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ONSOZz

ikibinli yillari kucaklamamiza bes kala, bilgi ¢aginin her tirit
nimetlerinden yararlandigimiz gunimuzde, uzmanlik kavrammin her
meslek gibi halkla iligkiler meslegine de damgasini vurmasi, bu meslege
gbndal verenler agisindan mutluluk vericidir.

Bugin artik Glkemizde de diger llkelerde oldugu gibi halkla iligkiler
uzmaninin konusuyla ilgili egitimi almis, en az bir yabanci dili iyi
konusuyor olmasina énem verilmektedir. insaat Fakultesi'nden, doktor
mezun olmayacagi kesin gerceginin artik halkla iliskiler meslegi iginde
isieyen bir kural olmasi sevindiricidir.

iste, bu calisma, kavramin Ulkemizde bilinmeyen yoénlerini
arastirmak ve konuya ilgi duyanliarla buttinlesmek amaciyla hazirlanmistir.

Calismamda konu segiminden, kaynak derlemeye kadar, tum
asamalarda yardimini esirgemeyen, halkla iligkilerin bir yasam bigimi
oidugunu bana 6greten ve bu meslegi sevdiren, ¢aligma sirasinda, sagik
acisindan ¢ok hassas bir donemde olmasina ragmen, gece gundiz,
deste@ine ihtiyag duydugum her an kendisine kolaylikia ulagabildigim,
degerli danismamm Sayin Do¢. Dr. Filiz Balta Peltekogiu'na sonsuz
tesekklrierimi sunuyorum.

Tez konumila ilgili arastirma yaparken belirtmem gereken bir 6nemli
konu; Ulkemizde bilimsel galismalar igin yeterli kaynak olmamasiyd:.
Konuyla ilgili kaynak bulma asamasinda bir "kriz" yasadigimi ve bu "kriz"i
atlatmamda gerek kaynak aragtirma safhasinda ve gerekse manevi
destegini her zaman hissettigim, sevgili dostum, Ozlem Cadirci'ya bir kez
daha tesekkir ediyor, ayrica aylardir devam eden bu maratonda bana



gostermis oldugu sonsuz anlayistan dolayi esim Cem Atamer'e de
miutesekkir oldugumu belirtmek istiyorum.

Kriz Yonetimi Kavrami Gilkemizde oldugu gibi (¢alismamiz sirasinda
gérduk ki) dinyada da son derece yeniydi. Bu ¢alismanin Okyanusta
sadece bir su damlasi oldugunun bilincindeyiz. Bu damlalann
genigsleyerek Okyanus kadar olmasa bile genis su kutleleri haline
dénusmesini ummak, bize simdiden mutluluk veriyor.

Bema KUREKQi ATAMER
istanbul, 1995
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GIRIS

Kurulug ile hedef kitlesi arasinda iletisim yonetimi olarak
tarumlanan halkla iligkiler kavrami, bu tanimlamaya ulasana dek pekgok
evreden gec¢mistir. John E. Morston'in da belirttigi gibi belirli gruplardan
¢ok daha genis bir kesim olan halki etkilemeyi amaglayan bu kavram, bu
amacina ulagmak igin iletigsim kanallarini kullanmaktayd..

Bu caligmamizda, bir ydnetim goérevi olan halkla iligkilerin, bir
disiplin olarak bilgi ¢aginda yer alincaya dek gegcirdigi evreler, kisaca
sOylemek gerekirse tarihgesi ve bu tarihgenin Turkiye'deki yansimasi
birinci bélimde yer alacaktir.

Ulkemizde 6zellikle bazi gevrelerce, meslegin cazibesinden étiirt,
sahne ve podyumla ilgilenmis, fizyolojik bir takim avantajlari diger
insanlara goére fazia olan kigilerce benimsenen ve "Meslegim, halkla
iligkiler uzmaniyim" diyenlere bir nebze de olsa cevap verebilmek igin
oncelikle halkla iligkilerin "ne olup ne olmadigi" (izerinde duracagiz..

Halkla iligkiler diger tiim sosyal bilimlerden farkl olarak birden gok
bilim dalini (Psikecloji, sosyoloji, istatistik, sosyal psikoloji) blinyesinde
barindiran, bu bilimlerin verilerini 6zimseyerek senteze ulasan ve insan
iligkilerinin var oldugu her dizeyde ortaya cikan, kendi olusturdugu
ilkelere gb6re insanlararasi detayl iletisimi ve diyalogu saglayan
uygulamal bilimdir. Yurt disinda genel miudlre oda ayirtmak, ucgak ve
restoran rezervasyonu yapmak, gocuklari ile ilgilenmek bu bilimi tam
anlamiyla ifade etmektedir.

Halkla iligkilerin Ne Olup Ne Olmadigina kisaca degindikten sonra
kavramin tarih sahnesinde katettigi yolu Tlrkiye ve diinyadaki gelismeleri
ile incelemeye ele almaya calisacagiz.



Halkla iligkiler iginde kriz yonetimi kavrami, 80'lerden ginumuze
ulagsan ve literatirde yeni olarak nitelendirilen, alt bashk olarak ele
alinirken bugin artik "uzmanlik alani” statistine kavugmustur.

Calismamizin konusunu olusturan kriz yénetiminin igletmelere
katkisina gegmeden o6nce yine birinci bolimde kriz, iletisim ve kriz
ydnetimi nedir? sorularina cevap aramaya galisacagiz.

Kriz ya da ihtilafi zorlu miicadele olarak tanimlanabilecek anlar is
hayatinin kaginilmaz bir pargasidir. Yoneticiler ve profesyoneller igin kesin
olarak bir tek kural vardir: Her an her sey olabilir! Kriz Yénetimi ve kriz
yonetimi iletigsimi 80'li yillarda ortaya gikan yeni bir disiplindir ve bu yeni
olgu vyapisi geregi halkla iligkiler tekniklerini en etkili sekilde
kullanmaktadir.

iste son derece yeni bir kavram olan Kriz Y6netimi kavraminin
arastirilmasina iki bélimden olugsan ¢alismamizin ikinci bélimiinde yer
verilecektir.

ikinci béliimde, kriz aninda halkla iliskiler mi? Halkla iligkilerde Kriz
Yonetimi mi? basghgi altinda bu iki kavramin iligkisi Gzerinde durulurken
hemen arkasindan akla gelen "Kag¢ Tip Kriz Yénetimi Vardir" sorusuna
cevap aramaya ¢alistik. Muhtemel ya da Beklenmeyen Krizler olarak
nitelendirdigimiz Kriz tiplerinden sonra bu kez Kriz Yénetim Halkia lligkiler
Plani'nin ne gibi 6zelliklere sahip olmasi gerektigi Uzerinde duracagiz.

ikinci béliimde ayrica Kriz Yonetimi'nin ilkeleri Ne Olmalidir? Kriz
Aninda Kurum iginde ve Kurum Disinda iletisim Nasil Diizenlenmelidir?
Basliklanyla kriz yasamis sirketlerden birkag 6rnege yer verilecektir.

Anadolu Enduistri Holding, Procter and Gamble''n Marka
Tartigmasi, Mid - South Hava Yollari, Antrasit Kémur Grevi, Pennsyivania
Demiryolu ve Porsche Cars North America'’nin yasadigi "kriz" émekleri
caligmamizin ikinci b6limunde yer olacaktir.

Ekler bolimiinde "Kriz aninda reklam™ politikasinin belirlenmesine
ornek olusturmasi agisindan, sektérin onde gelen kuruluslanndan olan

~J



Renault - Mais sirketinin kriz déneminde gergeklestirdigi, rekiam
faaliyetleri sunulmaktadir.

Bu calisma ile halkla iligkiler gibi derin bir 1g1k kitlesine bir mum
yakabilmeyi umut etmekteyiz.



l. BOLUM
l. Halkla iliskiler Kavrami Nedir? Ne Degildir?

Bilgi ¢caginin bitin avantajlarini kullandigimiz glinimuzde, halkla
iliskiler "kavrami"nin tanimi pek ¢ok kisi tarafindan yanhs yorumlanmis ve
bu nedenle farkh temelier Uzerine yaptlanmaya caligiimigtir.

Halkla iligkiler anlatilirken, bunun ya bir iletisim araci oldugu, ya da
s6z, eylem veya olay oldugu tizerinde durulur. Buradan yola cikarak
halkla iliskiler kuramcisi John E.Morston, verdigi halkla iligkiler
tanimlarinda; "Halkla iligkilerin belirli gruplardan ¢ok daha genis bir kesim
olan halki etkilemeyi amagladigi kesin bir dille belirtir.

Ancak bu tanimda yer aldigi gibi genis bir kesimi olusturan halk;
halkla iligkiler kavraminin perspektifinin genis olmasi ve biinyesinde
pekcok teknik ve bilimi barindirmas! nedeniyle zaman zaman kavrami,
sosyal bilimlerin alt dallarina dahil edip agiklama yoluna gitmistir. Oysa
halkia iligkiler, diger tim sosyal bilimlerden farkii olarak birden g¢ok bilim
dahni (Psikoloji, Sosyoloji, istatistik, Sosyal Psikoloji) biinyesinde
barindiran, bu bilimlerin verilerini 6zimseyerek senteze ulasan ve insan
iligkilerinin var oldugu her dlzeyde ortaya ¢ikan, kendi olusturdugu
ilkelere gdre insanlararas) detayll iletisimi ve diyalogu saglayan,
uygulamah bilimdir. @

() Sancar MARUFLU: "PRGalismalarinin Organizasyon Igindeki Yeri” istanbul, Mévenpick
Hotel'de 30 Kasi 1994 tarihinde vapilan I1. Tirkive Halkla ligkiler Kongresi, s. 1.

(9 Nigar ULUSOY': "Tarihsel Gelisim Siirecinde Halkla [liskilerin (Modellerinin) iki
Temsiicisi Ivy Lee, Edward Bernays” (Basiimanus Yuksek Lisans tezi. Sosyal Bilimler
Enstitisii, Marmars Unnversitesyt ¢ |



Halkla iligkiler kavraminin kullaniligi yeni olmakla beraber fikir ¢cok
eskidir. Bagka bir deyigle toplum olan her yerde iligkiler vardir. ® Dtinya
var oldukga da var olacaktir. Bu iligkiler sirasinda halkla iliskilerin bir
sosyalbilim oldugu ve diger disiplinlerle ortak pek ¢ok yéntemi kullandig:
icin gercek rold, islevi yakin zamana kadar netlesmemistir. Destekleyici
diger birimlerle sik sik kanstinlmigtir. Durum bdyle olunca da bu
karigikliga bir ¢dziim getirmek zorunlulugu ortaya gikmaktadir. Varligi ¢ok
eskilere dayanan halkla iligkilerin giiniimiize dek, pek c¢ok tanimi
yapilirken bazi aragtirmacilar durumu ne kadar halkla iligkiler uzmani
varsa, o kadar halkla iligkiler tamimi vardir seklinde agiklama, yoluna
gitmislerdir. ¢ Bu, ana fikire gore dncelikle halkia iliskilerin ne oldugunu
tanimlamadan once, ne olmadigini kesin hatlariyla saptamakta yarar
vardir.

Halkla iligkiler gazetelerde, dergi, radyo ve televizyon kanaliarinda
kurulugla ilgili para karsiigt yayinlanan, gérsel ve sézel malzemeler
degildir, glinkli bu reklamdir.

Brosur, kitapgik, poster, bilet, sergi, ilan degildir, ¢lnki bunlar
"pazarlama” adi verilen satigi arttirmaya y6nelik kavramlardir. © Pazarla-
ma, musterinin ihtiyaglarini bulur ve onu tatmin eder, halkla iligkiler farkh
kitlelerin, rGnle ya da organizasyon ile ilgili gruplarin iyiligini, esenligini
saglar. Pazarlama, halkia iligkilerin bir pargasidir. Burada énemii olan;
yapilabileceklerin maksimumunun yapiimasina {riin ve olanak
verilmesidir. Halkla iligkiler bir disiplindir pazarlama ise bir goérevdir.
Halkla iligkiler,markay! destekler ve bunu yaparken ilan yoluyla verilen
mesajlari ya da diger pazarlama mesajlarini kendi yontemieri ile sunar. Bu
nedenle pazarlama ve reklam uzmanlarinin Halkla lligkiler Uzman: ile
aralarinda gok siki bir diyalog, destekleyici bir yaklasim oimalidir. ©

® Nuri TORTOP, Halkla Iliskiler, Ankara, ilk-San Matbaasi, 1986, s. 1.

() Ayla OKAY: "Halkla Iliskiler Modelleri ve Isletmelerde Uygulama Alanlar” (Bastimams
Yiiksek Lisans tezi, Sosyal Bilimier Enstitiisti, Marmara Universitesi), s. 1.

() Tony GREENER. The Secrets of Successful Public Relations and Image - Making  Oxford:
Butterworth - Heineman, 1990, ss. 2-3.

) Leonard SAFFIR. with John TARRANT. Power Public Relations Howto Get PR. 10 werk
Jor vou NTC Business Books. 1994, ss. 11-12
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Alaninda uzman ya da énci bir kisiyi abartarak lanse etme gabasi
degildir, ¢linkli s6zi edilen durum, halkla iligkilerin alt bagliklarindan birini
temsil etmektedir.

Direkt olarak Uretimle ilgilenen pazarlama departmaninin bir kolu
durumunda degildir. Ancak bu, halkla iligkilerin temel iglevierinden biri
olarak kabul edilebilir.

Sorumlu oldugunuz (Patronunuza, Genel Mudiriiniize) istedigi
tlkede 6zel bir oda aywtmak, yemek igin rezervasyon yaptirmak, kahve
ismarlamak ya da cocuklanni hayvanat bahgesine goétirmek degildir,
¢linkd bu sekreter ya da gocuk bakicilannin gorevidir.

lleri strtilen gorusleri, gazeteciler veya toplumu yonlendiren diger
kigiler araciligiyla gelecek kusaklara sinirsizca kabul ettimek 6zguriGgi
degildir. Zaten bu imkansizdir. Tim bu kavramlarn gézénine alarak iyi bir
sentez yapmamiz gerekirse eger halkla iligkiler "kurulugun olumiu sekilde
hedef kitlesine tanitilmasidir"seklinde ifade edilebilmektedir. ™

Bugline kadar pekcok arastirma yapan Foundation for Public
Relations Research and Education, yaklasik 75 yildir kavram olarak
degerlendirilen halkla iligkilerin, 70 yil gibi bir siire iginde (1906 - 1976)
tam 472 taniminin yapildigini belirlemis ve 65 uzman bu tanimlari analiz
ederek su sonuca ulagmigtir:

"Halkla iligkiler bir igletme ile hedef kitle arasinda karsgilikl iletigimi,
anlayisi olusturmaya, surdirmeye yardimci olan aynicahikh bir ydnetim
gorevidir." ®

Bir bagka tanimda Encylopedia Britannica'da yer alan sekliyle;
Halkla lIligkiler, bir kurum veya bir kisinin kamu ile olan iligkilerinin
duzeltiimesi ve yorumu ile ilgili galigmalardir. @ Aslinda halkla iligkilerin
bir nosyonu ve belirli gorevleri vardir.

() Greener. a.g.e. ss. 2-3.

(® Filiz BALTA PELTEKOGLU. Halkla [ligkiler Girig, Istanbul Marmara Universitesi Yavin
No: 524, lietisim Fakiiitesi Yavin No: 1 1993 s 4

) Tortop. a.g.e. 5 3



Bunlann ne olduguna baktigimizda,
- Kurulus felsefesinin olusturulmasi,
- Amagclannin saptanmasi,

- Kurulusun dedisen cevre kosullarina uyum saglamasi gibi
gorevler oldugunu gérmekteyiz.

Bazen halkla iligkiler gorevleri tim yéneticiler, hatta tim elemanlar
tarafindan yerine getirilmelidir. (10

20. ylizyila veda etmeye hazirlandigimiz su glnlerde, son derece
poptler olan, halkla iligkiler kavramina bir tanimda konunun uzmani olan
Albert Oeckl tarafindan getirilmistir.

Oeckl'a gore,
"Halkla iligkiler = Enformasyon + Uyum + Entegrasyon"dur. (1)

Declkl formilize eftigi bu tamiminda halkla iligkilerin birimler
arasinda bilgi ve uyumun ne kadar 6nemli oldugunu ifade etmektedir.
Bilgi absveriginin bu kadar 6nem tasidigi halkla iligkiler, blnyesinde
pekgok disiplini barindirmaktadir ve kendisini organizasyonun her dalinda
etkin olarak hissettirmektedir. Organizasyon gergeklestirilirken halkla
iliskiler;

- Basinla iligkiler,
- Reklam,
- Pazarlama

- Sponsoriuk,

(10" peltekogiu. a.g.e s 7
YT Ganther Barthenheier. "Halkla Iliskilerin Temelleri”, Cev.Ayla Okay. Marmara Hletigim
Dergisi. Save 5. Ocak 19945 215



Sergi ve fuarlar gibi pek ¢ok kanalla hedef kitleye dogru mesajlar
vermektedir. (12

Batlin bu tanimlara baktigimizda dikkatler daha gok G¢ noktada
toplanmaktadir:

- "Halkla iligkiler bir ydnetim gérevidir; Uriin satigina katki gibi yan
fonksiyonu olmakla birlikte, sadece personel, pazarlama ya da reklam
bélimleri ile iligkili oldugu yanilgisina diismemek gerekir." (Kurulugun
politikasi ne olmalidir, toplum ne beklemektedir) gibj sorulara cevap

ararken, halkla iligkilerin gorevierinden biri de kurulusun cevreye
adaptasyonunu saglamaktir.

- Halkla iligkiler bir iletisim ¢abasidir. iletigim halkla iligkiler
tanimina dort spesifik agidan etkide bulunur; halkla iligkiler uzmaninin
sahip olmasi gereken yetenek, Ustlenilen gérev, kurulan sistem ve
sistemin uygulanmasi. Kurulan sistem ve sistemin uygulanmasi
asamalarinda iletisim; bilgi toplama, medya, tuketici ve hedef kitle ile
iletisimi icerir. Bu kurulan sistemin,sirekliliginin saglanmasi ise yine
halkla iligkiler uygulamalarindandir.

- Kamuoyunu etkileme araci olarak halkla iligkiler, Kamuoyunu
etkilemek genellikle halkla iligkiler islevleri arasinda degeriendirilir.
Halkla iligkiler, bilgilendirme anlama ve imaj gelistirme boyutu ile
kamuoyunu etkilemek ile ilgilidir.

Kisacasi halkla iligkiler bir ortak zemin yakalama gabasidir" (13
Adi gegen tim bu tanimlan ortak da sentez halinde birlestiren;

"Halkla iligkiler, 6zel ya da tiizel kisilerin belirtiimig kitlelerie diirtst
ve saglam baglar kurup geligtirerek, onlari olumiu inang ve eylemlere
yone(l)tmesi, tepkileri degerlendirerek tutumuna yén vermesi, bdylece
karsilikli yarar saglayan iligkiler (i) sirdirme yolundaki planl cabalar

{12) Claire AUSTIN. Successful Public Relations in a Week. London British Institute of
Management. 1002 s 5

13 paltekogiu. ag.e ss 7-0



kapsayan bir yoneticilik sanatidir,” (4 yaklasgimi ise bilgi ¢aginda halkla
iliskilerin geldigi yeri wvurgulamasi agisindan son derece O6nem

tasimaktadir.

Bugin artik halkla iligkiler; mesleki egitimin 6nemine inanan, en az
bir yabanci dili son derece iyi konusabilen, prezantabl, hos géruly,
aydin, gercekei, durust kisiler tarafindan yuruttilen bir konsept, uzmanhk
alani olmustur.

Il. Halkla iligkilerin Tarihsel Gelisimi
1.) Baglangigtan Bugiine Halkla iligkilerin Tarihgesi

Halkla iligkilerin tarihgesini inceledigimizde 1940'larda - 50'lerde
korkung bir hizla baslayan gelisimi glinimize kadar etkinligi artarak
geldigini gérmekteyiz.

Baslangica donlp ilk donemleri inceledigimizde bazi toplumsal
olaylarin, zor donemlerin bu gelisimi tesvik ettigini, hatta zorunlu
kildigin1 gérmekteyiz. Bu gelisimi maddelersek;

- Endlstri ve is dinyasinin geligip gerek devlet adamlarninin ve
gerekse is adamlarinin kendilerini kamuya karsi sorumlu hissetmeleri.

- Politik anlamda birgok farkii kulvarda kutuplagmalarn olusmasi
ve alternatif gérislerin varliginin kabul gérmesi.

- Egitim dlzeyinin giderek artmas:! ve egitimin artmas: ile birlikte
insan haklari kavraminin bilincine variimasi, 6neminin artmasi ve bu

haklarin elde edilmesi igin ugras verilmesi.

- Cevreci hareketlerin yayginlagsmas: ve tiketicilik bilincinin
olusturuimasi.

4 Alaeddin Asna. Public Relations Temel Bilgiler, Istanbul Der Yayviniar, 1993, s 13.



- Tamtim ve organizasyonun iletigsim temellerine dayandiginin fark
edilmesi ve devlet adamiarinin halki bilgilendirmede bu teknikleri
kullanmaya ihtiya¢c duymasi ve bu tekniklerin kullaniimaya baglanmasi (9
halkla iligkiler kavraminin zaman iginde g¢agdas yoneticilik anlayisinin
temel Ggesi (9 oldugunun anlagiimas! agisindan gegcirdigi evrelerden
birkagidir.

Halkla iligkilerle ilgilenen bilginler, halkla iligkilerin insanlann
toplum halinde yasamaya baslamalarindan beri var oldugunu kabul
ederler. insanoglu varolusuyla birlikte cevresiyle iletisim kurup
disuncelerini aktarmaya c¢alismigtir. Henlz alfabe ve harfler
kesfedilmeden binlerce yil once ilkel insanlar duvarlara gizdikleri resimler
yoluyla kendi aralarinda iletigsim kurmuslardir. Tabletler zaman igerisinde
yerini papirislere birakmig ve bdylece iletisimin ilk temelleri atiimigtir.
Tum bunlann yanisira, eski caglarda inga edilen piramitlerin, kiliselerin,
camilerin ve magaralann duvarlarindaki resimler mesajlarin yayilmasina
katkida bulunmusgtur. Halkla iligkilerin tarihge igindeki yerini incelerken
insanogluna ilk caglarda sunulan kutsal kitaplarda halkla iligkilerin
izlerine rastlandigi bilginlerce ifade edilmektedir. Yine iletisim sistemi
Yunan ve Roma uygarhg: déneminde, kéle satislarinda ve Kollezyumdaki
olaylarin halka duyurulmasinda yogun bir sekilde kullaniimigtir. a7

Gergekten de eski Yunanlilarda ve Roma'da uygulanmakta olan
“forum” bir halkla iligkiler araci idi. Eski Roma'da sdylenen "Vox Populi,
Vox Dei" (Halkin sesi, Tanrn'nin sesidir) sozli, konuya verilen 6nemi
vurgulamaktadir. Okur yazarligin oimadig: eski devirlerde, halkla iligkinin
etkin sekli ylzyuze iligkiler, sdéylev ve konferans idi. Dunyanin gelmis
gegmis en Unlu hatiplerinden olan Cigero (M.O. 106 - 43) ve Demosten
(M.O. 383 - 322) acik toplantilarda {in yapmis, halk etkileyici kisiler olarak
ortaya gikmiglardir. 18

(%) Robert DILENSCHNEIDER Dan J. Forrestal, The Dartnell PR. Handbook, Chicago:
Dartnell Press, Inc. 1990, s. 7.

(16) Alaeddin ASNA. PRTemel Bilgiler, istanbul: Der Yayinlan, 1993 s. 2'den, REE.
Gillmor.A. Practical Manual of Organization, N.Y. Funk and Wagnals, 1963.

H7 Ulusoy. a.goe. s ©

-

U% Tortop. a.g.e. s 13
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Pers, Babil ve Asurlular ise 6zenle isledikleri portrelerle, vermek
istedikleri glcli imparator imajinin  tarih boyunca korunmasini
saglamiglardir. Halkla iligkiler tekniklerine Eski Misirda din adamlannin
kamuoyu olusturmak, uygulanan kurallann strekliligini saglayarak halkin
goziinde degerlerini korumak adina bagvurduklan kabul edilmektedir.

"Cutlip ve Center ise Irak'ta arkeologlarin bulduklan M.O. 1800
yihina ait ciftcilere yonelik hazirlanan Griiniin veyahut olmas: ile ilgili
bilgileri iceren tabletleri ile halkla iligkiler uygulamalarina 6mek
gostererek, bugin A.B.D. Tanm Bakanhgi tarafindan yayinlanan
biltenlerden igerik olarak ¢ok farkh olmadigini ileri sirmektedir.” (9

Halkla iligkiler kavraminin bilimsel nitelik kazanmasi, A.B.D.'de
gergeklestigi igin halkla iligkilerin bu Ulkede ortaya ¢ikip, yine ayni yerde
gelisme gosterdigi kabul edilmektedir. 19. yy.'da profesyonel anlamda
hayata gegirilen halkia iligkiler tekniklerinden |. Dinya Savag! sirasinda ve
sonrasinda halki bilgilendirmek igin yararlaniimigtir. Bu gelismeler 1948
yilinda tarihe isik tutarak aymi yil A.B.D.'de Halkla lligkiler Demnegi
kurulmasina temel olusturmustur. Amerika'dan sonra Avrupa'da da
kavram hakettigi ilgiyi bularak ingiltere'de Halkla iligkiler Enstitiisi
kurulmus, bunu diger Ulkelerde kurulan dernekler izlemigtir. <0

1807 yiinda A.B.D. Bagkani Thomas Jefferson Kongre'ye
génderdigi mesajda ilk defa halkla iligkiler deyimine yer vermis, bunu New
York'lu hukukgu Dorman Eaton'un 1882 yilinda Yale Universitesi'nde
"Hukuk Mesleginin Halkla iligkileri ve Odevleri" baghkli konugmast
izlemistir. 2D

Ozeilikle 1850'lerden sonra A.B.D.'de halkla iligkiler uygulamalan
ddrt ayrn model altinda incelenmektedir.

(19 James E. GRUNIG, Tood Hunt, Managing Public Relations, New York, N.Y. Holt,
Reinehart and Winston Inc. 1984, s. 15'den, Peltekoglu, a.g.e. s. 12.

(20) Frank JEFKINS, Public Relations Techniques. 4th. ed.. London; Pitman Publishing, 1992,
5.4

(Y Cemal MIHC:OGLU. "Halkla Iligkiler Nedir”. "Halkla {liskiler Semineri. Ankara Milh
Prodiiktivite Merkezi Yavinlan, 106, 1971, ss. 13-14
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Basin ajansi ve Tanitim Modeli 1850 - 1900'lG yillar arasinda
sbzkonusuyken 1900 - 1920 yillarinda halkin bilgilendirilmesi (Public-
Information gindemdedir. Yine 1920'lerde iki yonli asimetrik model,
uygulamaya girerken, 1960'lann sonu 1970'lerin basinda da iki yonld
simetrik model ortaya c¢ikmigtir. 3 1850'lerden sonra Amerika'daki
uygulamalan doért ayri model altinda gruplandirabilecegimiz gibi bu tilkede
kavramin tarihle paralelligini ve mesleki gelisimini de yine dért dénemde
g6zlemleyebiliriz.

Birinci dénem olarak nitelendirebilecegimiz, 1900 - 1914 yillan
arasinda, gergekleri savunan, ortaya ¢ikaran, halki bilgilendiren anlayis
halkla iligkilere egemen olmustur. 1914 - 1918 yillan arasinda
gerceklesen |. Dunya Savasi, ikinci doneme damgasini vurarak hikiimetin
ideallerini, amaglarini Amerikan halkina yansitma ¢abalarinin giindemde
oldugu dénemdir.

1918 - 1929 yillari arasindaki Uglincli dénemde halkla iligkiler
faaliyetleri, endlstri alaninda etkisini gostermistir. 1929'dan sonra ise,
halkla iligkiler ozellikle is dunyasinda etkisini gdstererek, kamu
sorumiulugu ile 6zel menfaati uyumlu hale getirmeye caligsmaktadir.

Halkla iligkiler alanindaki akademik arastirmalar, bilimsel
uygulamalar son dénemde yogunluk kazanmistir. @3

1929 krizi sirasinda halkla iligkiler danigmalarina hem 6zel sek—
torde, hem de hikimet blinyesinde 6nemli gérevier diigmis, halkla ilig-
kiler  departmanlarn, buyiikk sirketler blnyesinde yapilanmaya
baslamistir.c®

1930'%u 40'h yillara gelindiginde halkla iligkiler artik meslek olarak
benimsenmektedir ve genis kitlelere yayimistir. Bu alanda gahsanlann
sayisi artarken, Universitelerde verilen dersier arttiriimig, yazili eserler

(9 Peltekoglu, a.g.e. s. 25.

(33) Public Relations, Edward L. Bernoys and the American Scene,Annotated Bibliography of
and Reference Guide to Writings By and About Edward L. Bernays from 1917 to 1951 Boston.
F.W. Faxon Campany, 1951, s. 8'den Edward L.Bernays, "Public relations Counsel - Evolution
of a Profession”, Public Relations Directory and Year book, ed. Karl E. Ettinger, Vol. I, 1945,
N.Y.: Public Relations Directory and Yearbook. Inc.. Editorial Segtion.

24} Barthenheier, a.g.e 220.



cogalmistir. 1941- 1945 yillan arasinda yasanan savas kavraminin ve
meslegin 6nemini bir kez daha kanitlamig kamuoyunu savasla
bilgilendirmek i¢in benzerleri daha 6nce de kullanilan (Creel Komite gibi)
Office of War Information (OWI) adli 6rgit kurulmustur. 1946 - 1964 yillan
arasinda halkla iligkiler artik bir meslek ve sosyal disiplin olmustur. @5

Amerika ve ingiltere disinda da halkla iligkiler diinyada biiyik bir
hizla ilerleyerek gelisim gdstermistir. Belgika'da "Belgika Halkla iligkiler
Merkezi" bulunmaktadir. Ayrica Uluslararasi halkla iligkiler orgitleri de
kurulmustur. Merkezi Londra'da bulunan ve 1955 yilinda kurulan
Uluslararasi Halkla iligkiler Demegine gok sayida {iye (ke bulunmaktadir
ve her yil dizenli olarak kongreleri diizenlenmektedir. Ortak Pazar'in
bulundugu "Centre Europeen des Relations Publiques" Avrupa Halkla
lligkiler Merkezi ise 1959 yilinda kurulmustur. 26

Bugtn artik blinyesinde, idealizm, pragmatizm, realizm, dinamizm,
eneri, hosgori, sevgi, ¢ gibi kavramiari barindirdigi tim diinyada kabul
edilen halkla iliskiler mesleginin, kisaca Turkiye'deki gelisimine de géz
gezdirmek istedik.

2- Tiirkiye'de Halkla iligkilerin Tarihgesi:

Turk tarihinde halkla iligkilerin ilk 6rnekleri, olarak kabul edilen
Gékturkler'in Orhun Abideleri, halkla iligkilerin tanitma ve enformasyon
iglevini Ustlenmekteydi. Selguklu deviet adami Nizamil Milk Siyaset-
name adli eserinin bazi bélimlerinde yonetimin halkin durumu ile ilgili
dogru ve yeterli bilgiye sahip olmasi geregine deginiimektedir.

Osmanlilarda Fatih Sultan Mehmet'in cuma namazlarinda halkla
gbérugme saatlerinin ayriimast, Unlli yabanci sanatgiiarin davet edilerek
agirlanmalarn, iletisim koprulerinin kurulmasi  igin harcanan gabalar
arasinda gosterilmektedir. 2®

(2%) Edward L.Bernays. Biography of an Idea; Hemoirs of Public Relations Counsel Edward L.
Bernays, New York: Simon and Schuster, 1965, s. 777.

(36) M. Alaeddin ASNA, Yonetim - Halkla iliskileri, Amme Idaresi Dergisi, 1968, Say1 34,
Savfa 61'den Nuri Tortop, Halkla ligkiler, s. 18.

7Y Tom PETERS. Thriving on Chaos Handbook for a Management Revolution, New York;

Harper Perennial, 1991 s 301 . . C
(28 M Salim KADIBESEGIL. Halkla ligkilerde Temel Ilkeler, 1zmir, Tikkelmat A.S.. 1986, s.

~
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Cumhuriyet déneminde Ulu Onder Atatiirk, 1920 yiinda Anadolu
Ajansi'nt kurarak reformlarin  halka dogrudan ulagmasini saglamistir.
1919'da irade-i Milliye Gazetesi yayinlandi ve 1920'de yine Ata'nin
onderliginde bugiinkii Basin Yayin ve Enformasyon Genel Miduriigi
kuruldu. &

Turkiye'de sistemli bir halkla iligkiler ve kavramin disiplin olarak
kabulli 1960 sonrasi kanunlan ile kurulan kamu sektériinde baglamistir.
ilk 6rnek 60 Eylul'inde kurulan "Devlet Planlama Tegkilati'dir" ¢ 1969
yilinda, Turkiye'de orgitsel gelisim Ankara'da baglarken, 1927'de 15
uzman tarafindan istanbul'da Tiirkiye Halkla iligkiler Dernegi kurulmustur,
bunu 1985 yilinda halkla iligkilerin yayginlagsmasi ve bu meslege ilgi
duyanlari, bilgi, beceri ve kapasitelerini paylasabilecekieri bir ortam
yaratilmasi ana fikri ile kurulan izmir Halkla iligkiler Dernegi izlemigtir. G

Ulkemizdeki gelisimden bahsederken deginilmesi gereken diger
bir kilometre tasi, agthmi "Merkezi Hiikkimet Tegkilati Aragtirma Projesi”
olan ve Mehtap Projesi olarak bilinen ¢alismanin amaci: Merkezi Hikiimet
Gérevlerinin dagihis bigimini belirlemek, bu dagiligin kamu hizmetlerinin
etkin sekilde uygulanmasina olanak verip vermedigini  incelemek"i. ¢2
Ancak bu proje daha ¢ok dustnsel nitelikte olup hayata gegirilememistir.

Halkla iligkilerin diinyada ve Tirkiye'deki geligimini incelerken
dikkatimizi ceken nokta su olmustur: En ciddi degisiklikler genellikie kriz
aninda ortaya ¢itkmaktadir. Boylesi zor anlarda iyilegtirmeye yonelik atilan
adimlar beraberinde degisimi de getirmektedir. Zorunluluk ya da gtg
kosullar altinda ¢ézlim arayiglan sisteme yeni boyutlar kazandirmaktadir.
Bununla birlikte kriz patlak vermeden once de kriz yénetimi hakkinda
gerekli donanima sahip olup mevcut durumun minimum hasarla ya da hig
hasarsiz atlatiimasina o6nem verilmelidir. Kriz Yonetimi kavraminin
kapsamii olarak incelenmesine gecmeden once kriz ve kriz yonetimi
kavraminin tanimlarini incelemekte yarar vardir.

(29) M Salim K ADIBESEGIL, Halkla Iligkilerde Temel Ilkeler, Izmir, Tiikelmat A S.; 1986, ss.
22-23'den Zeyyat Sabuncuoglu, Isletmelerde Halkla Iligkiler, Bursa, 1992, s. 9.

{30 Ahmet Biilent GOKSEL. Halkla Iligkiler, izmir. Tamk Matbaacilik, 1990. s. 10.

31} Peltekoglu, a.g e s 20

{33 Nabi DINCER. Turan ERSOY. MEHTAP TAvsivelcrinin Uygulama Durumunun

Q7 lal

Degerlendiriimesi Arastirmas:. Ankara. Seving Matbaas:, 1874, 5. 2.
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lll. Kriz Kavrami Nedir?

Kriz nedir? sorusuna yanit ararken gordiik ki Ulkemizde kriz
dendiginde c¢ogunlukla "Ekonomik Kriz" kavraminin ilk anda akla gelir
olmasiydi. Bu noktadan hareketle baktgimiz Milliyet Gazetesi tarafindan
yayinlanan Ekonomi Ansikpoledisi krizi ya da Ansiklopedi de yer alan
tanimiyla bunalim'i géyle tanimlamaktadir;

"Kriz ya da bunalim iktisat literatiirinde degisik anlamlarda
kullanihr. Eger blylime hizi sifira diiser ve bu durum alti aydan fazla
slirerse ortada resesyon var demektir. resesyonun daha uzun ve
kullanilmaktadir. Genel olarak, mevcut sartlarda kendini siirdirmekte
guglik c¢eken ekonomilerin durumunu anlatmak iginde kriz sézcigu
kullaniimaktadir.

Gunlik dilde ise zor durumdaki sektorler, yagsam standard: giderek
disen kesimler igcinde bu kelimeye yer verilmektedir. ©3 Temel
kaynaklardan oldugu bilim gevrelerince kabul edilen Turk Dil kurumu
tarafindan hazirlanan Turkge S6zluk krizin Fransizca bir kelime oldugunu
belirtip tanimint ise bir kurulusun ya da bir kimsenin yasaminda gérulen
gl¢ dénem, bunalim, buhran olarak yapmistir.

Konuyla ilgili olarak "Bugun bu kriz doneminin gerilerde kalmis
olmasi memnunluk ve umut vericidir." ¢4 cumlesiyle S. Kohen'in bir
érnegine yer vermistir.

Buylk Larousse sozlik ve Ansiklopedisi ise tam dokuz farkh
yaklasimla krizi tanimlamis. Bunlardan alti tanim daha gok tip kokenli
krizleri tanimlarken diger kriz tanimlari agagidaki gibi siralanmaktadir.

- "Bir duygunun, bir ruh halinin kuvvetli bir bigimde disarn
vurulmasi, ani nébet, bir seye duyulan ani istek; Orn.: ki krizi,
uyusturucu krizi.

(33) Ekonomi Ansiklopedisi_ istanbul. Milliyet Tesisleri, 1991, s 40
34 Tirkee Soztitk, TDK.7.B.. 1. C.s. 752.



- Bir kisinin, bir grubun yasaminda, bir etkinligin sirmesinde, bir
kurumun isleyisinde ortaya c¢ikan gii¢ donem; bunalim, iktisadi, siyasi kriz,
sanayi kesiminde kriz.

- Bir seyin ¢ok kit olmasi durumu; bunalm, (petrol krizi, para
krizi)"e® gibi,

Dictionnaire Larousse ise; krizde olmak, krize girmegi giic,
bunahml dénem ya da durum iginde bulunmak olarak tanimlamis. G&

Kriz kavraminin ne oldugu konusunda baktigimiz pek ¢ok kaynak
"kriz"i ayni ortak payda olan "bunallm" ile 6zdeslestirmekteydi. Krizin
halkla iliskilerle olan baglantisi ile ilgili bir baska tanimda Hermann'dan
gelmektedir; Hermann krizi tanimlarken Ug kosuldan s6z etmektedir;

- Kurulusun itibarinin sarsiimasi,
- Sorunun ¢ézuimlenmesi igin slirenin ¢ok sinirlt olmasi,
- Kurulus tarafindan umulmadik bir zamanda meydana gelmesi @7

Krizin ortaya ¢itkmasi ile gindeme gelen diger énemli bir konu ise
iletisimdir. CUnkUu yukarida adi gegen l¢ kosul en etkili iletisim ile
¢ozume ulastinlip, iginde bulunulan gli¢ durumdan gerek iceride ve
gerekse disanda en az zararla ¢ikilmahdir.

Krizde iletisimin 6nemini vurgularken bir de iletisim tamimi
yapmakta yarar gérmekteyiz.

%) Biyitk Larousse; Sozliik ve Ansiklopedisi 14 C., Istanbul, Milliyet Yayinlari, s. 7104.

() Dictiannaire Larousse Ansiklopedik Sézliik. 4.C_Istanbul. Milliyet Yayinlan, 1993 - 1994,
5. 1457

(37) Filiz Balta PELTEKOGLL. "Kniz Yénetiminde Halkla Iliskilerin iglevi”. Verimlilik Dergisi,

s 219935 20%
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IV. iletisim Nedir? Kriz Déneminde
lletisimin Onemi Nedir?
Haberlesme olarak da bilinen iletigsim; bireyler arasinda ortak bir
simgeler sistemiyle gergeklestirilen anlam ve bilgi aligverisidir.

Gunumiize degin hep gesitli disiplinler icinde ve canhilarda dogalari
geregi varolan bir siire¢ olarak degerlendirilen iletisimi, ingiliz yazar ve
elegtirmen |.A. Richards bir zihnin bir baska zihinde, kendi yasadig
deneyime benzer bir deneyimin canlanmasini saglayabilmesi bigiminde
tanimlamistir.

1928'de yapilan bu tanim fazla genel ve kaba bulunsa da, iletisimi
ilk kez yasamin ayr bir alam olarak ele almasi ve mesajin igerigi ile
iletildigi streci birbirinden ayirmasi agisindan 6nem tagir. ¢8
insanlar arasi iletigim, ¢ift yonlii akim Gzerine yapilandiriimistir.
Kargilikli iligkiler bu akim gelisip dizenli bir hale geldigi oranda basaril
sonuglar verir. Kigisel iligkilerin temeli olan bu akima, iletisim veya
haberlesme ad verilir. 39

Gunumuzde iletigim antropoloji, politika, psikoloji, sosyoloji gibi
¢ok ayri agilardan ele alinabilen ve dilden cinsel ¢ekime ya da oyun
davranisina kadar ¢ok cesitli bigimlerde siniflandinlan bir konudur;
dolayisiyla tek bir tanimla kargilanamayacagi da aniasiimigtir. 1960'larda,
Kanadali iletigim kuramcisi Marshall Mc Luhan'in Gnlii  "ara¢ mesaj"dir
s6zli ve ¢agdas toplumun "basili" kiltirden "gérsel" kiiltiire, gegme
surecinde oldugunda goériigli, bu alandaki galigmalar kadar iletigim
sanayisini de énemli 6igtide etkiledi. 40

lletisim, ¢ift yonlidur ve gergeklesebilmesi icin mutlaka iki tarafin
bulunmas! kosulu aranmaktadir. iletisim bazen "aracisiz” bazen de
"mekanik bir araglar" toplulugunun bulunmasi suretiyle gergeklesir. Bu

% Ana Britannica Genel Kiltir Ansiklopedisi. 16 C.. istanbul, Ana Yaymcihik, 1993 ss. 310 -
RERN

B3 Asna age s 37
SO dna Britannica  ss 311 - 312
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olusum iginde "iletisimi" ortak simgeler sistemi yoluyla bireyler arasinda
anlamlarin "degis tokup edildigi bir slire¢” olarak tanimiayabiliriz. 1

Bilgi cagini yasayan diinyamizda iletigsimin gerceklesmesi igin bazi
unsurlar gerekmektedir; Bu unsurlari,

a) Kaynak
b) Mesaj

c) Kanal
d) Alici (Hedef)

e) Geri Besleme (Besleyici tepki / Besleyici yanki, Feedback)

seklinde siralayabiliriz.

Bazi yayinlarda kaynak "kodlayici" veya sifre verici, alici da "kod
agicl" veya "sifre ¢6zlici” olarak tanimlanmaktadir. Bu basit gériinimu
aciklamak icin su noktalara g6z gezdirelim;

Kaynak; lletisimin baglangic noktasidir. Elinde hedefe (Aliciya)
ulastirmak istedigi, bir mesaj (bilgi) vardir.

Mesaj. Kaynak tarafindan aliciya gonderilmek istenen iletisim
ogesidir. :

Kanal: Mesaj, kaynaktan aliciya gotlirecek olan iletisim hattidir.

Alici: Haberiesmenin sonug noktasidir. Kaynaktan gelen mesaja
olumlu / olumsuz bir tepki gostermesi beklenmektedir.

Geri Besleme (Feedback): Kaynak tarafindan alicida meydana
gelen tepkinin olgliimesi ve degeriendiriimesi surecidir. Geri beslemenin
(besleyici tepki) yapiimasindan sonra yeni iletisim streci basglayacaktir. ¢2

8 Metn K AZANCL. Halkla Hligkiler, Kuramsal ve Uygulamaya Iligkin Sorunlar. Ankara,
Savas Yavintan, Olgac Matbaasi, 1982 s 33



Hayatimizin biydk bir bolimint iletisim halinde gecirmekteyiz.
Medya olarak tanimiadigimiz gazedeler, radyo ve televizyon bilgi aligverisi
sirasinda kullandigimiz iletigim araclaridir. iletigim basariliysa biyik bir
olastlikla iginde bulundugumuz istede basar elde etmisiz demektir. Ancak
iletisimde aksaklik ya da kopukluk varsa ciddi 6nemli sorunlarimiz var
demektir. Higbir iligki iletigim olmaksizin gerceklestiriiememektedir. Gérus
paylasmak, fikir ahsverigsinde bulunmak, neye ihtiyacimizin oldugunu
saptamak ve bulmak, ¢éziim aramak hep iletisim yoluyla diger insanlara
ulagsmaktir. lyi bir iletigim basarih bir yatimin kilometretagini
olusturmaktadir. 43

Bu kadar 6nemli olan ve kilometre tasi olarak adlandirilan iletigimin
stphe yok ki kriz doneminde kamudan objektif ve anlayish davranis tarz
¢4 beklenmesi adina 6nemi agikga vurgulanmaktadir. Kriz ortaminda
kullanima hazir bir bilgi iletisim sisteminin varhigi, yine kriz aninda
medyanin ve kamuoyunun ihtiya¢ duyacag her turli bilgiyi sunmaya hazir
kigi veya birimin 6nceden saptanmasi yarar saglayacaktir. ¢

Kriz déneminde, iginde bulunulan zor dénemin basariyla atlatiimasi
ya da minimum hasarla sonuglandirilmasi igin iletisim acgisindan dikkat
edilmesi gereken noktalar ise;

"Kriz basglar baslamaz, buna hazirlikll oldugunuzu gésterin;
kurulusa iliskin genel bilgileri hizia medya ve kamuoyuna ulastirin. Bu size
krize iligkin detayl basin bulteni igin zaman kazandiracaktir.

- Henlz olayin detaylanna iliskin, bilgi sahibi degilseniz, elinizdeki
dogru, gercek bilgilerie basini bilgilendirin.

- Boslugu yalan ve spekilasyonia doldurmayin.

(42) Kadibesegii. a.g.e. 5. 41.
(43) Barrie Hopson and Mike Scally. Communication, Skills to Inspire Confidence, San Diego,
US AL 1695 3

%! Franz M Bogner. Das neue PR - Denken: Strategien, Konzepte, Massnahmen. Fallbeispiele
effizenter Offentiichikenserbett, Vertag Carl Ueberreuter, 1990, s. 27.

A% ELenenns Mivoptuk Nasi! Tedavi Edilir?” Ekonomist, Haziran 20, 1994, ss 22 - 23
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- Basina iletilecek bilgiler gelir gelmez iletin, birer tanede kurulus
icerisinde basinin muhatap kabul edecegi kigilere ulastinn. Ganki kriz
aninda teksesli olmak her zamandan daha énemlidir.

- Basinin yogun baskisini azaltmak igin basin toplantisi tarihini
hemen agiklayin.

- Her basin toplantisina ¢ok ayrintili, detayl olarak hazirlanin.

- Olayin boyutu uluslararasi oldugu takdirde, saat farkini
gézoninde buindurun. Basin merkezini 24 saat agik tutun.

- Haksiz bir itham karsisindaysaniz hakhhg ispat etmek igin sonuna
kadar ugrasin.

- iletisim kaynaklannizin genig bir yelpazeye yayilmis oimasina
6zen gOsterin. Basinla kamuoyunu ydnlendirmede etkin kisilerle
iliskilerinizi gelistirin. Medyay izleyin.

- Krizin olumsuz etkilerini kontrol altinda tutabilmek igin krizle iigili
bilgi akisini saglayabilmek adina basinin destegine .ihtiyag oldugunu
g6zard: etmeyin ve buna hazirlikli olun.

- Kriz sirasinda, iletisimde climleleri dikkatli segin. Uzintiiniz ve
sorunu ¢ézme konusundaki hassasiyetiniz, gabalariniz iyice anlasgiisin.

- Kurulusun, yerine getirmis oldugu ve sorumiuluk programlarnin,
kurulusla ilgili bilgilerin listesini bulundurun: Bu liste agtklamalariniza
gliven saglayacak ve imajiniz konusunda size destek olacaktir.” seklinde
siralamaktadir.

ister deviet yonetiminde, ister sirket yonetiminde iletisim sorunsali-
nin 6zlnu, gergegin, sadece gergegin sagliklh artarimi olugturmaktadir.

Bize gore kriz yonetiminde halkia iligkilerde iletisim tipki Auguste
Comte'un "CAM EV" prensibinde oldugu gibi seffaf olmalidir. Olaylan,
gercegin ve dogrularin tum yalinhigi ile kamuoyuna yansitmalidir.

46 Michael Regesier'm Notlanvia "Kriz Yonetmi, Dinya. 27 Haziran - Temmuz 1994, s ¢
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Gunimiizde ister 6zel sektorde faaliyet gostersin isterse bir kamu
kurulusu olsun her igletmenin gevresi ile iliski kurmasi ve etkilegsmesi igin
bir diizen saptamasi gerekmektedir. Bu noktada halkla iligkiler bir yandan
toplumun beklentileri ile kurulugun eylemlerini, caligtiran yonetim ¢abasi
olarak tanimlanirken éte yandan da kamuoyu desteginin, glveninin
saglanmasi i¢in karsilhkli iletisimin kurulmasim igerir. Kisaca, halkla
iliskiler yalnizca isletme yénetim politikalarini etkileyen sosyal bir felsefe
degil ayni zamanda bu felsefenin hedef kitlelere iletilmesi i ¢in yapilanan
bir iletisim bigimidir. ¢7

Her ne olursa olsun sartlar ne getirirse getirsin, bir krizle
karsilagildiginda kriz iletisiminin "Dirlst olun, derhal bilgilendirin® ©®
diyen o altin kurall devreye girmelidir.

IV. Kriz Yonetimi Nedir?

Giderek artan rekabet ortami, sosyal bilinglenme ile etkinlikleri
gdzle gbrulur hale gelen baski gruplar, sosyo kuitirel ve ekonomik
gelismeler, sosyal sorumluluk ilkesinin benimsenmesi, isletmelerin
cevreye ve kamuoyunun destegine olan bagimiiliklarinin artmasi
glinimiizde halkla iligkiler olgusunun 6nemini vurgularken, adi gegen
hususlar, zaman zaman igletmeleri tehlikelerle de ylzylize getirmistir.
Oyle ki, kimi zaman kamuoyu destegi igletme igin hayati 6nem tasir
oimustur. 1980'lere gelindiginde kriz yonetiminin gercek anlamina
kavugmas! ile toplum desteginin hissedilmesi ve urinin hedef kitlesi
olsun olmasin tum gruplarca olumlu yakia§|m!ar|n|n dile getirilmesi
6rglitin devamhligt agisindan hayati 6nem tagimaktaydi. “9

isletmeler bir yandan toplum destedine ihtiyag duyarlarken ote
yandan kamuoyu ile isletme arasinda képrii gorevi Ustlenecek bir birimin
gerekliligini farkettiler, bu birim hi¢ stiphesiz "Halkla ili§kiler Departman”,
halkia iliskiler uzmani olmalydi. Cinki halkia iligkiler uzmanlari, kriz

@7) Funda SAVAS, "isletme Yonetiminde Halkla iligkiler", Marmara iletisim Dergisi, Say1 1,
Istanbul. Marmara Universitesi lletigim Fakiiltesi Yayini, Aralik 1992. s. 177.

4% Michael Regester. Crisis Management, Chatham Kent, Mackays of Chatham, 1990, s. 123.
9 avhin OZDEMIR. "Kriz Yonetiminde Halkla iliskiler”, Istanbul, Mévenpick Hotel'de 30
Kastn 993 wanhunde vapilan /. Tirkive Halkla Hligkiler Kongresi, ss. 1-2.
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yonetimi kavraminin "Hazirhk” ve "Orgutlenme" temelleri 9 {zerine
yapilanmas: gerektigini ve bir zorluk aninda bu képriiniin trafigin kesintisiz
islemesini saglamasi icin elinden geleni yapacagini bildikleri halkla
iligkiler uzmanlari ile dirsek temasina girdiler.

Krize hazirlikli olmak, bir kriz planinin hazirlanip, bir kriz ekibinin
olusturulmasini kapsar.

Kriz Yonetimi, Planlanan, daha onceden saptanan amaglarin,
hedeflerin, basarili olmasi igin yuritllen aktivitelerdir. Kriz ydnetimi,
hatalarin, aksayan yénlerin kontroliinii kendisine bir hedef olarak
belirlerken, krizin getirdigi, krizden kaynaklanan c¢evresel unsurlarla
iliskilerinde, ¢ok siddetli olumsuz degisiklikler olmasini engellemeye

cahisir.

Bagka bir deyisle, eger bir kasirga yaklagiyorsa batiin kapi ve
pencereleri acgarak igerideki ve digandaki basinci esitlemek, pencereleri
koruma altina almak ve evin egyalann, bloklar halinde yigarak
islanmalarini  6nlemek iyi fikir olabilir. Ancak eger ev, saglam bir temele
sahip degilse ve bina su, rizgar gibi dis etkenlere karsi koymak
durumundaysa, hi¢ sphe yok ki butin gabalar bosa gikacaktir. iste, bir
kriz durumunda; orgltin, sistemin yikiimasini engelleyecek temeller,
orgutin islerine etki edecek kisi ve gruplarin olumiu yapici fikirleri ve
davranislanidir, D kriz yonetimi adi verilen kavram.

Bu érnekten de anlasilacagi gibi kriz yonetiminin anahtari, bilgi ve
iletisimin kontrol altinda tutulmasi ve eldeki mevcut degerlerin analizinin,
cok iyi yapiimis olmasidir. Gereken bilgi kurum disinda olsa dahi bu
bilgiye ulasma yollari gelistiriimelidir. Kriz dénemi ile ilgili halkla iligkiler
programi dogru bilgileri elde edecek kaynaklar saptayip bu kaynaklardan
bilgi deposuna bilgi aktararak, bu bilgilerin nerede ve kimler tarafindan,
ne sure icinde de@erlendirileceginin de program dahilinde bulunmasi
gerekir.

(50} Austin, a.g.e. s. 80.
G David L Sturges. Bob J. Carrell. Douglas A. Newsom, Marcus Barrera, "Crisis
Communication Managemen:: The Public Opinion Nodc and Relationship to Environmental

Nimbus", Sam Advanced Management Journal, Summer 190] s 23



Bu bilgilerin karar verme stirecinde kullaniimasi, kararlarin hedef
kitlelere en uygun mesaj ve iletisim araglar ile dogru zamanda iletilmesi,
firma igin kilit hedef kitlelerinin belirlenmesi cok énemlidir. Pekgok igletme
icin 6nemli hedef kitleler basin - yayin kurumlan, magteriler, ortaklar, kredi
kurumlari, bazi devlet kurumlari olabilir.

Kriz doneminde hedef kitlelere nasil ulagilacagi ve her hedef
kitlenin ne tip bilgiye-ihtiyag duyacagi bilinmelidir. Hedef kitlenin ne tip
bilgiler istedigi bilindigine gore kriz aninda neler bilmeleri gerektigi
karariyla ana mesaj yapilanacaktir.

Kriz icin hazirlik, isletmenin hayatta kalip kalmayacagina karar

verecek en onemli unsurdur. Kriz yonetiminde, halkla iligkilerin islevi, iyi
bir koordinasyon ile sonug alici programi basariyla uygulamaktir. ¢

5~y f -
2 Ozdennir, a.g.e. 85 3-4



Il. BOLUM
HALKLA iLiISKILERDE KRiZ YONETIMI

. Kriz Aninda Halkla iligkiler Mi? Halkla
lligkiler Iginde Kriz Yonetimi mi?

Kriz ya da ihtilafi tartigma zorlu miicadele olarak tanimlanabilecek
anlar ig hayatinin kaginilmaz bir pargasidir. Yoneticiler, profesyoneller icin
kesin olarak bir tek kural vardir (ve 6yle de olmalidir).

"Her an her sey olabilir!

Kriz Yonetimi ve kriz yonetimi iletisimi halkla i|i§kilerde 80'li yillarda
ortaya gikan yeni bir disiplindir. Bu yeni algu yapisi geregi halkia iligkiler
tekniklerini en etkili gekilde kullanmaktadir. Yakin bir gegmise kadar ayr
bir baglik altinda incelenmeyen, sirketler ya da kuruluslar tarafindan ézel
bir 6nem verilmeyen kriz yonetimi, Amerika'da ve Avrupa'da 6zellikle
demiryollan ve havayollarinda yasanan kazalardan sonra ortaya gikan
tablo geregi konunun 6nemini guindeme getirdi. ¢9

Kriz y6netimi kavrami igin her ne kadar 80'li yillarda gelisen, bir
disiplindir desek de halkla iligkilerin babasi olarak kabul edilen Ivy
Ledbetter Lee, A.B.D.'de patlak veren antrasit kémur grevi ile 1906'da
yasanan Pennsylvania Demiryolu krizlerini bliylik bir bagariyla atlatmis,
halkla iligkiler icinde kriz y6netiminin nedenli 6nemli oldugunu
vurgulamigtir. ¢

£33 rye - . o
(53 Dilensciineider. Forrestal, age s 331
S Jetkins, eg e s 2=



Charles Barker Trawers Healy gibi halkla iligkiler meslegine goniil
vermis kisilere gore kriz yonetimi halkla iliskiler departmanlarinda hayati
6neme sahip bir alt birim olarak gelismelidir. 3 Son yillarda Sellafield
Nukleer santralindeki dokanti, Bhopal kimyasal madde akintisi ve
Challenger Uzay Mekigi patlamasi gibi felaketler, kriz yénetimine gerekli
6nemi gobstermedikleri igin British Nuclear Fuels, Union Carbide ve
NASA'ya oldukga zor donemler yasatmigtir.

Burada vurgulanmasi gereken nokta ise halkla iligkiler uzman-
larinin etkili olmamalari degil tam tersi Ust yénetimin genelde tereddiitli
tutumu ve bu tutumun iletisim yontemine yansimig olmasidir. ¢9

Glnumuzde igletmenin i¢ ve dis ¢evresinden kaynaklanan tehii-
keler, kimyasal, elektronik, nukleer ve terdrist tehditlerle daha da etkinlik
kazanmigtir. Durum bdyle olunca biuylik kiglk her organizasyonda bir
krizin patlak verebilecegi ve potansziyem krizlere hazirlikh oimali
g6zonune alinmalidir.

Cagdas bir halkla iligkiler uzmani, alarm g¢alinca géreve kosacak bir
itfaiye eri gibi heran, her seye hazirlikli olmalidir. Kriz yonetimi, sadece
toplanti organize etmeyi degil, ongérme, tedbiri ve hazirlikta yonetim
becerilerini de gerektiren halkla iligkilerin 6zel bir alanina gerek
duymaktadir.* Bir kriz durumu ortaya ¢ikip da, isleyen mekanizma
bozuldugunda, durumun en kisa zamanda eski verimli haline geritilmesi
dncelik taninan- bir yaklagimdir. 8 Bu baglamda halklar iligkilerin, bilgi
derleme, bilgilendirme, kurum imajini olusturma ve mevcut imaji koruma
hedef kitlelerle iletisimi diizenleme, hedef Kitielerle iletisimi diizenleme;
hedef kitlelerin beklentileri ile firma performansini ayni gizgiye getirme,
sonuglar degerlendirme gibi temel islevieri kriz doneminde de kendini
gostermektedir. Karsgilasiimasi olasi fakat hos olmayan durumlann
onlenmesini ya da minimum zararla atlatilabilmesini, kurulusun zarar
gbren imajinin duzeltiimesini, temel alan, bir kriz aninda yururlige

9 Frank Jefkins. PR for your Business, London, 1990 Mercury Business, Paperback, s. 147.
(36) Frank Jefkins. "PR Techniques .............. "s 194,

G Age s 205

(*%) Philip B.Tack. Kriz Zaman: Yénetim istanbul. Ilgi Yayincilik, 1994, Cev.: Yakut Giineri. s.
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girmesi beklenen uygulamalari iceren kriz yonetimi kurulugun politikasini
etkileyen bir yonetim goérevi olmasi ve iletigsimini belirleyici 6zellik
tasimast nedeniyle halkla iligkilere bliytik gereksinim duymaktadir. ¢

Is yasaminda acil ¢6zim gerektiren, beklenmeyen durumia
kargilasiidiginda devreye girmesi beklenen kriz dénemi halkla iligkileridir.
(60)

Kriz aninda halkla iligkiler mi? yoksa halkla iligkiler iginde kriz
yonetimi mi sorusuna cevabimiz hig¢ stiphe yok ki halkla iligkiler icinde
kriz yonetimi olacaktir.

Il. Kag¢ Tip Kriz Yonetimi Vardir?

Kriz yonetiminde halkla iliskilerin anlami umulmadik, beklenmedik
claylarin planlanmasidir. ¢ Beklenmedik bir dénemde olusan bu
durumda iki tip kriz yonetimi s6z k onusudur:

Bunlardan bir tanesi, kurulusun kendi bunyesinden kaynaklanan
kriz yonetimi, bir digeri ise ihtimal verilmeyen, dis etkenlerden
kaynaklanan kriz ydnetimidir. is ya da hizmetin dogasindan &tiri
karsilasilabilen krizler kurulusun kendi bulnyesinden kaynaklanan
muhtemel kriz grubuna girmektedir. (62

Ornedin havayolu sirketierinde kaza élimctil tehlike tagimaktadir.
bu tlr krizin ne zaman ortaya ¢ikabilecegi bilinmemekie birlikte potansiyel
tehlike her zaman igin s6zkonusudur. Ancak gegtigimiz glnlerde
T.H.Y.'nin Van'da dusen ugaginda ilk anda kurum iginde yasanan kar-
gasadan boylesi bir krize hazirlikli olunmadigint kamuoyuna géstermistir.
Bu noktadan hareketle, potansiyel bir risk disiinildigiinde kriz yonetimi
igin kalict bir ekip oiusturulmalhdir, ©3

(3% Peitekogzlu. "Kriz yonetiminde ......." s. 204,
(89} Peltekoglu, "Halkla [liskiler ....... "5 133.
©1 Jefkins. a.g.e. s. 295,

(62) Peltekogiu. ag.e. 5 133

O3 4.g.e s 134



Bu ekipte herkes gérevini bilip, sistemi aksatmadan, uygulamaya
koyabilmelidir. Sézgelimi béylesi bir durumda medyaya kimin agiklama
yapacagi 6nceden belirlenmis olmaldir. Tekrar T.H.Y. érnegine donersek
kazanin olmasindan 1-2 saat sonra agiklama yapan kigi ile 1 gin sonra
aciklama yapan kigi farkliydi. Kamuoyunu bilgilendirirken iki kisinin
demegleri de son derece farkliydi. Bir kriz aninda bdylesi bir tutum kurum
imaiji agisindan son derece sakincalidir.

Ill. Muhtemel Ya da Beklenmeyen Krizler
Kriz ydnetiminin temel 6gelerini olusturan dort énemli basamak
vardir. Bunlar;

- Onceden sezinleme (tahmin etme)
- Planlama

- Hazirhk

- Egitim

seklinde siralanmaktadir. is hayatinda kriz kendini pekgok farkl formlarda
gosterir. Ornek vermek gerekirse, Urettiginiz Urline hile karigmasi, maddi
- manevi kayiplar, kurum i¢i anlasmaziikiar, kurumdan ayni anda birkag
kisinin ayrilmasi, buylk olgekli soygun, ticari ve pazar bozgunu,
bilgisayarlarin viris kapmasi, devre disi kalmasi, telekonminikasyon
aginin bozuimasi, sirkete baskin yapilmasi, teslim alinmasi ve ust duzey
yoneticilerinin hastaligi veya 6iimu gibi ilk anda akla gelen olasilikiari
siralayabiliriz.  Tehlike sinyalleri c¢ogu zaman onceden bellidir,
tanimlanabilir. Ancak bu tanimlama yukarida saydigimiz dért altin krul
bilinip, uygulaniyorsa gegcerlidir. 9

Muhtemel ya da beklenmeyen krizleri listeleme yéntemiyle
asagidaki gibi siralayabiliriz. ¢

&4 pat Bowmian, Handbook of Financial Public Relations, Great Britain, 1989, Heinemann
Professional Publishing, s. 99.
5 Jefkins, a.g.e. s 150,



Muhtemel Bekienmeyen

- Grev - Sabotaj
- Yangin - Ayaklanma hasari
- Patlama - Zelzele
- Sizinti problemi - Sirket liderinin rehin
alinmasi ya da
kagiriimasi
- Kirlilik problemi - Kurulus liderine suikast
- Hammadde saglayan firmalarin - Sansasyonel gazete ve
greve gitmesi TV programlari
- Tasimacilik grevleri - Hukimet komisyonlan
tarafindan yapilan
arastirmalar
- Uriin azalmast - Kurulus liderinin
davraniglarindan 6tari
~ skandallar,
- Rekabet, daha dustik fiyat daha - Fabrikanin dig
lyi Grdn, alternatif Gran etkenlerden zarar

goérmesi (ugak dusmesi,
firtina, sel, vb.)

- HikUimet yasalari, sinirlamalari, vergi - Endustriyel casusluk;
degisiklikleri plan, desen, bilgisayar
- Buyuk ihracat pazarlarinda kayip kayitlarinin galinmasi.
- Hisse senetlerinde dusls - Rakiplerin ayni Grinle
- Maliyet artisi (Om: Hammadde) pazarda sizi gegcmesi
- Gazete ya da TV'de grev nedeniyle - Hizmetin, Grtinun illegal
zamani gelen reklamlarin yayinlanmamasi olmasi
- Hikimet degisikligi - Bagimsiz aragtirmalar
- Savas i¢ savas, ihtilal, (Urlin kalitesinin duguk
- Sirket liderinin vefati oldugundan ileri
- Pazarin ya da énemii slrulmesi)
anlasmalarin kayb: - Tuketicilerin ya da bagka
- Alici boykotlan gruplarin degisiklige
zorlanmasi, Om: Farkh
ambalaj

- Urlinlin beklenmeyen
etkiye neden olmasi.



1985 yilinda yapilan bir arastirma ile is diinyasinda kriz yonetimine
inananlarin orani %89 olarak saptanmasina karsin kriz planina sahip
olanlarin orani %50 olarak saptanmistir. Son yillarda pekgok kriz, sorumlu
insanlarin olabilecegini disiinmedigi igin yasandi. ©6

IV. Kriz Yénetimi Halkla lligkiler Plani

Halkla iligkiler planhlik ilkesinin 6nemi, kriz yoénetimi halkla
iliskilerinde biraz daha genigleyerek umulmayani planlamayi da kapsar.
Kriz hazirh@ bir kriz planinin yaratiimasini ve bir kriz yénetimi ekibinin
olugturulmasini kapsar. (¢? Krizden énce eger hazirlanmis bir plan yoksa
bu icinde bulunulan durumu iki kat daha zorlagtiracaktir.

Gugliik + Aciliyet = Cok sayida hata (ve daha fazlasi) ©® Bu
formilde de gosterdigi gibi en iyi plan, genel cizgileri nceden hazirlanip,
dustnillendir. ©» Cunkd bir kriz aninda eksiklikler panikle birlegince
suphesiz pekcok aksakligi da beraberinde getirecektir. fyi bir kriz
planiamasit;

- Organizasyonun performansi
- Organizasyon uyelerinin performansi

- flgili gruplarla dogru ve dirist iletisim kurmak (gikar ve baski
gruplan, katiimailar, finansérler, kisaca hedef kitle dogru iletisim kurmak)
gibi alt baslkiar, ongérmektedir. Hedef kitle ile dogru ve dirtst iletigim
kurmak icin dikkate almamiz gereken ise,

- Krizden direkt etkinienenler

- Uzun veya kisa donemde krize verecekleri tepkiyle organizasyonu
etkileyenler ™" olmak tzere ikiye aynilir.

(66) Peltekogiu. a.g.e. 5. 133 - 139

(67 Sturges Correll. Nowson. Barrera, a.g.e. 5. 27.
o8 Tom PETERS. a.g.e. 5. 310

9 Track. ag.e S8

SR Sturgges Carretl Newsam Barrera agoe s 22



Kriz planlamasi sirasinda dikkate alinmasi gereken husus, olan
felaketlerin listelenip, blyiik bir olay gergeklestiginde isletmenin bununla
basa cikabilme yeteneginin degerlendiriimesidir. D Bu degerlendirme
yapildiktan sonra, soruna ¢éziim ararken hangi iletisim kanallannin
kullanilacag: da bir diger 6nemli noktadir.

- Kriz aninda bagvurulacak iletisimde sartlar ve cevre agisindan plan
yaparken sorulmasi gereken li¢ tane gok basit soru bulunmaktadir.

1) Herhangi bir felaket ya da beklenmedik olay glindeme gelmeden
halkla iligkiler uzman kendisine her zaman "Ya Giniin Birinde olursa”
sorusunu sorup, cevap aramalidir.

2) Kriz olugunda "Simdi Ne Yapmal" sorusunu sorup, daha
onceden olusturulmus plana gére cevap bulunup, hayata gegirilmelidir.
Eger bu sorular daha 6nceden dusinulip, boyle bir hazirlik yapiimamigsa
hemen organizasyona agilan uyum saglayabilecek nitelikte bir bagka
halkla iligkiler uzmani alinmaldir.

3) Her sey yoluna girdikten sonra bir halkla iligkiler uzmani "Bir
sonraki sorun ne olabilir?" sorusu tzerinde disuntp, cevap aramalidir. 73

Bir kriz planlamasinda ve kriz sirasinda halkla iligkiler uzmani her
zamankinden daha fazla hayati rol oynamaktadir. Gergek (asil) bir kriz
aninda bilgi akigi kadrosu olmalidir. Yonetim ve iletisimcilerin Ustesinden
gelebilmeleri i¢in dogru bilgiye ihtiyaglari vardir. 7

Bu ylzden planlama dedigimizde Kriz Dénemi Planlamasi ve Kriz
Aninda iletisim Planlamasi ¢ok seri bir sekilde uygulamaya konulmalidir.

CU Peliehogiv age s 135

. 5 < .
= Dilenschne ider. Forrestal. a.g.e ss 330 - 331
¥4 pe s 332
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Kriz Donemi Planlamasi
- Kurulus icinde kriz yénetimi fikrini olusturun.

- Kurulugun performansini toplum bekientilerine uygun bir cizgiye
getirin.

- Bir dizi sorumluluk faaliyeti ile itibar saglayin.

- Kriz sirasinda ortaya cikabilecek firsatlan degerlendirmeye
hazirlikh olun.

- Bir "Kriz Yonetimi Ekibi" belirleyin.
- Olasi kriz durumlarinin listesini yapin.
- Bunlann engellenmesi igin politikalar Gretin.

- Her bir olasi kriz durumunda uygulanacak strateji ve taktikleri
formule edin.

- "Kriz Kontrol" ve "Risk Denetleme" ekipleri olusturun.

- Olusan herhangi bir kriz ortaminda kimin etkilenecegini
tarimlaymn.

- Organizasyonun itibarina gelecek zararn en aza indirmek amaciyla
etkin iletisim kanallari geligtirin.

- Olasi kriz planlan olustururken disaridan bir uzman tavsiyesinden
yararianin.

- Plani yazili hale getirin.

- Tekrar, tekrar ve tekrar test edin.



- Cevrenizde profesyoneller grubu olustugundan emin olmak igin
hangi 6zel egitim programlarinin gerekli olabilecegini arastirin.

- Kriz Aninda iletisim Planlamasi. -
- Olan bitene kars! insani bir yaklasim gostermeye hazirlikli olun.

- Cok 6nceden haziriikli olun. Her firsati yakalamaya galigin ve bu-
nun sonunda kurulus, tek bilgi kaynagi haline gelsin. Bu kaynak, hangi
hatalarin nerede yapildigini ve ¢6zimlerini birlikte getirecektir.

- Basin mensuplarini isim, adres ve telefon numaralariyla belirleyin.

- Kendileriyle iletisimin surduriilmesi gerekli olan kilit dis gruplanni
belirleyin.

- - Kurulugun risk altina girebilecek her bolimi hakkinda o bélimiin
gecmisini anlatan, bilgi paketleri hazirlayip, bunlari glincel tutup, hem
merkezde, hem de kurulusun riskli biriminde bulundurun.

- Basinin son bilgileri toplayabilecegi ve basin toplantilan igin kulla-
nilabilecek "Basin Odasi" olusturun.

- Kriz slresince iletisimi kolaylagtirmak igin egitilmis ve géreviendi-
rilmis otan personelin timunin bir acil telefon listesini hazirlayin.

- Basindan gelecek aramalar igin bir "Acil Basin Merkezi" kurun.
Gerektiginde 24 saat agik tutun.

- Kurulusun iginde basindan ve diger dis grupladan telefonlaria
basa gtkacak bicimde yerlestiriimis yeterli personel olmasini saglayin.

- Kriz Yénetimi Ekibi igin mumkin oldugunca sakin bir galisma
ortami yaratin.

- Eger/veya birsey ters gittiginde bosluklari kolayca doldurabilecek
olasi bir basin bulteni hazir tutun.

.
b



- Telefon santralini kriz esnasinda beklenilen telefonlar ve direkt
muhataplarinin kim ya da kimler oldugu konusunda bilgilendirin. 74

V. Kriz yénetiminin ilkeleri

Sanayilesmig Ulkelerde, sirket yonetimleri olasi bir krize karsi
degisik stratejiler hazirhyor ve ortamdaki degisime uyum saglamak igin
yeniden yapilanma siirecine giriyorlar. Pazar payini korumak ve biyutmek
isteyen sirketler, yeni yonetim tekniklerini kullanarak krize karsi haziriikh
oluyor ve degisimi yakalayabiliyor. Bu tekniklerin en 6nemiilerinden biri de
SWOT'dur. Bu terim dért ingilizce kelimenin ilk harflerinden olusuyor.
Gigli olunan alanlar (Strengths), zayif olunan alanlar (weaknesses),
firsatlar (opportunittes) ve sinirlamalar (threats). Kriz éncesinde veya
sirasinda bu kosullari siirekli gézden gegirip, incelemek, panigi ve
daginikh@ 6nlemektedir. Cunkld dikkat edilmesi gereken nokta Prof.
Korkut Boratav'in dedigi gibi "Gunlik onlemlerle kriz atlatilamaz™ 3
gercegidir.

Kriz 6ncesi ve sirasinda bir halkla iligkiler uzmani ileriyi gérmede
uzman (Farsighted management) olmali, risk faktérina iletisim yardimi
deneyimii iletisim konseyi gibi destek gruplar ile dirsek temasi halinde
caligmalidir. TUum bunlarin yanisira olasiliklan degerlendirip, surekli
alternatif gelistirebilmelidir. Sézgelimi, ya sirkete ait jetler bilinmeyen bir
yerde gecenin bir vaktinde ¢arpisirsa, ya yonetimde soz sahibi olanlardan
bir yetkiliye suikast dizenlenirse - vb. gibi varsayimlar (zerinde
oynayabilmelidir.

Ayrica kriz yonetiminde en onemli nokta ortada bir sorunun
varligini olabildigince ¢abuk saptayip, varligini kabul edip, ¢6zim aramals,
etkili iletisimi saptayip, uygulamay: kolaylagtirmak adina en can alici
adimdir. 7®

Kriz Yonetiminin Genel Prensipleri nedir? sorusuna cevaplari
asagidaki gibi siralayabiliriz.

(7%) Regester. "Kriz ....... "5 6
(75) "Ekonomik Mivopluk. ... "age s 22
(76) Dilenschneider. Forrestal. a.g.e. s. 333.



- Gunlik, rutin (ofis islerinden) arindinimis sadece problem ile
ilgilenecek bir krizi timi olugturmak.

Dogru secilmis bir sézcu araciig: ile kamuoyunu bilgilendirmek
ama bunu yapmadan 6nce igletmeyi temsil edecek olan sézciiye gereken
egitimi verip, medya ile bu kiginin ylizylize gelmesini saglamak ve dogru
stratejiyi halka aktarmak.

- Olabilecek en kétl olaylar (izerine senaryolar yazip, gelistirip, bu
senaryolara ¢éztumler, cevaplar aramak.

- Kriz yénetiminde dikkat edilmesi gereken noktalardan biri de
sorunu bastirmaya degil ¢oziim bulmaya ¢aligmaktir.

Bir sorun varken yokmus gibi davranip gdérmemezlikten
gelemezsiniz. Sorunu kabullenip, ¢oziimler arayip medyanin gozinun
6nline serip, kamuoyunun destegini aramaya galismak en Gnemlisidir.
Nitekim 1977 yilinda Toronto yakinlarinda 250.000 civar sakinini etkileyen
bir tren kazasinin girket Gzerindeki korkung baskis: tzerine DOW Kimya,
bir kriz yonetim plani gelistirerek iletisim olanakiarini belirlemigtir. Bu
caba, 1982 ve 1989 yillarinda sirasiyla bir kag kasaba igin su kaynagi
olan bir nehire ve Freeland yakinlarindaki bir verlesim hélgesine kaza
sonucu Dow Kimya Urlnleri tagiyan trenlerin devrilmesi ve binlerce kisinin
etkilenmesi durumunda édullendirilmigtir.

Derhal Dow Kimya kriz yonetim ekibinin bir bolimi kaza mahalline
gelerek bir basin merkezi kurmus ve bununla da kalmayip temizieme
isterini surdirurken olayin tehlikeleri ve buniardan kurtulma yollan
hakkinda halki aydinlatacak kimya uzmanlari saglik goérevlileri gibi gerexkli
personeli kaza yerinde orgutiemistir.

Sonug¢, Dow Kimya'nin takdir edilmesi ve hatta krizin etkilerini
atlatmakia kalmayip, olumiu duyarh imajini gliglendirmesidir.

- Mittefiklerinizi bilip onlari arayip, oniarla isbirligine gitmek;



- Her zaman ama her zaman hazirda bir uzun vade kriz plani
bulundurmali;

Bazi krizler kisa dénemde bazilan ise uzun donemde ¢6ziime
ulastinlabilirler. Ancak her zaman "Hazir Olmak®™ ¢ok onemlidir. Kriz
yasanmaya basladiginda eger hazirda bir kriz planiniz varsa, bunu hemen
yuririige koyabilirsiniz, bu da size ilk anda sorunun yariya yakin kisminin
¢6zUmilnl getirecektir.

- Anlasilabilir, uygulanabilir bir kriz plani olugturmak;

Halkla iligkiler uzmani olusturdugu kriz planini kurum igide herkese
dagitmalidir. Belirli periyodlarla gézden gegirip eklenmesi ya da |
ctkariilmasi gereken noktalan kontrol edip, glincel kalmasini saglamak
yine halkla iliskiler uzmaninin sorumlulugundadir.

- Periyodik olarak provalar yapmak;

Krizin olmadigi zamaniarda da siklikla "yangin talimi" (firedrill)
yaparak provalar yapmak zor durumda kalinca yardimimiza yetisecektir.

Bununia beraber krizi k6tl yonlendirecek 4 sebep vardir;
- Yeterince agik ve durlst olmamak.
- En kotl durumu disiinememek, gézénine almamak,

- lletisimde dirist olmamak, insani duygulardan diiriist olmamak
ve iletisim sirasinda kurumu yeterince ele almamak,

- Kisa vadeli hedefleri, ihtiyaclan ele almadan 6nce firmanin uzun
vadede gerceklestirilecek hedeflerini ortaya koyamamak, belirleyememek.

Dikkat edilecegi gibi, kriz ani olsun olmasin mutlaka bir kriz plam
olusturuimalidir. Unutulmamast gereken bir diger nokta, "lyi bir kriz
lletigimi. normal zamanda gergeklestirilen iyi iletisimin daha gelismis bir

parcasianr  Zger "iletisim" normal zamanda iyi gitmezse stres ve kriz



zamaninda asla iyi olusturulamaz ve saglam bir temel Gzerine
oturtulamaz.

Aciliyet aninda gergeklestirilecek beceriksizce bir ¢aligma "gliven
ve hazirlik" unsurunu yikar ve bir sire sonra da firmanin gelecegi
tehlikeye duser. (7

Gorildaga gibi ne olursa olsun, kriz ani olsun olmasin mutlaka bir
kriz plani olusturulmalidir. Unutulmamasi gereken bir diger nokta, "lyi bir
kriz iletisimi, normal zamanda gergeklestirilen iyi iletisimin daha geligmis
bir pargasidir. Eger "iletisim” normal zamanda iyi gitmezse stress ve kriz
zamaninda asla iyi olusturulamaz ve saglam bir temel (zerine
oturtulamaz.

Aciliyet aninda gergeklestirilecek beceriksizce bir ¢alisma "glven
ve inanilirhk” unsurunu yikar. Bu da firmanin kurum imajini sarsar, yikar
ve bir slire sonra da firmanin gelecegi tehlikeye digser. 7

1) Kriz Aninda Kurum iginde iletigimin Onemi

Kurulus disinda olumlu imaj olusturabilmek, ancak c¢alisanlarda
yaratilan olumlu imaj ile gergeklesebilir. ™® diyen Gordon Lewis, bir kriz
aninda kurum icinde duzenlenecek olan halkla iligkilerin ¢alisanlarin, gok
énemli hedef kitle oldugunu vurgulamas: agisindan Snem tagimaktadir.

Kriz aninda "gliven" normal zamandan ¢ok daha fazia ihtiyag
duyulan bir olgudur. Krizin patlak verdigi ilk anlarda degeriendirme,
yapabilmek, krizin somut etkenlerine zamaninda ydneierek, bdylece kilit
elemanlarn belli islere motive ederek sorunu atlatiimasinda kurum iginden
destek almak ve galisanlara bu destege ihtiyagc oldugunun hissettirilmesi
gogunlukia verimli bir yontemdir. ™ Bir kriz aninda her zaman
glvendiginiz, yurirliikte olan kurallar yetersiz kalabilir. Bazen kurallan da
yumusatmak ve gézden gegirmek gerekebilir. Bunun igin operasyonda
normalin disinda metodlara bagvurmaktan gekinmemek gerektiginde i¢
iletisimde dengelerin korunmasi igin sézkonusu olabilir. iginde bulunulan
7 Saffir. Tarrant, a.g.¢. ss. 8o - 87.

(773 Leonard Saffirwmith John Tarrant, age ss. 86 - 87.
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durumu abartmadan, sistematik bir sekilde kurum iginde iletmek, olan
bitenden calisanlarin dogru ve yetkili merciden égrenmelerini saglamak
calisanlardan gerekli destegi almak adina &nemlidir. Aksi durum
gerceklestijinde unutulmamasi gereken, sistem bdlye islemedigi zaman,
basindan durumu en kéti haliyle izleyip, gelecek endisesiyle
motivasyonlarini kaybedebilirler. ¢ Halkla iligkilerin en énemli ilkesi olan
dogrulugu ¢» kriz aninda sirket, ¢aliganlarina, kurulug ici yaymn, ilan
panolari, yiizylize toplantilar, ginlik, haftalik raporlar ®2 yolu ile
iletilmelidir. Caliganlarda acaba isten gikarilacak miyim? ya da sira bana
ne zaman gelecek? endisesini gidermek agisindan, yetkili agizdan
cahisanlara iletmek, bu =zor zamanda, motivasyonun dusgmesini
engelleyecektir.

2- Kriz Aninda Kurum Dist iletigimin Onemi

Krizin en 6nemli noktasi ilk "anlardir". Bu ilk baski aninda gosterilen
reaksiyon ve soylenen kelimeler ¢ok kritiktir ve degistirilemez. CUnku
kamuoyuna ulasacak ilk kelimeler bunlar olacaktir. Distinmeden sGylenen
bir s6z ya da sorumsuzca bir davranis bir anda her seyi mahvedebilir.

Kriz aninda firmanin imaji agisindan "Yorum Yok" son derece
tehlikeli bir cimledir. Kamuoyuna bdylesi bir agiklama yaptldigi zaman bir
sonraki yorum ya da agiklama icin bahaneler yaratiliyor, kilif uyduruluyor
anlamina gelir. &%

Kamuoyunun bilgilendirmek, etkilemek, degistirmek ve nétralize
etmek glcline sahip olan halkla iligkiler, kriz yonetimi sirasinda
igsverenlerle ve basin digindaki, diger gruplaria iletisimde; toplanti, girket
bliteni dahili yazisma, ylzyuze iligkiler, konferans, newsletter, basin
blilteni, faks mesaj gibi yontemlerden faydalansa da fazlasiyla basinin
destegine gereksinimi vardir. Kriz aninda basin mensuplarn igletmeden
her turll bilgiyi isterlerken zaman zaman atak ve talepkar olabilir. Bunun
nedenlerinden birincisi krizin igletmeyle birlikte pekgok diger grubu ciddi

(80) Regestern Notlarivia " ages 06
D Eraude: Tirnova "PR'da 13 vilda 50 vil nasil asildi™ Marketing Tiirkiye, s: 61, 1993, s. 114,
(82 Pejreiosin vy v 140

« : : <
N3 Leoriaie <o wath John Jarrant. a.gie. ss 84 - 85
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olarak sarsip ilgilendirmesidir; ikincisi basin da bir isletmedir ve basina
gore kotl haber ashinda iyi haberdir ve izleyici geker. ¢4

Halkla iliskiler uzmani kriz aninda son derece yalin, agik ve realist
olup, medyayi oyalamak, zaman kazanmak i¢in yalan ya da yanls haber
iletmemelidir. Hatayr hayali bir samaroglanina yikmak yerine sorunu
kabullenip ¢éziim aramalidir. &% C6zume ulagtiktan sonra bunu medyaya
ulastirmahdir. Cinki gézen kagirimamasi gereken nokta Fransiz halkla
iliskiler uzmani M. Mougniot'nun dedigi gibi "Eger memurlar dilsiz iseler,
gazeteciler kolayca sagir olabilirler (¥ saptamasidir.

VI. Kriz Yasamis Sirketlerden Birkag Ornek

1) Anadolu Endiistri Holding
Ulkemizde kriz kavrami sézkonusu oldugunda, ekonomik kokenli
krizlerin daha dominant olduguna daha énce deginmistik.

5 Nisan Kararlan olarak bilinen ilke genelindeki ekonomik kriz
Tarkiye glndemini uzun sure belirlemis, etkileri ise daha uzun yillar
devam edecek gibi gorinmektedir.

Yasanan ekonomik krizin etkilerinin hemen hissedilmedigini
zamanla sanayi kesimi Uzerinde daha bliyuk etkisi olacagini iddia eden
sanayiciler, bu déneme iligkin kriz masalari ve stratejileri olusturmaya

caligiyoriar.

Krizden en az zararla gikmaya cgaligan sanayi kesiminde bu
dénemde en avantajli kesim ise borcu olmayan kesim hig¢ stiphesiz. Diger
avantajli sanayi kuruluglan ise daha onceden kriz atlatrug olan
sirketlerdir. Kriz doneminde diger sanayi kuruluslarindan daha hazirikli
gorunuyorlar. Bu sanayi kuruluslarindan biri de Anadolu Endustri Holding.
24 Ocak kararlarinin etkisiyle bozulan mali yapilarinin yaklagik bes yil
sonra A.E.H.'i bir krize slrlkledigini kaydeden sirket yetkilileri, bunun en

(84) Michael Regester. "Crisis Management” a.g.e. s. 123.
{8%) Leonard Saffirmith. John Tarran. a.g.e. ss. 86 - 87,
(8 Nuri TORTOP. a.g.c. s 40



agir déneminin 1985 - 1987 yillan arasinda yagandigimi soylGyoriar. Bu
kriz dénemini kigtlerek atlatan holding bu glinlerde temkinli davranmanin
yararlarini géruyor.

Kriz dénemini atlatirken oncelikle aldiklan 6nlemleri ve
uygulamalar anlatan A.E.H. yetkilileri bu tedbirleri gdyle siraladi:

1) Kriz iginde bulunan sirketin 6zellikle fon yaratma niteligi zayif
olan yatinmlarin elden gikartmasi gerekiyor. Kriz déneminde sirketler
genellikle kigllerek bunu atlatabilirler.

2) Alacaklilarin sizin 6deme g¢abasina girmeniz karsisinda ayni iyi
niyetli yone dogru itilmesi gerekiyor. Yani alacaklilarin ikna edilmesi
gerekiyor. Bunun igin de oncelikle borglarin bir plana baglanmasi
gerekiyor. Ve borglu oldugumuz kurum ve kigilerle slrekli bir diyalog
tutturmaniz sart. Bizim krizi atlatmamizda &zellikle alacakli bankalarla
yaratilan iyi diyalog ve karsilikli iyi niyetin buyik etkisi oldu.

3) Sirketinizin 6zellikle bir fon yaratma glclnun buiunmasi
gerekiyor. Yapilan tim faaliyetlerden zarar eden bir kurumun kurtulmaya
calismasinin pek bir anlami da bulunmuyor.

4) Sirkette galisan tum personelin morallerinin yilksek tutuimasi
gerekiyor. Elemanlar arasinda yiiginlik basgosterirse bu, krizi atlatmay:
zorlagtiracak 6nemli bir unsur olur. Ozellikle elemanlarin {icretierinden
herhangi bir fedakarlik yapilmamasi gerekiyor.

Bizim krizi en yogun yasadigimiz dénemde bile elemaniarimiza
tcret vermemiz ylziinden zor glinleri daha rahat astik. Maag verilmesinin
yani sira kriz doneminde elemanlarimiza enflasyon oraninda bir de zam
yapmamiz ¢aliganiarin moralleri tzerinde ¢ok etkili oldu.

5) Sayet krize giren bir sirketler grubu ise bu grup icerisinde dogru
ve suratli bir bilgi akiminin saglanmasi tesis edilmelidir. Yine bu dénem bir
kriz yénetiminin de olusturulmasi gerekiyor.



Bu kriz yonetimine bilgilerin zamaninda ve hizli bicimde aktariimasi
da kriz masasinin etkin bigimde ¢aligmasini beraberinde getirir. Yoksa kriz
ybnetimi olaylarin gerisinde kalir.

6) Kriz yasayan sirketlerin 6nimiizdeki glinlerde neler
yasanabilecegini 6ngérmesi gerekir. Onceden yapilacak bdyle bir tahmin
olaylara karsi sirketin hazirlikli olmasini, saskinlik ve telag kargisinda
yenilgi olur. Bu ylizden hukuki bir finansal tedbirlerin 6ngériimesi

gerekiyor.

Ancak Anadolu Endistri'nin krizi yogun bicimde yasadigi donemde
yasal zeminin de uygun olduguna dikkat g¢eken holding yetkilileri, fon
yaratma glci zayif olan varliklaninin satigindan dogan kazanglann
sermayeye eklenmesinde vergi alinmadigini kaydetti.

Oyéa ki yapilan yasal degisikliklerle artik sirketlerin istirak veya
gayrimenkul satislarindan elde ettikleri karlar sermayeye eklendiginde
vergilendiriimesi bu donemde sirketleri zorlayacak bir degigiklik olarak
gosteriliyor. Bu doénemde sirketlerin kurtarilmasi igin bazi yasal
degisikliklerin de yapilmasi gerektigi (izerinde duran holding yetkilileri, "Bu
kanun bizim krizi asmamizda onemli bir rol oynamigti. Simdi yasanan
ekonomik krizden etkilenen sirketlerin de bdyle bir kanuna ihtiyaglan
bulunuyor.

Ayrica borglu sirketlerin alacakllari ile olan sorunlarinin icra ve
iflas kanunu ile ¢6zimlenmeye calisiliyor. Bu da sorunlann kitlenmesine
neden oluyor. Yani bu dénemde yasal dizenlemelerin de yeniden gézden
gecirmesi gerekiyor" seklinde konustular. &7

2 - Procter and Gamble'in Marka Tartismasi

Halkla iliskilerde arastirma, ancak etrafli ve glvenilir bir aragtirma,
planlama asamasinda ve sonraki adimlarda son derece Onem
tagimaktadir. Aksi takdirde, yanls sorulara yanlis cevaplar vermek, emek,
para ve zaman kaybetmek, hatta belki de problemin daha da agirlagmasi
kaginilmaz olacaktir.

‘7.?*7’ Esin CETINEL. "Kriz Gérmiis Gecirmis Anadolu Endiistri Holding Yéneticilerinden
Ogiitler”, Politik ve Ekonomik Biilten, 27 Haziran - 3 Temmuz 1994, s: 139, 5. 12.
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1970'li yillarda A.B.D.'de Procter and Gamble firmasinin kurum
imaji agisindan yasadigi zor glinlerin sebebi segtikleri logonun yanlis
anlasiimasindan bagska bir sey degildi. (8

1970 yilinda soylenti olarak baslayan sorun, 1982 sonlarnna
gelindiginde bagl basina bir kriz haline doénasta.

"Ayda bir adam" profili ve 13 yildizdan olusan P-G logosu 1982'de
resmi kayitlara gegcmekle birlikte aslinda 1851'den beri kullaniimaktaydi,
1850'lerde firma trinlerinin gogu bir isim tagimiyordu, ancak P-G hemen
batln insanlann sirket logosunun kalitesinin simgesi olarak algilamalarini
amaglamaktaydi.

Orijinal logo yine P-G urind olan "Star Mumlan" sandiklarinin
simgesi olan tek yildizdan olusuyordu. Yildiz sayisinin "bir"den "on Gge"
gikmasi orijinal koloniyi simgelerken, "ay adamin"in eklenmesi tamamen
bunun 1800'lerde tutulan bir moda oimasindan kaynaklanmaktaydi.

P-G logosuyla ilgili 1978 Minneapolis'de ortaya gikan ilk soylentiye
gore P-G, peder Sun Myung Moon'un Birlik Kilisesi tarafindan satin
alinmisti ve bu sdylentilerinin sebebi logo'da yer alan "aydaki adam"di.

P-G'den karin ylizde yetmis besine ortak olan Moonylerin semboli
tezi yaylimaktayd:. Ortabati'dan sirketin Peder Moon'la olan ilgisi hakkinda
bilgi isteme giderek artinca P-G bu boigelerdeki haber organizasyonlarina
~ mektuplar yazip suglamalara agiklamalar getirmeye c¢alisti. Bu yazida
Peder Moon ve kilisenin P-G ile hig¢ bir ilgisinin olmadigi ve higbir hisse
sahibinin tek basina %5'den fazla hisseye sahip olamayacagi
vurgulanmaktaydi.

Aralik 1981'de Bati Sahilinden P-G'a ulagsan 1192 tane yazida

belirtilen "Seytan Korkusu" ile ilgili bilgi istenmesiydi. Soylentinin bu ikinci
agamasi birincisi kadar kolay atlatilamadi.

SN Haiuk GURGEN. "Halkla Iligkiler Kampanyast, Plenlamast ve Tasarimu, Halkia fligkiler
Siireci, Plurdama” Orhim, Workshop Semineri 24 - 27 Subat 1993, s, 84,
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Bu ikinci logo sdylentisine gére P-G biuyicllerin ve seytana
tapanlarin tekelindeydi. Aydaki adam, blyicinin basini simgelerken,
etrafindaki yildizlarin sayisi da seytana tapinmanin 6nemini vurguluyordu.
Kimileri daha da ileri giderek logoya ayna tutup bakilirsa, adamin
sakalinda gérilen kivrimlarin 666'y1 olusturdugu ve bununda "anti -
isa"nin isareti oldugunu sdyliyorlardi. iddialara gére P-G'in sahibi Phil
Donahue ve Merv Griffin T.V. sovlarindan birine ¢ikip seytana
tapinmacilikla baglantilarini agikga belitmislerdi.

Patron sirketin basarisi igin ruhunu seytana satmisti. Tepkiler
glnden glne artiyor, sdylentinin gergek oldugunu bildiren ve tlketicileri
P-G mallarini boykota gagiran kagitlar dagitilyordu. Kigiik muhafazakar
kiliselerde, bazi rahiplerin kirsiiden P-G'a saldirdiklari ve toplumu Griinleri
boykot etmeye kiskirttiklarina dair haber aliniyordu. Ayrica pek ¢ok P-G
saticisi dedikodulardan etkilenen kizgin miisterilerin saldirisina ugruyordu.

P-G'in olaylar karsisinda tutumuna baktigimizda, ilk tepkinin hafif
dizeyde oldugunu gérmekteyiz. Sirket, insanlara logolarin tarihini agiklad
ve durGnleri iade eden tiketici ve sipermarket yetkililerine yazili
materyeller dagiti. Baslangigta P-G Bagkani John Smale, konuyu kizigtirir
endisesiyle kitle iletisim kampanyasina girmekten c¢ekindi. Ancak
soylentiler devam edince 1982 Ocak'inda halki bilgilendirmek ve egitmek
amaciyla bir dizi basili yayin ve kitapgik gelistirildi. Dokiimanla basina ve
ilgililere dagitilip, Philip Donahue ve Merv Griffin'in T.V.'de yer alan higbir
show programina katilmadiklari gibi herhangi bir P-G yéneticisinin
¢ikmadigi bildiriliyordu. '

Tum bu olanlara ragmen yine de 1982 baharina kadar P-G'a ayda
ortalama 12.000 basvuru yapilip, seytanla iligkisi hakkinda bilgi veriyordu.
Bunun tzerine P-G sorunun tanimini yapip, probiemi saptadiktan sonra
hedef kitle belirleyerek ona gére bir yol izledi. Soylenti dini kanallarda
yayllmisti ve hedef olarak rahipler segildi.

P-G 19 eyaletteki rahip ve kilise gérevlilerine 48.000'in lizerinde
mektup yoliadi. Bu mektuplarda Peder Jerry Falwel ve Peder Donald
Wildman gibi énde gelen din adamlaninin agiklamalari yer aiyordu.
Haziran ayinda P-G'a ulasan basvurular 15.000' asti ve P-G sdylentiyle



yeni bir malinin taniimina harcadigi tim c¢aba ve 6zveriyi, bu konuda
harcayarak savasmaya karar verdi. 24 Haziran'da sdylentiler dinmedigi
takdirde yasal islem yolunun iyi bir segenek olmamasina ragmen, yasal
isleme basvurulacagl agaklandi. 1 Temmuz'da ¢ Kkisiyle ilgili dava
agilirken 20 Temmuz'da "sahte ve art niyetli ifadelerle girketin imajina leke
surildigu” iddiasiyla ek davalar agild.

Sirket Griin satmadaki kayiptan cok, sdylentiyle savasak adina
yaptidi harcamalar nedeniyle zarar goérdigline dair kanitlar sunmay
umuyordu. Davalardaki s6z konusu kisiler Georgia'dan iki, Florida'dan iki,
New Mexico'dan iki ve Tennesse'den bir kisiydi. isin ilging yani ise
saniklardan biri harig, digerleri rakip tiiketim mallar satan firmalardand:
ama sodylentiyi korlklediklerine dair hi¢ delil yoktu.

Atlantali bir meteoroloji uzmani ve serbest rahip hakkindaki dava,
halk huzurunda 6zir dilemeleriyle sonuglanirken, diger davalar oybirligi
ile noktalandi. Temmuz ayinda yasal islemlerden sonra P-G'a ulasan
sorgulama ile ilgili mektup sayisi 7000'e dustti. P-G kablolu T.V ve o6zel
kanallarda yayini slirdiirdi ve Eylal'e kadar bagvurular 1000'e, sonraki bir
kac¢ ayda da bir kag yuze kadar dismustu.

P-G "seytan korkusu"nu etkili bir strateji ve kararli adimlarla etkisiz
kilma yoluna girmistir. Sirketin sdylenti merkezi slrekli dolarak durumu
izledi ve yapilan sorgulayici basvuruladan hareketle, eyalet eyalet liste
olusturup, soéylentilerin seyrini gosteren iki Birlesik Devietler haritasi
olusturuldu. Yapilan her basvuruyu sirket logosunun gergek kékenlerini ve
bu markanin anlamini agiklayan mektuplar génderme konusunda son
derece 6zenli davrandi. Kriz merkezine bir sézcli atandi ve diger halkla
iligkiler personelinden de logoyla ilgili bagvurular yanitlamak igin destek
alindi.

Artik P-G seytan korkusunu bir kenara birakmig ve sdylenti, P-G'
133 yildir temsil eden ay ve yildizlar igin bir sorun olugturmuyor. )

8 Barbara Hunter. "Crisis Public Relations: Communication in an Emergency” . Public
Relations Journal 30. ¢« 1974 pp. 14-32'den Noore H Frazer. Public Relations, 1085, ss. 13-19.
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3) MID - SOUTH Havayollar:

Halkia iliskilerde meydana gelen beklenmeyen bir kriz, sirketi
basarisiz savunma durumuna gegirebilir. Bdylesi bir durumda havayi
yumusatma operasyonu olmadan, bilginin biitiin zamanlarda simgesel
gelismelerle aktariimasi hareketiyle saglanabilir. Bilgilendirme aksaksiz
yapilirsa krizin normal zamanlardan, tek ayirdedici ézelliginin medyayla
daha sik yiiz ylize gelmek oldugu gdriilecekdir.

Bir havayolu sirketinde gorev yapan halkla iligkiler uzmaninin
girketle ilgili bilgileri medyaya iletmekten bagka yapmasi gereken ikinci
énemli nokta, potansiyel bir ugak kazasi tehlikesi halinde uygulamaya
konulacak bir planin hazir bulunduruimasidir. Potansiyel bir ugak
kazasinda 6l0 ve yarallarla ilgili bilginin hizli ve dogru bir sekilde
medyaya ve halka ulastinimasi zorunludur.

Havayollarinda (potansiyel) bir kaza krizine dair plan hazirlaken
dikkat edilmesi gereken hususlar su sekilde siralayabiliriz:

- Kriz zamanlarinda hemen devreye sokmak, isler kilmak igin
standart calisma programinin olusturuimasi.

- Standart calisgma programinin aksaksiz yuritilebilmesi igin genel
hatlarinin belirlenmesi, gérev dagiliminin yapiimasi.

- Kullanilacak iletisim kanallarinin 6nceden saptanmasi.
- Durumu degeriendirme metodiart.

Literatirde her zaman birinci ve ikinci basamaklarda "Planlama"
kavrami yer alr. Uglncii basamak “iletigim", dérdunciisi ise
"degeriendirme"dir. Genel anlamda planlarna "ne yapilabilir"den gok "ne
yapilmas! gerektigi icin" sorulannin yer aldigi bir taslaktir. Bu nedenle
hazirlanirken esneklige ve vyaratici bilgilerin yeni olmasina 6zen
gosterilmelidir.



Standart Galigsma Programi

Mid - South Havayollarinda yasanan ugak kazasi émeginde oldugu
gibi bir kaza, yani havayollan igin potansiyel bir kriz durumunda,
asagidaki sistem benzeri bir diizenleme hemen uygulamaya konmaldir.

- Halkla iligkiler uzmani bir kaza aninda olabildigince kisa stirede
ugus kontrol merkezi ile baglanti kurarak 6ien ya da yaralananlaria ilgili
bilgi almak zorundadir. Boylesi bir kazaya her zaman hazirlikh olmak
durumundadir.

- Kaza oldugu zaman, kendisine destek verecek, operasyon iginde
yer alan diger birimleri harekete gecirerek koordinasyonu saglamahdir.
Eger kaza calisma saatleri disinda gerceklesmigse ana ofisi (merkezi)
acarak calisanlardan kag tanesine ihtiyaci oldugunu saptayip onlan gorev
cagirmalidir.

- Personelin acil durumlarda bulunabilecek sektdér numaralan ve
adreslerini bir liste halinde bulundurmahdir.

- Kaza ile ilgili bitlin 6nemli sorular, 6nceden saptanmis bir s6zci
ile ve mutlaka basin bulteni ile cevaplandirimalidir.

- Basin bulteninde agik, net, anlasilabilir bir dille mesajlar veriime-
lidir.

- Baylk basin ajanslan ile (AP, U.P.I vb.) isbirligine gidilmelidir.
Herhangi bir spekilasyona izin vermemek igin araliklarla medya ve
kamuoyu bilgilendiriimelidir.

- Ulusal Nakil Glvenlik Tagimaciligi kazanin nedenini belirlemekle
zorunluur.. Kesinlikle higbir Mid - South personeli kayit digt bile olsa

kazanin nedeni hakkinda spekiilasyon yapamaz.

- ik basin biilteni ve digerleri telex ve fax ile diger tim sirketlere
halkla iliskiler uzman tarafindan génderiimelidir.
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- Kazanin ciddiyetine gére, halkia iliskiler uzmani bodlgedeki idari
yoneticlyi kaza bolgesine gondermeli ve kaza mahalinde yapilan
saptamalarin resmi kayitlara gegirilmesini saglamaldir.

Tam bunlardan bagka;
a) Kazanin oldugu yere, miimkin oldugunca yakin yere lokal bir
basin merkezi kurmak, tercihen havalimanina en yakin odayi basin odasi

olarak kullanmak, (cogu kazalar ya kalkista, ya da inigte olur, bu ylzden
¢cogunlukia havaalani kaza mahalidir.)

b) Gerektiginde medya igin eskort saglanmalidir. Sirket
personelinden birinin refakati ve resmi izin olmaksizin kameralara izin

veriimemelidir.

c) Sirketin diger yer hizmetlerinin aksamamasi igin destek
saglanmalidir.

Gorevler ve Sorumliuluklar

Bir kriz aninda 6zel gérevlerin tammi ve gérev dagilimi halkla
iligkiler uzmani tarafindan yapiimalidir. Personeli motive etmek, ¢alisma
gruplarina gdée heyetler olusturmak, genel bir siraya goére listelerin

olusturulmasi karmasa yaganmamasi igin suratle yirtiriige konulmaldr.

Bir kaza durumunda oOgrenilmesi gereken bilgilerde oSnceden
hazirlanan planda yer almalidir.

1) Ogrenilmesi Gereken Bilgiler
a) Kazanin saati

b) Kazanin yeri

c) Ugus numarasi

d) Ugagin tart
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2) Bu bilgiler dogrultusunda 1. Basin Bllteninin hazirlanmasi, Basin
bilteninin ayrica

e) Oli sayisi

f) Ugaktaki hasar sorularina cevap verecek sekilde hazirlanmasina
dikkat edilmelidir.

3) Bu sorulara cevap geldikten sonra, 2. Basin Blilteninin
hazirlanmasi

g) Yolcu listesi,
h) Gorevlilerin dosyalarindan g¢ikarilan biyografileri,
4) 3. Basin Bulteninin hazirlanmasit,

i) Kaza yapan ugagin daha onceki uguslari ya da varsa kazalari ile
ilgili bilginin derlenmesi,

j) Durumla ilgili daha ayrintili bilgilerin hazirlanmasi ve

5) Tuim bu bilgilerin yeraldigi 4. Basin Bdlteninin hazirlanip
medyaya ulastiriimasi.

Kaza aninda Mid - South Havayollari'nin, dlenlerin yakinlarina bilgi
vermek zorunlulugu sézkonusudur. Kurbanlarin kesin kimlik belirlemeleri
yapiidiktan sonra, (6nceden &len ve vyaralananlarin yakinlari igin
hazirlanan odada) gerekli agiklamalarin yetkili agizdan yapiimasi
zorunludur. Bu tur bilgiyi telefonla ya da mektupla iletmekten daha kétu
bir yol olamaz. Hig¢bir kosulda basin, yakin akrabalara duyuru yapiimadan
isimleri deklare edemez. Fakat yakinlan bilgilendirildikten sonra basinla,
gorevliler veya yolcularla ilgili 6lum ilanlarini bilgilendirmede igbirligine
ihtiyag duyulabilir.
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lletisim Malzemeleri

Kaza olduktan sonra basina ve kamuoyuna basin biltenleri yoluyla
olay! duyurmak gerekmektedir. Bu basin bditenlerinin, bilgi aktarimi sirasi
gozonine alip hazirlanmasi gerekmektedir. Birinci basin bilteninde
kamuoyuna "ugak kazasi" ile bilgi verilecektir. ilk anda duyurulmas
gereken birinci derecede 6nemli haber ugagin diigmesidir ve bu bilginin
iletilmesi gerekmektedir. Kaza aninda detayli bilgilerin hemen o anda
ulasamayacagini gézénune alarak kazayla ilgili diger bilgiler merkeze
ulagtikga sonraki bdltenlerde bildirilmelidir. Bilgiler ulastikga; 2. Basin
Bilteninde "Sabah Ucaginda Olan Kazada Olenler”, 3. Basin biilteninde
"Oli ve Yarali Listesinin Teyidi", 4. Basin Biilteninde "Ugak Kazasinin DC-
9 ugaginin ilk kazas! oldugu” bilgisinin verilmesi, Mid - South 6rneginde
yer almigtir. Basin bdiltenlerinin agik hali sirasiyla 6rneklerdeki gibidir.
Bilgiler Mid - South merkezine ulastikga basin biiltenlerinde kamuoyuna
duyurulmustur. Simdi sirasiyla bu érnekleri inceleyelim.
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Halkla iliskiler Departmani ACIL BULTEN
Mid - South Havayollan Sabah, Sali
Hartsfield Uluslararasi Havaalani 14 Mayis 1980
Atlanta, Georgia |

Daha fazla bilgi igin: Warren Smith 555 - 2345

Mid - South Havayollan Kazasi,

Mid - South Havayollanina ait bir ugak bu sabah erken saatlerde
kaza gegirmistir. Mid - South 777 no'lu ugus numarasi Atlanta Washington
seferi sirasinda, sabah saat 6:50'de Washinghton Ulusal Havaalani'na

inerken pistten disari gitkmistir.

Kaza gegiren DC-9'la ilgili zarar miktari heniiz bilinmemektedir. Ol
ve yarali sayisi da bildiriimemistir.

Konuyla ilgili daha fazia bilgi elimize ulastikga verilecektir.
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'Halkla iligkiler Ofisi ACIL BULTEN

Mid - South Havayollari Ogleden sonra, Sal, 14
Hartsfield Uluslarast Havaalani Mayis 1980

Atlanta, Georgia

Daha fazla bilgi igin: Warren Smith, 555 - 2345
Sabah Uga@i Kazasinda Olenler

Mid - South Havayollar'na ait 777 sefer sayili sabah ucagi,
yagmurdan dolayr Washington Ulusal Havaalaninda inig sirasinda kayip
pist digina ¢ikmis, 13 kisi 6lmus diger yolcular yaralanmistir.

97 yolcusu ve 9 murettebatiyla Atlanta'dan kalkan DC - 9 tipi ucgak,
sabah saat 6:50'de dlizglin, glvenli bir seklide indi. Ancak duramadi ve
Potomak Nehri'ni pistten ayiran ¢imenli alana kaydi.

Pistten ¢ikan DC - 9'da zarar ¢ok fazla, ancak Mid - South
yetkilileri, bu durumun kurtulanlarin ve kaza kurbaniarinin hizh bir sekilde
tahliye edilmesine mani olmadigini bildirdiler.

Trafik yetkilileri kurtarma calismalarina yardim igin galisaniaria

isbirligi icindeler ve en kisa sure igcinde yolcu listesiyle ilgili daha fazla
bilgi elde edecekierdir.
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Halkla iligkiler Ofisi : ACIL BULTEN

Mid - South Havayollan Ogleden sonra, Sal 14
Hartsfield Uluslararas: Havaalani Mayis 1980

Atlanta, Georgia

Ugak Kazasindaki Oli ve Yaral Listesi
inis sirasinda kayarak pistten ¢tkan Mid - South Havayollari'na ait
ucakta 19 Kkiginin hayatim kaybettigi, 24 kisinin de yarali oldugu

aciklanmigtir.

Agir yaralilanin isimleri asagidaki gibidir.

John Doe George Brown
Doraville, Georgia Atlanta, Georgia
Thomas Smith William Thomas
Silver Springs, Maryland Fairfax, Virginia
Mary King Susan Brooks
College Park, Georgia Marietta, Georgia

NOT: Yukandaki listede agik isimler ve dogru sehir bilgisi vardir.
Bu liste kurtulanlarin listesi degildir.



Halkla iliskiler Ofisi ACIL BULTEN

Mid - South Havayollar Ogleden sonra, Sali 14 Mayis
Hartsfield Uluslararasi Havaalani 1980

Atlanta, Georgia

Ugak Kazasi DC - 9'un ilk Kazast,

Mid - South Havayollar ugaginin Sal Sabahi Washington'daki
DC-9'un élimle sonuglanan talihsiz kaza, sirketin 27 willik tarihindeki ilk
kazadir.

Kazay: yapan ugagin son bulylk bakimi, 10 Mayis 1980'de,
kazadan birkag gun once vyapildi. Kazadan iki saat o6nce FAA
standartlarina uygun servis kontrolli yapiids.

Washingtoh'da kaza yapan DC - 9, 1978 Agustos'unda Mid - South
Havayollar tarafindan alindi, etrafli bir bakimdan gegirdikten 1 ay sonra
servise kondu.

1953'ten beri Mid - South Havayollar, yolculann &limu ile
sonuglanan sadece doért kaza gegirmistir.

i
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- DEGERLENDIRME -

Bu tur olaylarda halkla iligkiler departmaninin dikkat etmesi
gereken nokta; butin ulusal medyanin, verileri, kazanin genel ézelliklerini
arastirmak igin dikkatle inceleyecegidir.

Bu gibi durumlarda halkia iligskiler departmaninin medyaya gerekli
bilgiyi verip, kamuoyu yeterli bilgi donanimini aldiktan sonra, claylvgok
dramatize etmeden baska olaylarl izlemesini saglamasi gerekmektedir.
Bir baska desiyle, kaza haberini gazetede okuyan bir vatandas haberle
ilgili bilgili dylesine doyurucu bulmali ki, kaza haberinin yer aldigi sayfada,
cok fazla takilmadan diger haberleri okuyabilmeli. '

Ozellikle halkla iliskiler departmani bir sézcii belirleyerek Mid -
South Havayollan adina gerekli bilginin kamuoyuna aktarimini
saglamalidir. Boylece c¢alisan diger personel, herhangi bir soru ile
karsilastiginda bu konudaki temsilcinin adini verip, sirketin sayginhgini ve
objektifligini kamuoyuna gosterecektir.

Halkla iligkiler departmanindan kazanin ne kadara mal oldugunun
belirlenmesi de istenebilir. Cunkl bu olasi diger durumlar igin émek
olusturacaktir ve maliyetin bilinmesi onemlidir. Ancak bu masraflar
kesinlikle,

- Ulasim tutar, kaza mahalinde gergeklestirilen halkla iligkiler
masraflan

- Uzun mesafe telefon konugmalari

- Kitasiye is malzemeleri ile siniriandinimamalidir. Stiphesiz bunlar
gercek masraflardir, ancak diger projelerde de mutlaka bu noktaiarla



sinirh kalmak, baska ¢6zum arayislarina gitmemek, hatali bir davranig
olacaktir. 0

4. Antrasit Komiir Grevi

Maden ocaklarindaki kétli ¢alisma sartlarini protesto etmek igin
1902 yilinda, United Mine Workers Sendikasi, Pennsylvania'’da 150.000
maden isgisinin greve katiimasini saglamigtir. Mayis ayinda baslayip
Ekim'e dek slren kisin kendisini hissettirmesiyle birlikte, ddnemin A.B.D.
Bagkani Theodore Roosevelt, isinmak icin kémire bagimh Ulkesi igin,
grevi sona erdirmeye yoénelik bir anlasma hazirlamak zorunda kalmig ve
bu anlagma ile sendika buaytik bir zafer kazanmigtir. 9

Grev boyunca sendika basina agiklama yapmaktan kaginmazken,
sirket yoneticileri ise sessiz kalmayi tercih etmiglerdir. Dolayisiyla
kamuoyu grevi, sendikanin bakis agisindan degerlendirmistir.

Antrasit Kémulr Endustrisi'nin lideri George F. Baerin iscilerle,
hiristiyanlik arasindaki iliski ile ilgili demeci ise, halkin dini inanglarini
sémurmekten baska bir ise yaramamgtir. ©2

Sirketle kamuoyu arasinda bir iletisim eksikligi yaratmistir.

1806 yilindan, ilk grevden 4 yil sonra patlak veren ikinci grevde
George F. Baer ve diger yoneticiler ilk grevdeki olumsuziuklar tekrar
yagsamamak i¢in bu kez kendilerini temsil etmek ve tanitim faaliyetlerini
yurutmek icin vy Ledoetter Lce ile anlagtilar. 9

Ivy Lee yaptigi ilk saptamalarda maden isgilerinin lideri John
Mitchell'in tim gelismeleri basina aktararak, basinin destegini sagladigini
éte yandan Georee J. Baer'in hicbir agiklama yapmadigini hatta sorunu

(%0 Moore H. Fraizier, Public Relations, 1985.

O James E. Grunig. Todd Hunt, Managing Public Relations, N.Y. Holt, Rinehart and Winston
Inc., 1984, ss. 31 9 32.

(%2) Ray Eldon Hiebert, Courtier to the Crowd: The Life Story of Ivy, Lee, Ames: Jowa State
University Press, 1960, ss. 40 - 41.

(3 Ois Baskin. Cravip Aronoff. Public Relations The Profestion and the Proctice: 3. ed. WCB
Publishers. Dupuque Pupugiel, 1902 ¢ 39
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¢bzmek igin ugras veren Baskan Rooseveltie bile konugmaktan
kagindigini gérmustar. ¢4

Ivy Lee'nin antrasit komir grevinde kullandigi strateji, biiltenier
araciliglyla, mevcut sirket politikalan hakkinda basina bilgi sagland,
halkla iligkilerde yasanan ilk krizlerin atlatiimasina ©» 6mek
oIU§turmaktad|r.

Lee, grev sirasinda Baer'e 6nerdigi agiklik politikasini daha sonra
bir bildiri haline dénistiirecek "ilkelerin Deklarasyonu" adiyla tiim gazete
editérlerine gondermistir. 00

Antrasit komur grevindeki ¢aligsmalanyla, Lee tanitim faaliyetlerine
farkll bir bakis acgisi kazandirmis ve is diinyasinda gerceklestirilen
faaliyetler hakkinda, halkin bilgilendiriimesinin 6n plana g¢ikmasin
saglamistir. Bundan baska, sirketlerin tim iletisim kanallarimi basinin
hizmetine sunup, medyanin igini kolaylagtirmigtir. 9

Antrasit kémlr grevi sirasinda basin destegine basvurup "Halk
Bilgilendirilmelidir" tezini savunan luy Lee, "Dogruluk, Duristlik, Yarar”
slagonu ile bu krizide, kriz yonetiminin altin kurah olan duarustlik, aciklik,
dogruluk prensibi ile atlatmis, halkla iligkiler tarihine adini altin harflerle
yazdirmistir.

5. Pennsylvania Demiryolu

1906 yilinda basanyla ylrittagi Antrasit kémir grevi tanitim
caligmalarindan sonra lvy lee ayni dénemde Penssylvania Demiryolu'nun
tanitiminida Ustlenmis bunda da basariya ulasmistir.

Pennsylvania tren kazasi oldugunda sirket yoneticileri, imajlanm
kurtarmak igin Lee ile anlasmiglardir. ©® Lee, sirketin kazay: her zamanki
politikasi gibi saklama yerine basin mensuplarini kaza yerine davet

(®4) Dennis Wilcox. Philip Ault, Warren K. Agee, Public Relations Strategies and Tactics, 2nd.
ed., N.Y: Harper 8 Row Publishers, 1989, s. 48.

®5) Jefkins. a.g.e s 2354

(96) Bagkin. aronof? e s 3
7 Scot M Cuathp. 2l ! Center. Glen M. Broom. Effective Public Reletions, 6th. Ed., New
Jersev' Prentice Hal o 98T
RIAVeoN. Ault s kgl s
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ederek bilgilendirme yoluna gitmistir. ©» Ayrica konuyla ilgili basin
baltenlerini gazete merkezlerine géndererek, medyayla saglam iligkiler
kurmustur.

Lee, sirkette c¢algsanlarin sosyal haklarini, demiryollarinin
givenligini ve pekgok kisinin, sirketin hisselerine sahip oldugunu
duyururken, kriz ydnetiminde kurum igi ve kurum digi iletigimin ilk
oémeklerini sergilemistir.

Lee'nin daha sonra demiryllari igin hazirladigi teklifleri iceren liste
de kriz yonetimi planlamasina 6rnek gosterilebilir. Bu teklifler;

"- Demiryolu sirketleri tarafindan sunulan hizmetin dizeltilmesi icin
halki elde ettigi hizmetin karsiigini 6demelidir.

- Demiryollarninin birbiriyle celismeyen kalici politikalara ihtiyaci
vardir.

- Basarii yoneticilere halkin gliveni tam olmalidir. (00"
maddeleriyle belirtilmistir.

6. Porcshe Cars North America

12 Kasim 1989 glni saat 8'de Porsche Cars North America
(PCNA)'nin (Reno) Nevada'daki genel merkezinin telefonu galdi. Arayan
yerel televizyon muhabiriydi. Muhabir eyalet polisinden heniiz 6grendigi
trafik kazas: ile ilgili detayl bilgi istemekteydi. Olaya gére spor araba 40
6grenci tasiyan oku! otobustine ¢arpmisti, pekgok 6grenci yaralanmis ve
ola sayisi heniiz kesinlik kazanmamisti. Carpan arabamin PORSCHE 944
modeliydi ve hastaneye kaldinlan soférde PORSCHE'un yetkilisiydi.

llk polis kayitlarina gére otomobil saatte 90 milin (izerinde hizla
seyretmekteydi. Bu olay oldugunda Porsche; yeni otomobiilerin yiiksek
performanslari ile ilgili baslatiklari blylk reklam kampanyasinin tam
ortasindayd: ve Porsche Kuzey Amerika, Alman yapimi lix spor
otomobillerin pazarlama operasyonunu ylriitmekteydi. Olayin oldugu

Y Grumg, Hunwg
COC Uiusoy . wege s -
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gece de ABC'dei "Pazartesi Aksami Futbol Programi"nda iki dakikalik
ticari tanitimi gdsterildi. Ayni hafta PCNA'In Los Angeles'ta ¢ok énemli bir
organizasyon olan "Bayi Toplantisi” duzenlenecekti.

Saat 8: 5 gege gazeteci (gazete muhabiri) olayin gelisimi ile ilgili
bilgi almak tzere "PCNA" genel merkezini aradi. Birka¢ saat icinde de
medyadan bilgi almak isteyen pekgok kisi yagmur gibi dékildi. Genelde
sorular Griiniin performénsu ve gucu uzerine odaklanmaktaydi.

Soézgelimi Porsche, otomobil strtcusinin arkasinda yer alacak
miydi? Olay mekanik bir hatadan kaynaklaniyor olabilir miydi?

Sofér deneme slrlisi miu yapiyordu? Neden saatte 90 milin
lizerinde hiz yapmaktaydi?

Yarali ve 6lu gocuklarin ailesine Porsche ne soyleyecekti? Sirket
yetkilileri medyaya ne =zaman bir acgiklama yapacak, sorularini
cevaplayacakti?

Porsche kendini ve otomobillerini nasil savunacakti?

Porsche marka otomobiller hiz sinirint agmak igin mi imal edildi?
gibi sorular merkeze pespese ulasmaktaydi.

Saat 9.30'da AP muhabiri L.A.'dan arayarak herhangi bir yorum ya
da agiklamanin yapilip yapilmayacagint sordu. Bes dakika sonra ise
hastaneden gelen ilk haberlere gére, 8 6grenci hayatini kaybetmis, 12
6grenci ise yogun bakim uUnitesinde yatmaktaydi. Bu noktada hava
giderek gerginlesmekteydi.

Saat 10.00'da New York Porsche yetkilisi Tony Mayo ile telefon
gorugmesi yapiimis ve Tony Mayo son derece lzglin oldugunu dile
getirerek, gugliikle konusabilmisti. Kazayr blltenlerden 6grendigini
vurgularken, Porsche arabalari glvenilir degil mi? sorusu karsisinda
kendisini tutamayip "Tann cezasini versin, orada neler oluyor?" seklinde
bagirinca kriz giderek trmanmaya baslad:.
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10.45'de hastaneden arayan bir anne; oglunun viicudunun %50'e
yakin bir bolimind yandigini ve L.A. merkezindeki yanik merkezine
olabildigince ¢abuk ulastirimasi gerektigini ve Porsche'un charter ugagini
kullanip kullanamayacagini soruyordu.

Saat: 11.00'de "Nightline" adli programin yapimcisi Ted Koppel
“arayip hizli araba Uretici firma yetkilileri ile bir show gérc;eklegtireceklerini,
'Porsche'dan da birinin katiimasini istiyordu. Siiphesiz konusma déniip
dolasip bu kazaya gelecekti o yiizden PCNA yoénetim kurulu bagkani Brian
Bowler'in katiimasini, o katilamazsa baska bir Ust dizey y6neticinin
katilmasini istemekteydi.

11.30'da Virginia'dan arayan bir Porsche yetkilisi Ted Koppel'in
kendisi ile roportaj yapmak istedigini ve ne yapmasi gerektigini
bilmedigini, yardima ihtiyaci oldugunu bildirmekteydi PCNA merkezine.

Gelen soruiarin ardi arkasi kesilmemekteydi. Boyle bir duruma
hazirlikli olmayan PCNA, Porter - Novelli adinda halkla iligkiler girketinden

yardim istedi.

Porter - Novelli Porsche igin hemen bir kriz plami olusturdu.

Meydana getirilen plan genel prensiplerden, kurallardan olugmaktayd.
(101)

Porter Novelli'nin hazirladigi kriz planina gore;

Potansiyel kriz tipleri tanimlanip, saptanip analiz edildi. Bu saptama
yapthirken:

1. Sorun, nerede, nasil, ne zaman basladi?

2. Gozonune almamiz gerekenler (hukuki, insani, maddi boyutu)
nelerdir?

3. Simdi ne olacak?

AOD Saffir with Tarrant, w.goc. 88 8 - N
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4. Disanidan bir ajanstan yardim istenmeli mi?

5. Olii ya da yarali var mi? O bolgedeki insanlar glivende mi?
6. Yarall ya da dlilerin yakinlarina haber verildi mi?

7. Yarali ya da 6lijlerin~yakmlar|na kim haber verecek?

8. Olay, ne zaman ¢dzime ulasabilir? Bir sonraki yardm ne
olabilir? (102)

ilk anda cevap aranan sorular oldu.

Porter - Navelli hemen bir kriz yonetimi olusturdu. Canku Porsche
béyle bir kriz icin hazirliki degildi ve bir kriz plam yoktu. Buna gore;

- Kriz timi kurulup
- Bu tim, gizlilik iginde bir "kriz atlatma" plani baglatti.
Dogru karar verilmesi gereken en énemli nokta:

"Ne Yapiacag" ve "Nasil Yapilacag" idi. Porter - Novelli'nin
Porsche yonetimine verdigi raporda ilk altin kural; "Her seyden 6nce boyle
bir krizde bile sogukkaniiligini ve glcunli disarlya kargi koruyacaksin”
seklinde belirtilmisti. Krizden once olasi sorularn ¢ikarp, herkesin tek bir
agizdan soyleyecegi cevaplari hazirlamak, raporda belirtilen ikinci dnemli
maddeyi olusturmaktaydi.

EGer medyanin 6nline 6nceden bilgilendirilmis, iyi yetistirilmis bir
s6zcll gikaramazsaniz, bu kez onlarda daha az bilgili insanlara yénelip,
kendilerine O0zgu senaryolarla olayi kamuoyuna aktarma yoluna
gideceklerdir. Bu da kaginiimaz bir "kaos" demektir.

~

CTOYY oy - - s N
92 Ditenschneider Forrestal agoe ss 335+ 330
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Eger sirket s6zcisl dedigimiz kisi medyaya olayin baglangicindan
itibaren dogru, net, kesin, agik bilgi verip; kamuoyunu yaniltmazsa
sorunun yariya yakin kismi ¢ézulmuis demektir.

"Yorum Yok" sendromuna kapilmadan medya bagindan itibaren
acikga bilgilendirilmelidir.

Porsche olayinda eger medya ba§|ndaﬁ itibaren dogru olaak

bilgilendirilseydi ve iyi bir "sirket s6zclsu" olsaydi durum béyle katastrofik
olmazdi. (109

(103% Safir with Taman: w.g.e se 35 - 84
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Halkla iligkilerde yeni bir disiplin olan kriz yonetimi kavramina igik
tutmayi ilke edinen bu ¢alisma, halkla iligkiler iginde kriz yonetimi mi, kriz
aninda halkla iligkiler mi sorusuna cevap aramistir. Caligma da oncelikie
halkla iliskiler kavraminin tanimi yapihp, buna baglantih olarak kriz
yonetimi, planlamasi, ilkeleri, iletisimi ve kriz atlatmug sirketlerinden
drneklere yer verilmigtir.

Bir toplumun, bir kurulugun ya da bir kimsenin yagsaminda gériilen
guc dénem olarak tanimlanan kriz kavraminin énemi, ginimiz modemn
toplumunda giderek artan rekabet ortami, isletmenin i¢ ve dis ¢evresinden
kaynaklanan tehlikeler, kimyasal, elektronik, niikieer ve terérist tehditlerle
daha da artmistir. Calisgmamizda, bireylerin ve dolayisiyla toplumlarin
geligmesiyle insanlar arasindaki iletisimin gelismesiyle icine digulen zor
durumdan kurtulmak igin yeni, alternatif ¢oziim onerilerine ihtiyag
duyuldugu sonucuna varilmistir.

Halkla iligkilerin planliik ilkesinin 6nemi, kriz yonetimi halkia
iligkilerinde biraz daha genigleyerek umulmayant, planiamay: da kapsar.

Kriz hazirhgi, bir kriz planinin yaratiimasini ve bir kriz yonetimi
ekibinin olusturulmasini kapsamaktadir. Krizden énce eger hazirlanmis bir
kriz plani yoksa bu iginde bulunulan durumu iki kat daha zorlastiracaktir.

Guglik + Aciliyet = Cok Sayida Hataya yo! agacaktir. iste,
isletmelerin bu noktada dikkat etmesi gereken; bir kriz planiamasinnda ve
kriz sirasinda halkla iligkiler uzmaninin her zamankinden daha fazla hayati
rol oynadigidir.
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Cinki calismamiz sirasinda goérdik ki bir kriz aninda bilgi
aligverisi, bilgi akisi kusursuz olmalidir.

Gugli  olunan alanlar (Strengths), zayif olunan alanlar
(Weaknesses), firsatlar (opportunities) ve sinirlamalar (threats)in ne
oldugunu ve bu degerlere gore nasil bir strateji oturtulmasi geregi kriz
yonetiminde son derece 6nem tagsimaktadir. Halkla iligkiler uzmaninin
ingilizce bas harflerinin kisaltmalarindan meydana gelen "SWOT"
formilind sadece kriz aninda degil, belirli periyodiarla normal zamanda
da uygulamaya koymasi sirketin lehine olacaktir.

Bir kriz aninda sirketlerde 6nem verilmesi gereken diger hususun;
Kurum iginde ve disinda iletigim oldugu sonucuna vardik.

Kriz kavrami suphesiz ki pekgok alanda sézkonusu olabilir, ancak
biz konuyu sirketler bazinda ele alip, halkla iligkilerde kriz yénetiminin
igletmelere katkisi basghgi altinda arastirmaya c¢alistik.

Kurulus disinda olumlu imaj olusturabilmek, ancak c¢alisaniarda
yaratilan olumlu imaj ile gerceklesebilir, diyen Gordon Lewis, bir kriz
aninda kurum iginde duzenlenecek olan halkla iligkilerin, ¢alisanlarin son
derece 6nemli bir hedef kitle oldugunu vurgulamasi agisindan 6nem
tagimaktadir. Kriz aninda gliven normal zamandan ¢ok daha fazla ihtiyag
duyulan bir olgudur.

Krizin patlak verdigi ilk anlarda degerlendirme yapabilmek, krizin
somut etkilerine zamaninda yénelerek, bdylece kilit elemanlar belii iglere
motive ederek sorunun atlatiimasinda kurum iginden destek almak ve
¢alisanlara bu destege ihtiya¢ oldugunun hissettiriimesi ¢oguniukia verimii
bir yontemdir. Bu aragtirma sirasinda dikkatimizi geken nokta su olmustur;
bir kriz aninda her zaman glivendiginiz, yarirliikte olan kurallar yetersiz
kalabilir, bazen kurallari da yumusatmak ve gézden gegirmek gerekebilir.
Bunun igin operasyonda gerektiginde normalin disinda metodlara
bagvurmaktan gekinmemek, i¢ iletisimde dengelerin korunmasi igin
s6zkonusu olabilir. iginde bulunulan durumu abartmadan, sistematik bir
sekilde kurum iginde iletmek, olan bitenden c¢alisanlarin dogru ve yetkili



merciden 6grenmelerini saglamak, calisanlardan gerekli destegi almak
adina 6nem tagimaktadir.

Kamuoyunu bilgilendirmek, etkilemek, degistimek ve nétralize
etmek gucline sahip olan halkla iligkiler, kriz y6netimi sirasinda
isverenlerle ve basin digindaki diger gruplarla iletigimde; toplanti, sirket
bilteni, dahili yazisma, yliz ylize iligkiler, konferans, newsletter, basin
biilteni, fax mesaji gibi faydalansada fazlasiyla basinin destegine
gereksinimi vardir. Kriz aninda basin mensuplari, igletmeden her trld
bilgiyi isterlerken zaman zaman atak ve talepkar olabilir. Bunun
nedenlerinden birincisi, krizin isletmeyle birlikte pekgok diger grubu
sarsip ilgilendirmesidir; ikincisi, basinda bir igletmedir ve basina gére k6t
haber aslinda iyi haberdir ve izleyici cekmektedir.

Halkla iligkiler uzmani kriz aninda son derece yalin, agik ve realist
olup, medyayi oyalamak, zaman kazanmak igin yalan ya da yanhs haber
iletmemelidir.

Bir kriz sirasinda kesinlikle "Yorum Yok"™ clmlesine yer
verilmemelidir. Kamuoyuna bdylesi bir agtklama yapuldlél zaman bir
sonraki yorum ya da acgiklamaya kilif uyduruluyor izlenimi yaratilabilir.
"Cozime ulastikca ya da elimize bilgi ulastikga aktariiacaktir" yaklasimi
¢ok daha yerinde olacaktir.

Caligmada kriz atlatmig farkli sektérlerden sirketlerin incelendigi
birkag 6rnege de yer verilmistir.

Bu sirketlerden Anadolu Endustri Holding yetkilileri 1985 - 1987
yillan arasinda yasadiklart 24 Ocak Kararlari'nin etkisiyle bozulan mali
yapilarin bes yil sonra krize yol agtigini ve bu krizi atlatirken izledikieri
yollar dile getirmektedirier. Ekonomik krize 6érnek olan AEH'den sonra
kurum imajinin etkilenmesi ile ilgili bir kriz yasayan Procter - Gamble
firmasinin marka tartigmasini incelemeye galistik.

70'lerde baslayip - 80'lerde hizla tirmanisa gegen ve "Aydaki

adam" logosu ile ilgili sdylentini, Procter and Gamble firmasina kurum
imajinin sarsiimas: acisindan zor donemier yasatmisgtir.
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Calismada, kapsamli bir incelemeye tabi tutulan Procter and
Gamble''n marka tartigmasi sgirketlerin  kurum imajlan ile ilgili
yasayabilecekleri krize 6rnek olsun istedik.

Havayollarinda yaganabilecek potansiyel bir tehlike olan ugak
kazalari da havayolu sirketlerini krize stirukleyebilir.

Béylesi bir kriz ne Gzicldlr ki, caismamizi hazirladigimiz sirada
Tark Hava Yollarn'nda yasanmistir. Ocak 1995'te Van'da dagen T.H.Y:
ugaginin dismesiyle tim yurtta blylk Uziinth yasanirken, Kriz Yonetimi
kavraminin 6nemi bdyle aci bir olayla da olsa yine gbzler onine
serilmigtir.

Bir kriz aninda "sézcl" konumundaki kigi son derece 6nemlidir.
Iste Mid - South Havayollan 6rnedi kriz aninda basin bdltenlerinin
dizenlenmesinden, olayla ilgili bilgi akisina kadar olan tim evreleri
incelemektedir.

Kamuoyu bilgilendirme modelinin savunucusu olan lvy Lee, halkin
her zaman gercekleri 6grenmesi gerektigini vurgulayarak, antrasit komur
endstrisi  yoneticilerinin  tamitimini  Gistlendigi  dénemde  "ilkelerin
Deklarasyonu" adh bildiriyi yayinlayip, halkla iligkilerin "Agikiik, Dogruluk,
Darastlik" ilkesine dayandigi vurgulanmistir. Kriz aninda bu ilkelerin
degeri ve uygulanmasi gozardi edilemez bir gergektir.

Yine ¢alismamizda yer verdigimiz Lee'nin Pennsylvania demiryolu
icin gergeklestirdigi tanitim faaliyetlerinin, tanitm ve kamuoyu destegine
ihtiya¢ duyan tum sirketlere 6rnek olmasini ummaktay:z.

Son 6rnegimiz yine bir kurum imaji krizinin yasandigi Porsche Cars
Nort North America ¢alismasidir. Hazirhksiz krize yakalanan bir kurulugun
icine distigu durumu goézler 6nline sermeye galistigimiz bu démekte de
sirketlerde halkla iligkiler birimlerinin yonetime yakin yerde yapilanmasi
ve halkla iligkiler biriminin tam yetki ile galismas! gergegi Uzerinde
duruimaktadir.



Kriz aninda genelde blitgelerden ilk anda ¢tkarilan "reklam ve
egitim" kalemlerinin firmalara getirisi ve gotiriistiine Ekler bélimande
deginmeye calistik.

Sektérin onde gelen kuruluslarindan olan Renault - Mais girketinin
kriz donemindeki reklam kampanyalarina birkag 6rmegin verildigi Ekler
béliminde, kriz aninda reklam yapilmadigi zaman firmanin imajinin
sarsildigi ya da unutuldugu sonucuna ulasiimistir.

Caligmanin baginda ileri sirilen Halkia iligkiler Iginde Kriz
Yénetimi'nin  sart oldugu kurali somut verilere dayandinlarak
dogrulanmistir. arastirmada, ozellikle gelismis Ulkelerde yaygin olan
halkla iliskilerin yeni bir disipiin olan "Kriz Yonetimi" kavrami ile igice
oldugu, lilkemizde ise bu gergedin yeni yeni farkina varildigi sonucuna
vanimistir.

Ulkede yasanan ekonomik kriz ile bir anda gindeme gelen
kavramin ¢ok onceden dusuniliip, planlanmasi  gerektigini gorduk.
Krizlerin sadece ekonomik boyutlu oimadigi ve gelisen dinyamizda her
an her geyin bir krize yol agabilecegi gézéniine alinmaldir.

Kriz dendiginde, terériin, ugak kazasinin, sirket yetkilisinin kaginl-
masinin, yanginin ve daha bir ¢ok olasiligi dusiinmek gerekmektedir.

Turkiye i¢in turizm ¢ok onemlidir. Ancak nedense her yil 6zellikle
yaz aylarinda Ege ve Akdeniz'de askeri tatbikat yapiimaktadir. -Belki
farkinda degiliz ama bu da turizmde yasanan bir krize yol agmaktadir.
Ulke imajimiz ile ilgili yanlis sinyaller vermekteyiz. Benzer pekgok olayin
yasandigi Glkemizde, stiphe yoktu halkla iliskiler uzmanlarina ¢ok daha
fazla sorumliuluklar digmektedir.

21. yy'a merhaba demeye hazirlandigimiz su glinlerde her bireyin
amaci, halkla iligkiler kavramini her alanda uygulamaya sokmak oimahdir.
En bulytlik krizin ise bilgi eksikliginden ortaya ¢ikacagi gergegi gozardi
edilmemelidir.
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Halkia iligkilerin 6nemini toplumun her kesimine anlatabiimek igin
her birey el ele vermelidir. Daha uygar yarinlara ulasabilmek igin bu
gergek kaginiimazdir.
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- EKLER -

Ekonomik kriz yasayan firmalar geneliikle bltgelerinden iki noktay
cikarip, azaltma yoluna giderler. Bunlarda,

- Egitim
- Reklam biitgeleridir.

Oysa yeterlilik ve gli¢; egitim, 6gretim ve deneyimle elde edilen bir
bilgi ve ustalik fonksiyonudur. (104

"Ekonomik kriz dénumlerinde reklamin kesilmesinin yaratacagi
satig dlislist, ekonominin sebep olacagl diststen fazladir. Bu devirde
reklami kesmek, pazar payinin kaybedilmesi riskini artiracaktir. $imdi
reklam yapmamak, kriz sonrasinda, bu devre iginde reklam yapan
rakiplerimiz karsisinda bizi gok zor durumda birakacaktir." (195 bgyle dile
getiriyor Pinar Kilig "Krizlerde Reklam Yatinmi" Konferansi'nda
deneyimlerini.

Gergekten de kriz doéneminde reklami cesurca kullanmak g¢ok
o6nemlidir. Sonugta tiketicinin psikelojisini takip etmeye caligiyor kriz
yonetimi, tlketicide cok radikal degisiklikler oluyor ve bu noktada reklam
moral agisindan da yipranmis tiketiciye ulasmak igin etkili bir yoldur. Kriz
dénemindeki faaliyetlerin firma agisindan da bir suri avantajlan
bulunmaktadir.

(104) K enneth Blanchard, Patricia Zigarmi. Drea Zigarmi. Leadership and the one Minute
Manager, N.Y. William: Morrow and Company. Inc. 4th ed 1982 s. 49.

(105) Pynar KILIC. "Krizlerde Reklam Yaurinu Konferans:” Marketing Tiirkive, 1994, s. 29 -
30.
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Bu avantajlar;
- Firma imaji ve
- Kriz sonrasi donemde kendini gostermektedir.

"Ozellikle kriz déneminde herhangi bir mecrada reklamia karsgilagan
tiketici kendisine sunulan mah veya hizmeti algilamanin yant sira bence
firmanin o dénemki fotografini da c¢ekiyor. o fotografi alip bir yeriere
arsivledigini disinlyorum."

Dolayistyla dogru zamanda dogru yapilan, bir reklam kurum imajini
¢ok etkiliyor; bu imaj uzun vadede firmaya talep olarak geri dénuayor." (106)

Krizlerde Reklam Yatnmi Konferansinda géruslerini boyle belirten
Renault - Mais reklam Mudari Sayin Resat Demircioglu, kriz aninda
reklam butgesini kisan, reklam gereksizdir, diyen girketlere kanimizca iyi
bir cevap vermektedir. Renault - Mais sirketinin kriz aninda medyada
yayinlanmasi gereken reklamlarin hazirlik galismalan ve yazili basinda
yer alan ilanlari ekte bilgilerinize sunulmaktadir. Bu bilgilerde butge
boliminde karsiigt bosg birakilmistir. Bu, sirket gikarlan agisindan
tarafimizdan sakh tutulmaktadir. Bu ¢alismamiza verdigi katkidan doiay:
ayrica Renault - Mais sirketine tesekkilr ederiz. Bu érnekleri galigmamiza
koyarken, sektorin o6nde gelen kurulusunun kriz aninda yaptgi
calismalan gozéntline sermek istedik.

(106) Resat DEMIRCIOGLU. "Krizlerde Reklam Yaunnu Konferans:". Marketing Tiirkive.
1994, ss. 30.
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GUVEN KAMPANYASI:

AMAGC: Renault'nun ginimiz ekonomik ortaminda risksiz kazang
sagladigi fikrinin 6n plana cikartilarak, 9. 12, 21 ailelerini rakiplerinden
ayiran Ozellikleri kamuoyuna bir kez daha hatirlatarak, satiglara ivme
kazandirmak.

SLOGAN: "Renault Guvenle Kazandiriyor"
SURE: 5 Mayis - 25 Mayis 1994

BASIN KAMPANYASI: Hurriyet, Sabah, Milliyet, Turkiye,
Cumhuriyet

BASIN BUTGESI:

TV KAMPANYASI: Kanal 6, Show TV, ATV, Star

TV BUTGESI:




BENZIN KAMPANYASI:

AMAC: 30 Mayis 18 Haziran tarihleri arasinda 0 Km. renault alan
herkese sene sonuna kadar benzin verileceginin kamuoyu nezdinde etkili
bir sekilde duyurularak, satislara ivme kazandirmak.

SLOGAN: "Bu Yil Benzin Bedava"

SURE: 26 Mayis - 7 Haziran 194

BASIN KAMPANYASI: Sabah, Hurriyet, Milliyet, Cumhuriyet,
Turkiye, Barometre, Pazar Postasi, Glnaydin, Yeni Asir, G6éziem.

BASIN BUTGESI:

TV KAMPANYASI: ATV, Show TV, Kanal 6, interstar

TV BUTGESI:

(Produksiyon Dahil)
BASILI MALZEMELER: Brostr / Poster / Bilboard

BASILI MALZEMELER BUTGESI:
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RENAULT - MAIS EGITIM
MERKEZi KAMPANYASI:

AMAGC: Renault - Mais'in gozlemci degil katiimci olmak adina
Rem'in agilisi ile athgr adimi genis kitlelere duyurarak, kurum olarak
insana ve egitime verilen 6nemin bir kez daha kamuoyu nezdinde
tekrarlanmasi.

SLOGAN: "Misyon: Sektoéri Daha da Guglendirmek.
Vizyon: Setori Gelecege Hazirlamak.
Aksiyon: insana Yatinm Yapmak"

SURE: 2 Haziran / 4 Haziran 1994

BASIN KAMPANYASI: Hdrriyet, Sabah, Milliyet, Cumhuriyet

BASIN BUTGESI:

TELEVIZYON KAMPANYASI: Show TV, interstar, ATV, Kanal 6,
HBB, TGRT, Kanal D '

TELEVIZYON BUTGESI:

BASILI MALZEMELER:
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TASARRUF KAMPANYASI:

AMAG: Renault - Mais'in tiiketicinin yaninda oldugu fikrinin bir kez
daha hatirlatilarak Renaultnun sadece otomobil satmadigini yasanacak
otomobiller kavrami cercevesinde glinimiz ekonomik kogullarinda
Renault dostu olmak isteyen herkese destek vermeye devam edecegini
genis kitlelere duyurmak.

SLOGAN: "Oderken Faiz Alin, Kullanirken Faizsiz Odeyin"

SURE: 29.06.1994 / 10.07.1994

BASIN KAMPANYASI: Sabah, Hdurriyet, Milliyet, Cumbhuriyet,
Turkiye, Yeni Asir, Glnaydin, Bugliin, Pazar Postasi, Diinya, Gézlem,

Barometre, Meydan, Ekonomik Bulten

BASIN BUTGESI:

TELEVIZYON KAMPANYASI: (Bant, Ozel Haber, Reklam Filmi)
(interstar, Show TV, ATV, KANAL 6)

TELEViZYON BUTGESI:

BASILI MALZEMELER:




SOK KAMPANYASI:

AMAG: Satis arttirici kampanyalaré devam ederek, var olan
stoklar eritmek.

SLOGAN: "Bu Yaz Renault Keyfi Bedava"
SURE: 31.06.1994 / 04.07.1994

BASIN KAMPANYASI: Hurriyet, Milliyet, Sabah, Cumhuriyet,
Tirkiye, Yeni Asir.

BASIN BUTGESI:
TELEVIZYON KAMPANYASI: Show TV, interstar, ATV, Kanal 6,
Kanal D, HBB, TGRT.

TELEVIiZYON BUTGESI:

BASILI MALZEMELER:
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:MLAK BANKASI/ RENAULT - MAIS isbirligiyle
ler Biitceye, Her Odeme Kosuluna Bir Renault.

STEK RENAULT"

Tarkiye'de banka tuketici kredisiyle oto-
mobil satisinin &nclsld olan RENAULT-MAIS,
yine tdketicinin yaninda, yine tiketicinin
cikarlarim koruyor. RENAULT-MALS, dilediginiz
Renault modeline sahip olmaniz igin size =~
destek veriyor; Emiak Bankasi isbirligiyle
kredinizi en iyi ko;uilarla dogrudan
RENAULT-MAIS saghiyor.

R Ustelik, sabit fiyatla, sabit taksitlerle...
M Ustelik, kredi aramak, kredi islemleriyle tek
basiniza ugrasmak zorunda kalmadan,

N Ustelik, dogrudan RENAULT-MAIS
garantisiyle...

N Ustelik, buginun ekonomik ortaminda

en iyi kosullarla, cok..cok Ozel seceneklerie.

--------------

RENABU——'I
B
Destek Renault Kampanyasi'na
.......... katilan herkese | yil ucretsiz hizmet

AMPANYASI

Ustelik, | yil boyunca iicretsiz
Renault Yardim hizmetiyle birlikte...

Yasanacak otomobillerie yasayacagln:z
otomobil keyfini ertg!emeyin; Destek
Renault Kampanyasi'ndan yararlanin,
Tirkiye'nin neresinde olursaniz-olun
324 RENAULT-MAIS Yetkili Saticisi'ndan
birine gelin, kendi batgenize, kendi ddeme
gDcGnOze‘en uygun kosullarla dilediginiz
Renault'yu alin. Hem risk tasimayan

:tek yatirimi yapin, kesin deger
artisindan yararlanin; hem de

Renault keyfini yasayn.
= v
(S5 RENAULT

YASANACAK
OTOMORILLER

ant deaon
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JAULT YINE TUKETICININ YANINDA, YiNE KAZANDIRIYOR.

IARKASI, MODELI NE OLURSA OLSUN

NN et

OTOMOBILiINiZi YEPYENI BIR
RENAULT ILE DEGISTIRIN.

W FIRSAT RENAULT SISTEMI'nde yerli
_ya da yabanci, markas: , modeli ne olursa
otsun; kullandiginiz otomobili dilediginiz
Renault otomobili ile degistiriyorsunuz.

Kullandigimiz otomobili RENAULT-MAIS
Yetkili Saticilanna getiriyor, yerine
yepyeni, O km. dilediginiz Renault
modelini ahyorsunuz

b X1 Ayirnatoi;
) blq igin

o bu numaray:

AIS RENAULT.MAIS . o 0" %
. (21212932626 9 wtustayin|

B Hem kullandiginiz otomobil degerini

guvenle buluyor, hem de siz sadece s
aradaki farki 6deyerek dilediginiz Renault

modeline ¢ok.. ok daha kolay ulasryorsunuz.

RENAULT-MAIS )
YETKiLi SATICILARINA '
GELiIN, BU "FIRSAT"I
DEGERLENDIRIN.

L RENAULT
D BB e e YASANACAK
240 Teh Telefonls OTOMOBILLER

........ Yaninprxda.



ILINEN BUTUN SISTEMLERI ASAN YEPYENI BIR SISTEM: |

'TASARRUF RENAULT"

ODERKEN
FAIZ ALIN,

KULLANIRKEN
FAiZSiZ ODEYIN.

P> TASARRUF RENAULT SISTEMI tilketiciye, bugiine kadar Tirkiye'de
uygulanan sistemlerin gok..gok otesinde avantajlar saglayan ve beliri
doénemlerie surekli uygulanan ozel bir sistemdir.

P> TASARRUF RENAULT SISTEMInde bir stre tasarruflannizi
RENAULT-MAIS'te biriktiriyorsunuz.Bu stre boyunca tasarruflanniza
yUksek bir gelir saglaniyor, tasarruflanniz blydk birkimlere dondsuyor.

P> Sectiginiz siirenin sonunda Renault'nuzu teslim aliyor, geri kalan
miktan vade farki 0demeden, kendi belirediginiz bir sirede ddiyorsunuz.
Ustelik, 6dediginiz miktar Renault'nuzu teslim aldiginiz andaki pesin sati
fiyatini kesinlikle agmiyor. Teslim suresine kadar aynimak istediginiz anda
O gune kadar ddediginiz taksitieri faiziyle birlikte geri alabiliyorsunuz...

} RENAULT-MAIS glivencesiyle sunulan bu sistemi daha yakindan
tanimak, sundugu kolaylikian daha aynntill 6grenmek igin mutlaka..
ama mutlaka size en yakin RENAULT-MAIS Yetkili Saticisina gelin...

Bu benzersiz olanag: degerlendirin.

YASANACAK
OTOMORBILLER
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COK OZEL
5G

UN

(AMPANYASINA

RENAULT-MAISin | Temmuz'da baglatug

GOSTER
IIQOK
lI.GIYE"
TE$EKKUR
DERIZ.

O W ©

DiGiNiZ
OZEL

Tarkiye'de ilk kez RENAULT-MAIS'in uyguladig

:ok Ozel 5 Gin Kampanyast icin ayrilan kontenjan,  markasi modeli, kilometresi ne olursa olsun,

ampanyanin gordiidi cok biylk ilgi nedeniyle

kullandiginiz otomobili yepyeni bir Renault iie
degistirme firsati veren "FIRSAT RENAULT SISTEMI"

lotmustur. i’ i
ve oderken kazandiran, kullanirken faizsiz d0deme
. . olanagr veren "TASARRUF RENAULT SISTEMI"
Degerli R.e nault dostlarina RENAULT-MAISin benzersiz avantajlanyla devam etmektedir.

reveut exonomik kosullara kargin, tketiciyaranna — Ayrng; bilgi igin RENAULT-MAIS Yetkili Saticilan'na

erceklestirdigi girisimlere gosterdikleri
Oyuk ilgi igin tesekkur ederiz.

bekliyoruz.
Sayquyla duyurur, ilginize tekrar tesekkur ederiz.

- B
MAIS N
MOTORLY ARAGCLAR RENAULT
IMAL VE SATIS A.S. WAL L

!
H
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