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ONSOZ

Giiniimiiz kosullart icerisinde her seyin siirekli olarak degisimi ile beraber
karsilasacaginmuz sorunlar da artmaktadir. Bu sorunlarin goz ardi edilmesi de hayati
tehlike arz eden krizlerin giindeme gelmesine neden olmaktadir. Krizler cok farkl
sebeplere bagh olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin iistesinden gelmek, krizlerin
olugsmasimi engellemek ve var olan krizlerin etkisini minimize etmek icin de harekete
gecmek gerekir. Belli bir program dahilinde yiiriitiilen ¢alismalarin daha etkin olmasi
kriz yonetimini ortaya c¢ikarmistir. Birey, kurum yada kuruluslar varlhiklarim
siirdiirmek, imajlarimi ve prestijlerini korumak diisiincesindedirler.Ozellikle  kriz
durumunda da bunlan uygulayacak olan iletisim stratejisini belirle};en iletisim
ayagdir, bu da kriz iletisiminin etkin bir sekilde uygulanmasin gerektirmektedir. Son
yillarda hizla gelisen teknoloji  kriz durumlarinda internet kullamimunin yaygin
oldugu alanlarda etkinligini gostermektedir. Bu ¢alisma da kriz iletisiminde internetin
ne kadar etkin oldugunu belirlemeye yinelik hazirlanmistir. Bu  ¢alismayt
sonuclandirmamda bilgisini ve zamanini benden esirgemeyen ve deZerli goriisleri ile
bu ¢calismay: sekillendiren danisman hocam Prof. Dr. Filiz Balta PELTEKOGLU na,
ayrica tez ¢alismam siiresince verdigi destekten dolayt degerli hocam Yrd. Dog¢.Dr. A.

Tugrul SAVAS’a ¢ok tesekkiir eder, calismarin tiim ilgililere yararli olmasini dilerim.

Istanbul, 2005 , Yeliz KUSAY



1. GIRIS

Gelisen ve degisen diinya kosullari igerisinde bireyler, kurum ve kuruluslar
varhiklarit devam ettirmek ve etkili olmayr basarmak i¢in degisikliklere ayak
uydurmak durumundadirlar. Diizenli giden bir yasam i¢inde engelleri gérmemezlikten
gelmek ve hi¢ umulmadik dénemlerde aniden karsimiza ¢ikan sorunlar hayati Snem

tastyan krizlere doniisebilir.

Krizler gerek insan hayati gerekse kurum ya da kuruluglar agisindan hayati
tehlike arz eden konulardir. Onemli olan kriz durumlarinin olusmasimu engelleyecek
faaliyetlerde bulunmak ve krizin siddetini minimuma ¢ekmeyi bagarmaktir. Hatta
tehlikeleri firsatlara ¢cevirebilmektir. Harekete gegmek ve ¢6ziim yollan tiretmek i¢inde
oncelikle karsilasabilecegimiz krizlerin neden kaynaklandigini bilmemiz gerekir. Olasi
kriz risklerimizin neler olabilecegini tahmin etmek ve buna yonelik ¢alismalarda

bulunmak olumsuzluklar1 asmak i¢in ¢ok 6nemlidir.

Bizim i¢in hayati 6nem tasiyan boyle bir konuya yonelik ¢alismalar yiirlitmek
ve bunlarin belli bir program dahilinde siirdiiriilmesini saglamak ancak kriz konusunda

olusturulacak bir yonetim ile miimkiindiir.

Kriz dénemleri i¢in yapilacak ¢aligmalar kriz yOnetimi tarafindan hazirlanir.
Kriz yonetim planlari krize yonelik 6nceden yapilan planlardir. Kriz yonetimi,
muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak, degerlendirilmesi ve
bireyin, kurumun ya da kuruluslarin yasadigr kriz durumlarini en az zararla
atlatabilmesi i¢in gerekli Onlemlerin alinmasit ve uygulanmasi siirecidir. Bu siireg
icerisinde yapilmas: gerekenler ¢ok 6nemlidir. Krizin neden kaynaklandigimin bilinmesi
ve krizin ¢oziilmesini saglarken nelerin yapilmasi gerektiginin belirlenmesi, bunlara
yonelik ¢alismalarin yiiriitiilmesi gerekmektedir. Muhatap oldugumuz hedef kitleler ile
iletisimin saglanmast ve olumsuzluklari en aza indirgemek igin yapilacak ¢alismalar da

kriz iletisimi ile mimkiin olacaktir.



Kriz iletisimi kapsaminda yoneticilerin kendileri arasindaki yapacaklarindan,
calisanlariyla ve diger biitlin hedef kitléleriy]e yapacaklar ¢alismalara kadar her sey
degerlendirilir. Kriz iletisiminde oncelikli giiven unsurunun saglanmasi ve dogru

iletigim araci ile dogru hedef kitleye ulasmak énemlidir.

Her gegen giin hayatimizda daha fazla yer kaplayan kitle iletisim araclan
icerisinde en kisa zamanda, en fazla genis kitleye ulasma imkam taniyan internet
glinimtizde herkes tarafindan kullanilmaya baglanan bir arag olmaktadir. Bu da kriz
iletisimi kapsaminda bize sagladig1 avantajlar ile 6n plana ¢ikmasim saglamistir. Kriz
iletisiminde internet aracilifiyla tiim hedef kitlelere esdeger zamanlt olarak ulasmak,

interaktif ortamin saglanmasi ve bunun gibi pek ¢ok nedenden otiirii de tercih edilme

sebebi olmustur.

Ozellikle tilkemize devlet tarafindan getirilen internet rekabet ortamu icerisinde

faaliyet gosteren kurum ya da kuruluslar tarafindan daha ¢ok ragbet gérmiistiir.

Hazirlamis oldugum bu ¢alismada kriz iletisiminde internetin, tiilkemiz
kosullan igerisinde ne kadar etkili oldugu belirlenmek istenmistir. Ikinci bélimde
anlatilan kriz ve kriz yoOnetimine yonelik faaliyetlerin uygulamada iletisim ile
bagdastirilmasi tGigtincti ve dordiincii béliimde ele alinmastir. Kriz iletisiminde internetin
etkinligini belirlemeye yonelik olarak devleti temsil edebilecek bir kurum olan Istanbul
Biiyiik Sehir Belediyesi ve bagli ilge belediyelere kriz iletisiminde internetin etkisini
belirlemeye yonelik anket yapilmustir. Ozel sektore 6rnek olarak da Mey Grubu’nun

“Yeni Raki” olay1 detayli bir sekilde incelenmistir.



2. KRIZ ve KRIZ YONETIMI

2.1. Kriz Tammmm

Sosyal bilimlerde kriz kavrami ilk defa iktisat biliminde ortaya ¢ikmistir. S6z
konusu kavram o donemde bir kerelik ve felaket niteligindeki olaylar1 karakterize
etmekteydi. Sosyal bilimler agisindan kriz kavraminin somutlagtirilarak bilimsellik

kazanmasi konusunda ilk ciddi adimin atilmasi ise 19. yiizy1lda gerceklesmistir'.

Kriz kavrami ve kriz donemiyle ilgili yonetim tartigmalari, esas olarak 1960’11
yillarda daha c¢ok yayginlasmaya baglamis ve Ozellikle 1980°li yillardan itibaren

stratejik yonetimin bir konusu haline gelmigtir®.

Genellikle ekonomik yapida yasanan giigliigii ifade etmek i¢in kullanilan kriz
sozctigiiniin, halkla iligkiler literatiiriine son yillarda girmesine karsin, uygulamada
koklerinin Ivy Lee’ye kadar uzandigi sdylenebilir. Yakin bir tarihe kadar ayr1 bir baglik
altinda incelenmeyen Avrupa ve Amerika’da ¢zellikle demiryollar1 ve hava yollarinda
yasanan kazalardan sonra 6nem kazanan kriz yonetimi kavrami, son yularin bir olgusu
olarak goriilse bile, 150 bin ig¢inin katdimiyla yasanan Antrasit Komiir Grevini
kamuoyu Oniinde isletmenin hakliligin1 kamtlayacak bigimde sonlandirmak (kriz ortaya

¢iktiktan sonra tedbirler gelistirilse de) kriz yonetiminden baska bir sey degildir’.

Kriz. durumlari kurum ya da kuruluglarin genelini yani biitiiniinii tehlikeye
sokan durumlardr. Kriz kurumun sadece bir veya birka¢ departmanm ilgilendiren
sadece bu departmanlarmin sorunu olmayan, tiim kurumun varhgin tehlikeye sokan
sorunlar biitiiniidiir. Bu yiizden kurumun ¢esitli departmanlarinda yasanilan kritik
durumlar ya da sorunlar ile geneline mal olacak krizler birbiri ile karistirilmamalidir.
Departmanlarda meydana gelen ciddi kritik durumlar, kurumun temel amaglarim
zedeleyici ya da tehdit edici sonuglar dogurmalar: halinde krize doniigebilir yahut krizle

egdegerdir. O halde kurumun temel amaglarini zedelemeden, belli bir blimde yada

! Kurt Rothschild, “Krisenbegriff und krisenbewaeltigung aus der Sicht dter Wirtschaftswissenschaften”
Krise und Krisenmanagment in den Internationalen Bezichungen, (der. Hanspeter Neuhold ve Hans
Joachim Heinemann), Franz Steiner Verlag, GmBH, Wiesbaden Stuttgart, 1989, 5.78’den aktaran Goksel
Ataman, “Isletme Yonetimi” , Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2002, 5.234.

2 Ataman, s.235. ]

? Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Iligkiler Nedir, Istanbul: Beta Basmm Yayim, , 1998, s.238.



alanda yasanan problemleri ve sikintilar1 sorun olarak degerlendirebiliriz. Bu sorunlar

herkesi etkileyecek bir hal aldig1 zaman krizle karg1 karsiyayiz demek olacaktir.

Zaman igerisinde krizin cesitli tanimlar: yapilmistir. Kriz genel anlamda
diizgiin olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir durumdur®. Krizleri kurum ya da
kuruluglarin var olan ve diizenli giden gidigatlarin1 engelleyen, hi¢ umulmadik
donemlerde ansizin ortaya ¢ikan, acil Onlemler gerektiren durumlar olarak
tanimlayabiliriz.

Bir kriz durumu, kurum ya da kuruluslar igcin beklenilen yahut istenilen bir
durum degildir. Her seyden Once umulmadik donemlerde ve Onceden tahmin
edilemeyen degisiklik ve gelismeler ile ilgilidir. Bundan dolay: da kriz donemleri ani
olarak ortaya ¢ikan, beklenmeyen, plansiz ve arzulanmayan genellikle hayati tehlikeler
arz eden var olan kurum imajini ve itibarini zedeleyici olumsuzluklari beraberinde
getirir. Kurumlar ve bireyler, krizi kendi 6zel kosullar1 i¢inde yagar, kendi hayatlar:
iizerindeki etkileri gergevesinde tanimlar. Kredi borcu olan sanayici igin kriz, birden
yiikselen kredi faizleridir; yonetici, krizi igin devamini saglayacak yeni yapilanmalar ve
gahsahm degisen rolii konusunda zorlayict arayiglarla birlegtirir.; igini kaybeden ¢aligan,
krizi isten c¢ikarmalarla tanimlar; ev kadini, cargida pazarda yasadigi zorluklarla

degerlendirir’.

Kriz; Orgiitiin temel amaclarimt tehdit ederek; orgiit biitiintiniin varhigin:
tehlikeye sokan, kaynagmin belirsizligi ve kisitli karar siiresi gibi nedenlerle orgiit
iiyeleri arasinda gerilim ve saskinlik yaratan durumdur®. Bagka bir deyis ile kriz orgiiti
ve yoOneticileri sikintrya sokan, dogru, tam ve giincel bilginin toplanamamasi, saglikls
iletigimin kurulamamasi, haberlesme engellerinin giderilememesi, nihayet yonetsel ve

orgiitsel faaliyetlerin, geregince yerine getirilememesi durumudur’.

Kriz kurum ve kuruluglarin var olan huzurlarim kagiran, gerginliklerin

* Dennis W. Organ, W. Clay Hamner, Organizational Behavior, Business Pub, U.S.A., 1982, s474’ten
aktaran Melek Vergiliel Tiiz, Kriz ve Isletme Yonetimi, Istanbul: Alfa Yaymlari, 2001, s.3.

3 Zuhal Baltas, Krizde Firsatlar1 Gérmek, istanbul: Remzi Kitabevi, 2002, s.10.

¢ Eberhard Wittle; Die Unternehmenskrise-Anfang vom Ende oder Neubeginn , Unternehmenskrisen-
Ursachen, Friihwarnung, Bewaeltigung, (der. Rudolf Bratschitsch, Wolfganag Schnellinger), Verband der
Hochschullehrer fiir Betriebswirtschaft, e. V Bericht {iber die Pfingsttagung in Innsbruck, Juni 1979, CE.,
PoeschelVerlag, Stuttgart, 1981, 5.9-11°den aktaran Ataman, a.g.e., $.228.

7 Hasan Tutar, Kriz ve Stres Ortaminda Yénetim, Istanbul: Hayat Yayinlari, 2000, s.17.



yasanmasina sebep olan, ani degisimlerden kaynaklanan bir diizensizlik durumudur.
Kriz, bir orgiitiin (aile, sirket, belediye, bakanlik, sivil toplum vb), iist diizey hedeflerini
ve igleyis diizenini tehdit eden, bazen de orgiitiin yasamini tehlikeye sokan ve ivedi
tepki gosterilmesini gerektiren; orgiitiin kriz 6ngérme ve 6nleme mekanizmalarmm
yetersiz kalmasma neden olan, drgiitte gerilim yaratan bir durumdur®. Kriz; Orglitiin
deger, amag ve kaynaklarini tehdit ederek, tiim Srgiitii varligim stirdiirmeme tehlikesi ile
basa bag birakan, belirsizlik ve zaman baskist nedeniyle 6rgiit tiyeleri arasinda gerilim
yaratan, gerekli 6nlemlerin zamaninda alinmasiyla ortadan kaldirilabilecek veya etkileri

en aza indirilebilecek, sinirli zamani kapsayan plansiz bir degisim siirecidir’.

Kriz, 6nemli bir degisme veya gelisme oldugunda iyilesme veya yok olmaya
yonelik “olarak ortaya ¢ikan rahatsizlik anlamina gelmektedir. O halde her kriz

basarisizhgin kékleri kadar basarinin tohumlarini da kendi i¢inde tasir'®.

Cin yazisinda “kriz” kelimesi iki kelime iki sembolle ifade edilir. Bunlardan
biri “firsat” (firsat krizi), digeri “ tehlike” (tehlike krizi) anlamina gelmektedir. Yani bir
“kriz’de  hem agilmasi gereken zorluklar, hem de bu gerginlikler ve giicliikler

asildiginda, elde edilecek yeni kazanclar vardir''.

Kriz kavrami, orgiitiin varligini stirdiirememe tehlikesi ile 6zdeslesmistir.
Krizin &rgiitiin amaglarina ulasmast igin bir firsat olarak tanimlanmasi ile ilk bakista
buna tezat olarak goriilebilir. Fakat krizin bir firsat veya bir tehlike krizi olmasi pek de o
kadar 6nemli degildir. Orgiitiin herhangi bir firsati gerektigi gibi kullanamamas: da
uzun vadede rakiplerinden geri kalmasina, rekabet giicliniin azalarak Pazar paymmn

diismesine ve sonugta varligini siirdiirememe tehlikesinin dogmasina neden olacaktir'2.

Sirketler ve insanlar, degisime uyum saglayabildigi oranda istikrar kazanirlar.
Krizde uyum siireci, hazirlik yapma firsat: vermedigi ve belirsizliklerle dolu oldugu i¢gin

kurumlar ve bireyleri zorlar; ancak insan bedeni ve zihni, “uyum” i¢in donanimlidir.

¥ Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, Ankara: Siyasal Kitabevi, 1997, 5.312.

® Ataman, a.g.e,s.231.

' Augistine, 2000; 13°ten aktaran Ilker Akat,Goniil ve Gilay Budak, Isletme Yénetimi, izmir: Baris
Yayinlari, 2002, 5.408.

! Acar Baltag ve Zuhal Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollari, 19. Basim, Istanbul: Remzi Kitabevi,
1999, 5.65.

2 Ataman, s.231.



Bu donanimu hayata gegirmek ve gelistirmek, krizin bir felaket mi, yoksa yeni
bir firsat m1 olacagim belirler. Krizler, beraberinde getirdikleri olumsuzluklarin yan
sira, yeni gelismelerin ve firsatlarin tohumlarimi kendi i(;lerinde barindirir. Firsaty
yakalamak, kurumun kriz doneminin sonunda nerede olmak istedigini gosteren

yenilenmis vizyonunu ve buna uyarlanacak eylem planlarim gelistirmesine baglidir™,

Kriz, bir baska agidan incelendiginde gelecegin yeniden tamimlandigi veya
tasarimlandig1 ortamlardir. Var olan birikimin krizle bulusmasindan “yeni bir ¢ocuk”
dinyaya gelebilir. Kriz ortamindaki deneyimler birgok kisi ve kurum igin farkli bir
gelecek tammlayabilir. Farkl bir tiriin, baska bir organizasyon, yeni bir is veya is alam,
yepyeni bir bolge, toplumun bir bagka segmentinde yer alma ve benzeri bir¢ok faktér

yeni “gelecek sekillenmesinde™ etken olabilir'.

Krizin ve kriz donemlerinin en belirgin ve gerilim yaratici 6zelligi
belirsizliktir. Krizin 6rgiit i¢in bir belirsizlik ortami yaratmasinin yam sira krizin dikkat
ceken ug¢ temel 6zelligi tehdit, zaman baskisi ve siirpriz olarak siralanmaktadir. Kriz
Orgiitlerin hedefleri, isleyis diizeni gibi temel direklerini tehdit altina almaktadir. Zaman
baskisi, mevcut zaman ile karar verebilecek son ara arasindaki farktir. Krizi rutin
durumlardan ayiran en onemli farklardan biri de zaman baskisinin ¢ok yogun
hissedilmesi ve g:abuk karar verme ve ¢abuk uygulama zorunlulugunun bulunmasidir.
Stirpriz ise, Orgiitii rahatsiz eden beklenmedik ve ani degisimlerdir. Bu etmenlerden
oturtdir ki kriz, karsilaginca yontem gelistirme litksii olmayan ve 6nceden planlamay1

gerektiren bir durumdur’’.

Krizleri yeniden yapilanma siireci olarak. algilamaya c¢alisarak, yasanilan
olumsuzluklart bir firsat haline ¢evirmenin yollarini arayarak, bu savastan basanyla
¢cikmanin ve kurtulmanin ilk adimlan atilmis olacaktir. O halde krizler kurum ya da
kuruluslarin geleceginde yeni vizyonlarin olusturulmasina agik ve gelismelere olumlu

bakan bir yap1 arz ettigi stirece son derce yapici bir siireg olacaktir.

1 Baltas, s5.10-11.

" Salim Kadibesegil, Kriz Geliyorum Der, Istanbul: Media Cat, 2002, s.46.

' Aylin Pira ve Cisi! Sohodol, Kriz Yonetimi halkla Iliskiler Aqisindan Bir degerlendirme, Istanbul:
fletisim Yaynlart, 2004, s.260.



2.2. Krizin Ozellikleri

Kriz, bir orgiitiin st diizey hedeflerini tehdit eden bazen de 6rgiitiin yasamin
tehlikeye sokan ve ivedi tepki gosterilmesini gerektiren; orgiitiin kriz 6ngérme ve

dnleme mekanizmalarinin yetersiz kaldig gerilim yaratan bir durumdur'®,

Krizler belirsizliklerin hat safhada yagamldigi gerginliklerin gériildugii buna
bagl: olarak da verimin diistigt olumsuz durumlardir. Krizler kriz éncesi dénemde
ortaya ¢ikan belirtilerle baglar. Bu dénemde yasamlan belirsizlikler zamanla arttikca
kriz kendini daha belirgin bir sekilde hissettirir ve siddeti de o oranda artar. Buna

paralel olarak ¢6ziim bulma geregi de artar.

2.3. Krizin Cikmasma Etken Olan Faktorler

Onceden sezilemeyen bir durum olan krizin belirtileri fark edilse dahi, cogu
kez bunlart ya Onemsemez ya da yeterli Onlem almmayabilir. Dolayistyla
organizasyonlar genel olarak, kriz sonucu ortaya ¢ikacak sorunlarin iistesinden gelecek

mekanizmalara sahip degildir'’.

Kriz anlari kurum ve kuruluglar i¢in unutulmayacak giigliikkler yaratabilir.
Kurum ya da kuruluslarin kriz stireci igerisine girmesine neden olabilir.Krizler
genellikle ani olarak, hi¢ beklenilmeyen anlarda ortaya ¢ikabilecegi gibi daha énceden
tahmin edilen ya da olasiligt 6nceden bilinebilen konularda ve dénemlerde karsimiza

cikabilir.

Bizlerin kontrolil disinda gelisen nedenlere bagli olarak dig etkenlere paralel
karsilasabilecegimiz dogal felaketler, terorist saldirilar gibi krizlere ek olarak sebebi
tamamen kurumun izledigi politika ve yoneticilerin yefenekleri, idari becerileri ve
ong6ri sahibi olup olmamalarina bagl olarak gelisen i¢ etkenlerden kaynaklanan kriz

durumlarindan bahsedilebilir.

'® fiker Akat, Goniil & Giilay Budak, s.408.
7 Tutar, s.6.



Hizli gevresel defismeler, orglitin bilgi kaynaklarinin yetersizligi, bilgilerin
glincel olmamasi, gereksiz bilgi, yetersiz haberlesme ve koordinasyonsuzluk, plansiz,
farkli deger sistemlerinin varli§i ve buna bagli olarak gelisen orgiitsel ¢atisma gibi

olumsuzluklar, érgiitlerde krize kaynaklik eder'®.

Organizasyonlarda krizi ortaya ¢ikaran bu nedenlerin etkileri bazen maddi olsa
da ¢ogu zaman ise insani faktorlere dayanarak daha tehlikeli bir hal alabilir. Yani krizin

nedenleri asil itibariyle ¢esitli faktorlere dayanabilir.

[sletmelerde kriz yonetiminde karsilasilan sorunlarin ¢oziimii ile ilgili yapilan
bir aragtirmada Tirkiye’de faaliyette bulunan 75 6zel sanayi kurulusu arastirma
kapsamina alinmustir. Anket gonderilen isletmelerden 33’iinden olumlu cevap
alinmistir. $imdi, bu ankette yer alan sorulara isletmelerin verdigi cevaplar1 géz 6niinde
bulundurarak, isletmelerin kriz dénemleriyle ilgili genel goriislerini gercevelemeye
¢alisalim; Yasanan krizlerin nedenleri, isletmelerin yasadig1 krizlerin nedenleri ile ilgili
soruyu cevaplandiran yoneticilerin en fazla kriz nedeni olarak degerlendirdikleri etmen
%34.1 oranla “ekonomik g¢evre”dir. Ayrica kriz nedeni olarak en fazla isletme dis1
nedenler gosterilmistir. Bu sonu¢ ¢ok dogaldir. Ciinkii, dis ¢evrenin isletme iizerindeki
etkileri daha zor kontrol edilmekte ve yoneticiler bunlara karsi hazirlik yapmakta daha
fazla zorlanmaktadirlar. Anketin bu sorusunu cevaplandiran yéneticilerin tamami
ekonomik krizi en temel etmen olarak gostermislerdir. Ikinci sirada ise “hukuki ve
politik gevre” ile “uluslararasi gelismeler” yer almaktadir (%12.2 oranla). Orgiit ici
nedenleri ise bu soruyu cevaplayanlarin %7.3’li yonetim olarak,%4.9’da orgiitiin yapisal

ozellikleri olarak géstermislerdir™.

Genel olarak bakacak oldugumuzda kurum ya da kuruluglarin krizle karsi
karsiya kalmalarina neden olacak faktorleri ti¢ baslik altinda detayli bir sekilde
inceleyebiliriz. Bunlar; Dis ¢evre faktorleri, orgiit igi faktdrler ve yonetimin basarisiz

calismalari, son olarak da, i¢ ve dis ¢evre faktodrlerin etkilesimi seklinde siralayabiliriz?C.

18 8. Slatter, Corporate Recovery, Harmondsworth, Penguin 1984’ten aktaran Tutar, s.21.

' Tirkiye'deki Sanayi Isletmelerinde Kriz Yonetimi Sorunlarnin Céziimlenmesi Uzerine Bir Arastirma,
Yionetim Dergisi, Istanbul: Y1l:7, Say1:23, Ocak 1996, s.19-31. '
2 Tutar, s. 21. A



2.3.1.D1s Cevre Faktorlerinin Krize Etkisi

Dis ¢evre faktorleri kurum ya da kuruluglarin var olan kosullar igerisinde
etkilenebilecegi gelismeler ve durumlar ile ilgilidir. Ekonomik, teknolojik, sosyo-
kiilttirel, hukuki- politik ve dogal ¢evre faktdrlerinden meydana gelir. Bu faktorlerle,
ilgili olarak kurum ya da kuruluglar siirekli olarak bir ¢evre analizi yiirlitmeli ve
gelismeleri takip eden bir yapi igerisinde olmalidir. Béylece degisen ve gelisen kosullar:
yakindan takip etmenin avantajlarini yagayacaktir. Olusabilecek olumsuzluklara karst

daha bir 6ngorii sahibi olacagindan yasanabileceklere yabanci kalmayacaktir.

Orgiitiin hizla degisen gevresi, kriz durumuna girmesinde en 6nemli rolii oynar.
Dinamizm ve degisim siiregleri, orgiitiin karsilasacagi karmasiklik ve belirsizlik
derecesini etkileyerek yonetsel kararlarin isabet derecesini azaltarak, orgiitii kriz

b, . 21
durumuna suriiklemektedir®’.

Dis cevre faktorlerinden kaynaklanan kriz durumu tamamen kurumun kendi
inisiyatifi disinda gelisen bir stiregtir. Fakat gelisen ve degisen dis cevre faktorlerine
uyum siireci kurumun yapmis oldugu ¢alismalarla ortaya ¢ikar. Bununla beraber dis
cevre faktorlerinin etkisi’ birden fazla kurum tizerinde de etki gosterebilir. Buna karsilik
almabilecek Onlemler degisim yapisina gére uyum siirecini baslatabilmektir. Eger ki
arada bir denge kurulamazsa kriz kendisini gostermeye baglayacaktir ve denge daha da
bozuldukga krizin siddeti artacaktir. Bunun aksine dis gevre faktorleriyle uyumlu bir
sirecin iglemesi disaridan kaynaklanabilecek bir kriz tehdidini ortadan kaldirabilecegi
gibi, krizi zamaninda fark edip onlemler almak ise krizin biiyiimesini engelleyecek ya
da krizin firsat haline déniismesini saglayacaktir. Krize yol agacak ¢evresel faktdrler
kurum ya da kuruluslarin kendi imkanlari diginda gelisen gesitli faktdrlerden olusur;
dogal felaketler, genel ekonomik belirsizlikler, teknolojik gelismeler ve yenilikler,
sosyo-kiiltiirel faktorler, uluslararas iliskiler, baski gruplari, sendikalar, siddetli rekabet
ve son olarak da hukuksal ve politik diizenlemeler dig ¢evre unsurlarina bagl olarak

olusacak krizlere neden olabilecek konulardir.

2! fiker Akat, Goniil ve Giilay Budak, s.409.



2.3.1.1. Dogal Felaketler

Kendiliginden ortaya ¢ikan 6nlem alma, ihtimallerini her ne kadar saglasak da
etkilenme orani giiclii olan krizlerdir. Her hangi bir dogal felaket sonrasi insanlar,
kurumlar hakkinda iyi bir seyler séﬂeyebiliyorsa bunun tek bir nedeni vardir. O da
krizin sorumlusunun kurum olmamasidir. Krizin sorumlusu dogadir. Dogal afetler diger
krizlere gore kimi zaman daha etkili olabilirler. Ciinkii bazen tiim bir bolge ya da bir

sehir dogadan kaynaklanan krizlerden zarar gorebilir.

Dogal felaketlerden kaynaklanan krizlerin Oniine gec¢ilmesinin imkani
olmamasina ragmen bu faktorlerden kaynaklanabilecek potansiyel krizlere iligkin tim

tedbirlerin alinmas: ve krizlere hazirlikli olunmasi gereklidir*.

Dogal felaketler diye tanimladigimiz yangin, sel, deprem gibi tabii felaketler
sonucunda da krizle karsilagabilinir. Bu nedenlere bagli olarak yasanilabilecek krizler
dnceden tahmin edilemeyeceginden ansizin ve Onlenemez bir bicimde karsimiza
¢ikacagindan kontrol edilemezler. Dogal ¢evrede beklenmedik anda ortaya g¢ikan bu
sorunlarin ¢nceden bilinebilmesi hemen hemen imkénsizdir ve dogal felaketler sonucu
olusacak bir kriz genis kitleler tizerinde etki yaratacaktir. Bu yiizden bu konuyla ilgili
her ihtimale karsi daha 6nceden hazirlanmis bir kriz senaryosu olusacak bir dogal
felaketin boyutlarim en aza indirgeyecektir ve boylece krizin etkileri daha da

azalacaktir.

1993 yilinda ABD’de Florida ve Dogu sahillerini vuran firtinalar. Halkla
iliskiler boyutlarindaki krizler halkin geneﬁnin veya bir kisminin sizin sirketinizin krize
kars1 yaklasimim elestirmesi dogrultusunda dogar. Bunun igin bir baslangi¢ evresi
vardir. Dogal afetlerin soku tizerinden atildiktan sonra halk eski aligkanliklarinin ve
rahétmm yani konforunun devam etmesini isterken kriz bu noktada patlak verebilir.
Elektrik sikintisi, kapali yollar, yikik kopriiler, ¢aligmayan ofisler, kablolu tv kesintileri

tolerans sinirlarimin gok tizerindedir. Eger sizin firmaniz halkin yasami i¢in 6nemli bir

22 Aylin Pira ve Cisil Sohodol, s.36.
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firma ise, felaketi sizin yapmis olup olmadifimz onlan ilgilendirmez. Firmamz
zamaninda ve gerektigi sekilde felaket ile basa ¢ikamadiysa o zaman krizdesinizdir

demektir®>,

23.1.2. Genel Ekonomik Belirsizlikler

Ekonomik ¢evrede meydana gelen degisikliklerin belirsizligi ve
karmagikhigr Orguti krize sevk edebilir. Orgiitlerin  karsilasabilecegi ekonomik
belirsizlik ve karmagsikliklar, i¢inde bulunulan ekonomik sisteme de baghdir. Merkezi
planli ekonomilerde belirsizlik derecesi Pazar ekonomilerine gore daha azdir. Bu
bakimdan Pazar ekonomisinde faaliyet gosteren bir 6rgiitiin ekonomik ¢evreden
kaynaklanan degisikliklere uyum saglayamamasi ve bunun sonucunda bir krizle

karsilasma olasilig1 daha yiiksektir®*.

Kurum ya da kuruluslarin faaliyet g6stermis olduklar1 bdlgelerdeki ekonomik
sistem, kurumlarin karsilasacag: belirsizlik ve karmagiklik derecesini etkileyecektir. Bu
nedenle biitlin kurumlar giiniimiizde kiiresel rekabeti, bir stratejik amag haline getirmek
durumundadirlar. Bunu kabul etmek istemeyen higbir kurum, kurulus, isletme,
tiniversite veya her ne olursa olsun kendi konusunda sahip olmasi gereken standartlara

sahip degilse basaﬁh olmak bir yana, varligini bile siirdiirmekte gii¢liik ¢ekecektir.

Bundan dolayidir ki, 6zellikle agik ekonomilerde en ufak bir dalgalanma ya da
istikrarsizhk krizleri dogurabileceginden onceden Onlemlerin alinmasi, dogacak

krizlerin etkisini azaltacaktir.
2.3.1.3. Teknolojik Gelismeler ve Yenilikler

Kurum ya da kuruluglarin varliklarim siirdiirmesi, iginde bulunduklari dénemi
yakindan takip etmekle miimkiin olacaktir. Bundan dolayir da gelisen teknolojinin

takipgisi olmalidirlar. Kendi biinyelerindeki kullandiklari teknolojiyi gelisen kosullar ile

2 Kathleen Fearn-Banks, s168.
2 Halil Can, Organizasyon ve Yonetim, 1.Basim, Ankara: Adim Yaymncilik, No.19, 1991, s.269°dan

aktaran Ataman, s.238.
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uyumlagtirmaya c¢alismalidirlar. Aksi takdirde sorunlarin yasamlmasi kaginilmaz
olacaktir. Elde edilecek iiriin ya da hizmet aymi olsa bile sagladigi avantaj ve
dezavantajlart agisindan farkliliklar da beraberinde getirecektir. Saglanan avantajlarin
fazlalig1 zaman igerisinde sikintilarin ve daha sonralan da krizlerin yasanmasina zemin
hazirlayabilir. Bu nedenle de teknolojik gelismeler ve yenilikler kurum iginde en uygun

bir bicimde stirekli olarak yer almalidur.

Orgiitlerin kullandig1 teknoloji ve y('jntemlverde hizli bir gelisme s6z konusu ise
ve Orgiit bu gelismeleri zamaninda takip edemiyorsa, bu durum orglitiin krize girmesine
neden olur. Teknolojik gelismelerin hizi, degisime uyum silireci, Orgiitin ve
faaliyetlerinin teknolojiye bagimlilik diizeyi, krizin ortaya ¢ikmasinda ve siddetinde
belirleyici olacaktir. Orgiitlerin iginde bulunduklan endiistrideki degisim ve arastirma
ve gelistirme cabalarinin yogunlugunun ne oldugu iyi bilinmelidir. Ulke iginde ve iilke
disindaki teknoloji potansiyeli ve kaynaklar kapsamli bir bigimde aragtirilmalidir. Orgiit
icinde yeni teknoloji uyarlamasina iligkin tedbirler alinmali teknik eleman

yetistirilmelidir®.

Teknolojik gelismelere ayak uydurmak kﬁrumun varligint devam ettirmesinde
ve giiciinii artirmasinda 6nemlidir. Gelisen teknolojiye paralel olarak var olan iiriinlerin
yerini yenilerinin ve daha iyilerinin almasi, krizleri dogurabilecegi goz Oniine
almmalidir. O halde kurum cevresinde olup biten degisimleri ve gelismeleri gok

yakindan takip etmelidir ki yaganabilecek kriz olasiliklarini azaltabilsin.

2.3.1.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Sosyo- kiiltiirel ¢evrede degisikliklerin meydana gelmesi; ekonomik,
teknolojik, hukuki ve politik ¢evrelere gére daha uzun bir stirede gergeklesir. Bu
bakimdan o6rgiitiin, degisiklikleri izleyerek gerekli ¢nlemleri almasi ve sosyo kiiltiirel

degisikliklerden kaynaklanacak krizleri 6nlemesi nispeten daha kolaydir®®.

5 Erol Eren, Stratejik Yéonetim ve Isletme Politikasi, 5. Baski, Istanbul,: Beta Yayinlari, 2000, s.121.
% Ataman, $.239. ’
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Kiiltiirel faktorler insanoglunun var oldugu her yerde etkisini gdstermektedir.
Cevresinde o kiiltiirin yansimalari vardir. Bu kiiltirel degisimlerin ¢evreye uyum
saglamakta sorun yasamsiyla beraber kriz bas gosterir. Ozellikle kiiresel diinya
diizleminde uluslar arasi igletmelerin farkli {ilkelerde hizmet vermesi de buna 6rnek
teskil edebilecek ve ayrica kiiltiirel etkenlerin igletmelerin varliklarini stirdirmesinde ne

kadar ¢ok dnemli oldugunun bir géstergesidir.

Toplumsal yapi icerisindeki degisimlere isletmelerin kulak tikamasi ya da
uyum gostermemesi krizi doguracaktir. Ornegin sigara kullanimimn sagliga verdigi
zararlari anlatan programlarin yapilmasi, seminerlerin diizenlenmesi, sosyal hizmet
sunan kuruluslarin bu konularin tizerine yogunlagmasi ve hukuki boyutta firmalarin zor
durumda kalmasi tiitiin tireten sirketleri krizle karsi karsiya birakmistir. Firmalarin bu
yaganilanlar karsisinda duyarsiz kalmas: ya da kulaklarini tikamalari onlarin ¢ok ciddi
bir krizle karsi karsiya gelmelerine neden olacaktir. Bunun yerine bunlari kabul
etmeleri, durumu fark etmeleri sayesinde izleyecekleri politikalar hayati varhklarim

siirdiirmeleri i¢in énemli olacaktir.

Giiniimiizde kadinlarin aktif olarak ¢alisma hayatina katilmalari, dogum
kontroliiniin yaygmlasmasi, niifus planlamasi ¢aligmalarinin artig gdstermesi gibi

durumlarda sosyo-kiiltiirel cevrede meydana gelen degisikliklerdendir”.

Kadinlarin  hayatinda 6nemli yer tutan geleneksel yontemlerin ya da
kullandiklar1 araglarin yerini daha modern teknik araglarin almasmi saglamigtir.
Insanlarin ¢alisma kogullarindan, birbirleriyle olan iletisimlerinden i memnuniyetinden
ve bunlar1 kapsayan biitiin siireglerin igverene yansimalar1 da beklentiler dogrultusunda

degisen sosyo-kiiltiirel gevrenin yansimalaridir.

27 1 awrence, Glueck, a.g.e., s. 92’den aktaran Ataman, 5.239.
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2.3.1.5. Hukuksal ve Politik Diizenlemeler

Hukuksal ve politik diizenlemeler, organizasyonlarin orgiitsel ve yonetsel
faaliyetlerini olumlu veya olumsuz yonde etkiler. Ozellikle faaliyette bulunan iilkedeki

politik risk durumlar1 6nemli bir kriz kaynagidir®®.

Orgiitler gerek tilke smirlan igerisinde gerekse Ulkerler arasi olan iliskilerinde
faaliyetlerini o iilkenin hukuk kurallar1 ger¢evesinde yiiriitiirler. Meclisten ¢ikan her
tiiziik, kararname, kanun maddeleri 6rgiitlerin igleyisleri hakkinda belli ¢erceveler gizer
ve bunlarin disina ¢ikilamaz. Aksi takdirde orgiit aleyhine isleyecek bir siire¢ baslar ve

kriz belirir.

Devletin iicret ve fiyatlarla ilgili denetim, is giivenligi, c¢alisma kosullar,
titkketicinin ve ¢evrenin korunmasi hakkindaki hukuki diizenlemeleri de kurum ya da
kuruluslarin yasamu iizerinde oldukga etkilidir. Ornegin ¢evrenin korunmasi konusunda
alinan tedbirler, baz orgiitleri krizle bas basa birakmustir. Onceden zehirli kimyasal
atiklarim ¢evreye yayan ve herhangi bir yatinmla karsilasmayan baz: orgiitler, ¢evre
sagligi konusunda alinan tedbirler dogrultusunda, faaliyetlerini stirdiirmek igin ek

yatirimlar yapmak zorunda kalmugtir.

2.3.1.6. Uluslararas Iliskiler

Uluslararas: iligkiler kapsaminda kiiresellesme egiliminin her gecen giin daha

da artmasi buna bagl kriz risklerini de artiran bir unsurdur.

Kiiresellesme; lilkelerarasi, siyasi, sosyal ve beklentilerinin daha iyi taninmast,
uluslararas: iliskilerin yogunlasmasi, iilkelerin sahip olduklart maddi ve manevi
degerlerin milli sinirlann asarak, diinya c¢apinda yayilmasi, farkliliklarin bir biitiin

icerisinde ortadan kalkmas1 gibi birgok degeri icermekte; s6z konusu degerler ekonomik

2 Tutar, .29.
» Ataman, s.240.
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nitelikte olabilecegi gibi, siyasi, sosyal, kiiltiirel nitelikte de olabilmektedir®.

Kiiresellesme stireci, miisterileri i¢in deger yaratamayan, yani rekabet {stii bir
anlayis sergileyemeyen Orgiitler igin birgok potansiyel kriz tehdidi barindiran bir ortam
yaratmis ve ortama uygun degerler sunamayan oOrgitlerin miisteriden kaynaklanan

krizlerle karsilagma riskini arttirmistir’.

Uluslararas1 arenada hizmet veren isletmeler biitiin diinyada olup biten biitiin
ekonomik olaylardan, teknolojik gelismelerden, her gittigi iilkenin sosyo-kiiltiirel
yapisindan ve isleyisini slirdiirmesi i¢in gitmis oldugu tilkenin hukuk kurallarindan ve
varsa diger tilkelerdeki ortaklariyla olan iletisiminde ve isleyis siirecinde, siirekli olarak
en son gelismeleri en yakindan takip etmesi gerekmektedir. En kii¢iik bir sorun

karsisinda ummadigt kadar biiyiik bir kriz ortamiyla kars: karsiya kalabilir.

Uluslararas: arenada etki gosterecek savas gibi felaket olaylari, beklenmedik ve
ansizin patlak verebilecek bombalama olaylari, pazarlarda olusan fiyat dalgalanmalari,
arz talep degisiklikleri, bunlari izlemekte basarisiz kalan kurumlan kriz ortamina

siiriiklemektedir.

2.3.2.1¢ Cevre Faktorleri ve Yonetim Sorunlarinin Krize Etkisi

Kurumlann krizle karsi karsiya kalmasinda 6nemli bir nokta da yonetimdeki
liderlerin, yoneticilerin gorev ve sorumluluklarini yerine getirmede yeterince yetkin
olmamalarindandir. Iste boyle durumlarda ozellikle yoneticiler orgiitlerini kendi

elleriyle kriz ortamina sokar.

Orgiitler gelismeleri takip ederken iki tiir tutum gosterirler. Bunlar; tepkici
(reaktif) ve etkici (proaktif) tutumdur. Krizin belirtilerine kars1 tepkici tutum iginde
olmak, yeterli degildir. Etkin bir y6netim, giiclii ongoriilere sahiptir ve gelismeleri

saglikli bir bigimde takip eder. Buna uygun politika ve stratejiler gelistirir ve bu sayede

*® Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum imaji, istanbul: Sistem Yaymcilik,

1999, s.17.
3! Aylin Pira ve Cisil Sohodol, s.41.
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orgiitiin krize diismesini 6nler. Tepkici organizasyonlar, erken uyari sistemlerini stirekli
gdz ardr ederler, hatta onlar, bile bile uyarilarin Ustiinli 6rtmeye calisirlar. Oysa,
fonksiyonel organizasybnlar, daha proaktif davranarak, inkar etme yerine, uyari
sistemlerini 6rgiitii gelistirmenin bir firsati olarak goriirler. Tepkici organizasyonlar,
kriz belirtilerini algilama konusunda yeteri kadar duyarl degildirler. Bu durum tepkici

organizasyonlarin kriz yonetiminde temel sorunlarindan biridir*%.

Burada en 6nemli unsur degisen ve gelisen dis cevre kosullarina uygun olarak
orgiit yoneticisinin gelismeleri yakindan takip ederek bunu orgiit i¢i uygulamalarla
desteklemeyi basarabilmesidir. Var olan kosullara uyum saglayabildigi ol¢iide etkin
olabilecektir. Aksi takdirde olup biten gelismeleri gérmemezlikten gelmek oOrgiit ici
uyumsuzlarla beraber is performansini diisiirecek belki de orgiit i¢1 krizlerin dogmasina
zemin hazirlayacaktir. Burada en biiylik gérev Orgiit yoneticisine diismektedir. Farkli
sebeplerden otiirii 6rgiit iginde olusan hognutsuzluklari 6nemsemek ve buna yonelik
faaliyet gostermek ya da dis ¢evre ile uyumlu bir siire¢ izlemek tamamen y&neticinin

elinde olan énemli bir gligtiir.

Orgiit ici faktorlerden kaynaklanan krizleri, bes grupta toplayabiliriz. Bunlar:

223 ¢

“grgiitsel yap1”, “iist diizey yOnetimin yetersizligi ve insan faktori”, “Orgiit kiltlird ve

>

3% 4¢

orgiit iklimi ile ilgili sorunlar”, “veri toplama ve isleme sorunlar1”, “kurumlarin tarihi

gecmisi ve tecriibeleri”, ve kurumlarin hayat safhasi”dir>>.
2.3.2.1. Orgiitsel Yapi

I¢ cevre faktorleri arasinda krize neden olabilecek unsurlardan birisi de
orgiitsel yapidir. Orgiitler, yapisal 6zellikler bakimindan birbirinden farklilik gosterirler. |
Her birinin kendi, kiiltiirel yapisi, gelenekleri, hareket ve davranig yontemleri, kurallari,
rol ve statii iligkileri, ¢alisma kosullari, teknolojik yapisi ve orgiitlenme bigimi vardur.
Orgiitsel yap1 ve calisma ortami, bir galisma grubunun tiim sosyal sistemini temsil

eder™.

32 Tutar, .32.
3 Tutar, s.33.
3 K. Davis, a.g.e., 5.120’den aktaran Mahmut Oktay, Davrams Bilimlerine Giris, Istanbul: Der
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Calisanlara taninan imkanlar, onlarin psikolojik yapisina yonelik faaliyetler,
orglit kurallan ve bunlann uygulanislar, teknolojiden hem hizmet hem de tretim igin

stirekli takip ederek faydalanmak bunlarin hepsi 6rgiitsel yapinin biitiiniint olusturur.

Orgiitsel yapilar zaman igerisinde devamlibiklarim siirdiirmek, etkinliklerini ve

giiglerini korumak i¢in yenilik ve degisimlere agik olmalidirlar.

Yenilik ve degisimin, daha genel yap: ve faaliyetlerde oldugu gibi orgiitlerde
de etkisi. vardir. Bir fabrikada otomasyon, Kkisisel ve- orgiitsel davrams bicimlerini
degistirebilir. Buytik degisimler, genellikle dig olaylarin zorlamas: ile olugurlar. Egitim
programlart yolu ile kisisel degisimleri olusturma c¢abalari, tanidik c¢evrenin ¢ogu
yonlerinde degisime direnisin sonuglar1 olarak ortaya g¢ikarlar. Bununla birlikte, siire¢
dikkatlice ele alimir. Hedefler belirlenir ve 6grenme ve terapi gibi temel kavramlar
bilinirse degisim gergeklesebilir. Bu siiregte istiinde durulacak tek onemli psikolojik

degisken, tutumlarin degistirilmesi olabilir®.

Bunu i¢in ise orgiitsel yap: icerisindeki s6z sahibi kisilerin, tutumlarinin ve
davraniglarinin degisimlere ayak uyduracak sekilde olusmasinin saglamak gerekir. Aksi
halde 6rgiitsel yapt zamanin ihtiyaglarina cevap veremeyecegi i¢in kriz ortamina zemin

hazirlayabilir.

Orgiitsel yapinin bazi niteliklere sahip olmast gerekir. Bu nitelikler*®:

. Bir giiven ortami yaratarak, hem y&neticinin hem de yonetilenlerin, kaygi
ve diistincelerini, umut ve beklentilerini 6zgiirce aciklayabilecekleri sosyal bir ortamin

olusturulmasi,

. Basariya doniismiis performansi temel 6l¢iit olarak alip, ¢alisanlarda terfi
ve Odillendirme igin gorevin gerektirdigi niteliklerden baska herhangi bir seye deger

vermeme ve saglikli bagar standartlar: olusturma,

o Temiz ve giivenlik ihtiyacinin karsilandigi, gerekli her tiirlii ara¢ ve

Yaynlari, 1996, s.:273.
3 Blair J. Kolasa, Isletmeler icin Davranis Bilimlerine Giris, Istanbul: Fatih Yayinevi, 1979, 5.569.

3¢ Tutar, s5.35-36.
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gerecin saglandigi ve ayni zamanda sosyal destegin bulundugu calisma ortami ve

kosullar1,

. Yoneten ve yonetilenlerin gelisimi i¢in nitelikli orglitsel ve mesleki

gelisim programlarimin hazirlanmasi,

o Calisanlarin yaptiklari isten gurur duymalarint saglayacak tiim kanallarin

agik bulundurulmast gerek.

2.3.2.2. Ust Diizey Yonetimin Yetersizligi ve Insan Faktorii

Kurum ya da kuruluslarin yapisini bir ekip isi olarak degerlendirecek olursak
yoneticinin 6rglit bagarisindaki rolii, basarisizlifi durumunda da aymi orandadir.
Yonetici bugiiniin problemlerini diiniin ¢areleriyle ¢ozmeye kalkiyorsa veya bugiinkii
diinyayi, diiniin kafasiyla algilama ve yorumlama yoluna gidiyorsa, orgiitte bizzat

yoneticinin kendisi bir kriz kaynagidir.

Ust diizet yoneticiler her zaman i¢in kurum yapisi igerisinde hem ¢alisanlar,
¢alisanlarin beklentileri, ¢cevrenin beklentileri, islerin yiirtitilmesi konusunda hassas ve
ongorii sahibi olmalidurlar. Ust diizey yoneticilerin alanlarinda yetkinlige sahip
olmamalar1 kurum ya da kurulusu zaman igerisinde sikintiya sokup krize girmesine

neden olacaktir.
Yénetim igerisinde iist diizey yoneticilerde olmasi gereken dzellikler;’
o Yoneticinin tahmin etme ve sezgi giiciinlin zayif olmasi

. Yeni sorunlarin farkliligini kavrayamama ve onlara eski ¢oziimleri

uygulama egilimi

) Cevrenin aktif ve dinamik yapisi karsisinda pasif veya yanlis kalma.

Sistemi kusurlu bulma, krizi inkar etme ve taktikleri erteleme

37 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasy, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim 5.Baskj,
1998, s5.387-388. '
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. Kisilik: kriz genellikle subjektif bir 6zellige sahiptir. Dolayisi ile bir
algilama meselesidir. Bir kisi tarafindan kriz olarak nitelenen bir durum bir baskas:

tarafindan kriz olarak nitelendirilmeyebilir.

. Tepe yoneticinin rolii algilayis bicimi: tepe yoneticilerin kendilerini
sadece stratejik olarak gorme egilimi vardir. Oysa tepe ydneticilerin moral, motivasyon,
ama¢ olusturma, inan¢ ve deferleri yerlestirme gibi bir ¢ok 6zel sorumlulugu

bulunmaktadir.

. Bilgi toplama ve deneyim yetersizligi: kriz sadece siirpriz durumlarinda
ortaya ¢ikmayabilir. Genellikle oOrgiitle cevresi arasinda olumsuz etkilesimle ilgili
sinyallerin farkina varamamak, krize yol agmaktadir. Bu ise, ya ihmal veya bilgi

toplayamama ya da deneyimsizlikle ilgilidir.

o Yonetim degerleri, inan¢ ve tutumlari, krizi ortaya ¢ikmasinda etkili
olabilir. Ozellikle siirekli degisen g¢evre karsisinda yonetimin deger ve varsayimlari

uyum saglamada 6nemli bir rol oynar.

2.3.2.3. Bilgi Toplama ve Degerlemede Yetersizlik

Yonetim i¢in gerekli olan bilgi, karar siirecindeki belirsizligi azalttigi oranda,
degerli olacaktir. Kriz donemlerinin en temel] sorunlarindan biri, kararsizlik ve yanhs
kararlardir. Dogru karar vermek ancak farkli alternatifler olusturmakla miimkiindiir.
Alternatif belirlemenin olmazsa olmaz sarti, “bilgi”dir. Krizden ancak dogru kararlar .

verilerek ¢ikilabilir® 8

Bilginin kullanima baglanmasiyla beraber teknolojik gelismeler artmaktadir.
Teknolojik imkéanlarin her giin daha da gelisme gostermesi ve bu degisim ve
gelismelerin ¢ok yakindan takip edilmesi bilginin gerekliligini ortaya koymaktadir. Her

seyden O6nemlisi de; dogru ve yeterli bilgiye zamaninda ulasma imkaninin olmasidir.

38 Tutar, s.41.
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Eksik ve yanlis bilginin toplanmas: ise yanlis kararlarin alinmasina sebep
olacagindan olusacak problemleri krize doniistiirebilir. O halde bilgiye dogru sekilde,
dogru zamanda ulagsmak anlam tasiyacaktir. Bununla beraber bilgi, gerekli kisilerin o
bilgiye gergekten ihtiyaci olan ydneticilerin eline gegmesiyle isleve doniisecekti. Ve
elde edilen bilgilerin dogru mercilerin elinde olmasi 6nem tasiyacaktir. Ciinkii bagka bir
birim i¢in gergekten énemli olan bir bilginin daha farkl1 bir birimin elinde olmast hi¢bir
anlam ifade etmeyecektir. Sadece elinde bir veri olarak kalacak uygulama ve kullanma
imkan1 bulamayacaktir. Daha sonra bu bilginin gerekli olan birimin eline zaman
gectikten sonra ulagmas: ise artik her sey igin ge¢ kalindigiin bir 6rnegi olacaktir.
Ayrica elde edilen biitiin bu bilgiler veriler toplamidir. Elde edilen bu veriler sonucu
yoneticiler harekete gegerler. Iste bu elde edilen verilerin aym zamanda daha iyi
anlasilmast i¢in kisa ve 6z bir ifade ile karigikhiga yer vermeyecek sekilde sunulmasi
gerekir. Asil 6nemlisi ise elde edilen bu verilerin bilgiye déntstiiriilerek ise yarar hala
getirilmesi igin yoneticiler tarafindan etkin bir sekilde kullamlmasidir. Her ne olursa
olsun yonetici elde edilen bilgileri isleve koyamadig: siirece higbir ise yaramayacaktr.
Bu ise birbiri ardina tersliklerin gelmesini engelleyemeyeceginden dolay: krize

suriiklenmeye neden olacaktir.

2.3.2.4. Kurumlarm Tarihi Gecgmisi ve Tecriibeleri

Orgiitsel ve yapisal “eskime” durumu onceki dénmelerde de vardi; ancak
tarihin hi¢gbir doneminde kurumlarin yasam safhalari bu kadar sik araliklarla
degismiyordu; trtinler ve onlarin tretim yonetmeleri bu kadar ¢abuk eskimiyordu.
Eskimenin 6niine gegmenin tek yolu var, o da konjektiirel kosullarin geregini yerine

getirmek. Bu gerekliligin yerine getirilememesi durumunda kriz kaginilmaz olacaktir®.

Kurumlarin kendi igerisinde izlemis oldugu bir politika vardir ve buna gore
hareket ederler. Yonetim yapisiyla, ¢aliganlariyla ve dis ¢cevreyle olan iliskileri belli bir
cerceve igersinde ilerler. Fakat burada unutulmamasi gereken bir siire¢ vardir ki, bu da

degisimin siirekliliginin olmasidir. Bunlara gozlerini ve kulaklarini kapatan kurumlar

3% Nurullah Geng, Yonetim ve Organizasyon, Ankara,: Seckin Yayinlar, 2004, s.346.
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zaman igerisinde kiicliciik problemler karsisinda bile ¢oker duruma geleceklerinden
varliklarini dahi tehdit edecek biiyiik krizlere zemin hazirlayacaklardir. O halde gerek
kurumlarin geg¢misleri gerekse tecriibeleri de degisen sartlara uygun oldugu Olctide

etkinlik gosterecektir. Aksi takdirde olumsuz durumlarin yaganma riski artmaktadir.

2.3.2.5. Kurumlarin Yasam Evreleri

Tiim sosyal ve biyolojik sistemler, yasam evresi diye tanimladigimiz dért farkl
evreyi yasarlar ve ortadan kalkarlar. Bu evreler dogus, gelisme, olgunluk ve ¢okiis
stireclerinden meydana gelir. Genellikle kurumlarin en ¢ok karsilasacag kriz asamasi,
gelisme agamasidir. Bunda kurumun faaliyet alaninin ne oldugu o kadar ¢ok onemli
degildir. Kurumun faaliyet alani ne olursa olsun gelisme asamasi en riskli stireci kapsar.
Cevresel firsatlardan ve olanaklardan yararlanma istegi, orgiitlerde her tiirlii kaynak
(fiziki, mali, insan) ihtiyacim ortaya ¢ikaracaktir. Bunun karsilanamamas: durumunda,
kriz kagmnilmaz olur. Ayrica olgunluk siireci de kurumlarin dikkatli olmalarinin
gerektigi bir donemdir. Gelismeleri en yakindan izleme ve titiz davranilmas: gereken bir

.. 40
zamani igerir .

2.3.2.6. Orgiit Kiiltiirii ve Orgiit [klimi ile flgili Sorunlar

Orgiit iklimi ¢aliganlarin beklentilerinin gerceklesme diizeyini 6lgerken, orgiit
kiiltiirt bu beklentilerin ne oldugu ile ilgilidir, iklim, orgiitiin belli bir zamandaki
havasim yansitir ve Orgiit ttyelerinin beklentilerinin kargilanip karsilanmadiginin bir
gostergesidir. Orglit kiiltiirh ise daha uzun donemli yani stratejiktir, orgiit iklimi
tiyelerin belli bir konudaki tavirlarint yansitir, ancak mevcut yapiy: sorgulamaz; mevcut

baglami oldugu gibi kabullenir. Kiiltiir ise 6rgiitsel kosullarin kendisidir*'.

Orgiitsel kiltir ¢alisanlarin  6rgiitsel  varsayimim, deger ve felsefeleri

algilamalarini degil yorumlamalarim yansitirken, orglit iklimi insanlarin orgiite iliskin

*® Detayli bilgi igin bkz. Tutar, s.43. _
*! http://a54t.sitemynet.com/ada/oki.htm, 04.05.2004
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ortak algilamalandir. Orgiit kiiltiirii ise sadece insanlarin &rgiitleri konusunda ne
hissettiklerini degil aym1 zamanda 6rgiite kimlik kazandiran varsayimlari, degerleri ve
inanclarini da kapsar. Orgiit iklimi bir bakima calisanlarin isten beklentilerinin
gerceklesme diizeyinin dlgtimudiir. Orgiit kiiltiirii ise ¢alisanlarin paylastiklari inang ve
beklenti kaliplaridir. Bu inang ve beklentiler ¢alisanlarin davranislarim sekillendiren

normlar1 olustururlar.

Orgiitsel iklim ile orgiitsel kiiltiir arasinda bazi farkliliklar vardir. Iklim
isgorenlerin davranigsal ve tutumsal 6zelliklerini sergilemektedir ve daha gok deneysel
ve dis gozlemlere dayanmaktadlr.‘ Kiiltiir ise, daha ¢ok orgiitlin goriinen 6gelerini ortaya
koymaktadir. Orgiitsel kiiltiir, temel grupsal degerleri ve mesajlan kapsar; grup
lyelerine mecazi ve paylasilmig orgiitsel diistince ve duygulart sunar. Bu durum 6rgiitiin
disindakiler tarafindan kolayca anlasilmaz. Kavram olarak orgiitsel kiiltiir ve iklim
arasinda farklilik olmakla birlikte yakin bir iliski de vardir. Kiiltiir ve iklimin 6rgiitiin
temel degerleri ve normlan iizerinde biiyiik etkisi vardir. Orgiitsel kiiltiir, eylemlerde
stireklilik, orgiitsel davramslarda uyum saglar, boylece orgiitsel iklimin ortaya

, . 4
¢ikmasinda 6nemli rol oynar™.

Orgiitsel kiiltiir daha kapsamli olup bireyin kendisinin beraberinde tasidig: bir
unsurdur. Orgiitsel iklim ise digsanidakilerin bakis agisiyla beraber calisanlar tizerinde
daha etkin olur. O halde bireyleri etkileyen bu kavramlarin etkinligini artirmasi icin

uyum igerisinde olmasi gerekir.

2.3.3.1¢ ve Dis Cevre Faktorlerinin Etkilesiminin Krize EtKkisi

Olaganiisti durumlarda kargimiza ¢ikan problemler higbir sebep olmadan
kurum ya da kuruluslan krize siiriiklemez. Bunlarin sebepleri i¢ ve dis faktorlere bagh
olarak gelismektedir. Her zaman da sadece i¢ ve sadece dis faktérlerden dolay: krizlerin

yasandig1 sdylenemez. Ig ve dis faktorler siirekli olarak bir etkilesim icerisindedir. Eger

“2 http://iktisat.uludag edu.tr/dergi/3/atay/atay2.html, 12.07.2004

22



ki bu stireg ters isleyecek olursa yani aralarinda bir uyum olusmazsa krizin dogmasina

neden olacaktir.

¢ ve dis cevresel faktorlerin etkilesimi, krizin ortaya ¢ikmasim iki agidan

etkiler:*

o Orgiit ile ¢evresi arasindaki bagimlilik derecesi: sistemler iki tiirliidiir.
Agik sistemler ve kapalr sistemler. Sistem agik oldugu 6lgiide yani sistemin g¢evresi
fazla oldugu dlciide, ¢evresel degisimlere karst duyarliligr artacaktir. Sistemler kapali
olduklar1 ¢&lgtide, ¢evresel degisimlere karsi duyarliliklari azalacaktir. Duyarliligin
artmast ve azalmasi, cevresel degisimlere bagli olarak ortaya ¢ikan kriz tiiriinii de

etkileyecektir.

o Kriz algilama bigimi ve gdsterilen tepki: kriz durumlari ¢ogu kez biiyiik
firsatlar1 ve biiyik yeniden yapilanma hareketlerini beraberinde getirir. Almanya ve
Japonya’nin yeniden yapilanma ve toplumsal dinamizmi, ¢ok biiyiik savaslarin
yikimntilar1 arasinda yiikselmistir. Bu nedenle her kriz, amaglara ulasmada veya yeni
amaglar belirlemede ve yeniden yapilanmada, bir “firsat” olarak gériilebilecegi gibi,
Orgiitin amaclarina ulasmasinda bir “engel” veya kaynaklarimi tiikketen bir “tehdit”
olarak da, goriilebilir. Yoneticiye diisen, tehdidi firsata doniistiirmektir. Bu konuda
yapilacak ilk is, krizi Onleme ve kriz yonetimi konusunda kalici mekanizmalar

gelistirmektir.

I¢ ve dis faktorlerin etkilesimi sonucu ortaya gikabilecek kriz tiirlerine iiriinden
kaynaklanan krizleri, ¢evre, siddet ve tnlilerle beraber yasanan krizlerini &rnek

verebiliriz.

* Tutar, 5.48.
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2.3.3.1. Uriinden Kaynaklanan Krizler

Bir kriz ile kargilasildiginda genellikle ilk adim krizin neden kaynaklandigim
bulmaktir. Eger ireticiler krizlerin uriinden kaynaklandigini kesfederlerse bu krizin
triinlin yanlis yapisindan mi yoksa tirtinden kaynaklanan krizler mi oldugunu tespit

etmelidirler.

Kathleen Fearn-Banks kitabinda tiriinden kaynaklanan krizlerle ilgili su

" . . 44
Orneklere yer vermigtir .

Perrier kalitesine, dogallifina giivenilen Fransiz kaynak suyudur. 1990 yilinda
rtin ile ilgili ger¢ekten korkutucu bir problem ile karsilagilmistir. Perrier siselerinin
icinde bulunan benzen adli maddenin kanserojen izler tasidig: tespit edilmistir.Bu krizin
tirline digaridan miidahale ile yapilan bir kriz olmadig ortaya ¢ikmistir. Sorun hatali bir

filtrededir.

Sirket yetmis milyon sisesini pazardan geri ¢ekmis, kirk milyon dolar satis
zarar1 olmus ve bunun lizerine krizi asmak amaciyla gerceklestirdigi halkla iliskiler ve

reklam ¢aligmalari igin yirmi bes milyon dolar daha harcamistir.

Pillsburry’nin 1984 yilinda {irtinlerinin bazilarinda kanserojen bir madde
bulunmug bu da {irtinlin kendi yapisindan kaynaklanan bir sorun oldugu ortaya
¢tkmustir. Uriin geri gagrilmistir, milyonlarca dolarlik satis zarar ve calisanlarin mesai

kayiplart yasanmistir.

Beech-Nut’da benzer bir utang verici duruma digmistiir. Yiizde yiiz dogal
elma suyu olarak piyasaya sundufu meyve suyunun devlet tarafindan elma suyunun-
diger ¢esitli driinlerin igerisinde ¢ok az bulundugunu bulundugunu agiklayan bir
yazinin ¢tkmasi ve tiiketicilerin bu konuda uyarilmasi firmayi zor duruma diistirmiistiir.
Beech-Nut iki milyon dolar yanls bilgi verdigi i¢in harcamak zorunda kalirken ayrica
yliz kirk bin dolar ise yapilan arastirmalar icin yiyecek igecek miidiirliigiine (FDA)

odemistir. FDA tarafindan belirlenen kavramlardan on tanesini de bu arada ihlal ettigi

 Kathleen Fearn Banks, ss.101-102
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icin yiiz bin dolar daha &demistir. Beech-Nut Perrier, Pillburry 6rnek olaylari “hatali
iirin” krizleridir. Bunlann disinda tiriine disaridan miidahale sonucu yasanan krizler de
vardir. Bunlarin icerisinde de Johnsoné&Johnson’in Tylenol krizi (1982) ve Diet-Pepsi

kutu i¢inde siringa krizi (1993) bu 6rneklerden iki tanesidir.

2.3.3.2. Cevre Krizleri

Teknolojinin gelismesi, endiistri faaliyetlerinin artmasi, ozon tabakasimn her
gecen giin kotliye giden durumu, buna paralel hizla artan niifus oram, katledilen
ormanlar, var olan dengenin zamanla bozulmasina ve c¢evrenin sahip oldugu
hassasiyetin daha da artmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte insanlarin yasam
pmari olan su kaynaklarinin endiistri kollar1 tarafindan kirlenmesi, nefes almamizi
saglayan havadaki karbondioksit miktarmin her gecen giin artmasi, ve ekolojik

sistemdeki bir ¢ok degisiklik insanlarin endiselendikleri konular arasindadir.

Cevreye bagli olarak 1970°li yillarda ekoloji ile ilgili gesitli kriz konular
ortaya ¢iktl. Ornegin; Bunlarin iginde en ¢ok akilda kalani 1977 yilinda Philips
Petroleum’un {rettigt yaglarin Norve¢ kiyisinda kuzey denizinde yayilma krizi vardi.
Iki yiiz ayak uzunlugunda bir ya§ kulesi denize devrilmistir. 15 mil uzunlugunda, 12 mil
genisliginde bir yag tabakasi denizi kaplamistir. K6tii hava sartlar1 ve teknik sorunlar 8
giin boyunca mudahaleyi engellemigtir. Daha sonra yasanacak sorun Exxon krizinde
oldugu gibi baliklar etkilenmis, medya ayaklanmistir. Halkla iligskiler uzmanlar
medyaya karsi agik ve cevap vermeye hazir bir yaklasim sergilemislerdir. Kendilerine
bilgi ulagsmadiginda agikca bilgilerin ulagsmadigini s6ylemislerdir. Gecikmenin sebebini
agiklamuglardir. Philips’in  karsilagtift  sorunlar ve yaptiklart c¢aligmalari  dile
getirmislerdir.1979 yilinda Pelsinvanya Harrisburg yakinlarindaki Uc Mil Adasi
niikleer tesisinde ‘Melt town’ adindaki niikleer kriz meydana gelmistir. Kimsenin
hayatim kaybetmedigi bildirilmistir. Zaten 1986’da Ukrayna’da yasanan Cernobil
kazas1 bunu golgede birakmistir. Cernobil’de yaklasik 300 bin kisi 6lmiistiir. Fakat
Sovyet Hiikiimeti 7 bin kisinin hahayatin1 kaybettigini bildirmistir. U¢ Mil Adasi

kazasinda en ¢ok korkulan sey radyasyonun yayilmasiydi. Bu kazanin en biiyik etkisi
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insanlarin niikleer endiistriye olan gilivenlerini zedelemesidir. Bu kazadan sonra birgok
insan g¢evreyi koruma hareketlerine katilmaya baslamistir. Diger sirketler tiiketicilerin
bu konuyu bu kadar ciddiye almalarina sasinp ve cevre ile ilgili daha duyarli

davranmalar1 gerektigini saglamustir®.

Cevre krizlerinde 6nemli olan kriz distan kaynaklanan bir neden olsa dahi,
yonetimin bunun lizerine hassasiyetle gitmesini saglamaktir. Krize yol agan etkenin
digsal bir faktor olmasi veya kurumdan kaynaklanmamasinin bilinmesi kurumun iginde
bulundugu durumu kurtarict bir etken degildir. Onemli olan sorun yaratan her konﬁ

lizerine gidip krizlerin olusmasini engellemektir.

2.3.3.3. Siddet Krizleri

Siddet krizleri kisiye, kuruma zarar vermek maksatli gerceklesen krizler
olmakla beraber, sesini duyufmak amacl farkli amaglari gerceklestirmek igin yaratilan
yangi uyandirmak amagli olusturulabilecek kriz tiirlerindendir. Is yerlerinde diizenlenen
suikastlar, kisilere yapilan saldinlar bunlar arasinda sayilabilir. Taksilerde yasanan

hirsizliklar, is yerinde yasanan krizin tipik drneklerindendir.
Siddet krizlerine verilebilecek 6rnekler arasinda;*®

1984 yihinda James Huberty Kaliforniya Sun Ysidro’daki Mc Donald’s
restoranina girmis ve kirk kisiye ates edip yirmi birini 6ldiirmistiir. Sun Diego Swat
takimimin miidahalesi sirasinda kendisi de 6ldiriilmiistir. Kurbanlarin hepsi sirket
calisanlarindan ve yoneticilerinden olusmaktaydi. Kaza medya tarafindan ‘Mc Donald’s
katliam1’ olarak ele alinmigtir. Ayrica basindaki bagliklardan bazilan da sunlardi: ‘Big

Mac Saldirisi’ ve ‘Mc katili’ basliklaridir.

Mc Donald’sin kriz ekibi medyaya kendilerinin bu olay karsisinda sokta

olduklarim ve bu olaya inanamadiklarini dile getirmislerdir. Yapilan halkla iliskiler ve

* Kathleen Fearn-Banks, ss 141-143.
# Kathleen Fearn-Banks, s.201.
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reklam harcamalarini da bu trajik konu tizerine gekmislerdir. Ayrica ¢alisanlarinin yani
olaydan etkilenen magdurlarin ve kurbanlarin tedavi ticretlerini ve diger harcamalarin

da karsilayarak yanlarinda olduklarini ifade etmeye ¢aligmislardir.

Benzer bir kaza da 1991 yilinin Ekim ayinda Teksas-Kileen’da George Hennart
arasini Lubi’s kafeteryanin penceresinden igeri dogru siirdiigiinde yasanmustir. Ogle
yemegi sirasinda yasanan bu olayda agilan ates sonrasinda miisterilerden ve
calisanlardan toplam yirmi U¢ kisiyi 6ldiirmils ve bircogunu da yaralamistir. Olay
sonrasi kendisi de intihar etmistir. Sirket CEO’su ve halkla iligkiler sorumlusu olaydan
iki saat sonrasi olay yerine gelmistir. Orada hazir bulunan medya bu yaklagimi sirketin

hassasiyeti olarak ele almigtir.

2.3.4. Unliilerle beraber yasanan krizler

Unli bir kisi bir krize karistiginda ya da bir krizi beraberinde getirdiginde
tinliiyti temsil eden halkla iliskiler uzmanlari ya da organizasyonlar1 zor bir durumla yiiz
ylize kalirlar. Kriz iletisim planinda kullamlan stratejilere, taktik ve uygulamalar her
zamankinden daha fazla ihtiyag duyulur. Ciinkii tinliiler ile ilgili her hangi bir olagan
dist bir olay medyamn ilgisini ¢eker. Sirketlerin Ginliiler ile yaptiklar1 anlagmalar bazen
krizlerin yasanmasina da neden olabilir. Ulkemizde bunun pek cok &rnekleri
yasanmistir. Gerek basarili olmasi gerekse basarisizliklarn ile {inliilerin kurumlar
tarafindan kullanilmasi beraberinde riskleri de tagimaktadir. Yakin gegmisimizde
firmalarin reklam filmlerinde oynattiklart tinlii isimlerin dahi hayatlarinda yasadikiar

olumsuzluklardan dolay: firmalar ile ilisiklikleri kesilmistir.

1994 yilinda Jackson cocuklara taciz ile ilgili sug¢lanmistir. Bunun
dogrultusunda Pepsinin sponsorluk yapmay1 planladigi turnesi iptal edildi ve pepsi
aralarinda yapilan kontrati gegersiz kildi. Futbol yildiz1 aktor O.J. Simpson 1975 yilinda
eski karisint ve onun sevgilisini 6ldirdigu iddiast ile yargilaninca Hertz onunla

kontratin1 fes etti. Tenis yildiz1 Jennifer Capriati tenis raketi firmas: Prince ve spor giyim
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firmas1 Diodora ile anlasmas1 varken 1994 yilinda uyusturucu kullanmak suglamas: ile

kars1 karsiya kalinca sirketler anlagmalarini bozdu?’.

2.4. Kriz Yonetiminin Gerekliligi

Kurum ya da kuruluslarin yo6netilmesi belli bir strateji gerektirdigi gibi kriz
donemleri de kendine has ozellikler tasidigy igin normal rutin dénemlerdeki yonetim
seklinden farkhliklar gozetir. Kriz aninda yapilacak faaliyetlerin ve atilacak her adimin
cok 6nemli olmasi hatta bazi durumlar iginde ise hayati 6nem tagimasindan dolayi
minimum hata gerektirir. Daha da 6nemlisi krize yonelik hazirlanan ve g¢alisan bir
yonetimin varlif1 ise yasanabilecek sorunlarin krize déniismesini engelleyici bir unsur
olabilecegi gibi, olast her tiirlii tehlikeye karst 6nceden yapilmig bir ¢alisma ile kalkan

gorevi gorebilecektir.

Krizden 6nce olasi kriz risklerine yonelik galislarin yapilmasi ise kriz yonetimi
icerisinde ele alinacak konulari igerir. Bu dénemlerde nasil bir politika izleneceginden,

neler yapilmast gerektigine dair bilgilerin yer almasi gereken bir yonetim isidir.

Kriz yasam olasilign fazla olan firmalar, bir krizi bekler nitelikte hazir
bulunurlar. Bu tip firmalar genellikle spesifik bir alanda hizmet vermektedirler.
Miihendislik veya temel gida tireten firmalar gibi ama bu tip firmalar ayn1 zamanda ilag
sektoriinde de bulunmaktadir. Cesitli tiirde ilaglar iireten bir firma gelecek iki yilda ve
ic yilda bir krizle karsi karsiya oldugunu bilmektedir. Bu siire igerisinde krizle
miicadele edebilecek bir sistem gelistirmelidir ve uygulamalidir. Bu sistem herhangi bir
Kriz Yoénetim planina dayanmamaktadir. Bu yiizden de kriz iletisimi konusunda egitimli
degildir. Kurum yoneticilerinin egitime inanmamasi ve krize yonetimi anlayisina sahip
olmamasi, krizin Onlenmesine ve etkilerinin azaltilabilmesi i¢in kolayhk da
saglamayacaktir. Gegmiste yasanan krizlerden ders alinmamasi ve bilgi eksizliginin l
oldugunun distiniilmesine ragmen harekete gegmemesi krize agik oldugunun

gostergesidir. Potansiyel bir kriz goriilse dahi onciil bir 6nlem alinmamasi ve gereken

" Fearn-Banks, 5.232.
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liderlik gosterilmemesi kurumun, krizin en koétii etkilerine ag¢ik oldugu anlamina

gelmektedir48.
2.5. Kriz Yonetimi

Krizler beklenmeyen ve bir anda karsimiza ¢ikan olaganiistii durumlardir. Daha
onceden Sngoriilememesi ve gerekli 6nlemlerin alinamamasina bagli olarak ya$an11anv
kritik, zor anlarin devami olarak daha siddetli boyutlarda ve kurumun genélinin
varligim tehdit edici bir unsur olarak karsimiza gikar. Krizleri olusturan etkenler
cesitlilik gosterir. Krizler dis etkenler diye nitelendirebilecegimiz kurumun inisiyatifi
disinda tamamen dissal etkenlere bagli olarak ortaya c¢ikabilecek dogal afetler,
ekonomik, politik degiskenler, hukuksal degisim ve hilkimetin izleyecegi stratejilere
bagli olarak olusabilecegi gibi i¢ etkenlerden de kaynaklanabilir. Bunlar yoénetsel
darbogaz, departmanlar arasi anlasmazlhik, kurum ¢alisanlarinin is yapma bigimlerinde

sorunlar, ¢ahisanlar arasinda uyumsuzluk vb. konular igerebilir.

Kriz yonetimi plani krizlerin asilmas: i¢in énceden hazirlanan planlardir.Kriz
Yonetim planlarinin avantaji firmalari krizden korumasi veya kriz anindan ve krizin en
biiylik zararlarindan, etkisinden korumasidir. Pauchant ve Mitroff Amerika’da yaptiklari
aragtirmada firmalarin yalmzca %43"inin  kriz planlari oldugunu saptamistir.
Ingiltere’deki aragtirma gostermistir ki kurumlarin %71’inin kriz plant olarak
adlandirdiklart bir plan bulunmamaktadir. %23 tiniin hi¢bir plant yoktu, %4’i ise kriz
plani olarak adlandirilan bagka bir sistemler yaratmistir. Bu beklenmeyen bir sonugtur.
Amerika’da dava edilme olasiliginin daha yiiksek olmasina ragmen, Ingiltere’de kriz
plan: olan firma sayis1 daha fazladir. Bu beklide su sekilde agiklanabilir. Ingilizlerin
entegre kriz planlari Amerikal1 firmalar tarafindan bir kriz plam olarak kabul edilmiyor

olabilir®.

Kriz déneminde, kurumlarin yasanilan zorluklarin tizerinden gelebilmesi i¢in

hedeflerin gézden gegcirilmesi, stratejilerin ve politikalarinin irdelenerek kurumun

“ Simon A.Booth, Crisis Management Strategy, New York, Routledge London and New York,

1993,s5.158-159.
* Booth, s.147.
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krizden zararsiz ya da en az zararla ¢ikacagi yolun dogru ve zamaninda tayin edilmesi
gerekir. Uygulanmasi miimkiin durumlarda bu anlarn firsata ¢evirmenin yollar1 da
aragtirilmahdir. Bu siire igerisinde miidahale edilmeyen krizler kurum igin yikici bir
etki yaratir. Kurum ya da kuruluslarin yasam siireci tehlikeye girebilecegi gibi hedef
kitlesiyle olan iligkilerini de olumsuz yonde etkiler. Hedef kitleyle olan iliskilerini
zedeler ve isletmenin kurum imaji yok olabilecegi gibi isletmé glivenirligini

kaybedebilir. Hatta bu siire¢ isletmenlerin sonunu dahi hazirlar.

Kurum ya da kuruluglar kriz donemi nedeniyle, 6zellikle yogun belirsizlik
ortaminda “zor” kararlar alacaklardir. Belki yillardir egitim ve gelisimleri i¢in gok emek
verilen, yatirim yapilan bir kisim insan kaynaklarinin isine son verilecektir. Belki de
belirsiz bir stire liretim duracak, stoklar biiyiik bir sorun haline doniisecektir. Adi
stiinde “kriz” olan bu dénmede en fazla gereksinim duyulan sey ise “giiven”dir.
Kararlar ne kadar zor, acimasiz hatta yanlis olursa olsun “giivenin yitirilmemesi”
gerekmektedir. Ciinki, 15 hayatinda bir de “kriz sonrast dénem” vardir ki, sirket itibar
asil bu dénemde kendisi ile hesaplaslrso. Iste ic ve dis etkenlerden kaynaklanan
krizlerle basa cikabilme yontemlerinin olusturulmas: gerekliligi “kriz y6netimi’nin

uygulanmasini mecbur kilmagtir.

Kriz yonetimi, kurum ya da kuruluslarin varliklarimi etkileyen ya da
gelecekteki konumlarini olumsuz yonde etkileyebilecek durumlar karsisinda etkin bir
yap1 olusturmaktadir. Bagka bir deyisle Kriz Yo6netimi, krize neden olabilecek
unsurlarin daha onceden tahmin edilerek bunlar tizerinde giiglendirici ¢alismalarin
yapilmasi, yasamlan kriz durumlarinda ya da kriz oncesi negatif etkileri en aza
indirgemek icin yapilacak caligmalar olarak da tanimlanabilir. Bu tamimlardan kriz
yonetiminin isletmedeki olumsuzluklari yok etmeye calisan ya da minimum diizeye

getirilmesi i¢in ¢aba gdsterilen ¢alismalar olarak nitelendirebiliriz.

Kriz yonetimi bir yoneticinin muhtemel tehlike durumlarinda, 6rgiit amaglarim
kabul edilebilir bir maliyetle, karsilama siirecidir. Kriz durumlarinda etkili bir

yonetimin bagarisi, Orgiitiin kayip ve kazanglariyla yakindan ilgilidir. Orgiitiin kars:

%0 www.gantep.edu.tr/tg16294/database/ky htm. 24.03.2004.
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karsiya kaldig: firsat ve tehlikeler, kriz yonetiminde belirleyici rol oynar. Bagarili bir
yonetim, tehlikeye yonelik “korku krizleri”nin yonetiminde muhtemel kayiplari
asgariye indirebilirken, “firsat krizinin” yonetiminde, muhtemel kazanglarin

o e 51
azamilestirilmesini miimkiin kilar’".

Bundan dolay: karsimiza ¢ikan olaylar1 yerinde degerlendirebilmeliyiz. krizleri
birer atlama tas1 olarak g&rmektir. Hi¢ bir zaman bir kriz ya da belirsizlik dénemine
yasam savast vermek korkusuyla girilmemeli, aksine bunu kurumlari bagariya

ulastiracak koprii olarak gormelidir.>

Kriz yonetimi, muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak,
degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi igin gerekli
dnlemlerin alinmasi ve uygulanmas: siirecidir. Kriz yénetiminin temel amaci 6rgiitii kriz

53
durumuna kars1 hazirlamaktir™.

Isletmelerin hazir bir kriz ddnemi planina sahip olmalari gerekir. Ancak krizin
varligini kabul etmek, kriz yonetiminin en zorlu agsamasidir. Bu agamada krizin etkileri
degerlendirilir ve planlar gelistirilir. “Bu da gelir, gecer” tavrindan vazgecerek,
yapilmasi gerekenlerin bir an 6nce planlanip uygulamaya konmas: gerekir. Bu agsamada
en dnemli etken hizdir.’* Kriz yonetimi ile ilgili olarak Mitrof ve Pearson’un 6nerdigi

faaliyetler: g
. Kriz yonetimi biriminin/ ekibinin olusturulmasi,
. Kriz y6netimi i¢in yeterli biitge olusturulmasi,

. Surekli gelisme ve degisim (kaizen) icin politika ve programlarin

olusturulmasi,

. Orgiite, alisanlara ve iiriinlere ait bilgilerin kompiiterize edilmest,

*! Dinger, s.334.

2 David Silver; Taban Coktiigii Zaman, Kriz Donemlerinde Sirket Yonetimi, Istanbul::Form
Yayinlari, 2002, s.33.

> Halil Can, 5.300.

5% Zuhal Baltas; Degisimde Deger Yaratmak, Birinci Basim, Istanbul: Remzi Kitabevi, 2002, s.14.

33 1an L. Mitroff- Christine, M. Pearson a.g.e., p.114’den aktaran Tutar, 5.85.
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) Krizi ¢d6zmeye yardimer olacak hazirliklarin yapilmasi ve “stratejik acil

durum odas1”nin olusturulmas,
° Uriin, hizmet ve tiretim siirecinin risklerinin azaltilmasi.

Kriz donemlerinde, acil mijdahale gerektiren ve beklenmeyen bir durumla
karsilasildiginda, konulan anlayish bir davranis tarzi sergilemesi beklendiginden, kriz
dénemi halkla iligkiler plani iletisimi saglamak tizere devreye girmelidir. Bu baglamda

daha once de degindigimiz tizere iki tip kriz yonetiminden s6z edilebilir®®.

. Kurulusun trettigi iirlin ya da hizmetin dogasindan 6tiirii karsilasilabilen
kriz yonetimi: Baz1 isletme dallar1 yaptiklar isin niteliginden dolay1 her an itibariyle
krizle kars1 karsiya gelme riski tasir. Bunlara 6rnek olarak, niikleer santraller, gida
endiistrisi, yolcu tasimaciligl gosterilebilir. Bu gibi isletme kollarinin stirekli tehlike arz

etmesi planl bir kriz yonetim planinin varligim zorunlu kilar.

Ornegin ; “Cernobil”de bir kriz planmnin hazir olmamasi sorumlularin kazay1
saklama ¢abalar1 birgok insanin yasamina mal olmustur. Bu olay unutulur diisiincesine

kars1 “diinyay1 sarsan yanlislar” arasinda yer alacaktir’’.

o Onceden tahmin edilemeyen ve daha gok dis etkenlerden kaynaklanan
kriz yonetimi: Bu tip kriz yonetim daha cok dig etkenlerden kaynaklanir. Calisma

alanlarinda karsimiza gikar.

Ornegin; ABD’de Tylenol adli agn kesici kapsiillerinin igine siyaniir zehir’
inin enjekte edilmesi ile yasanan kriz.”® Bunun i¢in hazir bir kriz yénetimin planinm

olmasi kisa zamanda sorunlarla basa ¢ikabilme imkani saglar.

Isletmeler kriz yonetiminde zaman karsi yarismaktadirlar daha hizli olmak,
daha gabuk karar almak ve kararlar1 daha ¢abuk uygulamak gerekir. Isletmede iletisim

alkimi hizlanir. Bu yiizdendir ki; kriz yonetimi krizden Once baglar. Geg uygulamaya

%. Sam Black, Introduction to Public Ralations, s.31°den aktaran Peltekoglu, 5.239.

37 “Halkla iliskilerde Kriz Yonetimi”', Global Tanitim Halkla Iliskiler ve Arastirma Ltd. Arastirma
Dizisi, 1995, No:3.

%8 peltekoglu, 5.239.
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konmus bir kriz yonetim planimin iyi niyetli caligmalar: birlestirmek disinda higbir

yarari yoktur.’ ’

Kriz Yénetimi, insan saghgini ve glivenligini amag edinerek bir isletmenin ve
hedef kitlenin gordiigli zararin hizli ve etkili operasyonlarla en aza indirilmesi,

isletmenin normal isleyisinin yeniden saglanmasina hizmet eder.”

2.6. Kriz Yonetiminin Onemi

Giintimiizde, ancak 6nceden hazirlanmis kriz yonetim plani olugturan, sosyal
sorumluluklarinin bilincinde olan, agik diirtist iletisim modeli benimseyen firmalar
ayakta kalmaya devam edebilmektedir. Kriz sirasinda yasanan tecriibeler ve basgariyla
uygulanmis bir eylem plan:, kriz sonrasinda firmalara gegmis donemlerdeki hatalarini

analiz etmelerinde ve yeni stratejiler belirlenmesinde yol gosterici olacaktir.?'

Kurum ya da kuruluslar agisindan kriz stirecinde her anin ve kararin biiyiik
onemi vardir. Yonetsel kararsizliklar, yonetimde ya;;anan' panikler ve yapilabilecek
yaklasim hatalar1 isletmeye biiylik zarar verebilerek telafi edilemez yaralarin agilmasina
yol agabilir. Tiim bunlar1 ortadan kaldirmak ya da en az seviyeye indirmek i¢in énceden

hazirlanmis kriz yonetim planina ithtiya¢ vardir.

Kurum ya da kuruluslarin kriz aninda c¢abuk kararlar alinmas: ve aldigi
kararlar1 hemen tatbik etmesi gerekir. Onceden hazir bir planin olmamas: uygulanacak
olan kararlarin dogruluk derecesini azaltir. Bunun igindir ki; kriz y6netim planinin

uygulamaya gegcirilmesi daha gercekei ve gerekli kararlar alinmasini saglar.

Kriz y6netimi bir kriz siirecinin firsata doniistiirtilebilmesi imkam saglar. Bir
kriz ortaminin karamsarliklar1 ve olumsuzluklar1 6nceden hazirlanmig bir kriz y6netimi

sayesinde firsata doniistiirebilme firsati saglar. Bu kriz ortamimin karamsarlik ve

% www turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=4429, 15.05.2004.

8 “Halkla iliskilerde Kriz Yonetimi”, Global Tamtim Halkla Iliskiler ve Arastirma Ltd., Arastirma
Dizisi, 1995, No:3. _
' www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3 ?yaziid=4425, 15.05.2004.
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olumsuzluklar1 6nceden hazirlanmis bir kriz yonetimi sayesinde firsata doniistiiriilebilir.
Bu firsatlar, isletmenin gliven tazelemesine isletme imajim pekistirmesine, prestijini

artirmasina ve hedef kitlesiyle olan iligkilerinin olumlu y6nde ilerlemesinde etkili olur.

Kriz yonetimi, beklenilmeyen durumlarda ortaya ¢ikan kriz karsisinda
kurumun tim bunlara karsi koyabilecek Onceden belirlenmis, planli, hazirlikli bir
stratejilerinin olmasimi saglar. Bu stratejik ¢alisma isletmeyi giic bir durumdan kurtarir
ve kurumun dogru yoénde ilerlemesini saglar. Varolan olumsuz kosullar karsisinda

direncini arttirir.

Hayati 6nem tasiyan kriz yonetimi, planlanan, daha onceden saptanan
amagclarin, hedeflerin, basarili olmasi igin gelistirilmis bir stratejik ¢alismalar
butlintidiir. Isletmede ¢ikacak olumsuzluklar1 kendisine hedef olarak secen ve krizin
getirdigi degisen ¢evresel kosullar karsisinda siddetli olumsuz degisikliklerin olmasin

engellemeyi amaglar. Boylece koruyucu kalkan gérevini iistlenmis olur.

Kriz yonetiminin kurumlara sagladigi bu olumlu gelismeler son yillarda kriz
yonetimine inananlarin sayisini artirmakta ancak kriz plani hazirlayan kurum sayist bu
say1l kadar degildir. Pat Bowman’in aktardigr ve 1985 yilinda yapilan bir arastirma
sonucuna gore; is diinyasinda kriz yénetimine inanan isletmelerin oran1 %89 olmasina
karsin, kriz planma sahip olan isletmelerin orani %50’dir.** Bu arastirma sonucunun da
ortaya koydugu gibi teoride giderek kabul géren kriz yonetimi, uygulamada énemine

paralel yer bulamamaktadir.®®

Kriz yonetiminde kurumun izledigi iletisim stratejisi halkla iligkilerin dnemini
de gostermektedir. Kurum igi ve dis1 kesintisiz iletisim ve iki yonlii iletisim, isin can
alic1 noktasim olusturmaktadir. Burada kurumu asil ilgilendiren herhangi bir kurumun
onemli tehditler altinda kalmasi, yasamin tehlikeye girmesi halinde PR birimlerinin
nasil ¢alisma yapacagidir. Clinkii kriz donemlerinde 6rgiitsel fonksiyonlarin 6nemli bir

kesimi medya ile iligkilere yonelmek zorunda kalmakta, dolayistyla da PR birimleri kriz

52 Pot Bowman, Handbook of Financal Public Relations, Oxford: Heimann Professional Publishing Ltd.,
1989, 5.99’dan aktaran Peltekoglu, s.238.
% peltekoglu, 5.238.
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yénetiminde zorunlu olarak yapi ve islev degisikligine ugrayabilmektedir.**

Kriz doneminde isletme yoneticileri arasinda panik ortaminin yasanmasi,
calisanlar arast endige oraninin artmast ve dedikodu ortaminin genislemesi, isletme
verimini diistireceginden halkla iliskiler uzmani iletisimi saglamakla yiikiimliidiir. Kriz
yOnetiminde Ust diizey yoneticiler kadar yetkili olan PR (uzmani sorumlusu) tiim bu
siire¢ icinde yasananlari kontrol etmeye calismaktadir. Ust yonetim ile yakin iliskiler
icine girerek isletmenin kriz yonetimi iletisimini {istlenmektedir. Kriz ydnetiminde
onemli bir paya sahip olan halkla 1iliskiler (uzmani sorumlusu) kriz déneminde de aktif
rol oynar. Bunun Oncesinde de etkin bir kriz yonetim planinin olusturulmasinda
yoneticileri aydinlatir. Etkili bir kriz yonetimi sayesinde de isletme iginde bulundugu

olumsuzluklardan tamamen kurtulur ya da asgari bir olumsuzlukla krizden galip ¢ikar.
Iste etkin bir kriz yénetiminde olmasi gereken 6geler;®

) Sirket Politikas: : Bir kurulusun inanglarinin, degerlerinin, amaglarinin,
bu amagclara ulagmak i¢in kullandig: araglarin, prensip ve kurallarin tamamu igerir. Kriz

doénemlerinde isletmeler politikalar1 dogrultusunda aktivitelerde bulunur.

o lletisim Metodlan : Kriz yonetim plam hazirlamirken hangi metotlarla
iletisim saglanacag: belli olmalidir. Metotlar 6nceden test edilmeli, kullanilabilirlikleri

ve giivenilirlikleri denenmis olur.

. Ana Personel : Once bélli sayidaki elemanlar iletisim konusunda
egitilmelidir. (Telefon cevaplamadan radyo-TV’de konusmaya kadar) Bu gruplar

bolgesel otoriteler, polis ve itfaiyeler gibi kurumlar ile yakin iliskide olmalidir.

Krizin isletme igin yarattifn sorunlarla basa ¢ikmak kolaylasmistir. Halkla
iliskiler kriz yonetim islevini iyi bir koordinasyon ile tamamlayip isletmenin degisen

cevre sartlarindan firsatlarla gikmasim saglamaktadir.

% Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektorde Halkla Tliskiler, 2. Baski, Ankara:Turhan Kitabevi, 1997,

s.308.
8 “Halkla iligkilerde Kriz Yonetimi”, Global Tamittm Halkla liskiler ve Arastirma Ltd., Arastirma

Dizisi, 1995, No:3.
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2.7. Kriz Yonetim Tiirleri

Kurum ve kuruluslar varliklarini devam ettirebilmek ve degisen kogullara ayak
uydurarak olusabilecek engelleri ortadan kaldirmak igin siirekli olarak i¢ ve dis
faktorlerden kaynaklanan degisimleri takip etmek ve bunlara adapte olmaya calismak
zorundadirlar. Elbette ki biitiin bunlara uyum gésterme islevi, kurumun benimsedigi
yonetim tarzina bagli olarak degisir. Olusabilecek ani ve beklenilmeyen olaylara
yonelik onceden hazirlikli olma ya da kriz am harekete gegme ¢aligmalari tepe
yonetimin ve o kurulusun benimsedigi kriz y6netim sekline gére degisiklik arz eder.
Kurum ya da kuruluslar bir kriz y6netim agamasmi iki farkli yonetim siirecini

benimseyerek hayata gecirebilirler®.

2.7.1. Tepkici (Reaktif) Kriz Yonetimi

Tepkici (reaktif) kriz yonetimi, etkici (proaktif) kriz yonetiminden farkli olarak
savunmaci bir karaktere sahiptir. Tepkici kriz yonetimi, krizin agik¢a ortaya g¢iktigi
kontrol edilebilir, kriz (hareketsizlik) ve kontrol edilemeyen kriz (yanlis karar ve

faaliyetler) safhalarinda 6nem kazanir®’.

Tepkici kriz yonetimlerinin en biiylik dezavantaji erken uyart Onlemlerini
gormemezlikten gelmeleridir. Hatta olaylari fark etmelerine ragmen iistiinii drtmeye
calisarak goz ardi ederler. Bu ytizden kriz belirtilerini algilamak konusunda yeteri kadar
duyarl: degillerdir. Bu da krizlerin yasanmasi icin zemin hazirladigindan kriz

y6netiminde temel sorunlarindan biridir.

Kriz baglayana kadar kriz siirecini doguracak tiim unsurlar gérmezlikten
gelinip ancak krizin ortaya cikmasindan sonra yapilan ¢aligmalari kapsar. Krizin
etkilerinin belirgin bir sekilde hissedilmesiyle beraber krizi yok etmek i¢in yapilan
calismalart ve olumsuz etkilerinin minimuma ¢ekilmesi igin yapilan c¢alismalar

biitlintinli olusturur.

66 Ataman, s.258.
&7 Ataman, s.258.

36



Tepkici kriz yonetimi, kendi arasinda ikiye ayrilarak incelenebilir:®®

Krizin heniiz kontrol edilebilir nitelikte oldugu ve yapilan analiz ve tahminlere
gore Orgiitlin gelecege yonelik basar sansinin mevcut oldugu durumlarda saldirgan kriz
yonetimi gergeklestirilir. Saldirgan kriz yonetimi, temel amaglar dogrultusunda, saldir
6nlemlerinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi faaliyetlerini igerir. Kriz
yanlis karar ve faaliyetler sonucunda kontrol edilemez bir bir hale gelmisse ve yapilan
analiz ve tahminlere gore orgiitiin orta ve uzun siireli bir “yasama sans1” yoksa tasfiyeci
kriz yo6netimi uygulanir. Tasfiyeci kriz yonetiminin goérevi; isletmenin sahipleri,
personeli, miisterileri ve diger isletme ile dolayli ve dolaysiz olarak iliskisi bulunan
gruplar1 daha biiytik zararlardan korumak i¢in planli ve sistemli bir tasfiyenin, bilingli
bir geri ¢ekilmenin gergeklestirilmesidir. Bu ise, tasfiye énlemlerinin amaca y6nelik bir

bigimde planlanmasi, uygulanmas: ve kontrol edilmesi ile gergeklesebilir.
2.7.2.Etkici (Proaktif) Kriz Yonetimi

Etkici (reaktif) kriz yonetimleri kriz belirtileri daha ortaya ¢ikmadan
calismalarina baslar. Krizin agik¢a ortaya ¢ikmadigi, olasi kriz risklerine yonelik ve i¢
ve dis ¢evreye bagli olarak ortaya cikacak krizlere yonelik onceden g¢alismalarini

gergeklestirir.

Kriz donemlerinde tepkici (reaktif) bir tutumla sorunlar ortaya ciktikea,
bastirmaya calismak yerine, etkici (proaktif) davranarak, sorunlarin kaynagini ortaya

¢ikarmak ve bunlarin yeni bir kaynag: olmasim 6nlemek, daha akillica bir yoldur®.

Kriz yénetimleri uyar sistemlerini dikkate almay: ve degerlendirmeyi bir firsat
olarak goriirler. Kriz daha ortaya ¢ikmadan olasi kriz durumlarina kars: hazirlanan bir
proje ile olumsuzluklar en aza indirgemeyi amaglarlar. Olusabilecek herhangi bir kriz
durumunu 6nceden tahmin edebilme ¢abasi ya da olusan krizlere karsi koruyucu ve
sahip ¢ikan calismalarla kriz tizerinde kontrolii saglamaya yonelik yiiriitiilen ¢aligmalar

benimseyen yonetim tiirleridir.

68 Ataman, 5.259.
% Geng, 5.348.
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2.8. Kriz Yénetiminde Orgiitsel Yap:
2.8.1.Merkezi Kriz Yonetimi

Kriz siirecinde ve kriz yonetiminde davranmigsal olarak fazla demokratik,
insancil ya da liberal yonetim bi¢imini uygulamak ve fazla yumusak olmak, zayiflik ve
basarisizlik getirir. Clinkit olaganiistii durumlar ancak olaganiisti yontemlerle yonetilir.
Bu nedenle, olaganustii durumlarda ve kosullarda yetkileri merkezilestirmek ve hatta
tek elde toplamak, 6zellikle personel yonetiminde otoriter taktikler uygulamak; siki, sert
ve disiplinli olmak, hatta baskici ve cezalandiric1 6nlemler almak, acil kararlar vermek
ve bunlarin ivedi uygulamasini temin etmek gerekir. Zira, kriz siirecinde zayif, pasif ve
yumusak olmak, halk ve personel tarafindan acizlik olarak kabul edilir ve verilen

_— 70
emirlerin savsaklanmasina ve hatta uyulmamasina neden olur’".

Kriz yonetimine iligkin tim gorevlerin tek bir orgiitsel birim tarafindan
yiiriitiilmesi 6nce mantikli gelebilir. Bu yolla, 6rgiitiin, krizi teshis etmeye ve ¢dzmeye
yonelik tiim giic ve faaliyetlerin, tek bir b6liimde toplanmasi saglanacaktir. Benzer
ve/veya basarisiz yonetimden kaynaklanan krizlere karsi denge durumunu korumasina
neden olabilir. Boyle bir yogunlagma, merkezilesmemis bir kriz teshis ve ¢ézme
yapisina gore daha avantajli olabilir. Clinkii kriz yonetimi, bilindigi gibi, érgiitiin bir

biitiin olarak ele alinmasim gerektirmektedir’".

Bununla beraber kriz yonetimindeki merkezilestirme sonucu yetkilerin sadece
belli kisilerin ellerinde toplanmas: bazen de alani diginda bilgi yetersizliginin olmasi
nedeniyle acil karar vermek durumunda kalan yetkililerin yanlig karar vermesine hatta
krizi dogurabilecek olasiliklarin gézden kagmasina ve zamaninda harekete gecilmesine

engel teskil etmesi gibi dezavantajlarla karsimiza ¢ikabilir.

Merkezi kriz yonetiminin sebep olabilecegi bir diger problem de, fazla yetki
ag1 ile donatilmis olmasidir. Kriz ydnetimi béliimiiniin gérevlerini yerine getirebilmesi
i¢in; olast kriz riskleri dahil olmak lizere her tiirlii sebebe bagli olarak olusabilecek

krizlerin belirlenebilmesi, Onlemlerin alinmas1 ve gerekli ¢alismalarin saglikli bir

" Omer Peker & Nihat Aytiirk, Etkili Yonetim Becerileri, Ankara: Yarg: Yaynevi, 2000, s.395.
" Ataman, 5.259.
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bigimde yiiriitiilebilmesi i¢in genis bir yetkiye sahip olmasi gerekir. Bu da kriz yonetimi
icerisinde faaliyet gésterénleri onemli bir gli¢ unsuru haline getirecektir. Dolayisiyla
kriz y6netiminde gorev yapan ¢alisanlar, kendilerine taninan bu genis yetkiyi ve sahip
olduklar1 bilgileri suiistimal etme, kotiiye kullanabilme olasiligini da elde etmis
olacaklardir. Boylece kriz durumlan ozellikle bu kisiler i¢in kendi amaglarini

gerceklestirebilmelerinde bir firsat olacaktir.

2.8.2.Merkezka¢ Kriz Yonetimi

Merkezi kriz yonetiminin kendi icerisinde pek ¢ok avantajlari oldugu gibi
dezavantajlarindan da bahsettik. Bu dezavantajlar yonetimleri merkezka¢ kriz
yOnetimine yonlendirirken bunun da kendi cerisinde yasadifi sorunlar vardir. Kriz
yonetiminde alinacak kararlarin, yapilacak ¢aligmalarin koordine edilmesi stirecinde
karsimiza bir takim sorunlar ¢ikabilir. Kriz yonetimi faaliyetlerinin tek bir b&liimde
toplanmayarak ayri ayri; ongoriicii kriz yonetimi, koruyucu kriz yonetimi, tepkici kriz
yonetimi, tasfiyeci kriz yonetimi birimlerinin olusturulmasi, bunlarin hangi organ

tarafindan koordine edilecegi sorusunu ortaya gikarir’?,

Bu konuda degisik alternatiflerden bahsetmek mﬂmkﬁndﬁrn

o Kurmay birimler tarafmdan‘koordinasyonun saglanmast,

o Fonksiyonel organlar tarafindan koordinasyonun saglanmasi,
) Devamli komiteler tarafindan koordinasyonun saglanmasi,

o Hat birimler tarafindan koordinasyonun saglanmasi.

7f Ataman, s.261.
3 Krystek, Org. Moglichkeiten des Krisenman., 5.65-66’dan aktaran Ataman, s.261.
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2.9. Kriz Yonetimi Stratejileri ve Modelleri’*
2.9.1. Littlejohn’un alti Adim Kriz Modeli

Robert F. -Littlejohn’un kriz modeli, temel kriz yonetimi gelisiminin
prensiplerihi veren bir gergevedir. Littlejohn’a gore kurulusun yapmasi gereken ilk is, .
kriz y6netimi organizasyon yapisini olusturmaktir. Bu islemi, kriz ekibinin secilmesi
takip edecektir. Ekip secildikten sonra ekibin secilmesi takip edecektir. Ekip segildikten
sonra ekibin gelistirilmesi simiilasyonlarla ve egitim araglariyla yapilmalidir. Daha
sonraki asama ise, bir kriz durumu kontrolii saglamak ve dizayn etmektir. Potansiyel
senaryolarin yeniden degerlendirilmesi yapildiktan sonra bir acil durum plan

hazirlanmalidir. Littlejohn’un modelinin son agamasi ise gergekten krizi yonetmektir.

2.9.2.Fink’in Kapsamh Kontrolii

Steven Fink, kapsamli bir durum kontroliinii énermistir. Béyle bir hazir olma
kontrolii her bir fonksiyonel alanda hangi olaylarin krize neden olabilecegini belirlemek
icin kurulusu sevk edecektir. Senaryo gelistirilince eylem planlarn hazirlanmalidir.
Planda kriz durumunun tanimlanmasi, arzulanan veya kabul edilebilir bir dizi sonuglarin
ifadesi yer almaktadir. Sonug olarak kriz ekibi tiyeleri stratejik ve taktiksel segenekler
gelistirmek igin “gliye” veya “efer o zaman” seklinde olabilecek sorulart

cevaplandirmalidir.

2.9.3.Mitroff’un Portfoy Planlama Yaklasim

Ian I. Mitroff’a gore sirket anlasilabilir kriz senaryosu hazirlanmamasina
ragmen bir sirket daha ©nce mevcut olan yapisal benzerliklere gore krizleri

gruplayabilir. Kriz gruplar belirlendikten sonra, kurulus en iyi Onleyici tedbirleri

™ John M. Penrose, “The role of Perception in Crisis Planning”, Public relations Review, Vol:26, Num:2,
Summer 2000, s5.158-160dan aktaran Ayla ve Aydemir Okay, Halkla Iliskiler Kavram, Starteji ve
Uygulamalari, Istanbul: Der Yayinlari, 2001, ss.423-425.
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diisiinerek her gruptaki en kotli senaryoyu hazirlamalidir. Boylece kriz senaryosuna

hazirlik diger birkac¢ benzer veya ilgili senaryolarin da goriillmesini saglayacaktir.

2.9.4.Kriz / Stratejik Yonetim Entegrasyonu

Kriz yonetimi simdi orgiitler i¢in stratejik olarak énemli goriilmektedir. Mitroff
ve digerleri, kriz yonetimi perspektiflerinin stratejik yonetim siirecine entegre edilmesi
gerektigini tartismuslardir. Oysa stratejik yonetim piyasada rekabetin saldirgan yonlerine
odaklanirken, kriz yonetimi daha ¢ok sirketin savunmaci yeteneklerini ele almaktadir.
Stratejik yonetim bir kurulusun refahini tamtirken kriz yonetimi kurulusun refahini,
zenginligini korumak i¢in ugrasir. Bu yiizden Preble ve Mitroff ve digerlerine gére her
iki perspektif de dikkat ve iist yonetimin 1lgisini, destegini gerektirmektedir. Bu ytizden

bunlarin stratejik yonetim perspektifine entegre edilmesi gerekir.

2.9.5.Burnett’in Kriz Smiflandirma Matrisi

Kriz durumlar: tehdit diizeyine tercihine, zaman baskisina ve kontrol diizeyine
dayah olarak 16 hiicrelik bir matrise stniflandirilabilir. Ornegin, biiyiik bir kriz, zaman
baskisimin yogun oldugu, kontroliin az oldugu tehdit diizeyinin yiiksek oldugu ve
tercihlerin smirlandigi bir durum olacaktir. Boyle bir kriz 4 agsamal bir durum olarak
simflanabilir, oysa 3 asamal bir kriz stratejik yonetimi ve benzerini kendine ¢eken ii¢

ozelligi sergileyecektir.

Matris siiflandirmasinin bazi faydalan vardir. Kriz yonetimi ekibi tarafindan
matris analizi ve hazirhigi problemin farkina varmada paha bigilmez bir deneyimdir.
Matris, bir girketin her bir potansiyel krize tahsisi edecegi uygun kaynaklar igin, bir
zaman veya baska bir zamanda gogiis germek i¢in ihtiyag duyabilecegi tiim i)otansiyel
kriz durumlarimin bir listesini ¢ikararak ve Oncelikleri belirleyerek karar almay:

kolaylastiracaktir.
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2.10. Kriz Yonetimi Siirecinin Asamalar:

Orgiitler i¢ ve dis faktorlere bagh olarak krizler yasarlar. Bu krizlerin bazilarina
'yénelik onceden senaryolar hazirlamis olabilirler. Bazi kriz durumlarini kabullenmek
istemezler ancak kriz i¢erisindeyken fark edebilirler ya da hi¢ beklenilmeyen anda hig
distintilmedik konularda kriz yasamak zorunda kalabilirler. Krizi ¢6zmek ya da
minimize edebilmek adina yapilmaya baslanan her ¢alisma kriz y6netiminin kontrolii

altinda yrtitilmeye ¢alisilir.

2.10.1. Kriz Uyanlarmin Belirlenmesi ve Algilanmasi

Kriz durumu, tlim siddetiyle ortaya ¢ikmadan once erken uyari sinyalleri
gonderir. Kriz sinyalleri, gelmekte olan krizin varhigi ve giddeti ile ilgili bilgileri
icermesinden dolay1, yoneticiler bu sinyallere karsi duyarhi olmalidir. Kriz bu
sinyallerin takip edilmemesi sonucunda ortaya ¢ikar. Kriz sinyallerinin alinabilmesi ise
orglitte degisik sinyalleri alabilen ¢esitli erken uyar1 sistemlerinin kurulmasi ve

isletilmesine baghdi’.

Kriz uyarilarin belirlenmesi herhangi bir nedenle ortaya c¢ikabilecek olan
plansiz gelismeler karsisinda kurumun bunu fark edebilmesi ve krizlere yonelik giiciinii
koruyabilmesi i¢in dis ve i¢ gevre faktorlerine bagli olarak o6rgiitlerin nasil hareket
etmesi gerektigine yonelik ve dengeninb saglanmasi i¢in 6nceden hazirlanmis kriz

6nleme mekanizmalarindandir.

Erken wuyarimin belirlenmesi sayesinde kurumlar karsilasabilecekleri
olumsuzluklara yonelik kriz 6ncesi belirli sinyalleri sezinleme, algilama giiciine sahip
olacaklardir. Béylece daha 6nceden bir 6ngérii sahibi olabilecekleri gibi yasanabilecek

olaylari onceden degerlendirme giictine de sahip olacaklardir.

7 fiker Akat, Goniil Budak ve Giilay Budak, 5.413.
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Kurumlarin var olan kosullar icerisinde hangi durumda olduklarimi
belirlemeleri ve yapilan analizler sonrasinda yasanabilecek zorluklarin iizerinden gelme
giiglerini dnceden tahmin etmeleri saglanacaktir. Bdylece kurumun iginde bulundugu
durum ve olast riskler, nicelik olarak belirlenmektedir. Yéneticiler toplanan sozel ve
yazili veriler sayesinde bize sebep olabilecek kosullarin sinyallerini algilayabilirler.

Kriz sinyallerini alir almaz harekete geéip krizin ¢ikmasina engel olabilirler.

Erken uyar: sisteminin asil amaci, 6rgiitii etkileyen i¢ ve dig faktor (degisken
ve parametre)leri saghkli bir bi¢imde analiz ederek, krizin ortaya ¢ikmasmm
engelleyecek ¢alismalara girismektir. Erken uyar: sistemi sayesinde elde edilen veriler
yeterince degerlendirilemeyip, belirtiler analiz edilemedigi taktirde, krize diismemek
miimkiin degildir. Bunun igin sistemin, asagida belirleyecegimiz amaglar dogrultusunda

etkin bir bicimde ¢alismas: gerekir;”®

o Cevrede krize sebep olabilecek degisikliklerin iyice belirginlesmesine
gerek kalmadan, kii¢iik ikazlarm somut belirtilere déniismesini gerektirmeyecek bir

duyarlilik ve 6nsezi iginde olmak,

. Eger cevresel defismeler agikga ortaya ¢ikmigsa, bunlarin boyutlarin
ortaya koyacak caligmalarda ve 6rgiitiin muhtemel krize karsi donanim diizeyini tespit

etmek,

o Krizin neden olacagi degisikliklerin boyutlarini tespit etmek ve elde

edilen verilerle orgiitiin i¢ ve dig kaynaklarimi karsilagtirmak,

o Orgiitsel ve yonetsel faaliyetlerin normal seyri ile yani, orgiitiin
belirledigi amaglar ile kriz doneminde ortaya g¢ikacak yeni durumlarin muhtemel

farklilasma derecesinin neler olabilecegini veya acil durum planlar hazirlamak.

7 Tutar, s.105.
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o Plan dis1 degisiklige neden olabilecek faktorlerin neler olabilecegi
tizerinde diistiniilmesi ve buna uygun olarak orgiit ¢aligmalarini hazirlamak amaciyla
onlarda sorumluluk duygusunu gliglendirecek misyon ve vizyon bildirilerinin yeniden

g6zden gecirilmesi gibi bir dizi ¢aligmalar yapilir.

Tim bu gelismeler sonunda farklilasmalarin sebepleri ayrintisiyla incelenerek,
isletmenin ne yonde bir gelisme gosterdigi yorumlanir. Bu yorumlama gelecekteki krizi
onceden haber verebilecegi gibi, yeni firsatlara cevap verilip verilemeyecegini de agiga

¢ikaracak ve hangi stratejilerin uygulanacagi konusunda yardimer olacaktir.

Erken uyan sisteminin &nemli bir fonksiyonu da sadece tehlikelerin degil,

firsatlarin da ortaya konmasina yonelik olup, stratejik radar olarak adlandiriimaktadir.”’

Bu sistemi uygulayan bir kurumun krizi firsata ¢evirmesi zor olmayip, olumlu
sonuglara ulagmasi kolaydir. Kriz sinyallerinin de algilanmasi kolaylasacaktir. Ciinkii
bircok yonetici bu sinyalleri sezebilme giiciine sahip olmadig1 igin olusturulan sistem
sayesinde etkin olabilecektir. Sorun ya da olumsuz durumlarin krize doniismesi
engellenmis olacaktir. Béylece hayati risk tasimayan sadece kisa stireli fakat ¢6ziimii
i¢in harekete gecilmesi gereken problemlerle bag etme imkani taniyacaktir. Bir boliimde
yagsanan sorun genelin varhim tehdit etmeden yok edilebilecektir. Boylece olaylar
krize dontismeden yani kurum i¢in hayati tehlike arz etmeden, sadece bir boliimiin
sorunu ya da bir sorunun ¢6ziimii olarak kargimiza ¢ikacaktir. Bu asama da harekete
geemek kurumun hassasiyetini de gostereceginden kurum itibari ve glivenilirligi

agisindan takdir edilir bir davranig olarak algilanacaktir.

Uyarilarin belirlenmesi, algilanmasi ve itibarin korunmasi ¢alismalar: birbiriyle
ilintili konulardir. Kurum sorunlarin krize doniismeden ¢6ziimii igin hareket ederken,
saygin bir kimligin algilanmasin1 ve itibar1 arzular, halkla iliskiler birimi de konuya
iliskin iletisim araglarin1 saptayip hedef kitlede belli bir algilamaya yonelik iletigim

stratejisini izler.

77
Can, 5.303.
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2.10.2. Kriz Anmna Hazirlik ve Korunma Calismalar:
2.10.2.1. Kriz Yoénetim Ekibi Olusturma

Krizin yonetilmesi ve bu yonetimin organize bir sekilde ¢alisabilmesi igin ekip
¢alismas: gerekir. Bunu igin kriz yonetim stiresince yapilmasi gereken ilk is bir kriz
yénetim ekibi kurmaktir. Kriz yonetim ekibi miimkiin oldugu kadar krizin ¢ikmasina
engel olmaya calisir. Krize neden olabilecek unsurlar1 énceden tahmin ederek sorun ya
da problem teskil edebilecek durumlarin krize doniismemesi i¢in ¢aba gosterirken, krize
neden olan durumlarda ise olaylarni kontrol altinda tutmay: amaglar. Kriz yénetiminin
amaci, kriz sinyallerini alip bunun 6niine ge¢mektir. Kriz olusumunun 6nlenemedigi
durumlarda krizleri en az etkilenebilecek hale getirmeyi amaglarken, yasanilacak
olumsuzluklar karsisinda yasanilacak zararlari azaltmak igin ¢aba sarf eder. Diger
taraftan ise calisanlari ve ortak paydaslarina yonelik kurumun var olan degerlerini
korumak ve gelistirmek i¢in oOrgiit kilttrinii olumlu yonde degistirmeye c¢aba

gostermek en 6nemli rolleri arasindadir.

Isletmenin hiyerarsik yapilanmasi iginde olusturulan kriz yonetim ekibinin ne
cok kalabalik ne de krizi yonetmek i¢in gerekli insan giiciinden yoksun olmamasi
gerekir. Ekipteki kisilerin isin niteligine, kurulusun faaliyet alanlarinin kapsamina gére
belirlenmesi gerekir. Kriz yonetimi “tam yetki” ile donatilmali, bagta para harcamak
olmak tizere isletme, kriz dénemini asmasina yonelik tim kararlar1 bagkalarina

danigmadan verebilmelidir.”®

Kriz yoénetiminden birinci derecede sorumlu mevkideki kisiler, yonetim kurulu
tiyeleri ve genel miidiirliik olmasina ragmen, kriz patlak verdikten sonra en aktif kisi
veya boliim halkla iligkiler sorumlusu veya boliimudiir. Bu siire¢ iginde halkla iligkiler
sorumlusu st yonetim ile yakiti iliski ve isbirligi i¢ine girerek organizasyonda kriz

yonetimi iletigimi tistlenmektedir.”

7 http:/www.orsa.com.tr/mcont.html, 23.07.2004.
7 Mahmut Oktay, Halkla Iligkiler Mesleginin Iletisim ve Araglari, Istanbul: Der Yaynlart, 1996,
s.176.
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Kriz yonetim ekibinde yer alabilecek elemanlar sunlardir®:

Kriz Yoneticisi: Isletme yoneticisinin ya da yoneticilerinden birinin kriz

ekibinde olmasi, isletme iginde olup bitenlerden haberdar olmasi agisindan yararlidir.

Bunun yani sira, kriz zaman: isletme politikalarinin belirlenmesinde isletme ve
kriz stratejilerinin birbirine uyumu ve isbirliginin saglanmasinda yoneticinin karar

Onemlidir.

Kriz Ekip Lideri: Kriz yonetimindeki basari kriterlerinin baginda “liderlik”
gelmektedir. Tum birikimini, iligkilerini, sagduyusunu, kisacasi her seyini iistiin bir
liderlik i¢in kosullandiran ekip lideri, ekipte bulunan tiim elemanlar1 yonlendiren,
birbirleri arasinda igbirlii ve koordinasyonu saglayan kisidir. Ekip liderliginin otoriter
degil, katilimer liderlik tarzinda olmasi daha avantajlidir. Ciinkli katitlimer liderlik
tarzinda, ortak hareket edilmesi prensibi 6nemlidir.®' Ekip liderinin en &nemli
rollerinden biri, ekip elemanlarinin yaratic1 giiclerini ortaya ¢ikarmaktir. Ozellikle kriz
donemlerin en kisa zamanda problem ¢6ziici olmak gerekir. Bunun iginde kriz
donemlerinde problem ¢0ziimiine yonelik tim giliglerden maksimum diizeyde
faydalamlmalidir. Yapilan ¢alismalarda ekip lideri elemanlarinin uzmanliklan ve beceri

diizeylerini goz oniinde bulundurmalidir.

Ekonomi- UzmanyMiidiirii: Isletmelerin yasayabilecegi olasi krizlerin
basinda ekonomik krizler gelmektedir. Ya da yasanan her hangi bir kriz isgletmenin

ekonomik durumu biiyiik 6l¢iide sarsarak isletmenin sonunu getirebilmektedir.

Bundan dolay1, konusunda uzman bir ekonomistin veya isletmenin finans

muidiirii niin ekip i¢inde yer almas: ka¢inilmazdir.

insan Kaynaklan Miidiirii: Isletmenin kars: karsiya kaldigi muhtemel
krizlerden biri de, personel sorunlarindan dogabilecek ya da personele yansiyarak ortaya
cikabilecek krizlerdir. Ornegin ¢ahisanlarin greve gitmesi, isletmede g¢ikacak bir
yangindan dolay1 personelin yaralanmas: gibi. Bu sebeplerden dolay: insan kaynaklar

miidiiriiniin de ekip i¢inde olmas: gerekmektedir.

% http:/www.orsa.com.tr/mcont.html, 17.04.2004.
8 Wilhem Ublenbruck, Sanierungshandbuch, landsberg Lech, 1987, s. 14’ten aktaran G.Ataman, s.183.
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Halkla Iliskiler Uzmani: Halkla iliskiler uzmanmn ekip iginde yer almasi
kuskusuz kaginilmazdir. Bazi uzmanlara gore kriz ekibinde halkla iliskiler uzmanim,
ekip icinde yer alan bir eleman olarak faaliyetlerini siirdiirmelidir. Siiphe gétiirmez bir
gergektir ki, krizin nitelifi ne olursa olsun, kriz hangi nedenden kaynaklanirsa
kaynaklansin, halkla iliskiler ¢alismalarinin kriz yonetimi siirecinde yeri ¢ok biiyiiktiir.
Kriz dncesi isletmenin izleyecegi politikanin belirlenmesinde tist yonetime fikir verme,
kriz iletisim planinin hazirlanmasi, kriz siirecinde ilgili ¢evreyle iletisimin saglanmasi
halkla iliskiler departmaninin gorevleridir. Bundan dolay1 ekip i¢inde bir halkla iliskiler
uzmani yer alsa da, iletisim stratejisini ttim halkla iligkiler departmani yiiriitmek

durumundadr.

Hukuk Uzmani: Olast bir kriz, yasal bir takim faaliyetlerin yapilmasim
miimkiin kilabilir. Ornegin isletme yoneticilerinden birinin tutuklanarak cezaevine
konulmas: gibi. Bu gibi muhtemel durumlarda hukuksal olarak nelerin yapilmamasi

gerektigini hukuk uzmanina danismak elbette zorunludur.

Personel Sozciisii: Daha once de deginildigi gibi, personel sorunlarindan
olusan krizlerin patlak vermesi olasidir. Her ne kadar insan kaynaklar miidiirti niin ekip
icinde yer almasi yeterli gibi g6ziikse de, her durum ona yansimiyor olabilir. Muhtemel

kriz sinyallerinin alinabilmesi agisindan segilen bir s6zcii ekipte yer alabilir.

Teknik Uzman: Isletmenin teknik alanda karsilasabilecegi sorunlarin
giderilmesi veya herhangi bir alandaki teknolojik gelisme / degisme hakkinda
isletmenin haberdar olabilmesi i¢in, yeterli bilgiyle donanmus bir kriz teknik uzmanin
kriz yonetim ekibinde yer almasi, karsilasilabilmesi muhtemel olan krizlerin ¢6ziimiinii

hizlandirir.

Kriz yonetim ekibi, “tam yetki” ile donatilmali, basta para harcamak olmak
lizere sirketin kriz donemini agmasina yonelik tlim kararlan baskalarina danismadan
verebilmelidir. Ayrica, ekibin c¢aligmalarini siirdiirebilecegi  ve toplantilarinm

gerceklestirebilecegi bir kriz yénetim odasi kurulmalidir.

Ekip tiyelerinin iletisim kurma becerilerinin yiiksek olmasi, her seyden 6nce

kendi aralarindaki iletisimin etkin olmasini saglar. Elemanlar arasinda aksamasiz bir
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iletisim olmasi i¢in, hepsinin telefonlar1 ve adresleri listelenmeli ve bu liste herkese
dagitilmalidir. Boylelikle ekip elemanlari, her an birbirlerine ulasabilme imkanina sahip

olacaklardir.

Kriz yonetim ekibinin cevreyle etkili iletisim kurmasi igin ilk Once kendi
aralarinda saglikli bir iletisimin kurulmasi gerekir. Her {iyenin birbirine ulagma imkan
olabilmelidir. Ayrica ekip tiyelerinin basarisini arttirmak i¢in gerekli egitimin verilmesi
gerekir. Ayrica isletme disindan danisman firmalardan ya da ajanslardan destek

saglanabilir.
2.10.2.2. Kriz Plam1 Hazirlama

Bir kriz plan1 hazirlarken, yapilacak ilk is, krizin en az zararla atlatilabilmesi
i¢in, tiim olasiliklar yazili olarak saptanmali, isletmenin bu durumla basa ¢ikabilme
yetenegi objektif olgiiler i¢inde degerlendirilmeli, krizin onlenebilmesi i¢in gerekli

tedbirler belirlenerek strateji ve taktikler gelistirilmelidir.®

Kriz plam, olusabilecek bir olumsuz durumun ortadan kaldirilmas: igin
gelistirilmis bir taslaktir. Hazirlanan bir kriz planinin illa ki, uygulanacak diye bir
kosulu yoktur. Belki de hi¢bir zaman uygulamaya gerek kalmayacaktir. Ama yine de
tiim tehlikeler g6z Ontine alinarak her tiirlii tehlikeye karsilik isletme i¢in hayati deger

tastyan bir kriz planinin olmasi gerekir.

Krizi olusturabilecek tiim olasiliklar énceden diisiiniilebilmeli, “Her an her sey
olabilir” anlayigi hakim olmali, durumla miicadele etmek i¢in olusturulan kalici kriz
yonetim ekibi aralarinda birlik saglayip medyayla, isletme i¢indeki ve digindaki hedef
kitlelerle iletisimi saglayabilmelidir. Kurulacak iletisimde hedef kitlelerin de iyi

belirlenmesi gerekir.

Kisacast bir kriz plani olustururken; goriinlirliik analiziyle ise baglanmalidir.

beklentileri sezilerek, olusturulan kriz plani daha etkili olabilir.

82 peltekoglu, 5.240
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Plani olustururken ¢esitli senaryolar ve iletisim kurulmasi gereken kisilerin

listesi hazirlanir. Hedef kitlelere yonelik mesajlar gelistirilir.

Tiim bu ¢aligmalarin krizle karsilasildigi zaman bogsa gitmemesi i¢in krize kars:

acil 5nlem rehberi hazirlamakta yarar vardir. Rehber agagidaki konulardan olusur.®

Eylem Plam: kriz aminda kullamlmak {izere hazirlanan acil eylem plam is
yerinde ozel bir dolap iginde siirekli bulundurulur. Kopyalari evde, arabada da

bulundurulabilir.

Telefon Rehberi: Telefon rehberinde, isletmenin kilit pozisyonundaki
kisilerinin, kriz ekibi tiyelerinin, medya temsilcileri, devlet adamlari gibi kriz

déneminde iletigsim kurulmas: gerekebilecek kisilerin telefon numaralar1 bulundurulur.

Telefon Hatti: Kriz déneminde kullanilmak iizere direkt telefon hatt

hazirlanir. Bu hatta gorevli personel 6zel egitimden gegirilir.

Sloganlar: Cesitli krizlere yonelik olmak tizere kriz dénemlerinde kullamlacak

sloganlar hazirdir.

Iletisim: Iletisim igin hareket basamaklar1 hazirlanir. Calisanlarla, medyayla,

tiiketicilerle, devletle iligkiler belirlenir.

2.10.2.3. Olas: Krizlerin Saptanmasi

Isletme; yonetimin geregi olarak ekonomik, sosyo-Kkiiltiirel, rekabet, teknolojik,

politik,yasal ve dogal ¢evreyi siirekli izlemek durumundadir.®

Bu sartlar altinda varhigini devam ettirebilir. Clinkii g6z ard: edilecek en kiigiik
bir risk ortami isletmenin krize girmesine neden olabilir. Hi¢ anlasilmadan girilen kriz

ortamu isletmeyi kaosa siiriikler, yok olmasina bile neden olabilir.

% http:/www.enews.com, July 15, 1994, 5.2°den aktaran Vergiliel Tiiz, a.g.e., s. 24.
% Sahavet Girdal, Halkla fliskiler ve Yerel Yonetimlerde Uygulamalar, Istanbul: Simge Mis
Matbaacilik, 1997, s.157. |
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Meydana gelmesi olast krizler igin halkla iliskiler departmanlariyla birlikte
alternatif gelistirilmelidir. Ciinkli bizle basa ¢ikabilmek igin olast veya beklenmeyen
durumlarin nasil belirlenece8i, ne gibi Onlemlerin alinmasi gerektigi, sorularinin
yanitlanmasi, en az krizle karsilasildiginda neler yapilacagi konusu kadar énemlidir.®
Iste her ne sebepten olursa olsun, isletmeler kuruluslarindan itibaren gerek isletmenin
icinden gerekse disindan kaynaklanabilecek tiim potansiyel kriz alanlarini kategorize

ederek risk parametrelerini degerlendirmek durumundadirlar.®®

Isletmenin iginde ve disinda gikabilecek olan muhtemel krizler asagidaki gibi

siralanabilir.?’

Pazarlama:

. Miisteri malimiz1 “1smarladim” diyerek geri gonderebilir.
o En iy1 satis elemaniniz rakip firmaya gegebilir.

o Miisteriniz 6demelerini geciktirebilir.

o Miisterinizin yeni talepleri dogabilir. (Servisin ¢ogalmasi, daha uzun

garanti siireleri gibi)
) Pazara yeni stirdiigiiniiz mal beklediginiz 6l¢iide satmayabilir.
J Hiikimet reklamlara kisitlar koyabilir.

. Tiiketici demekleriyle basiniz derde girebilir.
Uretim:

o Tedarikgi firmaniz isi birakabilir. Basak alternatifiniz olmayabilir ya da

tedarik¢iniz 6demeleri daha kisa siirede yapmamzi isteyebilir.

. Kullanilan hammadde ve yart mamulleri ireten firmalar kaliteyi

diigtirebilir. Bu durumda tirtiniiniiziin kalitesi, isteginiz disinda olabilir.

8 Peltekoglu, 5.240.
8 Oktay, s177.
¥ Goniil ve Giilay Budak, s5.208-209
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. Tiirk lirasi deger kaybettikce ithal edilen tiretim mallarina daha fazla para

odemek gerekebilir.
Personel:
) Personeliniz greve gidebilir, isi yavaglatip, sabote edebilirler

o Durgunluk nedeniyle arkadaslarini isten g¢ikarirsimiz, kalanlar “sira ne

zaman bize gelecek” endisesiyle verimsiz olabilirler.

) Isciye diigiik ticret 6demek, is¢i ¢ikarmak zorunda kalabilirsiniz, bu da

verimliliginizi olumsuz etkileyebilir.
Finansman:
° Yatirime1 bankaniz batabilir.

. Hisse senetleriniz deger kaybedebilir - ve siz onlari paramz yoksa

rakiplerinize kaptirabilirsiniz.

. Yeni yatinimlar i¢in yaptiginiz planlar likidite darbogazi nedeniyle iflas

edebilir.

Bu bahsedilen konularin yani sira diger bazi etkenlerde kriz ortamim
dogurabilir. hi¢ kimsenin beklentisi disginda gelisen, hi¢ umulmayan zamanlarda
karsimiza g¢ikabilecek olasiliklarda vardir. Zamami bilinmeyen bir zamanda yasanan
deprem olayi, yasanabilecek yangin felaketleri gibi dogal afetlerin yani sira Orgiit
yoneticilerine karsi yuriitiilebilecek karalama g¢alismalari, ya da rehin alma, Silahh
saldirilarda bulunma, bilgi hirsizlift gibi konularda kurum ya da kuruluslarin kriz

yasamasina neden olabilecek faktdrlerden bazilarim olusturur.
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2.10.2.4.Krize Kars: Senaryolarin Hazirlanmasi

Kriz kurum ya da kuruluslar i¢in asla istenilmeyen bir durumdur. Kurumlar
krizi dnceden tahmin edip kara verme gilicline sahip ise ve gelecekle ilgili durumu ve
durum aciliyetini iyi tahmin edebilmigse krizden tamamu ile kagmayi tercih eder. Ya da
yonetim krizi firsata doniistiirebilecegine inaniyorsa bu durumdan faydalanir. Degisme
ve gelismelerin isletme yonetimine dolayli olarak yon vermesi, isletmenin zayif
yonlerinin ortaya ¢ikmasi agisindan olumlu etkide bulunur. Bunun bilincinde olan

yonetim, krizi firsat yontinde degerlendirir.

Bunun i¢in her seyden &nce, kriz sinyallerini alacak planlar gelistirilmeli ve
erken uyan sistemleri olusturulmalidir. Kriz aninda durum dogru olarak algilanmali ve
teshis edilmeli, ger¢ekei bir sekilde ve siikunetle karsilanmalidir. Ayrica etkili kararlar
alabilmek i¢in bilgi toplamayi sistematik hale getirmeye, farkli hiyerarsik kademelerde
calisanlara firsat taniyici roller dagitmaya, zamanin baskisini azaltmaya, krizin
kaynaklarini ayrintili bir sekilde teshis etmeye yonelik cabalar sarf edilmelidir.®®
Hazirlanan kriz planlari ve senaryolar: sayesinde isletme krize hazirlikli girmig
olacaktir. Krizin olumsuz etkilerinden en az zararla kurtulacak ya da hig zarar
gérmeyecek belki de bir firsat da kazanmis olacaktir. Onceden senaryosu gelistirilmis
tirden bir kriz meydana geldigi takdirde kurulus hazirlamis oldugu kriz yénetimi

planim uygulamaya koyar ve basarili bir sekilde krizi atlatir.

Krize karst senaryo hazirlarken unutulmamast gereken notlar asagidaki gibi

siralayabiliriz.®

o Problemin tanimlanmasi
) Problemin kurulusa nasil zarar verecegini i¢eren bilgilerin hazirlanmasi

. Problemin hizla ¢oziilebilmesi i¢in en az {i¢ tane ¢6ziim yazilmasi (Her

problemi ¢6zebilmek icin birden fazla yol {iretilebilir.)

8 Thomas W. Milburn ve digerleri: Organizational Crisis Plan 2: Strategies and Responses”, a.g.e., s.1

174’ten aktaran Dinger, 5.242. .
8 «“Halkla lliskilerde Kriz Yonetimi”, Global Tamitim Halkla Iliskiler ve Arastirma Ltd., Arastirma

Dizisi, 1995, No:3.
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o Hazirlanan ¢oziimlerden kurulusun yoénetim anlayisina en uygunun

secilmesi

. Segilen ve uygulanacak olan ¢oziim sonuglanmin neler olabileceginin

ortaya konulmasi ve degerlendirilmesi.

Krizi 6nlemek igin hazirlanan bu senaryo bir grup tarafindan olusturulur. Bu
grup i¢inde yer alan bireyler konularinda uzman ve konuyla ilgili egitilmis kisilerdir. Bu
kisiler kriz yonetim plam hazirlamak, senaryo gelistirmek ve gerektiginde uygulamaya

gecirilmesinde aktif rol oynamakla yiikiimliidiir.

2.10.2.5. Kriz iletisim Planiin Hazirlanmas:

Kurum ya da kuruluslar krizlerin iistesinden gelebilmek i¢in éncelikle boyle bir
durumun varligim kabul etmeli ve inkdrdan kaginmalidir. Krizi yoénetmeli, kriz yénetim

ekipleri kurmaly, izleyecegi stratejiyi iletisim siirecine tasimalidir.

Bir Halkla Iliskiler uzman medya ile iliskilerinde, krizden 6nce agagidaki su

yaklasimlar1 ve stratejileri izlemelidir;”®

. Medya mensuplan ve yardimi dokunabilecek diger gruplarla kriz patlak

vermeden iligki kurularak hazirlikli olunmalidir.

. Orgiit hakkinda background bilgiler basin paketleri (cantalar1) halinde

hazir bulundurularak, 6nceden hazirlik yapilmalidir.

. Basin toplantilariin  yapilabilecegi ve basin mensuplarinin en son

haberleri ve bildirileri elde edebilecekleri bir basin odas: hazirlanmalidir

. Kriz esnasinda iletisimi kolaylastirabilecek veya saglamaya yardimei

olabilecek kisilerin kademeli bir listesi olusturulmalidir.

%0 Oktay, a.g.e., s.181
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. Medya mensuplarinin giiniin her saati bilgi alabilecekleri bir acil medya

merkezi kurularak, gérevlilerin bunun basinda stirekli beklemeleri saglanmalidir.

o Orgiitte, medyadan veya diger gruplardan gelebilecek sorulan ve istekleri

kargilayabilecek sayida yeterli insanin gorevlendirilmesine 6zen gosterilmelidir.

) Halkla iligkiler bas sorumlusunun, kriz yonetimi grubunun ayrilmaz bir

par9a51 olmasina dikkat edilmelidir.

Kriz yonetiminin iletisim planlar1 da su unsurlari igeren sorulari sorma

durumundadr.”!
»  Kimlerin durumdan haberdar olmalar: gerekir?

) Genel kural, en basta ilgili yonetim kademeleri ve halkla iliskiler bolimi-

olmak tizere, tiim ilgili birimlerin durumdan haberdar edilmeleridir.
o Orgiitiin adina kim konusacak, bilgi verecektir?

Tiim basin mensuplarina tek elden bilgi verilmesi igin bir basin sdzciisiiniin

se¢ilmesi gerekir ki, bu genellikle halkla iliskiler miidiiri veya sorumlusudur.
e Netiir ve hangi bilgiler disariya agiklanacaktir?
. Kriz durumlarinda kararlastirilir ve bu bilgiler kamuoyuna iletilir.
. Medya ile nasil ilgilenilecektir?

Genel kural, basin mensuplarinin dogru ve tam haber almalarimin saglanmasi

ve kendilerine olabildigince yardim edilmesidir.

Ornegin saglik kuruluslart birgok krize agiktir. Kaybedilen bir hasta yiiziinden
her seyi yasayabilir veya medikal bir hata bir bomba tehlikesine déniisebilir. Kriz plam
kadar énemli olan bir diger sey ise CEO’nun yéneticilerle, ¢alisanlarla ve medya ile

olan diyalogudur. Sayet CEO’nun krize bakisi ve ele alisi yetersizse kriz sirketin

I Wilcox ve Nolte, a.g.e., ss. 433-434°den aktaran Oktay, ss.179-180
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giivenilirligi ve CEO’nun Kariyeri ag¢isindan devasal zararlar dogurabilir. Kriz yénetim
planinin  miikkemmellikle uygulanmasi gerekirken, etkili kriz iletisgimi de
yadsinamayacak (hatir1 sayilir) bir etkiye sahip olacaktir. Kriz sirasinda atilmasi
gereken ilk adim bir sozcti (konusmact) segmektir. Buna ragmen medya bazi kriz
durumlarinda CEO ile konusmak isteyecektir. Iyi bir konusmaci olabilmek i¢in CEO
kamera kargisinda rahat ve birden fazla kisiye cevap verebilecek kapasitede olmalidir.
Bir kriz sirasinda yapilacak roportaj ve bilgilendirme igin gerekli ipuglan icin 6nceden

<;ah§11mahd1r92.

Kurumlar gerekli durumlarda en uygun kitle iletisim araglarn ile iletisim
kurmaya ¢aligmalidir. Krizin sartlarina gore kullanilabilecek olan kitle iletisim araglar
da cesitlilik gostermektedir. Bunlar icerisinde basin biiltenleri, videokasetleri, mektup,
kurulus ici yayinlar, kisisel ziyaretler faks, e-mail (elektronik posta) hizmetleri, telefon,
genel toplantilarini sayabiliriz. Kriz iletisiminde nelerin, nasil yapildigim detayli bir

sekilde ti¢iincii boliimde kriz yonetiminde kriz iletisim stireci kapsaminda ele alacagiz.

2.10.3. Krizi Kontrol Altina Alma Cahsmalan

Kriz yonetimi kurum ya da kuruluslarin varliklarini siirdiirmeleri i¢in gerekli
olan en 6nemli unsurlardan birisidir. Clinkl karsilagilabilinecek krizlere yonelik 6ngdrii
sahibi olmak, krizi tahmin etmek, bunlara yonelik 6nceden onlemler gelistirmek, kriz

anlarini kurumlarin lehine ¢evirebilmek i¢in yiiriitiilecek caligmalar1 iceren bir stiregtir.

Kriz sinyalleri gelmeye basladigt andan itibaren, yonetim elinden gelen her
seyi yapmaya baglar. Bundan daha 6nemlisi de gelen sinyalleri 6nemseyip, algilayip
harekete gegme stirecidir. Her seye ragmen krizin dogmast ilk etapta dnlenemiyorsa kriz
yasanmaya baglanir. Kriz yonetimi krizin boyutlarinin daha da bilylimemesi i¢in ve

kontrol altina alinmasi i¢in 6nleme gabalarini devreye sokar.

2 Patricia J Parsons. Healthcare Executive, Chicago: Nov/Dec 2002.Vol.17, No: 6; s. 56.
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Kriz meydana geldiginde ise;”

o Onceden hazirlanan kriz planmi uygulamaya sokularak iletisim kanallar

olusturulmali,
e  Ust yonetim durum hakkinda derhal bilgilendirilmeli,
o Planlama asamasinda bu amagla egitilmis bir sdzcii gorevlendirilmeli,

o Basin mensuplari i¢in basin odasi diizenlenerek telex, faks, telefon gibi
haberlesme olanaklart sunulmali, basin mensuplarina réportaj yapabilecekleri ortam

yaratilmali ve krizin neden olacag: sonuglar agik¢a belirtilmelidir.

Kriz ortaminda isletmeyi yonetmek normal zamandan daha zordur. Daha

dikkatli dakik ve belki de acimasiz olmay: gerektirir.

Kurum ya da kuruluslar yasanan krizin varhgim inkar etmemelidir. Sorunlarin
oldugunu kabullenmelidir. Bu durum yonetimin kriz aninda yapabilecegi ilk gegerli
calisma olarak nitelendirilir. Clinkli sorunu yok saymak daha biiyiik olumsuz tepkileri
dogurur. Yasanan karmasa i¢inde dolasan dedikodular, fisiltilar, giiveni sarsar, krizin

siddetinin artmasina neden olur.

Kriz yénétiminde kriz ekip tiyeleri gerekli durumlarda dig ¢evreden de destek
almalidir. Boylece krize karsi ylirtitiilen miicadele bir birlik igerisinde devam eder.
Caligmalarim giiglendirmek igin ¢alisan kriz yonetim ekibi daha saglikli bilgilere
ulasmak igin bir arastirma sirketi, stratejik iletisim girketi, reklam ajansi,
akademisyenler, meslek odalar1 gibi yerlerin destegine de ihtiyag duyabilir.
Calisanlarinin her zaman yaninda oldugu izlenimini de vermek, birliktelik ifadesini
daha iyi anlatmak i¢in gerekli durumlarda ¢alisanlarin aileleri ile de yakindan ilgilenilir.

Kurumdan daha énce emekli olanlarla da iletisime gegilebilir.

% Bkz.Reinhardt, a.g.m, s.44, Ayrica bkz: Anthony R.Kati. “Checklist:10 Steps to complcte Crisis
Planning”, Public Relations Journal, Vol. 143, No:11, Now.1997 ss.46,47’den aktaran Peltekoglu, s.242.
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2.10.4. Krizle Bas Edebilmek ve Cézmek

Krizle miicadele asamasinda tepe yOneticilerin, yonetimin, sadece krize neden
olan konu lizerinde odaklanmalar krizin ¢6ztimii i¢in yeterli olmayabilir. Krize yonelik
caligmalar yonetim ve calisan personel ile birlikte yiirii-tl'ilmelidir. Onlara deger
verildigi, onemli olduklar1 hissi verilmeye calisilabilecegi gibi, dogru yerde dogru
personele yetki verebilme cesaretini gdstermek i¢in personelinin kim oldugunu bilmesi

gerekmektedir.

Kriz déneminde dogru ve hizli hareket etme geregi bazen yoneticiyi bile yanlis
yonlendirir. Kriz sartlarinda bir uzmanin yardimina ihtiyagc duyulabilir. Calisan
personelin sorun yasama ihtimaline kargin déneminde kurum ic¢i personel yapisi iyi

bilinmelidir.

Kriz Doéneminde igletmede calisanlar arasinda destek ve giiveni saglamak
gerekir. Personelin moralini yliksek diizeyde tutmak basarinin 6n kosuludur. Bu amagla
kisileri suglayan bir politika izlenmemelidir.”* Agcik haberlesme saglanmalidir.
Calisanlar aras1 motivasyon artirilmalidir. Stres altinda olan herkese karsi yonetim kendi
kisilikleri dogrultusunda yaklasip gerekli iletisim stratejileri kullanir. Y&neticinin
karsilasabilecegi bes kisilik modeli s6z konusudur ve bu modeller dogrultusunda

5
davranmasinda yarar vardir.’

) Firsate1 Kisilik: Bu tiir kisiler iglerinde beceriklidirler. Kendi ¢ikarlarini
kollarlar. Kriz donemini kendilerini lehine kullanmak isterler ve y6netimi gdzden
distirmeye caligirlar. Uzun donemli olarak orgiit igin tehlikeli kisilerdir. Kriz
déneminde bu tiir kisilerin oyunlarini gérmemeye c¢alisip, enerjilerini sorun ¢6zmeye

yonelterek yorulmalarini saglamak gerekir.

J Duyarli Kist: Bu insanlarin kisiligi alingandir. Olaylardan stirekli
kendilerini sorumlu hissederek, savunmaya gecerler. Kriz aninda panik olurlar. Krizin

gelisiminde sug¢lu olmadiklarina onlar1 inandirarak, moral vermek gerekir.

9%
Oktay, s.81
% Zeyyat Sabuncuoglu, ‘Kriz Yaratan Sebepler, Krizin Olumlu ve Olumsuz Etkileri’, Tepe Yonetici

Diizeyinde Yapilan Beyin Firtinast Sonuglan, Bursa, 25,09,1994, s.1 ‘den aktaran Tiiz, ss.82-83.
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. -Savase Kigilik: Bu tiir insanlar siirekli saldirma i¢giidiisiine sahiptirler.
Is arkadaglarina, elemanlarina ve yoneticilerine karsi rahathkla saldirirlar. Ekip
calismasim bozucu bir yapilan vardir. Hata oldugunda diger kisileri suglarlar. Tanigma
ozelliklerinden rahatsiz olmayacak Kkisilerle birlikte ¢alismalarn uygundur. Kriz
Déneminde tartismaya yoneldiklerinde, baska zaman konunun goériisiilecegi belirtilerek

zaman kazanmaya ¢alismak gerekir.

) Gizli Kisilik: Kriz déneminde, iletisim kanatlarini gizlilik amacryla
kullanirlar. Yoneticileri bilgilendirmekten ¢ok, bilgileri gizleyerek sadece kendileri
etkin olmaya calisirlar. Kendi bilgilerini ortaya koymalar igiﬁ, isbirligine ihtiyag
oldugunu hatirlatmak gerekir. Kilit noktalar1 yoneticinin bildigini ve bilgilerin
birlesmesi durumunda anlam tasiyacagini anlatarak kriz déneminde onlarinda isbirligi

alinmalidir.
. Zayif Kisilik: Sorunlu, giivensiz ve isi hakkinda endiseli bir yapis: vardir.

Kriz konularinin iginden ¢ikamayacagim diisiinerek kagisa yonelir. Bu tiir

kisilere 6nemli bir gdrev verip, kesin bir bitirme tarihi ile yonlendirmek gerekir.

Personelin yapisina gére davranan bir isletme kurum igi basarisin1 garantiler.
Calisani ile sorun yasamaz. Agik ve diirlist davranslar ile igletme glivenini saglar. En

kotii sartlarda bile sogukkanlilig koruyarak mevcut yapi korunur.

2.10.5. Kriz Sonrasi Degerlendirme

Kriz sonras1 yonetim, yeniden yapilanma agamasiyla faaliyetlerine devam eder.
Burada yonetimin amaci, degisimler ve gelismelere yeniden adaptasyon, yeniden bir
yapilanma stireci ile yeni bir doneme gegmektir. Kriz dncesi donemde kriz sinyallerini
iyi alamamuig olabilen bir kurum, sinyalleri fark edememis olabilir. Ya da iyi
degerlendirememis veya tedbirleri yeterli olmém1$ ve krize stiriiklenmis olabilir. Kurum
kriz déneminde krizi atlatabilecek ¢oziimler gelistiremezse zaten krizin siddetine bagh

olarak hayati bir risk tasir ve hatta ortadan kalkabilir. Ancak kriz basariyla
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yoOnetilebilmigse de kurumun ¢evresiyle, kendi i¢ hedef kitlesi ile ve genel piyasadaki

itibar1 ve konumu ile bir takim piiriizler, kafalarda soru isaretleri barindirabilir.

Yonetim, kriz sonras1t dénemde de ¢6ziilmeleri énleyecék, onceki standardim
yakalayacak bir yeniden yapilanma evresi ile karsi karsiyadir. Bu dénemde orgiitiin
yapisinda ya da gevre ile iligkilerinde radikal degisikler olabilir. Kitle iletisim araglar
ile iligkiler hala ¢ok onemlidir. Cevre baskisi ve basin stres yaratabilir. Aslinda basina
bu sekillerde malzeme olmamanin en 1y1 yolu krize neden olmamak ya da yaklasan bir

krizi onlemektir. Ancak bu her zaman miimkiin olmayabilir®.

2.11. Kriz Yonetiminde Halkla Iliskilere Duyulan Gereksinim ve Iletisim

Kurum ya da kuruluslar hedef kitlelerini bilgilendirmek, aydinlatmak ve ikna
etmek icin her zaman iletisime gereksinim duyarlar. Ozellikle kriz gibi olaganiistii
durumlarda kargasanin olusmamasi ve belirsizliklerin ortadan kaldirilmas: i¢in krizden
etkilenenlere ve diger insanlara bilgi akisinin saglanmak amaciyla iletisim daha da

6nem kazanir.

Kriz, beklenilmeyen zamanlarda hazirliksiz olarak yakalandigimiz durumlarda

etkin bir iletisim i¢in halkla iliskilere duyulan gereksinimi ortaya koyar.

Halkla Iliskiler isletmenin y6netim politikalarim etkiledigi gibi bu politikalarin
hedef kitlelerin  beklentisi  dogrultusunda  gerceklestirilmesini,  gerekiyorsa
degistirilmesini saglayan sosyal felsefe ve tiim bunlarin s6z konusu hedef ve kitlelere

iletilmesi i¢in planlanan, 6rgiitlenen bir iletisim gaba51d1r97.

Halkla iligkiler, kisi kurum ya da kurulusun sahip oldugu hedef kitleleriyle
iletisim kurma stirecidir. Var olan durum hakkinda kamuoyuna bilgilendirme, bir konu
iizerinde  kamuoyunda bir goriis uyanduma ¢alismalandir. Kamuoyunu
bilgilendirmeden sbnra kendi goriisleri dogrultusunda ikna etme siireci glindeme

gelmistir.

% Aylin Ozdemir, Kriz Yonetimi ve Halkla iliskiler, 1.Baski, [zmir: Ege Yaymcilik, 1994, s. 31
%7 Aylin Pira ve Cisil Sohodol, 5.262. ‘
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Giintimiiziin en buiyiik problemlerinden birisi de iletisimin inanilmaz hizidir.
Biz daha ne yapacagimizi bilmezken tlim diinya bizim karsilastifimiz felaketten
haberdar olabiliyor. Halkla iliskiler krizi, nceden tahmin edilemeyecek bir sey ile nasil

basa ¢ikilacagini planlamak anlamina gelmektedir®®.

Halkla iligkilerin temelini olusturan iletisimin vazge¢ilmez yegéne pargasi
hedef kitlenin bilgilendirilmesidir. Istenilen ve beklenilen dogrultularda hedef kitle
iizerinde bir degisikliligin yaratilmasi1 goriis ve dislinceler {lizerinde etkili olmakla
ilgilidir. Bunun iginde halkla iliskiler siireci ikna edici iletisimle dogrudan etkilidir.
Fakat halkla iligkilerde ikna edici bir iletisim stratejisi izlerken hedef kitleye ulagmada
mesajlarin etkili olmas1 tek basina yeterli degildir. Bununla beraber kurum ya da
kuruluslarin, igletmelerin kamuoyundaki imaji, giivenilirligi ve sayginligiyla da bu

etkilesimin igindedir.

Etkili bir kriz yonetimi, iletisimin kontrol altinda tutulmasi ile yakindan
ilintilidir. Hatta bu kritik basar:1 faktoridiir. Spekiilatif dedikodularin {izerine gidilmesi,
verilmek istenen mesajlarin dogru algilanmasi, yanlis kanaatlerin dogrulari ile yer
degistirmesi hep yonetilen konunun iletisimi ile baglantihidir. Bu nedenle, kriz yonetimi
ile kriz iletisimi kriz komitesinde esdeger 6neme sahip disiplinler olarak yer tutmalidir.
Kriz iletisimi, 6zellikle kurumsal degerlerin alinan kararlarla dengelenmis bir igerikte
sahiplerine u1a$t1rilma51n1 saglayacaktlrgg. Kriz yodnetimi tarafindan alinan kararlarin
yerine getirilmesi ve basari ile uygulanmasinda en biliylik sorumluluk ve yuktumliliik

yine iletisimcilerin yonetimindedir.

Kriz yoniinden halkla iligkiler ¢aligmalarina baslamak igin en uygun zaman,
krizin olmadig1 ve iyi niyet gelistirme olasiligir bulundugu zamandir. Kérlar yiikselirken,
biiyiime 1iyi giderken, gelecek parlak goriiniirken, ortaklarla iligkiler saglam
durumdayken “en iyi savunma iyi bir saldiridir” ilkesiyle giiven kazanmak gerekir. Bu
amacla medyayla iligkiler stirekli olmali, firma giivenilirligi yiiksek tutulmals, igletme

yonetimine medyanin ulagmasi miimkiin olmalidir. Halkla iligkiler yoniinden bast

% Frank Jefkins, Pubilc Relations Techniques, Britain,Hartnolls Ltd, Bodmin, Cornwall,Second
Edition,1996, s.368. :
% Kadibesegil, s.85.
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brifingleri, miilakatlar, fabrika gezileri vb. diizenlenerek kamuoyuyla biitiinlesme
saglanmalidir'®. Bununla beraber internet tizerinden sundugu hizmetler ile giiniin her
saati ziyarete agik ve aktif halde faaliyet gdsteren mail box ve gerekli dénemlerde
kullanilabilecek sohbet odalar ile gerek calisanlara yonelik gerekse web iizerinden
iletisim kurmak isteyen herkese yonelik agik bir iletigim yiiriiterek interaktif iletisim

sayesinde karsilikli bir iletisim yiirtitiilebilir.

Kriz donemlerini etkilenmeden ya da en az etkiyle atlatabilmek i¢in halkla
iliskiler bélimlerince kriz ekipleri olusturulmahdir. Ozellikle kriz 6ncesi kurum ici
iletisim de pek iyl kurulamamigsa dedikodularin' éniine ge¢mek olanaksizdir. Bu
nedenle oOncelikle kurum i¢i iletisim olabildigince c¢abuk olusturulmasi, kurum
¢alisanlarinin ve yakin gevrenin rahatsizliklariin giderilmesi amaciyla yeterli bilgilerin
halka duyurulmas: ve iletilmesi saglanmalidir. Ancak yalnizca igsel iletisime kosut
olarak dissal iletisimin de olusturulmasiyla yerel halka, ilgili gruplara doyurucu
bilgilerin aktarilmasi kurumun krizi ¢abuk atlatabilmesi ve toparlanabilmesi agisindan
onemlidir. Aksi taktirde dolayli yollardan elde edilen bilgilerle halkin yanhs
algilamalarina ve farkli tutum ve davrams g6stermelerine neden olabilir. Bu ise kurum
ya da kuruluslan ¢ok hizli yikabilir. Dolayisiyla kriz doneminin basariyla
gegirilebilmesi i¢in kurumda etkin bilgi sisteminin varligina ihtiyag vardir. Bu amagla
etkili ve giiclii bir profil olusturmak ve karsilagilabilinecek krizlere yonelik basarili
olmak i¢in; Her kurum ya da kurulus, biinyesinde bir iletisim birimi olusturmalidir ve
Yasanilan her olay raporlar halinde arsivlenmeli ve gelecek igin drnek teskil etmelidir.
Bilgi iletisimi olusturularak i¢ ve dis ve gevre agisindan durum degerlendirilmesi
yapilmal, belirli bir biitge imkanina sahip olunmali ve olaylara duyarh yaklasarak ilgili
tim birimlere, orgiitlere orgiit i¢i ve dist tiim gruplara diiriist, taraf51z,. gliven verici,
samimi bir tutum sergilenmeli, 6zellikle krize sebebiyet vermekten yahut sizinde
igerisinde bulundugunuz bir kriz olaymdan etkilenenler, zarara ugrayanlar var ise bu

magdurlara maddi ve manevi giivenceler saglikli ve dogru bigimde verilmelidir.

19 Fink, a.g.k., s5.98-100’den aktaran Tiiz, s.107.
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Kurum ya da kuruluslanin halkla iligkiler faaliyetlerini bagariyla
uygulanabilmesi i¢in, uygulama siirecine ve takip edilecek yontemlere biiylik bir 6nem

vermek gerekir. Halkla Iliskiler siireci dort asamadan olusur;lOl

. Durum saptama / sorun belirleme asamasinda, isletmenin uygulama ve
politikasindan etkilenecek kisilerin davranis, tutum ve goriisleriyle ilgili arastirmanin

yapilmast ve su anda ne oluyor? sorusunun cevaplandiriimas: gerekir.

. Planlama ve programlama agsamasi, elde edilen bilginin isletmenin
politikas1 ve programiyla ilgilendirilmesini kapsamakta ve programin hedef Kkitlesi,
amaci, yontemi, stratejisiyle ilgili kararlarn etkilemektedir. Bu ikinci adim da ne

yapmaliyiz ve ni¢in? Sorusuna cevap aramaktadir.

o Uygulama / aksiyon ve iletisim, spesifik amaglari gergeklestirmek igin
planlananlar1 yasama gegirmekle ilgili olan aksiyon ve iletisim asamasinda, nasil

uygulamali ve ne sdylemeliyiz sorusu yanit beklemektedir.

o Degerlendirme, hazirhk |, wuygulama asamalarinin  etkinliginin
belirlenmesiyle ilgili olan doérdiincii adimda nasil yaptik? Sorusuna alinan cevabin

1s18inda ise program aynen veya degisikliklere ugrayarak devam edecektir.

Amaca yonelik iletisim stratejisi izleyen halkla iligkiler daha etkin bir iletisim
sirdiirmek i¢in izledigi bu dort adim stireci igerisinde saglikli iletisim igin
¢alismaktadir. Kriz iletisimi kapsaminda inandiric1 ve ikna edici iletigim kurma ¢abasi
icerisinde olup, yasanan gerginligi en aza indirgemeyi amaglamaktadir. Bunun i¢inde,
etkin iletisim icin gerekli olan hedef kitlelerin kontrol altina alinmasini saglamali, bunu
da gerek iletilecek mesajlarla gerekse iletilerin goénderildigi kanallar sayesinde

gerceklestirmek gerekmektedir.

17 Bkz. Allen H. Center, Patrick Jackson, Public Relations Practices, 4.ed., new Jersey: Prentice Hall,
1990, s.10 ve Center, Cutlip, Brom, a.g.e., 5.200.”den aktaran Peltekoglu, s.122.
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3. KRiZ YONETIMINDE KRiZ iLETISIM SURECI
3.1. Kriz [letisimi

Iletisim sozciigi, Latince kokenli communicatio sozcligiiniin karsihgidir.
Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degisimleri haber veren,
bunlara iligkin bilgilerini aktaran, ayni olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer
ya@arﬁ deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlarni birbirine ifade
eden insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasamu iginde gerceklestirilen tutum,
yargi, diisiince, duygu bildirimlerine iletisim diyoruz.'®

[letisim sozcligiiniin tammi, degisik yazarlara ve uzmanlara gore farkh
ifadelerle yapilmaktadir. Mc Bride’a gore iletisim, yalnizca haber ve ileti aligverisi
degil, goriisler, olgular ve verilerin iletimini ve paylagimim iceren bireysel ve ortak
etkinliklerdir'® Berlo’ya gore “amagli olarak etkilemek, degistirmek icin iletisim
kurariz”. Boylece, birey i¢in iletisimin temel amaci, kendisi ile ¢evre arasinda
baslangigta kendisi yoniinden olumsuz olan iligkiyi etkileyebilmek, yonlendirebilmek,
es deyisle, dis giiclerin hedefi olmak yerine, kendisini glicli kilabilmeyi
saglayabilmektir. Bu baglamda iletisim, insanin ¢evresi ve kendi yasamu lizerinde etkin
ve belirleyici olabilme cabasini yansitir. Bireyin bu cabasinin ardinda bagkalarindan
hemen ya da sonraki bir zamanda kendi isteklerine uygun yanitlar, tepkiler alabilme

beklentisi yatarm.

Kriz iletisimi, artan orandaki nicel ve nitel gereklilikleri sebebiyle de normal
iletisimden farklidir. Nicel gereksinimler artmaktadir ¢linkii, bir yandan, organizasyonla
ilgilenen kisilerin bilgi ihtiyaglan artarken, diger yandan bilgi talebinde bulunanlar
¢emberi de genislemektedir. Olaya bu sekilde bakildifinda, kriz iletisiminin ayni
zamanda medya iletisiminden daha fazla bir sekilde kitle iletisimi oldugu

gérﬁlmektedirlos.

192 ('nsal Oskay, letisimin ABC’si, Istanbul: Simavi Yaynlar1, 1992,5.15.

' flker Bigakg, Iletisim ve Halkla Mliskiler Elestirel Bir Yaklasim, Ankara: Media Cat Yaynlari,
1999, s.24.

194 Merih Zillioglu, letisim Nedir?, {stanbul: Cem Yayinevi, 1993, s.12.

19 Dick Glaessser, Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi, Istanbul: Set Sistem, 2005,s. 224.
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Amagli ileti aligverisi olarak goriilen iletisimi, tutucu kuramin taninmig aydini
Schramm sdyle agiklar; Kisi iletisimi a) Yeni bir sey bulmak, b) Toplumla iliskisinde
kilavuzluk ve giivenini tazelemek, c) Diger kisilerle kendi hiiviyetini ve iliskiler
anlayisimt kabul ettirmek igin “radar alarak” , ¢) Diger kisileri ikna etmek, maniple
etmek ve karar vermek igin “ara¢” olarak kullamlir. Iletisimde, kisi kendi kapasitesinde
toplumun karar verme programina katilir ve bdylece topiumun neye karar verdigini ve
ondan ne bekledigini belirten iletileri alir, yorumlar ve karsihk verir.'®® Diger bir
anlamiyla iletisim; bilgi, duygu ya da disiincelerin en az iki kisi arasinda paylagimi
eylemi oldugu kadar, kisi ya da gruplarin tutum ve davramslarini etkileyen bir

siiregtir'®”.

En genel anlamda iletisim; iletinin aktarimi siirecindeki gonderen ve alici
arasindaki iliskilerde islevsel olan gonderen, alici, kanal, ileti ve etki kavramlarim
anlatir. Zaman zaman iletisimde bulunmak i¢in bir amag ya da bir egilim vardir. Iletisim
birinin digerleri tizerinde bir eylemi digerleriyle etkilesimi ve digerlerine bir tepkisi

olabilecegi gibi, bunlarin hepsi de olabilir.'®

Ozellikle kriz yonetiminde iletisimi nasil yonettigimiz ve bunun paralelinde
elimizde kalan son veriler yani krizde yiiriitiilen iletigim stireci sonunda krizden
minimum zararla kurtulma ya da krizi firsata ¢evirme tamamen kriz iletisiminin
gostergeleridir. Bu yiizden kriz yonetiminde yiriitiilen kriz iletisimleri kurum ya da

kuruluglar igin son derece kritik ve yasamsal 6neme sahiptir.

Olaganiisti durumlar i¢in 6zellikle kriz donemlerinde krizlerin {istesinden
gelebilmek i¢in 6nceden krizlere karsi hazirlikli olmak amaciyla kriz &ncesi kriz
planlar1 hazirlanmali, kriz aninda krizi yonetmeli, krizi yonetmek iginde kriz yonetimini
bilmeli ve bunu iletisim siireclerine aktarmak gerekmektedir. Kriz iletisimi gibi zor ve
kritik donemlerde iletisimi saglikli yiriitebilmek i¢in daha da dikkatli ve &zenli

cahigilmalidir. Kriz etkilenen hedef kitlelere en dogru mesajin, en dogru kisiler

1% {rfan Erdogan ve Korkmaz Alemdar, Iletisim ve Toplum, Ankara: Bilgi Yaymevi, 1990, 55.51-52.
17 Fiisun Kocabas, Miige Elden ve Sera Inci Celebi, Marketing PR., Ankara: Media Cat Yayinlari, 2000.

s.15.

' Denis Mc Quail ve Sven Windahl, Kitle Iletisim Calismalari igin Iletisim Modelleri,. Banu Dagtas
— Ugur Demiray (gev), Eskisehir: Anadolu Uni.- Egitim, Saglik ve B.A.C. Vakfi Yayinlari, No:92, 1994,
s.7.
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tarafindan ve en dogru kanal araciligiyla iletilmesi ve yiiriitiilen kriz iletigimi sonucunda
olumsuz etkilerin firsata c¢evrilmesi ya da minimuma indirgenmesidir. Bu da
yuriitiilecek basarili iletisim ¢abalarinin sonucudur. Bu baglamda bu siireci basariyla
tamamlamak icin iletisimin temel Ogelerini bilingli olarak yerinde ve zamaninda

kullanmak gerekir.

3.2. Kriz iletisiminde Iletisimin Temel Ogeleri

Siireklilik arz eden iletisim kavrami, insanin émrii boyunca ve ¢aglar boyu
devamhiigim saglar. Iletisim siireci islerken degismeyen temel 6geler vardir. Bunlar
iletilerin olusumunu ve aktarilmasim saglayan kaynak, gonderilen iletileri iceren mesaj
ve mesajin yonlendirildigi kitle, alici, bu ileti aktarimini saglayan kanal ve iletilerin
degerlendirilmesi asamasinda alicilardan gelen geri bildirimden olusur. Kriz iletisimi
gibi iletisimin en az hata ile ytiriitiilmesi gereken olaganiistii durumlarda da bu 6geleri

nasil kullanmamiz gerektigini bilmemiz gerekir.

Kaynak: belirli bir mesaj1 “hedefe iletmek iizere kodlayan kisi ya da 6rgiittiir.
Amaci hedefledigi “alic1” konumundaki kisi ya da kitleye ulasmak ve onda istedigi
yonde bir tutum degisikligi yaratmaktir. Hedef kimi zaman tek bir kisidir. Kaynak,
mesajini bir sembéller sistemi i¢inde kodlayarak cesitli iletisim kanallar1 ve bu kanallar
icinde yer alan araglara iletir. Bunun yazi, resim, film, reklam ve benzeri bi¢imlerinden
herhangi biriyle yapilmas: miimkiindiir. Mesaj alicisina ulastiktan sonra, ayni siire¢ bu
kez tersten baslayarak, kodlanmig bulunan simgeler dizisinin hangi anlamda yiiklii

bulundugunun anlasllmayé ¢alisilmast bigiminde yasamr; yani kod agimlamr!'®.

Mesaj: Iletisim esnasinda hedef kitleye gonderilen iletilerin (mesaj) o hedef
kitlenin yapisiyla iliskili olmasi gerekir. Ciinkii ayni ileti farkli hedef kitleler tarafindan
farkli bigimlerde algilanabilir. Birisi i¢in olumlu gdriinen bir goriis digerinin goriislerine
ters diigebilir. Ayrica gonderilen iletilerin kaynagimin da gériislerin iyi ya da kotii yonde

olusmasinda etkisi vardir.

' Ahmet Tolungiig, Turizmde Tanitim ve Reklam, Istanbul: Media Cat, , 1999, s.15
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Kitlelerin hangi iletiyi hangi aragtan tam olarak aldiklarini hatirlamasi giigtiir.
Ayrica ileti gonderilmis oldugu kitlenin i¢inde bulundugu durumdan etkilenir.
Televizyonda yaymnlanan bir ileti, kisinin cevresindeki insanlarla olan diyalogu
nedeniyle daha az etkili olabilir. Kitap, dergi okurken alinan iletiler, ¢evredeki daha
kuvvetli gelen unsurlardan dolay: istenildigi kadar etkili olamayabilir. Internet
tizerinden goénderilen iletilerde birebir iletisimden ve kisinin kendi istegiyle hareket
etmesinden dolay: etkinlik saglayabilecegi gibi birden fazla iletinin ulasmas: da algida

zayifliklar yaratabilir.

Iletilerin uzun vadede etkili olmasimi saglamak da ¢ok giictiir. Cok ¢abuk
algilanan bir ileti bir o kadar da ¢abuk unutulabilir. Bu ylizden sikmadan ve etkili bir

sekilde iletileri devam ettirmelidir.

Mesajin iki dnemli 6gesi vardir. Igerik ve yap:. Igerik anlamla, yap: simgeler
ve kodlarla ilgilidir. Iletisimi tammaya ¢alisirken onun anlamlarin paylasimi oldugu
belirtilmistir. Bunu gergeklestirebilmek igin mesajin tretilisinde, verilisinde ve
tiketiminde oncelikle anlamlt olmasi gerekir. Degisik iletisim amaglarina ulasmann ilk

ilkesi budur''’.

Kriz iletisiminde hedef kitleye yonelik iletisimin stratejisi izlenirken bazi
hususlara dikkat etmemiz gerekir. Hedef kitleye yonelik mesajlari hazirlarken inandiric
ve giiven verici oldugumuz izlenimi de yaratilmaya c¢alisilmalidir. Tim bu mesajlarla

ilgili dikkate alinmas: gereken hususlari s6yle nitelendirebiliriz' .

. Hedef kitleye agiklama yaparken samimi ve agik davranilmalidir.
Gergekler oldugu gibi dile getirilmelidir. Rekabet ve giiven nedenlerinden &tiirii o sirada

her seyi soylemekten kaginabilirsiniz ama hi¢cbir zaman yalan séylenmemelidir.

) Yapilacak aciklama sizin icin ne kadar kotii olursa olsun, gercekei

ollinmalldlr.

"0 Zillioglu, 5.99. ' .
t Roger Ailes, ve John Krausher, Mesaj Sizsiniz, Istanbul: Sistem Yayincilik, 2000, 5.194.
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. Yapilacak agiklamalarda hangi hedef kitleye yonelik bir agiklama
yapilmak isteniyorsa direkt olarak belirlenen hedef kitleye yonelik mesaj

hazirlanmalidir.

. Hedef kitlelere yonelik hazirlanan mesajlar da asla teknik dil ve
belirsizlikler igeren kelimeler kullamilmamalidir. A¢ik ve 6z bir sekilde mesajlar

iletilmelidir.

o Belli bir hedef kitle i¢in hazirlanan her mesaj, sadece ve sadece o kitleye

yonelik olmalidir.

Hedef kitle: iletmek istedigimiz mesajin ulagmasimi amagladigimiz kurum,
kurulus, ilgili birim ya da kisilere verdigimiz genel bir tanimdir. Yani iletisimcinin
ulagmay: hedefledigi ve iletisiminin bagarist i¢in 6nceden &zelliklerinin ve yapisinin
analiz edilmesi gereken onemli bir iletisim 6gesidir denilebilir. Halkla iliskiler
calismalarinda ise hedef kitleyl yapilan tiim faaliyetlerin yonlendirildigi, bu faaliyetler
sonucunda kendilerinden eylem ve diisiince degisimi beklenen kisiler ya da gruplar
olarak tamimlamak miimkiindiir. Kriz iletisiminde ise hedef kitle, kurumigi ve kurum
digim1 kapsayan, calisanlar, hissedarlar, sermayedarlar gibi iliskide bulunulan diger
hedef kitler ile magdurlar, magdur yakinlari, medya ve konu ile ilgilenen kisi ya da

kurumlardan olusmaktadir.

Hedef kitlenin, alicinin algilama giicii, iletinin tasidig1 anlami, tam, dogru ve
giiclii anlamast i¢in 6nemlidir. Ama bir alicinin, algilama giicii yerinde oldugunda bile
kimi engelle, bu algilama giiclinii koreltebilir. Bu engeller, alicimin degisik nedenlerle
vericiye kapisini kapatmasi ve alicinin gliclinlin  yetmeyecegi kadar ¢ok iletinin
yigilmasidir. Alict vericinin gonderdigi iletiyi algilayabilir. Ama anlama, yalniz basina
alicinin eyleme gegmesi i¢in yeterli degildir. Alicinin eyleme gegebilmesi igin eylem
yeterliligini, bir eylemi yapmaya gerekli olan bilgi ve becerilerin kazanmilmis olmasi

gerekmektedir' 2.

"2 {brahim Ethem Basaran, Yonetim, Ankara: Giil Yayinlari, 1989, ss.303-304.
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[letisim uzmaninin da seslenecek oldugu hedef kitleyi iyi tanimasi, analiz
etmesi ve o hedef kitle ile nasil iletisim kurulmasi gerektigini ¢ok iyi bilmesi gerekir.
Iletisim siireci igerisinde hangi hedef kitleye seslenilmesi gerektigi bilinmeden ve bu
kitlelere iligkin Ozellikler tlim detaylarina kadar belirlenmeden atilacak her adim
¢alismalarin her ileri asamasinda yanilgilara ve dolayisiyla basarisizliga yol agacaktir.

Kriz gibi hizli hareket edilmesi gereken dénemlerde buna da ¢ok dikkat etmek gerekir.

Hedef kitle tespitinde ve dolayisiyla hedef kitle 6zelliklerinin belirlenmesinde
yapilacak bir hata halkla iligkilerin diger asamalarim olusturan medya ve tekniklerin
secimini, yaratici caligmalarin iginde yer alan hazirlanacak meséjlarm icerigini,
mesajlarin yaymn stirelerini ve dolayisiyla sonuglar1 da olumsuz yonde etkileyecektir.
Her seyden onemlisi bize reklam ve halkla iliskiler programlarinda en 6nemli adim
olarak kabul edilen hedef kitle tespitinde ve o6zelliklerinin kullaniminda en ufak bir
yanilgi, giiniimiizde milyarlar1 asan tanitim bitgelerinin heba olmasina sebep

olacaktir' ">

Kanal: Cagimizin en belirgin 6zelligi bilgi ¢agi olmasi ve bilginin giderek artan
bir hizla diinyay:1 dolagmasidir. Uydular ve bunlara bagli iletisim aglari ile Diinya’nin
bir ucunda olan bir olayr aninda, Dinya’nin 6biir ucundan milyonlarca insan
televizyonunda izleyebilmektedir. Kitle iletisim araglar: Diinya’y1 giderek kiigiiltmekte,
evlere 51gd1rmaktéd1r. Bu iletisim agindan orgiitlerin yararlanmamasi olanaksizdir.
Aslinda iletisim araglarindaki hizli gelisme, Orglitlerin bunlara olan gereksinmesinden
dogmustur. Ozellikle dzel érgiitler ( bunlardan da ¢ok uluslu olanlar ) cok genis bir
alana yayilmis sirketlerinden aninda bilgi toplayabilmekte, bunlari bilgisayarlarla
degerlendirmekte, aninda karar verip onlara gonderebilmektedir. Bunlarda iletisimin
hiz1 neredeyse, insanin sinir sisteminin iletisim hizina yaklagabilecektir. Iletisimdeki bu
hizli gelisim karsisinda yonetici, orgiitii iginde ve baska orgiitlerle iligkisinde en ucuz

ama en etkili ileti tagiyicilarini segmeli ve kullanmalidir' ',

'3 Fitsun Kocabas, Miige Elden ve Nilay Yurdakul, Reklam ve Halkla Iliskilerde Hedef Kitle, Istanbul:
[letisim Yayinlar1,2000, ss.77-78.
" fbrahim Ethem, 5.299.
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Iletisimde, kaynagin mesajini, hedefe aktaran araci kanal olarak nitelendirilir.
Mesaj bir kere kodlandiktan sonra alicisina iletilmek iizere cesitli iletisim kanallarindan
birisine ya da aynt anda birkagina sokulmaktadir. Bu kanallar yiiz yiize iletisimden kitle
iletisim araglarinin ¢esitli tiirlerine kadar olduk¢a genis bir yelpaze olusturur. Bunlar
arasinda yapilacak se¢imin isabeti ile, segilen kanal ve araglarin kullanimindaki
verimlilik; iletilecek mesajin 6mriinden, dolasim hizina, gilivenilirliginden iletisim

sirasinda ugrayabilecegi anlam bozulmalarina kadar pek ok konuda belirleyicidir' .

Geri bildirim: kaynaktan aliciya dogru giden iletinin, tam tersi yonde alicidan
kaynaga dogru yonelmesi ile saglanan bilgi akisidir. Bu sayede geri bildirimin
gerceklesmesi ile kaynak aliciya gondermis oldugu iletinin etkisini gérme sansi elde
eder. Stirekli olarak kaynaktan alicitya dogru giden bir ileti akisindan séz edecek olursak
geri bildirime ihtiya¢ duyulmayacaktir. Fakat ¢ift yonlii iletisimé gereksinim duyulmasi
ve alictin kaynaktan aldify iletilere cevap vermesi bekleniyorsa geri bildirimden

bahsedebiliriz.

Kaynak gondermis oldugu iletilerin ne 6lglide anlagildigini, nasil tepkiler
uyandirdigint ve gerekli diizenlemelerin neler olabilecegini kestirebildiginden, ileti
izerinde yapacagi yeni diizenlemelerle mesaji yeniden gonderime hazirlar. Geri
bildirim sonrasi kaynagin elde etmis oldugu bilgiler alicinin mesaji degerlendirdigini

ifade eder.

Geri bildirim mesajin igerigine gore olumlu ve olumsuz geribildirim olmak
tizere iki kisma ayrilir. Olumlu (pozitif) geri bildirim bir davranisi zaten ilerlemekte
oldugu yonde destekleyen ya da pekistiren geri-beslemedir, 6rnegin bir sdylev
sirasindaki alkislar. Alict mesaj1 tam olarak algilar ve bunu kaynaga dogru bi¢imde
gonderirse, buna pozitif deri bildirim denir. Olumsuz (negatif) geri besleme ise,
kaynaga mesajin amaglandif1 sekilde alinmadigim bildirmek suretiyle, diizeltici bir
islev goren bir geri bildirimdir. [letisimde mesaj alici tarafindan anlasiimiyor veya eksik
anlagiliyor ve iletiliyorsa buna, negatif geri bildirim denir. Oludsuz geri bildirim

kaynagin davramglarini yeniden yonlendirmesine hizmet eder. Sikinti dolu bakislar,

"5 Tolungiig, s.16.
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itiraz dolu bagutilar, gazete politikasini elestiren mektuplar olumsuz geri bildirimin

ornekleridir' '°.

Geri bildirim olumlu sonuglanmis ise etkin bir iletisimden s6z edebiliriz. O
halde sunu soyleyebiliriz. Kaynak tarafindan aliciya gonderilen mesaj alici tarafindan
alinmustir, anlagilmig ve dogru bir sekilde yorumlanmustir. Istenilen dogrultuda geri bir

cevap iletilmisgtir.

Kriz iletisiminde de geri bildirim 6nemli bir faktordiir. Kaynagin yani kurum
ya da kurulusun anlatmak, aktarmak istedigi iletinin alict yani hedef ya da hedef kitlesi
tarafindan nasil algilandifin1 6grenmek igin geri bir bilgi akisini beklemesi bir geri
bildirimdir. Eger ki istenilen yonde bir cevap alinmadiysa iletilen mesaj iizerinde ve
farkli unsurlara bagli olarak gerekli diizenlemelerin yapilmasi da bu geri bildirim
sonrast olaylar1 diizenlemek adma yapilan c¢aligmalari olusturacaktir. Boylece geri

bildirim sayesinde alinan bilgilere gore bir iyilesmeye gidilecektir.

3.3. lletisim Siirecinin Isleyisi

En ilkel toplumlardan giintimiize degin bilgileri aktarmak isteyen bir kaynak,
bu bilgileri iceren bir mesaj, bu bilgilerin aktarimini saglayan bir ara¢ ve bu bilgilerin
ulagtig1 bir alic1 s6z konusudur. Bununla beraber alicidan geri bildirimle tekrar baglayan

cift yonlii bir iletisiminden s6z edebiliriz.

[letisim siirecinde kaynak, hedefledigi kisi ya da kisilere erismek igin 6ncelikle
iletisimin tasiyacag1 enformasyonu bir iletisim kanaliyla génderebilecek bigcimde kodlar.
Bu kodlamay: sozciikler, resimler, simgeler segerek yapar. S6z konusu enformasyonun
iletisim siirecinde dolasima sokuldugunda 6ziinii ve bi¢imini koruyabilecek sekilde
kodlanmas:1 gerekmektedir. Eger bu duruma uyulmazsa, iletilmek istenen enformasyon
yerine ¢ok farkli seylerin algilandigi gozlenecektir. Iletinin kodlanmasit ok kisa,
carpici, etkili, dikkat ¢ekici ve kolay akilda kalict olmalidir. Giintimiizde insanlar hizli

yasamakta, bunlar hakkinda konusulan degisik ortamlara girip ¢ikmaktadir. Kisa,

"8 Tutar, Orgiitsel iletisim, s. 62.
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carpici, dikkat ¢ekici ve akilda kalic1 bir sekilde kodlanmayan iletiler hedef ya da hedef
kitlenin ortaminda kadar erigebilse bile onun tarafindan algilanmayacak; hedefin hedef
kitlenin yagsaminda bir “giirilti” 6gesi olarak kalacaktir. Gonderilen mesajin tasidig
anlamsal icerik tam bir bigimde iletilemediginde ise, bizim kodlarken amagladigimiz

ileti hedef kitle tarafindan eksik ya da yanlis algilanmus olacaktir'!”.

Kriz iletisimde en kiigiik bir. hareketin bile anlam tasidigi anlarda en énemli
ozelliklerden birisi de aliciya aktarilmak istenilen iletilerin etkinligidir. Kaynak
tarafindan alici dedigimiz hedef ya da hedef kitlelere aktarilan iletiler ve bu iletilerin
anlagilma oranlar1 ve etkinligini 6lgmemiz alicidan kaynaga yonelik hazirlanan cevap
ile ilgilidir. Alicidan kaynaga dogru yonelen bu ileti akigina geri bildirim diyoruz. Iletiyi
alan hedef ya da hedef kitle mesaj1 algiladig: sekilde yorumlayip gerek sozel gerekse
davraniglariyla kaynaga iletir. Algilanan iletiler dogrultusunda olumlu ya da olumsuz
anlamda bir tutum ve davranis degisikligi gézlemlenir. Bu geri bildirimin direkt olarak
kaynaga yonelik yapilmasi gerekmez zamanla ortaya c¢ikan ve bir siire sonra ise
olumsuz bir olay ise patlak verip ayyuka ¢ikabilecek bir sorun teskil edebilir ya da ciddi

krizlere neden olabilir.

Iletisimde geri besleme siirecinden séz edilebilmesi igin kaynagin, iletilerin yol
agt1g1 tepkilerden er ya da geg kesinlikle haberdar olmas: gerekir. Kaynak ancak béyle
bir siirecin islemeéi ile amacina ulasip ulagmadig: ve iletilerin sonuglan hakkinda bilgi
sahibi olmaktadir. Kaynak iletigim siireqinde tirettigi anlamlarin hedef tarafindan da
paylasilacagina inanir. Bu inancin az ya da ¢ok gerceklesebilmesi ise, hedefle aralarinda
anlasabilmelerini, saglayacak ortak bir anlamlandirma alanlarinin bulunmasina baglidir.
Bu ortak olan iletisimde taraf olan kisilerin referans gergevelerinin kesigtikleri
noktalarda ortaya cikmaktadir. Bu alana ortak referans ( izafet) cergevesi adi
verilmektedir. Iletisim siirecinin isleyisinin gerceklesmesi ve basarisi, bu cergevenin
genisligi ile dogru orantilidir. Bagka bir deyisle, iletisimde taraf olan kisileﬁn gecmis
yasantilari, bilgi diizeyleri, inang, deger ve tutumlari, o anki ruhsal 6zellikleri ne denli
benzegiyorsa, karsilikli rol ve statii iligkileriyle, i¢inde bulunduklart grup normlariyla

ilgili tanimlamalari ne denli ¢akisiyorsa anlamlandirmalarda benzerligin saglanma sansi

"7 Unsal Oskay, ss.18-19.
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da o denli yiiksek olur. Ozetle, insan bu bir konuda ne kadar bilgili ve duyarli olursa

olsun soyledikleri karsisindakinin anlayabildikleriyle sinrhdir! ',

Bu yiizden iletisim kurarken ve ozellikle kriz gibi kritik durumlarda
muhatabimiz olan hedef ya da hedef kitlelere hitap etmede iginde bulundugumuz
durumu ilk 6nce kendimizin iyice idrak etmesi gerekir. Karsimizda yer alan ve iginde
bulunulan durumdan etkilenecek olan kisi ya da kigilerin yahut kurum ya da
kuruluslarin 6zellikleri, algilama diizeyleri ve verebilecekleri tepki diizeyleri gibi ve bu
i¢cinde bulunulan durumun hangi 6zelliliginin onlar1 daha derinden etkileyebilecegini
bilmemiz gerekir. Elde edilen veriler lizerinden hangi hedef ya da hedef kitleye neyin
hangi 6zelligin daha vurgulu bir sekilde ve kim tarafindan soylenirse daha etkili olacag
dustincesiyle, en uygun olan arag araciligryla aktarimi 6nem kazanir. Kaynak ve alici
arasinda iletilmek istenen ileti ile algilanan iletinin uyumu artacak ortak referans
cercevesi genis olacagindan aktarilmak istenen mesaj daha iyi algilanacaktir. Basariyi
daha etkin kilmak i¢in iletisim ogelerinin ¢ok iyi bilinmesi ve var olan konu
dogrultusunda, bu konunun igerisine bu 6gelerin yerine tam olarak oturtulmasi karsilikhh

algilama diizeyini artiracaktir ve etkililigi artacaktir.

Kriz 6ncesi donemde hedef kitlelerin sempati, giiven ve destegini saglayacak
planli, orgiitlenmis, stirekli bir halkla iligkiler cabalar, kriz onlenemediyse, krizle
karsilasildig1 an fitmay: destekleyecek bir kamuoyunun olusmasinda yardimeci olacaktir.
Ayrica etkin c¢alisan bir halkla iliskiler yonetimi kriz yonetimine kars: iist yonetimi
duyarli hale getirebilecegi gibi, biiyiik 6lgiide krizlerin éngoériiliip 6nlenmesine de
katkida bulunabilecektir. Oniine gecilemez krizlerde ise isletme misyonuna uygun bir
halka iligkiler yaklagimu ile krizin ¢oziimiine destek verebilecek ve kriz yénetiminde son
derece onemli bir yer tutan kriz dénemi iletisimini planlayip yonetebilecektir. Kriz
sonras: dénemde ise firmanin eski {iniine kavugmasini saglamak ve imajim pekistirmek
yine halkla iligkiler yonetiminin sorumlulugundadir. Dolayisiyla, halkla iliskiler,
baslangi¢ anindan son noktasina kadar kriz yonetim felsefesinin yasamsal 6nem tasiyan

bir yéniinii olusturmaktadar' ",

18 “Nejdet Atabek ve Erdal Dagtas”, Kamuoyu ve lletisim, Eskisehir: Anadolu Uni. Egitim, Saghk ve
Bilimsel Arastirma Calismalar1 Vakfi Yayin No:139., 1998, 5.290.
"% Aylin Pira ve Cisil Sohodol, 5.264.
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3.4. Kriz iletisiminin Temel Prensipleri

Kurum ya da kuruluslar kriz iletisiminde &zellikle bazi noktalara ¢ok dikkat
etmelidirler. Krizler ani hareket edilmesi gereken, ¢abuk kararlarin, en dogru sekilde
verilmesini gerektiren donemlerdir. Yapilacak her islem ve davranig karg: taraf igin bir
anlam tagimaktadir. Her seyin istenilen dogrultuda uygulanmast ve yansitilmas: da kriz

iletisiminin bir pargasidir.

Kriz Iletisiminde normal donemlerden farkli olarak hedef kitle ile iletisim
kurarken gosterilen hassasiyetin ¢ok daha fazlasimin gosterilmesi gerekmektedir.
Olumsuzluklar1 bir an dnce yok edebilmek i¢in yapilmasi gerekenleri belirlemek ve

uygulamak ¢ok snemlidir'?.

3.4.1. Hizh Hareket Etmek

Kriz iletisiminde en 6nemli unsurlardan birisi hatta iletigimin can damarim
olusturan hizli hareket edebilme kapasitesidir. Hizl1 hareket etmek, kriz iletisiminin
bagarisint belirleyen temel faktdrlerden birisidir. Sorularin cevaplandirilmas: stresi
azaltirken, panik ve belirsizlik igerisinde bireylerin olup bitenler karsisinda bilgi
almasini saglayan ve olumsuz bir durum karsisinda dahi bireylerde bilgi almanm
rahathiginmi ve giivenini sunmakta yardimei Qlacak bir etkendir. Bilgi almak i¢in uzun
stre beklemek veya kurumlarin yasanalar karsisinda harekete gegmekte gecikmesi,
genellikle zayiflik veya olay1 kabul -etme, ¢ogunlukla da kurumun aleyhine gelisecek

diistincelerin dogmasina zemin hazirlar.

Bilgi akismmin saglanmast durumunda kurum karsi tarafi bilgilendirmeye
calisirken kendi durumunu da belirlemeye ve kontrol etmeye yonelik faaliyet gosterir.
Onemli olan her seyin agik¢a ortaya dokiilmesinden ¢ok, séylemek istedigimiz seyleri
dile getirmek, sorulara cevap vermek, en azindan kafalarda olugan soru isaretlerine 151k

olmay1 ba§arabilmektir121.

2% Detayh Bilgi I¢in Bkz. Michel Ogrizek ve Jean Michel Guillery, Communicating in Crisis, New
York: Adline de Gruyter, 2000, ss.53-58.
12! Ogrizek ve Guillery, s. 53.



Bir acil durumda hizli davranmak i¢in oncelikle zaman kaybetmemek
gerekmektedir. Krizden etkilenecek ve durumdan haberdar olmas gerekli olan herkese
hizli bir sekilde ulasarak durumu kendi lehimize g¢evirmenin ve ortamdaki olumsuz
elektrigi en aza indirmenin yolu bulunmahdir. Yerel yetkililere, is ortaklarna,
calisanlara, medya ya ve durumdan etkilenecek herkesin en kisa zamanda olaydan

haberdar edilmesi saglanmalidir.

3.4.2.Ongorii Sahibi Olmak

Kriz iletisiminin temel prensiplerinden bir tanesi de 6ngorii sahibi olmaktir.
Yasanan olaylar1 ve bu olay ile ilgili olarak yasanabilecek durumlart 6nceden tahmin

ederek hareket etmek gerekir'>>.

Bir havayolu sirketi sahibi isek bu alanda faaliyet gdsterirken yasanabilecek
olumsuz durumlarin neden olabilecegi krizleri énceden tahmin edebilmek ve buna
yonelik hazirliklarin  yapilmasi, olumsuzluklart kendi lehimize ¢evirmek ic¢in ve
yapilmas: gerckenleri daha objektif olarak degerlendirebilmemiz i¢in bir avantaj

olacaktir.

3.4.3.Bilginin Giivenilirligini Saglamak

Her seyden onemlisi genis kitlelere bilgi akisini saglayan medya kanallar: ile
olan diyaloglarda giiven unsurunu iyi saglamak gerekir. Bu slirecinde basarili bir

sekilde islemesi i¢in kurumun medya karsisinda giivenilir bir imajinin olmasi gerekir.

Her zaman dogru agiklamalar yapmakla beraber énemli olan, tam bilgi akiginin
da saglanmasidir. Bazen dogru verilse dahi aktarilan eksik bilgi konunun yanls

anlasilmasina, aksedilmesine neden olabilir. Bilgi her zaman tam ve dogru olmalidir'®?.

22 Ogrizek ve Guillery, s. 54.
' Ogrizek ve Guillery, s.54.
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3.4.4.Krizden Etkilenenleri G6z Oniinde Bulundurarak Hareket Etmek

Kriz ortamlarinda gosterecegimiz performans ile kurulusumuzun sosyal
ortaklarimizin zihninde birakacag: algilama tortusu gelecek deZerimizin yeniden

e 124
sorgulanmasina neden olabilir .

Krizden etkilenenlerin &zellikle magdurlara yonelik biiyiikk bir hassasiyetin
sergilenmesi kamuoyunda memnuniyet yaratacaktir. Bunun i¢inde magdurlarin Giziintt
ve stresleri gdz Oniinde bulundurularak hareket edilmelidir. Ayrica kurumun etik
degerleri de 6nemlidir. Bu etik degerlerine gére hareket etmeli ve kararlar1 bu yonde
almalidir. Gerekirse magdurlarin ve yasanabilecek daha kotii olaylar onlemek maksatl
olarak kurumun tiretmis oldugu iriinlerin piyasadan geri ¢agrilmasi s6z konusu olabilir.
Uriin toplatilmasi kararinin verilmesi bile olaya ne kadar ¢ok sahip ¢ikildigini ve daha
baska insanlarin da magdur olmasim 6nlemek igin ne kadar hassas oldugu izlenimi

yaratacaktir.
3.4.5.Krize Yonelik Bir Program Cercevesinde Hareket Etmek

Kamuoyu ve medya krizleri algilarken asla objektif ve bilimsel verilerden
yararlanmaz. Kamuoyu ne sekilde gilivenli ve saglkli rasyonel bir bi¢imde
bilgilendirilip, televizyonda goriinen olayin ilk kurbanlarimin verdigi dramatik
goriinimden uzaklastirilabilir. Bu sartlar altinda farkl1 iletisim metodlarini tahsis etmek,
kamuoyunu analiz etmek ve duygusal bir forma sokmak ve zaman zaman krizin
sembolik 6gelerinin artis1 karakteristik olarak goriilebilir. Dolayisiyla kriz iletisiminde
bilgi akisinin o anki hedef kitlenin élgllama yapisina gore aktarilmasi Onem

tasimaktadir.

Halkin bilgilendirilmesi ve kamuoyu ile saglikli iligkilerin kurulmasi, bu

konudaki planlama etkinliklerinin zamaninda oldukga kapsayici bir bicimde yapilmasi

gerekir125 .

12 Kadibesegil, s.89. . _
123 yiicel Ertekin, Halkla iliskiler, Dordiincii Baski, Ankara: Yargi Yaymevi, 2000, 111.
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Bir kriz sirasinda kurum kendisinin 6zelliklerini dikkate alarak kriz karsisinda,
ne yapabilecegi ve nasil bir yol izleyeceginin stratejisini ¢izmelidir. Kurum kars1

karsiya kaldig1 kriz durumunun ger¢ek nedenini bilmelidir.

3.4.6.Spekiilatif Haberleri En Aza Indirgemeye Calismak

Krizin ilk patlak vermesiyle beraber hizli bir bilgi akis1 saglanmazsa spekiilatif
haberler dolasmaya baslar. Dedikodularin ve fisiltilarin ayyuka c¢ikmamasi i¢in bir
neden yoktur. Tahminler, olasiliklar, efsaneler, olayr farkli noktalara ¢ekmek igin
manipiile etmeye ¢alisanlar ve iirliniin ya da hizmetin yapisindan dolay: bir takim
sOylentiler bas gosterebilir. Yetkililerin yanlis bilgi vermemek i¢in sessiz kalmalan bile
sOylentilerin ¢ikmasmi tetikleyici unsurlardan birisidir. Kafalarda daha fazla soru
isaretlerinin ve olumsuz diisiincelerin gelismesine neden olabilir. Bunun i¢inde dogru
yer ve zamanda dogru ve tam bilgi akisinin saglanmasi dedikodulart da 6nleyici bir
etken olacaktir. Aciklama yapmak, olay yeri incelemeleri yapmak ve genel
degerlendirmelere yer vermek spekiilatif haberleri Onleyici ¢aligmalar arasinda

olacaktir'?.
3.4.7.1¢ ve D1s Kaynaklar1 Harekete Gegirmek

Hangisi olursa olsun, temel ama¢ kurumun mevcudiyetinin korunmasidir.
Calisanlarin is yeri giivencesi, tiiketicilerin korunmasi, topluma kars: sorumluluklar ve
biitin bunlarin kurumsal algilamada o kuruma arti deger katabiliyor olmasi kriz

yonetiminin oldugu kadar kriz iletisimi yonetiminin de temel hedefleri arasindadir'?’.

Kriz iletisiminde kurum i¢ ve dig hedef kitle olarak belirledigi herkese
ulagmalidir. Kurum, kendi biinyesindeki ¢alisanlarin ve digaridan saglayacagi danisman
ve disg temsilcilerin destegini alarak olay: atlatmaya ¢alismalidir. Bir kriz swasinda ic
kaynaklar seferber edilmek zorunda kalabilir. Bu durumlarda ayni zamanda ¢alisan

yapisini degistirmek ve gelistirmekte miimkiindiir.

126 Ogrizek ve Guillery, s. 56.
127 Kadibesegil, s.81.
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Konu ile ilgili olarak digaridan yardima ¢agrilacak destek giic de iyi bir fikir
olabilir. Konusmalar ve bu tiir ¢calismalar, sirketin kurmak istedigi iletisime vermek

istedigi mesaja yonelik kredisini artirabilir.

3.4.8.Kriz siiresince etkisi olabilecek olay ve davramslar: arastirmak

Kriz iletisiminde olumsuz bir noktayr bertaraf etmek igin ©n plana
¢ikarilabilecek diger bir unsuru one c¢ikarmak krizin atlatiimasinda Onem tasir.
Havayollarinda yasanan krizi ¢6zmek igin hizli tren sisteminin avantajlarindan soz
etmek ve uygulamaya yonlendirmek krizi olumlu yonlendirmek igin yapilacak

calismalar arasinda yer alir.

11 Eylil 2001’de tiim diinya korku igerisinde Amerika’daki yikimi
seyrederken, Halifax uluslar arasi Havaalamu isletmeleri lojistik krizi kontrol altina
alabilmek icin seferberlik ilan etmisti. HIAA bir yili biraz askin bir siiredir
havaalaninin y6netimini federal yetkililerden almigti. Ironiktir ki havaalam yetkilileri 20
Eylilde yliriirlige konmak izere bir kriz plam hazirhiyorlardi. Havaalami plam
uygulamaya koydugunda plan hala konsept halindeydi. Havaalan1 CEO’su ¢alisanlar ve
gontllilerle ytizytize goriismeler yapti. Acil haberlesme araci E-haber Flash’1 kulland:
tiim c¢alisanlar ve gdnﬁllﬁleri e-mail yoluyla haberdar etti. Yolcu bilgilendirme merkezi
ve resepsiyoin bilgilendirme kagitlar: ile haberdar edildi. Zaman isaretli giincellemeler

web sitesinde yay1n1and1128.

letisimin rolii, gergeksi bilgiler, bazi mesaj ve aciklamalar sabit ve kredisi
artabilecek sorumluluklar ile sinirlandirilmalidir. Daha 6nemlisi, diistinebilme ve kurum
adina olumlu etki yaratabilecek olaylar1 tetiklemektedir. Kuruma verilen destegi,
duyulan giiveni sorumluluk seviyesini artiran hareketleri gergeklestirmek gereklidir.Part
Royal metro sistemindeki patlamadan yalmzca 2,5 saat sonra, Paris’te RATP firmast
posterler, stickerlar ve armalardan olusan “hep birlikte alarm” sloganiyla bir kampanya

baglatmis ayn1 zamanda seyahat edenlere detayli bir tavsiye rehberi vermistir. Ayrica

128 Gina Connell. Communication World, San Francisco: Oct/Nov 2002.Vol.19, No 6, s. 18.
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ulagim yo6netimi, yolcularin anlayis ve desteklerini gostermeleri igin stickerlarla bir
kampanya baslatmistir. Sembolik jestlere gelecek olursak yalnizca giiven veren fikirler
yaratmakolduk¢a zordur. ABD bagkani karis1 ve kizimi alarak Three Miles Island
niikkleer alamina gittiginde 1ki tarafa da g¢ekilebilecek politik ve kisisel goriis
olusturmugtu . Burada artik gergekten riskin kalmadigim gostermekle birlikte sivil bir
g:a11§an1h elinde bir lahana yaprag: ile gelerek Cernobil niikleer bulutunun oraya zarar

e e s 120
verdigini gostermigtir .

3.5. Kriz lletisiminde Etkinligi Saglayacak Faktorler

Kriz gibi, beklenilmeyen anlarda kargimiza ¢ikan olagan iistii durumlarda gerek
i¢ hedef kitle dedigimiz calisan ve kurum ile organik bagi olan, gerek ise dis hedef kitle
olarak tanimladigimiz kurumun sagladig1 hizmet ve triinlerden yararlanan muhataplara

karg1 etkin bir iletisim siirecinin baglatilmas: gerekir.

Bu iletisim siirecinin baglatilmas: ve istenilen dogrultuda en kisa siirede hedef
kitlenin endise ve olumsuz distincelerinin  Oniine gegilmesi hedeflenerek
muhataplarimizin © ihtiyag ve beklentilerini bilgilendirme- ve ikna yoluyla
karsilayabilmek icin belli basli noktalara &zellikle dikkat etmek gerekmektedir.
Basariya ulagabilmek ancak hedef kitlemizi iyi tanimakla miimkiindiir ve bu dogrultuda
etkinligi saglamak icin;'*®
) Mesajin dilinin, alicinin dili ve kavrayis diizeyine uygun olmas: ilk

kuraldir.

. Aliciya ulasan kanal sayisinin fazla olmasi, yiiz yiize iletisim ve kitle

iletisimden gelen mesajlarin birbirini desteklemesi etkiyi arttirmaktadir.

' Ogrizek ve Guillery, 5.57. ) .
1% sengiil Ozerkan ve Yasemin Inceoglu, Iletisimde Etkileme Siireci, Istanbul: Metinler Matbaacilik,
1997, s.19.
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) Iletisimin mevcut tutum ve davramgt degistirmesi ¢ok direngli olmayan

noktalardan hareket etmesiyle basarilabilir.

. Mesaj igeriginin “Herkes boyle disiiniiyor” seklinde sunulmasi: bu
yontem, alicimin mevcut tutumlarnyla ¢ok ¢eliskili olmamak kosuluyla, degisiklik

yaratici gii¢ saglayabilir.

. Alicilarin grup halinde tartigarak karar vermelerini saglayan iletisim daha

etkilidir.

) Etkili bir iletisim, ¢ogu zaman kademeli olmak ve 6nce alicinin mevcut

6n tutumlarini sarsmak veya gliglendirmek zorundadir.
Ayrica; 131
o Ileti@im kanallar1 6rgiit tiyeleri tarafindan 1yi bilinmelidir.
. Orgiit tiyeleri igin formal iletisim kanallar1 belli olmalidir.
. Iletisim kanallar1 miimkiin oldugu kadar kisa ve direkt olmalidir.
o [letisimin formal hatlar1 tam ve etkin kullanimda olmalidir.
) [letisim merkezlerindeki insanlar bu konuda yeterli olmalidur.
. Iletisim hatlar1 kesintilere firsat vermemelidir.
o Her iletisim dogrulayict olmalidir.

Kurum, i¢ ve dis hedef kitleyi i¢inde bulundugu durumdan haberdar etmelidir
ve bunu yaparken yararlanacagy kanallan belirleme asamasinda ¢ok dikkatli olmalidir.
Giiniimiizde, insanlar ¢ok fazla iletiye maruz kalmakta ve bunlarin i¢erdikler: mesajlari
nadiren algilamaktadir. Iletilmesi istenilen mesajlar1 hazirlarken kurum, mesajinin diger

mesajlar arasinda kaybolup gitmesine engel olmak i¢in 6zenli davranmak zorundadir.

B! Tutar, Orgiitsel Tletisim, s. 141.
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Mesajin igeriginin belirlenmesi birinci basamaktir. Mesaj; net, kolay anlasilir
ve akilda kalir olmahdir ve dili miimkiin oldugunca sade olmali, agdali sézlerden
kaginilmahdir. Bir kriz ile karst karsiya kalindiginda miicadele edilmesi gereken bir
sorun daha ortaya ¢ikar. Kulaktan dolma bilgiler ve “fisilti gazetesi” olarak
adlandirdigimiz asilsiz haberler toplumda ¢ok g¢abuk yayilir ve bu istenilmeyen durumla

bas edebilmenin tek yolu, iyi bir kriz iletigim plani hazirlamaktan geger.

Kriz iletisim plani da kanallarin kontroliinii ¢n gériir. Bunu yapabilmek i¢in
oncelikle kriz aninda miidahale edecek ekibin iletisim kanallarim ve onlarin yapilarin
iyl tanumasi gerekmektedir. Bu kanallar direkt kurum igerisinden hedef kitleye
ulasilmasini saglayan telefon, mektup, biilten ve kurum tarafindan diizenlenen diger
yazili mecralar olabilecegi gibi elektronik yolla yapilan bilgilendirmeler de olabilir
(kurumun internet sayfasi ya da e-maili gibi). Bu kanallarin diginda eger krizin boyutu
biiyiikse ve hedef kitleye hizi bir sekilde ulagilmasi gerekiyorsa kitle iletisim
araclarindan da yararlanilabilir ama bu kitle iletisim araglari i¢inden hangisinin
kullanilacagina karar verebilmek i¢in yine bu kanallari ve kanallarin &zelliklerini
ayrintih bir sekilde bilmek gerekir. Ozellikle hedef kitlenin yapisina gore dogru kanalin

se¢imi ¢ok dnemlidir.

lletisim kanallarimin etkin kullamiminda siireklilik ¢ok &nemlidir. Kriz soz
konusu oldugunda.hedef kitle, kesintisiz olarak bilgilendirilmek ister. Bilgi akisindaki
aksamalar krizin biiylidiigli ya da baz1 seylerin saklanmas1 gerektigi hissini uyandirir.
Ayrica, kitle iletisim araglar karsisinda kullanilan “Yorum Yok” ciimlesi, hedef kitle
tarafindan nahos karsilanabilir ¢linkii bu ifade ile hedef kitlenin dnemsenmedigi ya da
tizerinde konusulmamas: ve hasiralti edilmesi gereken konularin var oldugu diigiincesini
uyandirabilir. Bu sebeple yapilacak aciklamalarda bu ibarenin kullanimindan kag¢inmak
gerekmektedir, bunun yerine, “Gerekli incelemeler ve tespitler yapildiktan sonra

kamuoyu bilgilendirilecektir” ibaresi daha uygundur'*?.

Giintimiizde gerek hizi, gerek ise erisim kolayligi ile internet, sikca kullanilan

bir kanal haline gelmistir. Internet, bu giine kadar en hizl1 giincellenen kanal olarak

132 Kadibesegil, 5.65.
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tamdigimiz radyo ve televizyonu yakalamis hatta gegmistir. Yeni bir gelismeden
haberdar olmak ya da krizleri takip etmek igin saat basi haberleri beklemeye gerek
kalmams, ¢ok kisa zamanda giincellenebilen bu yeni mecra ile hedef kitle aninda

bilgiye ulasabilir hale gelmistir.

Bunun yam sira internet kanaliyla her an i¢in karsilikli iletisime imkan taniyan
¢ift yonlii bir iletisimin saglanmasi, televizyon ve radyo karsisinda etkinligini daha da
artirmistir. Kafalara takilan sorularin cevaplandirilmasi ve hedef kitlelerin siirekli olarak
aydinlatilmas1 yasanilan kriz durumundaki olumsuzluklarin ve paniin minimuma

indirilmesinde énemli bir etkendir.

3.5.1.Erken Uyan Sistemi

Kriz ortamlarimin  olusmasimi engellemek i¢in ic ve dig faktorlerden
kaynaklanan degisimlere adapte olmak i¢in erken uyar1 sistemlerini geligtirmek ve

kullanmak gerekir.

Krize karst ayrintili ve karmagik dnlemler tavsiye edilmesine ragmen, yonetici
bir seyin iyi gitmedigini igaret edecek yontemleri isler halde tutmalidir. Bilgi edinme
yonteminiz, sozlii ve yazili verileri inceleyin. Bilgi verme yollarmi basitlestirerek
gergekten ige yarayacak verileri toplamaya, daha da dnemlisi sezgiye 6nem verilmelidir.
Son asamada yonetici erken uyari yollarini kendinde aramalidir. Yalmiz olagan bilgi ve
toplanan verilere degil, sezgiye de yer verilmelidir. Yazili veriler kadar kii¢iik isaretleri
de kagirmayan yonetici, yaklasan bir krizin ilk belirtilerini fark edebilir. Kriz olasilifini
biitiiniiyle engelleyecek bir yontem yoktur. Bir kriz zamani iyi yoneticilik demek,
duruma neden olan etkenleri sogukkanlilikla saptamak, uzun vadede sorun
cikarmayacak diizeltici 6nlemler almak, gelecekte ¢ikmasi muhtemel bir krize kars:

esnek, acil durum plan1 yapmak demektir'>.

Bir krizi yonetmenin en iyi yolu onu onlemektir. Her ne kadar biitiin krizler

onlenemese de, birgogu onlenebilir. Krizler uyar sinyallerinin kurulmasiyla &nlenebilir

"33 philip B. Tack, Kriz Zaman Yénetim, Istanbul: Rebel Ofset, 1994, 5.90-91.
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veya krizlerden kaciabilir. Uyari sinyalleri bir krizin gelisme olasiligimi gosteren bir
durumdur. Etkin bir kriz yoneticisi bu sinyalleri, durumu bertaraf etmek i¢in davranisa
yonlendirir. Her sey planlandigi gibi giderse; kriz yok edilir. Kriz ySnetimi kriz uyar:

sinyallerini izleme ve incelemeye gore dizayn edilen mekanizmalari igermelidir.

3.5.2.Degisimlerin Kontrolii i¢cin Cevre Analizleri

Suirekli degisen kosullar altinda gerek i¢ gerekse dig faktorlerin kontrolii igin
cevre analizlerinin yapilmas: gerekir. Devamli olarak yiiriitiilen kontrol ¢alismalan ile
degisimler ve gelismeler yakindan takip edilip adaptasyonun saglanmasi gerekir. En
kiiciik bir ayrintimin gbzden kagmas: belki de ileride olusabilecek biiyiik bir krizin
belirtisi olabilir. Bunun i¢in ¢evrede yasanan tiim gelismelerin ve degismelerin gz
Oniinde tutulmasi ayrica Orgiit yapist igerisinde de bunlarin uygulanmasi 6rgiit ici

yapinin bu degisimlere hazirlanmasina imkan taniyacaktir'>*.

3.5.3.Degisimlere Adaptasyon icin Dinamik Planlama

Kurum ya da kuruluslar varliklarim stirdiirmek ve olup bitenleri yakindan takip
etmek i¢in kendilerini degisimlere adapte etmek zorundadirlar. Gerek ¢alisanlarin bakis
acist ve beklentilerinin bilinmesi, gerekse dis ¢evre faktorlerine bagh olarak
degisimlerin takip edilmesi ve olasiliklarin degerlendirilmeye alinmasi gerekir. Dinamik
planlama yaklasimu, ile kurumlar i¢ ve dis gevre faktorlerine bagh olarak degisimleri
onceden tahmin edebilme becerisi kazanacaklarindan kriz yonetimlerinde problemlerin

krize doniismesine kars1 daha duyarli olmalarini saglayacaktir.

Siirekli i¢ ve dis ¢evre analizlerine bagli olarak gerceklestirilebilecek olan
dinamik planlama, krizden korunma ve mevcut bir krizi ¢6zme konusunda kullamlan
onemli bir arag niteligi tagir. Orgiitlerin giderek daha degisken ve karmasik hale gelen

bir cevrede faaliyet gostermeleri meydana gelen degisimleri izleyerek, isgiicii ve

% Tiiz, a.g.e., s. 86.
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sermaye kaynaklarini daha etkin bir sekilde kullanmalarin1 gerektirmektedir. Bu amaca
yonelik olarak gergekleétirilen dinamik ve stirekli nitelikteki planlama; rgiitiin
pazardaki degisimlere, kapasite simirlamalari, malzeme akisi, personel ve sermaye

problemlerine karst hazirlikli olmasim saglar'®’.

3.5.4.Kriz Iletisim Senaryolar1 Gelistirmek

Olast kriz risklerine karg1 hazirlanan kriz planlar igerisinde belli bir strateji
izlenerek krize yonelik bir plan dahilinde yapilan kriz yonetimleri i¢cinde algilamay:
saglayacak bir stirecin olmasi gerekir bu da kriz iletisimi sayesinde miimkiin olacaktir.

Buna yonelik de senaryolarin hazirlanmas: gerekir.

Senaryolar yasanmis Ornek olaylarla desteklenmelidir. Kriz senaryolarinmin
olusturulmasinda ele alinabilecek ¢ikis noktalarindan bir tanesi de toplumdaki egilimleri
nelerin olusturdugudur. Bu konular 1iyi izleyen kuruluslar bir krizi daha yumusak bir

iletisim ortaminda yonetecek is sonuglar elde edebilirler'*®.

Krize yoénelik periyodik ¢alismalarin yapilmasi ve diizenli olarak revizyonlarin
diizenlenmesi bir kriz aninda, 6nlem ve tedbirlerin alinmast safhasinda bize saatler
kazandirabilir. Kriz iletisim senaryolar: 6nceden hazirlanabilecegi gibi uygulama aninda
duruma 6zgii olarak ilizerinde ani degisikliklerde yapilabilir. Ya da hi¢ beklenmedik
olaylar karsisinda, daha 6nceden hi¢ diisiintilmeyen bir krize yonelik var olan senaryo

iizerinden hareketle yeni bir iletigim ydntemi uygulanabilir.

3.5.5.Krize Neden Olacak Negatif Etkileri Belirleme

Krizin potansiyel negatif etkilerini belirlemek igin bu sistem kullamlir. Bu
calisma krizin gelecegine ve etkisine dair bilgi verir ve gelebilecek zararlar arasinda

sikisip kalmaktan korur. Bu ¢alisma ayni zamanda gerekli olabilecek adimlarn

133 Bozkurt, Kriz Déneminde Yoneticinin Sorunlari, s.9°dan aktaran Ataman, s. 275.
136 Kadibesegil, s. 67.
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atilmasini saglar. Olas1 negatif gelismeleri tatmin eden, kendisini hazirlayanlar durumu
yonetmede daha stratejik  bir vizyona sahip olmaktadr. Olumsuz sonuglarin
degerlendirilmesi, ¢ok basit durumlara disiilmesini veya fazlaca optimist davranip

sonrasinda aci hayal kirikliklarina ugranmamasini saglar’’.

3.6. Kriz Iletisiminde Orgiitsel Yap1 ve Etkinlik
3.6.1. Tepe Yonetici ve Liderin Etkisi

Yonetim belli amaglara ulasmak icin, eldeki tiim kaynaklari birbirleriyle
uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulama sanat1 ve bilimidir.
Yonetici de bu siireci, yoneten kisidir. Liderlik ise; bir grup insani, belirli amaglara
etrafinda toplayabilme ve bu amaglar gerceklestirmek igin onlari harekete gecirme,

bilgi ve yeteneklerinin bir toplam1d1r]38.

Liderlik ve yoneticilik kavramlart birbirleriyle ilgili fakat farkl kavramlardir.
Liderlik bir yonetim aracidir. Bu yaklasimla liderligi, orgiitlerde davramislart etkileme
siireglerinden biri olarak nitelemek miimkiindiir. Yonetim ise bir isletmedeki faaliyetleri
amaglar dogrultusunda planlama, orgiitleme, ytiriitme, koordine etme ve kontrol etme

cabalaridir'.

({31 )

Tepe yoneticiler her zaman “iyi” seyler yapmiyorlar. Ve bu nedenle
muhtemelen bir kriz doguruyorlar. Kendilerinden beklenen liderlik performansim
yeterince yerine getirmedikleri gibi, durup dururken bir krize ya da daha vahimi “kriz

icinde kriz”’e neden olabiliyorlar'*.

Belirsiz ve hizla degisen bir ortamda vizyon sahibi, yeniliklere agik, esnek,

beklenmeyen problemlere yaratici ¢oziimler lireten ve hizla karar verebilen lidere

ihtiyag vardir'®'.

B7 Ogrizek, ve Guillery, s.61.

1% Geng, 5.22. _

139 Mehmet Oztirk, Fonksiyonlar1 Agisindan Isletme ve Yonetim, Istanbul, Papatya Yaymlari, 2003, s.
309.

190 K adibesegil, 5.123.

14l Baltas, s.18.
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Bircok yonetici liderlik becerisi agisindan yetersizdir. Isin yapisal 6zelligi ise
degisik liderlik davramglarini veya bigimlerini gerektirebilir. Yonetici tistlendigi roliin
geregi bazi liderlik &zelliklerini veya gostergelerini harekete gecirerek, organizasyon
icerisindeki bireylerin isletmenin igleyisine etkilerini olumlu hale getirebilir. Bu tiir
davranisa liderligin degismezligi denebilir. O- halde yonetici belirli durumlarda

liderligin temel davraniglarim sergilemek durumundadir'*.

Liderler liderliklerini ozellikle kriz doénemlerinde ortaya koyarlar. Tim
olumsuzluklarin iginde, ait olduklar kurumu “esenlige” ¢ikaracaklarinin bilinci ve
goriintiistiyle hareket ederler. Guntimiizde liderlerin bir ¢ok 6zelliginin yani sira ii¢
belirgin niteligi vardir. Bunlardan biri, ait olduklart kurulusun gelecek degerine yonelik
stratejik kararlarin alinacagi ortamlari yaratmak, onciilik etmek ve bu kararlarin
alinmasina yonelik siirecleri ¢aligtirmaktir. Ikincisi alinan bu kararlar1 hayata gecirecek
insan kaynaklarini segmek ve onlar1 gerekli arag ve gereglerle donatmaktir. Ugiinciisii
ise, ait olduklari kurumu, basta galisanlari olmak iizere tiim toplum nezdinde temsil

etmek, itibar1 yc'jnetmektir143 .

Liderlik temelde  “bireyin diger bireylerin davraniglarmmi etkileyebilme
yetenegidir”. Lider ile izleyicinin iligkisi karsiliklidir ve etkili bir liderlik iki yonlii bir
stirectir. Liderlik, motivasyona, iletisime, grubun faaliyetlerine ve yetki gdgermeye
baglidir. Ozellikle is ortaminda y&neticilik ve liderlik arasinda yakin bir iligki vardir.
Ancak, her ikisi arasinda bazi farklar da bulunmaktadir ve her yoneticinin bir lider

olmadig: da kesindir'*.

Giinitmiizde her yOnetici basarli olabilmek icin liderlik &zelliklerine sahip
olmalidir. Clinkii arttk ¢agdas kuruluslar lider yoneticiler aramakta ve ¢aliganlarda lider
yoOneticiler oldugu zaman basarilli olmaktadirlar. Nitekim tarih boyunca elde edilen
biitiin bagarilar, zaferle’r ve devrimler sadece lider yoneticilerin eseridir. Unutmamak

gerekir ki, lider yonetici olabilmek icin, 6nce misyonu ve vizyonu olmak ( gelecegi

"2 {lhan Erdogan, Isletmelerde Davranus, istanbul: Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayin, Yayin
No:135, 1991, s.357.

13 Kadibesegil, 5.124.

“* Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, Orgiitsel Davrams, Eskisehir: Anadolu Uni. Egitim, Saghk ve
Bilimsel Arastirma Calismalan Vakfi, Yayin No:149, 2001, s. 377.
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gérmek ve gelecegi yoOnetmek ) sarttir. Yoksa bugiinii yoneten yoneticiler klasik
yoneticilerdir. Orgiitler klasik yoneticilerle artik bir yere varamazlar. Sadece, mevecut

durumlarimi idare ederler ve statiikolarini muhafaza ederler'®.

Lider ve yoneticiler arasindaki fark, liderler “siireglere hakim” iken,
yoneticiler, “stireclere teslim” olurlar. Liderle yonetici arasinda bunlarin disinda baska

onemli farklar da vardir;'*®
° Yonetici bir kopyadir, lider ise orijinal,
. Yonetici muhafazakardir, lider ise yenilikgidir,

o Yonetici sistemler ve yapilar iizerinde yogunlasir, lider ise insanlar

tizerinde,
o Yonetici kontrole giivenir, lider ise giiven ilham eder,
o Yonetici dar gortisliidiir, liderin genis bir perspektifi vardir.

o Yoneticinin gozii her zaman / kar ¢izgisindedir, lider ise daha genis bir

perspektifle gozleri ufuklar tarar,
. Yonetici isi dogru yapar, lider ise dogru isler yapar.

o Yonetici kendi isteklerini zorla yerine getirmeye ¢alisir, lider ise kendi

isteklerini bagkalarinin istegi haline getirir.

) Yonetici glictinii ve yetkisini mevkiinden, statiisiinden, riitbesinden ve
yasal kaynaklardan alir. Lider ise giiclinii karakterinden, érnek ve Ustiin kisiliginden,

kendi yeteneginden, ilke ve degerlerinden alir.

. Yonetici astlarim yasal yollarla ve gerektiginde zorla ¢alistinr. Lider ise,

insanlar1 i¢cinden gelerek ve motive ederek ¢alistirir.

"> Omer Peker ve Nihat Aytiirk, Etkili Yonetim Becerileri, Ankara: Yarg: Yaymevi, 2000, 5.49.
146 Geng, ss. 25-26.
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. Yonetici arkadan iter. Lider 6nde gider ve onderlik eder.

o Yonetici kendisine, “isleri dogru yapiyor muyum?” diye sorar. Lider ise,
“dogru isleri yapiyor muyum?” diye sorar. Diger bir deyimle, yonetici isleri dogru

yapar; lider ise dogru isleri yapar.

. Yonetici orglitlin mevzuatlarina, amaglarina, politikasina, ilkelerine ve
hedeflerine bagl olan kisidir. Lider ise, orgiitte amaglari, politikalar1 ilkeleri ve

hedefleri ortaya koyan kisidir.

o Yonetici, orgiitte astlarin/calisanlarin kendisine hukuki olarak itaat ve
hiirmet ettigi kigidir. Lider ise, insanlanin kendisini daha ¢ok duygusal olarak

benimsedigi ve sevdigi kisidir.

Kurum ya da kuruluslarin etkili yénetim siire¢lerinde basariy1 yakalamalarinda
ve olumsuzluklarla basa ¢ikabilmelerinde liderin etkisi oOnemli bir faktori
olusturmaktadir. Kriz aninda ani ¢6ziimler iiretebilmek riski gbze almak ve iletisimi
basariyla slirdirmek ve en Onemlisi arkasindan kitleleri —siiriikleyebilmesi
soyledikleriyle giiven ve inanglar1 tazeleme yetkinligine sahip olmas: lideri 6nemli kilan

6zelliklerindendir.

Kriz aninda etkinligi saglamak i¢in ve olayin Snemsendigini belirtmek i¢in
liderden sozciilik yapmasi beklenir. Liderin sahip olmasi gereken bazi 6zelliklerinin
yansimalarini burada gorebiliriz. S6zcli konumundaki liderin baz1 dzelliklerinin kisilik

ile bulusturulmasi gerekirm;

. Liderlik: Krizler “hderlerle yonetilir. Liderligin gerektirdigi niteliklerle

donatilmis kisiler “s6zcii” olabilir.

. Dil hakimiyeti: Sozctiler, anlasilir bir dil ve tslupla hitap edebildikleri

siirece ne demek istediklerini anlatabilirler.

147 Kadibesegil, ss. 134-135.
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J Gortintli ve beden dili:Sézcii konumundaki kisilerin fiziki goriintimleri ve
tizerindeki ¢alistiklar1 konuyu anlatirken kullanacaklari beden dili inandiricilik ve ikna

edicilikte biiylik 6nem tagir.

. Streklilik: Sozctiler, kriz stirecinde hep ayn kigilerden olusmahidir. Aym
topluluk karsisinda hep ayni kisi gorevlendirilmelidir. Ozellikle, medya karsisinda hep

aym kisiyl gdrmek ister... Calisanlar da dyle. ...

o Konum: Sozcii etkili ve yetkili bir konumda ise dikkate alinir. Sifati
onemlidir. Ne i yaptigi , nereden sorumlu oldugu agik ve net sekilde ortaya

konulmalidir.

o Ozgegmis: Soézcli 6zgegmisi itibariyle inandiricilik ve giiven konusunda

bir sorun yasatmayacak bilgiyi sunabilmelidir.

o Miskiler ve protokol: Sézecii, sivil toplum orgiitleri, akademik cevreler,
yerel yonetimler, kamu kurum ve kuruluslan nezdinde ne zaman ne yapilacagi, nasil

davranilacag, nasil iletisim iginde olunacagi gibi konularda bilgili olmalidir.

Giintimiiz diinyasinda biitlin bu yénetici ve lidere ait 6zelliklerin tek bir kiside
toplanmasi baganli ve giiglii bir Orgiit yapisi profili ¢izmektedir. Yo6neticinin sahip
oldugu liderlik vasfi sayesinde degisen kosullara ayak uydurmak ve olas1 problemlerin
krize donlismeden dngoriiyle ¢dziilmesi ya da yaganan krizler karsisinda etkin bir liderle
calismak krizin en az olumsuz sonuglaﬂa son bulmasini ya da firsata doniismesi

imkanini sunar. Aksi takdirde yasanan olumsuzluklar 6rgiitiin sonunu hazirlar.

3.6.2.Orgiit Yapisinda Esneklik

Orgiitte yonetici ve galisanlar igin, isbirligini 6ngéren ve destekleyici esnek bir
yapi, yoneticilikten, 6ncii ve liderliye gegilmis bir yonetim modelini gerekli kilar. Bu tiir
orgtlerin, karsilikl isbirligi, informel ve samimi iliskiler, iletisim, danismanlik, gorev
devretme, engelleri ortadan kaldirma, giiven verme, ekip ruhu gelistirme, destekleme,

kolaylastirma, nitelige énem verme gibi onemli 6zellikleri vardir. Calisanlar arasinda
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actk davranislar ve saydamlik tizerine kurulu bir orgiit kiiltiirii, konsensiise dayali,
dogrudan katilimcr demokratik bir yonetim anlayigi, drgiitte motivasyon ve tatmin araci
olarak goriiliir. Bunun aksine geleneksel, hiyerarsik orgiitlerde yoneticilik modeli, resmi

jitaate dayali, hakimiyet kurma ve kontrol altina alma gibi zaaf noktalarina sahiptir”g.

Cevredeki degi§mé ve gelismelere uyum saglayabilmede, orgilit yapisinin
esnekligi onemli bir rol oynamaktadir. Cevre karisik ve belirsizse, organik orgiitlerin
uyum sansi daha fazla olmaktadir. Bu agidan resmi yetkiden daha ¢ok uzmanligin
onemli oldugu, dis cevreyle ilgili iliskilerin birgok kisi tarafindan ytiriitiildiigii, davramsg
esnekligi olan ve gatigmalar1 yonetebilen bir 6rgit yapisinin ve buna uygun agik bir
kiiltiiriin gelistirilmesi gerekir. Ayrica igletme iginde gayri resmi yapinin, organik Orgiit
yapist ile biitiinlesebilecek bir sekilde diizenlenmesi lazimdir. Organik ve esnek orgiit
yapistmn olusturulabilmesinde gegici caligma gruplar, matris Orgltler, bagimsiz

¢alisma gruplan ve benzeri uygulamalar énemli bir aragtir'®.

Gegici ve hatta bagumsiz ¢alisma gruplari, degisik boliimlerdeki yoneticilerin
gecici olarak birbirleriyle isbirligi yapmalart stirecidir. Bu gruplar, hasta yapiyr ve
belirli bir problemi ¢ézmeye calisirlar. Mesela kriz durumlarinda bagimsiz bir kriz

grubunun olusturulmasi, daha etkili bir ¢6ziime ulasmada yararl olabilir'.

3.6.3.Orgiitsel Hedef ve Amaclarin Yeniden Saptanmasi

Amaglar bir orgiitiin gelecekte ulbasmay1 digtindigi durumu ifade eder. Amag
belirleme stratejik yonetim diigiincesinden 6nce gelen bir asamadir. Amaglar, érgiitlerin
ulasmaya c¢alistigt uzun doénem genel sonuglar olarak tammlanabilir. Hedefler ise
amagclara erismek igin gerekli olan kisa donemli asamalardir. Hedeflerin bir diger
ozelligi ise daha agik ve olgilebilir olmasidir. Amaglar isletmenin strateji veya
planlarina yol gosteren birer unsur olduklar gibi, hedeflerin olusmasinda da temel tegkil

eder!™!.

“8 Tytar, 5.118.
% Dinger, 5.428.
150 Henry P. Knowles ve Borse D. Saxberg, a.g.e., s. 258-259"dan aktaran Dinger, 5.428.

151 Erol Eren, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, s.8’den aktaran Tutar, 5.139
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Krize diismiig bir orgiit artik 6nceki bir orgiit olmadifr gibi krizden ¢ikan
orgiitte dnceki orgiit degildir. Bu nedenle krizi ¢6zmiis bir organizasyonun, krizi “firsat
krizine” doniistiirmek ve “krizden 6grenmek” igin orgiitsel amag ve hedefleri yeniden

. 152
saptamasi gerekir 32

Hedefleri diizenli araliklarla gézden gecirmek, her yoneticinin ¢nde gelen
gorevlerindendir. Bu yonetimin kriz sonrasi uygulanisi, personelin igine bakis agisina
yeni bir canlilik getirdigi gibi, yoneticinin liderlik roliini percinlemesi icin gereken
ortami: da hazrlar. Karsilikli giiven sarsici bir kriz déneminden sonra, onceden
belirlenen hedefleri daraltmak sik rastlanan bir durumdur. Iyimserlik azalir. Bir
zamanlar gergeklesmesi mimkiin gibi gorinen hedefler, simdi imkansiz sayilir.
Yoneticiler hedeflerin bazilarin1 kati bir bigimde terk ederken bazilarim da iyice
kiigiiltiirler. Bu son derce yanlis ve zararl: bir tutum olabilir. Y6netici ger¢i iyi niyetle
hareket etmekte, elemanlarina yeniden basari duygusunu tattirarak morallerini
yiikseltmek istemektedir. Bunun en basit sekli de, bu yolda asilacak engelleri

kolaylastirmak gibi gérl’inrnektir15 4

3.6.4.Orgiitsel Catismanin Giderilmesi

Kriz gibi‘ birtakim belirsizliklerin yasandigi durumlarda orgiit icerisinde pek
cok sebebe bagl olarak Orgiitsel gatigmalara da rastlayabiliriz. March ve Simon birey
diizeyli catigmalara agirhik veren tamiminda kavrami, “standart karar verme
mekanizmalarinda bir bozulma ve bozulmanin sonucu olarak birey ( ve / veya grup)’in

uygun eylem segenegini segmede glicliige ugramas1” seklinde tammlamislardir'>?,

Catigmalar orgiit yapist igerisinde farkli sekillerde karsimiza ¢ikabilir; Kisisel
catisma, orgiit catigmast ve Orgiitler arasi gatisma. Ancak orgiitsel ¢atigmanin bir kismi
da kisisel sorunlardan geldigi igin kisisel ¢atisma da goz oniinde bulundurulmalidir.

Orgiitler aras1 gatigmalardaki olaylar orgiitler igindeki ¢atismalara, ozellikle gruplar

153 Tutar, s.141.
133 Tack, ss.67-68.
13 Enver Ozkalp ve Cigdem Kurel, 5.386.
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arasindaki catismaya benzerler. Orgiitler iginde kisiler arasi ¢atigma ve gruplar arast
catismalar yasanabilir. Kigsiler aras1 ¢atisma, ekonomik degisim ve bu gibi nedenlerle
azalan g¢evresel girdilerden dolay1 kisilerin bagari oranlarinda bir distis goriildigi
durumlarda artar. Isler giiglestikge sirkette diismanhk artar. Kisisel ¢atismalar belirsizlik
oldugu zamanlarda goriiliir. Sik nakil ya da iletisim kisma gibi 6rgiit politikalar
kisilerdeki belirsizlik durumunu artirabilir. Gruplar arasi ¢atisma, hedeflerde ya da
algilarda farklilk ya da katilma gereksinmesi agisindan incelenebilir. Karsilikli
bagimlilik arttikca ortak karar vermeye duyulan gereksinme gogalir. Programlama ve kit
kaynaklarin dagitimi karsilikli bagimli hareket gerektirdiginde, ilgili kararlara katilmaya
dogru bir bask: vardir. Tek yanh hareketler catisma ve direnis dogurur. Hedefler agik
degilse ya da parasal ve kisisel hedefler arasinda ayriliga yol agmasini 6nleyemiyorsa,
catisma var olacaktir. Orgiitlerde uyusmayan algilamalardan, yani bilgi kaynaklarinin
degisikliginden dogan bilgi yetersizliginden dolay: da ¢atigma ortaya ¢ikabilir. Catisma
icinde olan bir Orgiitte basar1 diisebilir. Catismanin sonucu kazananlar ve kaybedenler
agisindan degerleniyorsa, takimlarda goriilen endige zararli olabilir. Kazanan takimdaki
kisiler bile sonuca olmas: gerektiginden daha az katkida bulunduklarini hissedebilir, ve
sire¢ icinde ¢ok gergin olabilirler. Belki de istenen, giidiileyecek ancak zarar
vermeyecek 6lgiide bir endigedir. Bu 6zellikle kisisel ¢aba igin gecerlidir. Ancak bu

durumun grup ¢abasi i¢in de gegerli olmasi daha az olasidir'™.

Catismalarin ortaya ¢ikmasinda orgiit tiyelerinin ve icinde bulunduklar: sosyo
psikolojik durumlarin etkisi olabilecegi gibi en énemli sebeplerden birisi de iletisime

iliskin nedenlerdir.

lletisime iliskin nedenler ¢atigmalarin biiyiik bir ¢ogunlugunun nedenini
olusturur. Anlam guglikleri, Yetersiz bilgi akisi, iletisim kanallarimin bozuklugu

seklinde siralanabilir’ % ;

Anlam Gigliikleri; belirli bir lisana sahip olmama ya da uygun iletisim
araglarindan yoksun bulunma nedeniyle dogan engellerdir. Ortak sembollerin olmadig:

ortamlarda, anlam gticliikleri kaginilmaz bir sekilde ortaya ¢ikacaktir. Yash ve geng

155 Blair Kolasa, 5.553. A
156 Can Baysal ve Erdal Tekarslan, ss.309-310.
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kusagin aym ifadeyi farkli terimlerle anlatmalan (dil farklihklan); tiniversite gengliginin
kendi arasinda gelistirmis oldufu argo terimleri ebeveyni ile etkilesimlerinde
kullanmalar1 ya da bigimsel yapilardaki farkli departmanlarin mesleki terimlerin
birbirlerince bilinmemesi; mesajlarin acik bir sekilde algilanamamasina ve dolayisi ile

de ¢esitli anlasmazlik ve ¢atigmalara neden olacaktir.

Yetersiz bilgi Aligverisi; Hatali ya da 6nyargili davranislar; rol belirsizlikleri,
rol catismalari gibi pek ¢ok ¢atisma sekli, birey ya da gruplarn arasinda yeterince bilgi
aligverisinde bulunamamalarimn bir neticesidir. Ozellikler bireylerin ya da gruplarn
ortak bir genel amag cercevesinde, farkli alt amaclara sahip olarak yer aldig
diizlemlerde aralarindaki bilgi ve fikir aligveriginin yetersiz olmasi, diger tarafa karsi
eksik bilgi dolayist ile gesitli onyargilarin dogmasina neden olacaktir. Bir firmanin
muhasebe ve pazarlama departmanlari, kendi ¢alisma kosul ve kisitlar1 hakkinda
birbirlerine yeterince bilgi saglayamadiklarinda, kendi amag ve hedeflerinden baska bir
sey diisinmeyip; kars: tarafin kendilerine uymasi gerektigini kabul edeceklerdir. Bu iki
departmanin kendi hedeflerini 6n plana almasi sonucu, aralarindaki iliskilerde
dogabilecek aksakliklardan dolay1 kars: tarafin suglanip, savunmaci davranisa girilecegi

kesindir.

Iletisim Kanallarindaki Bozukluk; Iletisim kanallarmin sayica ¢oklugu ya da
kanallardan bazilarindaki tahrifatlar, mesajin aliciya gergek anlamindan farkh bir
sekilde ulagmasina neden olur. Alicinin mesaja, kaynagin gonderdigi gibi degil de,
kendi algiladigi sekilde tepki gostermesi durumunda, kaynak ve alici arasinda bir
catisma olmasi kaginilmazdir. Cocukken oynadigimiz “kulaktan kulaga” oyunu, iletigim

kanallarindaki tahrifatin etkilerinin en giizel 6rnegidir.
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3.6.5.Kriz Iletisiminde Zamanla Savasma ve Zaman Yénetimi

Kriz dénemlerinde, zaman daraldik¢a, onun yasamsal degeri de o oranda artar.
Bu donemlerde yapilacak isler igin, “an”larin bile bir ¢énemi olur. BuF bakimdan,
“zamanin degerini sadece yapacak isi olanlar takdir edebilir”. Uzerinde zamanin yogun

baskisint hisseden bir yoneticinin yapacag en 6nemli is, “zamanini yénetmektir”'>’.

Zaman yonetimi kullammun: etkileyen etmenler;'*®

Yo6neticinin bulundugu yonetim basamagindan kaynaklanan kayiplar,

lletisim araglarin etkili kullanmadan kaynaklanan kayiplar,

Calisma diizeninden kaynaklanan kayiplar,

) Yoneticinin yeteneksizligi nedeniyle karsilagtigi zaman kayiplari, olmak

iizere dort grupta incelenebilir.

Kriz dénemleri gibi ani hareket edilmesi gereken acil durumlarda zamanin hizh
degerlendirilmesi gerekir. [slerin isleyisini saglayan yoneticilere de bu asamada biiyiik
ig diiser. Biitlin islerin kendi kontroliinde ve yetkisi altinda olan bir yonetici bunlarmn
hepsine birden yonelemeyecegi igin zamani yerinde kullanmak zorunda oldugundan
etkinligi saglamak adina baz: yetkilerini giivendigi, igin hakkindan gelecegine inandigi
personeline devretmelidir. Bununla beraber giinlik yasantimizi kolaylastiran iletisim
araclarindan telefon, bilgisayar, ses kayit cihazlar gibi araglarinda yersiz kullamimlari
ya da isimizi kolaylastiracak sekilde kullanilmasi zamam nasil degerlendirmemizle
ilgilidir. Telefonlarin stirekli mesgul edilmesi iletisimi zorlastirirken, kisilere ulasmada
zaman kaybmna sebep olur ya da bireylerin yanina gidene kadar yapilan telefon
goriismesiyle zaman kazanilabilir. Ayni anda birden fazla kigiye internet araciliiyla e-
mail gonderilebilir. Bunun gibi iletisim araglar1 pek ¢ok isin daha hizli ilerlemesini
saglar. Ayrica calisma kosullari, ¢alisanlarin birbirleriyle olan diyaloglari, uyum

oranlan da zamanin kullaniminda performans derecelerinin oram ile zamam

7 Geng, 5.356. _
138 jlker Akat, Goniil Budak ve Giilay Budak, s466.



kullanmalarimin dengesi bir arada ele alinan konulardandir, Yoneticinin yoneticilik ve
liderlik yetkinligi de zamam yonetmesinde 6nemli bir kriterdir. Neyi, ne zaman yapmasi
gerektigini bilen, kararlari verirken zorluk ¢ekmeyen bir yonetici zamanint yénetmeyi

de bilendir.

Kriz donemlerinde de zaman kayiplarina neden olan faktorlerin basinda plansiz
hareket etme, ger¢ek dist zaman tahminleri, sorun ¢dzmeye ilgi duyulmamas: ve
astlarin kotii haber vermek istememeleri gelir. Bunlar ortadan kaldirmak i¢in her zaman
bir plammizin olmast gerekir ve bunun bilincinde olmaliyiz. Olasiliklara ve
beklenilmedik olaylara karsi hazirlikli olmaliyiz, her zaman olaylar1 yakindan takip
eden ve yasamlacak olaylan lehimize g¢evirmek icin firsatlarn degerlendirmesini
bilmeliyiz. En 6nemlisi bir yoneticinin tiim ekibine istedigi her an aninda ulasip bilgi

akigini saglama becerisine sahip olmas: gerekir.

3.6.6.Kriz fletisiminde Stres Unsuru

Kriz yonetiminde karsimiza ¢ikan en biiyiik problemlerden birisi de gerek

yoneticilerde, gerekse calisanlar tizerinde etkisi goriilen stres faktoriidiir.
Stresin orgiit tizerindeki sonuglan iki baghk altinda incelenebilir;'*’

. Bireyin verimliligi iizerinde kendini gosterir. Verimlilik asir1 stresten

etkilenmis olabilir. Asir1 stres bireyin verimini digiirtr.

. Ise devamsizlik, ise ge¢ gelme, isgoren devir hizinm yiikselmesi,
saldirganlik, orglit aleyhine c¢alisma, dikkatsizlik, kaza yapma egiliminin artmas,

hastalik nedeniyle kaybedilen isgliniiniin artis1 bigiminde ortaya ¢ikar.

Bu saymis oldugumuz nedenler bile bash bagina bir kriz sebebinin dogmasina

neden olabilir.

Kriz dénemlerinde karsimiza ¢ikan en biiyiik problemlerden bir digeri de

159 fIker Akat, Goniil Budak ve Giilay Budak, s424.
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olagandis1 yasanan gelismelerin gériilmesidir. Bu donemde karsimiza gikan sorunlarla
birebir yiizlesmek yerine Ortbas etmeye, yok saymaya ya da kisa vadeli ¢Ozlimler
iireterek yok etmeye calisiriz. Boylece bizde stres unsurlarini kisa stireligine ¢dzmiis
oluruz. Ancak bu durum, sorunlan ertelemek anlamina gelir. Buna bagli olarak daha
siddetli krizlerin yasanmasina zemin dahi hazirlayabilir. Dolayisiyla yeni stres

kaynaklarinin olusmasina neden olabilir.

3.7. Kriz Iletisiminde Cahisma Metotlar

Kriz iletisimde galisan elemanlarin yaptiklart isi biiylik bir incelikle yapmasi
gerekir. Kriz iletisiminde sorumlu olan elemanlar hizli hareket etmeli, biiylik oranda
bilgiyi elde tutmali, analitik ve karar verebilme yeteneklerinin el verdigi oranda ¢ok

planlanmus isi bir arada yapabilmelidirmo.

Kisa bir siire igerisinde etkin iletisim becerisini gergeklestirebilmek dnemlidir.
Bunun i¢inde en son gelismeleri yakindan takip ederek, kontroliin elimizden ¢ikmasina
firsat vermeden, cevaplanmasi gereken sorulann cevaplarim verecek ve bu imkénlan

saglayacak sekilde hareket etme becerisi saglamak gerekmektedir.

3.7.1.Zaman Tablosu Olusturma

Bir zaman gizelgesi hazirlamak, reflex bir hareket olmalidir. Miimkiin
oldugunca tamamlanmus, tim 6nemli bilgileri, hareketleri dogru zamanlama ile igeren

yasa ve deneyim agisindan uygun bir belge olmalidir'®.

Kriz iletisimi kapsaminda yapilabilecek ve uygulanmas: gereken faaliyetlerin
zamaninda gergeklestirilmesini saglayacaktir. Hizli hareket edilmesi gereken kriz
durumlarinda cankurtaran gorevini istlenerek kime, ne zaman ne sekilde ulagmamiz

gerektigi konusunda yardimei olacaktir.

1% Ogrizek ve Guillery, ss.78-80.
181 Ogrizek ve Guillery, s78.
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3.7.2.Karar Destek Sisteminin Gelistirilmesi

Bilgi sistemleri, yonetsel davranislarda, haberlesmede, problem ¢6ziimlemede,
istikrarli karar vermede ¢nemli rol oynayan sistemleredir. Yonetim sisteminin her
kademesinde ve yonetim fonksiyonlarinin yerine getirilmesinde, dogru ve etkin karar
verme, Orgiit agisindan yasamsal bir oneriye sahiptir. Bagka bir deyimle karar verme
yonetiminin en ¢nemli fonksiyonlarindan biridir. Bu fonksiyona karar destek sistemi

diyomz1 62,

Kriz durumlarinda, “grup karar destek sistemi” veya “kriz izleme grubu”
faaliyetlerini, dis politikadaki gelismeleri takip etmekle kullanilam “savas odas1™ (war
room) veya “durum odast” (situation room) modellerinin isletmelere uyarlanmis
bigimleri olan “kriz odasi”nda stirdiiriirler. Kriz odasi, isletmenin tiim enerji ve
kaynaklarinin karsilagilan problemleri ¢6zme amaciyla, bir araya getirilmesine karar

.. 3
vermek i¢in kullanilir'®.

Krize yonelik bir yonetimin, krizi ¢6zmeye yarayacak bilgileri sistematik
olarak toplama ve sorunlar1 analiz etmesine olanak saglayacak teknik donanima sahip
olmas1 gerektigi gibi, bilgi akisinin da hizli, agik ve net bir sekilde islemesi igin

dzellikle iletisim alt yapisina da sahip olmas: gerekir.
3.7.3.Soru- Cevap dokiimanlar: hazirlama

Yoneticilerden cevap alinarak hazirlanan sorular ag¢ik, net ve anlagilir
olmalidir. Her sey yazilmali, yeniden okunmali,, yonetici tarafindan okunmal
dagitilmahidir daha sonra bu rapor siirekli olarak giincellenmelidir. Boyle bir belge
olmadiginda, organizasyon tamamlanmams, hazirlanmamis ve farkli baglantilara farkls
cevaplar veren bir organizasyon olur. Hizi, basariyr ve saglhikh iletisimi, koordinasyonu

ve kontroli saglamak i¢in yap1lmahd1r164.

162 Hasan Tutar, Yonetim Bilgi Sistemleri, Basilmamis Yiiksek Lisand Tezi, Erzurum, 1996, s.20’den
aktaran Tutar, s.121. ‘

16 Tamer Kogel, Isletmelerde kriz durumlarinda Yénetim Uygulamalari, Zaman Yonetimi ve Zaman
Yonetimi Semineri, TUSSIDE, 26-28 Myis, 1993.’den aktaran Tutar, s.125.

' Ogrizek ve Guillery, s79.
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Kriz iletisiminde “yapilacak bitiin agiklamalar, seslenilen hedef Kkitlenin
sorularina cevap verecek nitelikte olmalidir. Ayrica yapilan agiklamalarin eldeki kesin

bilgiler ve raporlar halinde sunulmasi gergeklik ve inandiricilik payim da artiracaktir.

3.7.4.Medya Takibi

Bir kriz neredeyse her zaman olaganiistii bir medya ilgisi ve radyo flaslar ile
televizyon roportajlart getirir. Bu medya ilgisi ¢ok hizli bir bigimde sorular, yorumlar
ile krizin oyuncularini ve kamuoyunun fikrini ¢ok keskin bir bigimde etkiler. Bu
durumda bu faktorleri gecikmeden bir araya getirerek analiz etmek ve iletisim
noktasindan yénetmek 1yi bir fikirdir. Bir olayin ilk izlenimleri ve medyada yer alis1 her
zaman hafizalara kazinir. Kurumun itibart ve krizi atlatmast medya ile kuracak oldugu
diyalog ve medya ile ger¢eklestirilen saglikli iletisim ile miimkiin olacaktir. Ne kadar
¢abuk medyay1 anlamaya ve beklentilerine cevap vermeye ¢alisirsa o oranda basarili

olacaktir'®,

Kriz iletisiminde medyada yer alan konu ile ilgili her tiirli haberin gelisimi
Oonem tasimaktadir. Konu ile ilgili biitiin haberlerin takip edilmesi, olasi durumlar
kargisinda erken miidahale etme imkami ya da zamanmmnda harekete gegme firsat
tantyacaktir. Yanlis anlagilmalarin ve istenilen dogrultuda bir iletisimin saglanmasi
medyanin olay1 nasil ele aldigini, hangi sorular {izerinde yogunlastigini belirlemekle

mimbkiin olacaktir.

165 Ogrizek ve Guillery, 5.80.
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3.8. Kriz Iletisiminde Organizasyon Faaliyetleri

Kurumlar kriz dénemlerinde karsilasilan olaylarin tstesinden gelmek igin kriz
elemanlar ile toplantilar yapar, sorunlar: tartismak, ¢6ziim tiretmek, karar almak veya
kriz yonetimine gegmek maksadiyla toplanirlar. Burada krizin tistesinden gelmek igin

uygulanacak iletisim yontemleri incelenir. -

3.8.1.Kriz Iletisim Birimi ve Kurum Birimleri Aras: Bilgi Akisi ve Ortak
Karar Alma

Kriz iletisimin biriminin kimlerden olustugu, sorumluluk alanlari, 24 saat
boyunca ulagilabilecek telefon numaralari, ekip tiyelerine her hangi bir bigimde

ulasmanin miimkiin olmadig1 zamanlarda yedeklerinin detayl bilgileri verilmelidir'®®,

Kriz iletisim biriminin gorevi ¢ok daha spesifik ve c¢ok daha belirgindir,
tartismaktan ¢ok harekete ve eyleme yoneliktir. Yoneticilerin ve kriz iletisiminde
gorevli ¢alisanlarin ¢abasina ek olarak teknik bir konu ya da kriz ile ilgili uzmanhk
gerektiren bir konu da varsa bu konunun uzmam arasindaki ortak bilgi akisimn

saglanmasini, harekete gegmeyi amaglar.

Planlanmas:  gereken ilk nokta acil bir durumda gergeklesecek kriz iletisim
toplantilarinin detaylandir. Siklikla gergeklestirilen, disarida, gece, haftasonu ve tatilde
yapilan galigmalar ciddi bir sorundur. Yapilabilecek en basit ¢alisma var olan personel

i¢in tiim detaylar1 bulundurmaktir.

3.8.2. Ucretsiz telefon hatti

Iletisim odasinda kriz durumu igin 6zel olarak hazirlanmug bir buton ( kontrol

paneli) bulunmalidir. Sirket yoneticilerinin, hiikiimet gorevlilerinin, kurtarma

1% Ayla ve Aydemir Okay, Halkla Iliskiler Kavram, Starteji ve Uygulamalari s. 438.
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ekiplerinin ve 1ig iliskisinde bulunanlanin direkt ulagabilecekleri 6zel bir numara
bulunmahdir. Bu 6zellikler telefon goriismelerinin daha kolay ve modern bir sekilde
organize edilmesini saglayacak ve ¢ok fazla goriisme gergeklestirildiginde paha

bigilmez bir degere doniisecektir'®’.

Kurumlarin 6zellikle kriz iletisimi kapsaminda ticretsiz telefon hattt hizmetleri
sunmasl ayni zamanda hedef kitlenin kendileri i¢in ne kadar 6nemli oldugu izlenimi
yaratacaktir. Panik ve gerilim ortamimn azalmasini saglamakla beraber insanlarn
kafalarina takilan sorular1 6grenmek ve onlart bu konuda aydinlatmak da kurumlara arti

deger kazandiracaktir.

3.8.3. Duvar Bildirileri ve Posterler

Kriz iletisim ekibinde yer alanlarin bilgilendirilmesinin diginda magdur ve
magdur yakinlarinin olaylar hakkinda bilgi sahibi olmas1 ve duyurularin yapilmasi igin
genis bogluklarina ihtiyag vardir. Buralara asilan posterler sayesinde magdurlarin
isimlerinden tutunda iletisim kurulmas: beklenilen herkese kadar bir sekilde ulasma
imkani sunar. Ornegin 1999 yilinda Gélcik depreminde yaganan dogal afet sonrasinda
yakinlarina ulagmak isteyenler, bilgi akisinin bir sekilde sirkiilasyonunu amaglayan halk
ve idari ydnetim duvar bildirimlerinden faydalanmiglardir. Durum itibariyle kullanilan

en etkili iletisim araclarindan biri olmustur.

3.8.4. Referans Dokiimanlari

Sirket prosediirlerini, ¢alisma alanlarini, faaliyetlerini ve iriinlerini belirleyen
temel dokiimanlar kriz odasinda biiyiik ve genis bir cekmecede bir araya toplanmalidir.
Aym sey kriz sirasinda dikkate alinabilecek kataloglar, rehberler ve listeler icinde
gecerlidir. Bu bilgilerin bilgisayara aktarilmasi yer ve zaman agisindan faydah

olabilir'®®,

17 Ogrizek ve Guillery, s.74.
18 Ogrizek ve Guillery, s. 75.
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Referans dokiimanlari ayni zamanda medyanin kurum hakkinda 6grenmek
istedigi bilgilerin de igérigini olusturacagindan ve bunlarin elektronik ortamda yer

almast bilgiye ulagmayi hizlandiracaktir.

3.8.5.Gorsel Isitsel Ekipmanlar

Kriz yonetiminin gelismeleri canli olarak takip edebilmesi ve medyada yer alist
konusunda bilgi sahibi olabilmesi i¢in en azindan bir radyo ve video kaydedici ile

tamamlanmus bir video setinin bulunmasi gerekir'®.

Kriz odalarinda ozellikle basina veri saglamak icin gelisen teknolojiyi de
yakindan takip etmek gerekir. Eldeki biitlin imkanlar bilgi akisiin tam olarak
saglanabilmesi igin hazir tutulmalidir. Haberlerin ajanslara aninda ulagsmasini saglamak,
gerekli durumlarda telefon, internet, uydu yayini, canli yaym gibi teknik ekipmana

ihtiya¢ duyulacak teghizata da sahip olmak gerekmektedir.

3.8.6. Catering

Kriz gibiA herkesin stres i¢inde bulundugu doénemlerde yemek servisleri de
unutulmamalidir. Buzdolabi, mikrodalga firin, ve kahve makinesi mutfak geregleri ve
aperatif yiyecekler de kriz iletisim odasinda bulunmasi gereken temel ihtiyaglar

1
arasindadir’ "’

Kriz iletisiminde yapilacak agiklamalarla mesajlar iletilebilecegi gibi, yapilan
calismalara sahip ¢ikildigini yansitacak davranislar ile de hem ilgili hem sorumlu

davramldig1 imaj1 da ¢izilmis olacaktir.

1% Ogrizek ve Guillery, s. 76.
170 Ogrizek ve Guillery, s.76.
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3.9. Kriz Iletisiminde Krizden Etkilenenlerle Kurulacak Iletisim
3.9.1.Magdurlarla fletisim Kurmak

Magdurlarla kurulacak iletisim temel sorun olmasa dahi kriz iletisimde en
biiyiik ve en zorlu ¢aligmalardan birisidir. Bu tarz bir ¢calismanin etkileri kurumun imajt
iizerinde her zaman etkili olacaktir. Bu etkiler anlik degildir. Bu degerlendirmeler
gegmi$i ve gelecegi de etkiler. Imajlari sarsacak birgok ornek gegtifimiz yillarda
yasanmugtir. Gogiis silikonlari, ugak kazalari ve kagirmalari, demiryolu kazalari, kan ve
biiyiime hormonu rahatsizliklar disiintildiigiinde akla gelen &rneklerdendir. Gergekte
kriz ne olursa olsun ondan etkilenenler yillarca gindemde kalmaktadir. Suglamalar,
saldirilar, dezenformasyonlar ve mahkemeler birbirini takip etmektedir. Genellikle bu
olaylarin yillarca giindemde kalmasinin sebebi iinli kisilerin olmasi, tazminat

davalarimin goriilmesi ve pek ¢ok kisinin bu olaylardan etkilenmis olmasidir.

Magdurlar vakit kaybetmeden goz éntinde bulundurulmalidir. Bu noktada kriz
iletisimi igerisinde bir kisi magdurlarla ilgilenmek adina sorumlu yapilmahidir. Bu kisi,
gelisimi planlayabilecek, kullanilabilir insan kaynaklarinin tiimiinii seferber edebilecek,
bilgilendirme kanallarini yonetebilecek, tim iletisim metodlarm kullanabilecek biri
olmalidir. Yiikselmekte olan sorunlari kontrol etmek genellikle zordur. Yapilmasi
gereken ilk is magdurlar: tammlamaktir. Clinkd ilk bir kag saat genellikle belirsizlik ve
olumsuzlukla gecer. Magdurlarla iletisim kurmakta anahtar metod, aktif davranmaktir.
Bu, harekete gegerek dogru zamanda gerekli bilgi ve yardimi vermektedir. Ornek
vermek gerekirse magdur ailelerini bilgilendirmek ¢ok 6nemlidir. Magdur aileleri ile
iletisime gecerken fizyolojik konumlar1 g6z 6niinde bulundurulmahdir. Oliim, sakatlik
veya kaza durumlarinda dogal olarak magdurlar asir1 travmatik ve streslidir. Aym
durum felaketler, gemi ve ugak kazalari ve terorist saldirilar iginde gegerlidir. Doktor ve
psikolog gibi uzmanlarm fikirlerine bu tiir durumlarda bagvurulmali, bildiri, agiklama

yapilmadan dnce onlarin goriisleri alinmahdir' "'

Giindemden ayrilmayan krizler arasinda en korkulmasi gereken konu,

magdurlarin ya da magdur yakinlarinin talebinin gergegin agiklanmasi, krizin nedeninin

" Ogrizek ve Guillery, s.61.
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belirtilmesi veya yasal bir agiklama yapilarak sorumlulugun tstlenilmesini bekledikleri
durumlardir. Bu talep bkamuoyunda bluylik ses getirip yanki uyandirmakta ve
kamuoyunun ilgisini ¢ekmektedir. Medyamin magdurlara yaptigi destek de goz ardi
edilmemesi gereken bir konudur. Yapilan her agiklama, her roportaj, her basin
agiklamasi yerel ve ulusal basinda yer bulmaktadir. Bu hareketler tekrar tiim 1siklar
kurumun Uzerine ¢evirmekte, sozlerin tutulmadigi, tazminatin yetersiz oldugu

s6ylemleri, kurumu tekrar tohmet altinda birakmaktadir' ",

Magdur ve magdur yakinlarinin serzeniglerini goérenler, kendilerinin veya
sevdiklerinin her an bir terérist saldirinin, toplu tagima kazasinin, tibbi kazanin veya
dogal afetin potansiyel magduru oldugunu diistinmektedir. Herkes icin bu tiir
durumlarda harekete gegmek, sorumluluk alanlarini agik¢a belirlemek, adil bir sistem
olarak gérﬁlmektedir. Clnkii bireyler toplumda “bireyin magduriyeti” konusunda
gittikge yayginlagan bir kaniya sahip olmaya baslamaktadir. Biitiin bunlar sonucunda
her hangi bir durumda artitk magdurlar harekete gegmekte, medya destegini arkasina

almakta, bu hareketler de kurumu zanli koltuguna oturtmaktadir.

3.9.2. Kurum I¢i lletisimi Saglamak

» Kriz iletisim ekibi igerisinde kurulan saglikli iletisimi diger kurumlar, birimler
ve diger calisanlar ile paylasmak esastir. Genellikle ihmal edilen c¢alisanlar ilk
bilgilendirilmesi gerekenler arasindadir. Kurum yapisi igerisinde performans diizeyini,
verimi olumsuz etkilememek ve calisanlari panik ve strese sevk etmemek i¢in hem

bilgilendirmek hem de onlarin destegini saglamaya ihtiyag vardir' .

Unutulmamast gereken bir gergek vardir ki o da, kurum i¢i ¢alisanlar mesai

saati sonrasi digarida kurumun szciisii konumunda olan kisilerdir.

172
173

Ogrizek ve Guillery, s5.76.
Ogrizek ve Guillery, s.60.
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3.9.3. Kurum Dig1 Tletisimi Saglamak

Medya ve kurum personelinin disinda bilgilendirilmesi gereken pek ¢ok kisi ve
kurum vardir. Yerel yonetimlerden, idari yoneticilere, konu ile ilgili bilgisi olmasi
gereken kurumlara, magdur yakinlarina ve konuyu merak eden ve ilgisi olan herkese
ulagmak gerekir. Bunun i¢in yirmi dort saat siire ile hi¢ araliksiz istenilen zamanda ve
yapilacak periyodik agiklamalar ile bilgi akisi kitle iletisim araglarinin aracilig ile de

saglanmalidir.
3.9.4.Medya ile Iletisim Kurmak

Kriz dénemleri ve ortamlarinda orgiit ve medya arasindaki iligkiler oldukca
kritik bir iliski bi¢imine doniigsmektedir, ¢iinkii medya krizin etkilerinin kamuoyuna
aktarilmasi, krizin derinli§inin ortaya ¢ikmasi ve ilgili hedef gruplarin krizle ilgili

kanaatlerinin olusmasinda kilit bir rol iistlenmektedir' .

Krizlerde kurum yoneticileri genellikle habercilere dogrudan bask:
uygulamanin etkili bir yontem oldugunu diistinmektedir. Aslinda bdyle donemlerde asil
medyanin destegine ihtiyag vardir. I[ginde bulunduklari olumsuz durumu kuracaklar:
saglam iletisim sayesinde medya araciligiyla diizeltebilirler. Oysa bazi yetkililer
mahkemeye gitmeye kadar siiren baski uygulanmalar ile medyay: yanlarma almaya
calismak yerine kars1 safha itmektedir ve hatta medyay1 yalancilikla suglamaktadirlar.
Bu kurum i¢in daha zararli olabilmektedir. Medya ile iliskiler yipranmakta ve

bozulmakta, medyanin baskisi ynetici ve onun takimui tizerinde daha da artmaktadir.

3.10. Kriz Iletisiminde Kullanilan Iletisim Araglart

Kurum ya da kuruluslar gerek calisanlar gerekse diger hedef kitleleri ile olan
iletisimlerinde olup bitenlerden haberdar etmek, onlar1 bilgilendirmek, gerekli
durumlarda ikna edebilmek ve hedef kitlenin tizerinde daha fazla etkin olabilmek igin

cesitli iletisim araclarindan faydalanirlar.

17 Aylin Pira ve Cisil Sohodol, 5.219.
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Insanoglu var oldugu siirece iletisim varhigim siirdiirmektedir. Konusma
dilinin bile olmadift donemlerde de iletisim vardi. Isaretlerle anlagmalarin saglandig
dénemlerde sozsiiz iletisim kullanilmaktaydi. Degisen ve gelisen kosullar igerisinde
iletisim araglar da gelisti ve gesitlilik gosterdi. Dilin kullanilmaya baglanmas ile sozlii
iletisim saglandi. Yazinin icadi ve kullammiyla beraber yazili iletisime gegildi ve
iletisim ¢ok hizli bir siirece girmeye bagladi. Ciinkii bunu takip eden siire¢ igerisinde
baski makinelerinin icadi ve bas11ah materyaller, radyo, televizyon ve yeni medya
dedigimiz teknolojinin gelismesiyle karsimiza ¢ikan pek ¢ok yeni kitle iletisim araci

insanlarla kurulacak iletisimin etkinligini artirmada 6nemli bir rol sahibi olmugtur.

En kisa ve belirgin hatlar ile sozli iletiéim ile baslayan stireci, yazili iletisim
ve pek ¢ok gelismeleri ile kitle iletisimi, yeni medya takip etmigtir. Her yeni geligme bir
oncekinin igerisine girerek etkinligini artirmistir. Yazili iletisim kullanilmaya baslandi
diye sozsiiz iletigim terk edilmemis, iletisimin glictinii artirmak i¢in birbiri igerisinde
giren daha giiglii bir ara¢ olarak kullamlmaya calisilmaktadir. Bireylerin birbirleri ile
kurmus olduklan yiizytize iletisim onlarin s6zli iletisimini olustururken, hedef kitle
tizerinde daha fazla etkili olabilmek i¢in sozlii iletisim sonrasinda hedef kitlelere
yonelik hazirlanan yazili materyaller ile yazilh iletisim, sozli iletisimi

desteklenmektedir.

3.10.1. Sozlii Tletisim

Sozlii iletisim, konusma dili olarak da adlandirilir. Sozli iletisim; yliz ylize
goriismeler, toplantilardaki konusmalar, sozlii brifingler, halka hitaplar, ozl sunumlar,
telefonla yapilan goriismeler, egitim kurslari, konferanslar, resmi konusmalar, kurmay

toplantilari, komite ve oryantasyon programlari gibi ¢esitli bigimde kurulur'”.

Kurum ya da kurulus temsilcileri ile hedef ya da hedef kitleler arasinda yapilan

tiim konusmalar sozlii iletisim olarak adlandirilir. Bunlar gerek yiiz yiize olsun gerekse

175 Arnold H. Schneider- William C. Donaghy- Pamela Jane Newman; Organizational Communication,
international Student Edition, McGraw-Hill Kogakusha, Ltd, 1975, p.9’den aktaran. Tutar, Orgiitsel
[letigim, s.67.
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radyo, televizyon ya da diger teknolojik araglar araciipiyla olsun konusma sozlii
iletisimi olusturur. Bundan dolayr da konusmacinin sdylediklerinin igerigi kadar
konusma sekli, ses tonu, konusma hizi, sesin seviyesi, konusmada yapilan tonlamalar,
s6zsiiz iletisimi olugturan ve gorsel olarak bize birtakim mesajlan ileten beden dili, f/e
hedef kitleden alicidan kaynaga yonelik aninda geri bildirim alinabilmesi ve bu

unsurlarin geregince kullanilabilmesi etkinligi artiran 6nemli unsurlardandir'’®.

Sozli iletisim  gerektiren durumlarda caliganlara yonelik  yapilacak
konusmalarda ve dig hedef kitlelere yonelik yapilacak olan konugmalarda da sunus
kadar igerikte 6nemlidir. Icerikte aktarilmak istenen bilginin iknaya yonelik olmas,
bilgilendirme amaci tagimasi, bir seyler iféde etme ve Ogretme amact olmast, belli bir
konu hakkinda aydinlatma ve goriis beyan etme seklinde yansimalari goriilmektedir. Bu
mesajlar o an i¢in iliskide bulunulan hedef kitlenin 6zellikleri ve beklentileri
dogrultusunda olusmaktadir. Bundan dolay1 kurum ya da kuruluglar ayn1 zaman siireci
icerisinde iligkide olduklar1 hedef ya da hedef kitleleriyle olan iletisimlerinde her hedef
kitlenin yapisina yonelik bir konusma metni hazirlamaktadir. Her hedef kitleye yonelik
hazirlanan mesajlarinda ortak noktasinin ayni olmasina dikkat edilmelidir. Ciinkii
dziinde aktarilmak istenen mesaj ayni olmalidir. Fakat hedef kitlelerin yapilar ve
beklentileri farkli olacagindan ilk agiklamalar beklentilere yonelik yapilarak panik ve

stres ortaminin yaganmasi dnlenmektedir.

Kurumigi halkla iligkilerde ve kurum dis1 halkla iligkilerde kullanilmak iizere
konunun icerigine ve durumun Snemine yonelik olarak 6grenilmek istenilebilecek her
konuda belli araliklarla gilincellenmek tizere bant kayitlar1 ya da farkli gelebilecek
konularda ise sorulacak sorulara yonelik birebir telefon goriismesi yapilabilir. Her
seyden Onemlisi bu sozlii iletisim siirecinde en etkili olan unsur konugmanin geregince
agik, net, tutarli ve gergekten bu konu hakkinda yetkin ve seslendigi hedef kitle
tarafindan kabul edilmis ve gilivenilir oldugu disiinilen kisiler tarafindan
gerceklestirilmesidir. Yahut seslenilen hedef kitlede bu olumlu distincelerin
olusturulmasi saglanmalidir. Aksi takdirde kriz gibi herkesin diken lizerinde oturdugu

tedirginliklerin yasandifi doénemde gliven uyandirmayan ve ne anlatilmak istenilenin

176 Tutar, s. 206.
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tam olarak net olmadigi ve belirsizliklerin var oldugu durumlarda yasanan
olumsuzluklar gidermek pek kolay olmayacag: gibi olumsuzluklan tetikleyen bir unsur

da olabilir.
3.10.2. Yazili Iletisim

Sozli  iletisim hizli ve kisiseldir. Vermek istediginiz bilgiyi verir,
karsinizdakinin anlayip anlamadigini hemen kontrol eder, beden dilini gozlemler ve
sormak ya da eklemek istedigi baska bir sey olup olmadigini da sorarsimz. Ama
herkesle her zaman s6zlii iletisim kuramazsiniz. Bazen iletisimin yazili olmas: gerekir,
ya da bu yontem tercih edilir. Hemen gerekmese bile yaptigmiz konusmanin ardindan
bir mektup gondermek hem kendisine tesekkiir etmek hem de gergekleri ve ayrintilar

bir kez daha vurgulamak acisindan ¢ok yararl olur'”’.

Yazi bilgi biriktirmekte, en gilivenilir bigimde saklamakta ve ihtiyag
duyuldugunda geri bilgi vermektedir. Yazi kuskulu durumlarda bilginin taniklifina
basvurma olanagi sunmakla yetinmemekte, ayni zamanda da onlar1 korumaktadir.
Yazili anlatim1 zaman ve mekanda yaymaktadir. Iletiler yazili metinlerle
somutlagmaktadir. Yazili metin igerigin yeniden uretimiyle, istege baglh olarak
¢ogaltilabilmektedir. Gelecege iliskin olaylardan “Onceden haberdar olunmasi” ve
diizenli bir bigimde algilanmasi olanagini dogurmaktadir. Bu imkan sézgelimi bir
wmagin akigi, yildizlarin hareketi gibi farkl: 6znelere iliskin genellestirmelere firsat
vermektedir. Kigilerin bizzat kendilerinin gidemeyecegi yerlere yaziyla iletiler
génderebilme olanag:, resmi yazigmalarin artmast, iletisim agisindan énemli bir birikim
yaratmustir. Sonu¢ olarak yazi, yiginla bilginin bir araya getirildigi kiitiiphaneleri,

zihinsel “teknoloji” imkan haline getirmistir'’®.

Yazili iletisim stireci igerisinde bu kategoride yer alan iletisim araglarim
gazete, dergi, kitap, kitapgik, biilten, brosiir, mektup, afis, pankart, yillik, olusturur.
Bunlarin bir kismu sadece dig hedef kitleye yani kurum disina yonelik hazirlanabilir. Bir

kismu ise sadece kurum i¢i yayinlari olusturabilir. Bazi yayimnlar ise hem kurum igine

177 Kristin Anderson, Ron Zemke, Sapka Cikartan Hizmet Sunmak, Istanbul: Rota Yaymlari, 1998,

5.104.
'8 Judith Lazar, Iletisim Bilimi, Ankara: Vadi Yayinlari, 2001, ss.82-83.
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hem de kurum disina yonelik ortak hazirlanan yazili iletisim araglartmi olusturur.
Bununla beraber gorsel ve isitsel iletisim araglarindan da faydalanabilecegimiz gibi
yazili iletisim araglarinin bazilarini teknolojinin sagladigi imkanlar c¢ergevesinde

elektronik ortamda da kullanma sansimiz vardir.
Gazete

Halkla iligkiler c¢alismalarimi ilgilendiren iki tiir gazeteden séz etmek
miimkiindiir. Bunlardan birincisi, kurulus tarafindan yayimlanan isletme gazetesidir.
Isletme gazetesinin temel amaci, ¢alisanlarini ya da kurulusun iliskide oldugu diger
bireyleri ve gruplar isletmenin etkinliklerinden haberli kilmaktir. Kurulusa iliskin gerek
yonetimsel konu ve sorunlara, gerekse ¢esitli kiiltiirel ya da sportif etkinliklere yer veren
isletme gazetesi, ozellikle orgiit i¢i halkla iliskilerde kullanilmaktadir. Digeri ise
kurulusa iliskin haber, kurumsal ve ticari reklamlarin yer aldigi siireli yayimnlar
kapsamindaki yiiksek tirajli basilt triinlerdir. Ulusal ya da yerel dlgekli olan bu tiir
triinlerin basildigt kuruluslarla halkla iligkiler birimlerinin olumlu iliskiler kurmasi,
Orgiit imajinin yaratilip stirdiiriilmesinde veya kriz durumlarinda olumsuz kanilarin

degistirilmesinde biiyiik Snem tagimaktadir'”®.

Kurulus gazeteleri, biiltenlerden daha komplex yapisi olan gazeteler, genellikle
bigimsel olarak giinlik gazete goriinimiindedir. Yayimlanmasi kolay ve dergiye oranla
daha ekonomik olan gazeteler, periyodik haberlere gereksinim duyuldugu ve daha

seyrek yayimlanan dergileri desteklemek gerektigi zaman uygun iletisim yontemidir'®.

Kurulus yayinlarinin diginda giinliik gazetelerle olan iligkiler de ¢cok 6nemlidir.
Kurum i¢in ger¢ekten ciddi ve onemli olan bir durumu aktarmak i¢in giinliik
gazetelerden faydalanmak istenilen dogrultuda etkinligi artiracaktir. Bunun i¢in basin
mensuplariyla yapilan roportajlar, basin toplantilari, kurumun tanitmak ve anlatmak
istedigi konu hakkinda diizenlenen geziler, basina yonelik verilen brifingler, basin
konferanslari ve resepsiyonlar1 gibi basina yonelik hazirlanan halkl iligkiler ¢alismalar

ile basinla yakin temasa gecilecektir. Ozellikle kritik durum arz eden dénemlerde buna

' {lker Bigakgy, lletisim ve Halkla Iliskiler, Istanbul: Media Cat Yaymlari, 2003, 5.125.
"*0 peltekoglu, s.181.
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benzer faaliyetlerin uygulanmas: iletisimi daha etkin kilmaktadir. Olaylarin agik, net,
objektif oldugu izlenimi yaratan mesajlar iletilmis olacaktir. Ve bunlarinda basinda
gazetelerde yer almasi kurumun vermek istedifi mesajlarin daha etkin olmasini
saglamaktadir. Olaylarin tglincli sahis agzindan aktarilmasi kuruma karsi duyulan

giiveni daha fazla artiracaktir.
Dergi

Dergiler genellikle uzmanlik alanlarina bagl olarak yayimlanir. Kurum ya da
kuruluslarda kendileriyle ilgili olan dergilerde yer almak isterler. Gazeteye gore daha
kaliteli bir kagit kullanilir, bol fotograf ve makalelere yer verilir. Dergilerin gazetelere
oranla giinliik olaylar diginda makale ve benzeri daha farkli olaylara da deginmesi
etkinligini ve okunurlulugunu artirict bir faktdrdiir. Kurum biinyesinde planlt yiiriitiilen
bir strateji sonras: ¢ikarilan dergilerin kullanilirlik oranlar1 daha yiiksektir ve etkinligi

daha fazladir'®!.

Kurum hakkinda verilen her haber ¢alisanlar: {izerinde o kurumun bir pargasi
hissini vereceginden ve ¢alisanlarinda sesine yer verilmesi kurum c¢aliganlar1 arasinda

calisma giiclinii artiric1 ve motivasyon saglayici bir unsur olacaktir.
Kitap

Kitaplarda daha ¢ok kurum ya da kuruluslarin tepe yonetiminde bulunan
kisilerin kurucu ya da sahiplerinin yasam 6ykiileri anlatilir. Bu alanda yiiriitidlen bir
halkla iligkiler ¢alismast ile kurumun nereden nereye geldigi, kurumun tarihi, simdiye
kadar izledigi siire¢ yapilan etkinlikler, izlenen stratejiler hakkinda genel bilgilere yer
verilir. Aile sirketi durumundaki Sabanci, Kog gibi Holdinglerin uyguladigi halkla

iligkiler faaliyetleri buna 6rnek verilebilir'®2.

Kutlamalar, yildontimleri gibi dénemlerde de hazirlanabilecek olan bu
calismalar, anlatilan biyografiler ve hikdyeler sonrasi saygnligin artmasini ve imajin

pekismesinde etkili olmaktadir.

8! (hzkan Tikves, Halkla Iligkiler ve Reklameilik: [stanbul, Beta yaymlari,2005, s.128.
82 http://www.umitatabek.net/kia.html,15..02.2005.
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Kitapcik

Brogiire benzemekle birlikte, safa sayis1 daha fazla olan ve resimden cok
yaziya yer veren Kkitapeiklar, kurulusa iliskin konularin anlatilmas: agiklanmasi
amaciyla hazirlanan bagvuru niteligindeki iletisim drlinleridir. Kitapgiklar personeli

ilgilendiren konularda da kilavuz islevi goriir'®.

Kurum ya da kuruluslar ihtiyag duyduklan dénemlerde kitapgik yayimlar. Bu
yiizden de yaymlandiklar déneme bagh olarak kitapgiklar amaglan yoniinden gesitlilik

gosterir.

Duyuru niteligi tastyan kitapgiklar vardir. Bunlar kamunun yararina olan ve
yaganan gelismeleri halka duyurmak amagh hazirlanan kitap¢iklardir. Bilgilendirme
amacl kitapeiklar ise degisiklikleri giincellestirerek ilgilileri bilgilendirmek amaciyla

hazirlanir.

Bununla beraber kuruma yeni gelenleri, kurum biinyesine yeni katilanlara
yonelik karsilama amagh hazirlanan kitapeiklar olabilecegi gibi hedef kitlelerin,
kamuoyunun destegini ve onayim almak igin hazirlanan kitapgiklar da vardir. Hedef

kitlenin aktif destegini almak ve yardim saglamak amagl hazirlanir.

Bu kitapgiklar sayesinde kisa ve 6z olarak aktarilmak istenen iletiler amaglar
dogrultusunda anlatilmalidir. - Olaganiistii durumlar da faydalanabilecegimiz kitapgiklar
sayesinde bilgilendirmenin yani sira kendi yanimiza destek ve katilim saglamaya da

yardumci olur.
Biilten

Biiltenler kurumun i¢ iliskilerinde kullanilabilecegi gibi, genel tanitimda da

kullanilir. Kurumun dis iliskileri icin ise, haberlerin biiltenler ile digar1 duyurulmasi

kolaydir, ucuzdur ve istenildigi kadar genis kitleye bu yolla ulasllabilir184.

'3 Bigake, 5. 127. . )
184 Alaeddin Asna, Public Relations, Istanbul: Der Yayinlari, 1998, s.
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Kurum igerisinde yayinlanan biiltenler haftalik, on bes glinlik, aylk
olabilecegi gibi belli periyotlar igerisinde faaliyet gosterir. Genellikle haber vermek,
bilgilendirmek amaciyla biiltenler yaymlamr. Biiltenlerde etkinligi saglamak i¢in baz
ozelliklere dikkat etmek gerekir. Kriz gibi durumlarda da icerisinde bulunulan durumu
aktarmak insanlara bilgi vermek ve olayr aydinlatmak igin basima yonelik biiltenler
hazirlanir. Ozellikle b('jylé zamanlarda biiltenlerin igeriklerini ve bigimsel 6zelliklerini

daha bir 6zenle hazirlamak gerekir.
Brosiir

Genis anlammyla flyer, sirkiiler, risale veya kiigiik kitapgiklarin hepsini birden
iceren brogiir sdzciigi, dar anlamuyla ise, alt1 veya daha fazla sayfadan olusan bir kerelik
basilan, belirli bir amagla énceden belirlenen hedef kitleye dagitilan stirekliligi olmayan
basily iletisim aracimi tamimlar. Brosiirlerin ortak ozellikleri sunlardir; Mesaj daima
basittir, amaclan bilgilendirmek, ikna etmek veya egitmektir, bir kez yayimlamp, ¢ok
sayida ¢ogaltilmaktadir, Anlagsilir bir dil kullamlarak ve gorsel olarak gekici bigimde
hazirlanmalidir, diger medyanin bir parcasi olmadiklarindan kendi dagitim sistemi

i
vardir'®*.

Brosiirler genlikle renkli yayinlardir. Kurum ya da kuruluslar hakkinda
bilgilere yer verilir. On , arka ve ortadaki iki sayfa ¢ok ¢énemlidir. Ozellikle kapakta ilgi
¢ekici, dikkatleri tizerine toplayan haberlere ter verilir ve orta sayfada kurumu birebir
ilgilendiren onemli haberlere, aktarilmak istenen bilgilere yer verilir. Taginmas

kolaydir ve elden ele dagitilabilecegi gibi posta ile de dagitilabilir.

Mektup

Mektuplar igeriklerine gére degerlendirilebilecegi gibi kullanilan araglara gore
de incelenir. Posta idaresi aracilifnyla gonderilecegi gibi elektronik ortam sayesinde
internet aracilifiyla da daha kisa zamanda ve ayni anda birden fazla kisiye ulasma
imkAam saglamaktadir. Is diinyasinda daha ¢ok igerikleri bakimindan is mektuplar1 énem

tasir. Kullanilan arag konusunda da internet yaygin olmaya baslayan ve pek ¢ok

185 peltekoglu, s.186.
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kolayliklari saglayan bir arag olmasina ragmen klasik yolla gonderilen mektuplar halen

kullanﬂmdktadu.

Belli bir konuda yazili i mektuplannin da igerik 6zellikleri dnemlidir. Is
mektuplarinda bir baghgin, hitap geklinin, anlatilmak istenen bilgilerinin aktarilis
seklinin yani aktarilmak istenilenin resmi ya da gayri resmi bir dille anlatilmasi ve iyi
dilek ciimleleriyle son bulmalidir. Mektubun kimden geldigini ve sahibine ait oldugunu
bildirmek igin imza atilmahdir. I mektuplarinin &zellikle antetli kagitlara yazilmasina
dikkat edilmelidir. Mektubu yazan firmanin adinin adresinin ve telefon numarasinin yer
almasi ve bununla beraber mektubu gonderdigimiz kisi ya da kurumun da bilgilerinin

bu mektup tizerinde olmasina dikkat edilmesi gerekir'*¢.

El Ilanlar

Kurum ya da kuruluglar hakkinda bilgilerin yer aldigi kitap sayfas
biiyiikliigiinde yahut daha kiiglik boyutta reklama doniik baska bir yazili iletisim

aracidir'®’.

Kurum ya da kurulusun yakin ¢evresinde parayla tutulan kisiler tarafindan
dagitilir. Ulagim imkéanlarinin kisitli oldugu ve gorsel ve igitsel iletisim araglarinin da az

kullanildig1 yerlerde 6nemli bir iletisim aracidir.

Afis

Afisler kim oldugunu bilfnediginiz kisilerle de haberlesmemizi, daha dogrusu
cevap almadan onlara ulasmamizi saglar. Yani genis halk kitlelerine mesaj iletmek i¢in
kullanilan haberlesme araclarindandir. Genel yerlere, alanlardaki islek yollar iizerindeki
duvarlara asacagimiz afisler ¢ok kisinin dikkatini ¢ekip mesajlarimizi onlara
ulagtirabilir. Bu nedenle ¢ok sinirh 6lgtide olmakla birlikte, afisleri gazete gibi, radyo

gibi bir kitle haberlesme araci olarak kabul edebiliriz'®®.

'8 Mete Camdereli, Ana Cizgileriyle Halkla iliskiler, ikinci Basim, Istanbul: Salyangoz Yayinlari,

2005, 5.108.
%7 Ridvan Biilbiil, Halkla iliskiler ve Tamitim, 2.Baski, Ankara: Nobel Yayinlari, 2000, s. 77.

8
18 Asna, s.122.
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Afislerin dizayn sekli ve ilgi cekme dereceleri ¢ok 6nemlidir. Afislerde daha
¢ok ilgi ¢ekici renkler ve yazidan ¢ok sekillere agirhik verilmelidir. Ayrica afiste yer
alan sekiller ile yazilanlarin yani anlatilmak istenen arasinda bir bagin olmasi gerekir.
En kisa ciimlelerle dikkati ¢cekmenin ve en etkili olmanin yollar1 aranir. Hedef kitle

iizerinde etili olan sloganlarin yaratilmasi énemlidir.
. Pankart

Pankartlar daha ¢ok duyuru kartlann ozelligi tasiyan ve kapali mekanlara
asilabilecegi gibi belli mekanlarin onlerine de asilabilir. Pankartlarda énemli olan
yazilarin etkinligidir. Sekilden daha ¢ok yaziya yer verilir. Buralardaki yazilarin
insanlar iizerinde etkin olmasi i¢in slogan nitelifi kazanmasi ve insanlari istenilen yonde

etkileyecek tarzda hazirlanmasi gerekir'®.

Biiyiik harflerle yazilan pankartlarin kolay okunmasinin yami sira yer alan

sloganlarin akillarda yer edecek tarzda hazirlanmas: 6nemlidir.

Yilirk

Kurumun bir yil ig¢inde yapmis oldugu c¢alismalar icerir. Kronolojik bir
siralama s6z konusudur. Kurumun ilgi alanin dogrultusundaki genel tiim bilgilere yer
verilir. Kurum y6netiminin direktifleri dogrultusunda ilgili olan kisilerin adreslerine
gonderilebilecegi gibi satilmak tizere de hazirlanabilir. Eger ki yillik sadece kurumun
iliskide bulundugu kisilere yonelik hazirlanmis ise kurum hakkinda her tiirlii bilgiye yer
verilir  ve c¢alisanlanin  dikkatini  c¢ekecek ve onlan yakindan ilgilendiren
odiillendirmelere, terfiler, evlenme durumlan gibi ta ki resimlerin bile oldugu bir

orgiitsel yapinin anlatildig: bir formda hazirlanabilir'*.

1% Biilbiil, 5.72.
% Tikves, s.131.
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3.10.3. Sembolik Iletisim

Sembolik iletisim kamuoyu tarafindan goriilebilecek, takip edilebilecek bir
pozisyon almadir. Farkli duygu ve diistinceleri ayn1 kanala sokup kolektif bir uyaniklilik
ve ilgi hali yaratmayr amaglar. Kriz sirasinda sembolik iletisim her hangi bir teknik
argiimandan ¢ok daha etkilidir. Olaylar karsisinda sembolik olarak pozisyon alma,
kamuoyunu harekete gegirmede, politik, teknik veya ekolojik bir pozisyon

sergilemekten daha etkilidir.

Michel Rocard’a gore tiim faktorleri sembolize etmek , problemi ¢ézmek ve
harekete gegmekte problem yaratict bir unsur olabilir. Tek bir gosteri, bir kare veya
kolektif bir sunum: General De Gaulle’nin 18 Haziran konugmasi, Tiananmen
meydaninda tek bir kisinin tanka karsi durmasi, Britksel’de beyaz yiiriiyiis bunlarin
timii kriz zamanlarindaki giiclii sembolik iletisime &rnektir. Sembolik Iletisimin
Basarili olabilmesi icin fotograflarin sok ediciligi ve sozlerin mitkemmelligi yeterli
degildir. Olay duygusal hareketlenmeyi hizlandirmali, harekete ge¢irmeli, duygulann
yonii ve seklini degistirmelidir. Sosyal ve kiiltiirel isaretler genellikle resim ve yazilarda
saklanir. Bayraklar, elgilikler, tarihi eserler veya mezarlar, logolar, isaretler, posterler ve
reklam filmlerinin timi sembolik iletisim igin materyal olusfurur. Bunlart maskeler,
balonlar, posterler, raptiyeler ve broslar olusturabilir. Bazen bir nesneyi niteleyen
ozellikler bir baské kriz olayinda kullanilmak iizere olabilir. Ingiltere’de mezbahalarda
calisanlarin, ¢alisma saatleri sirasinda banyo yapmaya zorlanmalarini, bebek bezi takip
ylirliyerek protesto etmeleri ve greve gitmeleri gibi 6rnekler verilebilir. Medya sembolik
iletisime sira geldiginde direkt roportaj, karikatiir, fotograf biiylk baslik atma gibi

zellikleri kullanabilir'®'.

1 Ogrizek ve Guillery, ss. 67-70.
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3.10.4. Gorsel ve Isitsel Iletisim Araclan

Okuma ve yazma imkani olmayan veya insanlarin daha fazla efor sarf etmeden
faydalanabilecekleri etkin iletisim araglanidir. Radyo isitsel olarak, televizyon gorsel ve
isitsel olarak genis kitlelere ulasmaktadir. Bununla beraber gorselligin ve isitselligin
yasandifi televizyon sayesinde inandirici olma daha kuvvetlidir. Insanlarin ilgisini
ceken. olaylarla istenilen mesajlarin aktarilmast mesajin  hedefe ulasmasin
arttirabilecegi gibi etkinligini de artiran bir rol oynar. Ozellikle radyo gibi her yere
taginma imkaninin oldugu bu ara¢ mesajlarin hedef kitlelere iletilmesini kolaylastirir.
Bili verici ve eglendirici bir iletisim aract gorevi goriir. Gerek televizyondan gerekse
radyodan ytirttilen iletisim faaliyetlerinin belli bir plan dahilinde islemesi ve belli bir
stratejinin izlenmesi hedef ya da hedef kitleleri aydinlatmayi, ikna etmeyi, istenilen
dogrultuda bilgi akisinin saglanmasini imkan taniyacak bir yap: arz eder. Daha énceden
de bahsettigimiz gibi isitselde ses tonunun onemi, gorselde ise beden dilinin, jest ve
mimiklerin, kilik kiyafetin 6nemi, hal ve hareketlerdeki durus, gériis beyan edecek olan
kisinin vasfi ve karsisindaki hedef kitle tarafindan kabul edilirligi ve giivenilirligi
hedefin kararlari ve tutum ve davranislarinin yone degistirmesinde 6nemli bir rol oynar.
Eger ki, kriz gibi olaganiistii bir durumda béyle bir iletisime ihtiyacimiz varsa bdyle bir

iletisim siirecinin dikkatli ve bilingli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekir'*2.

Gorsel ve gorsel isitsel araglara video, tepegoz projektorler, film, fotograf gibi
iletisim araglarin1 da ekleyebiliriz. Bu iletisim araglari da gerekli durumlarda
kullamlarak etkinligi artiran ve iletisimi gili¢lendiren araglardandir. Daha oncede
degindigimiz gibi bu saydifimiz iletigsim araclarimi tek bagina kullanabilecegimiz i¢in

etkinligi artirmak amaciyla birlikte de kullanabiliriz.

Degisen ve gelisen teknoloji sayesihde de internet gibi tim diinyayr gozler
Ontine seren, mesaj konusunda tiim Ozgiirlikleri 6niimiize getiren yeni teknolojiler
elektronik ortamin avantajlarini sunar. Elektronik iletisim sayesinde de ayni anda
binlerce kisinin kafasma takilan sorulara cevap verme gibi biiyilk bir sansa

kavusmaktayiz.

192 Zeyyat Sabuncuoglu, Isletmelerde Halkla Ailiskiler, 4.Basim, Bursa: Ezgi yayinlari, 1998, 5.147.
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3.10.5. Elektronik iletisim

Yeni iletisim teknolojilerinin (yalmz kitle iletisim teknolojilerinin degil,
bireysel iletisim teknolojilerinin de) dogurdugu en onemli sonug, kiiresel ve yerel
diizeyde enformasyon ve bilgi akisinin geometrik bir bicimde hizlanmis, kolaylasmis ve
ucuzlamis olmasidir. Artik diinyanin herhangi bir A noktasindan herhangi bir B
noktasina giiniin herhangi bir aninda sinyal ulastirmak, ses, yazi, goriinti ve veri

gondermek, sorun olmaktan 91km1§t1r’93.

Kelime islem araglari, bilgisayarlar, bilgisayar aglari ve bankalari, elektronik
mesaj sistemleri gibi, teknolojik gelismeler, halkla iligkiler mesleginde de yakin
zamanda kullanilmaya baglanmis, bu suretle birgok is, zaman ve kolaylik a¢isindan daha
verimli ve randimanli hale gelmistir. Bilgilerin depolanabilmesi, gerektiginde geri
cagirlip kullanilabilmesi, yazi ve mektuplarin bir tus islemi ile ¢ogaltilabilmesi,
mizanpaj kolayliklari; adreslerin, isimlerin ve telefon numaralarinin kolayca depolanip
bulunabilmesi; rakip ve dost sirketlerin ve birlikte ¢alisabilecek medya kuruluglarmin
6zelliklerinin ( yayin tirlerinin, hedef kitlelerinin, yayin saatlerinin, birlikte ¢aligma
kolayliklarinin vs.) el altinda bulunabilmesi; halkla iliskiler meslegini icra edenler
‘acisindan, islerin izl ve verimli tiretilebilmesi bakimindan ¢ok énemli kolayliklardir.
Ayni sekilde bilgisayar aglari ve bilgi bankalari vasitasiyla, bilgiye ulasma, haberlesme

ve bilgi depolama islemi de ok basit ve zahmetsiz bir hale gelmektedir'**.

Geleneksel medyanin disinda, CD, VCD, DVD, Interaktif CD, GSM-WAP-
GPRS, Internet gibi tiimilyle dijital teknolojiyle tretilen ve igerigi tretenle tliketen
arasinda yeni bir iliski tammlayan medyaya yeni medya diyoruz. Bilgisayar
oyunlarindan dev veri tabanlarina, sanal magazalara kadar yeni bir kiiltiirel alan yaratan

bu medya tiirlerinden, tiimiiniin tipik 6zelliklerini kapsayan interneti ele alacagiz'®.

jnternet

Yeni medyanin giiniimiizde en garpic1 érnegi internettir. Interneti bilgisayar

' http://www.medyakronik.com/akademi/makaleler/makaleler13.htm, 17.05.2005

1% Roger Haywood, All about Public Relations, Second Editions, London: McGraw-Hill Book Company,
1991, ss.46-49’dan aktaran Oktay, s.83.

193 http://www.umitatabek.net/kia.html,04.05.05
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aglarmin adi olarak tanimlamak oldukca yaygindir. Oysa sayisal aglart birbirine
baglayan a§ olarak tammlamak, daha anlamlidir; ¢linkii birbirine baglayan sadece
“klasik anlamda bilgisayarlar” degildir. Her tiirlii hareketi goriintii, sabit goriintii, miizik

. . . o . s . . . 6
ve ses yaninda metinsel verilerin génderilmesi miimkiindiir'®®.

Internet giiniimiizde kullandigimiz kitle iletisim araglarinin arasinda, geligsen

teknolojiyle beraber bilgiye daha kolay ve kisa stirede ulasma ve imkan: tanimaktadir.

Diger gercek zamanh medya araglart da yeni is olanaklar yarattilar, telgraf ile
Western Union, telefon ile Ma Bell, radyo ile RCA ve televizyon ile bircok sebeke
ortaya ¢ikti. Internetin etkisi ise daha genis olacaktir: ¢iinkii bireysel diizeyde
interactivite olanagi taniyan ilk gercek zamanli kitle iletisim aracidir. Su ana dek
internetten dogan en tinlii sirketler Amazon, Yahoo!, ve AOL’dtir. Fakat bunlar daha ilk
~adimdi1 ve yakinda hemen her sirketin sanal ortamda is yaptigim gorecegiz. Telefon
sirketleri, televizyon kanallari, kablolu yayin devleri, radyolar ve ¢iplerden bilgisayara,
yazilima kadar 6nde gelen tiim teknoloji sirketleri interaktif medyammn yeni diinyasinda
yerlerini alabilmek i¢in ¢aba gostermektedirler. Bu stireg tamamlandifinda biitiin
bahislerde sona erecektir. Internet kar marjinin dogasini, rekabeti, hizmeti, is
olanaklarini, geliri ve i3 yapmanin glinlimiizdeki hemen hemen tiim unsurlarim

degigtirecektirm.

Internetin aslinda tipki gazeteler, dergiler, radyo ve televizyon gibi bir iletisim
arac1 oldugunu diisiiniiyor olabilirsiniz. Interneti tertemiz zeminli, tiiketicilerin zihninde
yeni kategoriler yaratabilenler i¢in sonsuz firsatlarin bulundugu, biitiiniiyle, yeni is

ortamui olarak degerlendirmemiz gerekecektirl%.

Bugiiniin labirentler, bulmacalar ve yanlis yollarla dolu hizli iletisim diinyasi
bizi kolaylikla ¢ikmaz bir sokaga dogru gotiirebilir. Internet, internet siteleri, mektuplar,

magazinler ve geri kalan tlim araglar pozitif bir mesaj iletisimi olusturmada

19 Haluk Geray, Iletisim ve Teknoloji, 1. Baski, Ankara: Utopya Yayinevi, 2002, s. 20.
7 Tom Murphy,.inci Berna Kalinyazgan (¢ev), Web Kurallari, Ankara: Media Cat Yayinlari, 2000,
5.38

198 Al&Laura Ries, Inci Berna Kalmyazgan (gev.), Internette Marka Yaratmanin 11 Degismez Kural,

Ankara: Media Cat Yaymlart,2000, s.17.
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kullanilabilecek miikemmel araglardir. Fakat bilgiyi koni seklinde almak, tekrar
paketleyip, kullanmak ve bilgiyi paylasmak amaciyla iletmek yeterli degildir. Iletisimde
bulunan herkes oncelikle elde edip isledigi, kullandigi bilgi ile kendisini tatmin

.. 199
etmelidir .

Ayni anda genis kitlelere ulasmay: saglamaktadir ve istenilen amaglara yonelik
¢aligmalara imkan tanir. Her an her dakika bilgi akisini saglama fonksiyonu vardir.
Bilgisayar ag1 lzerinden gergeklestirilen bu sistem sayesinde diger teknolojik
araglarinda kullammiyla etkinligi daha da artmaktadir. Gorsel ve isitsel olarak kitleler
lizerinde gii¢lii etki uyandiran televizyon kullanimini zamanla ve kullanici sayisinin

artmaya baslamasiyla internet doldurmaya baglamaktadir.

Internetin kullanimiyla beraber kaynak ve alici arasinda ¢ift yonlii bir iletisim
baglamigtir. Insanlann her an ulagabilecekleri bir arag olmasi ve iletmek istedikleri
bilgileri geri olarak bildirmeleri sayesinde karsilikli olarak yakinlik ve kafalara takilan

sorularin cevap bulmasina imkan tanimaktadir.

Internet kurum ya da kuruluslarin hedef veya hedef kitleleriyle olan
iletisimlerinde ve onlarla kuracak oldugu iletisimin sekline gore yapilanabilir. Sadece
kuruma o6zel bilgisayar agmin kurulmasi, ilgili olan diger hedef Kkitleleriyle
kurabilecekleri iletisim sekli ve genel olarak herkese seslenme sekli farklilik gostererek
en etkin ve bagaril iletisim agin1 gergeklestirmeyi amaglamaktadir. Stirekliligin oldugu
bu sistem igerisinde en son olaylarin takibi ve gelismelerin burada da yansitilmasi
kullanilirigini  arttirict bir unsurdur. Insanlar televizyona ulasamadiklari ya da
televizyon iizerinden goremeyecekleri diinyanm bir ucundaki habere aninda internet
sayesinde ulasma sansina sahip olmaktadir. Internetin pek ¢ok avantajlari oldugu gibi
kontrollerin tam olarak olmadigi bir ortam olmasi ve 6zgir bilgi akisinin olmasi
nedeniyle bazen de asilsiz haberler nedeniyle zor durumlar yaganabilir. Bundan dolay1
da stirekli olarak yaganabilecek olaylara kars1 hazirlikli ve duyarli olmak gerekir. Clinkii
dnemsenmeyen en kiigiik bir haber bir siire sonra ¢ok bilylik krizlere neden olabilir. Bun

yiizden Internetin bize sundugu nimetlerin yam sira dezavantajlar1 da vardir. Degigen ve

%9 John Shepherd, Nuclear Engineering International. Dartford: Mar 2004.V01.49, No. 596; s5.39-40.
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gelisen diinya kosullar1 her seye ragmen yeni yeni yayginlagmakta olan internetin

gelecek yillarin en etkili iletisim araci olacagim gostermektedir.
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4. KRIZ ILETISIMINDE INTERNETIN ETKINLIGI

4.1. lInternet

Gelisen teknoloji kogullarinda hayatimizda yogun olarak yer alan gazete, dergi
ve televizyon gibi kitle iletisim araglarinin ardindan internet, hayatimizi 6nemli 6lgiide

etkileyen ve yasanilan an1 dakikasinda takip etme imkani sunan iletisim aracidir.

Internet global, yiiksek hizhi bir agdir. Bu ag bilgisayarlardan olusur. Ag
denilince anlasilmasi gereken kayithi ya da kayithh olmayan kullanici ve miisteriler
biitiinlidiir. Internet ¢ogu zaman “bilgi otobam” olarak da tanimlamir. Bu tamimdan da
anlagilabilecegi gibi net kullanicilarin gesitli ve birbirinden farkli yollar izleyerek
bilgiye ulasabilmeleridir. Bu asamaya “surfing” yani surf yapmak denir. Internet
tanimlamas1 kolay yapilabilecek bir arag degildir. Televizyon kanallari, radyo
istasyonlari, gazete ve dergiler birer geleneksel kitle iletisim araglaridir. Fakat internetin

geleneksel medya araclarindan farki interaktif olmasidir®®.

1

Internet devrim niteligi tasiyan 3 elementi, son 10 yil igerisinde birlestirip
esitledi. Ilki yazili ve yayinlanmig haber niteligi tasiyan dokiimanlarmn halka acilmasi ve
247 / 7 oranla ulusal ve uluslarasi okunabilirligi miimkiin kilmas:. ikincisi bilimsel
literatiir, halka agik yayinlar barindiran, medyada yer alan haberlerin arsiv kayitlarimin
da bulundugu, kullanicilar ve entitiiler tarafindan ¢ok ucuz maliyetle ulasilabilen
giivenilir online bilgi kaynaklari olusturmasi. Uglinclisii ise gayet ucuz olan web

kayitlarmnin kisisel kullanicilar tarafindan yayinlanmasidir®®’.

Internet, birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagh oldugu diinya ¢apinda
yaygin olan ve stirekli biiyliyen bir iletisim agidir. Bu iletisim aglari birden fazla
bilgisayarin bir araya gelmesi, birbirleri arasinda saglanan bilgi agi, haberlesme agr ile

olugmaktadir. Bu iletisim ag1 sayesinde insanlar her gecen giin trettikleri bilgiyi,

2 yasemin Giritli Inceoglu ve Sengiil Ozerkan “Internet” Visual Communication Design Dept.,
Symposium Of Interactive media Design, Istanbul: Yeditepe University, January 13-15 2003, 5.63.
' Gary B. Goldstein, Public Relations Quarterly. Rhinebeck: Summer 2004.V0l.49, No 2, s5.19-23.
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saklamak ve digerleri ile paylasmak ve kolayca ulasma imkani bulduklarindan dolay1
giinliik hayatlarinda daha ¢ok yer vermeye baslamislardir. internet bu ihtiyag sonrasinda
ortaya ¢ikan biiyiik bir teknolojik gelismedir. Bu teknoloji sayesinde insanlar pek ¢ok
alandaki bilgilere ihtiya¢ duyduklar zaman daha kolay, ucuz, hizli ve gilivenli bir

sekilde erigebilmektedir.

Internet {izerindeki trafik her yiiz giinde bir ikiye katlanmaktadir. Bu biiyiime
bilgisayar, yazilim, hizmetler ve iletisim alaninda yapilacak yatirimlarin ve saglanacak
gelirlerin ne kadar biyiik olacagim gdstermektedir. Internet geligsen bilgi ekonomisinin

en biiyiik atesleyicisi ve destekgisi oldugunu artik kantlamistir®®.

Kisilerin degisik konularda fikirlerini ortaya koymalarini saglayan demokratik
bir platform olusturan internetin toplumsal ve politik dinamiklerini agiklamak i¢in pek
cok arastirmaci ‘Bati’ metaforunu kullaniyor. Internetin sundugu sanal olan ‘Batr’ gibi

‘bos’ ‘kanunsuz’ ve bu nedenle 6zgiirliikler {ilkesi olarak tammlaniyor®®.

4.2. Internetin Tarihcesi

Internete ilk olarak bugiinkii amacindan farkli olarak ABD Savunma
Bakanligi’nin uygulamalarinda rastliyoruz. Askeri amagli bir kullanim ig¢in ortaya
cikmistir.  Ekim 1957°de  Sovyetler Birligi’nin ilk sputnik uydusunu uzaya
gondermesiyle ABD teknolojik iistiinligti kaybetme riski ve 1960’l1 yillarda soguk
savas doneminin niikleer ¢atigma tehdidi yliztinden savunma amagl projelere biiyik

harcamalar yapiyord 204,

Bu aragtirmalart yapmak {izere 1958’de ABD’de ARPA (lleri Aragtirma Proje
Ajansi1) olusturuldu. ARPA’nin 6ncelikli amaci uzay caligmalar, fiizeler ve niikleer
silahlarla ilgiliydi. Ancak biinyesinde iilkenin her yamindaki Universitelere dagilmus

binlerce bilim adamu ¢alistirdifindan, bu kisilerin bilgisayarlar: arasinda veri aligverisi

2% Ismet Barutgugil, Bilgi Yonetimi, Istanbul: Kariyer yaymeilik, 2002, 5.23.
203 Berrin Balay, internetin Halkla lligkiler Araci Olarak Kullanimi, 1.U. Iletisim Fakiiltesi Dergisi,

2002, sy:13, 5.848. .
2% http://www.hukukcu.com/bilimsel/kitaplar/yasinbeceri/bolum3.htm, 24.05.2005
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saglayacak bir sistem gelistirmeye de ihtiya¢ duyuyordu. ABD tarafindan gelistirilen ve
ARPANET (Advanced Research Project Authority Net) adi verilen proje, Ulke
savunmasini birbirine bagl bilgisayarlarla kuracak iletisimle koordineli bir bigimde
saglamak amaciyla 1969 yilinda gelistirilmistir. Projeye gore herhangi bir bilgisayarin
devre dist kalmasi aga baglh diger bilgisayarlar etkilemeyecek ve iletisim devam
edecektir. Ag dl‘izenleyen‘ ya da denetleyen herhangi bir merkez bulunmadigindan
stirekli ve kesintisiz bir iletisim miimkiin olabilecektir. NASA’nin kurulmasiyla beraber
ARPA’ya verilen mali destek kesildi. Fakat bununla beraber ¢alisma alani konusunda
istedigi gibi hareket etmesi iletisim aglarinin gelismesini sagladi. ARPANET ten bagka
bilimsel amaglt NSFNET 1986 yilinda (National Science Foundation) ticari amagl
(compuserve) gibi yeni aglar da kullamma agildi. Ik olarak 1973 yilinda birbirinden
farkli aglarin aralarinda veri iletimini saglayabilecekleri, ortak bir dil olusturularak

birlestirilmeleri kararlastlrllmlstlrzos.

Bu amagla gelistirilen TCP/IP (Trans Control Protocol / Internet Protocol)
kullanilmaya baslandi. TCP/IP, internet {izerinde yer alan farkli o&zellikteki
bilgisayarlarin ve aglarin birbiriyle saglikli bir sekilde iletisim kurabilmelerini saglayan
ortak bir dil gelistirilmistir. ‘Aglarin ag1’ olarak tanimlanmaktadir. Bir baska deyisle
TCP/IP protokolleri bilgisayarlar arasi veri iletisiminin kurallarini koyar’®®. Bu ag
tniversiteler, okullar, arastirma kuruinlan, devlet kurumlari, ticari kuruluslar, sivil

toplum orgiitleri ve bireyler olusturmaktadir.

Internetteki gelismeler giiniimiizde WWW (World Wide Web) kavramiyla
ortaya c¢ikmistir. WWW internet kullaniminda, kullanicisina sagladigi biyiik

kolayliklarla 6nemli bir islevi yerine getirmistir.

Internet 1960’lardan beri var olmast ve kullanilmasina ragmen son birkag
yilda dikkati daha fazla ¢ekmis ve ucuz kisisel bilgisayarlar tarafindan kullamlmaya
baglamlmugtir. Link Resources Company’e gore New York’lu bir aragtirma sirketinin
yaptign aragtirmanin sonuglari 1989 yilinda kisisel bilgisayar kullanimina oram %22

iken 1994 yilinda bu rakam %42’dir. Amerikan aileleri cocuklari ile birlikte %42’lik bir

29 http://www.hukukeu.com/bilimsel/kitaplar/yasinbeceri/bolum3 htm, 24.05.2005
2% http://www.hukukcu.com/bilimsel/kitaplar/yasinbeceri/bolum3.htm, 24.05.2005
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oranla kisisel bilgisayar kullanmaktadirlar. Time dergisine gére her giin 20 milyon kisi
internete baglanmaktadir ve bu oran her gegen giin bir ¢1§ gibi artmaktadir. Internette
kullanicilart etkileyen seyler; e-mail, tartisma gruplari, ugus saatleri, aligveris, gibi
dzelliklere dogrudan baglanti, bir Bob Dylan pargasina direkt erisim, diinya lizerindeki
her hangi bir kiitiiphanenin, kitap arsivine girebilmek kullanicilar cezbétmektedir. Basit
anlamda internet kullanimi, kendi yazilarimizi yayimlamak, glincellemeler yapmak,
oyun oynamak, elektronik posta géndermek ve almak, diinya tizerinde kiitliphaneleri
incelemek, ticaret, soru sormak ve cevaplamak, fikir aligverisinde bulunmak i¢in
kullamlabilmektedir. Internete baglanmak, kisisel bir bilgisayar, modem ve bu modemi

kontrol eden bir yazilim aracilifiyla olmaktadir®®’.

Bunyadaki internst kullamcdarnin'™ bblgelere gbre dagiirm, Eyiil 1000

Purd B Lehps

. . S
s e
e R

Fettereinan topless seyus 30 Milyap

Kaynak: http://www konrad.org.tr/index.php?id=132, 04.05.05

27 Engene Marlow, Janice Sileo, Electronic Public Relations, U.S.A: Wodsworth Publishing Company,
(ITP) International Thomson Publishing Company, 1996, s.25.
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4.3. Tiirkiye’de Internetin Tarihsel Gelisimi

Internet hala ¢ok yeni bir olgudur. Insanlar yeni seyler denemeyi bekliyor ve
istiyor. Bu film, radyo, televizyon veya diger kablolu servisler gibi degildir; Kendi
kurallarina sahip ve ilk kurali kontroliin tiiketicide olmasi olan yeni bir kitle iletisim
aracidir. Video oyunlarinm diigtiniin; insan aklinin, bir kitle iletisim araci ile etkilesimde
iken dakikada yiizlerce komut verebilme yeteneginin oldugunu goreceksiniz. Internet
kontrolii titketiciye devretmistir. Internet saglik, is, refah, egitim, kiiltiir ve yasadiginiz

diinya ile ilgili kalic1 segimler yaparak hayatiniza girmektedir®®,

Tirkiye’de internet bilgi agimin olusumu hemen hemen son 10 yillik bir
donemi kapsar. Devlet konuyla ilgili ilk ¢alismalari Devlet Planlama Tegkilati’na (DPT)
ve ODTU’ye yaptimustir. Ik baglanti Nisan 1993’te ODTU’den gerceklestirilmistir.
Universiteler ve Tiibitak’in destegi ile baslayan internet calismalari sayesinde tiim
liniversiteler internete acilmistir. 1994 yilinda Ege Universitesi’nin internete

baglanmasiyla internet kullanimi yayilmaya baslamisgtir.

Internetin Tiirkiye’de belirli bir diizen halinde kullamlmas: i¢in Milli Giivenlik
Kurulu'nca Ulastirma Bakanligi’na verilen talimat tizerine, Bakanlikta Haberlesme
genel Mudiirliigi olusturulmustur. Yeni birimin koordinasyonunu saglayacak Tiirkiye
Bilimsel ve Teknik Arastirma Kurumu (TUBITAK), Orta Dogu Teknik Universitesi,
Yiiksek Ogretim Kurulu ve Tiirk Telekom A.S. temsilcilerinden bir kurul kurulmustur.
TUBITAK in teknik destek sagladigi bu kurulusa TURNET (Turkish Network) ismi
verilmistir. TURNET’in ana santral gérevi gdrmesi ve abonelere servis vermesi de

planlanm1§t1r209.

Diinya Bankas: Projeleri ile desteklenen internet kullanimi gelistirilmeye
calisilmistir. Fakat iilkede yasanan ekonomik krizler internetin likks tiikketim smifina
girmesine neden olmustur. Bu da internet gelisiminin yavaglamasinda etkendir. Her

seye ragmen son birkag yilda internet kullaniminda biiyiik artiglar gézlenmektedir.

2% Murphy, 5.66 » )
2% Halil Ibrahim Giircan, Sanal Gazetecilik, Eskisehir: Anadolu Universitesi yayinlari, 1999, s.57

123



Elektronik is ortamimin yayilmasimin bir gostergesi olarak iilkemizde
bilgisayarin penetrasyonu ve internet kullanimin yayginligi hakkinda cesitli
kaynaklardan degisik bilgiler vardir. Ulkemizde internet ortami kurumsal kullanim ve
kisisel kullamim bazlarinda incelenmesinde fayda vardir. Economic Intelligence Unit’in

www.ebusinessforum.com internet sitesi elektronik i durumu bakimindan diinyay: tice

ayirmugtir. Biiylik siralama da bilyiik ve saglikli tilke ekonomisi kadar iletisim alt
yapisinin internet trafigini karsilayacak kapasitede olmas1 g6z oniine alinmigtir. Yetmis
degisik gostergenin takip edildifi incelemede, g6z 6niine alinan faktérler; ekonomimin
giicii, politik istikrar, mevzuat ortami, vergi politikalari ve ticaret ve yatirima agikliktir.
En st 15 sirada 13 kuzey Amerika ve Bati Avrupa ilkeleri. Siralamanin sonunda
Afrika, Ortadogu ve asya tlkeleri yer almaktadir. Reformcu Dogu Avrupa ve Latin
Amerika tilkeleri ortaya toplanmislardir. Tiirkiye ikinci grubun sonlarinda 39. sirada yer

: 11
almaktadir. (www.ebusinessforum.com)”''.

Arastirma sirketi Millward Brown, aralarinda Tirkiye’nin de bulundugu 14
tilkede gerceklestirdigi ‘Euro Media Trends 2005’ arastirma sonuglarim agikladi. 27
Mayis’ta Polaris Plaza’da gergeklestirilen basin toplantisinda agiklanan rapora goére
pazarlama iletisimi kampanyalarinda televizyon, dergi, gazete ve agik hava gibi
geleneksel mecralar agirthigini korurken, internet de ana mecralar arasinda yer almaya
basliyor. Arastirmaya gore hedef kitleye ulasmada en etkin mecra héla televizyon iken,
yeni bir lirliniin bilinirliligini arttirmak, yerlesik bir mecrayi zirvede tutmak, tiiketiciyi
elde tutmak ve sadakati artirmak icin en etkin mecralar televizyon ve dergiler. Miisteri
kazanmak ig¢in ise televizyon ve dergilerin yanisira promosyonlar da etkili oluyor.
Toplantida bir konugma yapan Millward Brown Tirkiye Genel Midiirii Betiil Khan,
Tiirkiye’de geleneksel mecralarin yanisira internetin de bir mecra olarak kullanilmaya

baslandigin: dile getirdizlz.

210 A Selami Giile¢ ve Azmi Yalgin, Elektronik Istila, Istanbul: Nobel Yayinlari, 2003, s. 59.
2! Giileg ve Yalgi, s. 59.
212 http://ilef.ankara.edu.tr/reklam/yazi php?yad=7096, 27.05.2005.
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4.4. internetin Onemi

Degisen diinya kosullar: igerisinde teknolojik geligsmeler ve globallesme siireci
kurum ya da kuruluslarin diinya ile baglantilarini daha aktif hale getirdi. Fakat
beraberinde karmasik bir toplumsal ve ekonomik yapiyi olusturmaktadir. Bu durum da
kurulusun kendisini ifade etmesini gliglestirmektedir. Kurumlarin bu degisimlere ve
gelismelere paralel olarak daha genis kitlelerle iletisim kurma zorunlulugunun olusmasi
kendilerinin sesini disariya duyurmak isteyen kurumlar i¢in halkla iligkilere ve iletisim

saglamaya yarayacak olan diger yeni araglara duyulan gereksinimi arttirmaktadir.

Internetin biitiin aglarin agi olmasi ve binlerce daha kiigiik agdan olusmas gibi,
icerigine de aym gozle bakilabilir. Net milyarlarca kiigiik bilgi parcaciginin yuvasidir.
Internetin biiyiikliigiini bu kiigiik bilgi parcaciklarimin gogaltilmas: yaratiyor. Diinyay1
saran ag, igerisinde her biri akla gelebilecek hemen her konuyla ilgili binlerce
potansiyel bilgi parcasi tastyan milyonlarca goziin bulundugu, cok biiyiik bir kutu
olarak diistintilebilir. Fakat o, bir bilgi ve veri ambari olmaktan ¢ok daha fazla bir sey
olup, her an her biri birer miisteri olabilecek milyonlarca insan: birlestiren bir bagdir.
Bu digital ortam, bireyleri sadece bilgiye degil, diger bireylere de baglandig: i¢in, ayni
zamanda, gegici bir siire i¢in olusan veya kalici olan topluluklara da ev sahipligi yapar.
Nette yiginlar degil, sadece, her biri anlik segimler yapan milyonlarca birey vardir. Neti
kiiglik pargalardan olusan bir ag olarak gormek, yani kiigiik diisiinmek daha biiyiik isler

yapmak yolunda sirkete yardimei olabilir**?.

Internet sayesinde insanlar istedikleri konuya ¢ok daha kisa zamanda, genis
kapsamli ve kolayca ulagabilmekte, birbirleriyle kisa stirede haberlesme imkani
bulabilmekte, ayrica goriislerin aktarimini saglayacak bir platform olugturabilmektedir.

Boylece stirekli bilgi akisinin saglandigi bir iletisim siireci yasanmaktadir.

Ayrica hem kisilerin internette sorf yapmalar: hem de kurum ya da kuruluslarin
hedef kitleye ulasmak igin genis imkanlar saglamasi bilinilirliklerini arttirmaktadir.
Kabul edinilirliklerini kolaylastirmaktadir. Cok az masrafla, yeni hedef kitleler ve daha

genis hedef kitlelere ulagsma imkan: saglar.

B Chuck Martin, Dijital Diinya, Metin Ozbey (cev.), Istanbul: Yonetim Gelistirme Merkezi Yayinlari,
1997,5.23. ’
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4.5. Internetin Faydalar

Internet ile gerceklestirilmesi miimkiin pek gok faaliyet vardir. Herhangi bir
kullanicinin internet ile gergeklestirebilecegi faaliyetler arasinda, internet kullanicilar
ile kisisel gortisme, meslektaglar ile haberlesme, makale degisimi, kitap veya yazilim
duyurusu, konferans ve bagvuru duyurusu, bagvuru veya 6zet génderme konular yer
almaktadir. Ayrica belirli konularda uzmanlasmig elektronik tartigma ve haberlesme
gruplarina katilmak, gelismeleri izlemek, bilimsel yardim almak, uluslar arasi meslek
kuruluglarinin ve orgiit veri tabanlarina, teknik raporlarina, ders notlarina erismek ve

para vermeden bazi yazilimlara sahip olmak da internet ile miimkiindiir*',

Internet a1 igerisinde merak ettiginiz her seye cevap bulabilirsiniz. Diinyanin
her kogesindeki insanlarla iletisim saglanabilir. Diinyanin herhangi bir yerindeki giiclii
bilgisayarlara girip kaynaklarindan yaralanabilir, Diinyanin en biiyiik kiitiiphanelerinde
aragtirma yapabilir ve dilinyanin en ilging miizelerini ziyaret edebilirsiniz. Videolar
seyredip, miizik dinleyebilir ve o&zellikle multimedya dergilerini okuyabilirsiniz.
Neredeyse istediginiz her seyi satin alabilirsiniz. Biitiin bunlari diinyanmn en biiyiik
bilgisayar network’ii (ag) olan internete dalarak yapabilirsiniz*'’.

Interneti bir halkla iligkiler araci olarak ele alirsak; yazili basmna basin
biiltenlerini ulagtirma tmkani tantyan, gérsel basina uygun malzemelerin hazirlanmasini
saglayan, ayrica hedef kitlelere ¢ok kisa zamanda ulasma imkani taniyan dnemli bir

iletisim araci oldugunu soyleyebiliriz.

Internet, erisimde sundugu hiz, mekan, ve zaman sinirlamasini saat
farkliliklarint ortadan kaldirmasi, onun bilgiye erisimde giiniimiiziin etkin bir araci

olmasim saglamustir. Internet ile bilgiye erisimde su avantajlar elde edilmektedir®'®.;

o Basili devlet dokiimanlarina ve vyaymlarina ulasmada zorluklar
yaganabilir. Internet ile evden disar1 ¢ikmadan, elektronik ortamda mevcut olan her tiir

bilgiye, varsa goriintii ve sesleriyle birlikte kolaylikla ulasilabilir.

21 http://www.sbe.deu.edu t/SBEWEB/dergi03/hizmet.htm.22.01.2005
5 http://www.webokul.com/internetnedir/bolum_1.htm.18.10.2004
18 Giircan, s.64.
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o Geleneksel basili materyallerin online, (elektronik) versiyonlarina,
ansiklopedilere, elektronik kiitliphanelere ulasilabilir. Cogaltilmasina ve kullaniimasina

izin verilen makalelerin, yazilarin ¢iktilari alinabilir.

. WWW’deki elektronik dergiler ve hipermetin dokiimanlarindaki
‘materyaller, geleneksel iletisim araglarindan farkli bi¢im ve icerikte bulunabilir. Ciinkii
bu dergilerdeki makalelerde hipermetinin sundugu baglanti imkani ile baska bilgilere

ulagabilmekte, sayfalarda yazi yaninda goriintii ve ses de bulunabilmektedir.

. Basin biiltenleri ve medya baglantilar1 sayesinde haberler aracisiz olarak,

internette dogrudan kaynagindan sunulabilmekte ve alinabilmektedir.

4.6. Internette Sansiir ve Giivenlik

Internet insanlara ¢ok genis bir kullamm imkani ve smrsiz 6zgiirlikk alan
yaratmistir. Boylece her tir diigiincenin elektronik ortamda yayinlanmasi
saglanmaktadir. Bu olay beraberinde pek ¢ok konunun suistimalini ve etik problemleri
de ortaya g¢ikarmaktadir. Bunun tizerine gerek kurumlar kendi ¢aplarinda gerekse
hiikiimetler genis c¢apta internet {izerindeki bu smirsiz 6zgiirliik alanim engelleyici bir
takim c¢aligmalar igerisine girmektedir. Elbetteki bu engellemeler tepki de

toplamaktadir.

Turkiye’deki TURNET in (Turkish Network) ortaya ¢ikan internette sansiir
olgusu, internet hizmetlerinin tek elde toplanmasina yonelik ¢alismalara ve internetin
Tuirk Telekom (TT) elinde tekellesmest ile TT nin kartellesmesine karsi ¢gikmak, TT nin
internet servis saglayict firmalara yeterli hat vermemesine tepki gostermek, TT nin
internet konusundaki tekelci tavrim kinamak ve protesto etmek amaciyla diinyadaki ilk
sanal miting, 19 haziran 1996’da diizenlenmis, internet’te ¢ok sayida kisinin gonderdigi
mesajlarla TT kinanmustir.Bazi internet servis saglayic: (ISS) firmalar, abonelerini
korumak baglaminda, bazi web sitelerine (6rnegin pornografik icerikli sitelere) erigimi
engellemek fizere bir giivenlik duvari olusturmakta (6rnegin Ihlas Net bunu

uygulamustir.) Bu suretle 1SS nin belirledigi ve erisimini engelledigi bazi sitelere erisim
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olanag1 bulamamaktadir. Ancak goriinen odur ki, inamlmaz bir hizla genisleyen
WWW>de hiikiimetlerin, ISS’lerin belirli sitelere sansiir uygulamasi, erisimi
engellemesi pek mimkiin degildir. Ciinkii erisimi engellenen veya illegal yayimlar
gerceklestiren web siteleri stirekli olarak adres degistirmekte ve bu tiir sitelerin yayim

yapmasin engellemek ve sansiir uygulamak miimkiin olamamaktadir®'"”.

Internette giiven en ¢ok kullanicilarin kafasinda soru isareti yaratan konularin
basinda gelmektedir. Internette faaliyet gosteren her kurum ya da kuruluslar, gizlilik
gerektiren konularda, gilivenligi saglamak, belli basli dosya ve programlara yetkisi
olmayan kisilerin girmesini engellemek, kétli amagh yapilabilecek degisikliklere kars
kullanimi engellemek zorundadirlar. Internet iizerinden bankalarin yiiriitmiis olduklari
bireysel bankacilik islemleri ig¢in stirekli olarak kisilerin yapmalar1 ve yapmamalari
gereken isler i¢in uyarilmasi yasanabilecek sorunlari en aza indirgemek i¢in izlenecek

yollardan bir tanesidir.

Giivenlik 6nlemlerinin artirilmas: ve bunlara yonelik programlarin isleve
gecirilmesi, sorunlari minimuma indirgemek i¢in uygun olsa dahi islemlerin uzamasina

ve hizin diismesine neden olacag icin kullanicilarda olumsuz tepkiler yaratmaktadir®'®,

Her ne kadar kurumlarin gerekse bireylerin konu tizerindeki hassasiyetine
karsilik giivenlik amacli yapilacak sifreleme islemleri, iiyelik bilgileri ve tiye kimlik
bilgilerinin depolanmasi, kimlik belirleme, sorgulama faaliyetleri, giivenlik duvarlarinin
olusturulmasi, viriis koruma programlarin uygulanmas: ile internet {izerinde
karsilagabilecegimiz sorunlar giderilmeye c¢alisiimaktadir. Bu 6nleyici tedbirlere karsilik

yine de giivenligin tam olarak saglanmasi miimkiin degildir.

4.7. Kriz letisiminde internetin Rolii

Internet hem medya ile olan iliskilerde hem de diger hedef kitlelere kars: olan

iletisim siirecinde hizli ve kolay bilgi akigini saglamaktadir. Yasanilan problem

27 Giircan, s.58.
218 Giircan, s.89.
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karsisinda ne kadar duyarli olundugunu gostermede ve var olan durumlarin en kisa
stirede ve gercekei haliylé objektif olarak elektronik ortamdan yansitilmasi, kars: tarafa
duyulan 6nemi yansitmaktadir. Internet iizerinden medya ve kitlelere ulasmak, cesitli
alanlarda ve durumlarda bilgi akisinin saglanmasi gerek medyanin gerekse hedef
kitlelerin ihtiya¢ duyuldugu anlarda kolayca ulasabilecekleri bir iletisim araci
oldugunugostermektedir. En dogru haberlerin yansitilmasiyla zamanla gﬁvenilirligi

daha da artacaktir. Boylece kullanilma siklig1 da artis gosterecektir.

Interneti kullanan her hangi bir kisi; meslektaslart ile haberlesebilir, kitap ve
yazilim duyurusu yapabilir, duyurusu yapilan konferanslara bagvurarak 6zet, makale
sunabilir, belirli konularda uzmanlagmis kisilerin tartisma ve haber gruplarina katilarak
izleyebilir ve sorular sorabilir, bircok meslek grubu ve orgiitlerin veri tabanlarina
erigebilir, ticretsiz yazilimlar temin edebilir, banka hesap islemleri, siparis ve
rezervasyon yapabilir, teknik raporlara ve ders notlarina erigebilir, uzakdan egitimlere
katilabilir, elektronik kiitiiphanelere girebilir, bilim ve meslek adamlarinin adreslerini
temin edebilir, saglik hizmetlerinden yararlanilabilinir. Internet, insanlarin
haberlesmelerini, etkilesimlerini ve toplumsal yapiy1 degistiren bir bilgisayar agidir.
Internet zaman ve mekan i¢inde dagilmis insanlar arasinda iliski kuracak sanal noktalar
yaratir. Internetin bireye sagladigi en 6nemli yararlarindan biri de bilgiye ulasmada ve -
bilgiye ulastirmada gecen zamandir. Diinya {lizerindeki olaylar ¢ok kisa siirede olusur ve
gelisir. Internet sayesinde insanlar bilgiyi kisa bir siire igerisinde paylasip kontrol
edebilir ve isleyebilir. Ag lizerinde binlerce yazilim her tiirlii bilgi ve kaynaklar mevcut
olup, bu bilgilerin birgoguna ulasmak veya transfer etmek sifir veya ¢ok az

maliyetlidirzm.

Kriz iletisim stirecinde internet tizerinden yapilan ¢alismalar bir kat daha énem
kazanmaktadir. Ozellikle olumsuzlarin yasandigi, kurum vya da kuruluslar agisindan
imajin zedelenebilecedi, gliven ortaminin yok olmaya basladifi belki de kurumun
batmasina ya da yok olmasina sebep olabilecek kritik dénemlerde en etkin iletisim

yontemlerini kullanarak zararlari minimuma indirgemeyi ya da firsata g¢evirmeyi

219 Selcuk Burak Hasiloglu, Elektronik Ticaret ve Stratejileri, Istanbul: Tirkmen Kitabevi, 1999, ss.
47-48.
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bagarabiliriz. Biitiin bunlar izlenecek iletisim stratejileri sonucunda karsimiza c¢ikan
sonuglardan biridir. Bu iletisim stireci igerisinde izleyebilecegimiz en etkili yollardan
birsi de internet lizerinden medya ve kitlelere ulagsmak i¢in yapilacak calismalardir.
Kurum ya da kurulus hakkinda medya ya da kitlelerin 6grenmek istedigi her tiirli
bilgiyi sanal ortamda sunabiliriz. En giincel bilgilerin ve diinden bugiine ge¢misteki
bilgilerinde yer aldig1, kurum i¢in gizlilik kural: diginda kalan biittin bilgilerin oldugu
bir site yasanabilecek spekiilasyonlar ve krizler kargisinda ulasilacak ilk yer olacaktr.
Boyle bir ortamin olusturulmas: giiveni artiracak ve yasanan olaylan lehine ¢evirmek

icin kazanilan ilk zafer olacaktir.

4.8. Internet Uygulama Modelleri
4.8.1.Kurum I¢i Internet Az

Kurum disindan erisilemeyen, sadece kurum igine 6zgii, yerel internet veya
bilgisayar uygulamalarina kurum i¢i internet ag1 (intranet) denir. Kapali devre sistemler,
Web sunuculari, e-posta sunuculari, posta listeleri gibi hizmetlerini igerir. Boylece
boliimler firmanin diger bolimlerine ulagtirmak istedikleri bilgileri, web sayfalari
halinde yayinlar; duyurulari, posta listeleri aracilig: ile génderir; bilgi akisint e-posta ile
gergeklestirir. Kurum i¢i internet agi, boliimler arasi bilgi akisini saglarken, grup
¢alismalarini hizlandirir. Dosya dizilerini depolar ve kaynak paylasimini saglar.
Mesajlari, bilgileri gereksinimi olan kimselere dagitip gosteren bir yayim kaynagina
doniistir. Intranet bir yayim kaynagi olarak bireylere kendi igeriklerini yaratmalar: igin
onemli dl¢lide giic sunar. Grup olusumu ve takim ¢alismas kiiltiirlerin benimsenmesini
saglarken kendilerine 6zgii sayfa bilgileri olusturup kendilerini tanimlama imkani
saglar. Kolayca erisimin saglandif: elektronik ortamlardir. Anket, form doldurma gibi

veri islemlerin ¢ok daha hizli bireylere ulagimimi ve uygulanmasim saglar.

130



4.8.2. Kurum Cevresel Internet Agl220

Intranet kurumun iliskide bulundugu c¢evresindeki kisi, kurum ya da

kuruluglara agilmasidir. Extranet olarak da tanimlanir.

Giivenli Intranet Erisim Modeli, Kurulus tarafindan en ¢ok tercih edilen bir
modeldir. Intranet internet tizerinden erisim imkani saglarken, gerekirse kurum intranete

internet olmaksizin erisim saglamaktadir.

Elektronik Ticaret Modeli, Sirket ve misteri temsiline dayalidir. Kiigiik ve orta
boy isletmeler tarafindan tercih edilir. Siparislerin elektronik ortamda verilmesi, hesap

ve satin alma iglemlerinin bu yolla yapilmasi modeli daha da ¢ekici kilmaktadir.

Ozellesmis Uygulama Modeli, Giivenligin Onemli oldugu ¢ok ortakli calisma
ortamlarinda kullamlir. Kurulusun Intranet i¢in cok diisiik diizeyde giivenlik riski

icermektedir.

Basit Extranet Modeli, Giivenligin fazla énemli olmadig: ortamlar igin uygun
modeldir. Basit sifre korumalar ile olusturulan sitelere ¢cok sayida miisteri ve is ortaginin

ulasmasi i¢in idealdir.

Internette her ne kadar bilgiler herkese agik olsa da isletmeler igin, isletme
icinde kalmasi gereken bazi 6zel bilgiler olabilir. Bayiler, ¢6ziim ortaklari, taseron
isletmeler gibi isletmenin isbirligi halinde bulundugu firmalarla mutlak surette bilgi
aligverisi olacaktir. Eger bu tlir firma sayis1 fazla ise, daha fazla ¢aba gerekecektir.

Bunun i¢in extranet kullanimi gerekmektedir®!.

220 Detayli bilgi i¢in bkz. Hasiloglu, ss.76-77.
2! Goniil ve Giilay Budak, Halkla Iliskiler Davramissal Bir Yaklasim, 4. Bask, izmir: Barig Yaynlari,

2004, s5.298.
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4.9. Internette Kullanici Tanymlamasi

Interneti kullananlar arastirildiginda, ¢ok degisik kullamci gruplari dikkat
¢cekmektedir. Diinya genelinde; Universiteler, aragtirma kuruluslari ve merkezleri,
hiikiimet kuruluglari, firmalar tarafindan isletilen aglar, bilgisayar sirketleri ile degisik
konu ve biyiikliikte cesitli ticari aglar, Birlesmis Milletler gibi uluslar arasi kuruluglar,
meslek kuruluglari, ABD kongre kiitliphanesi de dahil olmak Uzere pek ¢ok tiniversite
ve halk kiitiiphaneleri, ¢esitli tlkelerin merkeiz hiikiimet birimleri tarafindan internet
kullanmimaktadir. Ayrica, siyasi partiler, yerel hiikiimetler, sivil toplum &rgiitleri, basin
ve televizyon kuruluslari, meslek ve ticaret odalari gibi pek ¢ok degisik yapr ve

5zellikle kurulus internet biinyesinde bulunmaktadir®?,

Ayrica; Tirkiye’nin son iki yilda internet kullanici sayis1 en hizli artan iilke
oldugu bildirildi. Verilere gore, Tiirkiye’de ntifusun yaklasik beste biri internet
kullaniyor. Amerikan strateji sirketi The Roper World Wide, 30 iilkede bir arastirma
yapti. Arastirma i¢in her iilkeden biner, toplam 30 bin bilgisayar kullanicist ile
goriisiildii. Verilerin ntifuslara oranlamasinin ardindan da puanlamaya gidildi.
Aragtirmaya gore, 30 tlkede ortalama her on bilgisayar kullanicisindan tigii kisisel
bilgisayara sahip, bilgisayar ve internet pazarindan en ¢ok gelir elde eden bes tilke
siralamasinda ise Japonya ilk sirada, Ttrkiye 2. sirada yer aldi. Tirkiye’yi Tayvan,
Almanya ve Suudi Arabistan izledi. Son iki yilda internet kullammindaki gelismeler
kategorisindeki degerlendirmeye gore de Tirkiye 30 tilke arasinda internet kullanict
sayis1 en hizli artan tlke olarak gosterildi. Tiirkiye’de internet kullaniminin yiizde 19
oldugu belirtildi. Nufusun ylizde 44’1 internet kullanan ABD ise, son iki yilda kullanici

oranindaki artig hiz1 ile Ttirkiye’nin ardindan ikinci sirada yer aldi*,

222 httn://www.sbe.deu.edu.tr/SBEWEB/dergi03/hizmet.htm, 30.09.2004.
™ http://www.turkiyegazetesi.com/archive,IHA.25.03. 2002.
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4.10. internet Araclar
4.10.1. Elektronik Posta (e-mail)

Elektronik posta internete bagli ¢ok sayidaki kullanicinin birbirleriyle
haberlesebilmek i¢in kullandiklar: elektronik iletim sistemidir. Elektronik posta, telefon
hatt1 ve télsiz yaymlarina dayali ve miisteriye yonelik bir iletisim sistemi ile bir
noktadan digerine veya daha fazlasina gidecek veya oralarda alinacak mesajlar1 alan

" o . 224
veya gonderen bir sistemdir™”.

Elektronik posta dogru kullamldiginda oldukg¢a etkili bir iletisim aracidir.
Bunun i¢inde e-mail gonderirken; kisa ve anlasilir ciimleler kurmali, kisaltmalardan
kaginmak, mesaj metnine adimzi, ¢alistiginiz kurumun adini, irtibat bilgilerini ve
imzaniz1 eklemek, “Konu” béliimiinde belirgin ve anlasilir ifadeler kullanmak, kisa ve
6z mesaj ve cevap yazmak, onceki mesajlara atfen mesaj yaziyorken alintilar eklemek
gerekir. Bunu elektronik ortamda biilten gonderirken de kullanmaliyiz. Boylece e-mail

internet kaynakli en 6nemli halkla iligkiler araglarindan biri haline gelmektedir.

4.10.2. Telnet

Telnet internet tizerindeki bir makineye uzaktan baglanmak i¢in gelistirilen bir
TCP/IP protokolii ile bu isi yapan programlara verilen genel addir. Bu baglant:
esnasinda baglanan bilgisayarlar, baglanti yapilan uzaktaki agin herhangi bir kullanicisi
gibi islem yapabilmektedir’®. Baglanti saglayan kullanic1 bir LAN/WAN (Local Area
Network / Wide Area Network) adi verilen bolgesel sebeke genis olan sebekeleri

ortaminda galisir gibi program ve veri kaynaklarindan faydalanabilmektedir??,

224 Emin Dogan Aydin, Bilisim ve Telekomiinikasyon Terimler Sozliigii, Istanbul: Telsim Yayinlari,

1999, $.255 ] .
223 {brahim Kirciova, Internette Pazarlama, Istanbul: Beta Yaynlari, 1999, s.13.
226 Ugur Yozgat, Yonetim Bilisim Sistemleri, Istanbul: 1998, s.145
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4.10.3. World Wide Web (WWW)

WWW hizmeti bir www (world wide web) sitesi olusturmaya yariyor. Web

sayfalarini internete yayinlama olanag: bulan bir hizmet*’

En genel tanimi ile web (www) metin, grafik, ses, film gibi farkli nitelikteki
verileﬂe etkilesimli olarak ulagsmay1 saglayan baglantilarla donatilmis ¢oklu ortamdir.
Web siteleri kitle iletisim araglar1 iginde organizasyon ile hedef kitle arasinda esik
bekgiligi fonksiyonu olmayan iletisimin gergeklesmesine izin verdigi vurgulanmaktadir.
Web sitesinin kurulma amact ve sitenin dinamigi tstiinliikleri genisletebilir veya
daraltabilir. Vurgulamak istedigimiz katilmdan tamitima tiim halkla iliskiler

faaliyetlerine yanit verecek 6zelliklerde planlanmis web siteleridir®®

Web sitesi, sirketin yapilanmasini ve felsefesini yansitan bir aynadir. Eger
sirket kendi i¢inde ne yaptigim bilmiyorsa, bu durum eninde sonunda siteye vuracaktir.

Web sitesi kendi 6rglit semasini yansitmayan bir sirkete rastlamak zordur®®’

Hazirlanan web sayfalarinin adlar1 akilda kalici nitelikte olmalidir. Hedef
kitleye en iyi hizmet gorisiiyle sik¢a giincellenmeli ve hizli galismalidir. Merak edilen,
istenilen bilgiye ulagsmada en az tik’la ulasma imkani olmali, ayrica sayfa igerisinde

konu ile ilgili sorularimiza cevap bulmak i¢in e-mail/chat boltimii olusturulmahdir.

4,.10.4. Arama Motorlan

Biiyiikk miktarlarda metin grafik ya da diger tiirden veri iginde veri aramasi
yapan programlara verilen genel isimdir”°. Internet iizerinde aranan bu bilgilere
ulagmak i¢in kullanilan araglardan birisi arama motorlandir. En gok bilinen arama
motorlarindan bazilar1 Google, Altavista, Yahoo, Infseek, Hotbet, Northern Light’dir.

Arama motorlarinin bir kismi e-posta hizmeti de vermektedir.

27 Murat Yildirimoglu, internet Information Server, 2.baski, Istanbul: Pusla Yaymcilik, 2002,s.7

228 Berrin Balay, 5.850. ] i '
2 David Siegel, Internet Ortaminda Isletme Stratejisi,. Kutluk Ozgiiven (¢ev), ,1.Baski, Istanbul:

Literatiir Yayinlari, 2001, s.25.
20 Taner Sarthan, Herkes Icin Internet, Istanbu] Beta Yayinlari, 1998, s.311.
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4.10.5. Posta Listeleri

Iletisim aglar igin tasarlanmis otomotik posta listelerine verilen isimdir®!.
Posta listeleri elektronik posta ortaminda bir ¢esit 6zel tartisma grubu olusturmaktadir.
Ayrica dosya servisi saflarlar. Gerekli komutlarla e-posta iletisi iginde arsivierden

programlar/dosyalar alinabilmektedir®*?.

4.10.6. Haber Gruplan

Newgoups tlim diinyada bilgisayar1 network’e bagli olan kullanicilarin
katilabilecegi bir tartigma, fikir aligverisi ortamidir. Sisteme bir mesaj génderdiginizde,
mesajinizi tim diinyada okuyan kisilerden, cevabi mesajlar alabilir ve s6z konusu konu
ile ilgilenen kisiler ile birebir veya grup halinde tartisabilirsiniz. Cok ¢esitli konularda,

¢esitli gruplar meveuttur™.

Duke Universitesi’nden iki 6grencinin ortaya attig1 internet lizerinde tartisma
gruplan ya da haber gruplar1 olusturan bir haberlesme aracidir. Milyonlarca insanin
birbirleriyle bilgi-alisverisi yapmalarim saglar. Boylece yasanilan iyi ve kotii ne varsa
birbirini hi¢ tanimayan insanlarin ortak bir paydada bulusup belli bir konu iizerinde fikir
beyan etmelerini ve paylagimda bulunmalarini saglayan bir ortamdir. Haber gruplari
sayesinde yagsanilan her olay paylagima agilir ve insanlarin konu hakkindaki fikirlerinin

olusmasina ya da degismesine zemin hazirlayan ortamlar haline gelir.

4.10.7. Blogging

Blog sézciigiiniin kékeni olan “weblog”, yayicilikta ham haber kayitlan icin

kullanilan “log” terimi ile “web”in birlestirilmesinden olusan birlesik bir sézciik. Zaman

Zfl Aydin, s5.536.
2 Hasilogly, s. 55. ] o
3 Mithat Uysal ve Murat Tung, Internet, istanbul: Beta Yayinlari, 1996, 5.113,
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icinde “weblog”, yerini sdylenmesi daha kolay olan “blog”a birakti. Bu tiir sitelerin
yazarlarina “blogger”, yapilan ise “blogging”, bu diinyaya ise “blogosphere” (blogosfer)

235

234 Blog, temel olarak web iizerinde okunabilecek bir gazetedir™.

adi verildi

Bloggingin kurucusu, {inli teknoloji sihirbazi Dave Winer olarak kabul
edilebilir. Winer, Nisan 1997°de Scripting News adli bir web sitesi acti. Bu sitede
web’de rastladigi bazi ilging sayfalar: yorumluyor ve linklerini veriyordu. Bu uygulama
dylesine popiiler oldu ki bugiine dek yaklasik 300 “blog” sitesi agildi. Dave Winer,
weblogu, toplumun bir pargast olmak, internette, basili alanda, kisisel olarak var olmak
olarak tanimlamigtir. Halley Suitt ise blogu ¢oklu karakterleri detaylandiran, diinyaya
dogruyu soyleyecek son yer, is géren beyinler, giinlitk, ask mektubu, agik bir beyin,

236
olarak tanmimlar®".

Konuyla ilgili olarak  kullamlan  blogging sitelerinden  bazilari;

www.blogger.com, www.blogspot.com, www.weblogger.com ve www.typepad.com.
Bloglarin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz®’;

) “Blog”lar halka agik ama kisisel tabanli sitelerdir ve zamanla, diger

“blogger”larin katilimiyla zenginlesirler.

o Bir “blog” yaratmak ya da kullanmak i¢in fazladan higbir teknik bilgiye
gerek yoktur. Diger bir deyisle, az ¢ok bilgisayar kullanan herkes bir “blogger” olabilir.

) Blogger”lar genellikle birbirlerinin sitelerine link verirler. Bdylece tek bir

“blog”dan, baska bir¢ok “blog”a ulagabilirsiniz.

. “Blog”lar, ¢esitli alternatif gosteriler, organizasyonlar, haber yayma,
yenilikleri tanitma gibi amaglarla kullanilabilir. Yani bu agidan son derece toplumsal bir

olusumdur.

234 http://www.bendevar.com/v3/blogger, 16.06.2005.

235 http://www.bloggingbrits.co.uk, 16.05.2005.

236 http://www.elearnspace.org/Articles/blogging_part 1.htm, 16.05.2005.
237 http://www.bendevar.com/v3/blogger, 16.06.2005.
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. “Blog”lar diisiincelerinizi, deneyimlerinizi, resimlerinizi ve daha pek ¢ok

seyi dostlarinizla paylasmanizi saglar.

o “Blog”lar siirekli olarak degisir ve gelisir. Bu gelisimi hem sitenin sahibi,
hem de katkida bulunan “blogger”lar saglar. Ustelik “blog”lar degismenin yam sira
degistirme giiciine de sahiptir. Belki de bunun en ¢arpict &rnegi, Irak Savasi sirasinda
goriildii. Basin savag kargit1 gosterileri tarafli bir bakis acisiyla ele alirken, “blog”lar bu
gosterilerdeki gercek katilimer sayilarini, diinyanin birgok yerinden génderilmis kamera

kayitlariyla birlikte halka duyurmustur.

2003 yilindan beri hem sag hem de sol kanat bloggerlar Irak savasinin patlak

vermesiyle yogun olarak ¢alismaya baglamigtir*®.

o “Blog”lar belli bir kisi ya da topluluk tarafindan kurulmalarina karsin,
aslinda hi¢ kimsenin degildir ya da herkesindir. Demokrasinin en iyi uygulandig:
alanlardan biridir. Herkes diledigini yazmakta 6zgiirdiir; bu 6zgiirligiin getirdigi

karmasa yine “blogger”larin kendi iradeleriyle kurduklar bir diizen iginde yasanir.

o “Blog”lar dinamiktir ¢linkii igerdikleri konular, goriisler, linkler stirekli

degisir. Higbir dogmaya yer yoktur.

. “Blbg”larm kendi i¢inde bir ahlaki yapis: vardir. Bir “blog” sitesine
istediginiz her seyi gonderebilirsiniz ama bunun biitlin sonuglarindan da siz sorumlu
olursunuz. Diger bir deyisle kimse bir bagkasinin ahlak bekgiligini yapmaz. Bu

tamamen sizin 6zdenetiminizle ilgilidir.

Blogging insanlara seslerini duyurmast i¢in smirsiz  6zgiirlik alam
sunmaktadir. Sanal ortamda istediginiz kadar ¢iglik atma Ozgurligli sunmaktadir.
Bununla beraber her seyin kontroliiniin bireyin elinde olmasi muhtemel giizel olaylarin
yan1 sira pek ¢ok suiistimallerinde ger¢eklesmesine zemin hazirlamaktadir. Bir kurum

i¢in yer alan asilsiz haberlere kurumun kulak tikamasi, 6nemsememesi zaman igerisinde

28 www. wikipedia.org/wiki/blogging, 16.06.2005.
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haberin inandiriciligini artirmasina, kiiglicik sorunlarin, olumsuzluklarin ¢1g gibi
biiyiiyen dev bir krize doniismesine neden olacaktir. Olay bunun tersi seklinde de
sonuglanabilir. Kurum i¢in yriitiilen olumlu haberler dizisi yasanan sorun ya da krize

yonelik giizel gelismelerin olugmasini saglayacaktir.

4.11. Kurumlarm Internette Faaliyet Gosterme Nedenleri:

Internet devriminin ticari ve hizmet sektorlerindeki etkileri ¢ok farkli
olmaktadir. Kurum ya da kuruluslarin iletisim ve bilgi depolama sekli degismistir.
Ticari ve oOzel bilgilerin pek ¢ogu manyetik ortamda bilgisayar dosyalar halinde de
saklanmaktadir. Internetin varlig1 ile bu bilgilere ulasim sorunu da ortadan kalktigindan
artik bilgilerin kagit tizerinde var olmasi1 bazi yasal zorunluluklar disinda tamamen
giindemden ¢ikmistir. Bu nedenle hem kisiler arasi iletisim igin hem de ticari iletisim

icin internet pek ¢ok kolaylig1 beraberinde getirmistir.

E-postanin aninda kars: tarafa ulasabilmesi karsi taraf agmak isteyene kadar
bekleyebilmesi acildiktan sonra manyetik ortamda veya istenirse kagit iizerinde
saklanabilmesi ilgili kisimlarin bagka bir kisiye gene aninda iletilebilmesi veya basak
dokiimanlarda kullanilabilmesi, sadece yazi degil, ses ile duran hareketli goriintiilerin de
ulagtirilabilmesi bﬁ iletisim tiirtinii rakipsiz kilmaktadir. Kurumsal bazda bakildiginda
da artik firmalarin brostirleri, {irlin kataloglarina, her ay degisen fiyat listelerine, sirket
i¢i yazisma formlarina, personel bagvuru formlarina, pek ¢ok basili veya doldurulacak
kagida ihtiya¢ kalmamaktadir. Sirketler bu doklimanlarinin bir kismini web sitesine
koyarken diger bir grubunu da sirket igt agda caligtirabilmektedir. Sirket yoneticileri
elektronik diinyada stratejik anlamda sirketinin y6netiminde artik her an internetin
varhgm diistinmek zorundadir. Misyon ve vizyonunun internet sonrasinda nasil
degisecegini diisiniilmelidir. Hedefler ve stratejiler internetin sagladig:r tehdit ve
firsatlara gére yeniden yapilandirilmalidir. Kurumun internet ortamindaki zayif ve giiglii
yonlerini belirlenip, bunlar daha da giiglendirmek icin gerekenler yapilmalhdir. Orgiitsel
bazda; bilgi paylasimina agik ve dinamik kurum kiiltiirii iginde fiziksel yapilarin degil,

bilgilerin paylasildigi ve hizmet sunus tarzlarinin ve hizmetlerin kendisinin sik sik
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degisebildigi internet diinyasinda bagarili olmak i¢in kurum kiiltiirliniin hem kisi hem de

departman bazinda bilgi paylasimina agik olmasi hayatidir® ’

Mesajini iletmek isteyen ve hedef kitlesine daha ¢abuk ulagmay1 amaglayan
kisi, kurum ya da kuruluglarin geleneksel yontemlerle Birlikte ya da ayr olarak internet
tizerinde faaliyet gostermelerinin pek ¢ok avantaj vardir. Ekonomik pazarlarin
genislemesiyle ¢ok genis alanlarda internet tizerinden alig-verislerin 6nemi artmustir.
Internet tizerinden faaliyet gdstermemelerinin saglayacag: yarar ve istiinliikkler 8 madde

ile siralamak mﬁmkﬁndﬁr;24°
e  Kiiresel Iletisim
o Sirket Lojistigi
. Rekabet Avantajlari
o Bilgi Kaynaklari
o Miisteri Geri Bildirimi ve Destegi
. Pazarlama ve Satiglar
o Satici Destegi ve Ag Kurma

Kiiresel Iletisim: Kiiresel ag yapisinda olan internet kuruluslarin bakis agilarim
genisleterek, insanlara daha hizli iletisim olanag: saglar. Ucuz, giivenli ve hizli iletisim
sayesinde kirsal ya da sehir alanlarinda yer almaktadir. Mekan kavramini yok eder.
Ciinkti internet {izerinde tiim mekanlar esittir. Isletmeler i¢ miigteriler, kendi birimleri;
boliimleri veya bolgesel ofisleri disginda dahi is hakkindaki tartismalara katilarak

motivasyonlarin arttirabilirler.

ve miisteri hizmetleri alanlarinda egemen konuma gelirler. Internette zaman- mekan

probleminin olmayis1 kurulusun i¢ ve dis hedef kitlesiyle bilgi alig-verisini rahatlikla

29 Giileg ve Yalgin, 5.67-73
20 Detaylr Bilgi igin bkz. Hasiloglu, 5.96.
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yapma imkani tanir. Boylece internet bazi lojistik sorunlari giderir.

Rekabet Avantaji: Internetin Rd-TV gibi tek yonlii olan K.I.A.’dan fark
karsilikh iletisimin saglandigl ortam olmasidir. Boylece kurulus, genel kamuoyunun,
miisterilerin, ig ortaklarinin ve is birlikgilerinin gereksinimlerini karsilamak ag¢isindan

biiyiik avantaj saglar.

Firmanin akilci bir strateji ile girdigi postalama listesinin avantaji rekabet
agisindan 6nemlidir. Mevcut bazi listeler pazarlama, muhasebe, halkla iliskiler, ileri
teknoloji yontemlerinin kullanimi ve toplam kalite yonetimi iizerinde odaklandigindan
etkili bir strateji ile degerlendirilmelidir. Gereginde kurulus, kendi listesini olusturarak
ya da elektronik posta hesaplarinin dagitimi kapasitesini  kullanarak kendi

tartismalarinin baglatabilir**'.

Bilgi Kaynaklari: Kuruluslar faaliyetlerini maksimuma ¢ikarmak igin en
yiiksek diizeyde bilimsel ve yonetimsel bilgiye ihtiya¢ duyar. Bunu da en hizli, giivenli
ve ekonomik sekilde www, haber gruplari, posta listeleri ve e-posta gibi internet araglar
vasitasiyla gerceklestirir. Elektronik biiltenler, dokiimanlar, programlar, birgok farkls

konu iizerinde veri tabanlari internette yer alan bilgilerdir.

Miisteriyi Geri Bilgilendirmesi ve Destegi: e-posta vb. internet araglar
sayesinde hedef kitle ve kurum arasinda stirekli ve karsilikli iletisimin saglanmasina
imkan tanir. Glintin her saati sorulari, sorulara cevap verilmesini, bilgilendirilmesini,

kamuoyuna yardimci olmay1 amaglar.

Pazarlama Satis: Genisleyen iletisim alaninda uzak mekéanlarin yakinlasmasim
saglayan internet kurulug ve hedef kitlesini bulusturur. Internetle kuruluslar siparis ve.

satiglarint aninda yerine getirme imkani bulur.

Isbirligi ve Gelisme: Internet firmalar arast isbirligi ve ortakliklar
gelistirmektedir. Bilgi aligverisi, sanal ortakliklar, tedarik¢i firma iliskileri ve is
stiregleri internet tizerinde bir araya getirmek klasik organizasyon yontemlerine gore

cok daha ilgi ¢ekicidir. Ayrica birbirinden ¢ok uzakta iletisim giigligii yasayan

! Hasiloglu, .98.
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firmalarin internette bulusma ve menfaat birliktelikleri kurmalarina imkan tanir.

Satict Destegi ve Ag Kurma:Internet kurulusun tim i¢ ve dis hedef kitle

arasinda iletigimini etkiler.

4.12. internetin Halkla fliskiler Araci Olarak Kullanimu:

Internet, farkli kesimlerin, farkli beklenti ve planlarini karsilayan alternatif bir
iletisim araci olarak sekillendi. Geleneksel iletisim araglarindan farkli olarak sahip
oldugu karsilikli etkilesim olanagi, herkesin iletisim strecinde hem alict hem yayici

olabilmesini saglar.

Internet iizerinde yapilan islemlerde sansiir ve kontrol mekanizmalarinin
olmayist nedeniyle internet toplum tarafindan dislanan, farkli kesimler tarafindan kabul
gérmeyen, ezilen insanlar i¢in de bir miicadele alan1 ve sesini duyurma mekamn olarak
da kabul gordii. Ayrica bilgt ve haberlerin etkili ve stiratli bir sekilde yayilmasi
sorunlara kisa siirede ¢6ziim bulunabilmesi imkanini sagladi. Internet 6zellikle halkla
iligkiler alaninda “karsilikli iletisim” unsuruyla da etkili oldu. Yazili ve gorsel
medyadan yapilan tek yonlt iletisime ya da fuarlar, sergiler araciligiyla yapilan ¢ift
yonlii iletisime yer-zaman-maliyet agisindan biiyiik avantajlar sagladi. Internetin siyasal
katilimin Oniindeki zaman ve mekan engellerini de ortadan kaldirmasi, katilimeci,

kamusal alanlar, ifade 6zgiirliigii, 6z yénetim, alaninda gelismeleri beraberinde getirdi.

Yonetsel kararlarin alimmasinda, sekillendirilmesinde, uygulanmasinda ve
degerlendirilmesinde 6nemli bir igleve sahip olan halkla iligkiler faaliyetlerinde yaygin
olarak kullamlan ve internet ortamina aktarilma olasilig1 yliksek olan gérev tanimlart su
sekilde a¢imlanabilmektedir: Arasgtirma: Arasgtirma ve bilgi toplama ¢aligmalari, halkla
iliskiler programlarinin yiiriitilmesinde ve basarili sonuglar elde edilmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Yazma: Haber biiltenleri, raporlar, konusmalar, brosiir metinleri, radyo
ve televizyon senaryolari, kurumsal reklamlar, makaleler, iirin bilgisi ve teknik
materyaller ile 1ilgili yazi yazabilme yetisi internet ortamma kolaylikla

uyarlanabilmektedir. Editorlik: Ozel yaymlar, personel yazigmalari, ortaklara verilen
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raporlar, i¢ ve dis gruplara yonelik iletisim ¢ahigmalart gibi editorlilk hizmetleri de
internet araciliiyla gerceklestirilebilmektedir. Kitle Iletisim Araglan ile iliskiler: Kitle
iletisim araglariyla iletisim kurmak ve orgiit ile ilgili haberlerin bu araglarda
yayimlanmasini saglamak halkla iligkiler biriminin sorumluluklar1 dahilindedir. Ozel
Olaylar: Internet araciliiyla; basin konferanslari, sergiler, yildontimii kutlamalari, bags
toplama kampanyalari, yarigmalar, 6dil téfenleri gibi etkinliklerin diizenlenmesi ve
yOnetilmesi miimkiindiir. Konusma (Sunuculuk): Internetin sesin iletimini olanakli kilan
ortaminda halkla iliskiler faaliyetlerinin 6nemli bir 6zelligini olusturan konusma ve
sunuculuk gerceklestirilebilmekte, konferans ve seminer verebilmektedir. Uretim
(Yayin Isleri): Internetin teknoloji yogun ortaminda biilten, brosiir, kurumsal reklamlar
periyodik yayinlar gibi iletisim araglarinin yaratilmasi olanaklidir. Programlama ve
Danigsmanlik: Gereksinimlerin, onceliklerin, amaglarin, hedef kitlelerin ve stratejilerin
saptanmasi, sorun ¢Ozmede yonetim-miisteri isbirli§inin saglanmasi halkla iliskiler
fonksiyonunun temel dayanaklaridir. Egitim: Internet, kitle iletisim araglar1 ile olan
iliskiler konusunda yoneticilerin bilinglendirilmesi ve kurum i¢i halkla iligkiler
kapsaminda ¢alisanlarin hizmet i¢i egitimlerinin gerceklestirilmesi i¢in elverisli ortami
yaratmaktadir. Yonetim: Halkla iligkiler faaliyetlerinin, personelin, biitge ve program
calismalarinin yonetilmesinde internet etken bir arag konumundadir. Internetin bir

halkla iligkiler araci olarak tercih edilmesini soyle ('jzetleyebiliri2242 ;

) Uluslararas1 boyutta genis bir kitleye ¢ok kisa bir zamanda ulagsma
imkani tanir.

o Hedef kitleye yeniliklerden ve gelismelerden haberdar olma imkan: tanir.

o Kamuoyu arastirmalarini uygulama imkani saglar.

. “Karsilikl iletisim” sayesinde alinan feedback’e gére kurum politikasi

belirlenir.

o Kuruma ulagmayi, kurum imajinin pekistirilmesini yahut gelismesini

saglar.

242 www.halklailiskiler.com.tr/detay.asp?id=161, 10.04.2005
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) Hedef kitleye ulasimi kolaylastirir.

o Mali agidan kiigiik miktarlarla ¢ok biiyiik kitlelere ulasilir, bilgi alisverisi

saglanir.

Halkla iligkiler faaliyetlerini internette farkli ortamlarda uygulayabiliriz.
Bunlardan en énemlisi web sitesidir. Kar amaci giitmeyen isletmelerden, sosyal amagh
kurumlara kadar her alanda faydalanilmaktadir. Web sitelerinin ana sayfalarinda ilk
etapta basin mensuplarimin giiniin 24 saati ulasabilecegi 6zel bolmelere e-posta
hizmetlerine yer verilir. Glin igerisinde glincellemeler yapilarak stirekli taze bilgi sunar.
Kurum i¢i faaliyetlere 6zgii caliganlar aras: iletisimi saglamak ve hizlandirmak ig¢in
glivenli bir sistem olan intranet sayfalari hazirlanir. Kurumun iliskide bulundugu diger
faaliyet kollariyla iletisimini saglamak i¢in exranetten faydalanilir. Ayrica kisiler aras:

klasik posta sisteminin aksine e-posta sistemi kullanilir.

Halkla iligkiler uzmanlar tanitim ve duyuru faaliyetlerini hizlandirmak igin
chat odalariyla iletisim kurulabilir. E-forumlar sayesinde de anlatilmak istenen mesajlar

fisilt1 gazetelerince carpitiimadan hedef kitleye ulastirilir.

Lutholtz’a gére halkla iligkiler uzmanlar interneti kullanmanin bir¢ok yolunu

bulmuslardir. Buna gére Lutholtz sdyle siralamaktadir;*®

. Medya Iliskileri; Haber biiltenlerinin dagitilmas: ve e-maillerin yazarlara

gonderilmesi,

) Konu takibi (Giindem); ¢esitli haber kanallarina ve gazete kaynaklarina

erigim,

o Elektronik Takip Hizmeti; ulusal ve uluslar arasi medyada, haber veya

mesajin kontroliinii yapmak,
. Rekabet Bilgisi; rekabetin ne durumda oldugunu analiz etmek,

. Arastirma; Yazi ve konusmalari iletebilmek ve okuyabilmek,

243 Marlow ve Sileo, s.147.
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o Is firsatlar;; Yeni eleman alimi ve is b bagvurulari yapma imkam

saglamak,
° Profesyonel tiyelikler; Firmalara yapilan tiyelik sistemleri,
e  Teknik destek; bilgisayar ve iletisim a1 ile ilgili sorunlar i¢in gegerlidir,

. E-posta Kullanimi; klasik yontemlerle saglanan mektup uygulamasina

gore ¢ok daha hizly, kolay ve ucuzdur.

o Mail grubu bilgilendirmesi, rekldm ve pazarlama iletisimi sistemlerinin

de uygulamasi goriilmektedir.

4.13. Internetle Degisen Dort Halkla ili§kiler Unsuru:

Internet halkla iligkilerin bazi kurallarini degistirmektedir. Amerikan Halkla
Iliskiler Birligi’nin Web Sitesi’nde (www.prsa.org) yaymnlanan bir makalede, iletigim

agisindan ortaya ¢ikan dort ana degisiklikten soz edilmektedir®™.

. Bunlardan birincisi; iletisimin monolog olmasimn ilerisine gegerek,
diyalog halini almasidir. Mesaji - internetle sadece yollamak artik bir sonug
vermeyecektir. Iletisimciler; sorulara karsihik ve ihtiyaglara cevap vermeye hazirlikh

olmalidirlar.

. Ikincisi; satis oncelikli olmak artik sonu¢ vermeyecektir. Miisteriler bir
seyi satin almadan 6nce o sey hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedir. Bu nedenle
iletigim stratejileri satisa yonelik olmaktan ¢ok, egitime yonelik olmalidir. Ciinkdi hedef
kitleler artik; sirketlerin iirlinleri, aktiviteleri ve hizmetleri hakkinda daha ¢ok bilgi

sahibi olmak istemektedirler.

. Uclinciisti; her sey hizlanmaktadir. Bu durum strateji gelistirmek icin

daha az siire birakirken biitlin bu aktivitelere ayak uydurmayr daha zor hale

2 Ebru Giizelcik, Internet, Istanbul, M.U. Iletisim Fakiiltesi Dergisi, Istanbul: say1:11, 2002, s.348.
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getirmektedir. Diger yandan halkla iliskiler profesyonellerine kriz anlarinda daha ¢abuk

miidahale sans1 vermektedir.

o Deérdiinciisii; kitle iletisim daralarak, kitleye yonelik mesaj, kisiye 6zgii
mesajla yer degistirmektedir. Halkla iliskiler daima iligki kurma {izerinedir. Internet bu

sansi daha da gelistirmektedir.

4.14. Kriz iletisiminde Internet iizerinden Uygulama Faaliyetleri

Kriz iletisiminde bir medya mensubunun ulagsmak istedigi bilgiye, ilgili kurum
ya da kurulusun sitesine girerek elde etmesi ve ¢esitli hedef kitlelerinde ulagmak
istedikleri konularin site igerisinde yer almasi en etkili iletisim araci olmasini
saglayacaktir. Bunun igin yapilacak c¢alismalari soyle siralayabiliriz; Basin merkezi
olusturmak, en giincel haliyle ve de ge¢miste yayinlanan basin biiltenlerine, faaliyet ve
yillik raporlara, fotograflara, yoneticiler hakkinda bilgilere, onemli agiklamalara, kurum
yayinlarina ve yapilabilecek basin konferanslarina sanal ortamda yer vermek, elektronik
postanun gazetecilere yonelik kullanilmasi, e-mail, haber gruplarinin olusturulmasi

seklinde bir dizi faaliyeti sayabiliriz**.

4.14.1. Basin Merkezi

Basin merkezlerinin esas amaci medya mensuplarina dogru bilgi akisini en
birinci agizdan, kurum ya da kurulusun web sitesinden yapmaktir. Bu sayede karsilikli
olarak bir bilgi akisindan bahsedebiliriz. Burada oncelikle 6nemli olan gazetecilerin
boyle bir hizmetin varligindan haberdar olmalaridir. Bununla beraber kullanimiyla
saglanan rahatliktir. Sitenin ana sayfasinda yer alan bdyle bir hizmet gazetecilerin bu
hizmeti fark etmelerinde ve kullanmalarinda en 6nemli etkindir. Birkag¢ tiklama sonucu
ulagilacak ve ana sayfa disinda yer alanda yer alacak olursa fark edilmeme ve

kullanilmama oram artabilecektir. B6yle bir ihtimali g6z 6niinde bulundurarak bu

5 Detayh bilgi igin bkz. Ayla ve Aydemir Okay, $5.668-682
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hizmetlerin web sitemiz icerisinde nerede yer almasi gerektigini iyi belirlemeliyiz.
Bununla beraber boyle bir hizmet karsisinda bu hizmetin genel olarak tiim basin
mensuplarina mu agik olmasi yoksa belli bir prosediir sonras1 kayit olarak ya da liyesi

olarak m1 hizmet vermesi sorununu dogurmustur.

Basina yonelik olarak hazirlanan servislerden yararlanmak i¢in gazetecinin
buraya kayitli olmasi veya olmamasi sorusu da s6z konusudur. Bu tiir bir kaydin

gerekliligini savunanlar, gerekgelerini su sekilde siralamaktadirlar.

o Medya temsilcilerine belli bir statliye sahip bir grup olarak

davranilmaktadir. Bu da glivene dayal: bir iligskinin gelistirilmesinde énem tagimaktadir.

) Siteye gelen herkes basina yonelik enformasyonlar1 gorebilirse, bu

servisin bdyle bir niteligi kalmaz.
. Siteyi kullanan gazeteciler hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunabilir.
J Kayda kars1 ¢ikanlarin gerekgeleri ise sunlardir;

o Her seferindeki kullanim i¢in isim ve sifre girmek zaman alir ve

gereksizdir.
. Internet, prensipte agik bir medyadur.

Basin merkezlerinin olugturulmasinin ve kullanilmasinin yan sira sitede basina
ve diger hedef kitlelere karsi pek ¢ok hizmet de verilmektedir. Bunlarin bir kism
gecmise yonelik ve yapilan faaliyetlere yonelik olmasina karsin bir kismi ise o anki
durumu belirlemeye yonelik, karsilikli iletisim gerektiren ve rahatga bir geri bildirimin
saglanabilecedi interaktif iletisimi kapsamaktadir. Bunun sayesinde de beklentilerin ne
oldugu, nelerin 6ncelikli oldugu belirlenerek ona yonelik faaliyetlere agirhik verilmesi
saglanacaktir. Bu ¢ahismalar kriz ortamlarinda ve sonrasinda gerginligi azalmak igin

yapilan ¢abalari olusturmaktadir.

2% Okay ve Okay, Halkla iliskiler ve Medya, istanbul: Medya Cat Yayimlari, 2002, s.126.
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4.14.2. Basin Biilteni

Basina gonderilen her basin biiltenine internet ortaminda da yer vermek
gerekir, Site igerisinde siirekli bir glincellemenin yapilmasi ve en son biiltenlerin yani
sira eski, daha onceden basina gonderilen biiltenlerin de olmasi ihtiyag duyuldugu
zaman bulma imkani sitenin islevliligini etkileyecek konulardan biridir. Basin
biiltenlerine gazetecilerin rahat¢a ulasmasi igin belli bir sistemin yliriitiilmesi gerekir.
Iceriklerine goére yahut yaymlamg siralamasina gére belli bir arsiv sistemini

belirlenmelidir.

Bu biiltenleri 6zellikle basin mensuplarinin kullanacagini diistinerek, basin
biilteni yazim sekline dikkat ederek sitede yer verilmelidir. Ters piramit kuralim
uygulayarak ve 5 N&1K kuralina uyarak anlatilmak istenen tiim bilgiler bu gergevede
ele alinmalidir. Ayrica antetli kagitlar Gizerinde yer alan bilgileri igerir sekilde, biilteni
yayinlayan kisinin, bu konuda sorumlu, bilgili olan yani gerektigi zaman aninda ulasma
imkam tantyan kisinin adinin, gérevinin, telefon numarasinin, ve e-mail adresinin yazili
olmasi gerekir. Kafalara takilan bir soruyu sormak, bilgi almak ve her seyden dnemlisi
zaman kaybetmemek icin bu bilgilere ihtiya¢ vardir. Bununla beraber gazetecinin bu
bilgileri kullanabilmesi yani siteden kendi bilgisayarina yiikleyebilmesi i¢in sistemin

diger kullamicilarin da faydalanabilecegi bir formatta olmas: gerekir®*’.

4.14.3. Faaliyet ve Yillik Raporlar

- Faaliyet ve Yillik raporlar, daha éncede deginmis oldugumuz gibi kurum ya da
kuruluglarin ilgi alanlar1 dogrultusundaki genel tiim bilgilere yer verir. Bir yil boyunca
yapilmus olan calismalarin neler oldugu, hedefler ve ulasilan nokta, nelerin yapiimak
istendigi ve sonucun ne oldugu gibi bir yillik durumu faaliyetleri anlatan bir

caligmadir®®®,

27 Okay ve Okay, s, 672.
28 hitp://www.umitatabek.net/kia.html, 27.03.2005

147



Her yil diizenli olarak yapilan bu ¢alismalara yillar itibariyle kronolojik olarak
site igerisinde yer verilir. Hazirlanan yillik ya da raporlar, konu ile ilgili kisi ya da
basina posta ile gonderilir. Basinin istedigi an bu bilgilere ulasmast ve elektronik
ortamda bu bilgilere yillar itibariyle diizenli bir sekilde ulasmasi interneti kullanma
olasihigim artiracaktir. Biiltenlerde oldugu gibi bu bilgilerinde bagka bir kullamici

tarafindan yiiklenebilme 6zelliginin olmas1 gerekir.

4.14.4. Fotograflar

Fotograflar gorsel olarak insani etkileyen 6nemli 6gelerden birisidir. Insanin
gordiiklerinden etkilenmesi daha fazladir. Insanlari merak ettikleri konularda
bilgilendirmenin ve aydinlatmanin dier bir yolu da onlara sunulan fotograflardir.
Inandiricilign artirmanin diger bir yoludur. Ozellikle basimn ihtiyag duydugu ve
kullandigi en 6nemli materyallerden birisidir. Fotograflara sitede yer vermek ziyaret
edenlerin meraklarim1 gidermenin en etkili yollarindan birisidir. Fotograflarin konusu,
kurum ya da kurulusun sahibi, igyerinin gortintiisii, olaganiistli bir durum yasanmus ise

bu durumu yansitan bir fotograf olabilir.

Burada dikkat edilmesi gereken 6nemli 6zellik, merak edenler siteyi ziyaret
ettiklerinde bu fotograflar1 gorebilirken, basin mensuplarinin bu  fotograflardan
faydalanma talepleridir. Bunun ig¢in bu hizmetin de bagkalarimin kullanimina izin

verecek hizl bir ylikleme programina sahip olmasi gerekir.

4.14.5. Yoneticiler Hakkinda Bilgi

Kurum ya da kuruluslarin yoneticilerinin 6zgegmislerinin sitede yer almasi
diger bir detaydir. Gerekli durumlarda en gercekei bilgilerin saglanmasi ve dogru bilgi
akiginin saglanmasi i¢in yonetici hakkindaki bilgilerde 6nem tagimaktadir. Yanlislar ve
eksikliklerden kaynaklanacak yanlis anlagilmalari 6nlemenin diger bir adumidir. Ayrica

sitede yoneticilerin fotograflarinin ve yapmis olduklar: 6nemli konusmalara yer verilir.
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4.14.6. Onemli Aciklamalar

Basiin ihtiya¢c duyacagi 6nemli adimlardan birisi de hazirlanan konusma
metinleridir. Yapilan konusmaya katilamayan basin mensuplarina da ulasmanin en iyi

yollarindandir.

Kurum ya da kurulusun yetkili kisileri tarafindan yapilan énemli agiklama ve
konusma metinleri ile ziyarete gelen degerli kisilerin yaptigi konusmalar elektronik

ortamda sunularak basina kullanma imkani taninir>*’.

Boylece anlasilabilecek yanlis anlasiimalarin 6nline gegme imkam taniyacaktir.
Bunlara site igerisinde olusturulan arsivler sayesinde bulundurma imkani1 saglanarak ve

giincelligi korunarak hizmet verildigi takdirde kullanim oranlari artacaktir.

4.14.7. Kurum Yayinlarma Sanal Ortamda Yer Vermek

Kurumlar hedef kitlelerine yonelik hazirladiklar1 yayinlara internet ortaminda
da yer vermelidirler. Kurum i¢i hazirlanan gazete dergi ya da buna benzer ¢alismalarin
sitede yaymlanmasi, konu ile ilgili kisilerin de bilgilenmesini ve siteyi ziyaret eden
gazetecilerin islerine yaramasi halinde giindeme gelmesini saglayacaktir. Aym sey
kurum dig1 yapilan c¢aligmalara da yer Verilmesi icin gecerlidir. Buralarda yasanan
olaylara deginilmesi gerek calisanlarin yapisini ya da dis hedef kitlenin yapisim
yansitici bilgilere yer verilmesi dikkatleri gekecek diger 6nemli bir konudur. Ulasilmak

istenen hedef kitle sayisinin artmasini saglayacaktir®’.

Kurum i¢i yayinlarda, kurum ig¢i yasanan olaylara deginilmesi ve bunlarin
acikca belirtilmesi ve buna yonelik yapilan g¢aligmalara yer vermek en gergekei acidan

olaylarin yansitildig1 bir tabloyu olugturacaktir. Eger s6z konusu ise kriz durumlarina

29 Ayla Okay ve Aydemir Okay, s.130.
250 pttp://www.bizimi3.com/dr.ahtapot. php?yad=576&sid=1, 07.05.2005
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yonelik bilgilerin bu mecralarda da yer almasi anlatilanlarin zihinlerde pekismesini ve

ytirtitiilen iletisimin basarislnl artiracak etkenlerdendir.

4.14.8. Basin Konferansma Sanal Ortamda Yer Vermek

Aninda canli olarak birebir sorunun cevabini alabilecek bir imkani basina
sunmak olay1 cazip kilacak etkenlerden biridir. Bu sistem gerek basin mensuplar
acisindan  gerekse kurum agisindan zamam  degerlendirmenin  en onemli
Orneklerindendir. Yasanabilecek ortam agisindan bakacak olursak 6zellikle yabanci
sirketlerle yapilan ortakliklar sonucu, ¢okuluslu firmalar tarafindan tercih sebebidir.
Ayn1 anda birden fazla millete yonelik haber hazirlayan pek ¢ok basin mensubuna
ulagma imkani vardir. Burada 6nemli olan konu ise bu olaydan basm mensuplarinin

haberdar olmasidir. Bunun i¢inde daha ¢énceden basina bunun duyurusu yap11mahd1r251.

Kriz donemlerinde benimsenebilecek ve uygulanabilecek etkili yontemlerden
birisidir. Clinkii hizli bir bilgi akisinin saglanmasina hi¢ zaman kaydina ugramadan,
aninda yapilacak agiklamalara ve kafalara takilan sorulara spekiilasyonlara yol agmadan

cevap verme $ansi artacaktir.

4.14.9. E-Mail

E- mail kullanimu karsilikli olarak bir iletisim stirecinin yasandigi ortamlardir.
Hedef kitlenin sormak istedigi bir soruya cevap bulmak ya da basindan gelen talep
kargisinda agiklama yapma ve geri doénme sayesinde her iki taraf i¢inde ortak bir
noktanin bulundugu bir yerdir. Karsilikli bir iletisimin olmasi her iki tarafinda daha

kolay anlasmasini saglayan ve kurumun elde edilen veriler sayesinde harekete

21 http://www.medyakronik.com/akademi/makaleler/makaleler23 htm, 14.02.2005
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o , -y 252
geegmesini saglayan 6nemli bir unsurdur™~.

Sitelerde “bize ulagin” gibi ibarelerle yer alirlar. Onemli olan etkinligini
saglayabilmektir. Siteye gonderilen e-maillerin cevaplanma hizi, ise verilen 6nemi
gosterir. Kars tarafi ciddiye alma hissi uyandiracag gibi memnuniyeti arttirir. Bununla

beraber bu gibi hizmetlerin kullanim oranini artis gésterir.
E-mailin basin mensuplar agisindan kullanimini ele alacak olursak®>,
. Gazetecilerin sorduklar sorulara e-mail yoluyla cevap verilmesi

. Elektronik posta araciliiyla basin biiltenlerinin génderilmesi.

Basin mensuplan tarafindan gelen sorularin (bunlar elektronik posta, telefon
veya yazili bir bicimde de olabilir) yine e-mail ile cevaplandirilmas: gerekebilir. Bu
cevaplarin fazla bir zaman gegmeden yapilmasi, gazetecinin kurulusa yeniden sorusu
oldugunda kurulusa yoénelmesinde bir katki saglar. Gazeteci kendisi bir talepte
bulunmussa veya bu konuda gazeteci ile bir 6n gériisme gerceklesmigse, mail yoluyla
basin malzemesinin gonderilmesinde bir sakinca yoktur. Aksi takdirde istenmedigi
halde stirekli posta kutusunda basin biiltenleri ile karsilasan bir gazetecide bu durum

sempati yerine sogukluk yaratacaktir>*.

22 (hzkan Tikves, 5.133.
2f3 Okay ve Okay, ss.132.
24 Okay ve Okay, ss.133.
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4.15. Kriz lletisiminde Internetin Etkinligine Uygulamah Ornekler

4.15.1. istanbul Iice Belediyelerinin Kriz Dénemlerinde Interneti

Algilayis1

Internetin yaygin bir sekilde kullanilmaya baglanmasi ile birlikte hayatimizin
her alanin da yer aldigmi gormekteyiz. Bireysel ve kurumsal amaglar icin kullanilan
internet, birey kurum ya da kuruluslarin da sdylemek ve aktarmak istedikleri mesajlar1

iletmeleri i¢in kullandiklar: dnemli iletigim araglarindan biri olmaya baglamigtar.

Kriz gibi acil durumlarda hizhh hareket etme ve bilgilendirme siirecinin ¢ok
hizl gelismesinin gerektigi donemlerde internet kriz iletigimi agisindan oldukga dnemli

bir ara¢ haline gelmigtir.

Devlet aracihigiyla ilk kullanimlarmin baslanmasiyla beraber gerek bireyler
gerekse Ozel sektor kuruluglari da zamanla internetin faydalarimi fark ederek
etkinliklerini arttrmiglardir. Bu ¢aliymaya baslarken Istanbul Biiyiik Belediyesi ve Iige
Belediyelerinin segilmesindeki amag devlet tarafindan ilk uygulamalarinm baglatildig:
kamu sektoriinde internete olan bakis agismnin zamanla gelmis oldugu noktayi

belirlemektir.

Aragtirmanin hedeflerine bakildig1 zaman, belediyelerin konumuz olan krizi
nasil tanimladiklari, kriz durumunu ile kargi karsiya kalma risklerinin ne oldugu,
belediyelerin hangi faktorlere bagh olarak daha cok kriz ile karsilasma risklerinin
oldugu, ve kriz durumlarina yonelik dnceden bir kriz plan ve iletigim stratejilerinin olup
olmadigs, krizlere yonelik nasil bir ¢ahsma yiiriittiikleri, nasil bir yonetim anlayigina
sahip olduklari, kriz iletigimi kapsaminda kurumigi iletigimi nasil gergeklestirdikleri ve
bizim i¢in en Onemlisi kriz iletigiminde kullandiklar: iletigim araglarinin ne oldugunuy,
hangi araglarinin kendileri icin Oncelikle tercih edildigini, ne gekilde bir iletigimin
gerceklesmesi igin  calistiklarii, hangi siklikla iletisim  kurma gereksinimi
hissettiklerini, kullandiklar1 iletigim araglarinda hangi yontemi daha ¢ok tercih
ettiklerini ve gercekten internetin belediyelerin iletigim diinyalar i¢in ne kadar 6nemli

olup olmadigini tespit etmek istenmigtir.
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Istanbul’da yerel yonetimler igerisinde otuz iki tane ilge belediyesi ile Istanbul
Biiyiik Sehir Belediyesi hizmet vermektedir. Istanbul’daki ilge belediyeler; Adalar,
Avcilar, Bakirkoy, Beykoz, Besiktag, Beyoglu, Bahgelievler, Bayrampasa, Bagcilar,
B.Cekmece, Catalca, Emindnii, Eyiip, Esenler, Fatih, Gaziosmanpaga, Giingdren
Kadikdy, Kartal, K. Cekmece, Kagithane, Maltepe, Pendik, Sariyer, S. Beyli, Sisli, Sile,

Silivri, Tuzla, Umraniye, Uskiidar ve Zeytinburnu’dur®.

Istanbul Biiyilk Sehir Belediyesi ve Iice Belediyelerine diizenlenen anket
caligmasi agiklayic bir aragtirmayi olugturmaktadir. Aragtirma, belediyelerin krizi nasil
tanimladiklarim belirlemesi ve kriz iletisimini nasil degerlendirdiklerinin tespit
edilmeye caligilmigtir. Belediyelere yoOnelik bilgiler internet ortaminda taranarak ve
hazirlanan tezin igerik dzelliklerine gore bir anket formu hazirlanmigtir. Buna iligkin

hazirlanan ve uygulanan anket formu ek-1’de sunulmugtur. (Ek-1)
Bu aragtirmaya baglarken aragtirmanin hipotezleri;
Hip 1: Belediyelerin kriz kavramini tam olarak algilamadiklari,

Hip 2: Kriz yonetimine ve kriz iletisimine yonelik faaliyetlerde bulunurken bunu bilingli

bir sekilde yapmadiklari,

Hip 3: Kriz iletigiminin Snemini fark edemedikleri ve bunu gergeklestirirken iletigim

araglarm yeteri kadar etkin kullanamadiklaridir.

Uygulanan anket caliymasmda ilk ii¢ soru ile hipotez 1, dordiincii sorudan
dokuzuncu soruya kadar hipotez 2, onuncu sorudan on yedinci soruya kadar da hipotez

3 ispat edilmeye ¢aligilmigtir.

Aragtirmanin evrenini kamu sektoriiniin temsilen ele aldigimiz Istanbul Biiyiik
Belediyesi ve Ilge Belediyelerinden olugan &mek kiitle temsil etmektedir. Tez
hazirlanma siireci igerisinde Adalar, Kiiciik Cekmece ve Catalca Belediyelerinden geri
doniis yapilmadigi i¢in cevap almamamiy zaman engeline takilmigtir. Belediyelerin

Halkla Iligkiler Birimleri ile yapilan goriismelerde genellikle belediyelerin iletisim

255 http://www.ibb.gov.tr/istanbultr/320/istbelediyeler.htm. 15.07.2004.
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cahsmalarimin halkla iligkiler ve bilgi islem birimleri tarafindan yiiriitiildiigi

gbzlenmistir.

Aragtirmada ara¢ olarak anket formu kullanilmig, telefonla gériisme yontemi
uygulanmig ve daha sonra e-mail ile iletisim saglanmigtir. Anket cevaplari telefonda
yapilan goriigmeler ve e-mail yolu ile ger¢eklestirilmistir. Belediyelere uygulanan anket
formunda on yedi tane belirleyici soruya yer verilmigtir. Sorular kapali u¢lu, agik uglu,
coktan segmeli ve bilgi edinici sorulardan olugmaktadir. Internetin belediye
uygulamalarinda kriz iletisimdeki etkinligi 6lgiilmeye g¢aligimigtir. Boylece kamu
sektoriinde internetin etkinligi ve 6zel sektorden inceleyecegimiz Mey Igki'nin izlemis

oldugu kriz iletisim stratejisi arasindaki fark gézlenmeye galigilacaktir.

Hipotezler yapilan anket ile eslestirildigi ve degerlendirildigi zaman s6yle bir
sonu¢ kargimiza c¢ikiyor. Hipotez 1°de ileri siirmiis oldugumuz “Belediyelerin kriz
kavramini tam olarak algilamadiklari” savi dogrulanmamigtir. Yapilan goriismeler ve
alinan bilgiler dogrultusunda belediyelerin olasi kriz durumlarini farkinda olduklarmi ve

algiladiklarim ortaya koymustur.

Hipotez 2’ye baktigimiz zaman “Kriz yonetimine ve kriz iletigimine yonelik
faaliyetlerde bulunurken bunu bilingli bir sekilde yapmadiklar1” savi ise verilen
cevaplarda da goriildigii tizere %64’liikk bir oranda kriz iletigim planlarmm varhigmn,
%69 oraninda kriz Oncesi, swrasi ve sonrasimnda harekete gecildigini, %54 oraninda
birimler aras1 gorev dagilimlarinin yapildigim, %42 oranmda ilk belirtiler ile beraber
kriz ekiplerinin faaliyetlerde bulundugunu ortaya koymaktadir. Bunun sonucunda da biz
genel olarak yiizdelik paym cok yiiksek olmadigmi ama ortalamada yiizde ellinin
tizerinde bir biling payina sahip olduklarint acikca dile getirebiliriz.

Hipotez 3’te ise “Kriz iletisiminin ©nemini fark edemedikleri ve bunu
gerceklestirirken iletisim araclarint yeteri kadar etkin kullanamadiklar’” savim
degerlendirdigimiz zaman, belediyelerin geneline baktigimizda %77 oranmda bilgi
akigmin 6nemli oldugunu ifade etmektedirler. En ¢ok kullandiklar: iletigim araglari
icerisinde %58’lik bir oran ile yazili iletigim gelmekte ve %46 oraninda da basm

biiltenleri tercih edilmektedir. Belediyelerin %76 ise yazili ve sozlii iletigim araclari ile
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elektronik iletisiminde de internetin kullanim gerekliligini ifade etmislerdir. Internette
de % 20 ile basin merkezlerin kullanimina, % 18 ile basin biiltenlerinin kullanimina yer
vermektedirler. Halka ulagma istekleri de %69 oraninda dncelik tagimaktadir. Internet
iizerinden yiiriitiilen kriz iletigiminin gereklili§ine bakildiginda %62 oraninda “evet”
cevab ile kriz iletisiminde olayin dnemsenmesi ve iletisim araglarmin kullanilmasinda
yiizdelik pay maksimum %70’ler civarinda seyrettifinden dolayr ¢ok fazla bir
etkinlikten bahsedemeyiz. Bu da hipotez 3’ii destekler nitelik tagimasini saglamaktadir.

Belediyelerin Krize Karsi Bakis Agisi

B Kriz dikkate alinmas!
gereken, her kurumun her an

15%
kars lagabilecegi bir olay.

# Frsata doniigtiriilebilecek
bir avantaj unsuru.

85%

Sekill: Belediyelerin krize karg1 bakig agilari

Belediyelerin krize kargi bakis agilari, dikkate alinmas: gereken, her kurumun
her an karsilagabilecegi bir olay olarak tanimlanmugtir. (Sekil 1) Ayn1 zamanda yapilan
goriigmeler gercevesinde konu ile ilgili calisan birimlerin kriz konusu ile ilgili olarak

pek fazla bilgi sahibi olmadiklar1 da gzlenmigtir.

Kriz durumlarini kendileri i¢in bir olumsuzluk ya da itibar1 zedeleyecek bir
durum olarak algilamaktan ¢ok, olasi ve bununla beraber dikkate alinmasi,

Onemsenmesi gereken bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.

155



Belediyelerin ¢esitli faktdrlere bagh olarak zaman igerisinde kriz ile
karsi karslya kalabilecegini diigUntyor musunuz?

15% B Evet

& Hayrr

85%

Sekil 2: Kriz risk olasilig:

Belediyelerden alman bilgiler dogrultusunda belediyeler kriz durumu ile
kargilagma risklerinin ¢ok fazla oldugunu dile getirmislerdir. Bu durumu farkinda

olduklarmi belirtmiglerdir. (Sekil 2)

Belediyeleri etkileyebilecek dig ¢evreden kaynakianan kriz
faktorlerinin 6nem sirasi

8 Dogal felaketler

8%
&8 Teknolojik geligmeler

B Sosyo-Kiiltlirel Faktorler

B Hukuksal ve Politik
dizenlemeler

12%

& Uuslar aras: ligkiler

Sekil 3 : Krize etken olabilecek dis cevre faktorleri

Belediyeler oncelikli olarak en ¢ok dogal felaketlerle kargilagma orami bagta
olmak iizere sosyo-kiiltiirel faaliyetler ve bunu sirasiyla hukuksal, politik diizenlemeler
ve uluslar aras: iligkiler ile ilgili krizlerle kargilagsma olasiliklarmin fazla oldugunu

belirtmiglerdir. (Sekil 3)

Yapilan goriigmelerde krizin gikmasma etken olan faktérlerden bahsedildiginde
ilk akillarna gelen ekonomik kriz olmasma ragmen, belediyelerin karsilagtiklar

oncelikli ve geneli daha fazla ilgilendiren kriz nedenlerinin, dogal sartlardan
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kaynaklanan hava kosullarmma bagli olumsuzluklarin oldugu tespit edilmigtir.
Belediyelerin kargilagtiklar: krizler genel olarak, %42 oranmda dogal afetler, %23
oraninda sosyo-kiiltiirel faktorler, %15 hukuksal ve politik diizenlemeler, %12

teknolojik geligsmeler ve %8 oraninda uluslararas: iligkiler olarak belirtilmistir.

Belediyelerin olasi kriz risklerine yonelik dnceden hazitlanmag kriz
planlar1 ve bunlann yiiriitiilmesine yonelik kriz iletigim plan1 var m1?

@ Evet

8 Hayir

Sekil 4: Belediyelerin hazir olan kriz iletigim plani orani

Krizlere ydnelik 6nceden hazirlanmig bir kriz plan1 olan belediye sayisi ise
%64 oranindadir. Boylece kriz ncesinden olasi kriz risklerine yonelik kriz planlarinin
oldugu ortaya konmustur. Olasi krizlere yonelik nelerin yapilmas: gerektigi ve ne gibi

caligmalara baslanmasi gerektigine dair hazirliklar yapildig: ifade edilmistir. (Sekil 4)

Belediyelerin olasi krizlere yonelik yaptiklar

B Onceden hazirflanan bir krizplani
olusturulmaya galigthir,

@ Kriz 8ncesi, siras1 ve sonrasinda,
kurum igin en etkin olacagi
disnllen iletisim araglari ile
sirekli bir iletisim stratejisi
iZlenerek hedef kitleye ulagiimak

Sekil 5: Belediyelerin olasi krizlere yonelik yaptiklary

Kriz iletigimi kapsaminda yiiriitiilen caligmalarda krizin ilk belirmesi ile

harekete ge¢mek esas alimmigtir. Kriz durumunda ulagilmas: gereken belediye
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personelinin hemen goreve baglamasi, aralarinda kurulmas: gereken koordinasyonun
saglanmasi, beraberinde olup biten gelismeler karsisinda merak ve panik icinde olan
hedef kitlelere yonelik iletisimin saglanmasina yonelik uygun iletigim araglariin segimi

onem kazanmaktadw. ($ekil 5)

Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi ve Ilce Belediyelerinin yapilan ankete
verdikleri cevaba gore kriz iletisimine ydnelik 6nceden baslayan siireg kriz siiresince ve
sonrasinda da devam etmektedir. Buna yonelik uygulamalar izlediklerini s6yleyen

belediyelerin orant %69 olarak tespit edilmigtir.

Belediyelerin kriz ddnemi kriz ySnetim anlayisi

B8 Merkezi kriz yénetimi (Tum yetki
ve direktifler bellii bir yerden)

6%

54%

B8 Merkezkag kriz ynetimi (Tim
yetki ve direktifler belii
sorumiulukiar halinde dagitilir)

Sekil 6: Belediyelerin kriz donemi kriz yonetim anlayis:

Kriz durumlarmnda da belediye igerisinde tiim yetkililer arasinda yetki
dagihminin  yapildift %54 oraninda goriilmiis ve tek elde yetkileri toplayan
belediyelerin orani da % 46 olarak tespit edilmigtir. Kriz yonetim ekibinde herkesin

faaliyet alanim1 ve yetki alanini da belirlemek Snemlidir. (Sekil 6)
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Belediyelerin kriz aninda yaptidan

8 Alinan ilk kriz belirtisi dikkate aliharak
harekete gegilir.

B Sadece slre giden olaylar izlenir.

42%

@ Olaylarin basit ve énemsiz oldugu
dtstndltir.

Calisanlar, medya ve diger tim hedef
kitlenin destegini ve glivenini almaya
yonelik bilingli olarak bir strateji izlenir.

15%

Sekil 7: Belediyelerin kriz aninda yaptiklari

Belediyeler, karsiasilan bir kriz durumunda elde ettikleri ilk verilere gore
derhal harekete gegtiklerini belirtmiglerdir. Ik belirtilerin harekete gecmek igin yeterli
oldugunu soyleyen belediye orani; %42’°dir. Bilingli olarak harekete eden ve hedef
kitlelerin beklentilerine cevap vermeyi Oncelik edinen belediyelerin orami ise %35
olmasina ragmen, % 23 gibi bir orandaki belediye sayisi da krizlerin zamam gelince

yasanabilecek, olagan, ¢ziimii basit olaylar oldugunu belirtmiglerdir. (Sekil 7)
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25%

Krizin hangi agamasmda krize miidahale edilir?

ik belirme agamasinda

& Kulugka agamasinda,

B Somut olarak yasanmaya bagladi§
anda

8 Krizin etkilerinin gérinmeye
baglandg: anda

8 Yasanhan olumsuzluklar karsisinda
yeni bir geylerin yapimaya
baglanmast gerektigi diisGnuldtuga
anda

Sekil 8: Belediyélerin kriz durumlarinda olaya miidahale agamasi

Aymi gekilde yedinci soruyu desteklemek amagh sorulan Sekil 8’deki
soruya bakildiginda Belediyelerin, krize hangi agamada miidahale edildigi soruldugunda

%42’lik cevap oram ile “ilk belirme asamasi” oOncelik kazanmaktadir. Yani

belediyelerin sadece yariya yakini krizin ilk

baglamaktadir. (Sekil 8)
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Belediyelerin krize yonelik dncelikle aldikiari tedbirler

B8 Kriz yonetim ekipleri olusturulur ve yetki verme kriterleri
belirlenir.

19% .
)y 8 Ik 6nce galisanlarin destedini ve glivenini almaya yoénelik

¢alismalar diizenlenir.

12% /El Stres unsuru ve zaman yonetimine dikkat edilir.
57%

12% @ Claylarin dogru bir sekilde aktarimasm saglamak igin itk

6nce medya ile iletisime gegilir. Konu hakkinda bilgi verilir.

Sekil 9: Belediyelerin krize yonelik dncelikle aldiklar1 tedbirler

Belediyeler hazirlanan olast kriz senaryolarmi planlarken burada gorev
alacak ve kriz yonetim ekibinde gorev yapacak kigileri belirlerken, yetki verme
kriterlerini de belirlemektedirler. Bu caligmalart yapan belediyelerin orami %57’dir.
Daha sonra Oncelik swrasimi medya ile iletisime gegmek, konu hakkinda bilgi vermek
(%19) ve daha sonra calisanlarin destegini (% 12) ve yaganan stresle basa ¢ikmak (12)
almaktadir. (Sekil 9)

Kriz aninda yurittlen galismalann sekl

@ Kars hkit bilgi akisinin
saglanmasina yonelik bilgi
15% ag geligtirilir.

B Motivasyon programlari
uygulanir. Duygularin ve
inanglarin énemsendigi
hissettirimeye caligilir.

Ucret politikasi izlenir.

Sekil 10: Kriz aninda yiiriitiilen ¢aligmalarin sekli

Belediyeler kriz yonetimi kapsaminda kriz iletigimini saglarken 6ncelikle
kendi c¢alisanlari yani gorevliler arasindaki bilgi akigini saglamak igin faaliyet

gosterirler. Kendileri arasinda saglanacak bilgi akiginin krizin giderilmesinde cok
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Onemli bir paya sahip oldugunu dile getirmektedirler. Bu oran belediyeler arasinda %77
olarak tespit edilmistir. (Sekil 10)

Kriz durumunda kullanilan iletisimaraglari

8 Medya ile gorigmeler yapllir. (réportaj)

15%

31% B Basin bilteni gonderilir.
8% /[

B3 Basin toplantiar dlizenlenir.

46% £3 Hektronik iletigiminden faydalaniir.( internet
Uizerinden e-mail, w eb sayfasi hizmetleri, haber
gruplar.....)

Sekil 11: Kriz durumunda kullanilan iletigim araclari

Belediyeler kriz iletisiminde en ¢ok kullandiklari kitle iletisim aracini basin
biiltenleri olarak belirtmiglerdir. Belediyelerin kriz durumuyla ilgili olarak yasanan
krizle ilgili olarak bilgi akigmni saglarken %46 oraninda basm biiltenini kullanirken,
bunu %31 ile medya ile yapilan roportajlar, %15 ile elektronik iletigim araclar1

(internet, Intranet, telsiz...), %8 ile basin toplantilar: izlemektedir. (Sekil 11)

Belediyelerin kriz iletigiminde kullandiklart en etkili iletisim arac)

42% B SézI0 iletisim

araglar

58% 8 Yazil iletigim
araclan

Sekil 12: Belediyelerin kriz iletigiminde kullandiklar: en etkili iletigim aract

Belediyeler kriz iletisimi kapsaminda en ¢ok kullandiklan ve 8ncelik verdikleri
iletisim araglarmi iki kategoride Ozetlediler. Daha ¢ok yazih iletisimi kullandiklarini

ifade eden belediyelerin oranit %58 iken, sozlii iletisime oncelik veren belediye sayis1
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ise yiizde %42 oraninda ¢iktr. Diger kitle iletisim araglar1 igerisinde sayabilecegimiz
sembolik iletisim, gorsel ve isitsel ayrica elektronik iletigim araglarm ise digerleri ile
beraber kullandiklarmni dile getirirken belediyeler istenilen hedef kitleye ulagsmada ve
etkinligi saglamada sozlii ve yazili iletisimin daha gii¢lii oldugunu belirtmiglerdir.

(Sekil-12)

Belediyelerin kriz iletisimde kitle iletigim araglarini kullanimi

@ Basnla iletigim kurarken ve agiklama yapmaya gerek
duydugumuz durumlarda

B Hedef kitlenin kafasina takian sorularm yantiarini
verecek sekilde

B En son geligmelerde dahil olmak {izere aktarimak
istenen bitln bilgilerin basina ulagmasini saglarken
internet (zerinden de en glincel bilgileri de igeren
basina ve dijer hedef kitlelere yénelik bir iletigim
stratejisi izlenerek etkinlk saglanmaya c¢alisil

Sekil 13: Belediyelerin kriz iletigimde kitle iletigim arag¢larini kullanimi1

Belediyeler kriz iletisimde Oncelikli yazili ve sozlii basini tercih ederken,
bunlar1 hedef kitlenin yapisina gore belirlediklerini dile getirmektedir. Aciklama
yapmak istedikleri donemlerde ve halkin kafasina takilan sorulari cevaplamaya
caligirken iletigim araglarindan faydalanan belediyelerin %76’s1 ise en son gelismeleri

basina ve diger hedef kitlelere aktarmay: amaclamaktadir. (Sekil 13)
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14.Belediyelerin krizde iletigim araglarin kullanma sikig

B Her gtin

12%

& Oneri geligmelerin
oldugu gtinler

B Saat bas| gibi belli
slirelerde ve daha sk
araliklarla

B En son geligmeleri
duyurabilecek her vakitte

Sekil 14: Belediyelerin krizde iletigim araglarini kullanma siklig:

Belediyeler kriz iletisimde genellikle basinla iletisim kurma zamanlarmi
onemli olaylarin oldugu giinler olarak belirtmiglerdir. Belediyelerin %45’i 6neml
gelismelerin duyurulmas: gerektigi zaman agiklama yapmayi tercih etmistir. % 31’1 en
son gelismeleri duyuracak her vakit diye diigiiniirken, %12 oraninda da her giin ve saat

bas1 agiklama yapilmasi gerektigi diistincesini savunmaktadir. (Sekil 14)

15. Belediyelerin kriz iletisimine yénelik internet Uzerinden
yUrittilderi faaliyetleri uygulama alanlarina gére oranlan

B Basin merkezi

& Basin blilteni

B Faaliyet ve yilik raporlar
B Basin konferanslan

8 Fotograflar

B Y dnetici hakkinda bilgi
@ Onemi agiklamalar

8 E-mail

B Haber gruplan

Sekil 15: Belediyelerin kriz iletisiminde internette yer verdikleri faaliyet

alanlar

Belediyeler hedef kitlelerine ulagmak isterken internetten de
faydalandiklarmi dile getirirken Oncelikle internette yer verdikleri alanlardan biri olarak

onceligi %20 oraninda basin merkezlerine vermektedirler. Bunu % 18 oramiyla basin
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biiltenleri, %16 ile faaliyet ve yillik raporlar, %13 ile basin konferanslari, %11 ile
Onemli agiklamalar kismi, %9 oraniyla yonetici hakkinda bilgi, %7 ile e-mail, %4 ile
haber gruplar1 ve %2 ile fotograflar izlemektedir. (Sekil 15.)

internet Uzerinden y(ritilen kriz iletisiminde éncelikie
ulasimak istenen hedef kitleler

12%

B Caliganiar

8 Medya

Halk

Sekil 16: Internet iizerinden yiiriitiilen kriz iletigiminde oncelikle ulagiimak

istenen hedef kitleler

Belediyeler iletigim kurarken daha ¢ok yazili ve sozlii iletigimi tercih ettiklerini
dile getirirlerken elektronik iletisim  araglari kapsaminda internetten de
faydalanmaktadirlar. Interneti kullanma amaclarina baktigimiz zaman %69 oraninda
halka ulagmak icin bu araci sectiklerini gdrmekteyiz. %19 oraninda medya, %12

oraninda da ¢ahganlarla iletisim amaglanmaktadir. (Sekil 16.)
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Internet (izerinden yuritilen kriz iletigiminin etkin oldugunu
disiniyor musunuz?

8 Ewet

& Hayir

Sekil 17: Internet iizerinden yiiriitiilen kriz iletisiminin etkinligi

Yapilan anket sonucunda belediyelere internetin kriz iletigiminde etkin olup
olmadig1 soruldugunda %62 oraninda etkin bir iletigim afac1 oldugu belirtilirken, %38
oraninda haywr cevabi ile karsilagilmigtw. (Sekil 17) Yapilan goriigmeler sonucunda
internetin etkili oldugunu sSyleyip yeteri kadar etkin olmamasmi da halkin internet
kullanma oram ile iligkili oldugu sdylenmistir. Halka ulagmada internete onceligin
verilmesi bilgi akigini hizlandirmak yerine yavaslatacagi bunun iginde belediyelerin
halka ulagirken diger iletigim araclarini dncelik verdikleri belirtilmis olup, internetin de

onlara ek olarak kullaniminin ihmal edilmedigi ifade edilmistir.

Belediyelerin internetteki sayfalarinda kullandiklar1 iletisim faaliyetlerine
bakacak oldugumuzda iletisim i¢cin herkesin ulagsmak istedigi an arayabilecegi bir
telefon numarasi ve e- mail adresinin yer aldigi, ¢nemli bilgilerin siirekli olarak
giincellendigi, yapilan faaliyetlerin rapor seklinden ziyade daha c¢ok haber amagh
oldugu gozlenmistir. Belediyelerin yoneticileri hakkindaki bilgiler genis yer tutmakta,

genel olarak belediyeyi anlatan ifadelere deginilmektedir.

Belediyelerin internet hakkindaki bu goriiglerine ek olarak yerel yonetimlerin
sesi niteliginde faaliyet gosteren web siteleri de mevcuttur. Bu sitelerde yerel
yonetimler hakkinda bilgi verildigi gibi, belediye ve iligkili olabilecek her kurum
hakkinda da bilgiye yer verilmektedir. Goriiglerin alindig1 ve her konuda agiklamalarin

yapildig: sanal belediye gazeteleri niteligi de tagimaktadur.

Konu ile ilgili drneklere ek- 2’de yer verilmigtir.
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4.15.2. Mey Gurubu “Sahte Raki” Olay1

Mey Icki Sanayi Ticaret A.S, Tekel'in alkollii igkiler boliimiiniin dzellegtirme
ihalesini kazanan Nurol Holding, Ozaltin Insaat, Limak Ingaat ve Tiitsab Ortak Girigim
Grubu tarafindan alkollii igki iiretim ve pazarlama faaliyetlerini yiiriitmek lizere
kuruldu. Mey Icki'nin Tekirdag'daki fabrikasinda iiretilen Tekirdag Rakis: siirekli artan
pazar pay! ile dikkat gekmektedir. Tekel'in alkolli icecekler bokimiini satin alarak 2004
Subat aymda faaliyetlerine baglayan Mey I¢ki'nin, devir iglemlerinden sonra baslattig1
kapsamli yeniden yapilanma programinun siirdiigli kaydedildi. Yillik 70 milyon litrelik
iiretim kapasitesi ile Tiirkiye'nin en biiyiik, diinyanin da sayil tesislerinden birine sahip
olduklarmi belirten Mey I¢ki, iyilestirme ve yeni iiriin konusunda caligmalarina devam

etmektedir®®,

En son teknolojiyi iiretim tesislerinde uygulamaya sokan ve bu konuda
caliganlarina internet iizerinden egitimler veren Mey Icki 1 Mart Sali giinii gazetelere

yansiyan “Sahte Raki” krizi ile karg: kargiya kald:.

2005 Mart ay1 baglarinda Istanbul Gaziosmanpasa'da bes kisi ictikleri sahte
rakidan Gliince yurt genelinde operasyon baglatilmigti. Operasyonlar siirerken sahte
rakidan dlenlerin sayist da her gecen giin artarak 27'ye ulagmugti. Sahte rakidan
Istanbul'da 25 kisi, Bursa'da ise iki kigi hayatim kaybetmisti. Operasyonlarda, ¢ok
sayida sahte raki ve raki yapiminda kullamilan metil alkol ele gecirilmisti. Polis
operasyonlarda 39 kisiyi de gozaltina almigti. Emniyet'in yapti1 operasyonlarda 7 bin
614 sise sahte raki ele gecirilip, imha edilmisti. Sahte raki imalinde kullanilmak itizere
saklanmig 2 bin 700 litre metil alkol de Emniyet gii¢lerince yok edilmisti. Sahte rakinin
Oniine ge¢mek igin bir dizi operasyonun yant sira, TEKEL'in alkollii ickiler bSliimiinii
alan Mey I¢ki, onlem olarak 100 bin noktadan Biiyiik Yeni Rakilar1 toplatmustr.
Toplatilan 70'lik rakilarin tamami giivenlik gorevlileri ve vergi memurlari esliginde
imha edilmigti. Mey Igki, 10 Mart tarihinden itibaren giimiis kapakli siselerin yerine
altm renkli kapakli gise uygulamasina gecmisti. Bunlarm kapak ve boynunda seri

numarasi, tretim tarihi vardi®?®’.

25 http://www.cnnturk.com.tr/HABER/haber_detay.asp?PID=318&HID=1&haber]D=98303, 24.05.05.
27 hitp://www.cnnturk.com.tt/HABER/haber_detay.asp?PID=318&HID=1&haberID=98303, 24.05.05.
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Mey Icki “Sahte Raki” olayi ile alkollii igki iiretiminde kendi kontroliiniin
disinda dig faktorlere bagh olarak, insan hayatini tehdit eden hatta Sliimlerle sonuglanan
bir sahtecilik olay: ile karg1 kargiya kaldi. Bir igletme igin verilebilecek ¢ok biiyiik bir
karar ile hareket edip sahtecilik yapilan biitiin iiriin ¢esitlerini piyasadan geri ¢ekti. Bu
gelismeler siirecinde olaymn patlak vermesi ile beraber olayin hukuki boyutlarina
deginilmesine ragmen devletin fiilen yaptig: bir ¢aligma goze carpmadi. Sadece basinda
yer alan olaym hukuki boyutu ve emniyet gii¢lerinin diizenledigi operasyonlar sz
konusu idi. Mey I¢ki ise olaymn aciliyetini ve onemini ilk anda kavradigi icin acil
Onlemler gerektiren bir durum oldugunu fark ettigi igin 6nceden harekete gecmis ve

toplama kararin1 vermistir.

Kriz Mey Igki’den kaynaklanan bir sey degildi. Mey Icki’nin iiriinleri degildi.
Uriinden kaynaklanan bir krizle kars1 karsiya kalmasma rafmen iiriiniin yapisindan
kaynaklanmiyor, liriine digaridan bir miidahale s6z konusu idi. Daha Snceki “sahtecilik”
olaylarindan farkli olarak ilk defa metil alkol kullanilmisti. Boyacilikta, matbaacilikta,
solvent ¢dziicli olarak kullanilan bir kimyasal maddeydi. Ayrica bu karigimi hazirlayan

insanlar da hayatlarini kaybettiler.

“Sahte Rak1” krizi pazar giinii patlak vermis, sali giinii de basina yansimisti.
Ik 6liim olur olmaz hemen Mey I¢ki icra kurulu, reklam ajansi ve PR (halkla iligkiler)
sirketi toplanarak’ hemen basin biilteni hazirlayip her yere yollandi Sahte raki,
gergeginden nasil ayirt edilebilir diye agiklamalar yapildi. Carsamba giinii Istanbul’da,
persembe Izmirde iki baswn toplantist yapildi. Bir yandan da carsamba aksamindan
itibaren her akgam sahaya elemanlar ¢ikarildi. Normalde 50 kisilik bir ekip sadece
giindiizleri dolagirken hem onlarin vardiyasma aksamu eklendi hem de o ekibe 30 kisi
daha ilave edildi. 80 kisi siirekli dolasmaya bagladi Giindiiz bayileri, bakkallar,
aksamlar1 da raki tiiketilen yerleri; barlar, restoranlar, meyhaneler her yer dolagiliyordu.
Maksat sahte raki yakalamak degil, konu ile ilgili olarak halki bilgilendirmekti.
Persembe giiniine kadar siiren bilgilendirme siirecinin arkasindan piyasadaki rakilari
¢ekme karars alindi. Degistirme plani yapildi. Yeni mallar ¢ikacak, distribiitore gidecek,
distribiitdr ona gelen eski rakilarla degistirecek vs... Ikincisi yeni kapak yapilacak. Gri
kapaklar yerine ihracatta kullanmlan altin renkli kapaklar kullamlacakt1 ama yeterince
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kapak yoktu. Giivenligi artirmak i¢in hem kapaga hem de siseye ayni seri numarasint

islemek iginde iiretim prosesinde bir degisiklik gerf:kiyordu25 .

Mey I¢ki olayin medyadaki ilk yansimalariyla beraber olaya sahip ¢ikarak her
gelisme agamasinin duyurusunu yapti Kriz siirecinde herkes Mey Igki’de gorevinin
baginda, gelismeleri yakindan takip etti ve olaya ynelik yapilmasi gereken faaliyetlerde
aktif rol aldilar. Kriz kendilerinden kaynaklanmasa dahi kurum itibarmin, imajmm
korunmasi ve zedelenmemesi i¢in sosyal sorumluluk bilinci igerisinde olayin patlak
vermesi ile beraber harekete gecerek 8 Mart’ta yapilan agiklamanin ardindan Carsamba
giinil altin kapakli rakilarin dagitimina baslandi. Kararin alinmasi, yeni kapaklarin
siparigi ve dagitimmna birkag giin icinde gec¢ildi. 10 Mart’ta ilk dagitimlara Genel Miidiir
Galip Yorgancioglu tarafindan Begiktag’ta baglandi

Olaydan bir siire sonra kafalarda olumsuz izleri silmek amagl olarak Mey Icki,
Ahirkapi Roman Orkestrasi'nimn alt1 elemanindan olusan 'Yeni Raki Fasil Ekibi'ni kurdu.
Ekip, haftasonlar1 Kumkapi, Cigek Pasaji ve Nevizade gibi meyhanelerin yogun oldugu
mekanlarda dolagarak Yeni Raki tiiketicilerine hogca vakit gegirtiyor. Ekip ayrica, Yeni

Rak1 igin hazirlatilan Tiirk Sanat Miizigi CD'sini de miisterilere hediye ediyordu®”’.

Ayni gekilde sozel ve yazili yapilan agiklamalara ek olarak Mey Igki Internet
sayfasinda da siirekli olarak giincel bilgilere yer vermeye ¢aligmistir. Boylece Biitiin
hedef kitlelere ulasarak aktarmak istedigi mesajin etkinligini tam olarak saglamasi

amaclamigtir.

Mey I¢ki, kriz iletisimi siirecinde de internet sayfasindan basmna ve herkesin
ulasimma acik basin odasinda yapilan her agiklamanm basin biiltenine tarihleri
itibariyle yer verdi. Ayrica her gelisme giincel olarak sayfada yer aldi. Sirketin misyonu,
vizyonu, sirket portfOyii, caligma yapisi ve igleyisi, yonetici hakkinda bilgiler, Snemli
agiklamalar, iletigim adresleri herkesin kullanimina sunuldu. Konu ile ilgili gazete ve

Mey Icki internet sayfasi rnekleri ek-3’te sunulmugtur.

258 1y ttp:/fwww.hurriyetim..com. tr/haberler/0,, sid~2 @tarih~2005-03-27-m,00.asp, 14.04.2005.
2% http://www.sabah.com.tr/2005/06/03/gny/gny119-20050603-200.html, 5.06.2005.
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5. SONUC

Hayatta yagama olasiigimiz olan ya da aniden ortaya ¢ikan olumsuz kosullar
karsisinda hayati risk tasimak, krizle karst kargiya kaldigimizin bir gostergesidir. Kriz,
sadece kurumlar tehdit eden bir unsur olmayip, bireylerinde bulunduklan konumlarini
tehdit edebilecek bir yap1 arz eder. O halde kriz bireylerin, kurum ve kuruluslarin
hedeflerini amaclarimi tehlikeye sokan, var olma kosullarimi zorlayan ve tehdit eden
gerilim yasanmasma neden olan bir durumdur. Fakat burada unutulmamasi ve
atlanilmamasi gereken bir durum vardir ki o da her olumsuzlugun bizim i¢in kriz
olmadigi ve sadece sorunlardan ibaret oldugu duygusudur. Sorunlar hayatimizda gok
biiyiik tehlikeler arz etmeyen, sadece nemsenmedigi zaman krizlerin dogmasma yol

acabilecek daha kii¢iik capta yasanan olumsuzluklardir.

Krizler durduk yere ortaya ¢ikmaz. Krizlerin olusmasinda etkili olan pek gok
kaynak vardir. Krizlerin olugmasinda etkili olan kaynaklar1 i¢ ve dig cevre faktorler
olarak belirtebiliriz. Bireyin kurum ya da kurulusun kendi istemi disinda gelisen,
ortamdan kaynaklanan dis ¢evre faktorlerine bagli krizler yasanabilecegi gibi kurumun
kendi yapisindan kaynaklanan i¢ ¢evrenin 6zelliklerine gore ortaya gikabilecek krizler

de yasanabilir.

Dig cevre faktorlerine bagl olarak yasamilan krizler igerisinde, dogal felaketler
diye tammladigimiz, sel, deprem, kasirga gibi aniden olusan etkenler olabilecegi gibi,
ekonomik buhranlarda kriz nedeni olabilir. Gerisinde kalinan, yakindan takip edilmeyen
teknolojik gelismeler, uluslar aras1 boyutta yapilan anlagsmalar kapsaminda iilkeler aras:

hukuki islemler ve prosediirler de diger bir dis gevre faktorlerindendir.

Kurumun kendi yapisindan idare geklinden, yonetim tarzindan, kurum igi
yapilanmadan kaynaklanan krizler de miimkiindiir. Bununla beraber i¢ ve dis etkenler
bazen olumiu anlamda birbirini tamamlayici olabilecegi gibi bazen de ters tepki
yaratabilir. D1s ¢evreden kaynaklanan bir kriz ami kurum i¢i yapilanmanin saglam ve iist
diizey yOnetimin becerisi ya da diger i¢ g¢evre kosullarma bagli olarak basan ile

coziilebilir.
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Kriz etki nedenlerine bagli olarak c¢esitlilik gosterir. Krizin ¢6zlim asamasinda
da 6nemli olan krizin nedeninin tam olarak belirlenmesidir. Ciinkii krizi ¢ikmaza sokan

en biiylik engel belirsizliklerin yasanmasidur.

Krizde her amin ve kararin ¢ok biiylik bir énemi vardir. Bunun i¢inde kriz
olasiliklarina ve yasanan Kkrizlerin minimize edilmesine yonelik kriz yonetimi
olusturulmalidir. Krizde acil kararlarin alinmas1 ve hemen harekete gecilmesi 6nemlidir.
Kriz yonetimi beklenilmeyen durumlarda, aniden ortaya g¢ikan sorunlar karsisinda,
onceden hazirlanmis bir strateji izler. Boylece olasiliklar dahilinde 6nceden yapilan
planlar iizerinden harekete gecilebilir. En az hata ile biiyilk bir tehlike arz edebilecek

konular biiylik bir bagari ile firsata doniistiriilebilir.

Kriz yonetimini hedefler dogrultusunda hazirlanan ve yasanabilecek olumsuz
olaylar karsisinda kalkan goérevi gérecek stratejik caligmalar biitlini olarak
tamimlayabiliriz. Kriz yOnetimi icerisinde basartyr yakalamak da en biiytik pay kriz
iletisimine diiser. Kriz iletisiminin basarili olmast kriz durumlarmi firsata
déniistiirebilme de ¢ok etkilidir. Dogru hedef kitle ile dogru iletisimin saglanmas,

gitven duygusunun olusturulmasi, tehditleri bir anda firsata ¢evirebilir.

Kriz iletisimi esnasinda tizerinde hassasiyetle durulmasi gereken diger bir konu
da hizli hareket etme, ve karar verme hakimiyetine sahip olmaktir. letilen bilgilerin
giivenilirligi, dogru ve eksiksiz olmasi, aninda, iletiliyor ve stirekliliginin olmasi, fisilti
haberlerinin yayilmasimi engelleyecektir. Ayrica krizden etkilenen herkesin, g6z 6niinde
bulundurularak hareket edilmesi de olay: kabullenmenin ve sahip ¢ikildiginin ifadesi ile
takdir toplayacaktir. Biitin bu g¢aligmalarin bir plan dahilinde veya oOnciliigiinde

yapilmasi en az hata payin1 da beraberinde getirecektir.

Yasanan krizin yapisina bagli olarak kurum ya da kurulusun yoneticilerinin
olaya bakis agilart da ¢ok dnemlidir. Tepe yoneticilerin olay1 ele alis sekilleri, ¢aliganlar
arasinda yaganan belirsizlik veya gerilim durumlari, zaman ve stresle miicadele stireci

de iletisimin dogru islemesi ile kontrol altina alinmaktadir.

Kriz iletisiminde ¢aliganlar, magdurlar, medya ve diger hedef kitle gruplar ile

kurulacak olan iletisim ¢ok dnemlidir. Belirsizliklerin giderilmesi ve panik ortaminin
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giderilmesi i¢in iletisime g¢ok bliylik bir gereksinim vardir. 24 saat bilgi akisimnin
yapilmasi, kafalara takilan sorulara zamaninda cevap verilmesi, medya ile siirekli
diyalog halinde bulunulmasi, {icretsiz telefon hatlarmm kullanilmasi, posterlerden,
duvar bildirilerinden faydalanilmasi ¢ok onemlidir. Kriz iletisiminde tiim iletisim
araglari kullanilabilir. Dikkat edilmesi gereken nokta dogru iletigim aracimi segmektir.
Birebir yapilan konusmalar, demeglerin verilmesi, sozlii iletigimin kullanilmasi, gazete,
dergi, - broglir gibi yazili araglardan da faydalanmak miimkiindiir. Teknolojinin
gelismesi, radyo, televizyon, kablolu yayinlar, uydu yayinlarinin yapilmasi, elektronik

iletisimin gelismesi ile beraber hedef kitlelere her an ulagsma imkani saglamustir.

Teknolojinin stirekli olarak gelisme gosterdigi giintimiizde, internet ozellikle
son dénemlerde globallesme ile beraber hayatimiza giren ve her gecen giin kullanma
oranmdaki artiglar ile kriz iletisiminde de kullaniimaya baslanan bir iletigim araci
olmugtur. Diinya konjektoriinde oldukga 6nemli bir yere sahip olan internet baglantisi,
gelismekte olan lilkemizde de kullanimi artmaktadir. Cok kisa bir zaman igerisinde,
genig kitlelere ulasma imkani saglamaktadir. Bu da hizli hareket etme gerekliligini
tastyan kriz durumlar1 i¢in bulunmaz bir nimettir. En az maliyet ile ayni anda yiiriitlilen
farkli programlar ile herkese farkli sekillerde ulagma imkanm tamimaktadir. Medyamn
sahip olmasi gereken bilgi diizeyi, halka ya da hissedarlanna iletmek istedigi mesaj
farklilik géstere;bilecegi icin hepsine vermek istedigi mesaji aymt anda farkl: sekillerde
sunabilir. En gﬁnc‘;el bilgilerin yer almasi, sorularin aninda cevap bulabiliyor olmasi,
interaktif bir durumun yaganmasi ve web sayfalarinda agilan linkler ile her an istenilen
bilgilere ulagilma imkanimin saglanmasi internetin sagladig: avantajlardandir. Burada
esas Onemli olan internet imkaninin insanlara taninmasi ve kullanim oraninin ¢ok
yiiksek olmasidir. Aksi takdirde hayati bize kolaylastiran bdyle bir aracin fazla kisi
tarafindan kullamilmiyor olmasi, digerlerinin bdyle bir imkana sahip olmamasi,
iletisimde etkinligin saglanmasina ket vurmaktadir. Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi ve
Ilce Belediyelerine yonelik hazirlanan anket ¢aligmasi Istanbul ve bagh ilgelerde
internetin halkla ulasmada suan i¢in gegerli iletigsim araci olmadig: distincesine sahip

olduklarini gdstermistir.
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Istanbul Biiyitk Sehir Belediyesi’ne yonelik hazirlamis oldugumuz anket

calismasinin hipotezleri agagida belirtmis oldugumuz gibidir.
Hip 1: Belediyelerin kriz kavramini tam olarak algilamadiklari,

Hip 2: Kriz yonetimine ve kriz iletisimine yonelik faaliyetlerde bulunurken bunu bilingli

bir sekilde yapmadiklari,

Hip 3: Kriz iletisiminin 6nemini fark edemedikleri ve bunu gergeklestirirken iletisim

aracglarini yeteri kadar etkin kullanamadiklaridir.

Hipotezler detayli bir gekilde degerlendirildigi zaman  bir belediyenin
yasayabilecegi kriz durumlarini farkinda olduklarim ve algiladiklarim goriiyoruz. Bu da
caligmamizdaki hipotez1’in savim ¢iiriittiigiint gostermektedir. Hipotez 2’°ye baktigimiz
zaman ise genel olarak belediyelerin yariya yakin bir oranmnin kriz iletisimi bilincine
sahip oldugunu gérmekteyiz. Bu da harekete gecmede ve kriz iletisimine yonelik
faaliyetler diizenlemede her ne kadar kriz kavramimin algilanmis oldugu sdylense de
uygulamaya yonelik yeterli bir caligmamn yapilmadigim gostermektedir. Hipotez 3’te
ise belediyelerde bilgi akisinin Onemi dile getirilmesine ragmen yazili iletisim
araglarinin  Gstiinliigi s6z konusudur. Bu da Dberaberinde diger sorularda
desteklendiginde kriz iletisiminde konumuz olan internetin gerekliligi vurgulansa dahi
uygulamadaki kullaniminin yeter bir oranda olmadigi yapilan arastirma ile tespit

edilmistir.

Belediyelerin kriz iletisimindeki faaliyetlerini genel anlamda degerlendirecek
oldugumuz zaman ise sunu agikca soyleyebiliriz. Belediyeler kriz kavramum
farkindadirlar fakat kriz iletisiminin Onemini yeterince fark edemediklerinden dolay:
yeterli bir iletisim faaliyeti sergileyememektedirler. Ilk etapta kriz olaymnin kavranmast,
calisan personelin konuya bilingli yaklasgiminin saglanmasi amaglanmalidir. Yonetimin
destek egitimler ile siirekli olarak olasi risklere yonelik revizyonunun yapilmasi
gerekmektedir. Belediyelerin kriz iletisimi biinyesinde hizli harekete etme, fisilti
haberlerin olugmasina imkan saglamayacak sekilde, bilginin giivenilirligini saglayacak,
krizden muzdarip olan kurum yada kisiler ile bir ana 6nce iletisime gececek ve

calisanlar ve diger ilgili olan kurum yada bireyler ile karsilikli bir iletisim siirecinin ¢ok
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hizl1 bir sekilde devreye sokulmasi amaglanmalidir. Olas: kriz senaryolart hazirlanarak
bunlar tizerinden harekete gegilmelidir. Bu da zaman kazanma avantaji saglayacaktir.
Hazirlanan zaman tablosu kimlere ne sekilde ulagilmas: gerektigi konusunda kolaylik
saglayacaktir. Kriz iletisimi kapsaminda c¢alisanlar bilgilendirilmeli ve harekete
gecirilmelidir, magdurlar ile bir an once iletigime gegilmeli, ilgili tiim hedef kitleler ve
kisiler olaydan haberdar edilip karsilikli bir etkilesim saglanarak yardimlagmak gerekir,
kafalara takilan sorulara cevap verilmesine ¢aligilmalidir. Bunun iginde siirekli olarak
medya destegi ihmal edilmemeli, kitle iletisim araglarindan geregince faydalamlmalidar.
Zamanin ¢ok degerli oldugu bu donemlerde internet gibi aminda iletisimin
gerceklestirildigi ortamlar asla ihmal edilmemelidir. Ozellikle ¢alisanlarla olmasa dahi
diger hedef kitlelerin ihtiyaclart dogrultusunda 6ncelikle ve kolaylikla ulagabilecekleri
ilk iletigim araci olabilecegi disliniilmelidir. Belediyelerin dis ¢evre ile kuracaklar
iletisimde 6nemlidir. Durma uygun olarak uygun kisi ve kurumlarla derhal harekete
gecilmelidir. Ornegin kriz iletisiminde sivil toplum kuruluslarimin destegini alarak
hareket etmek, hem diger kitleleri yanimiza ¢gekmemizi saglayacak, hem de krizin bir an

Once atlatilmasi igin yardime1 olacaktir.

Aym sekilde Ozel sektorde de internetin etkinligini belirlemeye yénelik yapilan

inceleme durumun &zel sektérler agisindan daha farkli oldugunu ortaya koymustur.

Mey Grubu’nun yasamig oldugu “sahte raki” olaymmda da internetten
faydalamldign gozlenmistir. Internet sayfasinda olusturmus oldugu basin odasi ve
yaymlanan basin biiltenleri bunu go6stermektedir. Ayrica 6nemli gelismelere yer
verilmis, haber linki adi altinda toplanmustir. Sirket yOneticileri ve profili hakkinda
kurumsal bilgilere aninda ulasma imkani sunmaktadir. iletisim linki ile e-mail yoluyla

yada verilen telefon ve adres ile kuruma ulagmak miimkiindiir.

Teknolojinin gelisimine Onciilik eden devletin, kamu sekt6riinde internetin
kuliammlmn devlet kurumlarinda pasif kalmasina karsin, rekabet ortami igersinde
hayatta kalmaya caligan Ozel sektor tarafindan daha c¢ok kabul gbrmiis oldugunu
sOyleyebiliriz. Aynm1 zamanda internet araciligi ile yemek siparislerinden, market
aligverisine, istedigimiz her gseye ulasma imkam taninmasi, bilgiyi ve diinyay
ayagimiza getirmesi ile faydalanma alanlar1 her gegen giin artig gostermektedir. Bu da

internetin 6zel sektor tarafindan daha cazip kargilanmasini saglamistir.
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EK - 1. Anket Sorulan

1.

6.

Kriz iletisiminde Internetin Etkinligi

Belediyenizin krize kargi bakis acis1 nedir?

po o

Dikkate alinmasi gereken, her kurumun her an kargilagabilecegi bir olay.
Kurumlar i¢in firsata donistiiriilebilecek bir avantaj unsuru.

Kurumlar igin tehdit, kurumlarin yok olmasina neden olabilecek bir risk unsuru.
Kurumlarin itibarim ve imajim zedeleyici, akillarda olumsuz izlenimler
birakacak kotii bir siireg,

Bizim i¢in gereksiz ve gegersiz bir kavram.

Belediyenizin cesitli faktorlere bagh olarak zaman igerisinde kriz ile karsi karsiya
kalabilecegini diigtiniiyor musunuz?

a.

b.

Evet
Haywr

Di1s cevreden kaynaklanan kriz faktorlerini Onem strasina gore siralayabilir misiniz?

CROTPR

Dogal felaketler

Teknolojik gelismeler
Sosyo-Kiiltiirel Fakttrler
Hukuksal ve Politik diizenlemeler
Uluslar aras: lligkiler

Olas1 kriz risklerine yOnelik Onceden hazirlanmig kriz planlarimiz ve bunlarin
ytirtitiilmesine yonelik bir kriz iletigim planimz var m?

a,
b.

Evet
Hayir

Yasanabilecek olasi krizlere yonelik neler yapiyorsunuz?

a.

b.

Onceden hazirlanan bir kriz plant olusturulmaya ¢aligilir.
Kriz aminda olayin ustesinden gelinecegi diisiiniilerek o ana kadar bir sey
yapilmaz.

. Kiriz Oncesi, siras1 ve sonrasinda, kurum igin en etkin olacag diisiiniilen iletisgim

araclani ile sirekli bir iletisim stratejisi izlenerek hedef kitleye ulagiimak
amagclanr,
Biitiin bunlarin gecici oldugu diisiincesi hakimdir.

Kriz yonetimi nasil sekilleniyor?

a.

b.

Merkezi kriz yonetimi (Tlim yetki ve direktifler belli bir yerden)
Merkezkag kriz yonetimi (Tlm yetki ve direktifler belli sorumluluklar halinde
dagzttlir)

7. Bir kriz aminda neler yapiyorsunuz?

a.

b.
C.
d.

Alnan ilk kriz belirtisi dikkate alinarak harekete gecilir.

Sadece siire giden olaylar izlenir. '

Olaylarin basit ve 6nemsiz oldugu diisiintiliir.

Calisanlar, medya ve diger tiim hedef kitlenin destegini ve giivenini almaya
yonelik bilingli olarak bir strateji izlenir.
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EK -1. DEVAM

10.

11.

12.

13.

Krizin hangi asamasinda krize miidahale ediliyorsunuz?
a. Ilk belirme asamasinda
* Kulugka agamasinda,
Somut olarak yaganmaya basladigt anda
Krizin etkilerinin gériinmeye baslandigt anda
Yasanan olumsuzluklar kargisinda yeni bir seylerin yapilmaya baglanmasi
gerektigi diistiniildigi anda

b
C.
d
e

Krize yonelik oncelikle nasil tedbir aliyorsunuz?
a. Kriz yonetim ekipleri olusturulur ve yetki verme kriterleri belirlenir.
b. Ik once caliganlarin destegini ve gilivenini almaya yOnelik calismalar
diizenlenir.
c. Stres unsuru ve zaman yonetimine dikkat edilir.
d. Olaylarin dogru bir sekilde aktarilmasim saglamak icin ilk Once medya ile
iletisgime gecilir. Konu hakkinda bilgi verilir.

Kurum igerisinde kriz aninda ne gibi ¢alismalar ytiriitiiyorsunuz?
a. Kargilikli bilgi akiginin saglanmasina yOnelik bilgi ag1 gelistirilir.
b. Motivasyon programlari uygulamr. Duygularin ve inanglarin Onemsendigi
hissettirilmeye caligilir.
c. Ucret politikas izlenir.
d. Belli periyotlar halinde performans degerlendirmesi yapilir. Verimlilik i¢iiliir.

Kriz durumunda hangi iletigim araclarm kullantyorsunuz?

Medya ile gorlismeler (roportaj)

Basin biilteni gdnderilir

Basin toplantilari diizenlenir.

Elektronik iletisiminden faydalamlir. ( internet iizerinden e-mail, web sayfasi
hizmetleri, haber gruplari.....)

oo

Krizde en etkili iletigim aracinin hangisi oldugunu diisiiniiyorsunuz?
a. So0zlii iletigim araglari
b. Yazili iletisim araglan
c. Elektronik iletisim araglar1

Krizde iletisim araglarim ne sekilde kullantyorsunuz?

a. Basmla iletisim kurarken ve agiklama yapmaya gerek duydugumuz durumlarda

b. Giiniin belli saatlerinde ve belli konularda agiklama yapilacagt durumlarda

c. Hedef kitlenin kafasina takidan sorularin yamtlarint verecek sekilde

d. En son gelismelerde dahil olmak iizere aktarimak istenen biitiin bilgilerin
basina ulagmasim saglarken internet tizerinden de en giincel bilgileri de igeren
basina ve diger hedef kitlelere yonelik bir iletigim stratejisi izlenerek etkinlik
saglanmaya calisilir.

177



14. Krizde iletigim aracglarim ne siklikta kullaniyorsunuz?
a. Hergin
b. Onemli gelismelerin oldugu giinler
¢. Saat bagi gibi belli siirelerde ve daha sik araliklarla
d. En son gelismeleri duyurabilecek her vakitte

15. Internet tizerinden yiiriitecek oldugunuz kriz iletisiminde kullandiginiz araglar: kulamm
sikigina gore siralayimz?

Basm merkezi

Basin biilteni

Faaliyet ve yillik raporlar

Basin konferanslari

Fotograflar

Yonetici hakkinda bilgi

Onemli agiklamalar

E-mail

Haber gruplan

e N NN

16. Internet iizerinden yiiriitiilen kriz iletisiminde en ¢ok hangi hedef kitlelere ulasmay1

diigiiniiyorsunuz.?
a. Caliganlar
b. Medya
¢. Halk

d. Diger hedef kitle gruplart

17. Internet iizerinden yiiriitiilen kriz iletisiminin etkin oldugunu diistiniiyor musunuz?
a. Evet
b. Hayr
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EK 2. Belediyelere Yonelik internet Sayfalan

SRS

Kaynak: http://www.belediye.com/default.asp
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EK 3. “Sahte Raky” Olayimn liletisim Araclanindaki Yansimalan

Kaynak: http://www.mey.com.tr/bulten_list.html 15.05.2005.
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EK 3-DEVAM

Kaynak: http://www.mey.com.tr/bulten_02.html
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EK 3 - DEVAM

Kaynak: http://www.hurriyetim.com.tr/anasayfa/0,,tarih~2005-03-01-m,00.asp

Kaynak:http://www.stargazete.com/starextra/index.asphaberID=18777, 03.03.2005.
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EK 3-DEVAM

Kaynak:http://www.stargazete.com/starextra/index.asp?haberID=18878,05.03.2005.

Kaynak: http://www.stargazete.com/starextra/index.asp?haberID=18933, 07.08.2005
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EK 3 - DEVAM

Kaynak: http://www.radikal.com.tr/haber.php ?haberno=145813, 08.03.2005
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EK 3-DEVAM

Yem Kalka'lara imba
emni

Kaynak: http://www.aksam.com.tr/arsiv/aksam/2005/03/08/gundem/gundem?2.html

ARIR

Kaynak: http://arsiv.sabah.com.tr/2005/03/09/gun95 . html
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EK 3-DEVAM

Kaynak: http://arsiv.sabah.com.1r/2005/03/22/gun99.html

Kaynak: http://arsiv.sabah.com.tr/2005/03/29/gun98.html
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EK 3 - DEVAM

Kaynak: http://www.stargazete.com/starextra/index.asp ?haberID=19777 29.03.05

800 bin sise topladik

Kaynak: http://www.aksam.com.tr/arsiv/aksam/2005/03/30/ekonomi/ekonomi2. html
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EK 3-DEVAM

Kaynak: http://www.aksam.com.tr/arsiv/aksam/2005/03/31/gundem/gundem4.html
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