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RiISK TOPLUMUNDA HALKLA ILISKILER SIRKETLERININ KRiZ VE
KRIiZ ILETISIMINE YONELIK BAKIS ACILARININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA
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OZET

Risk Toplumunda Halkla iliskiler Sirketlerinin Kriz ve Kriz Iletisimine Yénelik Bakis Agilarinin
Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma adli bu ¢alisma, Tiirkiye’de Halkla iliskiler Ajanslarinin krize ve kriz
iletisimine yonelik bakis agilarin1 analiz etmektedir. Giiniimiiz risk toplumunda, kurumlarin en gii¢lii silahi
imajlaridir. Uzun siirede ve bilyiik ¢abalarla olusturulan imaj dahili ve harici nedenlerden kaynaklanan krizlerle
kisa siire i¢inde yikilabilen ve olumludan olumsuza doniisebilen bir olgudur. Krizin en az zararla atlatilmasi hatta
firsata cevrilmesinde iletisimin belirleyici rolii halkla iliskiler uzmanlarmin ve halkla iliskiler sirketlerinin
kurumlar agisindan dnemini gostermektedir. Arastirma, kurumlara ve halkla iligkiler alaninda c¢alisacak kisilere

risk toplumu ve kriz iletisimi konusunda bir bakis agisi vermeyi amaglamaktadir.

Anahtar Sozciikler: Risk toplumu, kriz, kriz iletigimi, halkla iligkiler, halkla iligkiler ajanslar.

CRISIS COMMUNICATIONS FOR PUBLIC RELATIONS AGENCIES
CRISIS AND RISK SOCIETY PERSPECTIVES IN RESEARCH ON
EVALUATION

ABSTRACT

This study which is called as the views of Crisis Communications for Public Relations Agencies Crisis
and Risk Society Perspectives in Research on Evaluation analyses the views of Public Relations Agencies about
crisis and crisis communication in Turkey. In today’s risk community, the most strongest weapon of the
institutions is their images. The image which is formed in a long period of time and with big efforts is a notion
which can be destroyed in a short time which is sourced from internal and external reasons and transformed to
positive to negative. The determining role of the communication in overcoming the crisis with minumum loss
shows the importance of institutions from the point of public relations experts and public relations companies.
The research aims to give a point of view to the institutions and people who will work in the public relations area

by obtaining data as a result of survey by setting out the definitions of risk community and crisis communication.
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1.Giris

Modern sanayi toplumundaki degisim iki yonlidir. Bir yonii bilgi toplumu
ve tiiketim toplumu ikinci yonii risk toplumudur. Risk toplumu 21. Yiizyilin toplum
yapisim tanimlarken kullanilan bir kavramdir. ilk olarak Alman sosyolog Ulrich
Beck tarafindan kullanilan ve daha sonralar1 Anthony Giddens tarafindan gelistirilen
risk toplumu, eski sanayi toplumunun ortadan kalkarak yerini bu topluma biraktigi

bir durumu tanimlamaktadir.

Italyanca ‘risco’ kelimesinden gelen risk, bir zarar veya kayip durumuna yol
acabilecek istenmeyen bir olaymn ortaya ¢ikma ihtimali, arzulanmayan bir olayin
meydana gelebilmesinin yaratacagi kayip, hasar ve sakinca durumu olarak
tammlanmaktadir.  Ortaya ¢ikis1 Italya’da 15. Yiizyilla dayanan risk sdzciigii,
Akdeniz'in disina uzun seferlere ¢ikan gemilerdeki mallarin sigorta edilmesiyle ilgili
olarak kullanilmaya baslanmistir. Ticari, askeri ya da kesif amacglh seferlerin sonu
belirsiz seriivenini biitiin sonuglariyla birlikte yaklasik olarak tahmin etmeye, seferin
korsan saldirilari, kotii hava kosullar1 gibi nedenlerle basariyla sonuglanamamasi
durumunda masraflari tazmin etmeye yoneliktir (Pira ve Sohodol, 2004: 145; Celebi,
2001).

Risk toplumu, modern sanayi toplumunun yenilenme dinamiginin yaratmis
oldugu toplumsal, ekolojik ve bireysel risklerin gitgide sanayi toplumunun denetim
ve emniyet kurumlarinin etki alanindan ¢iktigi bir asamadir. Postmodernistlerin
karmasa olarak tanimladigi durumunu risk ya da belirsizlik olarak tanimlayan Beck
bu dénemin diger donemlerden daha tehlikeli oldugunu 6ne stirmemektedir (Bayhan,
2006:241; Aktaran: Giddens, 2008:156).

Burada vurgulanan risklerin zamansal, mekansal ve toplumsal bakimdan belli
bir yere kisitlanmamis olmasidir. Bugiiniin riskleri tim {ilkeleri ve tim toplumsal

smiflari etkilemektedir; bunlarin kisisel degil kiiresel sonuglar1 bulunmaktadir.

Beck’in riskin her yerdeligine verdigi 6rnek 1986’da Cernobil’de yasanan
niikleer elektrik santralindeki patlamadir. Beck, bu kazadan Cernobil’in yakinindaki
herkesin yaslari, smiflari, toplumsal cinsiyetleri ve konumlarmma bakilmaksizin

etkilendigini hatta bu etkinin Cernobil’in ¢ok Otelerine uzandigini belirtmektedir.
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Beck’in savina gore risk toplumu g¢evresel ve saglikla ilgili risklerle sinirli degildir.
O cagdas toplumsal yasamin igerisindeki biitiin birbiriyle iligkili degisimler dizisini
icermektedir. Degisen ¢alisma Oriintiileri, artan is giivensizligi, gelenegin ve
gorenegin 6z-kimlik lizerindeki azalan etkisi, geleneksel aile oriintiilerinin asinimi
gibi durumlar her tiirden karar ve bireyler icin riskler sunmaktadir. Ornegin evliligin
Omiir boyu siiren bir kurum oldugu diisiincesi degismis, artan bosanma oranlariyla
evlilik de daha riskli bir ¢abaya doniismiistiir. Ayrica egitimsel niteliklerle ve meslek
yasamindaki yollarla ilgili kararlarin da riskli oldugu hissedilebilir, hizli degisen bir
ekonomide hangi becerilerin degerli olacagini Onceden kestirmek de giic

goriinmektedir (Aktaran: Giddens, 2008:1016-1018).

Tim bu bilgiler 15181 altinda risk toplumu kavrami, sanayi toplumunda
giivenlik, denetim, zararlarin sinirlandirilmasi ve zararlarin paylasimi konusunda

tiretilen tehditlerin agir bastigi modernlik evresini anlatmaktadir.

Bayhan (2006:242) risk toplumunda, olasi ve olan riskleri su sekilde

siiflandirmaktadir :

1-Ekolojik Riskler: Niikleer savas tehdidi, kiiresel 1sinma, ozon tabakasinin

incelmesi, dogal riskler (deprem, sel yangin vb.).

2-Sosyal Riskler: Ailenin doniisiimii (postmodern aile Oriintiileri;
bosanmalarin artisi, tek ebeveynli aileler, yalmzlik, yabancilasma), issizlik,
yoksulluk, sosyal tabakalar arasi ugurum, iilkeler arasi gelir ugurumu, insanlarin
mahremiyetine medya ve internet vasitasiyla tecaviiziin artmasi (George Orwel’in

“1984” romaninda tasarladig1 “Big Brother” benzeri durumun yasanmasi olasiligi).

3-Teknolojik Riskler: Kitle imha silahlari, kimyasal ve biyolojik silahlar,

manyetik Kirlenme.

4-Kiiltiirel Riskler: Hayat alanlarinin Amerikanlagsmasi (medya ve sinema
vasitastyla Hollywood kiiltliriiniin biitiin {lkeleri etkilemesi), kiiltiirel c¢atisma,
fundamentalizm, etnosentrizm, tekdiize olma, homojenlesme.

5-Siyasal Riskler: Bélgesel ¢atisma (Ortadogu’daki Israil-Filistin catigmast),

savas, gelismis llkelerin hegemonyasi (ekonomik ve siyasal bagimlilik), ulus asiri
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kuruluslarin iilke politikalarin1 yonlendirmesi (IMF, Diinya Bankasi, Avrupa Birligi

vb.), terérizm...

Birbirleriyle ¢ok yogun iligkili, birbirlerinden farkli ve birbirlerini farkli
yonlerden etkileyen ¢ok sayida degiskenin yer aldigi, ¢cevresel degiskenlerin degisim
hizinin ¢ok yiiksek, degisim oraninin ¢ok biiyiik, degisim araliginin ¢ok kisa, degisim
nedenlerinin ¢ok belirsiz oldugu bu ortamda yasayan, canli ve agik sistem olan
kurumlar, siirekli degisime ugramaktadir (Sucu, 2000). Boyle bir g¢evrede, artik
kurumlarin 6nemli bir kriz ile karsilasip karsilasmayacaklart degil, ne zaman, hangi
tiirde ve nasil bir krizle karsilagsacaklari ve bunlara yonelik ne gibi 6nlemler alinacagi

tizerine diistiniilmesi gerekmektedir.
2.Kriz

Gilinimiizde kurumlar arasinda rekabeti belirleyen en onemli faktor tiiketici
haklart ve miisteri mutlulugu iken imaj kavrami da kurumlarin en giiglii silah1 haline
gelmistir. Heraklitus’un  “Bir insanin gelecegini, onun karakteri belirler” sozi,
kurumlar agisindan da dogru bir tanimlamadir.  Kurumlarin gelecegini de
dayandiklan kiiltir, felsefe ve degerlerinden olusan karakteri belirlemektedir. Bu
karakter kurumun kamuoyunda hangi ozellik yada sifatlar ile tanimlandigin
aciklamaktadir. Uzun siirede ve biiyiik ¢abalarla olusturulan imaja dayanan bu
kavram kurumun rakipleriyle rekabet etmesinde 6nemli bir noktaya isaret etmektedir.
Kamuoyunda olumlu bir imaj insa edemeyen kurumlar rakipleriyle rekabet
edemeyeceginin, piyasadan silineceginin farkindadir. Uzun yorucu bir ¢alisma
sonucunda yaratilan imaj kisa siire iginde yikilabilen, olumludan olumsuza
doniisebilen bir olgudur. (Halkla iliskilerde Kriz Y&netimi, 1998:2-3). Risk, insan
eylemleri bakimidan tamamen olumsuz bir anlam tagimayan, amagli eylemin olasi
sonuclarindan biri olan, insanligin kendi talihini yaratirken biitlin olasiliklar1 hesap
edebildigi, ona gore davranabildigi silirece tehlike arz etmeyen bir durumu

tanimladiginda kriz de bu yonden ele alinabilecek bir kavrama isaret etmektedir.

Bir¢ok kaynak kitap krizin bu yoniine atifta bulunan krizin Cince anlamina
yer vermektedir. Cince weixian (tehlike) ve jihui (firsat) kelimelerinden meydana

gelen wei-ji krizi ifade etmektedir. Kriz bir kurum veya orgiitiin iginde biiytik etkiler
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yaratan, dahili ve harici nedenlerden kaynaklanan tehdit veya firsat olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle her kriz basarisizligin kokleri kadar basarinin
tohumlarmi da kendi icinde tasimaktadir. Bu potansiyel basariyr saptamak,
gelistirmek ve sonuglarini toplamak kriz yonetiminin 6ziinii meydana getirmektedir
(Gegikli, 2008:229; Pira ve Sohodol, 2004:23; Okay ve Okay, 2001:419;
Kadibesegil, 2001: 170; Augustine, 2000:13). Kriz olarak nitelendirilen durumu
ortadan kaldirmak i¢in planli, sistematik ve rasyonel sekilde uygulanan faaliyetler
toplulugunu anlatan kriz yonetimi (Pira ve Sohodol, 2004: 183) etkili bir sekilde
yerine getirildiginde, i¢ ve dis hedef kitleye, medyaya gerekli, giivenilir, inanilir ve
dogru bilgiler dogru zamanda, dogru yerde, dogru mesaj oriintiileriyle sunuldugunda
krizin firsat yonii kurum igin islemektedir. Diger bir deyisle kisi ve kurumlar
krizlerin istesinden gelebilmek i¢in krizi yonetmek, krizi yonetmek iginde kriz
yonetimini bilmek ve bunu iletisim siireglerine tasimak gerektigini bilmek
zorundadir. Bu baglamda da kisi ve kurumlar i¢in halkla iliskiler ¢aligmalarinin

Onemi ortaya ¢ikmaktadir.
3.Kriz Iletisimi ve Halkla iliskiler

Cevredeki egilimleri saptayarak kurumlarin hareket bicimine yon verme
islevi halkla iliskilere vazgecilmez bir gorev vermektedir. Bu islevi en iyi ortaya
koyan tanimlardan biri 1978 yilinda Mexico City’de toplanan Birinci Diinya Halkla
Mliskiler Kongresi’nde yapilmustir.

Kongre’de goriis birligine varilan bu tanima gore halkla iliskiler egilimleri
¢oziimleme, sonuglarmi Onceden kestirme, kuruluslarin liderlerine programlarinm
uygulayabilmek i¢in danigmanlik yapma, hem kurum hem de kamu yararina yonelik
sanat ve sosyal bilimdir. Ayrica Asna’nin halkla iligkilere yonelik ozel ya da tiizel
kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist saglam baglar kurarak, bunlar1 gelistiren, onlari
olumlu inang¢ ve eylemlere yonelten, tepkileri degerlendirerek tutumlara yon veren
karsilikli yarara dayali yoneticilik sanati yorumu da bu baglamda Onemli

goriilmektedir (Peltekoglu, 2001:3; Asna, 1998:13).

Bu bakis acilar1 risk toplumunda insan eylemleri bakimindan tamamen

olumsuz bir anlam tagimayan, insanin amacgh eyleminin olasi sonuglarindan biri
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olarak diisiiniilen riskleri, kurumlarin halkla iligkiler calismalariyla, kendi aleyhine
olabilecek biitlin olasiliklar1 hesap edebilmesini ve ona gore davranabilecek bir
yetkinlige ulasabilmesini anlatmaktadir (Celebi, 2001). Ayrica halkla iliskiler
kullandig1 tekniklerle olduk¢a 6nemli islevleri yerine getirmektedir. Bugiin artik
“stratejik iletisim yOnetimi” olarak kabul edilen modern halkla iligkilerin ilkeleri,
yararlandig1 teknikler ve yaptigi ¢alismalar incelendiginde goriilmektedir ki;
"kurumlarin itibari, halkla iliskilerin hedeflediklerinin toplami"ndan baska bir sey
degildir. Elde edilen bu toplamin kaybedilmemesi ve gelistirilerek devam ettirilmesi,
halkla iliskiler tekniklerinin bilingli, saglikli ve diiriist bir bigimde kullanilabilmesine
bagli olmaktadir (Karatepe, 2008:95).

Bugiin diinya {izerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de sektérde yasanan
gelismelerle  birlikte, kurumlar biinyesinde olusturduklar1  halkla iligkiler
departmanlarinin yaninda ajanslardan da destek almaktadirlar (Giirel, 2006:352).
Genelde beklenilmeyen durumu anlatan krizi halkla iligkiler meslegi mensuplart nasil
yonetecegini idrak ederek planlayabilmelidir. Bunun yaninda halkla iligkiler
uzmanlar1 6nlemlerin daha maliyetsiz ve risksiz oldugunun bilinciyle hareket ederek
proaktif calismalar iiretmelidir. Yangin baslamadan soguk kanlilikla hazirlanacak
proaktif planlar yangin zamaninda alevlerin iginde alel acele yapilacak miidahale ve

planlardan daha saglikli bir ortam yaratacaktir.

Kriz iizerine yazan bazi kaynaklarda (Gegikli, 2008: 228-238; Aydede,
2007:157-164; Pira ve Sohodol, 2004; Kadibesegil, 2003:127-138, 2001:71-73, 107-
153; Okay ve Okay, 2001:416-444, Peltekoglu, 2001:314-319; Halkla Iliskilerde
Kriz Yonetimi, 1998: 2-15) asagida yer alan unsurlar ortaktir:

Bunlar potansiyel krizlerin gruplandirilmasi, bunlarin 6nlenmesi i¢in analiz
ve politikalarin ortaya konmasi, potansiyel krizlerin tehditlerini ortaya koyan ve
bunlarla basa ¢ikabilecek strateji ve taktiklerin gelistirilmesi, simiilasyon
caligmalarinin yapilmasi, krizden etkilenen kitlelerin belirlenmesi, kriz yonetim
ekibinin ve kurum sozciilerinin ortaya konulmasi ve bunlarin egitimi, krizden
etkilenebilecek dahili ve harici hedef kitlelere yonelik iletisim kanallarinin
olusturulmasi, kriz planinin goézden gecirilmesi, degerlendirilmesi ve gilincellenmesi

seklinde siralanmaktadir.
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Bunlarin yaninda iletisimin en iist kademede ve tek merkezde toplanmasi,
olusturulacak kriz odasinin gerekli teknolojilerle donatilmasi, agiklamalarin yazih
metne dayanmasi, genelde ayni sozciiklerin kullanimi, agiklanan bilgilerin gergekleri
yansitmasi, krize neden olabilecek konu ile ilgili bilgi, belge ve dokiimanin her an
kullanima hazir hale getirilmesi kurumlarin gz ardi etmemesi gereken noktalar

olarak goriilmektedir.

Diinyanin bes biiyiiklerinden Hill and Knowlton’da kriz yonetimiyle ilgili 10
altin kural tamimlamaktadir: sorumlulugu istlenin bu suglu oldugunuz anlamina
gelmez, krizin sizin bilginiz disinda gelismesine izin vermeyin, yanitlar igin
aragtirmalardan yararlanin, bagkalarinin sizin adiniza konugmasini saglayin, medyay1
miittefik olarak goriin, ...iletisimi siirekli acik tutun, empatinizi kanitlayin, ilk 24
saati cok ciddiye alin, simdiden bir kriz yonetim plan1 hazirlayin Kurumlarin
saniyelere karsi yaristigina deginen Kadibesegil’e gore zaman faktorii géz Oniine
alinarak siirekli yeni bilgiler iretilmeli ve sozciiler bu bilgilerle beslenmelidir
(Kadibesegil, 2003:135; Giindem, 2003:24). Kriz iletisiminde kurumlarin goz ardi
ettigi en Onemli unsurlardan biri de kurum calisanlaridir. Bilgilerin calisanlarla
paylasilmas1 bir anda kurum adina ¢esitli ¢cevrelere bilgi veren ve bilgi paylasan ¢ok

sayida kisiyi kurumun lehine yonlendirebilmektedir.

4. Risk Toplumunda Halkla iliskiler Sirketlerinin Kriz ve Kriz Iletisimine
Yonelik Bakis Acilar1 Arastirmasi

4.1 Arastirmanin Amaci

Bu calismada, Tirkiye’de Halkla Iliskiler Ajanslarmin krize ve kriz
iletisimine yonelik bakis agilarini ortaya ¢ikarmak ve proaktif bir davranig sergileyip
sergilemediklerini géz oniine sermek amaglanmaktadir. Calismada 6zellikle halkla
iliskiler ajanslarinin krize bakis agilari, krizde benimsedikleri iletisim yontemi,
davranig bigimleri, kriz doneminde medyaya bakislari, proaktif bir kriz yonetim plani

hazirliklart olup olmadig1 yoniindeki sorularin yaniti aranmaktadir.
4.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma niceliksel yontem temelinde yapilmistir. Arastirmada veri toplama

araci olarak soru formu kullanilmistir. Arastirmaci tarafindan hazirlanan soru formu
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12 maddeden olugmaktadir. Sorular agik uglu sorulmus, yanitlar niceliksel formata
doniistliriilmiistiir. Soru maddeleri halkla iliskiler sirketlerinin kriz iletisimine
yonelik bakis acgilarim1 6lgmektedir. Soru maddelerinin kapsam gecerliligini test
etmek i¢in alaninda uzman ¢ farkli liniversitenin iletisim fakiiltelerinde gorev yapan
akademisyenlerden goriis almmistir. Goriis birligi alinarak kapsam gecerliligi
saglanan maddelere giivenirlik analizi yapildiginda giivenirlik katsayis1 (Crombah
Alpha) 0,876 olarak yliksek bulunmustur. Arastirma sonrasinda elde edilen verilere

tanimlayici analizler (frekans, yiizde) yapilmistir.
4.3. Orneklem ve Simirlihk

Arastirmanin evreni Tiirkiye Halkla Iliskiler Dernegi (TUHID)’in sayfasinda
kayith 46 halkla iliskiler sirketidir. Bu sirketlerden 30’uyla direk gé')rl'i@l'iliirkenz, 16
sirkete ise e-posta yoluyla ulasilmaya calisilmistir. Bu 46 sirketten yalnizca 14°t (%
31) sorular1 yanitlamay kabul etmistir. Sirketlerin tamaminin sorulart yanitlamamasi
aragtirma acisindan sinirlilik yaratmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 17.0 programi
kullanilarak  degerlendirilmis, grafikler ise Microsoft Excel programinda

hazirlanmuistir.
4.4 Bulgular

Soru formunda yer alan sorular 46 halkla iliskiler sirketinden 14°i tarafindan
yanitlanmistir. Elde edilen veriler, halkla iligkiler sirketlerinin krize bakigini, krizde
takindiklar1 tutumu, davranis bigcimlerini, medyaya bakislarini, krizde 6énemsedikleri
hedef kitleyi, kriz iletisiminde dikkat ettikleri hususlari, bugiine kadar yasadiklar
kriz deneyimleri, bunun kendilerine olan etkileri ve proaktif agidan krize yonelik

adimlar1 lizerine ipuglar1 vermektedir.

2 Sirket goriigmelerinde verdikleri emek icin Ceren Cimen ve Cansu Sahing6z’e tesekkiir ederim.
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Sekil 1. Halkla iliskiler Sirketlerine Gore Kriz Nedir?

M Tehdit
M Firsat

Her ikisi

Halkla iliskiler sirketlerine gore kriz nedir? sorusunu yanitlayanlarin agirlikli
olarak % 42,9’u krizi hem tehdit hem de firsat1 i¢cinde barindiran bir olgu olarak
gormektedir. % 35,7’si ise krizi tehdit olarak algilarken, % 21,4’ de firsat olarak
gormektedir. Dagilim genel olarak incelendiginde halkla iliskiler sirketleri krizin
Cince weixian (tehlike) ve jihui (firsat) kelimelerinden meydana gelen wei-ji
ifadesini dogrulamaktadir. Ancak halkla iligkiler sirketlerinin krizin tehdit oldugu

yoniindeki yanitlarinin yiiksek oranlar1 krizin tehlikeli yoniine atif yapmaktadir.

Sekil 2.Krizde Nasil Bir Iletisim Yontemi Benimsiyorsunuz?

m Simetrik
W Asimetrik

Diger

Krizde nasil bir iletisim yontemi benimsenmeli? sorusunun yanitlart
incelendiginde bu soruyu yanitlayan halkla iligkiler sirketlerinin % 64,3’{i kurumlarin
simetrik bir iletisimi temel almalar1 gerektigi yoniinde fikir ileri siirmektedir. Kurum
ve g¢evre arasinda iligkileri tanimlamak amaciyla Grunig tarafindan ortaya atilan
simetrik iletisim modelinde kurumla hedef Kitlesi arasinda ortakliklar
kurulmaktadir.  Halkla iligkilerde, kamuoyu, sik¢a diyalog yada iliskide esit
katilimcilar olarak diistintildiigiinde, bir kurumun ve onun kamuoyunun esit sartlarda
karsilasabilecegini ve fark edilen riskler igin karsilikli faydali sonuglar gelistirecegini
varsaymak miimkiin goriinmektedir. Hill and Knowlton Risk ve Kriz iletisimi
Boliimii yoneticilerinden Alfonso Gonz Lez-Herrero ile Michigan State Universitesi

reklam boliimii  6gretim {iyelerinden Prof. Cornelius B. Pratt tarafindan
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gerceklestirilen “Kriz Iletisimi Yonetimi Icin Entegre Simetrik Model” baslikli
calismada (Grunig, 2005; Kadibesegil, 2002:181-182) simetrik kavramina
deginilmesi,  kriz  iletisiminde  simetrik  iletisimin  kullanilabilecegini
desteklemektedir. Fakat % 21,4’liik asimetrik iletisim kurulmasi yoniindeki yanitlar

lizerine diisiiniilmesi gereken bir noktaya isaret etmektedir.

Sekil 3.Kriz Zamanlarinda Halkla lliskiler Ajanslar1 Nasil Davramir?

m Ustlenmeli

M Baska disman

Kurumlar kriz zamaninda nasil davranmali? sorusuna halkla iligkiler
sirketlerinin % 92,9’unun sorumlulugu tistlenmeli yoniinde yanit verirken % 7,1’
bagka diisman seklinde bildirimde bulunmustur. Sorumlulugu {istlenmeli yanitinin
yiiksek orani diinyanin bes biiyiiklerinden Hill and Knowlton’un kriz yonetimiyle
ilgili benimsedigi 10 altin kuraldan ilki olan, sorumlulugu iistlenin bu suglu

oldugunuz anlamini tasimaz (Aktaran: Glindem, 2003) ibaresiyle ortiismektedir.

Kriz zamanlarinda medya nasil goriilmeli? sorusu ele alindiginda halkla
iliskiler sirketleri % 100’liik bir oranla medya miittefik olarak goriilmeli yaniti
vermektedir. Bu sonugtan kriz zamanlarinda medyaya sik¢a yoneltilen olumsuz
elestirilerin sonu¢ vermediginin halkla iliskiler sirketlerince anlasildigi kanisina

vartlmaktadir.
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Sekil 4. Kriz Zamanlarinda Halkla fliskiler Ajanslarinin iletisime
Gectigi Oncelikli Hedef Kitleler Kimdir?

B Medya
W Sosyal Paydas
Calisanlar

B Magdurlar

Halkla iliskiler sirketlerine yoneltilen olasi bir krizde iletisime gegilmesi
gereken Oncelikli hedef kitleler kim olmali? sorusunun yanitlari incelendiginde %
64,3’ medya, % 14,3’li calisanlar, % 14,3’li sosyal paydaslar, % 7,1 magdurlar
yanitim1 vermektedir. Bu oranlardan halkla iliskiler sirketlerinin krizde oncelikli
olarak medyayla iletisimi dnemsedigi ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin ikinci sirada
yer almasi disarida herhangi bir alandan gelebilecek sorulara birbiriyle uyumlu
yanitlarin verilmesini saglamasi acisindan kurumlar i¢in hayati 6nem tasimaktadir.
Ancak magdurlarin en son sirada yer almasi halkla iliskiler sirketlerinin {izerine

diisiinmesi gereken bir konu olarak goriilmektedir.

Sekil 5. Halkla iliskiler Ajanslarmin Kriz Iletisiminde Dikkat Ettigi U¢ Temel
Sey Nedir?

B Dogru ve Bol bilgi
m Hizli Hareket
Krizi Yonetme

B Konuya hakimiyet

Kriz lletisiminde dikkat edilmesi gereken ii¢ temel sey nedir? sorusu
yoneltildiginde % 42,9’u, dogru ve bol bilgi saglama, % 21,4’li, hizli hareket etme,
% 21,4’ krizi yonetme, % 14’3’1 konuya hakimiyet yaniti vermektedir. Sonuglar

genel olarak gozden gegcirildiginde, kriz iletisiminde kurumlarin dikkat etmesi
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gerekenler, dogru ve bol bilgi saglama, hizli hareket etme, krizi yonetme, krizle ilgili
konuya hakimiyet olarak siralanmaktadir. Dogru ve bol bilgi, hizli hareket etme ve
siirece hakim olmada onemli olan krizi yonetme kurumlarin krizle basa ¢ikabilme

yetenegini arttiracak dogru tespitler olarak algilanmaktadir.

Sekil 6. Bugiine Kadar Herhangi Bir Kriz Yasadimiz Mi?

M Evet

EHayir

Bugiine kadar herhangi bir kriz yasadiniz mi1? sorusuna katilimecilarin = %
78,6°s1 evet, % 14,31 ise hayir yanitin1 vermektedir. ~ Bu oranlar Ulrich Beck’in
ileri stirdigli “kiiresel diizenin baslica 06zelligi tehlikelerin idare edilmesidir”
(Aktaran: Giddens, 2008:156) soziinii dogrulamaktadir. Bu tablo risk toplumunda
yasandigini kisi ve kurumlarin her an bir kriz durumuyla kars1 karsiya kalabilecegini

ve buna her zaman hazirlikli olmasi gerektigini dikte etmektedir.

Sekil 7. Yasadigimz Krizin Kurumunuza Etkisi Ne Oldu?

M Tehdit

M Firsat

Yasadiginiz krizin kurumunuza etkisi ne oldu? sorusuna katilimcilarin %
42,9’u tehdit, % 35,7 oraninda ise firsat yarattig1 yoniinde yanit vermektedir. Risk
toplumunda kisi ve kurumlar i¢in can simidi olabilecek halkla iliskiler sirketlerinin,
yasadiklar krizlerin kendilerine etkisinin tehdit yoniinde isledigi goriilse de firsatin

da buna yaklagsmasi olumlu gésterge olarak ele alinmaktadir.

Proaktif bir kriz yonetim planiniz var mi? sorusuna ise katilimeilarin % 100
oraninda proaktif planlarinin var oldugu yoniinde goriis bildirmesi, halkla iliskiler

mesleginin profesyonellesmesi ve itibari agisindan 6nem arz etmektedir.
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Sekil 8. Proaktif Bir Kriz Planinda Olmasi Gereken U¢ Temel Unsur
Nedir?

B Kriz Senaryosu
B Gorev Dagilimi
Kriz Yonetim Ekibi

W Avukatlar

Proaktif bir kriz planinda olmasi gereken ii¢ temel unsur nedir? Sorusuna
katilimcilar agirliklt olarak % 57,1 oraninda kriz senaryolari yaniti vermektedir.
Bunu gorev dagilimi (% 21,4), kriz yonetim ekibi (% 14,3) ve avukatlar (% 7,1)
izlemektedir.

Genel dagilim incelendiginde sirketler, proaktif bir kriz planinda kurumlar
icin kriz yaratabilecek olay, durum ve olgularla ilgili kriz senaryolar1 olusturmak,
krizde kimlerin ne is yapacagiin belirlenmesi olan gorev dagilimi, hukuki sonuglar
icin avukatlarin bulunmasi, kriz yonetim ekibi hakkinda bilgi gibi unsurlar1 proaktif

bir planda oncelikle ele almaktadir.

Sekil 9. Kurumunuzun Karsilasabilecegi Olasi Krizleri Gosteren Kriz

Senaryolar1t Hazirladiniz Mia?

M Evet

B Hayir

Kurumunuzun karsilasabilecegi olas1 krizleri gosteren kriz senaryolari
hazirladiniz m1? sorusuna katilimcilarin % 78,6’s1 evet, % 21,4’i hayir yanitini
vermektedir. Sirketlerinin ¢ogunlugunun, kendileri i¢in kriz yaratabilecek olay,
durum ve olgularla ilgili kriz senaryolar1 olusturmasi degerli bir sonug olarak goze

carpmaktadir. Arastirmanin geneli incelendiginde bu sonug, halkla iligkiler sirketleri
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ve halkla iligkiler mesleginin profesyonel olarak algilanmasi agisindan Onemli

gorilmektedir.

Sekil 10. Bu Senaryolardaki Krizleri Uygulamaya Geciren Simiilasyon
Calismalar Yaptimz Mi?

M Evet

W Hayir

Bu senaryolardaki krizleri uygulamaya gegiren simiilasyon c¢alismalari
yaptiniz m1? sorusuna halkla iligkiler sirketlerinin esit evet (% 50 ) ve hayir (% 50)
yanitini vermesi, ¢ogunlugunun kriz senaryolar1 olusturduklarini ifade etmesiyle
tezat goriinmektedir. Bu senaryolarin bu uygulamalarla daha degerli olacaklari

diistiniilmektedir.
5. Sonuc¢

Sanayi toplumunda giivenlik, denetim, zararlarin simirlandirilmas: ve
zararlarin paylagimi konusunda {iretilen tehditlerin agir bastigi modernlik evresini
anlatan risk toplumunda, uzun siirede ve bilyiik ¢abalarla olusturulan, kurumlarin
gicli silah1 olan imajlar dahili ve harici nedenlerden dolayr kisa siire iginde
yikilabilmektedir. Ancak kurumlar krizi etkili bir sekilde yonettiklerinde imajlarini
ya da daha genel anlamda itibarlarin1 koruyabilmektedirler. Burada da kurumlar igin

halkla iligkiler caligmalarinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Halkla iligkiler hedeflerinin ana ¢ikis noktast kurumlara kazandirilacak
itibardir. Halkla iliskilerin kurumlar agisindan oneminden hareketle Tiirkiye’de
halkla Iliskiler ajanslarinin krize ve kriz iletisimine y&nelik bakis agilarmni ortaya
cikarmak ve proaktif bir kriz yonetim planina halkla iliskiler ajanslarinin hizmetleri
icinde yer verilip verilmedigini g6z Oniine sererek bir durum saptamasi yapilmasi
hedeflenerek su sonuglar elde edilmistir. Bulgular incelendiginde halkla iligkiler
sirketlerinin ¢ogunun krizi tehdit ve firsati i¢inde barindiran bir durum olarak
algiladiklar1 goriilmektedir.  ikinci sorunun yanitlari ele alindiginda, sirketlerin

simetrik iletisime yoneldikleri gozlenmektedir. Bu yanit kriz donemlerinde simetrik
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iletisim yontemi halkla iligkiler ajanslarmin benimsedigi iletisim bigimidir
saptamasina yonlendirmektedir.  Sirketlerin ¢ogunlugunun kriz doénemlerinde
sorumlulugun istlenilmesi yoOniinde yanit vermesi, sirketlerin tamaminin Kriz
zamanlarinda medyanin miittefik olarak algilanmasi gerektigi yoniinde hem fikir
olmast, kurumlarin yaptig1 hatalarin telafisinde daha fazla ¢aba sarf edecegi yoniinde
ipuclar1 vermektedir. Sirketlerin tamaminin proaktif bir kriz planina sahip olmasi,
yine ¢ogunlugunun, kendileri i¢in Kriz yaratabilecek olay, durum ve olgularla ilgili
kriz senaryolart olusturmasi  halkla iligkiler ajanslarmin  risk toplumunda

yasadiklarinin bilincinde olduklarini kanitlamaktadir.

Arastirmanin geneli ele alindiginda 6zellikle tiim halkla iligkiler sirketlerinin
proaktif bir kriz planina sahip olmasi, bu plan iginde olasi krizler igin senaryolar
tasarlamalari, tamaminin kriz zamanlarinda medyaya bakislari, sorumlulugun
tistlenilmesi yoniindeki diislinceleri ve simetrik iletisim yoniinde fikir birliktelikleri
gibi sonuclar  halkla iligkiler sirketleri ve halkla iligkiler mesleginin profesyonel

olarak algilanmasi agisindan gelecek vaad etmektedir.
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