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Krizde paydagslara verilen mesajlar, krizin paydaslar tizerindeki etkisi ve dola-
vistyla da kriz yonetiminin basarist a¢isindan onemlidir. Kriz iletisimi ¢calismalart
incelendiginde, mesaj stratejilerini i¢eren teorilerin daha ¢ok on plana ¢iktig
goriilmektedir. Bu nedenle, paydaslara yonelik mesaj stratejilerinin dogru segil-
mesi onemlidir. Kamuoyunu bilgilendirmeye yédnelik mesajlarin incelendigi bu
calismada veriler, can kaybi ve yaralanmalarin yasandigi Ermenek kémiir made-
ni krizine (28 Ekim 2014) yonelik 33 uzmanla yapilan gériismelerle toplanmistir.
Arastirma verileri icerik analizi yontemiyle incelenmigstir. Elde edilen bulgulara
gore, bilgilendirmenin niteligi, krizden etkilenenlerin duygu durumlari, toplumun
degerleri, kabullenme, tazminat ve sorumluluk konularinin can kaybt ve yaralan-
malarin yasandigi kriz durumlarinda, paydaslara iletilecek mesajlarin olusturul-
masinda dikkat edilecek 6nemli hususlar oldugu belirlenmistir.
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MESSAGE STRATEGIES IN CRISIS COMMUNICATION:
INVESTIGATION OF EXPERTS’ EVALUATIONS TOWARD ERMENEK
COAL MINE CRISIS

Abstract

The messages given to the stakeholders in the crisis are important for the impact
of the crisis on the stakeholders and the crisis managements success. When the
studies of crisis communication are examined, it is seen that the theories involving
message strategies are more prominent. For this reason, it is important to choose the
right messages given to stakeholder. In this study, the data was gathered from 33 spe-
cialists by asking them to evaluate the messages that were given by the authorities to
the stakeholders in the Ermenek coal mine crisis (October 28th, 2014) in which the
loss of life and injuries were experienced. The research data were analyzed by con-
tent analysis method. According to findings; it has been determined that the impor-
tant points that should be taken into consideration in the formation of messages for
the stakeholders are information nature, the emotional state of the affected people,
the values of the society, the acceptance, indemnification and responsibility.

Keywords: Crisis communication, Message strategies, Corporate Defense
Theory, Image Restoration Theory, Situational Crisis Communication Theory.

Giris
Yaganan bir kriz esnasinda yanlis igeriklere sahip kurumsal mesajlar verilme-
si, paydaslar lizerinde olumsuz etkilere neden olabilmektedir. Bu nedenle, kriz

donemlerinde organizasyonlarca paydaslara yonelik mesaj stratejileri gelistirmek
kritik 6neme sahip bir konudur.

Krizin yarattig1 olumsuzluklarla bas etmek ve iistesinden gelebilmek amaciyla
ortaya konulan teoriler ve kriz arastirmacilari tarafindan yapilan kriz vaka analiz-
leri, organizasyonlarin paydaslariyla kurduklar iligkileri olumlu bir sekilde siir-
diiriilebilmesi i¢in olusturulacak mesaj stratejilerinin belirlenmesinde énemli bir
kaynaktir. Kriz yonetimi ve iletisimi; kriz dncesi, kriz esnasi ve kriz sonrasina dair
cesitli stratejileri igermektedir.

Bu ¢alismada, can kaybi ve yaralanmalarin yasandigi 28 Ekim 2014 tarihinde
yasanan Ermenek komiir madeni krizinde kullanilan mesaj stratejileri uzman go-
rlisi perspektifinden incelenmistir. Bu amagla, ¢alismada oncelikle kriz yonetimi
ve iletigimi, kriz iletisiminde kullanilan baz1 yaklagim ve teoriler ortaya konul-
mustur. Miiteakiben ilgili yazinda 6rnek olay incelemeleriyle mesaj stratejilerini
ortaya koyan bazi caligmalar incelenmistir. Son olarak, kriz yonetimi ve iletisimi
konusunda uzman 33 katilimcinin perspektifinden Ermenek komiir madeni kri-
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zinde kullanilan mesaj stratejilerine iligkin degerlendirmeler, icerik analizine tabi
tutularak elde edilen bulgular yorumlanmistir.

Kriz Yonetimi ve iletisim

Kriz yonetimi, kriz veya benzeri olumsuz durumlarda kullanilan bir strate-
jik planlama siirecidir. Bu siire¢, olumsuz olaydan kaynaklanan bazi riskleri ve
belirsizlikleri ortadan kaldirmay1 amaglayarak orgiitiin kendi kaderini daha fazla
kontrol altina almasii saglamaya ¢alisir (Fearn-Banks, 2007: 7).

Etkili bir kriz yonetimi kriz iletisimini icermektedir. Kriz iletisimi, bir kriz duru-
munda gerekli olan bilginin toplanmasi, islenmesi ve yayilmasi olarak genis capta
tanimlanabilir (Coombs, 2010: 20). Kriz durumlarinda bilgileri kontrol etmek hizl
ve verimli sekilde kilit paydaslara iletmek 6nemlidir (Ruff ve Aziz, 2003: 9).

Coombs (2009) krize yanit iletisimini iki kategori altinda incelenmistir. {1k ka-
tegorideki, krize cevap iletisimi, bigim ve icerik olarak ikiye ayrilmaktadir. Bigim,
bir organizasyonun cevabina ve cevabini nasil sunacagi iizerine yogunlagmaktadir.
Bigimin dort temel 6zelligi; hizli olmak, “yorum yok™ tan kaginmak, dogru olmak
ve tutarli olmak (tek bir sesle konusmak) seklindedir. Igerikte ise, kriz mesajinin
iletilmesinde yanitin dogasina daha derinden bakmak soz konusudur. Krize yanit
mesajlart hasarin 6nlenmesi veya en aza indirilmesi, faaliyetlerin siirdiiriilmesi ve
itibarin onarimi gibi temel hedeflere sahiptir (Coombs, 2009a, ss. 103—107).

Ikinci kategori ise, Sturges (1994) tarafindan krize yanit iletisimini organize et-
mek icin gelistirilen stratejidir. Bu strateji; bilgi vermek, diizenlemek, itibari onar-
mak seklinde ii¢ isleve ayrilmistir. Bilgi verme islevi, paydaslara kendilerini fizik-
sel veya maddi zarardan korumak i¢in ne yapmalart gerektigini sdyleyen stratejidir.
Bilgileri diizenleme islevi, stres kaynagi olan belirsizligi gidererek paydaslarin psi-
kolojik olarak bir krizin etkileri ile bag etmesine yardimci olur. Itibar onarimu ise,
bir kriz doneminde bir kurumun itibarini / imajini / karakterini korumak igin tasar-
lanmig kriz iletisiminin kullanilmasina yonelik ¢aligmalardir (Sturges, 1994: 308)

Kriz yonetimi, bazi aragtirmacilarca g¢esitli evrelere boliinerek, her bir evre-
de kullanilan iletigim faaliyetleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu arastirmacilardan
Coombs (2010)’a gore kriz yonetimini olusturan kiimeler; kriz dncesi, kriz ve kriz
sonras1 olmak iizere li¢ agamaya ayrilir. Kriz 6ncesi krizleri dnleme ve kriz yone-
timi i¢in hazirlik ¢abalarini icerirken, kriz asamasi fiili bir olaya tepkileri igerir.
Kriz sonras1 donem ise krizden 6grenme ve kendini diizenleme c¢abalarini igerir.
Kriz iletisimi bu kategorilere gore incelenirse, kriz dncesi donemde kriz iletisi-
mi, kriz riskleri hakkinda bilgi toplamak, potansiyel krizleri nasil yonetecekleri
konusunda kararlar vermek ve kriz yonetimi siirecine katilacak insanlar1 yetistir-
mek etrafinda sekillendigi goriiliir. Bu asamadaki egitim, kriz ekibi tiyeleri, kriz
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sozciileri ve krize yanit konusunda yardimci olacak herkesi kapsamaktadir. Kriz
iletisimi, kriz mesajlarinin yaratilmasi ve ekip digindaki kisilere yayilmasi ile bir-
likte kriz takimimin karar verme mekanizmasi i¢in bilgilerin toplanmasin ve is-
lenmesini icermektedir. Kriz sonrasi, kriz yonetimi ¢abalarini incelemek, gerekli
degisiklikleri bireylerle paylasmak ve gerektiginde yeni kriz mesajlar1 olusturup
yaymak gibi konulari i¢erir (Coombs, 2010: 20).

Fearn-Banks (2007) ise kriz yonetimini algilama, onleme / hazirlanma, engel-
leme, kurtarma ve 6grenme seklinde bes asamada incelemektedir. Bir organizas-
yon, algilama evresinde uyari isaretlerini veya 6n belirtileri izlemelidir. Bunun igin
organizasyon igerisinde ¢alisanlardan olusan komiteler ve bu komitelerle iletisim
krize girmeden once yapilacak islerdendir. Krizi algilama yetenegi olan organizas-
yonlar medyadan Once krizi 6grenerek iletisim igin hazirlik yapma, kriz ekibini
bilgilendirme ve sdzciileri olusturmak igin énemli zaman kazamr. Onleme asa-
masinda devam eden halkla iligkiler programlar1 ve diizenli iki yonlii iletisim kilit
kamularla iligkileri kurar, krizi 6nler veya etkilerini ve siiresini azaltir. Bu siirecte
olumlu ve acik etkilesimi iceren bir kurum kiiltiirii 6nemli rol oynar. Kriz hazirlig
onlenemeyen krizlerle bag etmek i¢in gereklidir. Kriz iletisim plani hazirligin bas-
lica aracidir. Bu plan kriz ekibindeki her kilit kisiye roliiniin ne oldugunu, insanlara
nasil ulasacagini, ne sdyleyecegini vb. sunar. Kriz iletisim plani, kriz olaymin sok
veya duygularindan 6tiirli normal kapasitede ¢alisamayacak veya bir krize karigan
herkes i¢in isleyen ortak bir beyin saglar. Engelleme, krizin siiresini sinirlama ya
da krizin organizasyonu etkileyen diger alanlara yayilmasini dnleme gayretidir.
Kurtarma, normal sartlara en kisa siirede donme ¢abasidir. Kurtarma, ayni zaman-
da, kilit kamularm giiveninin yeniden saglanmasi anlamina da gelebilir. Ogrenme
asamasinda, yasanilan kriz ve organizasyonun performansi kaybedilenler ve kaza-
nilanlar i¢in analiz edilir. Ayrica bu asama, gelecekteki olas1 krizlerin 6n belirtile-
rini anlayabilmek i¢in tasarlanmig bir degerlendirme prosediiriidiir (Fearn-Banks,
2007, ss.7-12). Kriz yonetimi siirecine yonelik bu yaklasimlar organizasyonlarin
krizi hafifletilebilmesine veya ortadan kaldirabilmesine katkida bulunacagi gibi
bazen de kurulusu kriz 6ncesinden daha olumlu bir yere tagiyabilecektir.

Kriz yonetiminde iletisim denilince 6n plana ¢ikan kritik bir husus, krize nasil
cevap verilecegidir. Bu durum “krize cevap iletisimi” seklinde adlandirilabilir.
Krize cevap vermede ise 6n plana ¢gikan temel husus, iletilmek istenen mesajlarin
nasil verilecegidir. Calismanin bundan sonraki boliimiinde kriz iletisimi mesaj
stratejilerine iliskin bilgi verilecektir.

Kriz iletisimi Mesaj Stratejileri

Organizasyonlar bir krizle karsilastiklar1 anda krize yanit evresindedirler. Krize
yanit evresinde ilk saatler kritik nem tagimaktadir. Bu evrede, krizin ortaya ¢ikar-
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dig1 olumsuzluklar, paydaslar nezdinde bilgi eksikligini de yaninda getirmektedir.
Bununla birlikte, bu eksiklik, medyaya etkilenen sirket veya kurum hakkindaki
gecmisin bilgisi sunularak giderilebilir. Bunun sonucu olarak; krizle ilgili bilgileri
medyaya sunmadan 6nce toplamak ve kontrol etmek i¢in degerli bir nefes vakti
kazanilir. Arka plan bilgisi sunmak, medyanin daha sonra yazacaklar1 veya ya-
yinlayacaklari hikdyeyi ¢ergevelemeye baslamalarini saglar, medyaya kurulusun
acikca isbirligi yapacagi ve onlarla iletisim kuracagimin gostergesi olur (Regester,
Larkin, ve Regester, 2008: 218-219). Daha sonra paydaslar1 belirlemek, dnem si-
rasina koymak, paydaslarin ne bulacaklarini, ne istediklerini ve kriz kosullarinda
neyi bilmek istediklerini hesaplamak gerekmektedir (Ruff ve Aziz, 2003: 9).

Kriz iletisimi orgiitlerin bir krizde ne sdyledigi ve ne yaptiklari {izerine odaklan-
mustir. Kriz yanitlart paydaslar tarafindan oldukg¢a goriilebilir oldugu gibi, kriz yo-
netimi ¢abasinin etkinligi i¢in de 6nemlidir (Coombs, 2010: 20). Bu evrede yonetim
krize ¢esitli iletigim stratejileriyle yanit vererek normale donmeye odaklanmaktadir.
Arastirmacilar, ¢esitli krize miidahale stratejileri ortaya koymuslardir. Bu aragtir-
macilardan Travers (1998), bireylerin kriz durumlarinda ortaya ¢ikan davraniglari
inceleyerek sekiz kategori belirlemistir. Bu kategoriler (Travers, 1998: 154):

(1) Inkar; tehditkar bir durumun gergeklestigini kabul etmeyi ret etmek,

(2) Onaylamama; tehditkar bir durumun gergeklestigini kabul etmek, ancak
Onemini azaltmak,

(3) Sabitleme; tehditkar bir durumla miicadelede belirli bir eylem veya tutum
konusundaki kararlilik taahhiidiinde bulunmak,

(4) Muhtesemlik; her seye giicli yetme hissi olugturmak,

(5) Ideallestirme; giic ve 6dnemi bir kurtariciya atfetmek,

(6) Akaler igerikler saglama; bir eylemi veya diislinceyi 6zenle mesrulastirmak,

(7) Yansitma; bir sorunun nedenini baskalarina atfetmek,

(8) Boliinme; bazi yonlere odaklanarak toplam etkinligi gormezden gelmek
seklindedir.

Travers (1998)’e gore bu davranis sekillerini iyi bilen orgiitler krize yanit es-
nasinda basarili olabilmektedir.

Kurumlarda 6zellikle kriz durumlarinda karsz stratejiler gelistirilir ve savunma
(Apologia) durumu ortaya ¢ikar. Savunma, kurumun diisiince yapisi ve eylem-
leri i¢in zorunlu bir durumdur. Ancak burada Ingilizce’de kelime kokleri ayni
olan savunma ve 6ziir dilemeyi (Apology) karistirmamak gerekmektedir. Ciinkii
savunma Oziir dilemeye gore daha genis bir alan yaratmaktadir (Solmaz, 2006:
151). Oziir dileme halkla iliskilerde &zellikle kriz ¢alismalarinda iletisimin po-
piiler bir formu haline gelmistir. Oziir hatali oldugunu kabul etmek ve kendini
savunmasiz olarak gostermektir (Hearit, 2006: 4). Goffman’ a gore 0zriin birgok
unsuru vardir: utang ve hayal kiriklig1 ifadesi, ne beklendigini bilen ve olumsuz
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yaptirim uygulanmasina sempati duyan bir aciklama; sozlii reddetme, dogru yolu
se¢me ve bundan sonra bu kurali takip etme; tazminat ve kefaret (Goffman, 1972:
113). Arastirmacilar, kriz yanitlarinda 6zriin avantajlarini vurgulamistir (Coombs
ve Holladay, 2008: 253). Ancak son ¢alismalar, 6zriin sinirli senaryolarda kulla-
nislt oldugunu ortaya koymustur (Myers, 2016: 177).

Savunma ise kendini savunma i¢in iletigimin kullanimin1 arastiran retorik bir
kavramdir (Coombs, 2010: 30). Savunma, orgiitsel elestiriye giiclii ve saygi uyan-
diran bir savunma sunarak yanit verme anlamina gelen genis bir terimdir (Hearit,
2006: 4). Hearit (2006) ortaya koydugu Kurumsal Savunma Teorisi i¢erisinde
inkar, kars1 saldiri, farklilagsma, 6ziir ve yasal durus olmak iizere bes mesaj stra-
tejisi tiirli gelistirmistir. ilk stratejide, durum kurulus tarafindan reddedilmektir.
Kars1 saldiri stratejisi kurulusun durumu reddetmesini ve suglayan kisinin suglu
oldugunu iddia etmesini igermektedir. Diger stratejide ise organizasyon sorumlu-
lugu kabul eder, ancak bu sorumluluk smirlandirilir. Oziir dilemede ise, kurulus
sorumlulugu kabul eder ve tekrar yapmamay1 taahhiit eder. Son olarak organizas-
yon yasal siirecin baglatilmasi yoniinde bir yol izleyerek kamuya agik ifadelerden
kaginir (Coombs, 2009b: 244). Kurumsal Savunma Teorisine ek olarak arastirma-
cilar igerisinde kriz iletigimi mesaj stratejilerini belirleyen farkli teoriler de ortaya
koymuslardir. Tablo 1’de bu teori ve mesaj stratejileri 6zetlemistir.

Tablo 1. Kriz Iletisimi Mesaj Stratejileri (Coombs, 2009a, ss.110-111 ve
Coombs, 2009b: 244.’dan uyarlanmistir.)

Kurumsal Savunma | imaj Restorasyon Teorisi Durumsal Kriz iletisimi
Teorisi Teorisi
INKAR INKAR INKAR

Basit Inkar Suglayiciya Saldirma
KARSI SALDIRI Sugu Bagkasina Atma Inkar

SORUMLULUKTAN KACINMA | Giinah Kegisi
FARKLILASMA Provokasyon HAFIFLETME

Savunabilirlik Mazur gosterme
0OzZUR Kaza Gerekgelendirme

Iyi niyet YENIDEN INSA ETME
YASAL DURUS OLUMSUZLUGU AZALTMAK | Tazminat

Destek Oziir

Sorunu indirgeme DESTEKLEME

Farklilagtirma Hatirlatma

Askinlik Goze girme

Suglayiciya Saldirma Kurban

Tazminat/Telafi

DUZELTICI EYLEM

ITIRAF VE BAGISLANMA

o



Bingél Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, http://busbed.bingol.edu.tr,
Yil: 8 o Cilt: 8 » Sayi: 16 ¢ Giiz/Autumn 2018

Kriz iletisimine y&nelik sunulan verimli cercevelerden birisi olan Imaj Resto-
rasyon Teorisi, Benoit (1997) tarafindan gelistirilmistir. Bu teori savunma teorisi-
ne dayanmaktadir. Bu teoride orgiit, itibar veya imaj1 tehdit eden unsurlart belirler
ve olumlu imaj1 korumak ve yenilemek i¢in hangi kamularin ele alinmasi ve ikna
edilmesi gerektigini belirler (Fearn-Banks, 2007: 40).

Imaj Restorasyon Teorisinde krize tepki stratejileri bes kategoride sunulmak-
tadir. Bu teorideki ilk yaklasim olan inkar stratejisi, yalanlama veya sucu baskasi-
nin iizerine atmaktir. Ikinci yaklasim olan sorumluluktan kaginma stratejisinin ise
dort versiyonu bulunmaktadir. Bunlardan ilki, eylemin bagkasinin provokasyo-
nuna tepki oldugu yoniindeki savunmadir. Sorumluluktan ka¢inmanin bir bagka
6zel bigiminde ise organizasyon, durumun onemli unsurlari hakkinda bilgi ek-
sikligi oldugunu veya durumun 6nemli unsurlarini kontrol altina aldigini iddia
eder. Ugiincii yaklasim, eyleminin kazara gerceklestigini 6ne siirmektir. Dordiin-
ciisiinde ise, organizasyon eylemin iyi niyete sahip oldugunu 6ne siirer. Onerilen
diger bir strateji olaym olumsuzlugunu azaltmak i¢in kullanilan yontemdir ve alt1
uyarlamas1 bulunmaktadir. Isletmeler sahip olduklar1 olumlu 6zellikleri veya geg-
miste yaptiklar1 pozitif davraniglart agiklayarak olumlu duygulari desteklemekte-
dir. Belirgin sorunu en az diizeye indirgemek i¢in calisir. Benzer fakat daha kotii
eylemler ile karsilastirmay1 kullanabilmektedir. Eylemi daha olumlu bir baglama
yerlestirmeye caligabilirler veya suglayicilarina saldirmaya karar verebilirler. Son
olarak, magdurun kabul etmesi halinde telafi yoluyla imaj iyilestirilebilir. Bir bas-
ka imaj restorasyon stratejisi de sorunu diizeltmeyi ve tekrarini dnlemeyi vaat
eden diizeltici eylemdir. Son strateji ise, itiraf ve bagislanmayi dile getirmektir
(Benoit, 1997, ss. 179-181). imaj restorasyon mesajlarinin olusturulmasinda, or-
ganizasyonlar hangi su¢lamalarin veya siiphelerin imaj1 tehdit ettigini, en 6nemli
hedef kitlesinin kim oldugunu, hitap edilmesi muhtemel argiimanlari1 ve mesajla-
rin yayilmasi i¢in kullanilacak medya belirlenmelidir (Heath, 2009: 436).

Bir diger teori olan Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi (DKIT), krize yanit strate-
jilerini igerisinde tanimlamaktadir. Krizler, paydaslarin krizin sebebini organizas-
yona mi1 ya da dis faktorlere mi baglayacagina gore degismektedir. Bir krizin ya-
ratt1g1 itibar tehdidi ne kadar biiyiik olursa krize yonelik 6rgiitsel kontroliin (kriz
sorumlulugu) giiclii yénleri de o kadar biiyiiktiir. DKIT, Atfetme Teorisini yol
gosterici bir 151k olarak kullanarak énceden tanimlanmis krize tepki stratejilerini
diizenlemektedir. (Coombs, 2009a: 110). Atfetme Teorisine gore her insanin dav-
ranigini agiklamada kullandig1 bir genel kuram vardir (Kagitgibast ve Cemalcilar,
2014: 110). DKIT, hedef kitleye odaklanir ¢iinkii insanlarin krizi nasil algiladik-
larini, krize tepki stratejilerine tepkilerini ve kriz ortamindaki organizasyonlara
yonelik reaksiyonlarini aydinlatmay1 amaglamaktadir. Kriz durumunun dogasi,
izleyicilerin algilarin1 sekillendirir. Dolayisiyla, insanlarin kriz durumlarini na-
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sil algiladiklarini anlamaya yonelik ¢abalar, izleyici merkezlidir. Teori, kisilerin
krizlerin 6zellikleri ve bu 6zelliklerin tutum ve davranigsal niyetler iizerindeki
etkilerini anlamalarini saglamaktir (Coombs, 2010: 38).

DKIT paydaslarin bir krizin nedeni ile ilgili agiklamalar yapacaklarimi var-
saymaktadir. Bir krizin sorumlulugunu yiikleme ve kriz durumunun itibara olan
tehdidini saptamak i¢in {i¢ faktor kullanmaktadir: (1) ilk kriz sorumlulugu, (2)
kriz ge¢misi ve (3) dnceki itibar. 11k kriz sorumlulugu, paydaslarin kisisel kontrol
atiflarina dayanmaktadir (Coombs, 2009b: 247). Kriz sorumlulugunun nitelikle-
ri, insanlarin kriz doneminde bir organizasyonun itibarini nasil algiladiklart ve
kriz sonrasinda bu organizasyona karsit duygusal ve davranigsal tepkiler aldig
konusunda 6nemli bir etkiye sahiptir. Kriz ge¢misi, bir organizasyonun gegmiste
benzer krizler yasayip yasamadigina iliskindir. Kriz 6ykiisii, krizden kaynakla-
nan tehlikeyi arttirir. Gegmis krizler, bir organizasyon tarafindan “kétii davranig”
oOrlintiisii olusturulmasina yardimci olur. Dolayisiyla, paydaslar, gecmiste kriz
yasanmigsa, kriz sorumlulugunu daha iist diizeyde algilarlar. Onceki itibar ise
organizasyonun paydaslar1 arasindaki iligkinin iyi ya da kotii olup olmadigini ni-
telemektedir. Daha Once itibar1 olumsuz olan kuruluslara, bilinmeyen veya once-
den olumlu itibar1 olan bir organizasyondan daha fazla kriz sorumlulugu yiiklenir
(Coombs, 2010: 39).

DKIT, bir krizin sorumlulugunun algisina gére kriz yanut stratejilerini ii¢ grup
halinde sunmaktadir: (1) inkar, (2) azaltma ve (3) yeniden insa (Coombs, 2006).
DKIT stratejileri, suclayiciya saldirmak, inkar, giinah kegisi, mazur gdsterme, ge-
rekgelendirmek, tazminat, 6ziir, hatirlatmak, géze girme ve kurbani igerir. Tazmi-
natlar ve oziir yiiksek tutum stratejilerini temsil ederken, suglayictya saldirmak,
inkar etmek ve giinah kecisi, son derece savunmaya yonelik stratejilerdir (Co-
ombs, 2013). Bu stratejilerden ilkinde kriz yoneticisi, organizasyonda bir seylerin
yanlis oldugunu iddia eden kisi veya gruba kars1 koyar. Tkincisinde kriz yoneticisi
krizi olmadigmi iddia ederek inkar yoluna gider. Ugiinciisiinde 6rgiit disindan bi-
rilerini veya grubu sorumlu tutabilir. Bir digerinde kriz yoneticisi, krizi tetikle-
yen olaylar1 kontrol altina alma ve/veya zarar verme niyetini reddetmek suretiyle
orglitsel sorumlulugu en aza indirir. Krizle ilgili algilanan hasar1 en aza indir-
meye calisabilir. Kriz yoneticisi magdurlara para veya baska seyler teklif ederek
tazminat yoluna gidebilir. Kriz yoneticisi, organizasyonun krizin tiim sorumlu-
lugunu tstlendigini ve paydaslarin affetmesini isteyebilir. Paydaslara kurulusun
gecmisteki iyi isleri hakkinda bilgi vererek hatirlatma stratejisini uygulayabilir.
Kriz yoneticisi, paydaslara 6vgiide bulunur ve/veya kurulusla olan gegmisteki iyi
calismalarini hatirlatabilir. Son olarak, kriz yoneticileri paydaglara organizasyo-
nun da krizin bir magduru oldugunu iletme seklinde bir strateji kullanabilir (Co-

ombs, 2007: 170).
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Krize Tepki Mesajlar1 ve Ornek Olay incelemeleri

Teorik yaklagimlarin ortaya koydugu krize tepki mesajlari, bazi arastirmaci-
larca ¢esitli kriz vakalarinin analizinde temel alinmistir. Boylece krizlere yonelik
mesaj stratejilerinin belirli kriz durumlarina gore islevselligini ve etkinligini ige-
ren sonuclar ortaya konulmustur. Bahse konu arastirmacilardan Hearit ve Brown
(2004), krizde finansal sirketlerin kullandiklari kurumsal savunma ¢abalarinin ro-
linii belirlemek amaciyla Wall Street’de faaliyet gdsteren bir sirketin dolandirici-
likla sug¢lanmasi iizerine gosterdigi savunma ¢abalarini analiz etmistir. Calismada,
baslangicta inkar ve karsi saldiri stratejilerini kullandigi ancak iddialarin ortadan
kalkacagma yonelik inangtan sonra, zayif bir pismanlik ifadesi ile suglayicilarla
bir anlagma yoluna yonelinmesi finansal kurulusun iletigim tercihleri olarak belir-
lenmigtir. Bu siiregte hukuki yiikiimliilikten kaginildig1 ve kamuya ag¢ik 6ziir di-
leme g¢abasi stratejilerinin kullanildig1 goriilmektedir. Bu 6rnek olay, neticesinde
coklu degisken mesaj stratejilerinin kullanilmasi yoluyla hukuki sorumluluktan
kagildig: gortilmektedir.

Bir diger arastirmada, Benoit (1997)’in Imaj Restorasyon Teorisi mesaj stra-
tejileri kapsaminda, Samsung model akilli telefonlarin yanmasi krizi 6rnek olay
olarak incelemistir (Canpolat ve Sahiner, 2017). Arastirmada, Samsung’un Kkriz
iletisim siirecindeki agiklamalar1 ve bu siirecte attiklari adimlar irdelenmistir.
Sonug olarak, isletme yayimladigi tim mesajlarda, agirlikli olarak 6ziir dileyip
kabullenme stratejileri giitmiistiir. Bunun yaninda, isletme hatanin miisteriler ba-
zinda diizeltilmesi i¢in iiriinleri toplatmis ve yenisi ile degistirmistir. Samsung’un
kriz iletisiminde diizeltici eylem stratejilerini de kullandig1 saptanmuistir.

Bir bagka kriz iletisim 6rnegi olan Volkswagen emisyon krizi (2015) sonra-
sinda ise, sirket sosyal medya, Facebook paylasimi ile 6ziir videosu yayimlamistir.
Bu krizi analiz eden Cetin ve Toprak (2016) yaptiklari ¢calisma ile Volkswagen’in
bu paylasimla baslayan tepki stratejilerini, Imaj Restorasyon Teorisi’ne gore
analiz etmislerdir. Calisma neticesinde, Volkswagen’in krizin basinda diizeltici
islem ve oziir stratejilerini yogun olarak uygulamasi ve daha sonra zorunlu bir
durum olmadikga sessiz kalmasini basarili bir kriz iletisim stratejisi olarak deger-
lendirilmistir. Bu iki arastirmaya gore, {iriin temelli krizlerde Imaj Restorasyon
Teorisi’nin ortaya koydugu stratejilerin kullanimi yoluyla imajin korunmas: ve
imkanlar elverdigi 6l¢iide yeniden yapilandirilmasimin miimkiin oldugu goriil-
mektedir.

Bir diger ¢alismada, 2014 yilinda yasanan Malezya Havayollarinin ugak kay-
bolma krizinin yonetim siirecini Cinarli (2014) bir vaka analizi olarak degerlen-
dirmistir. Olayda, 227 yolcu ve 12 miirettebat ile u¢ak kaybolmus ve ¢okuluslu
arama-kurtarma ¢aligmalar1 yiiriitiilmiistlir. Arastirmaci s6z konusu krizin yone-
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tilmesinde kullanilan krize tepki stratejilerini Coombs’un Durumsal Kriz letisimi
Kuram1 dahilinde degerlendirmistir. Incelenen vakada yeniden insa stratejilerinin
kullanildig, en basta tiziintii duyduklarimi ve empati kurduklarimi belirten sirke-
tin daha sonra aksi yonde iletiler gonderdikleri belirlenmistir. Ancak kurulusun
gercek anlamda Oziir dilememesi aileler tarafindan tepki gormiis ve 6ziir dilemesi
icin baski kurulmustur. Daha sonra kazazedelerin yakinlarina talep edecekleri taz-
minatin haricinde de tazminat 6deyecegini duyurmustur. Yazar, bu krizin sadece
havayolu sirketinin itibarina yonelik bir kriz olmadigi, Malezya’ nin iilke imaj ve
itibarii da olumsuz etkiledigini degerlendirerek, Malezya’nin tarihsel agidan oto-
riter bir siyasi kiiltiire sahip olmas1 ve sirketin hiikiimet iligkilerinin kriz tepkisini
daha karmasik hale getirdigini sonug olarak belirtmistir.

Durumsal Kriz Iletisimi Kuramini temel alarak Tiirk Eczacilar1 Birligi’nin
(TEB) ilag alanindaki bir takim diizenlemelerin yiiriirliie girmesiyle yasadigi
kriz durumu (2009) 6rnek olayi iizerinden inceleyen bir diger calisma ise Ozdemir
ve Yamanoglu (2010) tarafindan yapilmistir. Yazarlar orgiitiin farkli zamanlarda
farkli mesaj stratejileri, bazi durumlarda ise eszamanli olarak farkl stratejileri
birlikte kullandig1 ve bu stratejileri farkli paydaslara gore bi¢imlendirme yoluna
gittigini belirlemistir. Bu siire¢te miizakereci bir yaklagim ile orgiitiin reddetme
stratejisi ¢ercevesinde oOrgiitii suglayan aktorii suglama yoluna gitmis ve krizin
sorumlulugunu bagka aktorlere yiiklemeye ¢aligmistir. Bunu yaparken kullandi-
g1 temel strateji, kendisini kurbanlastirmak olmustur. Bunun yaninda o6rgiit, basa
cikma stratejileri cercevesinde orgiitiin ge¢misteki iyi uygulamalarimi hatirlatma
yoluna gitmistir.

Durumsal Kriz Iletisimi Kurami dahilinde sunulan krize tepki stratejilerini
temel alan 6rnek olay incelemelerine gore can kaybi yasanan orneklerde 6ziir ve
tazminat stratejilerinin kullanildig1 ancak, i¢inde bulunulan kiiltiiriin bunu bi¢im-
lendirdigi soylenebilir. Diger yandan uygulama ve politikalarda farkli zamanlar-
da, farkli paydaslara yonelik ¢oklu mesaj stratejilerinin verimliliginden bahsede-
biliriz.

Yontem
incelenen Ornek Olay

Karaman’in Ermenek il¢esinde 28 Ekim 2014 tarihinde saat 12.15 siralarin-
da 6zel bir linyit komiirii madeninde su borusunun patlamasi sonucunda 18 ig¢i
madende mahsur kalmig, 2’si yarali 16 is¢i ise kurtarilmigtir. Ayni1 giin 16.00
saatlerinde krizin Basbakanlik Afet ve Acil Durum Ydnetimi Baskani (AFAD);
Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakani; Ulagtirma, Denizcilik ve Haberlesme Baka-
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n1 ve Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanindan olusan bir ekipge yonetilecegi
bildirilmistir. 29 Ekim 2014 tarihinde Bagbakan ve Cumhurbaskani olay yerine
gelerek ayr1 zamanlarda devam eden ¢aligmalar hakkinda bilgi almis ve agikla-
malar yapmislardir. Bu siirecte kriz yonetimi adina Enerji ve Tabii Kaynaklar Ba-
kaninca gesitli zamanlarda basin agiklamalar1 yapilmisti. AFAD internet sitesi
yoluyla kurtarma ¢alismalar1 hakkinda bilgi ve agiklamalar1 iceren 48 adet basin
biilteni paylagilmigtir. 04 Aralik 2014 tarihinde madendeki kurtarma ¢aligmalari
sona ermistir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Yapilan bu ¢alismada, can ve yaralanmalarin yasadigi kriz durumlarinda kul-
lanilan mesaj stratejilerinin kriz yonetimi ve iletisimi konusunda egitim almig
katilimeilarin perspektifinden belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla, toplam
33 katihmer ile Ermenek komiir madeni krizi esnasinda, kriz yonetimince ka-
muoyuna iletilen mesajlar hakkinda yar1 yapilandirilmig soru formu araciligryla
goriismeler yapilmistir. Goriisme 6zellikle katilimeilarin bakis agilarint anlamak
ya da katilimcilarin olgu ve olaylara nasil anlamlar yiiklediklerini 6grenmek i¢in
kullanilan bir yontemdir (Berg ve Lune, 2015: 139). Goriismeden elde edilen ve-
riler, veriden onun igerigine iligskin tekrarlanabilir ve gegerli ¢ikarimlar yapmak
iizere kullanilan bir arastirma teknigi olan igerik analizi kullanilarak incelenmistir
(Krippendorff, 2004: 18).

Katilimcilar, Ankara’da faaliyet gosteren kamu ve 6zel sektérdeki bazi ku-
rum ve organizasyonlarda gorev yapan ve calistiklar yerlerde kriz yonetiminden
sorumlu olan kisiler olup 22°si erkek ve 11°1 kadindir. Katilimcilarin 18’1 lisans,
12’si yiiksek lisans ve 3’li doktora seviyesinde egitimlidir. Katilimcilarin yas
ortalamalar1 29’dur. Katilimcilar Ankara’da bir kamu kurumuna ait egitim mer-
kezince agilan “kriz yonetimi” egitimine katilan ve yaklasik yarisi calistiklar: ku-
rum ve organizasyonlarda insan kaynaklar1 departmaninda gorev yapan kisilerdir.
Katilimcilarin hepsi daha 6nce en az bir kez “kriz yonetimi” konusunda egitim
almus kisilerdir.

Katilimcilara verilen bahse konu egitimin Ermenek komiir madeni krizinin
baslangicindan iki hafta sonraya denk gelmesi yapilan bu aragtirmada verilerin
uygun bir zamanda toplanabilmesini saglamistir.

Goriismeciler (bu ¢alismanin arastirmacilar) katilimcilarla birer birer goriis-
miiglerdir. Goriismeler ortalama 20-30 dakika siirmiistiir. Katilimcilarin izniyle
sOylenenler not edilmis ve goriisme sonunda alinan notlar tekrar katilimer ile pay-
lagilarak her hangi bir yanlig anlama veya not alma olup olmadigi teyit edilmistir.

¢




ibrahim Sani Mert, Bayram Oguz Aydin, Kriz iletisiminde Mesaj Stratejileri:
Ermenek Kémiir Madeni Krizine Yénelik Uzman Gériislerinin incelenmesi

Oncelikle goriismeciler tarafindan katilimcilara, Karaman’m Ermenek ilgesinde
28 Ekim 2014 tarihinde saat 12.15 siralarinda 6zel bir linyit komiirii madeninde
su borusunun patlamasi sonucunda 18 is¢i madende mahsur kalmasiyla baglayan
krizi ve krizin yonetilmesine iligkin siireci medyadan ne derece ve nasil takip et-
tiklerine iliskin soru yoneltilmistir. Katilimeilarin hepsi s6z konusu krizi medya-
dan yakindan ve ayrintilari ile takip ettiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin hepsi
birden fazla televizyon kanalindan ve sosyal medyadan Ermenek krizine yonelik
yetkili makamlarca yapilan agiklamalar1 bildiklerini beyan etmislerdir.

Miiteakiben, goriismeciler tarafindan katilimcilara Ermenek krizinin yonetil-
mesinde yetkili makamlar tarafindan yapilan her tiirlii agiklama, verilen mesaj,
degerlendirme vb. kriz yonetime iligkin mesajlardaki olumlu ve olumsuz yonlerin
neler olduguna dair degerlendirme yapmalar1 istenmistir.

Katilimcilarla yapilan gériismelerden elde edilen verilere yonelik yapilan ige-
rik analizinde, arastirmacilar Silverman (2001) tarafindan belirtilen asamalara
gore, oncelikle katilimcilariin beyanlarini inceleyerek arastirma konusu ile ilgili
baslica kategorileri belirlemis ve bu kategorileri karsilikli olarak ortak basliklar
altinda toplamiglardir.

Caligma neticesinde katilimcilarin perspektifinden ortaya ¢ikan bu bagliklar
(kategoriler); bilgilendirme, duygular, degerler, kabullenme, tazminat ve sorum-
luluk seklindedir. Arastirmacilar daha sonra, katilimeilarinin cevaplarindan belir-
lemis olduklar1 kategoriler igerisine giren kelime ve ciimleleri tespit etmisleridir.

Katilimcilarin Ermenek krizinde kullanilan mesajlara iliskin anlattiklar: ve go-
riigme sorulara verdikleri cevaplardan ortaya ¢ikan temalardaki tutarlilik, Miles
ve Huberman (1984) tarafindan belirtilen;

Goris Birligi / (Goriis Ayriligi + Goriis Birligi) x 100

formiilii ile hesaplanmis olup buna gore, aragtirmacilar/kodlayicilar arasindaki
giivenilirlik (inter-rater realibility) katsayisi %85 olarak tespit edilmistir. Bu sevi-
ye yeterli seviyede olup arastirmacilar/kodlayicilar arasindaki kodlama farklilik-
lar1 karsilikli anlasilarak neticelendirilmistir.

Bulgular
Bilgilendirme

Kriz yonetiminin, kriz aninda paydagslarla kuracag iletisim siireci, gogunlukla
kriz sozciileri araciligtyla, medya iizerinden gerceklestirilmektedir. Bu siire¢ 6n-
celikle krizin durumunu ortaya koymaya yonelik ilk bilgileri, maddi ve manevi
zararlar1 ve daha sonraki siirecteki yapilacaklari igermektedir.
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Yapilan bu ¢aligmada katilimcilar tarafindan kriz aninda sozciiler vasitasiyla
paydaslarin bilgi ihtiyacini gidermeye yonelik iletisimde bilginin net, giivenilir,
tam, saklanmadan, tek kaynaktan ve sik olmas1 yoniinde goriisler ifade edilmistir.
Katilimcilar, kriz zamaninda bilginin net ve giivenilir bir nitelige sahip olmasi ve
bu durumun krizin biiylimesiyle olan iliskisi, kriz durumunun agik ve anlasilabilir
bir sekilde nedenleriyle agiklanmasi ve elde edilen bilgilerin dogru olmasi konu-
larinda ifadelerde bulunmustur. Bilgilendirme kapsaminda katilimcilar tarafindan
belirtilen bazi1 6rnek ifadeler su sekildedir:

“Krizin taraflar: arasindaki iletisim kalitesi ve sorumluluk alanlarim isgal
edenlerin suskun kalmamasi ve durum ne olursa olsun net ve giivenilir bilgiyi
komu oyuna verilmemesi krizi daha da biiyiitiiyor.” K17

“Yasanan olaylarin sebeplerinin topluma a¢ik ve anlasilabilir sekilde ifade
edilemedi.” K26

“Facianmin neden ve niginleri net bir sekilde ortaya koyulmadi.” K31
“Topluma bilgiler netlesmeden haber verildi.” K18

Katilimcilar krize yonelik bilgilerin sozciilerce aceleyle paylasilmasinin bil-
ginin iceriginde eksikliklere neden oldugunu belirtmislerdir. Krizin nedenlerinin
yani sira krizin sorumlularinin kim oldugu, krizin neden 6nlenemedigi ve verilen
rakamlar gibi konularda eksik bilgilerin oldugu ifade edilmektedir;

“Sanki hemen kurtarilacaklarmis gibi davranildi. Bence once detayl bir in-
celeme yapildiktan sonra basina bilgi verilebilirdi... Cok ¢cabuk karar alan bir
toplumuz. Diisiinmeden, gerekli arastirmayr yapmadan ani kararlar alabilen bir
yapidayiz. Bu nedenle olaylara soguk bir yaklasim sergilemeliyiz. Olayin tiim
yvonleriyle incelenmesini saglamalr...” K11

“Olayin net ve acik bir sekilde medyaya dolayist ile halka arzinda eksiklikler
oldugunu diisiiniiyorum. Sorumlulugun kimde oldugu ve neden bu konularin énle-
nemedigi konusunda ag¢ik ve net olarak halk ve medya bilgilendirilmedi sanirim.”
K21

“Net sayilarda hata olmasi, olii yarali sayisi netlik kazanamadi.” K29

Katilimcilar eksik verilen bilgilerin yani sira bazi konularin kagamak cevap-
larla tam olarak kamuoyuna bazi bilgilerin agiklanmadigi yoniindeki goriigleriyle
krize yonelik bazi bilgilerin saklandigini da dile getirmektedirler;

“Gergekler saklandi, ashinda bastan bilinen bir¢ok sey kamuoyuyla
paylasiimadi. K22

“...kamuoyu kacamak cevaplaria bilgilendirildi. Hep kacamak soylemlerle
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Kriz zamaninda ilk baslarda bilgi kirliligine ragmen bilginin yetkili kisiler-
ce ve bir kanaldan saglanmasi katilimcilarda uygulanan kriz iletisimine yonelik
olumlu kanaatler olusturmustur. Dahasi yetkili kisilerin siklikla bilgi saglamasi
ve basini da buna dahil etmesi katilimeilar tarafindan yapilan dogrular arasinda
degerlendirilmistir;

“...bilginin yetkili kisiler tarafindan tek elden dagitimi saghkli yapilmistir...
Toplum sik bilgilendirilmistir.” K25

“Cok fazla ve tutarsiz bilgi vardr. Kime inanilacagina saswildi. A¢iklanan
bilgiler tatmin edici degildi. AFAD idaresi bence ge¢mise bakarak koordinasyon
anlaminda iyi ¢aligti. Yerel idarelerin hazirsizligi ortaya ¢ikti. Geg de olsa agik-
lamalart tek elden yapilmasi ve gelen miidahale ekiplerinin koordinasyonu dog-
ruydu.” K9

“Her giin siirekli olarak basina bilgi verilmis olmasi dogru.” K11

Duygular

Katilimcilar kriz ydnetiminde, krizlerin olumsuz sonuclarindan 6zellikle
de komiir madeninde yasanan bir krizin 6liimciil sonuglarindan olan, 6ncelik-
le kazada yakinini kaybedenlerin sonrasinda ise tiim toplumda olusan duygusal
hassasiyetin dikkate alinmas1 gereken bir konu olduguna vurgu yapmaktadirlar.
Krize yonelik bireysel ve toplumsal hassasiyetlerin 6zellikle olumsuz duygusal
durumlar yarattigini ve sonrasinda bu durumu bireylerin davranisa yansittigi be-
lirtilmektedir. Kriz aninda bireylerin duygusal durumlarinin olumsuz etkileriy-
le bas etmek icin bu konunun kriz iletisimi ekibince empati yapilarak dikkate
alinmasi gereken bir konu oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda belirtilen bazi
ifadeler soyledir;

“Kriz i¢indekilerin yetenek, kabiliyet duygu durumlari, konuya hakimiyetleri
dikkate alinmalidr. Empati yaparak degerlendirme saglanabilir. Krize sebep olan
nedenler iyi degerlendirilerek hassasiyetler ortaya ¢ikarilabilir.” K1

“Ates diistiigii yeri yakar prensibi dogrultusunda; yasanan olaylarda kisilerin
¢cok hassas, saldirgan olabilecegi dikkate alinmaldir.” K13

“Duygusal ve galeyana gelen bir toplum yapimiz var. Bir kriz aminda bu iki
ozellik krizi yonetenlerin siireci belirlemesindeki en biiyiik engeller. Bunlart iyi
yonetebilmek onemli.” K31

“...toplumsal olarak duygusal konularin én planda oldugunu diisiiniiyorum,
akilct agiklamalar ikinci planda kalabiliyor. Bu agidan da dengeli bilgi veren bir

paylasim gerekli.” K7
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Degerler

Kriz zamani1 yonetimi ilgilendiren hassas konulardan birisi de duygu durumlari
kadar bireylerin ve toplumun sahip oldugu degerler olarak goriilmektedir. Asagi-
da verilen 6rneklerde de belirtildigi gibi, birlestirici ortak amaglarin olusturulma-
sinda degerlerin 6nemi katilimcilarin altini ¢izdigi bir konudur. Ayrica bireylere
ve topluma yonelik degerlerin iyi bilinmesi ve kriz yonetiminde bu konularin géz
ard1 edilmemesinin gerekliligi de belirtilen bir konudur. Bir katilimcinin degerlere
yonelik verdigi 6rnekler arasinda ise bayrak, iilke, din, gii¢siiziin yaninda olma ve
yardimseverlik konularinin bulundugu goriilmektedir.

“Birlestirici ve ortak amag¢larmn gelistivilmesine fayda saglayacak degerler
belirlenmelidir.” K26

“Toplumsal degerler gozetilmelidir. Toplumun sinir u¢larina fazla dokunma-
mak gerekir olay farkl bir hal alabilir.” K10

“Bence en onemli ozelligimiz milli birlik ve beraberlik duygumuzun olmasi.
Bayrak, iilke, din ve gii¢siiziin yaninda olma, yardim severlik en hassas ozellikle-
rimizdir.” K21

Yardimlasma

Degerlere yonelik verilen ifadeler yukarida belirtilmis olsa da, katilimcilar ¢o-
gunlukla yardimseverlik konusunun krizlerde Tiirk toplumu i¢in 6nemli bir deger
oldugunu vurgulamiglardir. Bu nedenle her ne kadar yardimlagma bir deger olarak
yukaridaki baglik (degerler) altinda incelenebilirse de arastirmacilar tarafindan
ayr1 bir baslik altinda incelenmesi daha uygun bulunmustur. Onemli oldugunu dii-
stindiikleri bu konunun krizde etkin bir sekilde yonetilmesi gerektigi ve toplumun
bu konuda verilecek egitimlerle bilinglendirilmesi ve iletisim mecralarinin da bu
konuda faydali bir sekilde kullanilabilecegi diigiiniilmektedir. Katilimcilarin kriz
aninda toplumun yardimsever olma 6zelligi ile ilgili baz1 goriisleri agagidaki gibi
ortaya ¢ikmaktadir:

“Toplum olarak ¢ok yardimsever bir toplumuz. Bu yardimseverligi veya bi-
lin¢li veya bilingsiz kullaniyoruz. Toplumu bilin¢lendirmeli kriz durumunda daha
faydali olacaktir. Ornegin her ilde kriz masalart kurulup halka acik toplantilar
egitimler diizenlenebilir. Siirekli her tiirlii iletisim kanalim kullanarak acil du-
rumlart nasil diizeltebiliriz anlatiimalidir. Reklam tabelalarinda bile bunlar an-
latilabilir.” K19

“Toplumumuz kriz aninda yardimsever ve her sekilde destek verme egiliminde
olmugtur. Bu ozelliklerin yetkililerce dogru yonlendirilmesi ve yonetilmesi gerek-

mektedir.” K21
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“Yardimsever olmalari, iyi yonde dikkate alinmasi gereken ozelligi, aceleci,
diizensiz ve her seyi ben bilirim yaklasimi olmasi ise kétii yonde dikkate alinmasi
gereken ozelligidir.” K22

Kabullenme

Krizden etkilenenler ile toplumun duygusal durumlarmin yani sira sahip ol-
duklar1 degerlerin goz 6niinde bulundurulmas: ve gergeklerin dengeli olarak su-
nulmasi kriz aninda uygulanan iletisimin igeriginin sekillenmesinde 6nemli bir
etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplumun hayata olan bakisini belirleyen
degerler bazi konulara olan tutum ve davraniglari da sekillendirmektedir. Gorece
daha fazla muhafazakar deger yapisina sahip bir toplum i¢in inan¢ konusu ve ya-
ninda getirdigi kabullenisi krizinde uygulanan iletisimde kullanildig1 belirtmigler-
dir. Katilimcilar inanglarinda bulunan bazi konulari krizin nedenleri ve sonuglari
ile iligkilendirilip krizin basitlestirilmesine, sorgulanmamasina ve yapilacak ¢ok
bir sey yok durumuna getirilerek bir kabullenme yaratildigini asagidaki drnekler-
de oldugu gibi belirtmislerdir.

“Durum nispeten basite indirgenmis sonrasinda ise bir kabullenme yaratiima-
yva ¢alisiimigtir. "K25

“Bu tiir krizlerin ardindan manevi degerler, sehit soylemi, mevlit uygulamasi,
kaza-kader séylemleri genelde kaderci olan Tiirk toplumunun bu tiir facialari sor-
gulamamasi ve i¢sellestirmesi i¢in basvurulan toplum miihendisligi ornekleridir.’
K32

>

“Her seyi kadere baglama seklinde yaygin inang tedbir almanin, hesapl ha-
reket etmenin insanin asli sorumlulugu oldugu, toplumun goz ardi etmesine neden
olmakta. Bir sey ortaya ¢iktiginda bu anlayis ¢ercevesinde yapilabilecek bir sey
olmadigi (tedbir alanlarinda) olanin veya zayiatin dylece kabul edilmesi gerektigi
diigtiniilmekte. Yani toplumumuzda krize yonelik bir hassasiyet /tedbir anlayist
¢cok azdir.”” K33

“En tehlikelisi kaderci olmak belki de...” K4

Tazmin Edilme

Krizde teskin, tazmin, cezalandirma ve sonuca ulagma isteginin krizi yagayan-
larin talepleri arasinda bulunan bir konu oldugu bir katilimer tarafindan asagidaki
sekilde belirtilmistir.

“Toplumuzda ¢abuk hiikiim verme (duygusal), hemen sonuca ulagsma istegi,
cezalandirma talebi, teskin edilme ve tazmin edilme talebi vardir.” K25

Krizde teskin, tazmin, cezalandirma ve sonuca ulagma istegi her ne kadar de-
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gerler kullanilarak kriz yonetimince kabul durumu ile ¢oziilmeye ¢aligilsa da kriz
stiresince sorumlularin belirlenmesi ve sorumlulugun kabul edilmesi katilimcila-
rin iyi yonde degerlendirdigi dahasi kriz konusunun kamu sorumlulugu diizeyine
taginmasinin 6nemli bir gosterge oldugu katilimcilarca dile getirilmistir.

“Kriz durumunda etik ilkelerin ve kamu sorumluluguna erismek énemli bir
gosterge olarak gériiyorum.” K17

“Sorumlulugun kimde oldugu ve neden bu konularin énlenemedigi konusunda
agtk ve net olarak halk ve medya bilgilendirilmedi sanirim. En yetkili kiginin ilgili
bakann birinci agizdan ilk giinden itibaren dogru agiklamalar yapmasi, olaya ¢ok
stirekli sekilde devletin tiim imkdnlarryla miidahale edilmesi dogruydu.” K21

Sorumluluk

Ancak kriz ile ilgili sorumlulugun alinmamasi, sorumlularin kusurlarinin
tam ortaya cikarilmamasi aksine su¢lu yokmus gibi davranilmasi, inkar ve sugu
baskasina atma gibi iletisim stratejilerinin bireylerde dolayisiyla toplumca kabul
edilmedigi yukarida da belirtildigi gibi tazmin, cezalandirma ve sorumlularda is-
tifa beklentisinin bulundugu goriilmektedir.

“Sorumluluk alinmamasi, istifa mekanizmasuin ¢alismamasi, sorumlularin,
kusurlarinin tam olarak ortaya ¢ikarilmamast aksine herkes sugsuzmug gibi dav-
ranilmamas gerekir. K16

“Onceki krizlerde oldugu gibi devletin bir sorumlulugu olmadig1 yoniinde bir
strateji gelistirilmis, giivenilirlik en alt seviyelere inmigtir.” K30

“Krizlerde inkar ve su¢u baskasina atmak yanls bir tutumdur.” K6

Sonug¢

Yapilan bu ¢alismada, 28 Ekim 2014 tarihinde yasanan Ermenek komiir ma-
deni krizinde yetkili birimler tarafindan kamuoyuyla paylasilan mesajlara iliskin
uzman goriiglerinin icerik analizi ile degerlendirilmesi amaglanmustir.

Bahse konu goriislerin analiz edilmesi ile uzman goriisleri alt1 baslik altinda
toplanmistir. Bunlar sirasiyla; bilgilendirme, duygular, degerler, kabullenme, taz-
minat ve sorumluluk olarak belirlenmistir. Daha sonra katilimcilar tarafindan bu
kategorilere giren olumlu ve olumsuz ifadeler belirlenerek bu basliklar ait agik-
lamalar, bulgular tespit edilmistir.

Krize yonelik mesaj stratejilerinin incelenmesinde katilimcilar en ¢ok bilgi-
lendirmeye yonelik olumlu ve olumsuz degerlendirmeler yapmislardir. Bilgilen-
dirmede, bir krizin yonetilmesinde paydaslarin krize yonelik net, giivenilir, tutarli
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bilgiye ulasabilmelerinin énemini 6n plana ¢ikartmaktadir. Bilgilendirmenin ek-
sik olmamasi, aceleye getirilmemesi, herhangi bir bilgi saklanmadan gerekli tiim
bilgilerin kamuoyuyla ac¢ik ifadelerle paylasiimas: 6n plana ¢ikan hususlar olarak
tespit edilmistir.

Duygular kategorisinde ise, toplumumuzda kriz yonetiminin duygusal boyutu
on plana ¢ikmis, duygulara yonelik ifadelerin ¢ok dikkatli ve yerinde kullanilmasi
gerektigi belirlenmistir. Ozellikle can kayb1 ve yaralanmalarin yasandig1 krizler-
de, duygularin daha ¢ok 6n plana ¢iktig1 ve duygu yonetiminin kriz iletisiminde,
krize yonelik mesajlarin belirlenip verilmesinde hassas bir konu oldugu ve ¢ok
kolay yanlis anlamalara yol agabilecegi degerlendirilmistir.

Bir diger kategori olan degerler baglig1 altinda, meydana gelen krizin yone-
tilmesinde kiiltiirel ve toplumsal degerlerin ¢ok dikkatli bir sekilde ele alinmasi
ve yapilan agiklamalarin kullanilan mesajlarin toplumsal degerlerle ortiislir ve
desteklenir olmasi dikkate alinmasi gereken bir husus olarak karsimiza ciktigi
degerlendirilmistir.

Daha 6nce de vurgulandigi gibi, arastirmacilar tarafindan ayri bir kategori ola-
rak tespit edilen yardimlagsma, ayn1 zamanda degerler baslig1 altinda da incelene-
bilir bir konudur. Ancak toplumumuzda 6zellikle kriz donemlerinde yardimlas-
manin daha 6n plana ¢iktig1 ve bu konuda toplumu yardimlasmaya, yardimsever-
lige, destege yoneltecek agiklamalarin dikkatli ve yerinde kullanilmas1 gerektigi,
bu mesajlarin eger dogru ve yerinde kullanilirsa uzlastirici, biitiinlestirici bir etki
yaratacagi belirlenmistir.

Bir diger kategori olan kabullenmede, 6zellikle krizin basladigi ve kamuo-
yuyla paylasildig: ilk zamanlarda kabullenme iceren mesajlarin kullanilmasinin
yanlis anlamalara yol acabilecegi diigiiniilmektedir. Bu durum, kriz yonetiminde
verilen mesajlarda bireyleri normalde diger bir ifade ile dogal olarak kendi icle-
rinde bulunan ve kendi ulasacaklar1 yorum ve degerlendirmeleri, krizi yoneten
otoriteler tarafindan verilmemesi diger bir anlamda dikte edilmemesi gerektigi
diisiiniilmektedir. Ozellikle toplumumuz i¢in inang ve inancimiza ait degerler bizi
kabullenmeye daha kolay yaklastirabilecegi ancak bunun bireysel olarak yapilma-
s1 gerektigi bunu direk ifade etmenin olumsuz karsilanabilecegi anlagilmaktadir.

Tazmin edilme basligi altinda krizden etkilenen ve krize sebep olan kisi veya
kisilere adil, hukuki ve gerektigi, hak ettikleri gibi davranilacagina yonelik mesaj-
larin da 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bir diger kategori olan sorumluluk, 6zellikle krizin ortaya ¢iktig1 durumlarda
daha iist makamlarin veya krizin ortaya ¢iktig1 olaylardaki veya kurumlardaki
yoneticilerin sorumlulugu tistlendiklerine yonelik ifadelerin kriz yonetiminde ve-
rilen mesajlarda etkili oldugu belirlenmistir.
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Yukaridaki alt1 baslik toplu olarak degerlendirildiginde, toplumumuzda kriz
iletisiminde kullanilan mesajlarda, duygusal ve degerlere yonelik ifadelerin daha
¢ok on plana ¢iktig1, toplumumuzda bu konuda bir hassasiyet olustugu ve mesaj-
larin igeriginde duygulara, degerlere ve inanca yonelik agiklamalarin, dogru ve
yerinde kullanilmasinin kriz yonetiminde etkili sonuglar doguracagi ancak ayn
konulara iligkin yanlis mesajlarin da bir o kadar olumsuz yonde etki yapabilecegi
diistiniilmektedir.

Yapilan bu ¢alisma ile gergek bir kriz durumuna yonelik verilen mesajlarda ve
dolayisiyla krizin yonetilmesinde etkili olan faktorler belirlenerek kesfedici bir
calisma yapilmistir. Bir kriz esnasinda toplumsal hassasiyetlerin, kiiltiirel 6zel-
liklerin ve krizden etkilenen paydaslarin beklentilerinin krizde kullanilan mesaj
stratejilerinde dikkate alinmasi gerekliligi, kritik bir husus olarak karsimiza ¢ik-
maktadir. Ortaya konulan sonuglara gore kriz iletisimine yonelik bazi oneriler su
sekilde siralanabilir:

(1) Krize dair dogru bilgi dogru zamanda kamuya iletilmelidir.

(2) Kriz iletisim mesajinda kamunun krize yonelik duygusal tepkileri géz
oniinde bulundurulmalidir.

(3) Kriz zamanlarinda toplumsal degerlerin birlestirici ortak amaglar olustura-
bilecegi unutulmamalidir.

(4) Belirlenen itibari tehdit ve kriz sorumluluguna gore, mesaj igeriklerinde
adli ve idari siireg, teskin ve tazmin konularina yer verilmelidir.

Caligmanin zaman itibariyle yasanan gergek bir kriz sonrasi yakin bir doneme
denk gelmesi ve bu konuda uzman kisilerden goriis alinarak degerlendirmeler
yapilmasi agisindan ilgili literatiire katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Bundan sonra konu ile ilgili yapilacak arastirmalarda, toplumsal kiiltiir bo-
yutlarina yonelik degiskenlerin ¢aligmalara dahil edilmesinin krizde kullanilan
mesajlarda toplumsal kiiltiir 6zelliklerinin etkilerine yonelik daha somut bulgular
elde edilmesine yardimci olacag diisiiniilmektedir.
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