
tutumlar, demografik 6zellikler, organizasyonun evrensel yasam seyri.

Ayrica yapilan isin 6zellikleri, isletme yapisinin esnek olmayisi, personel
secim sisteminin yetersizligi, uygun motivasyon tekniklerinin se¢ilmeyisi vb.
gibi faktorler de krize yol acabilmektedir.
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Isletmelerin ¢alisma alanlarindaki teknolojinin degisim hizinin yiiksek
olmasi ve bu degisime ayak uyduramamasi da krize neden olabilir.

Yonetim kadrosunda yer alanlarin ufuklarinin dar olmasi, bilgi ve
becerilerinin istenilen diizeyde olmamasi da bir kriz faktoriidiir. Ciinkii bu tiir
yoneticiler mevcut durumdan uzaklagmak istemezler. Degismeleri ve
gelismeleri takip etmedikleri i¢in dyle bir an gelir ki isletme krizle kars1 karsiya
kalir.

Ister igsel ister digsal unsurlar nedeniyle ortaya ¢iksmn biitiin kriz
durumlarinda ve ortamlarinda hemen hemen ayni gelismeler yasanmaktadir.
Krizin ortaya ¢ikmasiyla isletmelerin sosyal ve teknik sistemlerinde olumsuz
durumlar olugmaktadir.

3. KRiZ SINYALLERI

Isletmelerde krizler birden bire ortaya ¢ikmazlar. Mutlaka &nceden bazi
sinyaller verirler. Onemli olan bu sinyalleri alabilmektir. Bunun igin de her
yoneticinin daima tedbirli olmasi gerekmektedir. Krizi haber veren ipuglarindan
bazilar1 sunlardir (Coklii, 2000) :

*Kazancin azalmasi,

*Sermayenin artiritlmamasi ya da getirisinin beklenenden az olmasi,
*Kar payinda ve igboliimiinde dengesizliklerin olusmasi,

*Paranin yerli yerinde kullanilmamasi,

*Hatal1 yatirim politikalari,

*Diizenlenmeyi gerektiren ¢ok fazla islerin ve faaliyetlerin olmasi,
*YoOnetim anlayisinin yaraticiliktan uzak olusu,

*Boliimler arasinda iletisim kopuklugunun yasanmast,

*Hissedarlarin ani satisa gegmelerti,

*Artan vergiler ve kar1 azaltan yasal diizenlemeler,

*Rakip igletmelerin tiim pazarlari ele gecirme stratejileri belirleme,

* Ayn1 alanda is yapan bir isletmenin agikc¢a rakip oldugunu ilan etmesi,
*QOnemli bir gérevde olan bir ydneticinin rakip isletmeye transfer olmasi,

*Rakip igletmelerin {iretim artisina gitmeleri.
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Yukarida siralanan bu sinyallerin yaninda dogal afetler, savas, sabotaj,
yeterli ve gerekli hizmetlerin sunulamamasi, {iretilen tirtinlerin istenilen kalitede
olmamasi, ¢alisanlarin yeterince maddi ve manevi yonden motive edilememesi,
halkla iligkiler stratejisinin  yetersizligi, ¢alisanlarin  isletmelerini
benimsememeleri vb. gibi sinyaller de krizi haber verir.

4. KRiZ SURECININ TEMEL ASAMALARI

Krizi alaninda c¢aligma yapan bilim adamlari, krizin baslangicindan
isletmelerin  krizi ¢Ozmelerine kadar gegen siireyi cesitli asamalara
ayirmiglardir. Bu agamalarin bilinmesi yoneticilerin krizi atlatmalarina nemli
katkilar saglar. Bu asamalar1 sdyle Ozetlemek mimkiindiir (Can 2002: 336-
337):

4.1. Kriz Uyarilarinin Algillanmasi ve Hareketsizlik

Bu asamada, Orgiitiin amag¢ ve varligim tehdit eden durumlar ile ilgili
sinyaller ortaya c¢ikmustir, Orgiitte ve oOrgiit-cevre iligkilerinde sorunlar bas
gostermeye baglamaktadir. Ancak orgiitiin bilgi alma sistemleri kriz sinyallerini
yeterince alamamakta ve yonetime iletememektedir.

4. 2. Kriz Donemi

Yaklagmakta olan kriz sinyalleri alimip, yorumlanip, degerlendirilmisse
ve saglikli tepkiler verilmisse, orgiitiin kriz donemine girmesi ka¢inilmazdir. Bir
orgiitiin kriz déoneminde sergiledigi tipik davraniglar ii¢ ana sinifta toplanabilir.
Bunlar: denetimin merkezilestirilmesi, korku ve panik yasanmas1 ve karar alma
stirecinin bozulmasidir.

4. 3. Coziilme Donemi

Kriz sinyallerinin, kriz durumu 6ncesinde orgiit i¢in tehdit edici nitelik
kazanmadan yakalanmamasi, yorumlanip degerlendirilmemesi sonucu Orgiit
krizle kars1 karstya kalir. Kriz doneminde de krizi basariyla atlatacak ¢oziimler
gelistirilmezse, krizin siddetine bagli olarak &rgiit ortadan kalkar. Orgiitiin
gevresiyle olan iliskileri bozulur; artan tiiketici sikayetleri, kredi kaynaklarinin
sinirlanmas1 ve azalmasi, satis miktarlarindaki azalma, devletin getirdigi
sinirliliklar, pazar paymnin kaybedilmesi orgiit ¢cevre iliskilerinin bozuldugunu
gosterir. Diger yonden, orgiit iginde de artan iggdren devri ve devamsizligi,
isgoren sikayetleri, stres ve panik orgiitsel ¢oziilmeye yol agar.
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5. ISLETMELER ACISINDAN KRiZiN SONUCLARI

Isletmeler acisindan kriz durumunun hem olumlu hem de olumsuz
sonuglart mevcuttur. Bu sonuglar1 asagidaki sekilde ifade etmek miimkiindiir
(Altun, Celik 2000: 13-14):

5.1. isletmeler Acisindan Krizin Olumsuz Sonugclar

Krizin olumsuz sonuglart merkezilesme egilimlerinin  artmasi,
organizasyon iiyeleri arasinda gerilim ve stresin artmasi, psikolojik ve fizyolojik
¢okiintli meydana gelmesi, 6z-savunmanin artmasi, amaglarin ag¢ik olmamasi,
karsilikli gilivenin kaybolmasi, plan ve kararlarin niteliginin bozulup, temel
amaglardan uzaklagilmasi, imaj kaybi ve ekonomik ¢okiintli seklinde
siralanabilir:

5.2. isletmeler A¢isindan Krizin Olumlu Sonuglar

Krizin olumlu sonuglari arasinda ise sunlar siralanabilir: Organizasyonel
sorunlarin ortaya cikmasi, i¢ ve dig degisikliklere karsi kaybolan uyum
yeteneginin yeniden kazanilmasi, yeni stratejiler olusturulmasi, geleneksel
yonetim tekniklerinde hizli bir degisim saglanmasi, isbirligi ve ekip ¢alismasina
duyulan gereksinimin artmasi, yeni rekabet avantajlart ve ekonomik c¢ikarlar
elde edilmesi, yeni liderlerin ortaya ¢ikmasi ve erken uyar1 sistemlerine duyulan
geregin belirlenmesi.

Calismanin buraya kadar olan boliimiinde, kriz kavrami, krizin temel
nedenleri, kriz sinyalleri, kriz siirecinin temel asamalar1 ve igletmeler agisindan
krizin sonuglar1 lizerinde durulmustur.

6. KRiZ YONETIMi

Bilindigi {izere krizler beklenmeyen ve gerceklestikleri takdirde tehlikeli
olabilecek olusumlardir. Krizler, kimi zaman igletmeler i¢in bir firsat olarak
kabul edilebilecegi gibi dogru bir sekilde yonetilemedikleri zaman igletmenin
yasamini tehlikeye sokabilecek ciddi tehdit unsurlaridir.

Acaba krizlere hazirlikli olmak miimkiin miidiir? Eger krizlere hazirlikl
olmak miimkiinse, krizleri yonetmek olast midir? Bu sorulara “ evet” yanitini
vermek mimkiindiir. Krizle kars1 karsiya gelen bir igletme, sorunun “ ne tiir “
bir sorun oldugunu ve bu soruna “ nasil hazir olunacagi “ mi belirlemek
zorundadir.
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Bilindigi {izere yoneticiler, isletmelerde, parayi, sermayeyi, insan
kaynaklarim1 Orglitsel amaglar dogrultusunda yoneten kisilerdir. YOnetim
literatiiri yoneticilerin yonetebilicegi unsurlari daha da genisletmistir. Gliniimiiz
is diinyasinda stres, zaman, ¢atisma gibi kavramlar da yonetilebilen kavramlar
arasindaki yerlerini almis durumdadirlar.Basarili yoneticilerin etkili bir sekilde
yonetebilecekleri bir diger kavramda bu c¢alismanin inceleme konularindan
birisini olusturan kriz kavramidir.

Kriz yonetimin tanimlamadan 6nce “kriz yonetimi ne degildir?” sorusunu
yanitlamak uygun olacaktir. Herseyden Once kriz yonetiminin “kotii-yonetim”
ya da “yanlig-yonetim” olarak ifade edilen kavramlarla ayn1 anlama sahip
olmadigini ifade etmek yerinde olacaktir.Etkili ve siirekli bir planlama siirecini
gerceklestirmeyi basaramayan isletmeler krizlerle karsi karsiya kalacaktir.
Planlamanin  basartyla yerine getirilememesinin  yanisira, isletmenin,
gerceklestirmek durumunda oldugu fonksiyonlar arasinda bir oncelik sirast
olugturamamas1 da krizle karsilasan isletmeyi islev goéremez hale getirir. Bu
durum “koti-yonetim” ya da “yanlig-yonetim” olarak tanimlanir. Bunun
yanisira, kriz yonetimi, sorunlara acil ve hizli bir yanit arama siireci olarak da
diisiiniilmemelidir (Darling,1994: 4).

Kriz yonetimi, kriz durumlarinin belirlenmesi, incelenmesi, tahmin
edilmesi ve isletmenin krizden korunmasimi ya da krizle basa c¢ikmasini
saglayacak yollarin belirlenmesini saglayacak bir dizi islev ya da siire¢ olarak
tanimlanabilir (Kash, Darling 1998: 179).

Kriz yonetimi, kriz durumlarina diizenli ve sistematik bir yanit verme
stireci olarak da ifade edilebilir. Boylelikle, bir yandan ortaya c¢ikan kriz
yonetilirken, bir yandan da firma giinliik faaliyetlerine devam edebilmektedir.
Bunun yanisira, sistematik bir kriz yonetimi, erken bir uyar1 sistemi olusturur.
Isletmeler krizleri vakitlice kesfedebilirlerse krizleri 6nleme, hi¢ olmazsa, etkili
bir bigimde yonetme sansi elde etmis olurlar.

Kriz yonetiminde sagduyu, deneyim ve sorunu ¢dzmek icin ayrilan
zaman Oonem kazanan unsurlar haline gelmektedir (Parsons 1996: 26).

7. KRiZ YONETIMINDE HALKLA iLiSKiLERIN ONEMi

Bilindigi iizere, organizasyonlarda krize yol acacak pek ¢ok etmen vardir.
Ornegin, dogal afetler, terdr, savas, yetersiz yonetim, teknolojik degisim hizinin
yiiksek olmasi,haksiz rekabet, grev- lokavt, finanasal sorunlar, sagliksiz ¢alisma
kosullar1, iletisim sorunlari, insan kaynaklarindaki yanlis uygulamalar, ticari
sirlarin  kaybi, {ilkenin i¢inde bulundugu ekonomik sorunlar, karalama
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kampanyalar1 ve bliyiik ¢apli is kazalar1 vb.. etmenler krizlerin nedeni olarak
kabul edilebilenecek etmenlerdir. Gaz lambalari, lambali radyolar ve daktilolar
orneklerinde oldugu gibi isletmenin iirettigi iirlinlerin giderek gereksizlesmeye
basglamasi da kriz nedenleri arasinda sayilabilir.

Yukarida da ifade edildigi iizere, krizlerin olumlu ve olumsuz sonuglar
vardir. Ortaya c¢ikan krizler isletmenin biiyiimesini yavaslatip imaj kaybina
neden olabilecegi gibi, karsilikli iligkilerin bozulmasi, gliven kaybi, psikolojik
ve fizyolojik c¢okiintii gibi olumsuz sonuglar dogurur. Kriz zamaninda
yonetimde merkezilesme egilimleri artar ve hizli karar verme zorunlulugu, kimi
zaman isabetsiz uygulamalara neden olur. Bunun yanisira, krizler nedeni ile
firma aleyhine agilacak tazminat davalar1 hem kisisel hem de mali kayiplara yol
acar. Krizin yarattigt bir diger olumsuz sonug¢ ise Orgiitsel amaclardan
uzaklasilmasi, plan ve kararlarin niteliginin bozulmasidir. Bununla birlikte
krizler, yukarida da ifade edildigi {izere, yarattiklar1 olumlu sonuglarla
isletmeler icin birer firsat ve biiylime imkan1 da yaratabilir.Krizler
isletmelerdeki mevcut sorunlart ortaya koyar ve bu sorunlara ¢oziimler
diistiniilmesini saglar. Krizler geleneksel yonetim tekniklerinin bir kenara
birakilmasim sagladigi gibi gelecekteki krizlere hazirlikli olma konusunda da
isletmelere imkan saglar. isletmeler krizler sayesinde degisime uyum yetenegi
kazanir, kriz zamanlarinda isbirligi ve ekip c¢aligmasina duyulan gereksinim
artar. Kisaca kriz, igletmeler i¢in hem tehlike hem de firsat yaratir.

Kriz, gece veya giindiiz, giiniin herhangi bir saatinde ortaya gikabilir.
Nedeni ne olursa olsun biitlin krizler gercektir ve dogru yonetilmediklerinde
sirketleri bliylik zararlara ugratabilirler. Kriz donemlerinde bir firmanin
basartyla iistesinden gelmek zorunda oldugu en 6nemli faaliyetlerden birisi,
isletmenin faaliyetleri ile dogrudan ya da dolayl iliskisi olan kisi ve gruplara
tam zamaninda ve dogru bilgiler vermektir. Kriz doneminde gerceklestirilen
iletisim ¢abalar1 ise halkla iligkilerin en Onemli konularindan birisini
olusturmaktadir.

Iyi iletisim bilginin etkili bir bicimde ydnetilmesine baghdir. Bilginin
etkili yonetimi kriz zamanlarinda daha da 6nemli hale gelir. Ciinkii meydana
gelen her kriz orgiitiin hem {inline hem de mevcut degerlerine zarar verir
(Ashcroft 1997). Gergekten de kriz donemlerinde halkla iligkiler biiyiik bir
onem tagir. Etkili bir halkla iliskiler uygulamasi sonucunda sirketler krizden
fazla yara almadan g¢ikabilecegi gibi dogru gergeklestirilen halkla iliskiler
uygulamalar1 kriz sonrasit pek ¢ok yarayi sarabilir. Hatta, sirketin kendisini
felakete siirtikleyebilecek bir durumdan itibar kazanarak ¢ikmasi da miimkiin
hale gelir.
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Halkla iliskiler, genel olarak, halk diye nitelendirilen degisik kisi ve
kuruluslara isletmenin olumlu sekilde tanmitilmasina, iyi ve giiclii bir isletme
imajinin olugsmasina ve olumsuz sekilde ortaya c¢ikan soOylenti, olay ve
dedikodularin 6nlenmesine yonelik iletisim ¢abalaridir (Arpact vd., 1992).

Isletme agisindan halkla iliskiler, iliski icinde bulundugu kisi ve
kuruluslarla karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmek
olarak tammlanabilir (Sabuncuoglu 1992: 4).

Kriz yonetiminde halkla iligkiler acisindan tanimlama ise soyle
yapilabilir: Kurumun, ileride karsilasabilecegi sorunlari, dogal felaket ve
krizleri (grev, yangin, bir hizmetin zamaninda sunulamamasi, bir Uriiniin
beklenmedik bir hasara yol agmasi gibi) 6nceden belirleyerek, ger¢eklesmesi
durumunda etkisini azaltmak gibi ya da denetim altina almak i¢in kullanacag:
iletisim yontemlerinin planlanmasi kriz yonetimidir (Coklii 2000: 264- 265).

8. KRiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILERIN BASARI
SARTLARI

Kriz donemlerinde isletme imajinin zarar gérmemesi ve firmaya duyulan
giivenin azalmamasi i¢in bazi Onlemlerin almmasi1 ve bazi uygulamalarin
basariyla gerceklestirilmesi gereklidir. Aksi takdirde isletme kamuoyunda
kendisi i¢in olumsuz izlenimler yaratacak ve dedikodularin ve spekiilasyonlarin
olugmasini 6nleyemeyecektir. Kriz donemlerinde halkla iliskilerin basarili bir
sekilde gerceklestirilmesi i¢in asagidaki uygulamalara 6nem verilmelidir:

8.1. Halkla iliskilel; Stratejisi Olusturuldugunda Bazi Kurallarin
Belirlenmesine Onem Vermek

Kriz zamanlarinda halkla iligkilerin basariyla yiiriitiilmesi i¢in herseyden
once bir dizi kural olusturulmasi ve bunun iginde Oncelikle isletmelerin
arkalarini dayayabilecekleri saglam ilkeler olusturmasi gerekir.

Yaratilan medya stratejisi hem yerel hem de global diizeyde 6nemlidir.
Strateji yaratma ise dort asamadan olugan bir stirectir (Goodman 2000: 70-71):

1) Problemin tanimlanmasi,

2) Amagclarin- hedeflerin agik bir bicimde ifade edilmesi, planlarin
yapilmasi ve bu amaglara ulagilmasimi saglayacak bir programin
gelistirilmesi,

3) Planlarin uygulanmasi ve mesajin iletilmesi,
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4) Programin etkililiginin degerlendirilmesi,

Medya stratejisi ile ilgili olarak, gorev ciimlesi ve sirket felsefesinin
belirlenmesi gerekmektedir. Gorev ciimlesi firmanin varolus nedenini agiklar ve
amagclarini, ilkelerini, inang ve degerlerini yansitir. Bir firmanin gorev climlesi,
kalite ve milkemmellige, miisteri tatminine, kara ve bilylimeye, miisteri
iligkilerine ve etiksel davramiga; etik kodlar1 ise firsat esitligine, ¢ikar
catigsmalarina, ¢aligma kosullarina ve ¢evreye vb. iliskin olabilir.

Ornegin Procter& Gamble igin, “miisteri ¢ikar1 herseyin iistiindedir”
ilkesi, kriz aninda bu firma i¢in en degerli unsurun miisteri oldugunu ifade eder
ve halkla iligkiler uygulamalarinin miisteri temelli olmasini ve miisteriyi tatmin
edecek diizeyde gergeklestirilmesini saglar. Ayrica bu kurallar setinde kriz
zamaninda ve diger zamanlarda medyaya kimin konusacagi ya da kimin
konusmamasi gerektigi agikca ifade edilmelidir.

8.2. Planlamaya Onem Vermek

Isletmelerin krize yanit vermek amciyla bir plan yapmalari ve planlamaya
onem vermeleri gereklidir. Eylem planlari, iletisim planlar1 ve, yangin
tatbikatlar1 kriz doneminde yapilacak planlara 6rnek olarak verilebilir.

Kriz esnasinda kurumun imajin1 ve sohretini korumak onemlidir. Bu
bakimdan en koti olasiliklarr anlamak ve krizden Once, kriz sirasinda ve sonra
ne yapilacagim1 ve yapilacaklarin kamuoyuna nasil iletilecegini bilmek
onemlidir (Erengiil 2000: 11).

Planlama krizden sonra ne sdylenecegi konusunda yapilan bir prova ile
daha belirgin ve anlasilir hale gelir. Ayrica kriz iletisim planlar1, daha genis bir
aciklamay1 formiile etmekte yonetime zaman kazandirir. Planlamanin basarili
olabilmesi i¢in kriz iletisim planinin sirekli gdzden gegirilmesi ve sadece tist
diizey yonetime degil tiim personele duyurulmasi gereklidir.

8.3. Dogru Kisilerden Se¢ilmis Bir Kriz Ekibi Olusturmak

Isletmenin {iniinii koruyarak ayakta kalmasim saglayacak olan halkla
iligkiler uygulayicisinin en 6nemli kriz iletisim etkinliklerinden birisi de kriz
ekibi kurmaktir. Dogru kisilerden olusan bir kriz ekibi, ilgili hedef kitlelerin
kurulusa duydugu giiveni artiracaktir.

Ancak kriz ekibi i¢in en uygun ve yetenekli kisilerin belirlenmesi kolay
degildir. Bu ekip biitiin zamanlarini krizi dondurmaya adamis bir grup kararl
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bireyden olusmalidir. Kriz ekibi genel miidiiriin yonetiminde olmali ve baska
yoneticilerin ekibe emir vermeleri 6nlenmelidir.

Genellikle en iyi ekip iiyeleri kriz yonetiminin herbir fonksiyonu ile
ugragsmada gerekli beceri ve yetenege sahip kisilerdir. Bir kriz ekibi asagidaki
kisilerden olusur (Huff 1996) :

Genel miidiir/ genel miidiir yardimeisi,

Halkla iliskiler yoneticisi,

Operasyon yoneticisi/ miisteri hizmetleri yoneticisi,
Hukuk danigmanlari,

Insan kaynaklar1 yoneticisi,

Mali temsilci,

Teknik uzmanlar.

Nk =

Kriz ekibi olusturulduktan sonra herbir {iyenin gdrev ve
sorumluluklarinin belirlenmesi gerekir.Yetki ve sorumluluklar1 agik bir bigimde
belirlenmis olan kriz ekibi, kriz durumu ortaya ¢iktiginda islerin karigmasini,
otorite boslugu olmasini ve iletisim kopuklugu yasanmasini engelleyecektir. Bu
ekibi kurarken 6ncelikle bir emir- komuta zinciri kurmak énemlidir. Bu zincirin
kurulmasi kriz aninda potansiyel otorite ve c¢atisma problemlerinin
giderilmesine yardim edecektir.

Ekip iletisiminde aksakligin olmamasi ve kriz olur olmaz ekip iiyelerine
ulagilabilecek bir altyapmin kurulmus olmasi sarttir. Kriz ekibine giinliik
islerden uzak rahat calisabilecekleri bir oda ve bu odada kullanacaklari
bilgisayar, tv, radyo gibi araglarin tedarik edilmesi énemlidir.

8.4. Uygun Bir Sozcii Bulmak ve Bu Kisiyi Iyi Bir Sekilde Egitmek

Kriz zamaninda sozciililk yapacak dogru bir kisi bulmak ve bu kisiyi
ozellikle sunum becerisi agisindan egitmek oOnemlidir. Verilecek egitimle
sOzciiye viicut dilinin farkina varmasi saglanmali ve sozciiniin maksadi agan bir
mesaj iletmesi 6nlenmelidir.Bunun kadar énemli bir bagka noktada sézciiniin
konugmadan 6nce dogru bilgilerle donatilmasi, bu bilgiyi iyice dzlimsemesi,
sakin ve huzurlu olmasidir.

Kriz aninda s6zcii olarak genel miidiiriin halkin 6niine ¢ikmasi 6nemlidir.
Her ne kadar genel miidiir konunun detaylar1 hakkinda daha az sey biliyor olsa
da onun fiziksel varlig1 iki 6nemli mesaj aktaracaktir: Durumu énemsiyorum ve
hesap verebilirim (Augustine1995:32).
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8.5. Egitime Onem Vermek

Yukarida da ifade edildigi gibi, sirketler krizde medya ile iletisimlerinin
nasil olmasi gerektigi konusunda sozciilere 6zel egitimler vermelidir. Ancak
kriz donemlerinin birdenbire ortaya ¢ikan, belirsiz ve kargasali giinler oldugu
gozonlinde  bulunduruldugunda, bu  egitimin  sadece sozci ile
sinirlandirilmamasi ve tiim personeli kapsamasinin 6nemi ortaya gikar.

Organizasyonu bir krize ya da soruna hazirlamak i¢in hazirlanacak bir
egitim programi agagidakileri kapsayabilir (Bland 1995: 29):

1) Teorik egitim: Krizin tamimin yapilmast ve psikolojik sonuglari
belirlenmesi ¢ok Onemlidir. Teorik egitimler esnasinda sorulacak sorularin
krizin iskeletini olusturacagi unutulmamalidir.

2) Beyin Firtinasi: “Kars1 karsiya bulunulan krizin tiirii nedir?” , “kriz
konusunda bilgi vermek zorunda olunan hedef kitle kimlerden olusmaktadir?”,
“krizden etkilenecek kisiler, krize nasil tepkide bulunacaktir?”, “kriz konusunda
hedef kitleye ulastirilacak mesaj ne olacaktir?” seklinde sorular sorularak bu
sorulara verilecek yanitlar dogrultusunda mantikli bir plan yapilmalidir.

3) Planlama: Yapilan planlar yazili hale getirilmeli, miimkiinse bir “kriz
el kitab1” hazirlanmalidir.

4) Medyanin egitimi: Medyada sirket adina konusacak kisi goriisme
teknikleri konusunda egitilmelidir. Her ne kadar genel miidiiriin kamuoyuna ilk
aciklamay1 yapan kisi olmasi tavsiye edilse de genel miidiiriin hemen agiklama
yapmasinin miimkiin olmadigi ya da ona ulasilamayan durumlar da sézkonusu
olabilir. Kriz ortaya ¢iktiginda telefonu ilk agan kisinin bir sekreter, santral
memuru ya da 6n biiro elmani vs.. olmasi durumunda, bu kisilerin krize iligkin
yanlig bir s6z sOylemeleri ya da hatali bir yorum yapmalari, 6rnegin “yorum
yok” ya da “birsey sdylemeye yetkim yok” seklindeki ifadeleri hem
spekiilasyona neden olacak, hem de derhal dedikodu carklarin1i harekete
gecirecektir. Bu tiir bir durumda destek personelin telefonu agan ilk kisiler
olmasi halinde “sizi tiim detaylar1 bilen halkla iliskiler yoneticisine transfer
edecegim” seklindeki ifadesi en dogru iletisim yolu olacaktir.

5) Simiilasyonlar: Kriz simiilasyonlar1 kriz ekibinin giicli ve zayif
yonlerinin anlagilmasi ve ekibin krize hazir tutulmasi a¢isindan oldukca
yararlidir.
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8.6. Kriz Konusunda Sadece Medya Degil Tiim Ilgili Taraflar
Bilgilendirmek

Isletme icerisinde iyi bir iletisim sisteminin kurulmas1 ve astlardan iistlere
dogru bir bilgi akisinin saglanmig olmast olasi bir krizin sinyallerinin yonetime
derhal ulastirilmasimi saglayabilir. Etkili bir kriz yonetiminin iletisime iliskin
ikinci sarti ise meydana gelen krizi sadece medyaya degil, tiim ilgililere
zamaninda ve eksiksiz olarak duyurmaktir. Baska bir deyisle, orgiit icerisinde
cift yonlii bilgi akis1 saglanmis olmalidir.

Isletmenin iflas etmesi, finansal giigliikler icerisinde olmas1 ve iist diizey
yoneticilerden birinin rakip sirketlerle c¢aligmaya baslayacagi seklinde
orneklendirilebilecek bazi krizler 6zellikle isletme ¢alisanlarini ilgilendirecektir.
Bu nedenle isletme calisanlarinin mevcut durumlarini tehdit eden kriz
konusunda genelgeler yayinlayip personele dagitmak, calisanlar elektronik
posta ile kriz ve gidisati konusunda bilgilendirmek, ya da genelgeyi
yemekhaneye ve bolim panolarina asmak ve bu yollarla ¢alisanlar
bilgilendirmek, onlarda onemsendikleri hissini yaratacak ve isletme igindeki
panigi bir ol¢iide de olsa engelleyecektir.

Ay sekilde isletmenin diger dayanaklarinin yani miisterilerin,
tiiketicilerin ve pay sahiplerinin tatmin edici diizeyde bilgilendirilmeleri yikici
sonuglart engelleyecektir.Bu kisi ve gruplar1 sadece medyadan alacaklar
haberlere mahkum etmemek ve 0&zel bilgiye ihtiyact olanlar1 yerinde ve
zamaninda bilgilendirmek, kriz donemindeki en anlamli halkla iliskiler
uygulamalarindan birisi olacaktir.

8. 7. Acik ve Net Bir Mesaj Vermek

Kriz konusunda kamuoyunu bilgilendirmekle gérevli olan basin sdzciisii
herseyden once medya mensuplarininda kendisi gibi kendi gérevierini yerine
getirdiklerini unutmamali ve medya ile iliskilerinde olabildigince sabirl
olmalidir. Sozcii iletisim sirasmda anlasilmayan bir konu oldugunda sabirla
mesaj1 yinelemeli, gerekli diizeltmeleri derhal yapmali, hatali ve eksiksiz
mesajlar vermekten sakinilmalidir. Aciklamalarda kullanilan dil a¢ik olmals,
mesleki ve teknik terimlerin gereginden fazla kullanilmasindan kaginilmalidir.
Sozcii konuya hakim olmali, sunuma iyi hazirlanmali ve tiim konuyu, 6zellikle
de kilit alanlar iyi bilmeli, miimkiinse biitiin siirecin provasini1 yapmalidir.

Isletmeye yonelik gercek disi bir ifade derhal yalanlanmali ve hatta
miimkiinse delillerle ¢iiriitiilmelidir. Bununla birlikte meydana gelen kriz
isletmenin yanlis bir uygulamast ya da kararindan kaynaklanmigsa
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kamuoyundan vakit kaybetmeden uygun bir dille 6zir dilemek anlamli
olacaktir.

8.8. Krizde Medya Ile iliskilere Onem Vermek Ve Profesyonel Bir
Yol izlemek

Krizin nedeni ve Onemi ne olursa olsun kriz durumu asla
kiigiimsenmemelidir. Isletme kriz sinyallerini alma konusunda yetenekli olmali
ve bu konudaki en kiiciik sinyali bile dikkatle degerlendirmelidir. Ortaya ¢ikmis
krizi inkar etmek dogru olmayacagi gibi, suskun kalmakta birseyi saklama ya da
sucu kabul anlamina gelebilecektir. Kriz doneminde medya ile iliskilerde
asagidaki temel prensiplerin izlenmesi zararin azaltilmasini saglayacaktir
(Diamond, 1996):

. Isletme medya ile iliskilerinde herseyden &nce hazirhkl
olmalidir. Kamuoyuna bilgi verecek kisi mesaji tam olarak anlamadan
konugmaya baslamamalidir.

o Isletme medya ile iliskilerinde diiriist olmalidir. Kamuoyuna
bilgi verecek kisi bildigi herseyi sOylemek zorunda degildir, ancak,
sOyledigi hersey dogru olmalidir.

. Kamuoyuna bilgi verecek kisi serinkanli olmali ve savunmact
bir tutum igerisine girmemelidir. Savunmaci bir tarz suca delalet eder.
Sinirli tavirlar ise daha fazla dikkat ¢eker. Sozcii gerektiginde bir an igin
susup diislincelerini toplamali ancak konusmaya basladiginda duyarli ve
empatik bir tavir sergilemelidir. Insanlar sirketlere giivenmeseler bile
bireylere giivenirler. Bu nedenle sozcii, insanlar1 ve kamuoyunu
onemsedigini belirten bir izlenim yaratmalidir. ilk intiba ¢ok énemlidir ve
bu asamada sdylenecek yanlis bir soz ya da sergilenecek yanlis bir tavir
olumsuz sonuglar yaratacaktir.

. Kamuoyuna bilgi verecek kisinin gerekli agiklamalari yaparken
firmasinin inandiklarina ve temsil ettiklerine siki sikiya baglilik sergilemesi
onemlidir. Firma prensiplerinin astlar tarafindan bilinmesi ve izlenilmesi
sarttir. Ornegin Johnson & Johnson'un Tylenol krizinin ele alinmasinda
basarili olmasinin nedeni “ilk sorumlulugumuzun doktorlara, hemsirelere,
hastalara, annelere, babalara ve iiriin ve hizmetlerimizi kullanan diger tim
kisilere karsi oldugunu biliyoruz” seklindeki temel degere duyduklar
bagliliktir.

Krizde medya ile iliskilerini yiiriitmeye calisan firmanin dikkat etmesi
gereken konulardan birisi de krizin sonucunda 6liim ya da yaralanma gibi bir
olayin meydana gelmesi durumunda, isletmenin, olaydan zarar gérenlere ya da
yakinlarina duyarli davranislar sergileme zorunlulugudur. Ornegin 2000 yilinda
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Ocak ayinda California' da diisen Alaska Havayollar' na ait ucakta Slenlerin
yakinlar1 i¢in, havaalant ve ugak sirketi yetkililerinin 6zel bir salon acarak
onlara terapi ve din destegi saglamalari, kriz kosullarinda isletmelerin
sergiliyebilecegi sevecenlige giizel bir 6rnektir (Erengiil 2000: 10).

Kriz durumunda medya ile iligkilerde dikkat edilmesi gereken bir diger
nokta spekiilasyonlara neden olacak davranis ve agiklamalardan kag¢inmaktir.
Spekiilasyon yaratmasina izin verme yerine, medyayi, dogru bilgiyi yayacak bir
firsat olarak gérmek gerekir. Unutulmamalidir ki medyada siddetli bir rekabet
vardir ve medya haber niteligi tasiyan haberlere biiyiik bir nem verir.

Firmalarin krize iliskin bilgileri zamaninda ilgililere iletmemeleri,
spekiilatif durumlara neden olur. Isletme gereken bilgiyi vermekte gec kalir ya
da eksik veya hatal1 bilgiler verirse gazeteciler haber tiretmek igin, belki de hig
bilgi sahibi olmayan bir personelden yanlis bilgiler alip bunu yayinlayacak,
bunu da bulamazlarsa belki de tamamen hayali bir hikaye yazacaklardir.

8.9. Teknolojinin Haber Alma ve Yaymadaki Roliinii Gézoniinde
Bulundurmak

Gergektende teknolojik gelismeler haber alma ve yayma hizimi ¢ok
artirmistir. Artik medyanin haber iletmesinde sadece telefon, fax gibi cihazlar
degil helikopterler ve uydular bile kullanilmaktadir.

Modern enformasyon teknolojisi yeni bir sirket iletisim sekli
yaratmaktdir. Yeni teknoloji iletisim kanallarini, girketin hedef kitlesini, iletigim
metodlarint vb. etkilemektedir. Bu nedenle firma yeni iletisim teknolojilerinin,
kriz durumlarinda nasil kullanabilinecegini saptamak durumundadir. Bilgisayar
teknolojisi, sirketler ve halk, paysahipleri ve medya arasindaki gii¢ yapisini ve
iligkileri degistirmistir. Giiniimiizde, artik, medya ve diger yayin organlari,
bilginin kaynaktan gelmesini beklememektedir (Thator 2001: 199-202).

Spekiilasyon istenmiyorsa gereken bilgiler hemen verilmeli ve yapilmasi
gereken agiklamalar derhal yapilmalidir. Ozellikle krizin ¢ok biiyiik oldugu
durumlarda medyanin c¢alisma  saatlerinin  smirli  oldugu  hatasina
diisiillmemelidir. Diinya basini farkli zaman dilimlerine bagli olarak giiniin 24
saati basin merkezinden bilgi almak isteyebilir. Medya krize iliskin agiklamalari
zamaninda ve dogru bir bigimde elde edemezse isletme ile iliskilerde sorunlar
cikacaktir.

Ornegin NASA Challenger faciasindan sonra yaklasik 24 saatlik bir
iletisim boslugu birakinca bu durum NASA' nin 20 yillik miikemmel medya
iligkilerinin bozulmasina neden olmustur (Geibel, 1996).
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8.10. iletisim Kanallarin1 En Genis Sekilde Kullanmak

Gazete, radyo ve televizyon gibi kitle iletisim araglarmin bir isletmeyi
olusturma ya da ortadan kaldirma giicliniin oldugu unutulmamali ve bu nedenle
iletisim kanallar1 en genis sekilde kullamlmali, yerel, ulusal tiim radyo, TV
kanallar1 ve gazetelerle baglantilar canli tutulmalidir. Kitle iletisim araglarmin
nasil isledigini kesfetme, beklenmedik bir kesintiye maruz kalan isletmenin
stirekliligini saglamak acisindan ¢ok dnemlidir (Zerman, 1995).

Buraya kadar organizasyonlarin bir krizle karsi karsiya geldiklerinde
neler yapmalart gerektigi konusunda bazi agiklamalar yapilmistir. Bu
aciklamalara paralel olarak, herhangi bir “kriz yonetimi” programi ¢ercevesinde
asla yapilmamasi gereken bazi uygulamalar ise su sekilde 0Ozetlenebilir
(Parsons, 1996: 28):

1. Kiriz ydnetiminden sorumlu olan kisi ve/veya kisiler, ne yapmalari
gerektigi konusunda tam bir karara ulagsmadan harekete gecilmemeli ve
toplumda spekiilasyona neden olabilecek agiklama ve uygulamalardan
kacinilmalidir.

2. Sorun hakkinda medyaya bilgi verirken sorunu oldugundan kiigiik
gosterme yoluna gidilmemelidir. Organizasyonda bir krize yol agan sorun
onemli bir sorunsa, medya bunu anlamakta ge¢ kalmayacaktir.

3. Hukukgularin, ortaya ¢ikan sorunu bir sova doniistiirmesi
engellenmelidir.

4. Ortaya ¢ikan ve krize neden olan sorun konusunda birilerini
suclamaktan ka¢iilmalidir.

5. Onemli bilgiler, gizliligi koruyamayacak ve bu bilgileri firmaya
zarar verecek sekilde kullanacak kisilerle paylagilmamalidir.

6. Medyanin, olayin mantiksal yoniinden ¢ok duygusal yOniinii
isleyecegi gercegi gozardi edilmemelidir.

3

7. Sorun ortaya c¢iktiktan sonra firma yetkililerinin “ yorum yok”
seklindeki ifadesi, isletmeyi suclu konumuna sokmaktan bagka bir ise
yaramayacaktir. Yetkililer bu tiir ifadeleri kullanmak yerine, neden yorum
yapamadiklart konusunda kamuoyunu bilgilendirme yolunu se¢gmelidir.

8. Bdylesine bir olayin, firmanin iirettigi mal ya da hizmetin reklam
araci olarak kullanilmasi yoluna gidilmesinin yarardan ¢ok zarar getirecegi
unutulmamalidir.
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SONUC

Giinlimiiziin hizla degisen diinyasinda krizler giinliikk hayatin énemli bir
gercegini  olusturmaktadir.  Ozellikle, verdikleri zararlar  gdzoniinde
bulunduruldugunda, krizler biitiin bir toplumu ilgilendiren gelismeler olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Dogal afetlerden ekonomik krizlere kadar genis bir yelpaze
igerisinde tanimlanabilecek olan krizler 6zellikle isletmeler igin yasamui tehdit
eden bir unsur olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bununla birlikte, kriz kavram,
genellikle tehdit edici ve olumsuz bir durumu ifade etse bile, dogru yonetildigi
zaman igletme i¢in bir firsat ve hatta gelisme yolu olabilmektedir.

Nedeni ne olursa olsun biitiin krizler énemlidir ve ortaya ¢ikan krizlerden
etkilenen ¢esitli kisi, grup ve kurumlar mevcuttur. Krizle karsi karsiya kalan
firmalarin kamuoyunda olumsuz bir imaja sahip olmasinin ve olumsuz bir
sekilde ortaya c¢ikan sOylenti,olay ve dedikodularin firmay1 yipratmasinin
onlenmesinde halkla iliskilere biiyilik bir gérev diigmektedir. Ortaya ¢ikan kriz
ve sonuglart konusunda, krizden etkilenecek kisi ve kuruluglar1 dogru ve yeterli
bir bigimde bilgilendirme ¢abalar1 firmayi spekiilasyon ve dedikodulardan
koruyacak, belki de bir tehlikeyi firsata doniistiirecektir.

Isletmelerin krizlerden biiyiik yaralar almamasi igin biitiin calisanlari,
departmanlar1 ve yoneticileri ile sorumlu oldugu geregegini gozardi etmek
miimkiin degildir.

Bununla birlikte, kamuoyunu, kriz ve muhtemel sonuglar1 konusunda
bilgilendirmek ve isletme aleyhine ortaya atilacak sdylenti ve dedikodularin
onlemek konusunda en biiyiik gorev siiphesiz ki halkla iligkiler boliimiine
diismektedir.

Halkla iligkiler stratejisi olusturuldugunda bazi kurallarin belirlenmesine
onem vermek, planlamaya 6nem vermek, dogru kisilerden segilmis bir kriz
ekibi olusturmak,uygun bir sdzcli bulmak ve bu kisi iyi bir sekilde egitmek,
egitime dnem vermek, kriz konusunda sadece medyay1 degil tiim ilgili taraflar
bilgilendirmek, acik ve net bir mesaj vermek, krizde medya ile iliskilere dnem
vermek ve profesyonel bir yol izlemek, teknolojinin haber alma ve yaymadaki
roliinii g6zoniinde bulundurmak, iletisim kanallarini en genis sekilde kullanmak
seklinde siralanabilecek faaliyetler, krizleri etkili yonetmek ve kriz doneminde
olumlu igletme imajinin yaratilmasina katki verecek uygulamalar olarak kabul
edilebilir.
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