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isletmelerde Kriz Yénetimi (Il)
Hitay BARAN

Cevredeki belirsizlik ve degisiklik durumu,
orgutleri surekli olarak beklenmedik tehlike
veya firsatlarla karsi kargiya birakmaktadir.
Orgutlerin varligini devam ettirebilmeleri, bu
tehlikelerden korunmalarina veya firsatlar
degerlendirebilmelerine bagh kalmaktadir.
Ister tehlike olsun, ister firsat olsun
beklenmeyen ve o©Onceden sezilmeyen
olaylar,  orgutleri  plansiz  degismeye
zorlamakta  ve hatta krize sevk
edebilmektedir.

Bu calismada orgltlerde kriz  durumu,
yonetimi ve halkla iligkilerle ilgili faaliyetler
ele alinacaktir. Bunun igin sirasiyla krizin
tanimi, Ozellikleri, ortaya cikis sebepleri ve
sonugclari tartigilacak, daha sonra orgutlerin kriz durumunu 6énceden tahmin etme ve
cevap verme mekanizmalariyla, halkla iligkiler boyutunda yapilmasi gerekenler
aciklanacaktir.

3. KRIiz YONETIMI

Kriz durumlarinda etkili bir yonetim, isletmenin kayip ve kazanclarinin buytkltguyle
yakindan ilgilidir. Yani igletmenin karsi karsiya kaldigi firsat ve tehlikeler, kriz
yonetiminde belirleyici rol oynar. Ister korku krizi olsun, ister firsat krizi olsun, icinde
bulunulan durumun o6zellikleri degismemekte; orgitte degismeyi ybnetecek ve yeni
faaliyetler gelistirecek sistem eksikligi bulunmaktadir. Hizli cevap verme
zorunluluguna karsilik yonetim kendi amaclarini bile tanimlamakta giclik ¢cekmekte
ve dolayisiyla igsletmenin nereye gittigini 6lcme imkani bulunmamaktadir. Bu sartlar
altinda krizi etkili bir sekilde yonetebilmek icin iki 6nemli yaklasimdan s6z edilebilir:
Krizden kagma ve krizi cozme yaklagimi.

i
q
0
2
)
i
)
Y

3.1. Kriz Yonetimi Yaklagimlari < A_/ >
/’v-\

3.1.1. Krizden Kagma Yaklagimi (

Kriz sartlari altinda yoOneticinin cevap verme

esnekligi, durumla ilgili olarak yapabildigi / \ /

tahminlere ve karar vermeye hazir olup '@ : —

olmamasina bagldir. Eger gelecekle ilgili — & —

durumu ve aciliyetini iyi tahmin edebilmisse, C y’)

ondan butuntyle kacinabilir. -
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Kriz ybnetiminde kagma yaklasimi, arzu edilmeyen durumlari hafifletme veya
kacinma stratejilerini kapsar. Bu isletme icin ideal bir olmamakla birlikte, 6zellikle
tehlikeye yonelik krizlerde, onun denge durumunu korumasina yardimci olur. Ancak
firsat krizlerinde ayni yaklasim, alternatif bir kayip olacaktir.

Problemleri tanimlamayi mimkin oldugu kadar etkili ve verimli ¢6zimler bulmayi ve
uygulamayi kolaylastiracak orgut yapisini(esnek, dinamik ve arzulu) kurmak ve
korumak, krizden kagcinmak icin 6n sarttir.

Krizden kacmak icin dis cevreyi surekli olarak takip etmek, gelecekle ilgili nicelik ve
nitelige yonelik tahmin etme yontemleri geligtirmek gerekir. Ayrica i¢ ¢evrenin
analizinde isletmenin ne durumda oldugunu ve nereye gittigini 6lcebilecek o6lcekler
geligtiriimelidir.

3.1.2. Krizi Cozme Yaklagimi

Kriz, gercekte arzu edilmeyen bir durumdur. Ancak degisme ve gelisme icin yonetime
baski yapmasi ve igletmenin zayif yonlerini ortaya cikarmasi yoniyle de olumlu
fonksiyonlara sahip bulunmaktadir. Bu olumlu fonksiyonlardan hareketle yonetim,
krizi isletme icin faydali hale getirebilir.

Kriz  yonetiminde ideal
olan, krizi basariya
donustirmektir. Krizin
basariya dondsturilmesi,
yonetimin  duruma  aktif
mudahalesini gerektirir.
. Krizi cozme yaklagimi, hem
kriz 6ncesi durumu tahmin
etmeye hem de
problemlerin  ¢6zUmu igin
uygun zamanda harekete
gecmeye baghdir.

Krizi ¢bzme yaklagimina
gore kriz yonetimi; olasi

v 1k : kriz durumuna karsihk, kriz
sinyallerinin yakalanarak degerlendiriimesi ve 6rgutin kriz durumunu en az kayipla
atlatabilmesi icin gerekli 6nlemlerin alinmasi ve uygulanmasi sirecidir. Bu kapsamda
kriz yonetimi bes agsamali bir sirec icerisinde degerlendirilecektir. Bunlar:

Kriz Sinyalinin Alinmasi

Kriz durumu tim siddetiyle ortaya ¢cikmadan dnce erken uyari sinyalleri génderir. Kriz
sinyalleri, gelmekte olan krizin varligi ve siddeti ile ilgili bilgileri icermesinden dolays,
yoneticilerin bu sinyallere karsi son derece duyarli olmalari gereklidir. Kriz bu
sinyallerin takip edilememesi, dogru bigcimde degerlendirilmemesi sonucunda ortaya
cikar. Kriz sinyallerinin yakalanabilmesi icin, drgttte degisik sinyalleri alabilen cesitli
erken uyari sistemlerinin kurulmasi ve isletiimesi gereklidir.
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Krize Hazirlik ve Korunma

Orgutiin erken uyari sistemleri aracih§iyla yakaladigi verileri kullanarak krize karsi
hazirhk ve Onlemler alabilmesine yardimci olan mekanizmalari kurmasi gereklidir.
Kurulacak olan 6nleme ve korunma mekanizmalari erken uyari sisteminden gelen
bilgileri kullanarak, olasi bir krizle ilgili alinacak 6nlemler konusunda yonetime bilgi
iletir.

Krizin Denetim Altina Alinmasi

Yakalanan kriz sinyalleri, kriz 6nleme ve korunma mekanizmalarini harekete gecirir
ve Ust yonetim bu mekanizmalardan gelen bilgiler dogrultusunda krizi 6nlemeye
yonelik harekete gecer. Bazi durumlarda erken uyari, 6nleme ve korunma
mekanizmalari etkili bicimde c¢alissa da kriz durumundan tamamen kurtulmak
olanakli olmayabilir. Bu nedenle st yonetimin, kriz yonetiminin ilk iki asamasinda
elde ettigi verileri kullanarak krizin seyrini takip etmesi ve gerekli 6nlemleri almasi
gerekir.

Normal Duruma Gecgis

Krizin denetim altina alinmasi ve atlatiimasindan sonra, 6rguttn istikrarh duruma
getirilmesi gerekir. Kriz doneminde, drgut alt sistemleri arasindaki baglar zayiflamisg,
orgitsel iklim ve diizen bozulmus olabilir. Orgltiin yeniden yapilandirilarak degisen
cevre kosullarina uygun duruma getirilmesi, krizin yarattigi olumsuz etkilerin
giderilmesine calisiimalidir.

Ogrenme ve Degerlendirme

Kriz yonetimi sdrecinin son asamasi, kriz doneminde
alinan karar, onlem ve uygulamalarin gézden gecirilmesi
ve kriz doneminden dersler cikarilmasi faaliyetlerini igerir. Iy

Kriz yonetimi slreci boyunca, krize cevap verme ve
degisikliklere uyum mekanizmalari kisaca;

-Erken uyar sistemi,

-Sdrekli i¢c ve dis cevre analizi,

-Dinamik planlama, "
-Esnek ve organik 6rgut yapisi,

-Tutum arastirmalari ve geri besleme,

-Orgiit geligtirme olarak siralanabilir.

3.2. Kriz Yonetim Ekibi
Kriz donemlerinde krizle basa cikmak amaciyla 6zel bir ekip olusturulur. Kriz
yonetimine duyarh her igletme boyle bir ekibe ihtiyag dogmadan, kriz yonetim ekibini

belirlemis olmahdir. Bu ekibi olustururken riski géze alabilecek, bilgili, sebatkar ve
caligkan elemanlarin secilmesine 6zen gosterilmelidir.
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Degisik tecribelere, bilgilere ve egitime sahip kisilerden olusan bir ekip, daha farkli
gorus acilarina sahip olabilecek ve algilamasi kolaylasacaktir. Ekibe dahil edilecek
Kisilerin seciminde asagidaki dort temel ihtiyacin g6z

onunde bulundurulmasinda fayda vardir:

Hareket: Kilit yoneticileri kapsayan, sorumluluk
Ustlenebilecek bir yénlendirme komitesi,

lletisim: Basin, personel ve gerekli diger hedef R
kitlelerle en iyi iletisimi kurabilecek, kamuoyu
yonlendirme tekniklerini bilen bir halkla iligkiler
yoneticisi,

Bitce: Finansal durumu ve politikalari bilen, potansiyel
tehlikeleri, imkanlari ve etkileri degerlendirip harekete gecebilen bir uzman,

Diger: Teknik ekip, reklam gibi destekleyici faaliyetleri goturebilecek bir grup.

Bu ihtiyaclar dogrultusunda, ufak farkhliklar ya da gorev isimlerinde degisiklikler olsa
da, kriz ekibi su kisilerden olusmaktadir:

Kriz Yonetim Ekibi Lideri

Kriz zamaninda gorevde hazir bulunacak bu ekibin lideri, genellikle firmanin en st
dizeydeki yoneticisidir. Kriz yonetim planinin hazirlanmasinda aktif goérev alir.
Isgérenin, hisse sahiplerinin, miisterilerin, tedarikcilerin ve pek cok diger hedef
kitlenin sirket yonetimindeki roliinden haberdar olan lider, kriz aninda ne yapilip ne
yapilmamasi gerektigini gergekci olarak tespit eder.

Yasal Danisman

Kriz aninda firmanin yasal durumunu diizenleyecek bir hukukguya ihtiya¢ duyulur. Bu
kisi, ister firma personeli olsun, isterse danigsmanlik hizmeti versin uygulamaya
konacak kriz planinin her safhasinda grup igindeki yerini alacak ve hukuksal yénden
sorumlu olacaktir.

Halkla iliskiler Uzmani

Kalifiye bir halkla iligkiler yoneticisi mutlaka kriz yonetim ekibinin aktif bir Gyesi
olmahdir. Gerek sirket icin, gerekse sirket disi hedef kitlelerde iletisimin basariyla
yonlendiriimesi acisindan halkla iliskiler egditimi almig, iletisimi ve kamuoyu
yonlendirme tekniklerini ¢ok iyi bilen, basinla iliskilerde basarili olan ve daha 6nce
tecrtibesi olan bir halkla iligkiler uzmani, kriz yénetimi agisindan ¢ok énemlidir.
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Finans Uzmani
=gy ]

&

Bir krizin insani boyutu her zaman en
. Onemli unsur olsa da ciddi bir kriz, firmayi
~ finansal bir yikima gétirebilir. Boyle bir
durumda firmanin  aktiflerinin, zimmet
kayitlarinin, borclarinin, kredi durumunun,
hisse senetlerinin kimlerin elinde oldugunun
ve ne sekilde iglem go6rdigunin, sigorta
kapsaminin, fon yonetiminin ve diger
finansal konulara vakif bir finans yoneticisi
her zaman igin bu ekipte bulunmalidir.

insan Kaynaklari Yoneticisi

Hayati boyutunun Otesinde kriz, buylk zararlara, hukuki sorunlara yol acgtigi gibi
elemanlarin kaybedilmesine de neden olabilir. Krizin yarattigi panik ve stres unsuru
ile is veriminin dusmesi, isten ayrilmalar gindeme gelebilir. Bu noktada insan
kaynaklari yoneticisi, personeli koruyucu, kopmalari engelleyici 6nlemlerin
geligtiriimesi ve gerekse kriz esnasinda ve sonrasinda personelin yonetiimesi ve
korunmasinda yetkili bir kisi olarak kriz yonetim ekibindeki yerini almalidir.

Uretim Yoneticisi

Her kriz yonetim ekibi teknik tecribesi, bilgisi ve
kisiligiyle  kriz ~ aninda  6rgut  performansinin
surdurdlmesini saglayacak belirli Gniteleri yonetecek
bir dretim yOneticisine ihtiya¢ duyar. Bu yonetici,
sirketin Uretimini ¢ok iyi bilmeli, Uretimin devam
edebilmesi icin gerekli teknik kosullarin ve satin alma
anlasmalarin devamini saglayabilir olmahdir.

Pazarlama Yoneticisi

Pazarlanamayan ve nakde cevrilemeyen bir Uretim, sirket icin fayda degil zarar
getirir. Kriz aninda ve 6zellikle de sonrasinda eski Pazar payina ulasabilmek igin,
kriz yonetim ekibinin sirketin pazarlama anlayisini, rekabet ettigi pazarin kosullarini
cok iyi bilen, konusunda uzman, sirket uluslararasi pazarlara agiimissa uluslararasi
pazarlamadan anlayan pazarlama yoneticisine ihtiyac vardir.

Kriz yonetim ekibi olusturulduktan sonra distntlecek ilk sey sirket sdzcisunin
belirlenmesidir. Her ekipte sadece belli bir kisi demeg¢ vermeye yetkili olmadir. Sirket
sozcusu secilirken su kriterlere dikkat edilmelidir.

1. Sozcu, sirketi iyi tanimali ve analiz yetenegine sahip olmalidir.

2. Uyumlu olmali, tahriklere, duygusalliga, telasa kapiimamalidir.
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3. Giyimine, dig gorinugune 6zen gostermeli, profesyonelligini hissettirmelidir.

4. ltibari kolay zedelenmeyecek bir imaj olusturmus olmali, zayifliklari
bilinmemelidir.

5. Konuya hakim, konudan uzaklagsamayan ve saptirmayan, sorulara cevap
veren, ne sOyleyip ne sdylememesi gerektigini ayirt edebilen, medyay tahrik
etmeyecek, pratik, ahenkli, sagduyulu ve inisiyatif sahibi bir kigi olmalidir.

4. KRIiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILER

Kriz yonetiminin tehlikeli olan bir yani da, sirket
krizlerinin gorunur hale gelmesidir.
Gunimuz medyasinda, yalnizca
krizler degil, sirketin kargl karsiya
kaldigi her olay orgutle ilgili
hedef kitlelerin giindemine girer
haldedir. Bir kriz ile
karsilasildiginda, krizden
etkilenecek tium kisi ya da
kuruluglar krizle ilgili acik net,
hizli  bilgi almak ve normal
duruma donmek icin neler
yapilacagini detaylari ile
ogrenmek isterler. Bireyler buyuk
stres altina girdiklerinde, rasyonel ve kendini kontrol edebilen

davranis bigcimleri gbstermek yerine akilci olmayan ve beklenmedik tepkiler vermeye
bagslayabilirler. Kigiler bu gibi durumlarda Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisindeki en alt
basamaklara geri donup fiziksel ve guvenlik ihtiyaglarinin giderilip giderilmeyecegi
endisesi ile panige suruklenebilirler ve alt benlik inhtiyaclari tarafindan yonetilebilirler.
Ayrica bu kigiler acil bilgi istemektedirler; ¢iinki fiziksel ve guvenlige ait ihtiyaclarini
kargilayamacaklari endisesi panige ve kendini garanti altina alma ¢abasina yol acar.

Durum ne olursa olsun bu insanlar (hedef kitleler) kriz dénemi ve sonrasinda kriz
yonetim ekibinin durist ve duyarli agiklamalarini bekler. Cinki bilgi eksikligi, bireyi
en koétuyd dusunmeye iter. Boylece zaten bir krizle ylz yilize olan sirketin drtnleri
boykot edilebilir, hisse senetleri deger kaybedebilir, kredi problemleriyle, yasal
sorunlarla karsilasabilir, hammadde temininde giclik ¢cekebilir.
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Bu gibi Gzict durumlari olmamasi icin standart calisma islemleri ve krizde nasil tepki
verileceginin bilinmesi gerekmektedir. Bunlar, kriz yonetimini basarih kilan énemli
etmenlerdir ki, bu da etkin bir iletisimle olanaklidir.

Ayrica karar vericilerin kriz yonetiminde 6rgit misyonunu g¢ignememesi ve hatta
uzaklasmamasi gerekir. Clinki boyle bir durumda igletme yeni bir krizle karsilasabilir.
Dolayisiyla tim kriz yonetim plani ve kriz iletisimi drgut misyonu dogrultusunda
gelistirilir. Bu da tim kriz yonetim cabalarinin gtvenilir ve gerekli bilgi Uzerine
odaklasacaginin bir diger gostergesidir.
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Bu etmenler dogrultusunda kriz iletisim sisteminin oturtulmasinda g6z 6ninde
bulundurulmasi gereken en 6nemli noktalar su sekilde siralanabilir:

1. isletme dahilinde etkin ve giivenilir bir bilgi akisinin saglanmasit,
2. Kriz yonetim planinda 6ngortlen her krize hitap edebilecek bir iletisim
planinin gelistiriimesi,

3. Durumun asla hafife alinmamasi, planlarda oynama olabileceginin ve insani
endiselerin giderilmesi gerektiginin kabul edilmesi,

4. Kriz iletisim planinin surekli gtincel tutulmasi,

5. Kriz aninda irtibata gecilecek kisilerin giincel listesinin hazir bulundurulmasi,
6. Personel icin bir iletisim cizelgesinin hazirlanmasi ve dagitilmasi,

7. Basin merkezinin kurulmasi ve basin toplantilari i¢in bir mekanin ayrilmasi,

8. Firmanin tek yetkili bilgi kaynadi haline getiriimesi ve krizle ilgili
aciklanabilecek her seyde ivedilikle agiklama yapilmasi,

9. Sirket s6zcusunin egitimi,

10. Isletmenin tiim birimleri ve hedef kitleleri ile ilgili tim bilgilerin el altinda
tutulmasi,

11. Kriz aninda kullanilacak medya ve tekniklerin belirlenmesi, gerekli
hazirliklarin yapiimasi,

12. Tum iletisimi yonetecek halkla iligkiler yoneticisine mutlaka kriz yonetim
ekibinde yer verilmesi,

13. Santral gorevlilerin egitimi ve acil telefon hatlarinin belirlenip duyurulmasi,
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14. Hikayenin acikc¢a, durustce anlatilmasi, aciklanmayacak seylerin sebebinin
ve ne zaman bilgi verilebileceginin bildiriimesi ve aciklanan her seyin
kanitlanabilecek durumda olmasi,

15. Kusur varsa acik vydreklilikle belirtimesi, ancak yoksa sucsuziugun
kanitlanmasi i¢in her yola basvurulmasi,

16. Durumu agiklarken krizin etkilerinden kurtulup normal seyre donilmesi igin
yapilanlarin ve yapilacaklarin aciklanmasi,

17. Alinan kararlarin oncelikle personele iletilerek icte huzursuzluk ¢ikmasina
mutlaka engel olunmasi, grup ruhu yaratiimasi,

18. Durumun abartiimamasi,
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19. Kriz planina uyulmasi, sirket misyonunun ve ana hedeflerin unutulmamasi,

20. Mesajlarin acik, durast, samimi, tarafsiz, sefkatli, yapici ve kolay
anlasilabilir olmasi,

21. Sirket ici ve disi iletisim kanallarinin sirekli agik tutulmasi, problemlerin
goérmezden gelinmemesi,

22. Kriz ybnetim ekibinin basin merkezine glivenmesi ve krizi kontrol altina
almak icin her adimdan haberdar etmesi,

23. Basin merkezinin 24 saat hizmet vermesi ve gerekli personelin egitilip hazir
bulundurulmasi,

24. Tum iletisim surecinde durust, sempatik, acik, kolay ulasilabilir, tarafsiz,
yapici ve dogru zamanh olunmasi, kayitsiz ve saldirgan bir tutum
takinilmamasi,

25. Durumdan duyulan Gzuntandn belirtilerek kigilerin  her zaman maddi
varliklarin 6nunde tutulmasi gerekir.

Etkin bir kriz iletigsimi yonetiminde

sadece basin ile
ugrasgilmayacagini, kamu
yoneticileri, calisanlar, bazi

durumlarda calisanlarin yakinlari,
finansal gruplar, tiketiciler gibi
pek cok diger grupla da iligki
icinde bulunulacagini  gozardi
etmemek gerekir. Tum gruplarla
farkl sekillerde iletisim kuruluyor
olmasina ragmen 6nemli olan s6z
: 4 konusu gruplara gonderilen tim

fin M Dbildirimlerde mesajlarin birbiriyle
uyumlu, tutarh olmasidir. iletisim ydnetimi, krizden etkilenecek her kisinin krizi ayni
sekilde degerlendirmesini saglamalidir. Bunu saglamanin bir diger yolu da kriz
iletisimi planinin bilgi talep edebilecek her grubu ve ulasabilecegi kaynaklari belirleyip
yetkin bilgi ile stirekli donatmasidir.
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Kriz aninda gorevi 6ncelikle bilgi toplama ve bilgi yayma eksenleri tizerine oturtulmusg
kriz iletisim planini isler hale sokmak olan halkla iliskiler yonetimi, normal halkla
iligkiler programindan bir middet uzaklagsmak durumunda kalabilir. Boyle bir anda
kriz yonetim planlamasi asamasinda 6ngoérulen krizler icin gelistirilmis halkla iligkiler
programlari devreye sokulur.

Kriz yonetiminde halkla iligkiler en ¢ok su noktalar tzerine odaklanir:
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1. Kriz yonetim plani dahilinde kriz doénemi iletisiminin planlanmasini
saglamak,

2. Isgorenler ya da diger kisiler hayati tehlike ile kargl karsiya ise, 6ncelikle
bunu bertaraf etmek ve kazazedelerin yakinlar ile surekli irtibat halinde
olmak,

3. I¢ iletisimi saglamak,
4. Basin ile iletisimi saglamak,
5. Dig gruplar ile iletisimi saglamak,

6. Tum bunlarin girket misyonu ve is menfaatleri dogrultusunda yonetilmesini
temin etmek,

7. Kriz sonrasina igletmenin eski imajinin saglamlastirarak yerlestiriimesini
saglamak.

Goruldugu uzere etkili bir kriz yonetimi, guncel tutulan ve denenen bir kriz yonetim
plani ve iyi olusturulmus kriz yonetim ekibine dayanirken; halkla iligkiler yoneticisi,
kriz yonetim ekibinin aktif bir Gyesi olarak kriz yonetim ve iletisim planlarinin
olusturulmasi ve kriz iletisim planina islerlik kazandirilmasi ekseni Uzerinde kriz
yonetiminin yadsinamaz bir parcasidir.

Halkla iligkilerin bilgi toplama, bilgilendirme, kurum imaji olusturma ve koruma, hedef
kitlelerle iletisim saglama, hedef kitlelerin beklentileri ile firma performansini ayni
cizgiye getirme, sonuglari degerlendirme gibi temel islevleri kriz déneminde de
kendini gostermektedir. Karsilasmasi olasi fakat hos olmayan durumlarin
Onlenmesini ya da en az zararla atlatilabilmesini, kurulusun zarar géren imajinin
diuzeltilmesini temel alan, bir kriz aninda yururlige girmesi beklenen uygulamalari
iceren kriz yonetimi, kurulusun politikasini etkileyen bir yonetim gorevi olmasi ve
iletisimini belirleyici 6zellik tasimasi nedeniyle halkla iligkilere blyuk 6lcide ihtiyag
duyar.

Kamuoyunu bilgilendirmek, etkilemek, degistirmek ve notralize etmek giicline sahip
olan halkla iligkiler, kriz yonetiminde isgorenlerle ve basin haricindeki diger dis
gruplarla iletisim kurarken toplanti, sirket bulteni, dahili yazisma, yuzyuze iligkiler,
konferans, mektup, faks, internet gibi yontemlerden faydalansa da kuvvetle basinin
destegine ihtiya¢ duyar. Kriz aninda basin igletmeden her turlt bilgiyi ister. Boyle
durumlarda muhabirler cok daha atak ve talepkar olurlar. Cinku, birincisi kriz basta
igletmeyi olmak Uzere pek c¢ok diger grubu ciddi bir sekilde sarsmakta ve
ilgilendirmektedir; ikincisi basin organlari da birer igletmedir ve onlarca kot haber, iyi
haberdir; okuyucu, izleyici ceker. Diger yandan orgitin kendine, calisanlarina,
ortaklarina, tuketicilerine ve diger ilgili gruplara karsi sorumluluklari vardir ve
medyanin pek ¢ok kigiye ¢ok kisa surede ulasmasi ile halkin tutumunu gekillendirme
glcunun etkileri igletme igin uzun stureli ve derin olabilir. Zaten bir kriz, elestiriyi
beraberinde getirir. Ayrica orgatle ilgili tim gruplar endise ve merak icindedirler.

39

i
q
0
2
)
i
)
Y




A& G BULTEN

ARASTIRMA VE MESLEKLERI GELISTIRME MUDURLUGU
ocCcAK

Yanhs giden her sey icin 6rgutiin sorumlu tutulabilecedi bir ortamda sempati
kazanmak oldukga gictir. Boyle bir durumda 6rgutiin plansiz, teredditli ve olumsuz
yaklasimlari, hedef kitlelerinin saldirganca, digsmanca ve ényargih bir tavir icine girip,
orgutd ilgisizlik ve umursamazlikla suglamalarina neden olabilir.

Basinla iligki igindeyken, tutulan yol ne olursa olsun kontrolii elden birakmamak,
durumu abartmamak, kimseyi suclamamak, argo ve mesleki terimleri mimkin
oldugunca kullanmamak ve durist olmak gerekir. Kriz aninda yorum yok s6zu en
tehlikeli mesajdir. Hedef kitleler dirust, sempatik, sefkatli, acik, kolay anlasilabilen,
tarafsiz, samimi, uygun zamanl ve kendilerine kibarca hitap edip takdirle yaklasan
mesajlar duymak isterler. Burada amac, hedef kitleleri ve basini anlamak ve
dolayisiyla etkilemektir. Basinin tavri firmadan yana ise sirket bundan buytk yarar
saglar. Bunun icin de kriz aninda isletmenin basinin giindemini saptayabilmesi ¢ok
onemlidir. Bu da basinin kamuoyunu sekillendirme gucund, yaklasimlarini, ticari ve
sosyal sorumluluklarini bilen, itibar, gavenilirlik ve iletisim bilgisi Gzerine kurgulanmig
bir basin politikasi uygulayan halkla iliskiler yoneticisinin, kriz yénetim sirecindeki
yerine baghdir.

Kriz aninda basinin destegini saglamak halkla iligskiler y6neticisinin basin
temsilcilerini ikna ve tatmin etme yetenegine de baghdir. Agiklamalarda korumaci,
Ozur dileyici, zayif tutum yerine durdst, otoriter, gucli bir tavir sergilenmelidir. Kriz
yonetiminde en aldatici ve krizin biyimesine neden olan faktdr inkar ve yalandir.

Kriz atlatildiktan sonra da firma imajinin ve itibarinin garantisi agisindan ilgili
gruplarla iletisiminin ihmal edilmemesi gerekir. lyi yonetilen bir kriz, firma imajina
olumlu bir boyut ekleyebilir, hedef kitlelerin firmaya olan guvenlerini, isgorenlerin
inan¢ ve bagimhliklarini attirabilir, 6rgatin kriz 6ngdérme, yonetme ve iletisim
becerilerine iyi bir referans haline gelebilir. Dolayisiyla kriz igin esas anahtarin bilgi ve
bilginin iyi yonetilmesi oldugundan hareketle, kriz yonetiminde halkla iliskilerin dogru
bilgi elde edecek kaynaklari icermesi, kaynaklardan nasil bilgi alinacagini, bu
bilgilerin nerede ve kimler tarafindan en kisa sirede degerlendirilecedini belirlemesi
gerekir. Ayrica halkla iligskiler yonetimi s6z konusu bilgiler isiginda kriz yonetim
ekibinin alacagi kararlarin hangi hedef kitleler, hangi iletisim araclari ile, hangi siklikta
ve ne zaman iletilecegini de belirleyecektir.

Bu ¢alisma dahilinde kriz yonetim anahtarinin, krizin dnlenmesi oldugu, ancak 6niine
gecilemediyse kriz yonetimi planlamasinin krizin etkilerini minimize edebilecegdi
vurgulanmaya calisiimistir. Bu yaklasimda; krizin esas ¢O6zumid bilginin idaresi
dogrultusunda kriz yénetimi anlayisinda halkla iligkilerin 6nemi, rasyonel bir iletisim
politikasinin isletme imajina gelen zarari da en aza indirecegi gergceginden hareketle
on plana cikmistir. Kisaca medyanin bu derecede etkin oldugu bir donemde krizleri
yonetmenin altin anahtari iletisim ve halkla iligkilerdir.
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