HALKLA ILISKILER BAKIS ACISINDAN KRiZ DURUMLARINDA
INTERNETIN ROLU VE INTERNET KRiZ PLANLAMASI
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OZET

Internet, pek cok bilgisayarin birbirine bagh olarak kullanildigi ve gittikce biiyiiven bir iletisim ve
bilgi agi olarak tanimlanabilir. Her yil kullanict sayisimin ikiye katlandigi séylenen bu iletisim
sisteminde, kablo ya da uydu kullanilarak hem yazi hem de goriintii iletilmektedir. Internet bilgiye
kolay hizli ve ucuz erisim saglarken artik insanoglunun temel iletisim araci olarak da islev gore-
bilmektedir. Internet kullanimimin hizla artmas: diger kitle iletisim araclarinn kullammini ve on-
lara duyulan ilgiyi azaltmaktadir. Kitle iletisim araglarinda yasanan krizlerin ekonomik nedenle-
rinin yamsira internet kullammiyla dogru orantili oldugu da séylenebilir. Cografya farki olmadan
insanlar hatta kurumlar arast etkilesimi saglayan internet, iletisim diinyasmi da bu baglamda
degistirebilmistir. Bu ¢alismada, internetin kriz durumlarindaki rolii ve internet kriz planlamasi,
halkla iliskiler internet iliskisi anlayisi cergevesinde irdelenmeye calisilacaktir.
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THE ROLE OF INTERNET AND INTERNET CRISIS PLANING IN THE CRISIS
SITUATIONS FROM THE PUBLIC RELATIONS POINT OF VIEW

ABSTRACT

Internet can be defined as a growing information and communication network which used by great
many of computers connected together. In this communication system, that is said the user number
rises doubly every year, images and texts are transmitted by the cables or satellites. Internet do
make the access easier and cheaper to the information, also it can have the function of being base
communication system of humanity. The quick increase of internet use, decreases the interest and
use of other mass communications . It can be said that; causes of crisises happening in the mass
communications can have a direct proportion to the economics in addition to internet use. Internet
makes the communications between people and even the corporations without geographical differ-
ences and changes communication world in this context. In this study, it is aimed to explicate the
role of internet in the crisis situations and internet crisis planning from the public relations point
of view.
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esikbekeilerinin 6nemleri, yilizyiize iligkilerin
essizligi ve rastlantisal karsilagmalardan alinan
incelikli hazlar, internette bize sunulanlarin
biiyiik 6l¢iide kar saglama diirtiilerince yonlen-
dirilirken, olayin bu yoniinii yok sayma egilimi.
Internet teknolojisinin toplumsal ve politik
etkisi tamamen onu nasil kullandigimiza bagli-
dir (Saphiro 2002: 191-192). Internet temelde
merkezi olmayan bir iletisim aracidir ve ne bir
kisinin ne de bir kurumun kontrolii sézkonusu
degildir ve her bir internet kullanicisinin bilgi
toplama ve onu kullanma giigleri esittir. Baska
bir ifadeyle, internete atfettigimiz Ozellikler
onun degeri ya da kullanilmas1 konusunda
bizleri yonlendirici bir unsur olarak karsimiza
cikabilmektedir.

GIRIS

Elektronik iligkili iletisim ya da internet, kiire-
sellesme ile yakindan iliskilendirilmesine rag-
men kiiresel kurumlar arasindaki benzerligin
anlamini giiglendirmis, kurumlarin kiiresel
yapis1 ve lokal kiiltiirleri arasindaki ugurumu
da genisletmistir. Heniliz “birbiriyle baglantil”
olma seviyesine gelmemis kiiltiirler birbirleriy-
le temasa gecebilmektedir (Gimenez 2002:
324). Internetin olumlu &zelliklerinin ardinda,
bireyler ve toplum i¢in yaratmis oldugu olum-
suzluklar dikkatten kacabilmektedir. Nitelikli
irtin ve hizmet sunan aracilara duyulabilen
ihtiyag, sunduklar1 bilgilerin arkasinda duran
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Giderek daha uygun maliyetlerle gerceklestiri-
len ¢ok yiiksek hiza sahip iletisim altyapisi
nedeniyle bugiin diinyanin her tarafinda mil-
yonlarca insan arastirma yapmak, dostlarma e-
mail gondermek, teklif vermek ve kitap ya da
otomobil satin almak i¢in interneti kullanmak-
tadir. Internet kullanicilarinin sayisindaki artis
sunulan hizmetlere de yansimaktadir. On-line
bankacilik, sanal tiniversiteler, 24 saat aligveris,
is bulma, tireticiden tiiketiciye dogrudan dagi-
tim, miisteriye 6zel hizmetler ve 6zel {iriinler,
giderek artan sayidaki internet kullanicilari
sayesinde hizla gelistirilmektedir. Bu gelisme-
ler is yagami ve ekonomik faaliyetler {izerine
de yansimaktadir. Sirketler arasinda ticaret
yayginlagmakta, iirin ya da hizmetleri elektro-
nik network’u kullanarak yaratmak, satin al-
mak, dagitmak, satis1 ve satig sonrasi hizmetle-
rini yapmak 6nemli verimlilik artiglart ve mali-
yet tasarruflar1 saglamaktadir. Uriin ya da hiz-
metler dijital ortamda sunulmakta, yazilim
programlari, miizik CD’leri, gazeteler, ugak
biletleri, sigorta poligeleri, bankacilik islemleri,
egitim ve danigmanlik hizmetleri giderek artan
oranlarda internet lizerinden gerceklesmektedir.
Biitiin bunlarin yaninda fiziksel {iriinlerin pera-
kende satis1 internet iizerinden yapilabilmekte-
dir. Internetin gelismesi temel ve uygulamali
bilimlerde benzer koklii degisiklikleri ve ileri
dogru yeni bir sicrayist ateslemektedir. Atom
¢ekirdeginin yapisini anlamak, DNA’nm kod-
larin1 ¢ézmek ve yapay zeka sistemlerini gelis-
tirmek, genetikte, astrofizikte, tip alaninda
insanliga yeni ufuklar yaratmak icin genis
olanaklar sunmaktadir (Barutcugil 2002: 22-
24). Hayatimizin hemen her noktasinda varli-
gin1 hissettigimiz bu iletisim agmnm artan oran-
larda kullanimmin ¢ogalmasi internetin ne
kadar 6nemli bir arag oldugunun gostergesidir.

HALKLA iLiSKiLER VE INTERNET

Hem gazeteciler hem halkla iliskiler uygulayi-
cilar1 i¢in zamaninda, dogru (eksiksiz) ve etkili
iletisime olan ihtiyag¢ bir gerekliliktir. Online
iletisim yeniligi herhangi bir organizasyon
plani i¢in 6nemli bir strateji haline gelmektedir.
Online iletisim degisik tipte ve biyiiklikte
organizasyonlara yayilan bir yeniliktir. Organi-
zasyonlarm, medya ve halkla nasil iletigim
kuracag tizerinde etkilidir. Roger ise bu yayi-
lim1; “bir sosyal sistemin iyeleri arasinda bir
yeniligin mutlak kanallar araciligiyla iletilmesi
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stireci” olarak tanimlamustir (Taylor ve Perry
2005: 209). Genis kitlelere ulasabilme kapasi-
tesi, bilgi saglama potansiyeli, baz1 uygulama-
larda diger mecralarla uyum igerisinde kullani-
labilmesi (sanal radyo, etkilesimli dijital tele-
vizyon, WAP vb...) gibi ozellikleri diistiniildii-
giinde halkla iliskiler uzmanlarmm interneti
gozardr etmesi sozkonusu degildir (Theaker
2006: 358). Hem bir kitle iletisim aract hem de
kigilerarasi iletisim araci olarak kabul edebile-
cegimiz internet, radyo, televizyon, gazete,
video, dergi gibi geleneksel halkla iliskiler
araclarnin pek cogunu biinyesinde barmdir-
maktadir.

Halkla iligkiler uzmanlarinin, halkla iligkiler
araclarii biinyesinde barindiran internet uygu-
lamalarinda 6zellikle dikkat etmeleri gereken
¢ ozellik bulunmaktadir (Theaker 2006: 361);

1. Sizdirma; Bilginin i¢ hedef kitleden disari-
dakilere aktarilmasi, iletisimin tek bir kitleyle
sinirl tutulmasini imkansiz kilmaktadir.

2. Seffaflik; Internet, kurum ici sistemlerin
kurumun disindakiler tarafindan incelenmesini
miimkiin kilmaktadir.

3. Temsilcilik; Internet, mesaj veya gériintiile-
rin, bir kisiden digerine aktarilmak suretiyle
yayllmasma fazlasiyla uygun bir ortamdir.
Serseri internet-sitelerinin 6n plana ¢ikmasi bu
durumun bir géstergesidir.

Halkla iligkiler etkili ve diizenli iletisim kurma
cabas1 olarak degerlendirildiginde, iletisim
teknolojilerindeki her gelismenin halkla iliski-
lerin kapsamini ve niteligini etkiledigi sGylene-
bilir. Halkla iligkilerin bir pargasi olan tanitim
faaliyetleri internet sayesinde sinirlar1 agmakta,
duyurular yine internet sayesinde ¢ok kisa bir
stirede hedef kitleye ulagabilmektedir. Hemen
herkes tarafindan kullanilan bu kiiresel haber-
lesme ag1 ya da elektronik iletisim a1 iletigime
de yeni bir boyut kazandirmistir. Bu boyutuyla
bakildiginda bir halkla iliskiler araci olarak
kabul ettigimiz internetin kullanicilar tarafin-
dan tercih edilmesinin nedenlerini belirtmekte
fayda olacaktir.

Bu tercih nedenlerini genel olarak su sekilde
stralayabiliriz (Biber 2000: 164);

v Genis kitlelere daha kisa siirede ulasabilme
olanagi
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v' Hedef kitlenin kurumla ilgili diigiincelerini
kisa siirede 6grenme olanagi

v' Herhangi bir iiriine ait O6zellikleri veya
irtinle ilgili yeni gelismeleri hedef kitleye
ulastirma olanag1

v Hedef kitleyi daha diisiik maliyetle daha
kisa siirede egitme ve bilgilendirme olanagi.

Halkla iligkiler faaliyetlerinin temelinde, daha
genis hedef kitlelere daha kisa siirede ulasabil-
mek, onlar1 tanimak ve kendisini tanitmak gibi
politikalar1 oldugu ger¢eginden hareket edersek
internetin halkla iligkiler araci olarak kullanil-
mast nedenlerini daha iyi gorebiliriz. Ancak
kiiresellesen diinya ile birlikte, her alanda ol-
dugu gibi halkla iligkiler alaninda da internetin
kullanimi beraberinde avantaj ve dezavantajla-
rm1 getirmistir. Internet iletisim ag amaclari
dogrultusunda dogru kullanilamadiginda sorun-
lara ve daha da otesi krizlere neden olabilmek-
tedir.

KRiZ ILETiSIMi

Kriz yonetimi organizasyonlarda her zaman -
herkesin siklikla gérmezden geldigi- kritik bir
aktivite olmustur. Internet, kriz planlamasma
olan ihtiyact da koriiklemistir. Bilgi ¢agi ve
birgok iletisim modeli yiiziinden, krizler bilin-
medik bir yerden cikabilmekte ve emsalsiz bir
hizla tiikketim buhranlarma doénisebilmektedir
(Holtz 1999: 198). Iste bu nedenle internet
ortaminda bile olsa gerceklesebilecek krizlerin
iletisim ve halkla iligkiler agisindan kontrolii ve
yok edilmesi 6nemli bir ¢abadir.

Kriz iletisimi; yasanmakta olan kriz gercegi ve
alman Onlemlerin  “algilanmasma”  yonelik
stratejilerin  gelistirilmesi ve uygulanmasidir.
Rekabet ortamlarinda krizlerden az hasarl
cikabilmek i¢in kriz gergeginin kabul edilmesi
ve krizleri firsata doniistiirebilmek igin ise, kriz
iletisimi yOnetiminin giiniin dogal akis1 icinde
bir yerlere oturtulmasi gerekmektedir (Kadibe-
segil 2003: 55). Kriz sirasinda, kurumlar ve
yoneticileri yogun baski, ¢ok fazla stres, dissal
arastirmalar, smirlandirilmis zamanlama ve
bilgi karmagiklig1 durumlarinda kritik kararlar
verme pozisyonundadir. Bu baglamda iki temel
kriz ¢esidinden bahsetmek miimkiindiir (Holtz
1999: 199-200).

1. Meteor krizleri. Korkung, beklenmedik,
rastgele ve/veya anlamsiz bir seyler meydana
gelir. Bu tip krizlerde her zaman olmasa da
genellikle organizasyon kurban olur. Miisteri-
nin ve diger gruplarin organizasyona olan gii-
veni risk altindadir ve organizasyonun cevap
verme yetenegi onun halkin goéziinde suglulu-
gunu ya da masumiyetini tayin eder ve organi-
zasyonun kimligini tekrar teyit edebilir.

2. Yipratict krizleri. Bu tip krizler birileri 6zel
¢ikar pesinde oldugu zaman meydana gelir.
Eski bir ¢alisan kurumun kirli ¢amasirlarini
halk i¢inde havalandirir. Her ne kadar gercek-
lesse de, yipratici krizlerde organizasyon nadi-
ren kurban olur. Her seye ragmen, sirket, kriz
sonucu olarak itibar, giivenilirlik ya da diger
somut veya soyut degerlerin kaybma gogiis
gerer. Yipratici krize verilecek etkili bir yanit
ileride meydana gelebilecek zararlar1 da durdu-
rabilir, fakat yalnizca iletisim yoluyla organi-
zasyon asla hakli ¢ikamaz.

Kriz 6neminin derecesi ne olursa olsun krize
yonelik onlemlerin uygulanmasi konusunda
karar asamasi olduk¢a onemlidir. Tlk kural
iletisim kurmak ve iletisimle ilgili faaliyetleri
uygulamaya gegirebilmektir.

Iletisimin kurulmasi, bir kriz ekibinin olustu-
rulmasi, gerekli planlamalarin yapilmasiyla
birlikte kurumlar kriz durumlarinda krizi yo-
netmek adina bir internet sayfast olusturmali-
dirlar. Sartlar dahilinde bir internet sitesinin
hazirlanmasi ve kurum hakkindaki gecmis ve
giincel bilgilerin aktarilmas1 gerekmektedir
(Weiner 2006: 3-5). Kriz siiresince bir sirketin
amaglart siiregelen, giinliik amaglardan farkli
olmamalidir. Bununla birlikte, plansiz — baskai,
stres, digsal inceleme ve smirlandirilmis za-
manlamayla karsi karsiya gelmis- sirketler sik
stk bu amaglarindan saparlar. Bu nedenle
amaglar1 kriz siiresince oncelikli, iistiin olarak
kurumsallastrmak 6nemlidir. Bunun igin
(Holtz 1999: 200);

v Kurumun pozitif ve tam algismin sunulmasi
ve bu alginin korunmasi.
v Zamaninda, tam ve giincel bilgi sunulmasi

v Medya ve diger
olunmasi

ilgililer i¢in ulasilabilir
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v’ Krizlerle ilgili medya kanallarindan yayilan
yanlis bilginin erken fark edilmesi ve diizeltil-
mesi.

v Yatirimel, ¢alisan, miisteri, hiikiimet ve
halk desteginin muhafaza edilmesi gerekmek-
tedir.

Ozellikle kriz dénemlerinde kurumlarm belli
tavsiyelere uymalar1 gerekmektedir. Alsop’a
gore bunlardan biri de krizi onlemek ya da
atlatmak i¢in internetten faydalanmaktir. Ku-
rumlar internet sitelerinde veya kriz i¢in aca-
caklan sitede kriz ile ilgili gelismeleri yayin-
lamali, bu bilgileri kurum i¢indeki ve disindaki
paydaglarla paylagsmalidir. Kontrol digindaki
chat odalarinda ve e-posta gruplarinda hakla-
rinda neler konusuldugunu takip etmelidirler
(www.hurriyetim. com.tr/haber/O,,nvid).

KRIiZLER NiCiN TIRMANIR

Kriz ortamlar1 hangi sekilde olurda olsun ger-
¢ek kimliklerin, yapilarin ortaya ¢ikmasini
saglar. Ornegin; kimi sirketlerin hisse senetleri
kriz ortamlarinda alabora olur ve bir daha ko-
lay kendine gelemez. Kimilerinki ise kriz ol-
mus olmamis pek etkilenmez ¢iinkii hissedarla-
rinmn goziinde kimlikleri saglamdir (Kadibe-
segil 2003: 26). Oyle ya da bdyle kriz yasayan
ve tecriibesi olan kurumlar asagidaki gibi ka-
rakterize edilen yedi sathadan ge¢mektedirler.
1. Saskimlik, 2. Yetersiz ve yanlis bilgi temelli
eylemler, 3. Kontrol kaybi, 4. Dis gruplar tara-
findan organizasyonun yogun sekilde incelen-
mesi, 5. Abluka zihniyetinin baslangici, 6.
Panik, 7. Kisa vadeli odaklanma (organizasyo-
nel amaglar1 6n planda tutma yerine). Bu asa-
malardan gegen kurumlara karsi hedef kitlenin
bakis agisi da kurumun krizden kurtulma du-
rumunu zorlagtirabilmektedir. Kriz tirmanirken
kuruma yonelik bakis agisina gore (Holtz 1999:
200-202);

v Kriz boyunca toplum kurumu savunanlara
kiigiik bir kredibilite saglar.

v Toplum riskten kaginir.

v" Medya her zaman esit sartlar saglamaz.

v" Yandas gruplar kamplasma olusumlarmi
kendi amaglari igin istismar eder, kullanir.

v Bir durum kriz derecesine kadar tirmanirsa,
yanlilik (sapma) s6z konusu olur.
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v" Kriz esnasmda miizakere vaadi veren bir
sirketin- maksad1 mantikli ve rasyonel de olsa-
savunmada ve suglu oldugu diigiiniiliir.

Kriz dénemlerinde 6nemli olan noktalardan bir
tanesi de kurumlarin miisterilerini dikkate
almalart ve onlardan gelen oneriler dogrultu-
sunda adim atmalaridir. Miisteri sikayet ve
istekleri {irlin veya hizmet gelisiminde 6nemli
verilerdir. Sikayet¢i ya da mutsuz miisterileri
tespit edip {irlin/hizmetle yasadiklar1 kotii tec-
riibe hakkinda gerekli bilgi toplanmali ve top-
lanan bilgi dogru kisilere teknoloji kullanilarak
hizl bir gekilde iletilmelidir. (Gates 1999: 182-
183). Biitiin bunlar gergeklestirildiginde o
irtin/hizmetle ilgili olumsuzluklar1 bir krize
doniismeden olumlu bir siirece gevirmek miim-
kiindiir. Nitekim biitiin basarili sirketlerin sirr1
da  yanliglarndan  ders  ¢ikarmak  ve
irtin/hizmetlerini siirekli gelistirmektir.

INTERNETIN KRiZDEKi ROLU

Kriz igin planlari mevcut sirketler internet
varolmadan onceki giinlerde gergeklesebilecek
olaylar1 dogal karsilamaktayd: c¢iinkii sanayi
¢aginin biitlin iletisim modelleri uygulanmak-
taydi. Zamanla kitle iletisim araglar1 stratejik
gruplarm bulundugu yerlere imgeler - sembol-
ler- yaymlar gonderse ve akil yiiriitlilmesine
olanak saglasa da bu akil yiirlitmelerin hi¢ biri
internet popiileritesinin sonucu olarak azalma-
mustir. Nitekim internet onlart yalnizca hizlan-
dirmigtir. Daha Kkétiisti, internet ortamlarinda,
eylemci gruplar akrabalik ruhunu arayabilmek-
te, misterek kotii duygular paylasan insanlar
birbirlerini online bulabilmekte ve olaganiistii
kisa bir siirede eylemci bir grup olusturabil-
mektedirler. Bundan baska, internet; bir fikri,
karsitligi, giindemi, bir bakis agisi olan herkese
inanglarinin propagandasini kiiresel ag, tartis-
ma forumlar1 ve e-mail kullanma yoluyla yap-
ma miisaadesi tanimistir. Internetin bir krizdeki
rolii birgok degisik yolla incelenebilir. Ornegin,
internetin meteor ve yipratici krizleri canlan-
dirdig1 durumlar vardir. NET’te baslayan fakat
tartisma ve yayimn konusu haline gelen krizler
ve en Onemlisi de, her kriz i¢in 6nceden hazir-
likli olmaya yonelik planlanilmasi gereken
seyler vardir. Kiiresel ag ve Usenet haber grup-
lar1 insanlarin giincel bilgiye ulagmak igin
yonlendikleri en 6nemli ortamlar haline gelir-
ken organizasyonlarin, hiikiimetlerin, toplumla-
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rin bagma krizler hakkinda beklenmedik ve ani
tartigmalar da gelebilmektedir. internet simdiki
popiilerite seviyesine ulasmadan 6nce de, fela-
ketler, acil vakalar 1smarlama internet sayfala-
rinda yerini buluyordu. Ornegin;

e  Oklahoma City’deki federal hiikiimet
binasmin bombalanmas: yerel bir iiniversitede-
ki profesorii, binanin kaba taslak haritasimi
iceren site yapmak icin harekete gegirmistir.
Bu harita network haber yayincilarinin kullan-
dig1 haberlerinin temelini olusturmustur.

e Japonya’daki 1995°de meydana gelen
yikict deprem sonrast Kobe, bir¢ok internet
gelistiriciyi, kayip listelerini, hayirsever bagista
bulunabilen organizasyonlar: ve hasar fotograf-
larin1 gosteren sayfalar yapmaya yonlendirmis-
tir (Holtz 1999: 203-204).

Internet’i daha yogun bir sekilde kullanan tiike-
tici sayist glin gectikce artmaktadir. Dijital
cagda ayakta kalmak isteniyorsa interneti yete-
rince tanimali ve Web tarzi yasamin-degisimin
gerceklesmesi  yillar siirse de- saglayacagi
katkilar goriilmelidir. Hem kisinin kendisi hem
de en st diizey yoneticiler yeni teknolojileri
yakindan tanimak i¢in zaman ayirmali ve dogru
politikalarin uygulanabilmesi i¢in gerekli bilgi-
yi edinmelidir (Gates 1999: 79). Daha yakin
zamanda, internet, duygular, diisiinceleri,
bizim i¢in Onemli olabilecek her tiirlii haber
0gesi hakkindaki tutumlar ifade etmek icin
kullanilan kiiltiirel bir ara¢ haline gelmistir.
Rahibe Teresa, yiizlerce kisiyi bir anma sitesi
olusturmak i¢in motive etmistir. Prenses Dia-
na’nm 1997°deki 6liimii, an1 kavramin1 yeni bir
diizeye tasimistir. Internet insanlarin iiziintiile-
rini ifade etmek ve paylagsmak i¢in kullandikla-
r1 bir aragtir. Insanlar ayn1 sekilde en son bilgi-
lere hizli sekilde ulagmak i¢in internet kullan-
makta —sunuculugunu CNN, MSNBC ve diger-
lerinin yaptigi- haber sitelerine akin etmekte-
dirler. Ciinkii orada haberler televizyonda ol-
dugundan daha sik giincellenmektedir. Dinle-
yiciler/ izleyiciler istedikleri zaman televizyon-
da haberlerin gegmesini beklemeksizin yeni ne
olup bittigini gérmek i¢in oturum agabilmekte-
dirler. Ornegin; Clinton krizinin erken safhalari
sirasinda, MSNBC kendi internet sayfasinda
830000 bireysel ziyaret¢i ile zirve yaparken,
giinliik normal ziyaret¢i sayist 300000 civarin-
daydi. New York Times’in kendi sitesindeki

ziyaret¢i sayisinda %20-30 arasinda bir artis
olurken bir giinde 2,5 milyon sayfa servis yap-
mustir. Clinton’m Lewinsky ile iligkisini inkar
ettigi glin CNN’in internet sayfas1 12,8 milyon
ziyaretci cekmistir (Holtz 1999: 205). internet
her ne kadar zengin ve fakir iilkeler arasindaki
ekonomik ve siyasal farki azaltma potansiyeli-
ne sahip sihirli bir degnekse de, sanayilesme-
mis orta ve kiiciik boy iilkeler, internet saye-
sinde etkili olabileceklerine inanmiglardir.
Ancak zamanla internetten beklenen ile inter-
netin getirdikleri arasinda giderek 6nemli fark-
lar oldugu ortaya cikmistir. Internet teknoloji-
sine yatirim yapan sirketler gerek miisteri bul-
makta gerekse biiyliyen borglarini 6demekte
zorluk ¢ekmistir (Ertiirk 2002: 199). Kurumla-
rin bu sorunlart ya da krizleri yagsamalarmni,
yeni teknolojilerin kendilerine 6zgii yapilanma-
larinin uzun siirmesine baglamak miimkiindiir.

INTERNET ILETiSIMINDE METEOR
KRIZLERI

Meteor krizler, adindan da anlasilacagi iizere
gokyiiziinden diiger. Nereden geldigi belli de-
gildir ve onlar i¢in plan yapabilen ¢ok az sirket
vardir. Uzgiin bir calisan mesai arkadaslari
lizerine ates agar ve birkagmni is yerinde 6ldii-
riir. Bir rafineri infilak eder, genis bir alanin
lizerine zararli kimyasallar sagilir. Kriz ileti-
simlerinin her biri, meteor krizleri i¢in uygu-
lamalara katilmasi gereken sirketler agisindan
oncelik tasir. Takip eden liste online medyay
kullanan bir meteor krizini gdstermek icin
kullanilan spesifik yollar1 sunmaktadir (Holtz
1999: 205-206):

o Sirketin porzitif ve tam algisini sunun ve
muhafaza edin. Dinleyici/izleyicilere onlar1
etkileyen sorunlar ile ilgili olarak ne yapildigi
aciklanmalidir. Yatirimeilar hisse degerlerinin
nasil korunacagini bilmek ister. Topluluklar ise
kendilerinin {izerindeki kriz etkisinin nasil
sinirlandirilacagmi (kontrol altina alacagimizi)
bilmek ister. Sefkat duygusunu (merhamet)
ifade etmek yada magdurlara sempati goster-
mek i¢in online olanaklar kullanilmali ve gele-
cekte bu tip bir olayin yaganmamasi i¢in atilan
adimlar agiklanmalidir.

o Zamaminda, tam ve modern bilgi arz edin.
Kurumun internet sayfasi duragan olmamal.
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O, 6n planda ve merkezde, en son detaylar1
barindirmak i¢in kullanilmalidir.

o Medya ve diger secimle ilgili olanlar igin
ulasilabilir kalin. Medya, iliskilerini gilincel
tutmak istedikleri, bilgiye ulasma noktasmdaki
muhabirler i¢in kolaylik saglar. Ayrica kriz
stirecinde medyadan gelecegi tahmin edilen
telefon gorlismelerinin sayisinin hesaplanmasi-
na katk1 saglar.

o Krizlerle ilgili medya kanallarindan yayilan
yvanlig bilgiyi erken fark edin ve diizeltin. Yan-
lis bilgi i¢cin ¢ok daha fazla kanalin oldugu
siber-uzayda bu iki misli daha 6nemlidir. Ya-
ramaz internet sayfalari, sylenti temelli haber
gruplar1 ve zararli olabilecek saldirila incelen-
melidir.

o Yatirimci, ¢calisan, miisteri, hiikiimet ve halk
destegini koruyun. Online araglar, geri donii-
siimi tesvik etmek ve acik iletisim kanallarmi
korumak i¢in kullanilmalidir.

INTERNET ILETiSIMINDE YIPRATICI
KRIZLER

Internet uluslararas1 olmakla birlikte hemen
herkesin smirsiz hizmetindedir. Durum bdyle
olunca internetin ulusal sinirlart tanimadigi
gercegi de karsimiza cikmaktadir. Internet
sayesinde, ulusal farklar gozetilmeksizin ortak
ilgi alanlarin1 paylasan insanlar sanal bir ¢ati
altinda var olmayan bir iilkede bir araya gel-
mektedir. Bu anlamda internetin en biiyiik sivil
hareket oldugunu sdylemek yanlis olmayacak-
tir. Iste tam burada internetin belli agilardan
yikict ve yipratici olabilecegini de gérmemiz
gerekmektedir (Tanyol 2002: 207). Yipratici
krizler patlak verir, ¢iinkii bir fert ya da kurum
ozel ¢ikar pesindedir. Gizli bilgiler basina
sizdirlldiginda bu tip krizler beklenmediktir.
Ote yandan baz1 yipratici krizler, sanildigindan
once, stk sik erken uyar1 verir. Ornegin, isci
goriismeleri bozuluyor ve grev yakin, {riinler
kansere sebep oluyor ya da kiralama metodu ile
yapilan uygulamalar yasalari deliyor. Bir me-
teor krizi organizasyon i¢in muhtemelen sem-
pati saglarken, yipratict kriz; hedef kitlenin
hizli bir gekilde kuruma, kuskulu ve giivensiz
bir gézle bakmasina sebep olacaktir. Bu giiven-
sizlik ortaminin olugsmamasi adina (Holtz 1999:
210-216):

72

o Sirketin pozitif ve tam algisi sunulmali ve
muhafaza edilmell,

e Zamaminda, tam ve modern bilgi arz edil-
meli,

o  Medya ve diger ilgili olanlar i¢in ulasilabi-
lir kalinmali,

o Krizlerle ilgili medya kanallarindan yayilan
yanls bilgi erken fark edilmeli ve diizeltilmeli,

o Yatinima, ¢alisan, miisteri, hiikiimet ve halk
destegi korunmalidir.

INTERNET KRiZ PLANLAMASI
YONERGESI

Kriz dénemlerinde iletisim araglarinin etkin
kullanilmasmin yaninda bunun i¢in bazi nokta-
lara daha fazla dikkat edilmesi gerekmektedir.
Oncelikle, internet ortamimdan en iist diizeyde
faydalanmak gerekmektedir. Basta caliganlar
olmak tizere, tedarikgiler, bayiler, medya men-
suplar1 gibi tiim sosyal paydaslarin elektronik
posta adresleri kriz komitesinin elinin altinda
olmalidir. Bu arada kurumun bir internet sayfa-
st yoksa 24 saat i¢inde ac¢ilmali, varsa ana say-
faya kriz yonetimi ile ilgili alinan kararlarin
oldugu ve bakildiginda hemen goriilebilecek
bir ekleme yapilmalidir. Internet sayfasindan
kriz komitesine elektronik posta atilabilecek bir
diizenek kurulmalidir. Kriz komitesi, kriz siire-
since yogun iletigsim i¢inde olacagi belli kesim-
ler icin “extranet” sistemini de devreye soka-
bilmelidir (Kadibesegil 2003: 167-168). Kadi-
besegil’in kriz durumlarinda internetin kulla-
nilmas1 gerekliligi konusundaki ifadelerinin
yaninda Holtz tarafindan gelistirilen internet
kriz planlamasi1 yonergesi ise su basamaklardan
olugmaktadir (Holtz 1999: 218-221);

Genel Planlama

Internet iletisimi genel kriz plani ile koordine
edilmelidir. Pesinen bir plan yapilirsa, kuru-
mun diislincelerini bastirmaya yonelik bir ab-
luka zihniyetinin olusmasi Onlenebilir ve kriz
stiresince toplumun nasil yanit verecegine dair
eldeki verileri gosteren stratejiler gelistirilebi-
lir. Diisiince unsuru ile ilgili baz1 anahtar adim-
lar yansitan sorulara cevap verilmelidir.

e Sirketin resmi cevabini (reaksiyonunu) kim
saptiyor? Bu grubun disinda kimse ifade belir-
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leyemez ya da farkli gruplardan gelen sorulari
yanitlayamaz.

e Anahtar dinleyiciler/izleyiciler kimler?

e FEsas planlama takimma ulasilamadigi du-
rumda iletisim planmi nasil gosteriyorsun?
(6rnegin, merkez biiro olanaklarinin dogal bir
felaket sebebiyle gegici bir siire i¢in kapali
olmast)

e Anahtar bilgilere ulasabildigin bir durumda
nasil bir modelin var? Hangi postalama adres-
leri, faks dagitim listeleri, e-mail listeleri kulla-
nima hazir?

izleme (denetleme)

Bir krizin etkilemesi durumunda sunlart ivedi-
likle yapabilme kabiliyetine sahip olunmalidir.

e Denetleme igine baglamak i¢in dis kaynak-
lar bilgilendirilmeli ya da varolan ¢aba kuvvet-
lendirilmelidir.

e Onceden tanman i¢ kaynaklara yeniden
zaman ayirmali, bdylelikle diizenli ve derinle-
mesine gerekli internet taramasi yapilmalidir.

e Yonetim icin, gozden gecirme sirasinda
toplanmus, sirketin atmasi gereken adimlarla
ilgili, bilgi yigimin1 6zetleyen online bir rapor
hazirlanmalidir.

Sirketinizin internet sayfasim kullanma

Sirketin ana sayfasi, kriz durumlarmda kurumu
temsil eden kitlelerin kurumun yanitiyla ilgili
olarak bakacagi ilk yerdir. Krizle ilgili bilgilere
ulasabilecek sekilde hazirlanmis bir ana sayfa
model olarak alinmalidir.

E-mail kullanma

Ideal olarak, kriz siiresince toplumla baglant:
kurmak i¢in bir e-mail adresi olusturulmalidir.
Online ulasim sagladiginda, sirketin muhatap
oldugu telefon goriismelerinin sayisi azaltilabi-
lir.

Tartisma gruplarim izleme ve kullanma

Hangi tartisma gruplarmin kriz i¢in en ¢ok
forum yaptigina ve hangileriyle sirketin karsi
karsiya gelebileceginden emin olunmalidir. Bir
hukuk anlagmasi, faaliyete gecmeye hazir bir
halkla iliskiler ajansi ya da yukarida ismi gecen

kurum i¢i kaynaklar gibi bir izleme sistemi
olmalidur.

Saldirgan ya da yaramaz internet siteleri ile
temasa ge¢cmek

Izleme cabalar1 krizle ilgili tartigmalardan daha
fazlasini ortaya koyacaktir. Duruma odaklanan
internet sayfalar1 aniden ortaya cikabilecektir.
Bazen de ek bilgi talebinde bulunulacaktir.

SONUC ve ONERILER

Bir kriz durumunda, online kitle ne sdylenil-
mesi gerektigini 6grenmek, kurumun bakis
acisin1 anlamayr denemek, yanitlarmi dinle-
mek, moralini 6lgmek ve o kurumu yargilamak
icin internetteki mevcudiyetine bakacaktir.
Yaklasima bagli olarak sonuglar biiyiik veya
yipratici olabilir. Onemli olan hemen, bir kriz
durumunda internetin nasil kullanilacagina dair
planlama yapilmasidir. Kriz planmin interneti
diger medya ve iletisim kanallar1 ile tamamla-
digindan emin olunmalidir. Elbette ki, bir kriz
ortaya ¢iktiginda da faaliyete gegmeye hazir
olunmalidir.

Kriz donemlerinde, kurumun ilan panolari,
stireli yayinlar1 gibi iletisim araglarindan fayda-
lanilirken 6zellikle kurumun intraneti kullanila-
rak etkin bir haberlesme diizeni kurulmalidir.
Gerek kurum iginde gerekse kurum disinda
gercgeklestirilmek istenen her tiirlii iletisim ve
halkla iliskiler faaliyetleri, internet ortaminda
gerceklestirilebilecek sekilde planlanilmali ve
boylece zamandan kazanma, hizli ve genis
hedef kitlelere ulagsma gibi avantajlar elde
edilmelidir. Halkla iligkiler ve genel iletigim
politikalarmin da kriz durumlarinda islevsel
olarak kullanilabilmesi internet ortaminin dog-
ru ve etkili kullanimiyla miimkiin olabilecektir.

Sonug olarak, internetin kullanimmin getirebi-
lecegi olumsuzluklar olsa bile gerek bilgiye
ulagma gerekse diislinceleri 6zgiirce ifade an-
laminda internetin vazgecilemez bir iletigim
aract oldugu gergegiyle kars1 karsiyayiz.
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