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KRiZ YONETIMI VE HALKLA iLISKILER
Feride AKIM'
Crisis Management Public Relations

This study mentions about crisis management and importance of public relations process. It develops a
point of view about communication strategies in crisis management efforts. In this study deal with the
stages of crisis plans and it’s details. At the same time building up strong linkages between crisis, in
all circumstances, and public relations.

According to many public relations practitioners, public relations is a necessary element o manage
crisis events successfully. The well-accepted view defended by practitioners to be included new
strategies and tactics in that period of time, This study includes a few evenis in crisis managemet
subject that indicates solution of problem. In addition to it can be useful for us lo understand necessity
of this problem and it shows how can we behave like these problems.

In this century media is the most important linkage between public and organization, so organizations
should also consider the power of media and profit from it.

Key words: Crisis Management, Crisis Plan, Public Relations, Effective Communications,
Relationship with Media.
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Krizin Tarum ve Kapsam

iginde bulundugumuz yiizy:l kitle iletigim
araglaninin huzla geligtigi, bilim ve teknoloji-
nin ilerledigi, iletisim agmn yayginlagtig
bir ddnemdir. Ancak bu biiyiik diizen igin-
deki &geler arasimnda kimi zaman uyumsuz-
luklar, gortig farkliliklarindan dogan ¢atis-
malar goriilmektedir. Sistemin dgeleri ara-
sindaki bu titr ayriliklar drgiitlerde iginden
¢tkilmasi, atlatitmas: gii¢ durumlar doguran
kriz ortammu yaratabilmektedir. Kriz, kav-
ramsal olarak beklenmedik zamanlarda or-

taya gikan, drgiitiin varhgin tehlikeye sokan
ve igleyis yapisint bozan, orgiitsel ya da &t-
giit dig1 nedenlerden dolayr meydana gelen,
bir tehdit ya da firsat olarak nitelendirilebi-
lecek 6zel durumlardr.

Kriz ybnetimi konusunda uzman olan
Regester'm kriz tanum ise gdyledir: “Bir
kurulusun eylemlerinde kazamlnug bir hak-
ki olan hissedarlar, siyasiler, sendikalar ve
bir sebeple gevre baski gruplar gibi harici

* Arag. Gir., Istanbul Universitest Hetisim Fakiiltesi Halkla Higkiler ve Tantim Bolitmil,
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gruplar ve medyanin genis ¢l¢tide dikkatini
¢eken, potansivel bakimdan kurulugun lehi-
ne olmayan bir olay”dir (Okay ve Okay
2001: 419). Regester'm kriz tammunda kriz
durumunun kurulug igin bir tehlike olugtur-
dugu lzerinde durulmus, kriz olgusunun
kuruluglar icin bazi firsatlar yaratabilecegi
hususu yer almamagtrr,

Kriz kavramm gu gekilde tamimlamak da
miimkiindiir: Orgiitiin varhgm, gelecegini
etkileyebilen, aniden ortaya ctkan, &nlem
almmakta ge¢ kalindifinda Srgiitii ciddi bir
sekilde tehdit edebilecek bir durumun orta-
ya ctkmastdir,

Ceyda Aydede de diger tanumlarda rastlad:-
gimiz lizere krizin yikiar etkisinden bahset-
mekte ve krizi gdyle tammlamaktadir: “Kriz,
beklenmeyen ve ani olarak ortaya qktif:
zaman var olan diizeni bozan, yikia Szelligi
olan olaylar anlarmuna gelmektedir” (Aydede
2002: 160).

“Kriz, insanlar ve Srglitler tizerinde, olum-
suz kogullarmn ortaya ¢tkmas: sonucu, drgi-
tin rutin sistemini stirdiirmesini engelleyen
ciddi bir siirectir. Kriz siireci yeni kogullara
uyum saglamay ve yeni kurallar gelistirme-
yi gerektirit” (http://www.google/kriz/Mor
adam/ekonomi-AcarBaltag-kriznedir.htm

09.12.2002). Dolayistyla kriz dénemlerinde

bilinen ¢oziimler gecerliligini kaybeder, yeni

iletigimn stratejileri geligtirilir.

Kriz Siirecinin Asamalan ve Kriz Yonetimi
Programi .

Krizler farkhilik gésterir (gevresel, mali, do-
gal felaketlerden kaynaklanan vs.). Dolayi-
siyla, krizlerin {istesinden gelmek i¢in hazr-
lanacak planlarda degigmez kurallar yer
almaz. Oncelikli olarak bilinmesi gereken
gey, Orglitlerin kriz dénemlerinde zamana
kargi yanstiklandir. Bu yiizden &rgiitiin
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muthtemel kriz durumlarma hazir olmast igin
bir plan yapilmas: gerekir. Bu planm ilk
basamag:, Orgiitii etkileyebilecek olast kriz
durumlarmmn saptanmasidir, Bu agamadan
sonra ortaya cikabilecek durumlart belirle-
mek igin bir plan olugturmak gerekir. Kriz
planiamas: agamasi, kurulug calisanlaria ve
idarecilerine krizi en az hasarla atlatabilmek
icin yapilacak eylemlerde nelerin dogru ne-
lerin yanhg oldugunun belirlenmesi admna
bir éngori saglar, Bu iletigim planlan genel-
likle kriz dénemlierinde yapilan iglere dair
kapsamlt kontrol listelerini, insanlaria ileti-
gim kurmak i¢in alman isimleri ve telefon
numaralarin ve cegitli iletisim taktik ve stra-
tejilerinin ana hatlarm igerir. Bu planlar,
¢ogu durumda, halkla iligkiler pratisyenleri-
ne kriz durumlarmi basariyla idare edebil-
meleri igin alinmas) gereken bilgileri almala-
rt hususunda yardim eder (Marra 1998; 462).

Genig bir yelpazeye sahip kriz tlirlerinden
Orgiitiin hangi kriz tiirlerinden etkilenebile-
cepi de belirlenmelidir. Bu agamadan sonra
hangi iletisim faaliyetlerinden, hangi tiir
personelin planda yer alacagindan, ne tiir
mesajlar verileceginden olusan bir program
hazirlanmasi, kriz déneminin saglikl bir
sekilde atlatilmasina yardima olacaktir.
Unutulmamalidir ki, kriz dénemlerini baga-
riyla  atlatabilmenin  temelinde, “&nceden
sezinleme, planlama, Thazirlanma ve
antremanh olma” kavramlart yatar. (Oktay
1996: 176).

Kriz iletisim planint ortaya koyduktan son-
raki agamada kriz durumunda alinacak ka-
ratlarin ortak bir semsiye altnda ortaya
konulmasi ve yiiriitiilmesini saglayacak kriz
iletisim ekibi olusturmak gereklidir. Kriz
yonetim ekibi orgilitiin tiim d{izeylerdeki
birimlerinin ve birincil dgelerinin temsilcisi
olmahdir (Williams ve Olaniran 1998: 389).
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Kriz iletistm ekibinde, {ist yOnetim, halkla
iliskiler veya iletisim sorumlusu veya yone-
ticisi, finans miidfirii, hukuk, (retim, yati-
nme1 ve hissedarlarla iligkiler, pazarla-
ma/freklam/telepazarlama, veri igletim ve
biiro hizmetleri gibi béliimlerin yetkili tem-
silcileri bulunmalidir. Kriz ydnetimi ekibinin
olas: krizleri nasil saptayacag: ve nasil bir
strateji geligtirecegi de krizleri saglikli bir
sekilde ¢ozmek i¢in hayati bir 6nem tagimak-
tadir. Ayrica, kriz yonetimi ekibinin periyo-
dik olarak toplantilar diizenlemesi, eldeki
verileri tazelemesi, hangi konularin incele-
necegini belirlemesi de yararli olacakfir.
(Okay ve Okay 2001: 429). Kriz durumlarin
bagariyla atlatabilmek ve onlemleri zama-
ninda alabilmek igin olusturulan bu kriz
yonetim ekibi hayati énem tasimaktadir.

Kriz yonetimi ekibine énemli sorumluluklar
diismektedir. Dolayisiyla, kriz sinyali almnr
alinmaz §rgiitiin ¢evresiyle iletisimine yéne-
lik tiim yetkiler bu birime ge¢meli ya da
devredilmelidir. (Kazana 1997 282). Kriz
yonetim ekibine ve halkla iligkiler uzmanina
biiytik sorumluluk ytikleyen bu sinirlama ile
yapiumak istenen, isteyen herkesin gevreye
bilgi vermesine engel olmaktir. Kamuoyunu,
medyay: ve diger gruplart dogru bilgilen-
dirmek icin bu bilgilendirme giicii belli bir
grubun gérev alaninda olmalidir.

“Kriz meydana geldiginde gu adwumlar iz-
lenmelidir. Onceden hazirlanan kriz plam
uygulamaya sokularak iletisim kanallan
olugturuimali, iist yénetim durum hakkmda
bilgilendirilmeli, planlama agamasinda bu
amagla egitilmis sozeli goreviendirilmel,
basin mensuplar igin basin odast diizenlene-
rek telex, fax, telefon gibi haberlesme olanak-
lart sunulmali ve basin mensuplarina miila-
kat yapacaklar1 bir yer belirlenmeli ve krizin
neden olacag1 sonuglar agikca belirlenmeli-
dir” (Balta Peltekoglu 1993: 137)

Bir kriz patlak verdiginde kitle iletigim ka-
nallarma 6rgiitle kamuyou arasinda bir kdp-
ri iglevi gbrmesi nedeniyle onemli roller
diigser. Medya, bir kriz meydana geldiginde
almak istedigi bilgiyi Orgiitten talep edecek-
tir, Orglit, medyadan gelen bilgi isteme ta-
leplerini doyurmaya caligmali, gelismeleri
sicagt sicagina aktarmalidir. Aksi bir du-
rumda basm organlari, olayr ikinci veya
figlincti kaynaklardan aldiklarr yeterti olma-
yan, hatta yanhg olabilecek bilgilere gtre
yorumlayacak, gercekte olmayan durumlari
var gostererek kurulusun prestij kaybetme-
sine ve olaylarin kurulus aleyhine sonug-
lanmasina dahi neden olabileceklerdir. Boyle
olumsuz sonuglari bertaraf etmenin yolu,
basinla iyi iligkiler kurmak, onun kitlelere
haber ulagtirma hizindan yararlanarak olay-
lart dogru bir iletisim Orgiisit icinde yansit-
mak ve bilgileri medyayla ve hedef kitleyle
paylagmaktir. Boyle bir ortan yaratmak igin
medya mensuplarinin giin i¢inde istedikleri
zaman bilgi alabilmelerini saglayacak bir
sistern  geligtirilmelidir. Bunun i¢in “acil
medya merkezi” kurularak , bu merkezde
olaym neden ve sonuglar1 hakkindaki bilgi-
lere sahip, tam donarumlr kisilerin medya-
dan gelen sorular: biiyiik bir titizlikle yanut-
lamasi saglanmalidir. Ayrica, basmla ilgili
birimin basindan gelecek kisilerle yiizytize
diyalogunun saglanmasi i¢in basin toplanti-
larmm dfizenlenebilecegi bir basin odast
hazirlanmalidir. Basin  odasinda medya
mensuplarinmn ihtiya¢ duyabilecegi mater-
yaller (telefon, fax, bilgisayar, not tutmalari-
na yarayacak arag-gere¢ vs.) de hazir bulun-
durulmahdir. Ayrica Srgiit hakkinda bilgi
veren, Orglitiin gegmisteki bagarilarmi ya da
sosyal sorumluluk adina yaptifa calismalan
varsa bu gibi caligmalarmmn yer aldigt basin
paketleri hazirlanmalidir. Medya mensupla-
riny bilgilendirirken daima olumlu durumlar
on planda yer almal: bu yénleri vurgulan-
mahidir. Kendileri i¢in hazirlannusg ve firma-
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nin kamuoyu i¢in yaphg onemli ve pozitif
katkilarin icerildigi bu basmn paketleri onlar

firma aleyhine diigiinmekten kurtarabilecek-

tir.

Basinda krizle ilgili verilen haberler takip
edilmeli, eksik ve hatal: bilgiler varsa bunla-
nin diizeltilmesi yoluna gidilmelidir. Kuru-
lugtan yetkili birisinin medya agiklamalarin-
da veya krizin oldugu yerde bulunmas: sag-
lanmalidir, Clinkii boyle bir davramsg, kuru-
Iugun krizi ¢ézmek igin konuya gosterdifi
ilgiyi ve cabayr kamuoyuna gostermeye
yardimci clabilir.

Ornek Olaylar

“1989 yihinda British Midlandin bir Boing
737 ucag kaza yaptigl zaman, sirketin bag-
karu Michael Bishop derhal harekete gegerek
ara¢ telefonundan “canlt” radyo r&portaji
yaparak medyaya kaza hakkinda bilgi ver-
mig, olay yerinde nelerin yapildigi ve neler
hissettifi konusunda canh televizyon gé-
riismesi yapmis ve kazadan etkilenenlerle ve
yakinlanyla ilgilenilmigtir. Dolayistyla da
sirketin kazayla ilgilendigini tiim hedef kit-
leye duyurmustur.” (Okay ve Okay 2002:
184-185).

Bagaril bir kriz yonetimi calismasi gergekles-
tiren British Midland 6rnek olayindan sonra
yogun tartismalara maruz kalan Exxon
Valdez petrol kazas: krizinin nasil yonetildi-
gini deferlendirmek faydali olacaktrr,

Yonetim, operasyon ve iletigim ekibi arasin-
da koordinasyon saglanamamasindan &tiirii
Exxon Valdez petrol kazas: krizi diinya gev-
recilik kazalar: tarihinde en k&tii yénetilmisg
ofan krizler arasinda yer alir. Ciinkii sirket
olay1 gbzardh etmis ve girket CEO'su Law-
rence Rawl olaya hassasiyet gistererek kaza
yerini hemen ziyaret etmek ve acilen olaya

iliskin agiklamalar yapmak yerine aradan iki_
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hafta gegmesini beklemisgtir. (Kadibesegil
2002: 59).

Asagida verilen Ornekte iinlii petrol girketi
Texaco'nun yonettigi kriz yénetimi projesin-
de zamaru iyl kullamip hazli hareket etmesi-
nin ve ger¢egi kabullenmesinin firma lehine
olan sonuglar: yer almaktadir,

Petrol girketi Texaco'nun personel yoneti-
minde 1rkgt uygulamalar yapildifimi bant
kaydz ile tespit eden bir ¢alisan bu durumu
savalifa bildirerek tazminat isteminde bu-
lunur. Bunun iizerine ABD'nin 6nemli ka-
muoyu Onderlerinden Jesse Jackson petrol
sirketinin boykot edilmesine yénelik bir
kampanya baglatmak fizere harekete gecer.
Ansizin ciddi bir krizle kargn kargiya kalan
Texaco yoneticileri, CEOQ'lar Peter Bijur yo-
netiminde bir kriz yonetim ekibi olugturarak
krizi yonetirler ve medyayla zaman kaybet-
meden iletisime gecerek durumdan sorumlu
kigilerin cezalarimi c¢ekeceklerini, girketin
k¢t uygulamalara karst tutumunun bundan
béyle de siirdiiriilecegini aciklarlar. Bu du-
rum sonucunda Texaco petrol sirketi, 175
milyon dolarlik bir tazminat demek zorun-
da kaldiysa da, olaya hemen miidahalede
bulunmast ve hizla hareket etmesi orglitiin
itibarimin zedelenmesini Onlemistir.
{Kadibegegil, 2002: 59-60).

Yukaridaki &rnekte gbrildiigii {izere kriz
yonetimi i¢in Snceden hazirlanmig bir plan
ve muhtemel senaryolar yoktur. Ancak, ola-
ya arunda miidahale etme, olaym ciddiyeti-
pin farkinda olarak hareket gegme, sorundan
kagmak yerine sorunu kabullenip ¢fziim
tiretme stratejileri izlemek bagarili bir kriz
yonetim planmin vazgecilmez unsurlarzdir.

Bir diger basarili kriz yonetimi &rnegi de

ABD'nin rekabet giicii yiiksek gida zincirle-
rinden biri olan Luby firmasma aittir. Firma,
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konuya hassasiyetle egilmig, gahgmalarina
hizla baslamus ve olay hakkmdaki bilgileri
almak igin saglam bir iletigim ag1 olugtur-
mustur.

16 Ekim 1991’de, Texas Killeen'de, bir gida
firmasi olan Luby’nin kafeteryasiun pence-
resinden iceriye kamyonetini  siirerek
restoranta giren bir kigi 23 kistyi oldiirmis-
tiir. Bunun tizerine Luby'nin sorumlu mii-
diirleri zaman kaybetmeden sirketin merkez

_ofisini aramig ve olay hakkinda bilgi edin-

miglerdir. Luby'nin yénetim kurulu bagkamn,
tig {ist diizey y®dneticisi ve halkla iligkiler
sirketinin ortaklarindan biri derhal olay ye-
rine gitmigtir. Olaymn ertesi giinii Luby tara-
findan olay kurbanlari igin 100.000 dolarhk
bir banka hesab1 acdarak kurbanlarin ailele-
rinin yararlandifs 40 motel odas: licreti 6-
denmistir, Sirket mensuplar ise medya men-
suplan ile gdrigiip sorulari yanitlamig diger
yoneticiler, olayla ilgili sorulari olanlart bil-
gilendirmek iizere yogun telefon trafifini
yonetmiglerdir. Amerika'da silahli bir kisi
tarafindan gerceklegtirilmis en kétii kitlesel
katliam olarak tarihe gecen bu olay, orgiit
{iyelerinin saglikh bir iletigim politikas: ge-
ligtirip bilgi akigmm paylagarak iistesinden
geldigi ciddi bir olaydir. (Kadibegegil 2002:
60-61).

Kriz Yonetimi Planinda Vazge¢ilmez
Unsur: Kurum Sozciisii

Kriz yonetimi planinda iizerinde 6nemle
durulmas gereken diger bir konu da stzcii-
niin kimin olacagidir. Sézcii secilirken dikkat
edilmesi gereken hususlar dogru kigiyi seg-
mek ve bu kisinin etkili olabilmesi i¢in onu
dogru bilgiyle donatmaktir. Biittin medya
organlarma tek elden bilgi verilmesi igin
secilen sdzeii genel miidiir, halkla iligkiler
miidiirii ya da sorumliusu veya konu hak-
kinda detaylt bilgi verecek uzman kigiler

olabilir. Kurum tarafindan geligtirilen plarun

en etkin bicimde kullamlabilmesi igin sézcii-
lerin bir kriz egitim programuna tabi tutul-
mast gerekir. Sozciilerin basm becerilerini
geligtirecek ve muhtemel kriz senaryolarimin
uygulanma bigimlerint algilamalarma katki-
da bulunacak bir egitim programu geligtiril-
melidir. Bu egitim programiart sayesinde
onceden kriz yonetimi uygulamalarint sma-
mg, maruz kalmabilecek elegtirilere nasil
yarut verilebileceginin denemesini yaprmug,
ortak bildiri geligtirmenin ciddiyetini kav-
ramus bir sdzcii medya organlarimin Karg:-
sinda dzgiiveni tam ve rahat bir gekilde ha-
reket edebilir.

Kriz Sonras1 Genel Durum Analizi

Kriz sona erdikten sonra, krizin drgiit lehine
atlatildigina dair veriler miigterilere, hisse-
darlara, mali cevrelere, sektor mensuplarma,
medyaya ve diger ilgili kisi ve kuruluglara -
kartlayicr belgelerle birlikte- bildirilmelidir.
Bu anlamda kriz iletigim ekibi, bir basin top-
lantis1 diizenleyerek krizin nedenlerini, ¢o-
ziilmesine iliskin almman tedbirleri, izlenen
strateji ve ydntemleri ve Srgiitiin o an iginde
bulundugu durumu agiklamahdir. Ayrca,
orgitiin bu bilgilerin 1mgnda ortaya kan
son durumu ve eldeki verileri rapor geklinde
diizenleyerek ilgili tiim birimlere gonderme-
si gerekir. (Oktay 1996: 183-184).

Sirketlerin varligim tehdit edebilecek boyut-
lara ulagilabilen kriz olaylarin1 dnleyebilmek
icin olugturulmasmm zorunlu oldugu kriz
iletigim planinin hazirlanmast hala istenilen
diizeyde  degildir.  “Western  Union
Corporation tarafindan olugturulan bir ¢a-
lisma, endiistriyel alanda ve hizmet sekto-

‘riinde faaliyet gosteren en biiytik 390 sirke-

tin sadece 207'sinin bir kriz plamnmn oldu-
gunu ortaya koymustur. Yine Almanya’da
yapilan bir araghrmaya gore her fi¢ igletme-
den birisinin iyi bir kriz plam varken, tim
isletmelerden sadece ikisinin iyi bir kriz
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yonetiminin oldugufakat tium  isletmele-
rin iyi birer sdzciilerinin  bulundugu
ortaya gikmstir”. (Okay ve Okay 2001: 428).

Bir érgiitiin kriz iletisim planlar ¢ok giigli
ve saglam olsa da bagari, érgiit caliganlatiin
orgiite duyduklan baghilik ve gliven cerge-
vesinde gerceklegir. Cahganlarca lurum
kiiltéirtiniin, amaglarinin ve felsefesinin be-
nimsenmesi, kuruma aidiyet duygusunun
hissedilip igsellegtirilmesi kriz dénemlerini
bagariyla atlatabilmenin altin kuraldir.

Sonuc¢

“Orgiitlerin yonetiminde kriz, yinetim tara-
findan memnuniyetle karsilanan bir durum
degildir. Yine de, krizi etkin bir gekilde yé-
neterek, onu fonksiyel hale getiren, yani
firsat krizine déniistirebilen bir yonetici,
hem kendini hem de drgiitiinii giiclendire-
rek krizden qikabilir”. (Tutar 2000: 95) Kriz-
ler genellikle olumsuz olarak algilansa da

Kaynakca

kuruma canlithik katmakta, kurum calisanla-
rin1 bir amag etrafinda kenetlemekte ve ku-
ruma baghlif arttirmaktadar.

“Kriz durumlar: her zaman &rgtitsel hedefle-
ri ve amaclart tehdit etmez; baz krizler &r-
glitsel degisim ve yeniden yapilanma igin
miikemmel firsatlar sunar.” (Tutar 2000: 94)
Kriz dénemini bagariyla atlatan bir kurumun
cahiganlar kuruma karg: bir aidiyet duygusu
gelistirmislerse, bu sonucu kendilerine mal
etmekte ve caligma motivasyonlar: artmak-
tadir. Kriz donemlerinde girketler yaptiklar:
hatalardan ders cikartabilmekte, kurum giz-
gilerine yeni bir y6n vermekte ya da tama-
men degistirebilmektedirler. Eger izledikleri
kurum politikast olumlu sonuglar dogur-
mugsa mevcut stratejilerini kuvvetlendire-
bilmektedirler. Rakip firmalar ise kriz buna-
himi yasayan kurumlarnmn bu durumundan
faydalanip bunlar firsat olarak degerlendi-
rebilmektedirler.
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