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OZET

Kriz iletisimi, kriz yonetimi alani icerisinde halkla iligkiler etkinliklerinin énem kazandigi bir konu
alamindaki bir takim diizenlemelerin 18 Eyliil 2009 tarihinde yiiriirliige girmesiyle yasadigi kriz
durumunu ornek olay tizerinden incelemektedir. Kriz iletigimi literatiiriinde Timothy Coombs tara-
findan gelistirilen durumsal kriz iletisimi teorisi, ¢alismanmn yararlandigi temel kuramsal yakla-
sumdir. TEB 6rnek olayi, durumsal kriz iletigimi teorisinin ana kavramlari ve varsayimlar: dogrul-
tusunda analiz edilmis, yaklasimin agiklayiciligi ve kapsayicihigina iliskin bir degerlendirme su-
nulmugstur.
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tipolojisi, kriz iletisimi ornek olay

AN INVESTIGATION OF SITUATIONAL CRISIS COMMUNICATION THEORY
BASED ON TURKISH PHARMACISTS’ ASSOCIATION CASE STUDY

ABSTRACT

Crisis communication draw attention in the field of communication management as a subject
which public relations practices become prominent. This article investigates crisis communication
on the basis of a case study of Turkish Pharmacists’ Association (TPA) crisis situation, which
break outs with the adjustments effective from the date of 18" of September 2009 in the field of
medicine. Situational crisis communication theory developed by Timothy Coombs in the literature
of crisis communication is the main theoretical approach which this study benefits from. The case
of TPA is analyzed referring to core concepts and assumptions of situational crisis communication
and an evaluation is presented in terms of the theory’s explicableness and comprehensiveness
power.
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son bulabilmektedir. Krizlerin orgiitler acisin-
dan yarattigl tehditin buyiikligii, orgiitlerin
krize yaklasim bi¢imlerini etkilemektedir.
Giinlimiizde ister kar amacli olsun ister olma-
sin, tim orgiitler yasanabilecek krizlere karsi
hazirlikli olmak ve gerektiginde bu durumlarla
miicadele edip karsilik verebilmek icin kriz
yonetimi planlar1 gelistirme, kriz siirecinde
yararlanilabilecek kaynaklara yatirim yapma ve

GIRIS

Gilintimiizde orgiitler, karmasik ¢evreler i¢inde
faaliyet gosterdikleri i¢in ge¢mis donemlerde
deneyimlediklerinden daha sik olarak kriz
durumlariyla karsi karsiya kalabilmektedirler.
Orgiitlerin kriz durumlarini éngdrebilmeleri ve
bu siirecle basa ¢ikabilmeleri, ¢ogu durumda

gerek cevresel gerekse oOrgiitsel nedenlerden
otirii kolay olmamaktadir. Krizler, orgiitlerin
itibarlarinin zedelenmesi ve hatta devamlilikla-
rinin engellenmesi sonuglarint yaratmakta, kisa
vadede karliligin diismesine, miisteri kaybina
ya da paydaslarin giiveninin azalmasina neden
olurken krizin derinlesmesine kargi énlemlerin
yetersiz kalmasi durumunda orgiitiin varligi
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en Onemlisi krizlere karsi orgiitsel duyarlilik
kazanma baskisi altindadir.

Krizlerde orgiitsel iletigim, kriz yonetimi siire-
cinin en dénemli ayaklarindan birisidir. Orgiitle-
rin halkla iliskiler birimlerinin, kriz iletisiminin
planlanmasi ve uygulanmasini yoneten yetkili
merciler olarak tepe yonetimi ile birlikte ¢alig-
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masi, kriz durumlarinda bir zorunluluktur. Zira
¢ogu kriz durumu, iletisim siirecinin etkili bir
sekilde yiiriitiilmesiyle asilabilir veya en azin-
dan krizin yarattig1 olumsuzlugun etkisi azalti-
labilir. Bu siirecin profesyonel olarak ele alin-
masi gerekliligi, halkla iliskilerin orgiit igindeki
onemini de arttirmaktadir. Halkla iliskiler alani
igerisinde kriz iletisimi konusu, kuram ile uy-
gulamanin biitiinlestirilmesini  gerektirmekte-
dir. Bu baglamda halkla iliskiler alaninda yap1-
lan akademik caligmalarda, kriz iletisimi giin-
celligini yitirmeyen ve siirekli olarak yeni ca-
lismalarla desteklenen 6nemli bir ¢aligma ko-
nusu olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Kriz iletisimi alaninda yapilan cok sayidaki
akademik calismanin genel olarak iki hat iize-
rinde ilerledigi 6ne siiriilebilir. Bu hatlardan
ilki, kriz yonetimi siirecinde kriz iletisiminin
nasil planlanmast ve yiiriitiilmesi gerektigi
konusuna odaklanan, kriz yoneticilerine konuy-
la ilgili gesitli standart 6nerilerde bulunan nor-
matif olarak adlandirilabilecek ¢aligmalardan
olusur. Bu ¢alismalarm 6nemli bir kismi, kriz
iletisimi  slirecine odaklanarak, yoneticilere
planlama, uygulama, degerlendirme ve denet-
leme siirecinde ipuglar1 sunmakta ve ozellikle
krizde medyayla gelistirilecek iligkilere vurgu
yapmaktadir. Ikinci hat ise, kriz iletisimini
ornek olaylar cergevesinde ele alarak, Orgiitle-
rin kriz iletisimi faaliyetlerini betimler ve bun-
lara yonelik elestiriler gelistirir. Bu iki genel
hat igine diismeyen, teori ile uygulamay: bii-
tiinlestirmeye ve hem kriz yoneticilerine eylem
onerileri sunmay1 hem de 6rnek olaylar gerge-
vesinde teoriyi gelistirmeyi hedefleyen smirl
sayida c¢aligma da literatiirde mevcuttur. Bu
makalede, Tiirk Eczacilar1 Birligi’'nin (TEB)
ilag alanindaki bir takim diizenlemelerin 18
Eylil 2009 tarihinde yiiriirlige girmesiyle
yasadigi kriz durumu, kriz iletisimi ¢ergevesin-
de incelenmektedir. TEB’in deneyimledigi kriz
durumunun ¢esitli oOrgiitsel paydaglari igine
alacak kadar genis tabanli olmasi, Orgiit tara-
findan kriz iletisiminin kriz yonetimi siireci
icinde temel faaliyet alan1 olarak benimsenme-
si, ¢abalarn iletisim profesyonellerince siste-
matik bicimde yiiriitiilmesi ve ayrica bu kriz
durumunun klasik orgiitsel krizlerden (6rnegin
dogal felaketler, kazalar, hatal1 {iriinlerin piya-
saya sunumu gibi) krizin nedenleri, 6lgegi ve
taraflart acisindan farklilagmasi, bu krizin ¢a-
lismada ornek olay olarak ele almmasmin te-
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mel gerekgeleridir. Buna ek olarak TEB’in
yasadig1 kriz durumu, bir meslek orgiitii ile bir
devlet kurulusunu karsi karsiya getirmesi ve
krizi bi¢imlendiren makro ¢evrenin yapisal
ozellikleri nedeniyle 6zgiin kosullara sahiptir.
Bu ornek olay, ¢aligmada Timothy Coombs’un
gelistirdigi “durumsal kriz iletigimi teorisi”
gergevesinde analiz edilmis ve teorinin gelisti-
rilmesine yonelik bir takim 6neriler sunulmus-
tur. Coombs’un gelistirdigi kriz iletisimi teori-
si, kriz durumlarin1 6lgeklendirmesi ve bunlara
iligkin kriz karsilama stratejilerini farklilastira-
rak standart Onerilerden kagimmasi nedeniyle
konuya iligkin literatiirde ayricalikli bir yere
sahiptir. Ayn1 zamanda Coombs’un, cesitli
caligmalartyla gelistirdigi teorisi (1998, 2004,
2009, Coombs ve Holladay 2002) kriz iletisimi
ile ilgili yapilan akademik ¢alismalar1 da yogun
olarak etkilemistir. Bu c¢alismada, durumsal
kriz iletisimi teorisinin TEB &rnek olayina
uyarlanmasiyla, yaklasim farkli baglamda
gercek bir kriz durumuyla sinanarak, teorinin
kapsayiciliginin gelistirilmesine yonelik deger-
lendirmelere ve Onerilere yer verilmistir. Bu
amag¢ dogrultusunda ilk once durumsal kriz
iletisimi teorisine iliskin genel bir gergeve
cizilerek, yaklasimin ana hatlar1 aydinlatilmig-
tir. Ardindan TEB’in yasadigi kriz durumuna
iligkin bilgi sunulmustur. Kriz siirecine iligkin
bilgilere, TEB’in kriz iletisiminden sorumlu
basin miisavirleriyle yapilan goriismelerle,
TEB’in resmi web sayfasinda yer alan konuya
iligkin duyuru ve basin agiklamalariyla ve ayri-
ca kriz iletigimini saglamak amaciyla yine TEB
tarafindan olusturulan web sayfasi araciligiyla
ulasilmistir (1). Calismanm igiincii alt bagli-
ginda ise, TEB’in kriz siireci, durumsal kriz
iletisimi teorisinin varsayimlar1 ve gelistirdigi
onerileri 1s18inda incelenmistir. Sonug bolii-
miinde ise, durumsal kriz iletigimi teorisine
iligkin genel bir degerlendirme ve teoriyi gelis-
tirmeye yonelik oneriler ortaya konulmustur.

DURUMSAL KRiZ iLETiSiMi
TEORIiSININ ANA HATLARI

Kriz yonetimi kavrami, yonetim literatiiriinde
ozellikle 1970’lerin sonundan itibaren biiyiik
bir gelisme gostermektedir (Coombs 1995).
Kriz iletisiminin ise etkili bir kriz ydnetiminin
onemli bir pargasi olarak goriilmesi gerekligi,
gerek yonetim gerekse iletigim alaninda c¢alisan
arastirmacilarca olduk¢a cabuk kavranmistir.
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Pek ¢ok arastirmaci modern kriz iletigimi teori-
sinin 1980’lerin basinda Johnson& Johnson’in
deneyimledigi Tylenol kriziyle (2) basladigini
one siirer (Mitroff 2004). Buna bagli olarak
ozellikle gectigimiz yirmi sene, kriz iletigimi-
nin halkla iligkiler alanda g¢alisan aragtirmaci-
larca ve uygulamacilarca uzmanlagmis bir alan
olarak goriilmeye baglandigi bir donem olarak
ele alinmalidir (Grunig Grunig ve Dozier
2002). Kriz iletisimi literatiirii iletisim, oOrgiit
teorisi, halkla iliskiler ve risk yonetimi gibi
alanlarla birlikte disiplinleraras1 bir yap1 goste-
rir. Bununla birlikte 2001 yilinda yasanan 11
Eylil saldirilar1 ve 2005 yilinda New Orle-
ans’ta yasanan Katrina Kasirgasi son donemde
kriz yonetimi ve kriz iletisimi alaninda yapilan
calismalar1 etkilemis ve arastirmacilarin yakla-
simlarin1 gézden gecirmesi sonucunu da bera-
berinde getirmistir (Mitroff 2004, Massey
2005) (3).

Weick (1988: 305) krizlerin orgiitii ve amagla-
rin1 tehdit eden karliligm distigii 6nemli du-
rumlar oldugunu belirtir. Spesifik, beklenme-
yen ve rutin dis1 olaylar olarak krizler yiiksek
belirsizlik diizeyi ya da yiiksek belirsizlik algisi
yaratarak bir orgiitiin yiiksek oncelikli amagla-
rm1 tehdit eder (Seeger ve ark 1998: 233).
Aragtirmacilar pek ¢ok kriz taniminda yer alan
iic ortak oOzellikten bahseder. Bunlar orgiite
yonelik bir tehdit, beklenmezlik unsuru ve
karar stiresinin kisaligidir (Seeger Sellnow ve
Ulmer 1998). Kriz iletisimi literatiiriiniin 6nde
gelen isimlerinden Pauchant and Mitroff
(1992) ise kriz durumundan bahsedebilmeyi
miimkiin kilan iki gerek kosuldan séz eder. Bu
gerek kosullar, sistemin bir biitiin olarak kriz-
den etkilenmesi ve orgiit iyelerinin krize karsi
miicadele etmelerinin gerekmesidir (aktaran
Ulmer ve Sellnow 2000: 144). Orgiitiin dene-
yimledigi bir problemin bir kriz durumu olup
olmadigma karar vermesi siirecinde Stocker
(1997), Silva ve McGann’in ¢aligmasma da-
yandirdigi dort sorunun sorulmasi gerektigini
belirtir. Bu sorular, varolan durum orgiitiin
misyonunu yerine getirmesini engelleme po-
tansiyeli tagiyor mu? Durumun gerilim diizeyi
ve aciliyeti ne ve ne kadar daha artabilir? Han-
gi oOrgiitsel degerler etkilenmistir ve uzun do-
nemli zararlar neler olabilir? Durum nedeniyle
tehdit altinda olan iligkiler hangileridir? (akta-
ran Stocker 1997: 189-190).

Orgiitsel kriz iletisimi aktorlerin krize tepki
verdikleri ve krizin anlammi kavradiklari ve
boylece krizi yeniden yapilandirma cabasma
giristikleri edimsel bir eylem olarak goriilebilir
(Schultz ve Raupp baskida). Bu siiregte hakla
iliskiler uygulayicilarinin bazi sosyal iliskileri
ve kurumsal diizenleri yeniden ele almalari,
degistirmeleri ve yeniden yapilandirmalari
gerekebilir (Schultz ve Raupp baskida). Bu
yoniiyle kriz iletisimi, orgiitiin paydaslar1 ara-
sinda krize iliskin anlamlarin yaratildigi ve
miibadele edildigi bir siire¢ olarak ele alinabilir
(Seeger ve Ulmer 2001: 131).

Durumsal kriz iletisimi teorisi, bir krizin segi-
lecek kriz karsilama stratejilerini (response
strategies) nasil etkiledigi ve/veya kriz karsi-
lama stratejilerinin orgiitsel itibar1 nasil etkile-
digine iligskin olarak yapilmis bir grup ¢aligsma-
dan gelistirilmistir (Coombs 2004). Durumsal
kriz iletisimi teorisi, atif teorisini kriz iletigimi-
ne uygular ve kriz karsilama stratejisinin se-
¢ilmesine yonelik “aragtirma temelli bir reh-
ber”dir. Yaklagimin merkezinde bir kriz duru-
munda Orgiitiin itibarinin korunmasi i¢in ileti-
simsel kaynaklarin nasil segilecegi ve deger-
lendirilecegi yer almaktadir. Yaklagim, belirli
kriz durumlar1 igin belirli kriz karsilama strate-
jilerinin uygun oldugu varsayimina dayanmak-
tadir (Coombs 1995, 2004, 2007; Coombs ve
Holladay 1996, 2002, 2004).

Durumsal kriz iletisimi teorisinin temelinde,
atif teorisi yer almaktadir. Atif teorisi, ani geli-
sen ve beklenmeyen olumsuz sonuglar ortaya
¢ikaran durumlarin nedenlerine iliskin olarak
yapilan yargilarla ilgilenir. Atiflar belirli olay-
larin meydana gelme nedenlerine iliskin algi-
lardan olusur ve/veya olaylar arasinda kurulan
baglara iliskin algilanan nedensellik iligkilerine
dayanir (Weiner’den aktaran Coombs 2004:
267). insanlar bir olaym sebebini, olaya dahil
olan bir kisiye (kisisel nedensellik) veya dissal
bir nedene (digsal nedensellik) baglayarak
atifta bulunurlar. Atiflar, olayda sorumlusu
oldugu diisiiniilen tarafla olasi gelecek etkile-
siminin bi¢imini etkileyecektir. Atif teorisi,
insanlarin krizin algilanan nedenlerine iligkin
yer, istikrar ve yonetilebilirlik boyutlarma
dayanarak degerlendirmelerde bulunduklar
varsayimma dayanir. Yer, krizin sorumlulugu-
nun merkezini tanimlar. Diger bir ifadeyle, kriz
nedeninin Orgiit i¢i ya da orgiit dis1 olmasmna
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gonderme yapar. Istikrar, krizin nedenlerinin
ortaya ¢ikma bic¢imine iliskin olarak, kriz ne-
deninin siireklilik gosterip gostermedigini ve
zaman icinde degisip degismedigini aciklar.
Yonetilebilirlik ise, aktorin kriz durumuyla
basa c¢ikabilme kapasitesinin degerlendirilme-
sine ilisgkindir (Coombs 2004, 2007).

Mowen (1980) kriz iletisimi ile atif teorisi
arasindaki ilk sistematik bagi kuran arastirma-
cidir (Coombs 2007: 136). Bradford ve Garret
1995 wyilinda yaptiklar1 ¢alismalarinda atif
teorisini, etik kriz durumlaria uygulayarak bir
model gelistirmislerdir. Bu model, etik kriz
durumlarinda hangi kriz karsilama stratejisinin
secileceginin belirlenmesi temeline dayanir
(Coombs 2007: 136). Coombs, bu calismanin
benzer kuramsal ve metodolojik varsayimlarini
paylasmakla birlikte, yeni yaklagiminin kuram-
sal bagintiyla karsilagtirilabilir yani farkl bag-
lamlara uyarlanabilir ve sinanabilir bir yapi
kazandigini ileri siirer (Coombs 2007). Atf
teorisinin kriz iletisimi siireciyle iliskilendiril-
mesinin temelindeki ana fikir, paydaglarin
krizin nedenine iliskin bir takim atiflarda bulu-
nacaklar1 varsayimidir. Farkli kriz durumlari
insanlarin  krize iligkin orgiite atfedecekleri
sorumluluk diizeyi lizerinde etkili olacaktir ve
bu atiflar insanlar belirli diisiince ve duygulara
yoneltecektir (Coombs 1995: 449). Freeman
(1984) paydas teorisini, Orgiitlerin stratejik
yonetimine iligkin olarak gelistirilmis bir yak-
lagim olarak ele alan ilk arastirmacidir. Paydas-
lara iligskin yaklasim, orgiitsel ¢ikarlarin yalniz-
ca karlilik bazinda degerlendirilmesine karsi
¢ikarak bunun yerine orgiitsel faaliyetlerden
etkilenen kisi ya da gruplara iliskin duyarlilig:
yerlestirir (Ulner ve Sellnow 2000: 144). Kar-
masik ve belirsiz ¢evrelerde isgéren oOrgiitler
bir kriz durumuyla karsilagtiklarinda, paydasla-
rmin destegini yaninda goremeyebilirler. Orne-
gin, bazi paydaslar krizden kendilerini koru-
mak adma oOrgiitle aralarina mesafe koymayi
tercih edebilirler veya durumda sorumlulukla-
rimin bulunmadigini anlatmak igin kars: tarafla
igbirligi yapma yoluna gidebilirler. Bu tiirden
kriz durumlari, orgiitiin yasadig krizi derinles-
tirir ve krizin agilmasmi gii¢lestirir. Bu nedenle
kriz durumlarinda paydaslarin desteginin sag-
lanmasi, en azindan paydaslarm kendilerini
orgiite karst konumlandirmalarinin engellen-
mesi Onem tasir.
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Orgiitlerin paydaslar1 (4) olarak pay sahipleri,
calisanlar, miisteriler, tedarik¢iler, kredi sagla-
yanlar, rakipler, hiikiimet kuruluslari, meslek
orgiitleri ve yerel topluluklar siralanabilir.
Paydaglar baglama ya da duruma bagli olarak
etkin kamu kategorilerini, fonksiyonel kamu
kategorilerini, normatif kamu kategorilerini ve
yayllmis kamu kategorilerini de kapsayabilir
(Stephans ve ark 2005: 394). Etkin kamu kate-
gorileri orgiitiin varligini saglayan kaynaklarin
kontroliinii saglayan kamulardir ve pay sahiple-
ri, diizenleyici kuruluslar ve yonetim kurulu bu
kategori igerisinde ele alinir. Fonksiyonel kamu
kategorileri, orgiite girdi saglar ve karsiliginda
orgiitten ¢ikt1 alir. Bu grup calisanlardan, sen-
dikalardan, kaynak saglayanlardan ve miisteri-
lerden olugur. Kriz siiresince bu gruba katilma-
st olas1 bir diger kamu kategorisi de magdur-
lardir. Normatif kamu kategorileri benzer de-
gerleri paylasan ya da benzer sorunlari olan
kamulardir. Ticaret orgiitleri, politik gruplar ve
meslek orgiitleri bu kamu kategorisi igerisinde
ele almabilir. Yayilmis kamu kategorileri ise,
Orgiitlin eylemlerinin 6rgiit dig1 sonuglart oldu-
gunda karsimiza ¢ikar. Bu kamu kategorisi
medyadan, aktivist gruplardan ve genel olarak
halktan olusur (Stephans ve ark 2005: 394-
395).

Kriz karsilama siirecinin stratejik olarak ele
almmasmin siirecin daha iyi yonetilmesini
beraberinde getirecegini  belirten Coombs
(1999)’un durumsal kriz iletisimi yaklagimi,
kriz ydneticisinin uygun kriz karsilama strateji-
sini belirlemek iizere kriz durumunu analiz
etmesiyle baglar (Coombs 1998). Bu analizde
amag krizin orgiitsel itibar {izerinde yapabile-
cegi potansiyel tehdidi belirlemektir (Coombs
2007: 137). Bu tehdit, krizin bir karsilik veril-
memesi durumunda orgiitiin itibarina verebile-
cegi olasi zarara iligkindir. Kriz durumunda ii¢
faktor, oOrgiitsel itibara yonelik tehdidi bigim-
lendirir. Bunlar kriz sorumlulugu, krizin geg-
misi ve iligkinin tarihgesidir. Kriz sorumlulugu,
orgiitiin kriz durumunu kontrol edebilme bece-
risi ve yeterliligine iliskin paydaslarin atfidir.
Bu baslangictaki degerlendirme, kriz tipiyle
dogrudan baglantilidir. Durumsal kriz iletigimi
teorisi, her kriz tipinin belirli ve 6ngériilebilir
bir takim kriz sorumlulugu diizeylerine sebebi-
yet verdigini one stirmektedir. Bir kriz, paydas-
larin orgiite yiikledikleri sorumluluk arttikca
orgiitsel itibar i¢in daha biiyiik bir tehdit haline
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gelir (Coombs 1998, 2004; Coombs ve Holla-
day 1996). Tehdidin degerlendirilmesinde
ikinci asama, Kelly’nin (1972) esdegiski pren-
sibinden tiiretilmis iki faktorii igerir. Bunlar
stireklilik ve ayirt ediciliktir. Siireklilik, 6rgi-
tlin gecmiste benzer krizler yasayip yasamadi-
gina bakilarak kriz ge¢misi olarak islevsellesti-
rilir. Benzer krizlerden olusan bir ge¢mis 6rgii-
tin stirekli olarak benzer sorunlar yasadigini
ortaya koyar. Ayirt edicilik ise iligki gecmisi
olarak iglevsellestirilir ve Orgiitin gecmiste
paydaglariyla iliskilerinin nasil yonetildigine
odaklanir. Durumsal kriz iletisimi yaklagimi bir
kriz gegmisinin var olmasinin veya gecmiste
paydaglarla iliskilerin kotii yonetilmis olmasi-
nin Orgiitiin itibarma iliskin tehdidi yogunlag-
tirdigini 6ne siirer (Coombs ve Holladay 2001,
2004).

Kriz Tipleri

Coombs kendi yaklagimi igin bir kriz tipi mat-
risi gelistirmigtir. Belirtilen bu matrisin olustu-
rulmasinda iki temel kosul géz Gniinde bulun-
durulmustur. Bunlardan birincisi, matrisin
boyutlarinin kriz teorisine destek veren atif
teorisine uygun olmasi, ikincisi ise boyutlarin
birbirini tamamen dislayan farkli kriz tipoloji-
lerinin gelistirilebilmesine olanak taniyacak
sekilde tanimlanmasidir. Bu kriterlere uygun
olan iki boyut, icsel-digsal ve kasitlilik-
kasitsizlik olarak belirlenmistir. I¢sel-digsal
ayrimi, atif teorisindeki sorumlulugun merke-
zine karsilik gelirken; kasithlik-kasitsizlik
boyutlar atif teorisinin yonetilebilirlik boyutu-
na karsilik gelir (Coombs 1995: 454). Co-
ombs’un matrisi, dort kriz tipi oldugunu dne
siirer. Bunlar gaflar, kazalar, ihlaller ve terdr
saldirilaridir (1995: 455-457). Gaflar, orgiitiin
kasitsiz eylemleridir. Bu durumu kriz haline
getirmeye calisanlar ise orgiitiin digindaki ak-
torlerdir. Bu aktorler, orgiitiin cogu zaman “iyi
niyet tasiyan” ya da duruma “uygun” distigii-
ne inandig1 gesitli eylemlerini, farkli baglamda
ele alarak bunlart “uygunsuz” olarak yeniden
tanimlayabilirler. Bu tiirden olaylarda ortaya
¢ikabilecek kriz durumlarinin tipik 6zelligi,
belirsizliktir. Kasitsizhigm ve digsalligm, diisiik
diizeyde orgiitsel sorumluluk atfina neden
oldugu varsayilir. Coombs’un belirttigi ikinci
kriz tipi olarak kazalar, orgiitiin giindelik isle-
yisi sirasinda meydana gelen kasitsiz eylemle-
riyle meydana gelir. Uriin hatalari, ¢alisan

yaralanmalar1 ve dogal felaketler bu tiir krizlere
ornek olarak verilebilir. Bu kazalarin kasitsiz
ve tesadiifi olusunun, diisiik diizeyde orgiitsel
sorumluluk atfina neden oldugu disiiniiliir.
Ucgiincii kriz tipi olarak ihlaller, kamularm
zarar gorebilecegi bilinerek yapilan oOrgiitiin
kasith eylemlerinden olusur. Ornegin 6rgiitiin
hatal1 oldugunu bildigi bir {irlinii satmasi, hak
edilen bir odiiliin misteriye verilmemesi veya
kanunu ihlal ederek tiiketicilerin giivenliginin
tehlikeye atilmasi bu tiirden krizleri meydana
getiren eylemlerdendir. Eylemin kasitli olma-
sindan Otiirli, orgiite sorumluluk atfi yiiksektir.
Zira orgiitiin bu tiirden kriz durumlarimi onle-
yebilmesi veya kontrol edebilmesi miimkiin-
diir. Coombs’un gelistirdigi dordiincii kriz tipi
olan terdrizm, orgiitin digindaki bir aktoriin
kasith eylemidir. Bu kasithi eylemler orgiite
dogrudan veya dolayli olarak zarar verebilirler.
Uriin tahrifleri, rehine alma, sabotaj, orgiite
yonelik siddet eylemleri bu kriz tipine &rnek
olarak verilebilir. Bu kriz durumunda digsallik
ve kontrol edilemezlik atiflar1 séz konusudur
(Coombs 1995: 455-457). Coombs yapilan kriz
yonetimi aragtirmalarmi da g6z 6niinde bulun-
durarak, kamu kategorilerinin kriz durumunda
orgiite iliskin yaptiklar1 atiflara ti¢ faktorii daha
eklemistir. Bunlar kanitin dogrulugu, perfor-
mans gegmisi ve zararin diizeyidir (1995: 458-
461). Paydaslarm desteginin saglanabilmesinde
onem tasiyan bu atiflar kisaca, yasanildigi one
siiriilen krize iliskin olarak sunulan kanitlarmn
gecerliliginden (kanitin dogrulugu), orgiitsel
performansin kamu kategorileri nezdinde de-
gerlendirilme diizeyinden (performans gegmisi)
ve krizin neden oldugu zararin boyutundan
(zararmn diizeyi) etkilenir. Coombs daha sonra
durumsal kriz iletisimi teorisini, matrisindeki
dortlii yapilandirmayr daha ayrintili bir hale
getirip on temel kriz bigimi iizerinde durarak
gelistirmistir. Bunlar; dogal felaketler, sdylenti-
ler, Uriin tahrifleri, i yerinde yasanan siddet
olaylari, meydan okumalar, teknik hatalardan
Otiirli piyasaya siiriilen triinlerin geri toplatil-
masl, insanlardan kaynaklanan hatalardan otiirii
irtinlerin geri toplatilmasi, insan kaynakli ka-
zalar ve oOrgiitsel suglardir (Coombs 2004:
269).

Coombs ve Holladay (2002), farkli kriz durum-
larinda kamu kategorilerinin orgiite iligkin
yaptiklar atiflari, sorumluluk diizeyine gore ti¢
temel kategori altinda tanimlamislardir. Bunlar

127



Selcuk Iletisim, 6, 3, 2010

magdur kiimesi, kazalara iliskin kiime ve onle-
nebilir kiime olarak adlandirilmistir.  Magdur
kiimesinde orgiitiin sorumluluguna iligkin atif-
lar disiik diizeydedir (dogal felaketler, is ye-
rinde yasanan siddet olaylari, {irlin tahrifleri,
sOylentiler) ve orgiit durumun kurbani olarak
goriiliir. Kazalara iliskin kiimede yer alan kriz-
lerde orgiitler kasitsiz olarak krize neden olma-
larindan ve Orgiitiin krizi kontrol etmesinin
glicliglinden otiirii orgiitsel sorumluluk atif
diizeyi diistiktiir. Bu kiimede teknik hatadan
meydana gelen kazalar ve teknik hatalardan
otiirli piyasaya siirlilen triinlerin geri toplatil-
mast gibi kriz durumlar1 yer alir. Son olarak
onlenebilir kiimede ise orgiite yapilan sorumlu-
luk atfi en yiiksek diizeydedir ¢iinkii bu kriz
durumlarma orgiitiin - bilerek neden oldugu
diisiiniiliir. Burada konu olan kriz durumlarma
ornek olarak orgiitsel suclar, insanlardan kay-
naklanan hatalarla olusan kriz durumlar1 veri-
lebilir (Coombs ve Holladay 2002). Bu kiime-
leme, kriz yoneticisine kriz tipini farkli boyut-
larla tanimlayarak krizin yaratacagi kriz sorum-
luluk diizeyini 6ngdrme imkani taniyacaktir.

Kriz Karsilama Stratejileri

Durumsal kriz iletisimi teorisi, orgiitsel itibari
en ust dizeyde korumakta kullanilabilecek
stratejilerin tanimlanmasma yonelik sistematik
bir yaklasimdir. Coombs ve Holladay (2006)
kriz karsilama stratejilerini, kamu kategorileri-
ne yonelik bilgilendirici enformasyondan ayi-
rir. Yazarlara gore, bilgilendirici enformasyon
orgiitiin bir kriz durumu sonrasinda sdyledikle-
rine ve/veya yaptiklarma iligskindir. Bilgilendi-
rici enformasyon paydaslarin bir kriz duru-
mundan sonra bilmek istedikleri ve bilmeye
ihtiya¢ duyduklari enformasyondur. Dolayisiy-
la orgiitlerin bilgi paylasimi, kriz durumlarinda
bir kriz karsilama stratejisi degil bir gesit zo-
runluluk olarak kendisini dayatir. Bu tip en-
formasyonun {i¢ temel bi¢iminden bahsedilebi-
lir. Bunlar kriz durumunun esasina iliskin te-
mel bilgiler; paydaslarin olast tehlikelerden
kendilerini korumalarina iliskin bilgiler ve
orgiitiin  kriz durumunun tekrarlanmamasina
yonelik olarak aldigi énlemlere iliskin bilgiler-
dir (Coombs ve Holladay 2006: 246).

Durumsal kriz iletisimi teorisi kriz yoneticile-

rine kriz karsilama stratejilerini kullanmalarmn-
da ¢ temel secenek saglar. Bu secencklerden
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birincisi bir kriz durumu olmadigini ispatla-
mak; ikincisi, kriz durumuna iligkin atiflari
paydaslara daha az olumsuz goriinecek sekilde
bagkalagtirmak ve ti¢ilinciisii itibar1 korumak ya
da onarmak i¢in paydaslarin orgiite ya da yapi-
lan ise iliskin algilarimi degistirmektir (Coombs
ve Holladay 2006: 247). Bu segenekler dogrul-
tusunda orgiitler krizin reddedilmesi; azaltilma-
s1 veya basa ¢ikma stratejisini benimseyebilir-
ler.

Reddetme stratejisi ¢ergevesinde kriz yoneticisi
oOrgiitli suglayan aktorii suglama yoluna gidebi-
lir, bir krizin varligini1 reddebilir veya krizin
sorumlulugunu bir baska aktore yiikleyebilir.
Eger kriz yoneticisi, bir kriz durumunun olma-
dig1 konusunda paydaslar1 ikna ederse, orgiitsel
itibarin zedelenmesine iligkin tehdit ortadan
kalkar. Azaltma stratejisi cergevesinde kriz
yoneticisi krize bahane bulabilir ya da gerekge-
ler sunabilir. Boylece kriz paydaglara daha az
olumsuz goriiniir ve orgiitiin krizdeki sorumlu-
luguna iliskin olarak yapilan atiflar bundan
etkilenir. Baga ¢ikma stratejisi ¢er¢evesinde ise
kriz ydneticisi Orgiitiin ge¢misteki iyi uygula-
malarin1 hatirlatabilir, kurbanlara ilgi gostere-
bilir, sefkat gosterilerinde bulunabilir, pisman-
ligini dillendirebilir veya agik bir sekilde oziir
dileyebilir. Bu karsilama stratejisi araciligiyla
yipranan orgiitsel itibar yeniden insa edilmeye
caligilir (Coombs ve Holladay 2006: 247-248).
Kriz karsilama stratejileri temel olarak, kriz
yoneticilerinin orgiitsel itibar1 korumakta veya
onarmakta kullanilabilecegi sembolik kaynak-
lardir ve kriz durumunun anlagilmasmi ve buna
uygun olan karsilama seceneginin belirlenme-
sine dayanir. Kriz karsilama stratejileri, orgii-
tiin kamu kategorileriyle duruma uygun diise-
cek sekilde iletisim kurmalarmi gerektirir.
Diger bir ifadeyle, kriz karsilama stratejileri
her ne kadar bilgilendirici enformasyondan ayr1
da tanimlansa (Coombs ve Holladay 2006),
iletisim bu siirecin ayrilmaz bir pargasidir.
Durumsal kriz iletisimi teorisi ¢ergevesinde
hangi kriz karsilama stratejisinin benimsenece-
§i, krizin hangi degerlendirme olgiitlerine gore
tanimlanacagiyla ve krizdeki sorumluluk atifla-
riin neler olduguyla yakindan iligkilidir. Do-
layistyla kriz yoneticisi, krize yonelik orgiitsel
karsiliklar1 planlarken, paydaslarin nezdinde
krizin nasil goriildiigiine ve orgiitsel sorumlu-
lugun diizeyine dikkat etmelidirler.
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KRiZ SURECININ GELISiMi

Tiirk Eczacilar1 Birligi (TEB) 1956 yilinda
kamu kurumu meslek kurulusu olarak kurul-
mustur ve eczacilarin faaliyetlerini kolaylas-
tirmak, mesleki dayanigmanmn 6nemine vurgu
yapmak, eczaciligin genel amaglarma uygun
olarak gelismesini saglayarak, meslek disiplini
ve ahlakini korumak {izere g¢aligmalar yiiriit-
mektedir. TEB Tiirkiye’deki eczacilar adina
sozlesmeler yaparak ilag konusundaki diizen-
lemelerin gerceklestirilmesine aracilik eden,
eczacilarin meslek haklarmi savunan ve bunla-
rin gelistirilmesini saglamaya dontik faaliyet-
lerde bulunan 6nemli bir aktor konumundadir.
Hiikiimetin 2003 yilindan itibaren yiiriirlige
soktugu ve cesitli agsamalarla uygulamaya bas-
ladig1r “Saglikta Doniisiim” programi gerceve-
sinde ele aldig1 tasarruf tedbirleri, eczacilar
adina isgoren TEB ile devlette sosyal giivenlik
sisteminin gerceklestirilmesinden sorumlu olan
Sosyal Giivenlik Kurumu’nu (SGK) kars1 kar-
stya getirmistir. TEB eczacilarin ilag satim
kosullarin1 SGK ile yaptig1 protokoller ile ec-
zacilar adina diizenlemektedir.

Saglikta doniistim programi genel olarak devle-
tin saglhk alaninda yaptigi harcamalarin azal-
tilmas1 gerekcesine dayanmaktadir. Bu bag-
lamda ilag politikalarinda yapilan bir takim
diizenlemeler, TEB tarafindan eczanelerin
varliklarmi devam ettirmelerini zorlastirmalari
gerekgesiyle kabul edilemez bulunmustur.
Saglik alanindaki tasarruf tedbirlerinin uygu-
lanma bi¢ciminden kaynakli problemler genel
olarak eczacilarm o6zelde ise TEB’in 2005
yilindan itibaren giindeminde olmasma karsin
stirecin bir “kriz durumu” olarak adlandirilma-
s1, 18 Eyliil 2009 tarihinde 27353 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan “Tedavi Katilim Paymin
Uygulanmasi Hakkindaki Teblig”, “2008 Y1l
Saglik Uygulama Tebliginde Degisiklik Ya-
pilmasina Dair Teblig” ve “Beseri ilaglarm
Fiyatlandirilmasma Dair Kararda Degisiklik
Yapilmas1 Hakkinda Bakanlar Kurulu Karar1”
ile ger¢eklesmistir. Bu yeni diizenlemeler, TEB
tarafindan “eczane ekonomisi agismdan Kkii-
¢lilmeye ve eczane igindeki biirokrasinin art-
masina” neden olacagina inanilmasi ve “eczaci-
larm yagama kosullari diisiiniilmeden ve ecza-
cilarin meslek Orgiitine goriisii sorulmadan”
yapilmasi (5) nedeniyle elestirilmistir. Bu yeni
diizenlemeler ilag fiyatlarinda bir takim indi-

rimleri dngdérmekteydi. Ancak eczacilarin kar-
lari, ilag fiyatlarina bagl olarak gercgeklestigi
igin eczacilar bu durumdan olumsuz etkilen-
mekteydiler. TEB tasarruf énlemlerinin gerek-
¢esi olarak sunulan pazarin ylizde yirmi ora-
ninda bilyiimesinde eczanelerin sorumlulugu
bulunmadigini ve bu nedenle faturanin eczane-
lere ¢ikartilmamasi gerektigini savunmustur.
TEB’e gore “niifusa dayali faktorler ve talep
artist gibi olagan bilyiime disinda pazarin bii-
yiimesinin asil nedeni akilcr ilag kullaniminmn
olmamasi, esdeger ila¢ politikalarmin tam
olarak uygulanmamasi, ila¢ sirketlerinin pro-
mosyon faaliyetlerinin denetlenememesi, Tiir-
kiye’nin hastalik temelli kilavuzlari olmamasi-
dir” (6). TEB ilag pazarindaki biiyiimenin esas
sorumlusunun ilag¢ sirketleri oldugunu O&ne
sirmiistiir. TEB’e gore alinan onlemler cerce-
vesinde yapilmak istenen diizenlemeler, eczaci-
lara ek maliyetler getirecek ve bu maliyetlere
direnme giicii olmayan ¢ok sayida eczanenin
kapatilmasini giindeme getirecektir. TEB agi-
sindan krizi yaratan durum kisaca bu sekilde
Ozetlenebilir.

TEB 18 Eyliil 2009 tarihinde tebligler resmi
gazetede yayimlanmadan Once yaklasmakta
olan kriz durumunu 6ngérmiis ve krizin olus-
masini engellemek igin gesitli girisimler ger-
ceklestirmistir. Bu girisimler ozellikle Saghk
Bakanlig1 ve Calisma ve Sosyal Giivenlik Ba-
kanlig1 ile yapilan goriismelerden olusmakta-
dir. Bu goriismelerle TEB yapilmasi planlanan
diizenlemelerin eczaneler agismdan yaratacagi
sikintilara dikkat ¢gekmeye galismistir (7). Konu
ile ilgili Bakanliklar, Kurumlar ve Genel Mii-
diirliikler nezdinde cesitli goriismelerde TEB
eczacilarm uygulanmasi planlanan saglikta
tasarruf tedbirleri nedeniyle ugrayacaklari
ekonomik zararm onlenebilmesi igin yilizdesel
ticari karliliga bagli olmayan yeni bir sisteme
gecilmesi gerektigini ve “meslek hakki uygu-
lamasina” iligkin taleplerini dile getirmistir (8).
TEB’in kriz dncesinde 6nerdigi “meslek hakki
uygulamasi1” temel olarak eczaci karliligini
ilagtan bagimsizlastiran ve eczacilik mesleginin
saygiligini arttirmayi amaclayan bir dizi faali-
yeti icermektedir. Kriz oncesi donemde TEB
stirecin eczaneler agisindan yaratacagi sonugla-
ra iliskin farkindalik yaratmayr amacglamistir.
Ayrica siirecin ¢ok boyutluluguna da vurgu
yapmis, hastalarin da yapilacak diizenlemeler-
den dolayli yoldan etkilenecegine dikkat cek-
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meye calismistir. TEB kriz dncesi donemde
ozellikle kendi meslektaslariyla olan iletigimine
agirlik vermis, konuya iliskin geligsmeleri dii-
zenli olarak onlarla paylasmistir. Buna ek ola-
rak ozellikle saglik alaninda faaliyet gosteren
diger meslek birliklerinin destegini almaya
caligmugtir.

Kriz oncesinde yiriitiilen girisimler, krizin
gergeklesmesini engellememis, yapilacak dii-
zenlemeler Resmi Gazete’de 18 Eylil 2009
tarihinde yayimlanarak kesinlesmistir. Bu ge-
lismenin hemen ardindan TEB biinyesinde
kurum yoéneticilerinden, Ar-Ge ve Basin de-
partmanindan olusan bir kriz masas1 kurulmus
ve siire¢ kurumun st diizey temsilcileri tara-
findan yonetilmistir. Krize yonelik ¢ozim
arayiglar1 TEB biinyesinde diizenli olarak 51
eczaci odasi ile yapilan goriismelerde tartigil-
mis, sonuglar ortak goriis deklarasyonlar1 ve
duyurular olarak kamuoyuyla paylagilmistir.
Kriz siiresi boyunca TEB yapilan faaliyetler ve
yapilmasi planlanan girisimlerle ilgili medyaya
ve eczacl odalarina bilgi aktarmustir.

TEB kriz déneminde kamuoyu destegini sag-
lamaya yonelik faaliyetlere agirlik vermistir.
Kamuoyunda eczacilarin karlarindan feragat
etmek istemedikleri ve bu yiizden ilag fiyatla-
rindaki diigiisten rahatsizlik duyduklari yoniin-
deki enformasyona tepki olarak TEB, eczacila-
rin yasadigi krizin nedenlerini ve sonuglarmi
basit, anlasilir ve sayisal ifadelerle kamuoyuyla
paylasmaya ¢alismistir. Bu baglamda eczacila-
rn saglik sistemi igindeki yeri ve Onemine
dikkat ¢ekilmeye calisilmig, TEB’in eczacilarin
haklarmi savundugu kadar hastalarin da men-
faatlerini gozettiginin anlasilmasina yonelik
basin agiklamalart yapilmistir. Kamuoyunda
eczacilarin aleyhine bir alginin yerlesmemesi
i¢cin, TEB’in ilag indirimine karsi olmadigi
yinelenmis, yapilan diizenlemenin hastalari
nasil etkileyecegi agiklanmigtir. Sorunun teknik
ve karmagik olmasinin, algida bir sorun yarat-
mamasina 6zen gosterilerek agiklama ve duyu-
rularda konunun basit bi¢imde ifade edilmesine
Ozen gosterilmistir. Konuya halkin ilgisini
¢ekmeye yonelik olarak 16 Kasim 2009 tari-
hinden itibaren “eczaneler can ¢ekisiyor” slo-
gantyla bir kampanya baglatilmistir. Bu kam-
panya dolayimiyla yaklagsmakta olan soruna
dikkat ¢ekilmeye ve eczacilara iliskin olumsuz
algilamalarin  Oniine gegilmeye calisilmistir.
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Kampanya boyunca gazete, dergi, televizyon
ve radyolarda duyurular yapilmis, eczanelere
afigler asidlmistir ve temel olarak eczacilarin
tasarrufa degil bunun yapilma bi¢imine karsi
olduklar1 ve eczacilarin meslek hakkmm ta-
ninmast gerekliligi ifade edilmistir.

TEB kriz donemimde ¢6ziim arayiglarinin tiim
paydaslar (eczacilar adina TEB, ecza depolari,
ecza kooperatifleri, ila¢ sanayi ve SGK) tara-
findan ortaklasa miizakere edilerek gergeklesti-
rilmesi gerektigine iliskin Onerisini ¢esitli plat-
formlarda dile getirmistir. Kriz dénemi boyun-
ca TEB, eczacilarin ve ilgili taraflarin daya-
nisma ve birlik icinde hareket etmesi gereklili-
ginin O6nemini vurgulamigtir. Kurulan e-posta
gonderim sistemi araciligryla eczacilarin kendi
tepkilerini ve degerlendirmelerinin, ilgili Ba-
kanliklara ve yetkili mercilere sunabilmeleri
saglanmaya calisilmistir (9).

Kriz déneminde TEB, konunun genis kamu
kategorilerince anlagilmasini saglamaya doniik
faaliyetleri yliriitmesinin yanisira kendi taleple-
rini de her firsatta dile getirmistir. Yapilan tiim
basin agiklamalarinda siirecin gelisimi ve geli-
nen nokta 6zetlenmis, TEB’in ¢ozlime yonelik
onerileri ve talepleri nedenleriyle agiklanmistir.
TEB, krize yonelik ilk ¢oziimiin miizakere
olmas1 gerektiginin altin1 ¢izmistir. Siirecin
tiim taraflariyla cesitli goriismeler gergeklestiri-
lerek destek saglanmaya calisilmistir. Ancak bu
miizakere yollarmin tikanmasi ve yapilan go-
riismelerden sonug alinamamasi sebebiyle tiim
eczacilarin katilimiyla yapilmasi planlanan bir
eylem giindeme gelmistir. Yeniden diizenlenen
ilag fiyat listesinin 4 Aralik 2009 tarihinde
ylriirlige girmesinin planlanmasindan 6tiird,
eylem igin bu giin se¢ilmis ve belirtilen tarihte
nobetci eczaneler disinda tiim eczanelerin bir
giin siireyle kapatilmasi karar1 alinmigtir. TEB
eyleme tim eczacilarm destegini saglamak
i¢in, ortaklasa ve orgiitlii hareket etmenin One-
mini siirekli olarak yinelemistir. Coziimiin
saglanabilmesi igin tiim eczanelerin dayanigsma
icinde olmasinin gerekliligi eczacilara anlatil-
mistir.

Planlandig1 gibi 4 Aralik 2009 tarihinde eczaci-
lar Tiirkiye ¢apinda eylem yapmis ve eczaneler
bir giin siireyle kapatilmistir. 3 Aralik 2009
tarihinde SGK Oniinde genis katilimh bir
“anahtar birakma eylemi” gerceklestirilmis,
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burada tekrar sorunlar ve talepler dile getirilmis
ve ertesi giin yapilmasi planlanan kapatma
eylemine dikkat ¢ekilmeye ¢aligilmistir. Eylem
oncesinde hastalarin magdur edilmemesi icin
TEB ecza depolar1 ve kooperatifleriyle goriis-
meler yapmis ve ilag sikintis1 yasanmamasi i¢in
onlemler almistir. Yine bu doénemde afislerin
tim eczanelere asilmasi saglanarak eylemin
biitiinliigii  gosterilmeye c¢aligilmigtir. TEB
eczanelere eylem oncesinde tek bir merkezden
bilgi almalar1 yoniinde uyarilarda bulunmus ve
boylece yayilacak enformasyonu merkezi hale
getirmistir. Eylem Oncesinde gelen uyarilara
ragmen, 4 Aralik 2009 tarihindeki eylem
TEB’in verilerine gore eksiksiz katilimla plan-
landig1 gibi gergeklestirilmistir. Eylem giiniin-
de eyleme katilan eczacilar, nébet tutan eczaci-
larin eczanelerinde ¢aligarak hem dayanisma
icinde olduklarini gostermeye ¢aligmiglar hem
de hastalarla yiizyiize iletisim kurarak siireci
onlara anlatma ve bdylece desteklerini saglama
sansi yakalamiglardir.

Eylemin gerceklestirilmesinden kisa bir siire
sonra SGK’nin, TEB ile yapmis oldugu ilag
alim protokoliinii tek tarafli olarak feshetmesi,
yasanilan kriz durumunu derinlestirmistir. Bu
siregte SGK ve TEB arasinda uygulamanin
sonuglarma iligkin farkli enformasyonlar ya-
yilmistir. TEB, SGK’nin varsayimlarmin hatali
oldugunu kanitlama ¢abasmma girmis ve
SGK’nm onceki doénemlerdeki hatali uygula-
malarini tekrar giindeme tasimistir. SGK, ecza-
nelerle tek tek sdzlesme yapacagi duyurusunda
bulunmus ve eczacilara bu sozlesmeleri yap-
malar1 igin bir aylik siire tanimistir. SGK bu
yolla TEB’in etkinligini azaltmaya caligirken,
TEB eczacilara orgiitli olmanin saglayacagi
faydalar1 ve orgitsiizliigiin eczacilart SGK
karsinda gii¢sliz birakacagini anlatmaya giris-
migtir. Kriz bu donemde SGK’nin TEB’i des-
teksiz birakma politikasi ile TEB’in SGK’ya
kars1 eczacilarm orgiitliiligiinii koruma politi-
kas1 arasinda devam etmistir. Bu donemde
TEB, Danistay’a yiiritmenin durdurulmasi i¢in
dava agmig ve SGK’nin eczanelere tanidigi bir
aylik siire dolmadan davayr kazanmustir. Kriz
her ne kadar Danigtay karart ile sonuglanmis
gibi de goriinse, TEB’in taleplerinin higbirinin
gergeklesmemis olmasi, krizin eczacilar agisin-
dan devam etmekte oldugunu gdstermektedir.
TEB krizin son asamasinda saglik alaninda
tasarruf tedbirleri olarak ifade edilen uygula-

malarmn eczacilar ve hastalar agisindan neden
olacag sikintilara dikkat ¢ekmek ve kamuoyu-
nu bilgilendirmek adina “Farkinda misimiz?”
imza kampanyas1 diizenlemistir.

TEB, yasanilan kriz durumunu paydaslar1 ile
diizenli olarak enformasyon paylasarak, ileti-
sim kanallar1 siirekli olarak agik tutarak ve
yayilan enformasyonu merkezilestirerek; med-
yayr etkin kullanarak; genis halk kitlelerinin
sorundan nasil etkilenecegini gostermeye ¢ali-
sarak ve bdylece onlarin destegini saglamaya
calisarak; saglik alanindaki diger meslek orgiit-
lerinin destegini alarak; orgiitliiliigiinii koruya-
rak agmaya calismustir. Kriz dénemi boyunca
mesajlarmin basit ve anlasilabilir olmasma
dikkat etmis, teknik konularda yogunlagmadan
siirecin yaratacagi sikintilar1 somut veriler
1s18inda Ongoriilebilir hale getirmeye gayret
etmistir.

DURUMSAL KRiZ ILETiSiMi
TEORISINDEN KRiZ SURECINE
BAKMAK

TEB’in yasadigi kriz durumu asagida kriz
iletisim siirecinin temel kavramlar1 ve Co-
ombs’un durumsal kriz iletigimi teorisinin
dayandigi varsayimlara ve onerilere gore analiz
edilmistir.

Kriz ifadesinin gerekcesi: Krizler orgiitiin ve
orgiitsel amaglarin tehdit edildigi durumlardir
ve Orgiitsel itibar1 tehlikeye sokarlar. 18 Eyliil
2009 tarihini takip eden siirecte Resmi Gaze-
te’de yayimlanan tebligler ve alman bakanlar
kurulu karar1 hem bir meslek kurulusu olarak
TEB’in varligmi hem de eczacilar ve genel
halk tizerinde yaratti1 belirsizlik algist ile
eczacilarin ¢ikarlarini tehdit etmistir. Yasanan
siire¢, bir biitiin olarak eczacilik sistemini ve
teker teker bu sistemin kurucu &geleri olan
eczaneleri etkilemistir. Dolayisiyla bu siiregte
TEB’in ve eczacilarm orgiitlii bir kriz yonetimi
ve kriz iletigimi ihtiyaclar1 olduk¢a agik ve
anlagilirdir.

Krizin Paydaslari: Halkla iliskiler ve halkla
iligkilerin bir galisma alani olarak kriz iletigimi
igin kamu kategorileri biiyilk ©&nem tasir.
TEB’in bir meslek orgiiti olmasi nedeniyle
etkin kamu kategorileri ile fonksiyonel kamu
kategorilerinin  igigeliginden  bahsedilebilir.
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Birlikte ele alinabilecek bu iki kamu kategorisi
igerisinde eczacilar, SGK, Saglik Bakanligi,
Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig, ilag
sirketleri ve ecza depolar1 siralanabilir. Orgii-
tiin normatif kamu kategorileri saglik alaninda
varlik gosteren sendikalar ve tabip odalari,
eczacl odalar1 gibi meslek orgiitlerinden olusur.
TEB’in yayilmis kamu kategorisi ise medya ve
halki kapsar.

Krizin Tiirii: Krizin tiirii kriz iletisimi stratejisi
iizerinde dogrudan etkili olacagi i¢in TEB’in
yasadig1 kriz durumunu siiflandirmak énemli-
dir. Coombs’un kriz tipolojisinin iki temel
ekseni olan igsellik-dissallik ve kasithilik-
kasitsizlik ekseninde TEB’in yagadig: siirec dis
kaynaklilik ve kasitsizlik nitelikleriyle gaf
alanma diiser. Ancak gaflarin ayirt edici 6zel-
likleri yasanan durumun oOrgiit disi aktorler
tarafindan kriz haline getirilmeleridir. Oysaki
yasanan bu siirecin kriz olarak adlandirilmasia
neden olan, orgiit dis1 aktorler degil var olan
diizenlemeye orgiitsel cikarlarina ters diistigi
icin direnen ve buna karsi eylemlilik gosteren
TEB ve eczacilar olmustur.

Sorumluluk Atiflari: Coombs’un yaklagiminin
temel bileseni oOrgiitsel itibara yonelik tehdit
durumlarinda paydaslarm bu duruma iligkin
yaptiklar1 atiflardir.  TEB’in  deneyimledigi
stirecin hem orgiitiin kendi itibar1 hem de ecza-
cilarn itibarlan tizerinde yarattig1 tehlike agik-
tir. SGK tarafindan siirecte ilag fiyatlarinin
diisecegine ve TEB’in ozellikle buna karsi
durduguna iliskin olarak yapilan vurgu, TEB’in
ve eczacilarm mevcut ve gelecekteki algilanma
bi¢imleri ve itibarlari lizerinde olumsuz etkiye
sahip olma potansiyeli tasimstir. Orgiitsel
itibar tizerinde etkili olan kavramlardan ilki
olan kriz sorumlulugu baglaminda siirece yak-
lasildiginda TEB’in beraberinde diisiik sorum-
Iuluk atfi getiren magdur kiimesine diistigi
goriiliir ¢linkii TEB bir pargasi olarak goriildii-
gii bu kriz durumunun ayni zamanda da bir
kurbanidir. Krizin ge¢misine bakildiginda
TEB’in hiikiimetle gegmiste bazi sorunlar ya-
samis olmasina ragmen bunlarin biiyiikk ¢apta
bir kriz haline gelmemis olduklar1 goriiliir.
Yasanan sorunlar ¢ogunlukla miizakere yonte-
miyle yonetilmis ve yasanan krizler yapilan
bazi eylemlerin medyada yer bulmasi diginda
bir paydas olarak genel halk kitlelerinin giin-
demine gelmemistir. Dolayisiyla TEB’in geg-
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miste baska biiylik kriz durumlarmin tarafi
olmamis olmas1 yine beraberinde diisiik sorum-
luluk atfin1 getirmektedir. iliskinin tarihcesi
sorumluluk atfi iizerinde belirleyici olan unsur-
lardan bir digeridir. TEB’in kriz durumuna
kadar olan siirecte paydaslartyla siirekli, diizen-
li ve iyi yonetilen bir iligkisi oldugu one siiri-
lebilir. TEB’in diizenleyici ve denetleyici kuru-
luglarla formel bir iliski gelenegi vardir ve
yasanan sorunlu durumlarda problemler agir-
likli olarak miizakere yontemi ile ¢oziilmekte-
dir. TEB {iyesi olan eczacilarla siirekli olarak
iletisim halindedir ve ozellikle yeni iletigim
teknolojilerinin getirdigi orgiit i¢i iletisim ola-
naklarindan olduk¢a etkin bir sekilde fayda-
lanmaktadir. Orgiit yaygin kamu kategorilerin-
den olan hastalarla iletisimini ise, lilkenin her
yanma yayillmis olan eczacilar kanaliyla kur-
maktadir. Orgiitiin paydaslariyla olumlu bir
iliski gecmisi olmasi yine diisiik sorumluluk
atfin1 beraberinde getiren unsurlardan biri ola-
rak kabul edilebilir. Paydaglarin orgiitsel so-
rumluluga iligkin atiflar1 degerlendirilirken var
olan zararm diizeyi, sunulan kanitlarin inandi-
riciligl ve orgiitiin performans gecmisi de goz
ontinde bulundurulmalidir. Kriz ilag bulma
konusunda bazi sikintilara neden olduysa da bu
bir zarar olarak nitelenecek boyutlara varma-
mustir. Hitkiimetin bir takim kanitlar, rakamlar
ve belgeler sundugu bu siiregte TEB de bunlara
uygun karsiliklar vermeyi basarmis ve gecmis-
te gosterdigi yiiksek performansi paydaslarma
animsatmistir. Sonug¢ olarak Coombs’un du-
rumsal kriz iletisimi teorisi g¢ergevesinde so-
rumluluk atfinit etkileyen tiim bu 6geler deger-
lendirildiginde, paydaslar tarafindan TEB’e
diisiik bir sorumluluk atfedilmesi beklenmesi
beklenir.

Kriz Karsilama Stratejileri:  Bilgilendirici
enformasyon, durumsal kriz iletisimi yaklagi-
mina gore kriz iletigimi siireci i¢inde bir kargi-
lama stratejisi olarak degil bir zorunluluk ola-
rak degerlendirilmektedir. TEB bu siirecte
paydaslariyla bilgilendirici enformasyonu sii-
rekli olarak ve farkli paydaslarin farklilasan
enformasyon beklentilerini goz 6niinde bulun-
durarak yaymistir. Bunu yaparken de klasik
halkla iligkiler araglarint ve interneti oldukca
etkin bir gekilde kullanmistir. Coombs’un du-
rumsal kriz iletisimi teorisinin temelinde orgiit-
sel itibarin korunmasi igin belirlenen kriz tiple-
rine uygun kriz karsilama stratejisinin kulla-
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nilmas1 yatmaktadir. TEB’in yasadigi kriz
stirecine bakildiginda, orgiitin tek bir kriz
karsilama stratejisi kullanmadig1 gériiliir. Orgiit
bu siiregte dinamik kriz siirecinin farklilagan
kosullarint g6z oniinde bulundurarak farkli
zamanlarda farkli kriz karsilama stratejileri
kullanma yoluna gitmistir. Benzer sekilde, bazi
durumlarda ise eszamanl olarak farkl: strateji-
leri birlikte kullanmistir ve stratejilerini farkl
paydaglara gore bicimlendirmistir.

Orgiitiin en siklikla kullandig1 kriz karsilama
stratejisi Coombs’un 6nerdigi stratejiler arasin-
da yer almayan “miizakere etme stratejisi”
olmustur. Ozellikle krizin diizenleyici tarafi
olan SGK ile iliskilerde miizakere temel ileti-
sim stratejisi olarak benimsenmis ancak diger
kamu kategorileriyle iligskilerde Coombs’un
kriz kargilama stratejileri birlikte kullanilmistir.
Orgiit, reddetme stratejisi cercevesinde orgiitii
suclayan aktorii suglama yoluna gitmis ve kri-
zin sorumlulugunu baska aktorlere devretmeye
calismistir. Bunu yaparken kullandigi temel
strateji, kendisini kurbanlastirmak olmustur.
“Eczacilar Can Cekisiyor” slogani ile TEB,
eczanelerin krizden nasil etkileneceklerini
halka anlatmaya calismig ve krizin sorumlusu
olarak SGK’y1 ve ilag sirketlerini isaret etmis-
tir. Bunun yaninda orgiit, basa ¢ikma stratejile-
rin gercevesinde Orgiitiin gegmisteki iyi uygu-
lamalarini hatirlatma yoluna gitmistir. Bu ama-
ca yonelik olarak TEB diizenledigi iletisim
kampanyalarinda paydaslara eczacilarin giinde-
lik hayat1 kolaylagtiran aktorler olduguna ilis-
kin mesajlar kodlamustir.

SONUC VE ONERILER

Coombs’un durumsal kriz iletisimi teorisi, kriz
iletigimi literatiiriindeki en kapsamli, agiklayict
ve giincel yaklagimlardan birisini olusturmasi
nedeniyle olduke¢a islevseldir. Ancak yaklasi-
min gelistirilmeye agik bir takim noktalar1 da
bulunmaktadir. Bu noktalarin farkli baglamlar-
da yeniden gbzden gegirilmesiyle teori daha
kapsayic1 bir yapi kazanabilecektir. Bdylece
teorinin farkli kriz durumlarinda uygulanabilir-
liginin gelistirilmesine katk1 yapilabilecektir.

Oncelikle Coombs’un yaklasimimnda, orgiitiin
kriz karsilama stratejileri farkli kamu kategori-
leri i¢in farklilastirilmamakta, orgiitiin belli bir
kriz tipine karst verecegi tepki secenekleri

iizerinde yogunlasilmaktadir. Ancak bu tepkile-
rin ya da krizi karsilama stratejilerinin yalnizca
farkli kriz tiplerine gore degil orgiitiin iliskide
bulundugu farkli kamu kategorilerine gore de
farklilagsmasi gerekebilir. Zira bu kamu katego-
rilerinin nitelikleri, giicli, gereksinimleri, 6lgegi
ve orgiit ile iligkisi birbirinden farklilik goster-
mektedir. Ayrica orgiitiin karsilastigi kriz du-
rumundan farkli bi¢imlerde etkilenebilir dola-
yistyla orgiite farkli sorumluluk atiflar yiikle-
yebilirler. Diger taraftan, orgiit ile iliskilerine
bagli olarak krizi farkli bigimlerde deneyimle-
yebilirler. Bu ¢ercevede Coombs’un farkli
kamu kategorilerini bir arada degerlendiren ve
bunlarin karsilasilan kriz durumuna yonelik
olarak benzer atiflarinin bulunacagini varsayan
yaklagimi, farklilagan kriz tepkilerine degin-
memesi nedeniyle elestiriye acik goziikmekte-
dir. Bunun yerine orgiitiin iliskide bulundugu
farkli kamu kategorileri arasindaki farkliliklar
gozeten daha cesitlendirilmis ve farkli durum-
lara adapte edilebilecek kriz karsilama strateji-
lerinin gelistirilmesi 6nerilebilir. Ornegin ele
alman kriz durumu, orgiitler arasinda yasanan
bir krizdir. Taraflardan birinin bir meslek kuru-
lusu olmasi diger tarafin ise bir kamu kurulusu
olmasi, Coombs’un kriz karsilama stratejileri
arasinda yer vermedigi “miizakere etmeyi”
gerekli kilmigtir. Coombs’un kriz karsilama
stratejilerine eklenebilecek “miizakere etme
stratejisi”, taraflar arasinda karsilikli anlayisin
ve isbirliginin gelistirilmesine ve diyalog te-
melli iletisimin kurulabilmesine; dolayisiyla
krizin etkisinin hafifletilebilmesine yardimci
olabilmektedir. Miizakere etme stratejisi ile
taraflar arasinda kriz derinlesmeden bir uzlasi
ortami da yaratilabilecektir. Taraflar arasinda
miizakere siireciyle gelistirilecek “anlama yeti-
si” (Habermas, 1984: 305-328), karsilikli uz-
lasma ve anlayigin 6ziinii olusturur. Miizakere
etme stratejisi, TEB’in de siire¢ boyunca be-
nimsedigi gibi kriz siiresi boyunca orgiitsel
ihtiyaglara gore yeniden sekillendirilmesi gere-
ken bir strateji olarak 6ne ¢ikmaktadir. Dolayi-
styla Coombs’un kriz kargilama stratejileri
arasina “miizakere etme stratejisini” de ekle-
mek teorinin islerligini arttiracaktir.

Buna ek olarak, Coombs her ne kadar bilgilen-
dirici enformasyonun, kriz karsilama stratejisi
olarak benimsenemeyecegini, bunun kriz du-
rumunda bir zorunluluk olarak kendini dayatti-
gin1 one siirse de kriz durumunda karsilasilan
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en biiylik problemlerden birisinin orgiitiin ka-
mu kategorileriyle enformasyon paylasiminda-
ki zafiyeti oldugu bilinmektedir. Kriz durumla-
rinda orgiitlin paylastig1 bilgilendirici enfor-
masyonun Orgiite siiphe ile yaklagma egilimi
gosteren kamu kategorilerince elestirel bir
bakis ile ele alinacagi agiktir. Dolayisiyla or-
giitlerin kriz durumlarinda enformasyon payla-
sirken Ozellikle rakamlara, olgulara ve diger
gostergelere daha fazla 6zen gostermeleri ge-
rekmektedir. Enformasyonun farkli kamu kate-
gorilerinin gereksinimleri dogrultusunda dii-
zenlenmesi ve her bir kamu kategorisinin nite-
ligine uygun bir sekilde bicimlendirilmesi,
krizin yarattifi olumsuzluklarin bertaraf edil-
mesine yardimci olmasmin yani sira kriz siire-
cinde zarar goren Orgiitsel itibarin yeniden insa
edilebilmesine de katkida bulunacaktir. Ayrica
kriz siirecinde kamu kategorilerinin desteginin
kazanilmasi, krizin daha az zarar ile atlatila-
bilmesinin saglanmasinda 6nemli bir gereksi-
nimdir. Orgiitiin paydaslarinin destegini ala-
bilmesi i¢in onlarla diizenli, sistematik ve ge-
reksinimlere gore Ozellestirilmis enformasyo-
nun paylasilmasi sarttir. Kisacasi, Coombs’un
kendisinin de 6nemini vurguladigi ancak kriz
karsilama stratejisi olarak ele almadigi bilgi-
lendirici enformasyonun da bu stratejiler ara-
sinda yerini bulmasi &nerilebilir. Ozellikle
miizakere etme stratejisi ile birlikte degerlendi-
rildiginde bilgilendirici enformasyon; krize
iligkin sunulan enformasyonun dogruluguna ve
orgiitsel ¢ikarlarin mesruiyetine iliskin karsilik-
I1 anlayigin yeniden kurulmasma ydnelik 6nem-
li bir vasitadir.

Coombs’un gelistirdigi yaklasima eklenebile-
cek bir diger oneri ise, modele daha esnek bir
yapt kazandirilmasmna iliskindir. Oncelikle
Coombs kriz kargilama stratejilerini, kriz siireci
iginde degerlendirmektedir. Oysa ¢ogu durum-
da kriz Ongoriilebilir nitelik gostermekte ve
gelistirilebilecek cesitli stratejilerle krizi ortaya
¢tkmadan onlemek miimkiin olabilmektedir.
Ayrica bazi durumlarda orgiitlerin karsilastikla-
11 kriz durumu, kriz siireci i¢inde de degisime
ugramaktadir. Coombs’un onerdigi kriz karsi-
lama stratejileri, birbirini diglayan ve her bir
kriz durumu i¢in ele almabilecek tek bir sece-
negin varligmi ima eder. Ancak giliniimiizde
orgiitlerin karsilagabilecegi krizlerin karmasik-
lig1 ve orgiitlerin iletisim ig¢inde bulunmasi
gereken kamu kategorilerinin niteliklerinin
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farkliligi, es zamanli olarak farkl kriz karsila-
ma stratejilerinin birlikte uygulanmasi zorunlu-
lugunu yaratabilmektedir. Cogu durumda birbi-
rinden ayr1 diigiiniilen stratejilerin Ortiismesi
s6z konusu olabilmektedir veya kriz siireci
icinde degisen krizin yapisi es zamanl olarak
farkli stratejilerin benimsenmesini gerektire-
bilmektedir. Dolayisiyla Coombs’un mevcut
durumsal kriz iletisimi yaklagimina daha esnek
bir yap1 kazandirmak ve kriz karsilama strateji-
lerinin nasil dontistiiriilmesi gerektigine yer
vermek modeli gelistirecektir. Diger bir ifadey-
le, Coombs’un 6nerdigi kriz karsilama strateji-
lerinin #iglii bir ayrimla yeniden ele alinarak
kriz 6ncesi, siireci ve sonrast iletigim stratejileri
olarak yeniden kurulmasi onerilebilir.

Coombs’un, krizleri 6rgiitsel sorumluluk teme-
linde igsel/digsal ve kasitli/kasitsiz olarak ayris-
tirmasiyla elde ettigi kriz tipolojisinin, ayni
alana diisen farkli yapilardaki krizlere benzer
ozellikler ve nedenler atfetmesi TEB’in kriz
durumunda goriildiigii gibi birtakim ucu agik
noktalar birakmaktadir. TEB’in kriz 6rneginde
oldugu gibi, dis kaynakli ve kasitsiz bir kriz
Coombs’un tipolojisinde gaf alanma diiserken
ve buna bagl olarak diisiik diizeyde sorumlu-
luk atfi getirecegi varsayilirken, makro cevre-
nin yapisal ozellikleri, orgiitiin giicii gibi 6zel-
likler yiiksek sorumluluk atfina neden olabilir.
Dolayistyla giiniimiiz orgiitlerinin i gordiikleri
cevrelerin karmagsik yapisi ve yasanan kriz
durumlarmin ¢ok boyutlulugu nedeniyle, yak-
lagimin krizin baglamu olarak adlandirabilece-
gimiz makro g¢evre Ozelliklerini gdz Oniinde
bulundurmas: gerekliligi Onerilebilir. Makro
gevre i¢inde yer alan ve krize taraf olan farkl
kisi, grup, kurum ya da kuruluslar krizi etkile-
me ve yonlendirme kapasiteleri bakimmdan
farkli gii¢ diizeylerine sahiptirler. Dolayisiyla
bir krizde krizin farkl taraflar1 arasinda bir giig
dengesi her zaman séz konusu degildir. Orne-
gin TEB’in deneyimledigi kriz durumunda
krize taraf olan SGK, bir devlet kurumu olmasi
vasfiyla ila¢ politikalarinda TEB’e gore daha
giiclii bir konumdadir ve yaptig1 diizenlemeler-
le orgiitiin benimsedigi kriz karsilama strateji-
lerinin asil belirleyenidir. Taraflar arasinda gii¢
dengesinin bulundugu durumlarla giigler ara-
sinda hiyerarsinin bulundugu durumlar, kriz
tipi ayn1 olsa dahi farkli kriz karsilama strateji-
lerini benimsemeyi gerektirebilir. Bu nedenle
makro ¢evre Ozellikleri ya da krizin baglami
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gozetildiginde, krizin farkli taraflari arasmdaki
glic dagilimi da goz oniinde bulundurulmus
olacaktir. Boylece Coombs’un yaklagimi igin
onerilen krizin baglami ve krizin taraflari ara-
sindaki gii¢ iliskileri vurgusu ile modelin es-
nekligi de arttirilacaktir.

Sonug olarak, Coombs’un gelistirdigi durumsal
kriz iletisimi yaklagimina bir biitiin olarak
yaklasildiginda, farkli kriz tiirlerini tanimlama
¢abasi ve her bir kriz tiirli i¢in gelistirdigi one-
rileriyle halkla iligkiler yoneticileri i¢in kriz
yonetiminde kullanilabilecek etkili bir yol
haritas1 sundugu anlagilmaktadir. Onerilen
eylem hatlari, cogu kriz durumunda yoneticiler
icin kilavuz vazifesi gorebilecek kadar ayrintil
tanimlanmistir. Buna ek olarak yukarida gelis-
tirilen bir takim onerilerin de yaklagima dahil
edilmesi, bu teorinin kapsama simirlarini daha
da gelistirecek ve farkli kriz baglamlarina ve
tirlerine de uyarlanabilmeye elverigli hale
getirecektir.

SONNOTLAR

(1) TEB’in resmi web sitesi www.teb.org.tr;
kriz iletisimini saglamak amaciyla olusturulan
web sitesi ise www.nedenimzalamiyoruz.
org.tr’dir.

(2) 1982 yilinda Johnson&Johnson firmasmin
bir alt kurulusu olan McNeil firmasi, Chica-
go’da yedi kisinin gizemli bir sekilde Slmesiyle
birlikte ciddi bir kriz durumuyla karsi karsiya
kalmigtir. Otoriteler, tim kurbanlarin siyaniir
dolu Extra-Strength Tylenol hapi igtigini ortaya
koymustur. Haber hizl bir sekilde yayilmis ve
tim {iilke capinda kitlesel bir panik dalgasma
sebep olmustur. Bu zehirlenmeler John-
son&Johnson’in ¢ok hizli bir sekilde bir kriz
iletigimi programi uygulamasmni gerektirmistir.

(3) Bu galigmalara Noll (2003), Greer ve More-
land (2003), Mishra (2006), Fall ve Massey
(2006), Fisher Liu (2007), Littlefield ve Que-
nette (2007), Garnett ve Kouzmin (2007), Van-
derford (2007) 6rnek olarak gosterilebilir.

(4) Bu caligmada, orgiitiin faaliyet alaninda
iliskide bulundugu kisiler, gruplar, kurumlar ve
kuruluglardan olusan ve dolayisiyla orgiitiin
halkla iligkiler etkinliklerinin hedef kitlesi
konumunda bulunan taraflar1 ifade etmek i¢in
“kamu kategorileri” ve “paydaslar” kavramlari
birlikte, orgiitiin eylem ve islemlerinden etkile-

nen ve Orgiitiin eylem ve islemlerini etkileyebi-
lecek olan toplumsal gruplara génderme yap-
mak i¢in kullantlmistir.

(5) 18.09.2009 tarihli “Teblig Edildi: Eczaneler
Batacak” baslikli kamuoyu agiklamasi metni.

(6) 18.09.2009 tarihli “Teblig Edildi: Eczaneler
Batacak” baslikli kamuoyu agiklamasi metni.

(7) 16.09.2009 tarihli “Feda Edecek Tek Bir
Eczanemiz Bile Yok” baslikli kamuoyu agik-
lamas1 metni.

(8) 25.09.2009 tarihli “Yayimlanan Tebligler
ve Kararname Sonrasindaki Siire¢ Hakkinda
Bilgilendirme” baglikli Bolge Eczaci Odalari
i¢in duyuru metni.

(9) 23.10.2009 tarihli “Fiyat Diistislerinden
Dolayr Eczanelerimizin Erimesine Seyirci
Kalmayin! Tiklayin!” bashkli Bolge Eczaci
Odalar1 i¢in duyuru metni.
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