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OZET

Bir krizin etkin yonetimi biiyiik ol¢iide iyi bir iletisime baghdir. Aym zamanda iletigimin iyilesti-
rilmesi ve bunun 6rgiit disina da yayilmast sonucunda kriz durumunda kullanilacak iyi bir kanal
ortaya ¢ikartilacaktir. Buradan hareketle kriz sirasinda, iletisim faaliyetlerinin kriz yonetimine
yardimci olmak ve orgiitiin itibarmi korumak gibi ikili bir rolii yerine getirecegi ortaya ¢ikacaktir
Kriz yonetimi bir ekip ¢calismasidir. Kriz yonetim ekibinin orgiit i¢i ve orgiitle iletisim icinde olan
herkesle rahat anlasabilmesi ve krize neden olan olaylar: daha iyi anlatabilmesi iletigimin etkin bir
bigimde kullanilmasiyla miimkiin olacaktir.

Orgiitte calisanlar, ¢alisanlarin yakinlar tiiketici ve ortaklar gibi orgiitii direkt ilgilendiren gruplar
krizden ilk etkilenecek olan ve ilk bilgiye ihtiyag duyan kesimlerdir. Bunun yani sira 6rgiit dist gevre
olarak nitelendirilen medya, kamu kuruluslar: ve finansal ¢cevre gibi kuruluslar da krizden etkilenen
gruplardir.Bu ¢evreler krizle ilgili bilgilere ulagmak icin kurum iizerinde bir baski unsuru olustu-
rabilirler. Hem orgiit igcini hem de orgiit disimi ilgilendiren internet de orgiitiin, kriz durumunda
tizerinde durmasi gereken onemli bir konudur.
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WAYS LEADING OUT OF THE CRISIS: AN EFFECTIVE CRISIS COMMUNICATIONS

ABSTRACT

Effective crisis management depends heavily on the communication that is established. By making a
communication work and also extending it across and outside the organization, a good channel will
be created for use in crisis environment. From this standpoint, communication activities during a
crisis are to be seen as playing a dual role by helping the crisis management and caring for the
image of the organization.

Crisis management is teamwork. Easy communication with everybody concerned with the organi-
zation and better presentation is in a crisis environment for the crisis management team of extra
importance.

Groups concerned directly with the organization like board members, business partners, share-
holders, customers, employees and their relatives are the first to be affected from a crisis and
therefore should be informed first. Furthermore, peripheral institutions like the finance sector, the
media, the governmental and political institutions, the local communities and civil initiatives too
may take their consequences from the crisis and should therefore be expected to apply pressure for
information demand. Additionally, concerning both the inside and the outside of the organization,
the world wide web is now to be considered as an important issue.

Keywords: Crisis, communication, crisis communications, organization

larin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri
icin gerekli olan etkilesim, organizasyonda
iletisimin kolay ve hizli olmasmi saglayacagi
gibi, olaganiistii durumlarda da organizasyon
icin kolaylik saglayabilir.

GIRIS

Son yillarin hizli degisim ortaminda agik sistem
olarak orgiitlenmesi gereken organizasyonlarin,
yasamlarmi siirdiirebilmeleri ve ¢evresel degi-
simlere karst duyarli olabilmeleri igin, Orgiit
yapilarimi ve davranislarini, ¢evrenin ihtiyag ve
beklentilerine gore, organize etmeleri ve alt
sistemlerle etkin bir etkilesim i¢inde olmalar1
gerekmektedir (Tutar 2000:15). Organizasyon-

Etkilesim iletisimi meydana getirir. Her etkile-
sim siirecinde 6nemli olan karsilikli iletisimdir.
Bir iletisimsel etkilesimin, yani iletisimin s6z
konusu olabilmesi i¢in, oéncelikle mesajin be-
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lirlenmis kisi tarafindan algilanmis olmasi ve bu
kisinin karsisindakine yonelik iletigimsel dav-
ranmas1 gerekmektedir (Gokge 2003: 52). An-
lasilacag gibi iletisim ¢ift yonlii bir siirectir. Iki
insan veya insan Orgilit arasinda mesajlarm
yerine ulagsmasinin hedeflendigi iletigim, in-
sanlarm bir¢ok sebeple iligki i¢inde olmalarini
saglamaktadir. Bunlar bilgi vermek, yardim
istemek, emir vermek, s6z vermek, eglence
saglamak ve kendi goriislerini anlatmak (Yiiksel
1994b: 3) olarak ele almabilir.

Insanlar arasinda bu derece énem kazanan ve
¢ift yonlii akima dayali olan iletisimin, hedef
kitlenin varligiyla mevcudiyet kazanan islet-
meler i¢in daha da 6nemli hale geldigi goriil-
mektedir (Peltekoglu 2001: 314-315). Artik
kiiresellesen diinyada iletisimsizlik mimkiin
goriinmemektedir.

Iletisim orgiit olgusu yaratan ve Orgiitiin bir
sistem olarak igleyisinde orgiit igindeki tiim
ogeleri birbirine baglayarak biitiinliigii saglayan
bir siiregtir. Ote yandan orgiitsel iletisim arac-
larinin etkinligi, bu araglarin orgiite 6zgii bi-
¢imde kullanilmasma baghdir. (Karakog¢ 1980:
197-198) Orgiitte iletisimin isletilebilir hale
getirilmesi orgiiti iyilestirecegi gibi tim cali-
sanlar i¢in ¢aligma hayatin1 yaganilir hale geti-
recektir (Williams ve Eggland 1991: 12). Ayni
zamanda iletisimin iyilestirilmesi ve bunun
orgiit disina da yayilmasi sonucunda kriz du-
rumunda kullanilacak iyi bir kanal ortaya ¢ik-
mus olacaktir.

Bu nedenle, orgiit i¢i ve digindaki iletigim ka-
nallar1 diye tabir edilebilecek bilgi kanallar1 24
saat agik tutulmaldir. Bir kriz aninda neyin
iletilip, neyin iletilemeyecegini kriz yonetim
ekibinin belirlemesi ve gelebilecek bilgi bom-
bardimaniyla nasil basa ¢ikilacagi (Silver 1994:
73) konusunda her tiirlii hazirhgm tamamlan-
masi gerekmektedir.

Krizlerin olusmasinda bir ¢ok isaret mevcuttur.
Krizi meydana getiren bu isaretlerin algilanma-
s1, kriz yonetimi i¢in krizin onlenmesi adina
olduk¢a Onemlidir. Biitiin krizlerin &nlenme
olasiligit olmamasma ragmen birgok krizin
onlenmesi, kriz isaretlerinin algilanmasi saye-
sinde miimkiin olmaktadir (Coombs 1999: 17).
Kriz isaretlerinin kriz yonetimince algilanmasi
¢ikabilecek krizin etkisinin azaltilmasma veya
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orgiitiin krize karst hazirlikli olarak yakalan-
masma sebep olacaktir. Kriz isaretlerinin algi-
lanabilmesi i¢in gerekli olan en dnemli unsur ise
orgiitin i¢ veya dis mesajlara karsi duyarli
olmasi yani iletigim kanallarmi agik tutmasidir.
[letisim kanallarinimn diizgiin ¢alismasi, herhangi
bir kriz aninda mesaj iletimini etkin kilacaktir.
Bir kriz aninda 6nemli konu, mesajlarin ileti-
lebilme basarisidir.

Kriz yonetim ekibi ne kadar iyi olursa olsun,
kriz yonetim plani ne denli diizenli olursa olsun,
kriz aninda mesajlarin iletilmemesi durumunda
basarisizlik kacinilmaz olur. Bu nedenle kriz
fark edildigi anda, krize yonelik iletisimin de
baslatilmasi gerekir. Kriz donemi iletisim poli-
tikasinin krizin biliyimemesini saglayic1 iki
temel amaci bulunmaktadir. Birincisi krizle
ilgili olabilecek gruplar1 yatigtirmak, ikincisi ise
orgiit caliganlarmi bilgilendirip (Pincus 1986:
36°dan aktaran Tiiz 2001: 104) krizden kay-
naklanacak tedirginlik ve kaygilarmm Oniine
gecmektir.

Bu caligmada oncelikle kriz, kriz yonetimi ve
kriz iletisimin 6nemli noktalar1 agiklanilmaya
caligilarak orgiitlerde kriz iletisiminin nasil
olmas1 gerektigi ortaya konulacaktir. Orgiitlerde
kriz iletisimi ve Orgiit i¢i ve orgiit dist olarak iki
tirlii gergeklesmektedir. Bu iki tiir iletisimin
ayrintilarma da g¢alismada yer verilmektedir.
Ayrica iletisim alanmm son dénemlerinde en
onemli aktorlerden biri olan internetin de kriz
iletisimine yonelik etkileri belirlenmeye ¢ali-
silmustir.

I. KRiZ VE KRiZ YONETIMIi

Orgiit icin her tiirlii uyumsuzlugun kriz ortami
olusturdugunu ifade eden Kernisky krizi, bir
orgiitin beklentileri ile g¢evresinde gercekle-
senler arasindaki biiyilk uyumsuzluk (1997:
843) olarak nitelendirmektedir.

Baslangicta orgiit i¢in krizin, imaj sorunu olarak
ortaya ¢ikacagimi ifade eden bir baska tanimda
krizler, Orgiitin imajmimn olumsuz etkilenme
tehlikesi olan hadiseler (Barton 1993 aktaran
Coombs-Schmidt 2000: 168) olarak degerlen-
dirilmektedir.

Reid’e gore ise kriz, bir orgiitiin pazardaki
itibarma, onun miisterileri ile iligkilerine ve tim
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finansal durumlarina olumsuz etkisi olan her
durum (2000:2) olarak belirtilmektedir.

Krize degisik agilardan yaklagan bu tanimlardan
hareketle krizi su sekilde tanimlayabiliriz; Kriz
beklenmedik, aniden gelisen, hizli hareket eden,
her hangi bir hazirlik yapilmadan kars1 karsiya
kalinan veya belirtileri 6nceden oldugu halde
farkedilemeyen ve orgiit igin iyi degerlendiril-
mezse ¢okis, iyl degerlendirilirse firsat anla-
mina gelebilecek bir durumdur. (Akdag 2001:
34)

Kriz igin asil olan yonetimdir. Iyi bir ydnetim
becerisiyle yonetilen krizler daha az hasarla
atlatilabilir. Krizin derecesinin artmasinda veya
azalmasinda etkin yonetim anlayis1 biiyiikk 6nem
tagimaktadir. Bu baglamda kriz yonetiminin
neyi ifade ettigini belirlemek i¢in kriz yonetimi
tanimlarina bakmak gerekir.

Kriz yonetiminin orgiitiin imaji ve hedef kit-
leyle iletisimin zedelenmemesi ic¢in gerekli
oldugunu belirten Paksoy kriz yonetimini,
beklenmedik bir anda ortaya c¢ikan ve koti
sonuglar dogurmast muhtemel bir durumda,
yani kriz aninda, orgiitiin imajimin yara alma-
masl1, hedef kitleleriyle iletisiminin zedelen-
memesi i¢in yapilan bilingli ve programli halkla
iligkiler ~ calismalar1 (1997: 47) olarak deger-
lendirmektedir.

Kriz yonetimini iletisim agisindan ele alan bir
diger tanimda da; orgiitiin, ileride karsilagabi-
lecegi  sorunlarin, dogal felaket ve krizlerin
(grev, yangin, bir hizmetin zamaninda sunula-
mamasl, bir tiriiniin beklenmedik bir hasara yol
acmasi gibi) daha Onceden belirlenerek, ger-
¢eklesmesi durumunda etkisini azaltmak ya da
kontrol altina almak igin kullanacak iletigim
yontemlerinin planlanmast (Giirsoy 1999:124)
olarak degerlendirilen kriz yonetimi, bir baska
tanimda ise Orgiit aleyhinde yogun bir sekilde
kullanilan felaket veya olaylara karsi bir reak-
siyon (Wilson 1995:292) olarak ifade edilmek-
tedir.

II. iLETiSIMDEN KRiZ iLETISIMINE

[letisim, insanligin varolmasiyla birlikte ortaya
cikan bir ihtiyagtir. letisim, toplumsal siirecte
temel olarak ele alinmasi gereken olgulardan
biridir. Tletisim araciligiyla insan, bireysel
varhigmi ve toplumsal iliskilerini stirdiiriir

(Yiiksel 1994a; 9). Insan yasaminda 6nemli bir
yeri olan iletisimin Orgiitlerde ortaya ¢ikabile-
cek krizlerde de etkin bir konumu vardir. Or-
giitler iletisim sayesinde, kriz durumunda fazla
tedirginlik ortami olugsmadan orgiit i¢i ve orgiit
dist hedef kitleye daha ¢abuk ulagma imkanina
sahip olacaktir.

Iletisim olmadan herhangi bir isi basarmak
miimkiin degildir. Insanlari motive etme, so-
rumluluk verme, diizenleme, sorun ¢ézme ve
bilgi toplama becerileri bagkalariyla iletisim
kurma yetenegiyle dogrudan baglantilidir. Etkili
iletisim sahip olunan tiim becerileri sonuna
kadar kullanmaya olanak (Roebuck 2000: 8-9)
tanimaktadir.

Etkili bir iletigim, orgiitiin gevresine, orgiitsel
faaliyetlerin 6nemini ve halka karsi duyulan
sorumlulugu anlatmanin 6nemli bir aracidir.
fletisimin amacina uygun bir bigimde yerine
getirilmesi, biiylik 06l¢lide gondericinin bilgi,
beceri ve yetenekleriyle iligkilidir. Etkin bir
iletisim i¢in gonderici, alicinin bilgi ve tecriibe
alanma giren semboller kullanmalidir. Ileti-
simde algilama ve degerlendirme, hem gonde-
rici hem de alict i¢in Onemlidir ve kisilerin
kendilerine ¢evrelerinden ulasan bilgi, fikir,
duygu ve mesajlar1 algilama ve degerleme
bigimleriyle dogrudan iliskilidir. Kriz durumla-
rinda algilanmasi gereken bilgi ve mesajin
artmasi, algilama ve degerlendirmenin 6nemini
(Tutar 2000: 187-188) agik bir sekilde ortaya
koymaktadir.

Buradan hareketle, bir krizin etkin yonetimi
biiyiik ol¢iide etkili bir iletisime baglhidir. Ge-
nellikle kriz sirasinda, iletisim faaliyetlerinin;
kriz yonetimine yardimci olmak ve Orgiitiin
itibarin1 korumak gibi ikili bir rolii yerine ge-
tirme (Green 1996:101) sorumlulugu ortaya
¢ikmaktadir.

III. KRiZ iLETiSiMININ ONEMLI
NOKTALARI

Kriz iletisiminde gbz Oniinde bulundurulmasi
gereken en 6nemli noktalar su sekilde siralana-
bilir (Regester 1989:140-142):

- Kriz ortamlarinda degerlendirilebilecek se-

kilde isimleri, adresleri ve telefon numaralariyla
medyanin belirlenmesi
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- Orgiitiin risk altinda olabilecegi diisiiniilen her
kesimi hakkinda arka plan bilgilerini igeren
planlar hazirlanmasi

- Hazirlanan bu planlarin stirekli giincel tutul-
mas1 ve hem orgiit yonetiminde hem de risk
altindaki kesimlerde el altinda hazir bulundu-
rulmast

- Basin toplantilar1 i¢in ve medyanmn en son
bilgileri toplayabilecegi bir odak noktas1 olarak
da faaliyet gosterecek bir basin odasi hazirlan-
mast

- Medyadan gelebilecek telefonlar1 cevaplaya-
cak bir acil basin merkezi olusturulmasi

- Basin merkezinde gerekirse 24 saat hizmet
verecek sekilde ekipman ve arag destegi ayar-
lanmasi

- Ust diizey halkla iligkiler temsilcisinin kriz
yonetimi ekibinin bir pargast oldugunun ve
olusturulacak bir kriz yonetim ekibi i¢inde yer
almasinin saglanmast

- Kriz esnasinda miimkiinse acil kontrol mer-
kezi olarak degerlendirilen kriz yonetim odasina
bitisik bir oda hazirlanmasi ve bu odaya kriz
yonetim ekibi lideri ve basin bildirisini hazir-
layacak kisinin disinda kimsenin alinmamasi

- Acil durumda ¢abucak doldurulacak bosluklar
igeren bir basin bildirisini 6nceden hazirlanmasi

- Kriz ortaminda yeni veriler ele gectik¢e yeni
basimn bildirilerinin hazirlanarak verilerin hedef
kitleyle medya araciligiyla paylasilmasinin
saglanmasi

- Basin bildirilerinin hem orgiit i¢indeki hem de
orgiit disindaki aktorlere medyadan 6nce dagi-
tilmasi

- Orgiitle, orgiit disina haberlesmeyi saglayan
gorevlilerin, yani santralde gorev yapanlarin
egitilerek, kriz durumunda gelecek telefonlarn
hangisinin kime yonlendirilecegini bilmesinin
saglanmasi

- Kriz durumunda yapilabilecek basin konfe-

ranslarinin zamanlarini da olabildigince ¢abuk
ac¢iklanmasi
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- Bu durumda medyadan gelebilecek telefonla-
rn baski olusturmasmin Sniine gegilmesi

- Her basin konferansi i¢in hazirliksiz ¢ikil-
mamasi ve dnceden yeterli hazirlik yapilmasi

- Kriz ortaminda yiiriitiilecek biitiin iletisim
siireci boyunca dogru olunmasi, diiriist davra-
nilmasi, spekiilasyon yapilacak ortamlarin
olusturulmamasi

- Krizin sugunu veya hatasin1 baskasina atarak
sorumlulugun baskalarma yiiklenilmemesi

- Bu durumdan dolay: iiziintiilerin ve endisele-
rin oldugu ifade edilerek her zaman insanlarm
maddi varliklarin 6niinde tutulmasi gerekir.

Bu iletisim sisteminin oturtulmasinda 6nemli
olan diger unsurlar1 da Goztas su sekilde 6zet-
lemektedir (1997: 60-61):

- Orgiit dahilinde etkin ve giivenilir bir bilgi
akisinin saglanmasi

- Kriz yonetimi planinda 6ngoriilen her krize
hitap edebilecek bir iletisim planinin gelistiril-
mesi ve kriz iletisim planmnin siirekli giincel
tutulmasi

- Durumun asla hafife alimnmamasi, planlarda
oynama olabileceginin ve insani endigelerin
giderilmesi gerektiginin kabul edilmesi

- Personel igin bir iletigim ¢izelgesinin hazir-
lanmasi ve dagitilmasi

- Orgiitiin tek yetkili bilgi kaynag: haline geti-
rilmesi ve krizle ilgili agiklanabilecek her seyde
ivedilikle agiklama yapilmasi

- Orgiit sdzciisiiniin egitilmesi

- Kusur varsa acik yiireklilikle belirtilmesi,
ancak yoksa sugsuzlugun kanitlanmasi i¢in her
yola bagvurulmast

- Durumun abartilmadan, krizin etkilerinden
kurtulup normal seyre doniilmesi igin yapilan-
larin ve yapilacaklarm agiklanmasi

- Kriz planina uyulmasi, orgiit misyonunun ve
ana hedeflerinin unutulmamasi
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- Orgiit ici ve dis1 iletisim kanallarmm siirekli
acik tutulmasi, problemlerin gérmezden gelin-
memesi

- Kriz yonetim ekibinin basin merkezine gi-
venmesi ve krizi kontrol altina almak i¢in atilan
her adimdan haberdar etmesi

- Kriz aninda irtibata gegilecek kisilerin giincel
listesinin hazir bulundurulmast

- Alinan kararlarin dncelikle personele iletilerek
icte huzursuzluk ¢ikmasina mutlaka engel
olunmasi, grup ruhu yaratilmasi

Bir kriz sirasinda etkili iletigim, bir orgiitiin en
onemli onceligi olmalidir. Bu nedenle bir ileti-
sim stratejisi, elde bulunan en dogru bilginin en
hizli sekilde ulastirilmasina gayret etmelidir. Bu
da bir iletisim protokolii olusturarak, bir sirket
sozclisii secip egiterek, hedef kitlede anahtar
izleyiciler ve anahtar mesajlar tespit ederek kriz
gerceklesmeden once en uygun iletisim yonte-
mine karar vererek elde edilebilir (Bernstein
1990: 76-79 aktaran Penrose 2000: 158). Kriz
yonetimi kriz sirasinda yeterli iletisim aragla-
rina sahip olmalidir. Biitiin bu malzemeler kriz
yonetiminin daha aktif ve hizli hareket etmesini
saglamak i¢in gereklidir.

Orgiitte kriz doneminde bulundurulmas: gere-
ken iletisim araglari ve donanimlar 6rgiit yo-
netiminin krize miidahalesi ve krizin hedef kitle
tarafindan dogru algilanmasi igin ilk adimi ifade
etmektedir. Orgiitten bilgi aktarimi saglanmasi
iletisim araglarinin etkin kullanilmasiyla sag-
lanmaktadir.

IV. ORGUTTE KRiZ iLETiSiMi

Bir orgiit i¢in iletisimin ve iletisim kanallarinin
kriz boyunca kriz yonetimi tarafindan etkin
olarak kullanilmas1 orgiitii basariya gotiirebilir.
Coombs’a gore kriz yonetimi iletisimin iyi ve
dogru kullanilmasma bagli olarak etkinlik
kazanmaktadir (2001: 92). Baska bir deyisle
kriz donemlerinde iletisim kanallarmin acik
bulundurulmasi, krizin yonetilmesini biiyiik
olgiide kolaylastiracaktir. Basarili bir iletigim
ancak alic1 tarafindan kodun ¢oziildigi ve
mesaja bir anlam verildigi zaman meydana
gelmektedir (Tutar 2000: 188-189).

Buradan hareketle, kriz yonetimi, olast kriz
durumuna karsilik, kriz igaretlerinin algilanarak
degerlendirilmesi ve Orgiitiin kriz durumunu en
az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin
almmasi ve uygulanmas: siireci (Can 1999: 315)
olarak degerlendirilmektedir. Olabilecek bir
krizi orgiitiin az hasarla atlatabilmesinin, yone-
timin yapacagi kriz uygulamalarma bagl ol-
dugu bu ifadeyle daha da agik olarak goriil-
mektedir.

Bir bagka ifadeyle; kriz yonetimi biinyesinde
klasik yoneticilik anlayisindan farkli kendine
Ozgii birtakim ozellikleri bulundurmaktadir.
Kriz yonetiminin temel amaci, krizleri dnceden
gorebilen, tlirlerini ayrigtirabilen, krize karst bir
takim oOnlemler alabilen, bunlardan birgok
alanda yeni seyler Ogrenebilen ve en g¢abuk
sekilde kendini toparlayan kuruluslar ortaya
¢ikarmak ( Pearson ve Mitroff 1993: 49) sek-
linde olmalidir.

Buradan hareketle, kriz yonetiminde Onemli
olan krizden kagmak ya da krizi ¢6zmek degil,
krizi ortaya ¢ikmadan onlemek veya krizi baga-
riya dontstiirmektir. Bununla beraber, orgiitiin
disindan gelen ve Ongoriillemeyen c¢evresel
etmenlerle, dogal, siyasal, ekonomik ve teknik
sebeplerle ortaya cikan krizi, zamaninda, ge-
rekli yonetsel ve akilci onlemler alarak ve
bunlar1 basariyla uygulayarak yonetmek, kriz
yonetiminde olduk¢a dnemli bir yere sahiptir.
Orgiitlerde, yoneticilerin liderligine, bilgi,
beceri ve deneyimine en ¢ok kriz dénemlerinde
ve kriz yonetiminde gereksinim duyulmaktadir
(Peker ve Aytiirk 2000: 385-386).

Orgiitteki yoneticilere diisen, krizleri dnleyici
bir tavir i¢inde olmaktir. Ekip calismasinda
o6nemli olan kimin hakli oldugu degil, sorunlarin
¢oOziilmesine katkida bulunmaktir (Baltas 2003:
42-43). Krizlerin yonetilmesi bir ¢ok faktoriin
bir araya gelmesiyle miimkiindiir. Bunlar, kriz
yonetim ekibinin olusturulmasi, kriz sozciisi
belirlenmesi, kriz yonetim odasmin hazirlan-
masl, kriz basmn odasi , kriz iletisim planinin
hazirlanmasi ve bilgi akisinin saglanmasidir.

1. Kriz Yonetimi Ekibi
Krizlerin iistesinden gelebilmek i¢in krizi yo-

netmek, kriz yonetmek i¢in de kriz yonetimini
bilmek ve bunu iletisim siire¢lerine tagimak
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gerekir. Kriz yonetim ekibi, iletisim hatlarini
giiniin her saati ve haftanin her giinii, yakin
cevreden gelebilecek her tiirlii iletisime agik
tutmalidir (Tutar 2003:148).

Bu ekip arasinda kurulan iletisimin en st dii-
zeyde olmasi, kriz ydnetim ekibinin kendi
icinde anlagilir olmasimni saglayacaktir. Ayrica,
kriz yonetim ekibinin orgiit i¢i ve orgiitle ileti-
sim icinde olan herkesle rahat anlasabilmesi
veya olayt daha iyi anlatabilmesi iletigimin
etkin bir sekilde kullanilmasiyla miimkiin ola-
caktir. Iletisim kriz dénemlerinde diger za-
manlardan farkli olarak 6rgiit yonetiminde daha
onemli bir hale gelmektedir

Bir krizin halledilmesi i¢in, tiim yonleriyle bir
takim c¢alismasit olmalidir. Kriz her zaman
orgiitiin isleyisini bozacaktir ve kriz yonetimi-
nin pargasi olarak gerceklestirilebilecek bir dizi
sinirlandirma  faaliyetlerini  yiiriitmek igin
onemli sayida insana ihtiya¢ olacaktir (Green
1996: 109)

Orgiite ulasilabilecek 6zel bir telefon numarasi,
web adresi, elektronik postanin yani sira, ise
gelis ve gidisler esnasinda ana kapiya yerlesti-
rilebilecek iletisim kutular kriz yonetim ekibi
iiyelerine ¢cok degerli bilgiler tasiyabilir (Tutar
2003:148) Bunlarin yami sira, kriz yonetim
ekibinin tiim iyelerinin ad ve pozisyonlarmin
kapsamli bir listesinin olmasi 6nemlidir. Bu
liste her iiyeye iliskin iletisim bilgilerini bir
bagka ifadeyle is ve ev telefonlarmi, cep tele-
fonlarmi (Green 1996: 118-119) bunlara ek
olarak her an ulasilabilecek adreslerini,
e-maillerini icermelidir. Kriz yo6netim ekibi
tarafindan bunlar belli periyotlarda giincellen-
meli ve yeni katilanlar eklenerek hazir tutulma-
lidir.

2. Kriz Sozciisiiniin Belirlenmesi

Kriz yonetimi ekibinde yer alan yoneticiler,
aninda ve dikkatli bir sekilde krize odaklanip ve
cok hizli orgiit tepkilerini sekillendiren bir
glicin  basarisina ihtiya¢ duyarlar (Wilson
1995: 292) Bu da kriz esnasinda yonlendirile-
cek kriz yonetim planinin isletilmesine baglidir.
Kriz sozciisii tarafindan kriz yonetim plani
gergevesinde yapilan bilgi aktarimi krizde
olusabilecek tepkileri kontrol altina alabilecek-
tir.
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Kriz yonetim ekibinin iginde yer alan kriz
sozciisii kriz esnasinda orgiitiin dis diinyayla
baglantisini saglayan ve orgiitten saglikli bilgi
akisini diizenleyen kisidir.

Gecgmisteki krizlerden edinilen deneyimler, kriz
sirasinda organizasyonlarin yalnizca 6rgiit adina
bir tane sozcii se¢meleri, agik ve dogru bir
sekilde dis c¢evreyle iletisimi siirdiirmeleri
gerekliligini ortaya koymaktadir. Kriz ortamla-
rinin son derece beklenmedik ve belirsizlik
iceren durumuna karsin medya ve diger gruplar
hizli ve dogru bilgi talep ederler (Hearit 1996
aktaran Seeger-Sellnow-Ulmer 2001:160) Kriz
strasinda sozcliniin mesaj1 basariyla iletmesin-
deki yetersizlik orgiit i¢in oldiiriicii olabilmek-
tedir (Fink 1986: 92). Buradan hareketle orgiit-
ler bu belirsiz durumda daha c¢abuk hareket
ederek medyanin istedigi bilgiyi bir an Once
ulastirmak zorundadir. Ciinkii medya kriz du-
rumunu dramatize edebilir ve trajik bir konuma
sokabilir. Kriz sozciisii bdyle bir duruma firsat
vermeden medya tarafindan talep edilen bilgiye
kriz yonetim ekibi araciligryla hemen ulagmali
ve bilgi talep edenleri bilgilendirmelidir.

Kriz dénemlerinde kriz yonetimi kararlarinin
agiklanmasi higcbir sekilde kriz sozciisiiniin
digindaki kisilere birakilmamalidir. Orgiitiin
birden fazla sehirde merkezi bulunsa bile, cali-
sanlara kararlar yine de kriz yonetim ekibi
iyelerinin agzindan kriz sozciisii araciligiyla
aktarilmalidir (Tutar 2003:148). Kriz donemle-
rinde bilgisizlik, belirsizlik ve dedikodunun
yayilmasmi 6nlemek i¢in tek bir agizdan ko-
nusmak 6nemlidir (Lerbinger 1986:87).

3. Kriz Yonetim Odasi

Kriz yonetim ekibi tarafindan kullanilmak {izere
tahsis edilmis olan odadir. Kriz yonetim ekibi
kendileri i¢in hazirlanmis bu mekanda 7/24
stirebilecek bir iletisim ortaminda ¢alisirlar. Bir
sekreterya tarafindan alinan kararlar yaziya
dokiilmeli ve her tiirlii donanim ve imkanin kriz
yonetim ekibi icin seferber edilmesi gerektigi
unutulmamalidir (Kadibesegil 2003: 78).

Ekibin etkin bir sekilde gorev yapabilmesi igin
bilginin hazir oldugu ve kararlarinin siiratle
alindig1 bir ortamda caligmasi gerekmektedir.
Ekibin bu odada ¢aligsmasi, onlar1 disg diinyadan
kaynaklanan ¢ilgin faaliyetlerden ve alinmasi
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gereken yiizlerce kiiglik faaliyet kararlarmdan
korumak amaciyla gereklidir. Ayni zamanda
orgiitiin diger boliimlerinin igleyisinden fiziksel
olarak ayrilmasi anlamina gelir (Green 1996:
113).Kriz yonetim ekibi bu odada toplanarak
kendilerini o anda olusan karamsar ve stresli
durumdan siyirip daha serinkanli olarak gere-
kenlerin yapilmasiyla ilgilenmelidir. Buradan
hareketle, kriz odasinda yapilacak toplantilarin
amact ekibe kriz durumuyla ilgili daha fazla
bilgi aktarilmasi (6rnegin; krizin ayrintilarinin
aciklanmasi, dedikodu denetimi, cenazeye
katilim planlar1), krizle ilgili alinan tepkilerin
kriz yonetim ekibine iletilmesi, kriz planiyla
ilgili gerekli degisikliklerin yapilmasi ve belki
de en hayati olan orgiit ¢calisanlarina destek ve
yardim edilmesi (Schonfeld ve ark. 2002: 21)
olarak ele almmaktadir.

Kriz yonetim odasinda kriz yonetim ekibinin
kullanmasi igin gereken donanim ve araglar
sunlardir (Green 1996: 128-129):

- Ses kayit cihazi ile donanimi tamamlanmis
telefon hatlar

- llgili birimlere ulasabilecek televizyon ve
video kayit cihazi ve bos kasetler

- Ozel hatlar1 olan internet baglantili bilgisa-
yarlar

- Gelen telefonlar i¢in i¢ hat baglama imkani
- Tlgili goriilen tiim elkitaplarinin her biri

- Kriz yonetim ekibi i¢in hazirlanmis faaliyet
kontrol listelerinin niishasi

- Hazirlanmis senaryo ve karar agaclari
- Gerekli olan tiim kirtasiye malzemeleri

- Genel referans malzemesi; i¢ ve dig telefon
rehberleri, 6rgiit semasi gibi

Daha bunlara birgok malzeme ve arag eklene-
bilir. Olusan krizin durumuna gore kriz odasi
malzemelerinde degisiklik olabilir.

4. Kriz Basin Odasi

Kriz sirasinda etkin bir iletisim saglayabilmek
icin, bir basin odasi olusturmak yararli olur.
Kriz ydnetim sozclisii alman her kararin ve
olaylarin ayrintisin1  basin odasma bildirmek

maksadiyla gorevlendirilmektedir (Tutar 2003:
147). Kriz basin odasi ayni1 zamanda acil bilgi
merkezi olarak da adlandirilabilir. Kriz basm
odasi genel olarak, kriz donemlerinde bilgilerin
toplandigi ve krizle ilgili olarak ¢esitli gruplarla
(calisanlar, medya, tiiketiciler, kamu kuruluslart
vb.) iletisim ortaminm olusturuldugu bir mer-
kezdir (Tiz 2001: 105).

5. Kriz iletisim Plam

Her orgiitiin elinde bir kriz plan1 olmak zorun-
dadir. Kriz planinin olmas1 demek, krizi yo-
netmeye kararli olundugunun gdstergesi kabul
edilmektedir. Adi iistiinde bir plan, 6nceden
yapilmis hazirhigi ifade eder. Dolayisiyla bu
hazirlik beklenmeyen durumlarda orgiit deger-
lerini ve kiltlirini gdsteren hususlarm nasil
korumaya almacaginin bir kanit1 6zelligindedir
(Kadibesegil, 2003: 72). O halde, ¢ikmas1 olasi
olan krizlerde bagartya ulagmanmn anahtari
planlamadan geg¢mektedir. Planlama, ¢ikmasi
beklenmeyen ve aniden patlak veren krizlerde
de olaylarin ele alinmasi i¢in genel gergeveyi
olusturmada ayni Olglide anahtar rol {istlen-
mektedir (McClellan ve Gann 2002: 54)

Bir bagka deyisle, kriz iletigiminde planlama,
oncelikle krizin olugumunu 6nlemeyi amaglar-
ken kagmilmaz olarak krizin ortaya c¢iktig
durumlarda ise olaganiistii bir durumu normale
dontstirmek i¢cin ¢alismaktir. Kriz iletigim
plan1 son haline getirilmeden 6nce birkag plan-
lama toplantist yapilmasi yerinde olur. Boyle-
likle kriz yonetim ekibi, kriz iletisim planindaki
eksiklikleri gorerek hangi uygulamalarda nasil
bilgiye ihtiya¢ oldugunu tesbit eder ( Pira ve
Sohodol 2004: 196).

En iyi plan genel ¢izgileriyle diisiiniilen birkag
temel prensipten olusmaktadir. Bunlar (Tack

1988: 88);

- Aniden ortaya ¢ikan kriz durumunun daha da
ciddilesmesini 6nlemek

- Krize neden olan bir veya daha fazla temel
unsuru belirlemek

- Cabuk ¢6ziim i¢in eldeki tiim olanaklar1 bir
araya getirmek
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- Kriz iginde bulunulan bu durumdan daha ciddi
olabilecek, ¢oziimii uzun sorunlar olusturmak-
tan kacinmaktir.

6. Bilgi Akisinin Saglanmasi

Bilgi ne kadar agik ve net ise o kadar anlagilir
olacagi i¢in yanlis degerlendirme ve yoruma yol
acmayacaktir. Yonetimin verdigi emir veya
bilgiler alt kademede ¢aliganlar arasinda siirekli
degerlendirilecek ve gesitli yorumlar elde edi-
lerek (Tirkmen 2000: 52) orgiit i¢inde bilgi
aligverisi saglanacaktir.

Bilgi akismm iki yonlii olmasi ve iletilmek
istenenin alic1 kitleye uygun kosullarda ve alict
kitlenin 1ilgi alanlar1 ile iliskili bicimde iletil-
mesi (Green 1996: 150) tiim iletisim faaliyetle-
rinin temel geregidir.

Krize iligkin bilgi toplanmasi ve kullanilmasi,
bir bagka deyisle, saglikli ve etkin bir bilgi
akismin saglanmasi, kriz ydnetiminin en 6nemli
gorevleri arasindadir. Kriz yonetim merkezinin
biinyesinde bilgi akisini saglayacak ve koordine
edecek birim yada kisilerin gorev ve sorumlu-
luklar1 (Emrealp 1993: 50-51) sunlardir:

- Orgiit ici birimlerden ve dis cevreden gelen
bilgileri degerlendirmek Oncelik sirasina gore
diizenlemek ve yonetime ulastirmak

- Bir kriz gelisim semasi hazirlamak, olaymn
gelisimini siirekli olarak bu semaya islemek

- Kriz yoneticilerinden gelen bilgi ve talimatla-
rin en kisa yoldan ve kesintisiz olarak krizin
bulundugu yere aktarilmasimi diizenlemek

- Kriz yonetimince kullanilacak iletisim kodla-
rini hepsini belirlemek, bunu ilgili kisi veya
birimlere dagitmak ve bilgilerin bu kodlama
yontemiyle alinmasimi saglamak

Onemli olan kriz esnasinda bilgi kanallarinin
acik olmasi ve ulagmak isteyen herkesin yone-
time ulagsmasma firsat verilmesidir. Bilgi ka-
nallar1 agik tutulur ve bilgi aktarimi saglikli bir
sekilde saglanirsa dedikodu veya olumsuz
diisiincelerin olusmasi 6nlenecektir.

Orgiit igin iletisim taraflar1 diye de adlandirilan
orgiit cevresi; iletisim ig¢inde bulundugu tiim
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gevreleri, olusabilecek ¢esitli krizlere cevap
vermeye yonelik olarak yardimlagsmasi, kriz
planin1 paylagsmasi, egitimlere ve oOrgiitsel ye-
teneklerin gelistirilmesine katilmasi gereken
tiim i¢ ve dis taraflar1 igine almaktadir. Iletisim
taraflari, Orgiit ¢alisanindan disarida galisanina,
sehir, yerel topluk, eyalet, ulusal ve hatta uluslar
arasi taraflara, 6rnegin; ulusal yardim kurulusg-
lari; polis, ordu ve itfaiye midiirliklerine kadar
biiyiik bir krizde yardima cagirilabilecek her-
kese kadar uzanmaktadir. (Mitroff 2001: 48)
Dolayisiyla orgiit i¢i ve diginda yer alan bu
iletisim taraflar1 orgiitteki kriz durumlarinda
etkilenen ve orgiitii etkileyen temel unsurlar
olarak degerlendirmektedir.

V. ORGUT iCi KRiZ ILETiSiMi

Orgiit ici ¢evrede yapilacak denetim mekaniz-
malari, iyi ¢aligtyorsa mutlaka verilmesi gere-
ken neticeleri verecek sekilde isletilmesi
miimkiin olmaktadir (Abag 1999: 61). Bir bagka
deyisle orgiitiin, i¢ine yonelik olarak olustur-
dugu haberlesme aginn iyi igleyip isletilmedi-
ginin tespit edilmesinin ve diizenlenmesinin
gerekliligi belirtilmektedir.

Kriz aninda kriz yonetim ekibinin orgiit igi
cevreyle ilgili iletisim alanindaki attig1 her adim
onemlidir. Orgiitte calisanlar, ¢alisanlarm ya-
kinlari, ortaklar ve sendikalar gibi orgiitii direkt
ilgilendiren gruplar, krizden ilk etkilenecek
olan ve ilk bilgiye ihtiya¢ duyan kesimlerdir.

1. Cahisanlarla letisim

Orgiit igine yonelik yapilacak iletisim galisma-
larinda yonetimin aldigt kararlarin tiimiiniin
orgiit calisanlarina duyurulmasi gerekmektedir.
Bu, orgiit i¢indeki huzursuzlugu gidermek ve
personelin olaya sahiplenmesini saglamak
acisindan ¢ok onemlidir. Ayrica her orgiit cali-
san1 bir sozcii demektir (Ozdemir 1993: 149).
Calisanlarin orgiitte sozcii olarak degerlendi-
rilmesine Ornek olarak; Amerika’da bir orgiit
yoneticisi ‘eger 70 bin calisanimiza Srgilitimii-
zlin hedefleri iyi anlatilirsa, 6rgiit 70 bin elgiye
sahiptir’ (Berth ve Sjoberg 1998: 54) sozleriyle
Orgiit caliganlarina yonelik olan ¢aligsmalarin ne
kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Biitiin
bunlar, krizin her agamasinda orgiit tarafindan
bilgilendirilen c¢alisanlarin  orgiitle  beraber
hareket etmesini saglamaktadir. Oyleki, érgiitiin
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yonetim felsefesini ¢aliganlara iyi aktarabilmek
ve o orgiitte ¢alistyor olmaktan gurur duymala-
rin1 saglamak i¢in, onlarla yakin iletisim i¢inde
olmak onemli hale gelmektedir (Berth ve
Sjoberg 1998: 54)

Bir diger ifadeyle, yonetimin kendilerine ula-
sabilecek iletisim koridorlarinin  kapilarini
sonuna kadar ag¢ik tutmalar1 gerekmektedir.
Yonetim acisindan, her tiirlii bilginin baskala-
rindan Once kendilerine ulasabilecegi iletigim
ortamlarmin olusturulmasi son derece Onemli-
dir (Kadibesegil 2001). Kriz yonetiminin i¢in-
den ¢ikamayacag bir durum olarak ortaya ¢ikan
krizde, dedikodunun kesilmesi veya onlenmesi
yine kriz yonetiminin elindedir. Krizin etkisinin
azalmasinda dedikodunun O&nlenmesi Orgiite
o6nemli katkilar saglamaktadir.

1.1. Dedikodu

Calisanlar arasindaki informal mesaj aligverisi
dedikodu iletisimi olarak bilinir. Bir ¢ok orgiitte
dedikodu kétii bir iine sahiptir. Bir ¢ok insan
dedikodunun séylentileri yaymaya yarayan bir
sistem olduguna inanir. Dedikodu ayni za-
manda, hem igverenlere hem de calisanlara
yardimei olan 1iyi haberleri ve bilgileri igerir.
(Williams ve Eggland 1991: 134)

Dedikodu her ne kadar uyduruk bilgi gibi dii-
stintilse de bu yolla son derece gegerli bilgi
edinmek miimkiindiir. Informal bir kanal olan
dedikodu, formal kanallara bilgi saglamak
acisindan son derece etkilidir. Sadece bilgi
aktarim1 yapmaz, ayni zamanda insanlarm hayal
giiciinii ve yorumunu eyleme gecirmek icin
onemlidir (Hodgetts 1999: 462).

Kriz boyunca kurulus i¢inde ¢gikan dedikodular
kriz yonetiminin hareket alanlarmi oldukg¢a
zorlagtiran bir etken olarak goriilmektedir.
Yonetim aldigi her tiirlii karari, giindemine
aldigi her tiirli konuyu, bagkalarindan o6nce
iletisim araglar1 araciligiyla orgiit calisanlar1 ve
hedef kitlesiyle paylagsma egilimi icinde ise
dedikoduya karst en 6nemli dnlemi almis ol-
maktadir.

Diger bir ifadeyle, kriz donemlerinde orgiit igi
ve orgiit dist iletigimi bilingli bir sekilde yo-
netmek, orgiitii yonetmek kadar hayati bir 6nem
tasimaktadir. Cinkii kriz dénemleri, dedikodu

ve sOylentilerin yikicr etkiler yaratmasina uygun
ortamlar1 olugturmaktadir. Hedef kitleleri yo-
rumsuz birakmak ve bilgiyi gizli tutmak, spe-
kiilasyonlara neden olarak, mevcut olan duru-
mun ¢ok daha farkli algilanmasina yol acabilir.
Ciinkii krizin hedef kitlelerce algilanis bigimini
kriz hakkinda duyduklari, gordiikleri ve oku-
duklar1 seyler belirler (Budak ve Budak 1998:
253).

Bu tiir dedikoduya dayali iletisim orgiitlerde
verimliligin diismesine, c¢aligma zamanlarinin
azalmasina, faaliyetlerin yerine getirilmesinin
giiclesmesine neden olmaktadir. Genelde or-
giitlerde calisanlarin yeterince bilgi ve haber ile
donatilamamasi durumlarinda dedikodu ortam-
larma (Giirdal 1997: 101) daha fazla rastlan-
maktadir.

Kriz ortamlarinda meydana gelen dedikodu
orgiitii olumsuz yonde etkileyecektir. Alinan
her tiirlii zor karar, ac1 regete, dedikodudan daha
az tahrip edicidir. Bu nedenle tiim kartlarin agik
oynanmasi ve seffaf bilgi akisi boyle donem-
lerde sdylentilere karsi miicadele etmenin en
etkili yoludur. Tiim calisanlar1 olabildigince
gergeklerden haberdar etmek, dedikodular1 bir
nebze onlese de tam bir ¢éziim olmayabilir. Bu
nedenle calisanlar1 etkileyen diger gevrelere
ulasmak ve bilgiyi onlarla paylasmak (Kadibe-
segil 2001) ¢oziimii kolaylastirabilir. Ayrica
dedikodularin asilsizlig1, insanlar dedikodunun
dogru olduguna inanmaya baslamadan &nce
kanitlamalidir.

Orgiitiin dedikodudan olumsuz etkilenmesinin
yaninda iyi kullanilabilirse, orgiit icinde koor-
dinasyon ve isbirliginin saglanmasinda, amag-
larin paylasilmasinda, sosyal dayanigmanin
arttirtllmasinda, gilinliik sorunlarin ¢6ziilmesinde
etkili ve faydali olabilir. (Peker ve Aytiirk,
2002: 95)

Soylenti diye de nitelenen dedikodu, ne dogru-
lugu ispat edilmis ne de aksi kanitlanmig bilgi-
dir. Dedikodular, séylentiye karismis kisiler i¢in
cok biiyiilk 6nemi olan olaylar ve konularla
ilgilidir. Dedikodular1 yaymanin farkli nedeni
olabilir. Bunlar ¢ogunlukla ne oldugu belirsiz
durumlara agiklik getirme cabasi izlenimi verir,
oysa dedikodu yapmak daha ¢ok kisisel neden-
lerden kaynaklanmaktadir. Dedikodular paha-
liya malolabilir, drgiit calisanlarinin bu konular
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iizerine konusarak harcadiklar1 zaman bir is-
giicii kaybidir. Isgiicii kaybma ugratan dediko-
dunun yayilmasini kontrol altina almak igin
takip edilecek yontem sunlardir (Jandt 1998:
28-33):

- Orgiit hakkinda diizenli bilgi veren kaynak-
larin 6nemi kiigiimsenmemelidir. Biiltenler ve
haber panolari, yonetim i¢in giivenilir bir bilgi
kaynag1 olarak 6n plana ¢ikabilir.

- Herhangi bir kriz s6z konusu oldugunda orgiit
calisanlarmi  bilgilendirmek icin 6zel ¢aba
sarfedilmelidir. Belirsizlik durumunun yarattigi
boslugu doldurmak igin olabildigince ¢ok sa-
yida dogru bilgiyi, olabildigince ¢abuk yaymak
onemlidir.

- Ozel kriz durumlarma erken miidahale etmek
gerekir. Dedikodularmn asilsizliginin zamaninda
ve diiriist sekilde kanitlanmasi dedikoduya karsi
uygulanacak en etkin 6nlemdir

1.2. Grup Zinciri

Orgiitte herkes dedikoduya aciktir. Orgiit cali-
sanlarmdan bazi kimseler kendilerine verilen
bilgileri derhal diger insanlara aktarirlar; diger
insanlar1 da olusturulan dedikodu hakkinda
konusmaya katilmalar1 yoniinde tesvik ederler.
Bu nedenle bu kanal, mesajlar1 her tarafa ilete-
bildigi i¢in formal olan kanallara ¢ok benze-
mektedir. Bu kanalin isleyisi yukari-asagi, yatay
ve ¢apraz (Hodgetts 1999: 463) olabilmektedir.

Isgorenler aralarinda kurulan dogal iletisim
kanallariyla bir isgbirligi ve dayanigma icinde
eyleme her an gegebilirler. Birbirleriyle kay-
nagmis olan isgdrenlerden meydana gelen grup
zincirleri orgiitte ortaya c¢ikacak her tiirlii du-
ruma karsi son derece duyarhdirlar (Sabuncu-
oglu ve Tiiz, 1998: 93).

2. Diger Gruplarla iletisim

Isgorenlerin es ve gocuklar1; anne, baba veya
diger aile bireyleri de Orgiitii tanmimak, Orgiitle
ozdeslesmek, kendilerini de o orgiitiin bir cali-
san1 olarak gormek isterler. Bu bakimdan, aile
bireylerinin de orgiit i¢in ger¢ekten Onemli
oldugu duygusunu hissettirecek c¢aligmalarin
yapilmasi orgiitsel iletisim agisindan (Giirgen
1997: 105) 6nem tagimaktadir.
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Orgiit calisan1 tarafindan is veya ozel yasam
gevresine, iliski iginde bulundugu Kkisilere,
orgiitiin bakis agisindan gelen resmi ve resmi
olmayan bilgiler aktarilacaktir. Oyle ki bazen
bu durum, orgiit tarafindan tesvik edilmekte,
yonetim orgiit ¢alisanlarindan evlerinde toplan-
tilar tertipleyerek yakinlarina konu hakkinda
bilgi vermelerini (Ozdemir 1993: 149) iste-
mektedir. Bu durum hem orgiit ¢alisanmni 6r-
giitten bir parca olarak gostermekte hem de
¢alisanlarm yakin ¢evresine kriz durumunun
aktarilmasi kontrollii bir sekilde yapilmaktadir.

Orgiit ici grup olarak degerlendirilen ortaklar
da kriz durumundan en ¢ok etkilenecek kisiler-
dir. Orgiitiin sorumlu oldugu kesimlerden olan
ortaklarin tatmin edilmesi, orgiitleri yasatan ve
biiyiiten, gerektiginde yeniden basvurabilecek-
leri ilk adres olarak gdriilmesinden dolayr 6nem
tagimaktadir. Bu sebepten dolayr ortaklar or-
giitlerin yalniz karini degil riskini (Akat 2000:
26), orgiitiin iginde bulundugu krizi paylasan
kimselerdir.

Ortaklarin orgiit ile iligkileri agismmdan kriz
ortamlarinda krizle ilgili bilgilere ulasmalar1
icin her tlirli hizmet verilmelidir. Ortaklarinda
ayni isgorenler ve onlarmn yakinlar1 gibi 6rgiit
icin gerekli olduklar1 hissettirilmelidir. Bir
baska deyisle, kriz ortada yok iken ortaklar bir
kriz aninda gerekli olan telefon, adres ve bilgi-
lere ¢abucak ulasacak donanimlara sahip hale
getirilmelidirler. Biitin bunlar kriz yonetim
ekibinin etkin bir kriz iletisim planini kusursuz
iletisim kullanarak ortaya koymasiyla miimkiin
olacaktir.

Ortaklardan bagka, belli bir sayida ¢alisani olan
orgiitlerde sendikalarin varlig: ile karsilagilir.
Sendikalar is¢ilerin ekonomik ve sosyal hakla-
rin1 savunan ve koruyan kuruluglardir. Cikar
farkliliklar1 sebebiyle isletme yonetimi ile
sendikalar sik sik karsi karsiya gelirler. (Sa-
buncuoglu 2001: 118) Bir kriz durumunda &rgiit
ile iliskisi olan sendikalar da ¢ikar farklilikla-
rina bakilmaksizin 6rgiitin  bir parcast olarak
diistiniilmeli ve onlara gerekli olan tiim bilgiler
ulastirilmahidir. Boylelikle krizin siddeti sen-
dikanin destegi alinarak biraz azaltilmis ola-
caktir.

Kriz ortamlarinda orgiit igine yonelik olarak
yapilacak faaliyetler de daha &nceden planlan-
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malidir ki orgiit zaten hazirliksiz yakalandigi
krizi kolay atlatabilsin. Burada orgiit ¢alisanla-
rina biiyiik is diismektedir. Cilinkii hem 6rgiitiin
calisan1 hem de miisterisi olarak diisiiniildii-
glinde orgiit disiyla da baglantilar1 bulunmak-
tadir. Kriz durumunda ¢ok bitkin ve yorgun
goriinen bir ¢alisan hem arkadaglarinda hemde
dis ¢evrede olumsuz etki birakir. Krize sahip
¢tkmak calisanlara biz bilincinin verilmesiyle
miimkiindiir. Boéyle olmasi da orgiit i¢in krizin
asilmasida 6nemli bir yere sahiptir.

Calisanlarin yakinlar1 da orgiit icinde etkilene-
cek bir gruptur. Orgiit calisaninin hal ve dav-
raniglarinda degisiklik, hi¢c konusmama gibi
durumlarda iglerin iyi gitmedigi kanis1 uyandi-
racagl i¢in, krizin asilamayacagi ve orgiit icin
zor giinlerin baglayacagi seklinde anlasilabilir.
Sunu belirtmek gerekir ki, kriz durumlarinda
dikkatli bir hareket tarzi izlenmelidir, ¢linkii her
hareket, her davranis, her sozden farkli bir
anlam c¢ikarmak isteyenler cogunlukta olurlar.
Krizin ¢ikmasindan memnun olanlar (rakipler,
medya gibi) i¢in yeni bir rekabet ortami ve yeni
bir haber siireci baglamis olmaktadir.

VI. ORGUT DISI KRiZ iLETISIMi

Olagan doénemlerde ve kriz dénemlerinde,
bagkalartyla iletisim kurarken, sosyo-kiiltiirel
ortamim Ozelliklerine dikkat etmenin biiyiik
onemi vardir. Bazi ¢evre kosullari iletisimin
resmi olarak yiiriitilmesine yol agmaktadir.
(Tutar 2003: 147-148)

Orgiit dis1 gevre krizden dolayli ve dolaysiz
yonde etkilenebilecek ¢evredir. Bu gevre, krizle
ilgili bilgilere ulasmak i¢in Orgiit {izerinde bir
baski unsuru olusturabilecektir. Orgiitiin  bir
kriz aninda bu gevreye gerekli bilgileri sagla-
mak icin daha 6nce hazirlamig oldugu bir kriz
iletisim planmi (Hasit 2000: 100) faaliyete
gegirmesi gerekmektedir.

Orgiit disina yonelik olarak vyiiriitiilecek iletisim
faaliyetlerinin basinda medyayla iliskiler gel-
mektedir. Kriz esnasinda orgiit dist gevre,
orgiitten haber almak isteyecektir. Bunu da
tabiki biiyiik bir hedef kitleye hitap eden, yiik-
sek bir izlenme oranina sahip olan medyadan
isteyecektir.

1. Medya ile Kriz fletisimi

Medya kriz yonetiminde c¢ok yararli olabilir.
Medya bilgiyi ister resmi kanallardan alsin
isterse gergek disi dedikodulara iligkin veya
yiiriitilmesi gereken plan dogrultusunda alsin
bu bilginin yogun ve hizli bir bicimde kamuo-
yuna yayilmasi i¢in gerekli kanallar1 saglayabi-
lir (Green 1996: 143).

Bir kriz aninda, genellikle 6rgiite yonelik olarak
medyanin ilk yapacagi is, orgiitiin halkla iliski-
ler imajini olusturan kisilerle veya Orgiitiin
belirledigi sozciiyle goriiserek (Newson ve
Carrell 1998: 312) krizin durumunu ortaya
¢ikarmak ve Orgiitin hedef kitlesine dogru
bilgiyi aktarmak i¢in haber yapmaktir.

Medya mensuplar ile iligkiler kriz yonetim
ekibinde tek elden yiiriitiilmelidir. Yerel medya
da dahil olmak iizere gelen tiim sorular higbir
engelle karsilagsmadan kriz yonetim ekibine
gelebilmeli ve en gec 12 saat iginde bir bilgiyle
medyaya geri doniilmelidir. Her yeni bilgi, her
yeni karar paylasilmalidir. Boéylece, duyarl
olanlar yeni bilgiyi siirekli olarak belli bir kay-
naktan izleme olanagina sahip olurlar (Tutar
2003: 148-149)

Bir o6rgiit medyayla ne kadar hizli iligki kurarsa,
mesaji kontrol etme sansi da o kadar artar ve
boylece yanlis bilgilendirme azalmis olur (Fink
1986: 109). Orgiitte olusan kriz durumlarinda
medya tarafindan bilgiler hedef kitleye iletil-
meye baglanirsa, buna karsilik 6rgiitte de nere-
deyse ayni hizla cevap verebilmek igin hazir
hale gelmek kriz iletisiminin sartidir (Fink
1986; 92). Gergekten de orgiitte kriz ortami
olustugunda medya olaya ilgi duyar ve olayin
kaynaklarina inmek ister. Eger orgiitten med-
yay1 tatmin edici bir agiklama yapilirsa, med-
yanin bilgiye doyumu saglanirsa medya olayin
daha fazla aragtirilmasina gerek gérmez. Or-
giitte boylelikle medya sayesinde sesini ulag-
tirmak istedigi yere kadar ulastirabilir.

Buradan yola cikarak, kriz aninda medya,
kurumdan krizle ilgili her tiirlii bilgiyi isteme
hakkini kendinde bulur. Ciinkii haber pesinde-
dir. Medya i¢in kotii haber iyi haberdir; oku-
yucuyu, izleyiciyi kendine g¢ekecektir. Bilin-
mektedir ki,  bir kriz elestiriyi de yaninda
getirir. Ayrica orgiitle ilgili tim gruplar merak
icindedir ve Orgiitin olumsuz tutumu, hedef
kitlelerin ~saldirganca ve diismanca bir tavir
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icine girip Orgitli ilgisizlikle suglamalarina
neden olacaktir. Bir krizle yiiz yiize olan o6rgii-
tlin en son isteyecegi sey kamuoyunun deste-
ginden mahrum olmak ve tepkisini ¢ekmektir.
Dolayistyla kriz yonetiminde planl bir iletisim,
basarinin temeli (Ozdemir 1993: 145) olarak
goriilmektedir.

2. Diger Cevrelerle Kriz iletisimi

Etkin bir kriz iletisimi yonetiminde sadece
medya ile iletisimde bulunulmayacagini, kamu
cevreleri, bayiler, finans cevreleri, tiiketiciler
gibi pek ¢ok diger grupla da iletisim icinde
bulunulacagini goz ardi etmemek gerekmekte-
dir. Tim gruplarla farkli sekillerde iletigim
kuruluyor olmasma ragmen oOnemli olan s6z
konusu gruplara gonderilen tiim bildirimlerde
mesajlarin birbiriyle uyumlu ve tutarli olmasi
(Goztas 1997: 61)drr.

Siyasal sistemin almig oldugu kararlardan do-
lay1, teknolojik gelismelere yeterince ayak
uyduramamis olmaktan dolay1 ya da dogal
etkenlerden &tiirli bir orgiit krize siiriikklenebil-
mektedir. Ekonomik sistemde meydana gelen
degismeler, yiiksek enflasyon, ekonomik belir-
sizlik, istikrarsiz bir siyasal sistem ve onun
almig oldugu kararlar da krize neden olabilir.
Dis diinyadaki ani degisiklikler savas ve dogal
felaketler de kuskusuz bir krize yol acabilmek-
tedir (Kazanci 1996: 309).

Diger bir ifadeyle, orgiitiin diginda yer alan ve
Orgiitin miidahale edemedigi kamu cevreleri
de kriz olusumuna etki edebilmektedir. Siyasal
sistemde meydana gelen degisiklikler orgiite
yansidigi zaman kriz ortaya ¢ikmaktadir. Dig
diinyada meydana gelen ekonomik degisimler
de orgiitii etkilemekte ve hazirliksiz yakalanan
orgiitler krize yakalanmaktadirlar. Orgiitlerin bu
tir kriz ortamindan kurtulmasi ve krizden az
zararla ¢ikmasi icin orgiit dis1 bilgi kanallarini
stirekli acik tutmasi gerekmektedir. Bilgi ka-
nallarinmn isler halde tutulmasi orgiitiin krizi
haber almasmi ve krize karsi énlem almasini
saglamaktadir. Orgiitler tarafindan kriz zama-
ninda fark edilemese bile krizden kurtulmak ve
fazla zarar gérmeden krizi atlatmak i¢in ortam
olusturulmus olmaktadir.

Bayiler bir orgiitin gozii ve kulagi olarak
adlandmilir. Uriiniin giizelligiyle ilgili bir 6viing
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iireticiye aittir, ama bir kriz veya bir aksama
durumunda orgiit adina ilk muhatap olunanlar
bayiler olmaktadir. Bayiler ise bu konularda son
derece hassas davranmakta ve miisterilerden
daha titiz olabilmektedir. Bayiler hem firiinde
kalite hemde 6rgiit tarafindan yakin ilgi gérmek
isterler (Kadibesegil 1986: 202). Orgiit belli
stirelerde bayilerle toplantilar diizenlemekte ve
yapilan planlamalar1 bayilere sunmaktadir.
Bayilerden uygulanacak planlar ig¢in goriis
almak ve aksaklik olan noktalar: tekrar diizen-
lemek durumundadir. Boylece bir kriz orta-
minda, orgiit ile bayiler arasindaki iletigim
kanallar1 agik olacagindan, bayilere orgiit tara-
findan krizin boyutlar1 ve alinacak tedbirler
hakkinda bilgi aktarilabilecektir. Boylelikle
krizin dnlenmesi adina bayilerle isbirligi iginde
olmak hem oOrgiit adina krizin etkisini azaltmak
hem de bayiler adina hedef kitleye iletilecek
mesajlara ulagsmak yoniinden 6nemlidir.

Finans Cevreleri, orgiitlerin kendi 6z kaynak-
larinin  yetersiz kaldigi durumlarda kaynak
olarak bagvuracaklar1 bir yapidir. Bu kaynak
bazilar1 i¢in bankalardan kredi kullanma olur-
ken bazilar1 i¢in ise yatirimcilar ve sigorta
sirketleri olabilir. Onemli olan &rgiitiin kaynak
temin edilebilecek kadar kamuoyunda olumlu
imaja sahip olmasidir (Camdereli 2000: 59).
Orgiitiin saygin bir yere sahip olmasiyla finan-
sal ¢evrelerde kaynak arayisi miimkiin olmak-
tadir. Fakat orgiitiin imajinin kriz gibi durum-
larda zedelenmesi veya olumsuz hale gelme-
siyle finans ¢evreleri ‘bekle gor’ politikasi
uygulamak zorunda kalirlar. Ciinkii kriz yatirim
yapilacak durumlari ortadan kaldirir. Tabir
yerindeyse ‘hava ¢ok sislidir ve biraz durulma-
sin1 beklemek’ gerekmektedir. Nereye gidildigi
goriilmedigi zaman iyi sonuglar ortaya ¢ikmaz.
Orgiit, icinde bulundugu kriz durumunda bu
cevrelerin merakini gidermek i¢in bilgi aktarimi
yapacaktir. Iletisim kanallarndan yiizyiize
iligkilere kadar her tiirlii aract kullanarak finans
¢evrelerine ulasmak zorundadir.

Tiiketiciler, bir orgiit i¢cin ¢cok dnemli bir kesimi
ifade etmektedir. Tiiketici orgiitiin velinimeti-
dir. Orgiitiin iiriin veya hizmetlerinin ulastig1
hedef kitle olan tiiketiciler, sunulan iiriin veya
hizmetten memnuniyet oraninda miisteri olarak
devam ederler. Orgiit icin énemli olan miisteri
kazanmak ve bu miisterilerin devamli hale
getirilmesi i¢in ¢esitli projeler {iretmektir. Bir
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kriz ortaya ¢iktiginda miisterilerin etkilenmesi,
orgiitin tiiketiciler {izerine yogunlasmasini
gerektirebilir. Clinkii kriz durumu iyi analiz
edilip gerektigi gibi tiiketicilere duyurulamazsa
miisteriler tarafindan orgiit imajina yonelik olan
tavir ve davranislar degisecek ve orgiit tiiketi-
ciler goziinde bozulan imajin1 diizeltmeye
calisacaktir. Biitiin bunlarin neticesinde orgiit
eger kriz plan1 yapip uygulamis ve kriz orta-
mindan basariyla ¢ikmis ise, yeni bir ¢ok fir-
satlar kazanacaktir. Ama krize hazirliksiz ya-
kaland1 ise korkulan olacak ve miisterilerini
kaybetmekle kars1 karstya kalacaktir.

Orgiitiin ¢evresi tarafindan algilanabilen kriz
ortamlarinda orgiit miidahalesi sinirli kalmakta
ancak kriz ortamlar1 i¢in 6nceden hazirlanan
kriz yonetim planlart sayesinde kriz yonetimi
tarafindan belli calismalar yapilabilmektedir.
Orgiitiin cevresi, orgiit icinde olup bitenden
haberdar olmadigi i¢in bir panik havasinda
hareket etmektedir. Orgiit tarafindan olusturu-
lan kriz yonetimi, 6rgiit adina iletisim kanalla-
rin1 siirekli agik tutarak orgiit cevresinde olusan
panik havasini dagitmaya caligacaktir.

Kriz sozciisii tarafindan kriz durumuyla ilgili
kontrollii bilgi aligverisi saglanmali ve bilginin
yerine ulagip ulasmadigi takip edilmelidir.
Gelen tepkilere ve sorulara gore de bilgi akisi
hizlandirilmali veya biraz yavaslatilmalidir.
Ancak yeterli bilginin aktarilmasi mutlaka
temin edilmelidir. Orgiit adina aciklama yapa-
cak olan kriz sozciisii, bir panik havasi i¢inde
olursa veya celiskili agiklamalarda bulunursa
krizin siddetinin artmasina neden olabilir ve
orgiit igin zor bir donem baglamig olur.

VIL INTERNET ORTAMINDA KRiZ
ILETiSiMi

Internetin her alana girmesiyle birlikte, artik
kamuoyu internete daha fazla ilgi duymaktadir.
Herkesin kolayca ulasabilecegi ve her konuda
bilgi sahibi olabilecegi internet, iletisim aragla-
rindan faydalanmasi gerektigini diigiinen orgiit
i¢in bulunmaz bir iletigim ortami olarak kargi-
miza ¢ikmaktadir.

Orgiitlerin web siteleri, orgiitle ilgili haberleri
duyurmada; bilgi aligverisinde ve kamuoyu
arasgtirmalart yapmada kullanilabilecegi gibi
orgiitiin karsilagabilecegi bir kriz durumumda

da acil ¢oziimler ortaya koymada etkili bir
iletisim ortam1 olarak hizmet vermektedir
(Bensghir 2000: 111).

Boylelikle, Network sistemine dayali bilgisayar
ozeliklerinden hareket ederck internet orta-
minda diinya ¢apinda tanitim imkanlar1 gelis-
mektedir. Orgiitlerin olusturduklar1 web sayfa-
lar1 ve elektronik posta yoluyla devam ettirilen
mesaj gonderim kolayligi, sanal ortamim Orgiit
adina sundugu yeni imkanlar (Bigak¢t 2003:
129) iki yonlii iletigime agik yeni araclar olarak
degerlendirilebilir.

Kisaca internet ve web teknolojileri olarak
isimlendirilen bu yeni iletigim ara¢ ve ortamlart,
sadece bilgi iletmenin degil ayn1 zamanda bilgi
iretme ve paylagmanin bir araci olarak orgiitiin
kullandig1 diger iletisim araglarindan farkli bir
yere sahiptir. Web’in diger iletisim araglarmna
gore  Ustlinliiklerini  soyle  siralayabiliriz
(Bensghir 2000: 114):

- Web, internete sahip olan tiim kullanicilara
aktif olarak bilgiye erisme ve bilgiyi isleme
imkani verir.

- Politikalar olusturmada kamuoyuna katilim
imkan1 sunmaktadir.

- Etkilesimli olarak bilgi toplama, kamuoyunu
takip etme ve kamuoyu ile dogrudan diyalog
icinde olarak olumlu orgiit politikasi olugturma
ve yiirlirliige koymaya zemin hazirlar.

Biitlin bunlarin yaninda, internet ve web ortami
kriz ortamlarinda bir yandan krizin 6nlenmesi
veya etkisinin azaltmasma yardimei olabilir bir
yandan da daha da siddetlenmesine veya kont-
rolden tamamen ¢ikmasina sebep olabilir. Bu
hususu Kadibesegil soyle ifade ediyor. internet
kriz ortamlarinin hem ‘zehiri’ hem de ‘panze-
hiri’ konumundadir. Internetteki elektronik
posta trafiginde ash astar1 olmayan ancak oOr-
giitlin iirlin yada hizmetleriyle ilgili yalan yanls
olan, binlerce kullaniciya ulasan ve okunan bir
‘posta’... Bir baska tarafta ise, kapsamli bir
icerikle hazirlanmis web sayfasi sebebiyle, bu
postaya itibar eden ve sayfay1 dolagan kisilerin,
belirsiz adreslerden gonderilen bu postalara
(2003:148) artik inanmadiklar1 bir ortam....
Eger web sayfasinda konuyla ilgili yapilan
aciklamalar ve sunulan bilgiler yetersiz kalirsa
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veya postaya inanmalariyla olugacak bir kaos
ortami... Orgiitin diger iletisim araclariyla
hareket etmesi bile, internetteki dedikodunun
onlenmesini  kolaylastirmayacaktir. Burada
orgiitiin internet ortamma miidahalesi s6z ko-
nusu degildir.

Internet ve web ortamlarinda krizin yonetilme-
sinde iki yaklagim vardir. Birincisi, olagan
durumlar i¢in hazirlanmig web sayfasinin igerigi
yeterli derinlikte olmalidir ki, bir kriz olugu-
munda hemen herkesi web sayfasina yonlendi-
rerek konu hakkinda bilgilendirmelidir. .ikincisi
ise, var olan web sayfasina ragmen Oylesine
asilsiz, gercek olmayan ve orgiitli tehdit edebi-
lecek boyutta bir soylenti ortalikta dolagsmak-
tadir ki, derhal bu sdylentinin karsisina dikile-
cek ve 24 iginde web sayfasinda yeni bir icerikle
kullanicilarm karsisina ¢ikabilecek (Kadibese-
gil 2003: 150) ve dedikodunun asilsiz oldugu
vurgulanacaktir. Kriz durumunda hizli hareket
edilmesi goz Oniine alinirsa, internet genis bir
hedef kitleye ulagsmasi sebebiyle tercih edilecek
bir aractir. Orgiitlerin kendi web siteleri olmali
ve sitelerinde bilgilerin siirekli giincellenmesi
onemlidir. Son dakika olarak girecek haber ve
bilgiler dikkat c¢ekecek ve Orgiit tarafindan
hedef kitle bilgilendirilecektir.

Orgiit agisindan, internet ortammda herkes
hedef kitle konumundadir. Orgiit calisani, bun-
larin yakinlari, ortaklar, dagiticilar, sendikaci-
lar, tiiketiciler, bayiler, medya gibi gruplar
yaninda artik tiim internet kullanicilart yani,
oOrgiit web sayfasini ziyaret eden herkes, orgiitiin
potansiyel miisterisi ve yeni hedef kitlesi ko-
numundadir.

SONUC

Insanligin var olmasmdan bu yana iletisim
insanlik tarihinde 6nemli bir yere sahiptir. Etkin
bir iletisim daha iyi anlagilmay1 saglayarak bir
¢ok olumsuzlugu ortadan kaldirir.

Orgiit iginde iletisimin 6nemi cok biiyiiktiir.
Orgiitiin  kendini anlamlandirmasi, kendisini
hedef kitlesine anlatmasi tamamen iletigim
sayesinde olacaktir. Iletisimin bu giiciiniin
farkinda olan orgiitler bu giicii kullanmakta
daha hizli davranmiglardir. Globallesen diin-
yada orgiitlerin iyi veya kotii anlamda en kiigiik
bir hareketlerinin aninda hedef kitlelerinde
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yanki bulmasi ve bunu o&rgiitlerin engelleye-
memesi iletisgimin giiciinii daha iyi gostermek-
tedir.

[letisim orgiit boyutunda kriz ortamimda énemli
bir konuma sahip olmaktadir. Bunu iyi kullanan
orgiitler kriz ortamindan hizli ve planli bir
sekilde cikmayr basarabilirler. Iletisimin kriz
boyutu orgiitii anlatmak icin gereklidir.

Orgiit ici hedef kitle olarak nitelendirilen cali-
sanlarm ve onlarin ¢evresi de kriz ortamindan
ilk etkilenecek cevredir. Orgiit yonetimi eger
calisanlarla iletisimini siirekli agik tutuyorsa,
calisanlarda kriz ortammnda yonetiminin ya-
ninda yer alacaklardir. Calisanlarin Orgiitii
kendi evleri gibi hissetmeleri ve bdyle bir zor
durumda orgiitiin yaninda olmasi ancak orgiit
ici iletisimin ¢ok basarili olmasiyla miimkiin-
diir. Orgiit, calisanlarm1 sadece calisan olarak
gormek yerine onlarin kendilerini orgiitiin bir
parcast olarak hissetmelerini saglamak duru-
mundadir. Kriz durumunda gercekten dogal
savunucu durumuna gecmeleri boylelikle sag-
lanabilir.

Ayrica kriz iletisiminin iyi algilanmasi diinya-
nin ilk gazetesi olarak nitelendirilen fisilt1 ga-
zetesine bir diger deyisle dedikoduya de mal-
zeme vermeyecektir. Ayni zamanda oOrgiit cali-
sanlar1 dedikoduyla orgiitlerini yipratmayacak
ve orgiitiin kriz iletisimini makul diizeyde tut-
masityla bu mekanizma devre dis1 kalacaktir.

Dedikodu, 6rgiitii veya kisileri hem yipratir hem
de kars1 propagandaya karsi daha hizli ilerler.
Orgiitler bunun bilincinde olurlarsa bu meka-
nizmaya karst 6nlem alabilirler. Hatta dediko-
dunun giiciinii kendi lehlerine etkin bir iletigim
sayesinde cevirmeleri miimkiindiir. Bu du-
rumda oOrgiit ¢aliganlari iyi bir propaganda aract
konumundadirlar. Orgiit kriz ortamma girdi-
ginde bilgi gizleyerek dedikoduya firsat veri-
lecegine bilingli bir sekilde bilgi goénderimi
yapilarak orgiit ¢alisani tarafindan hem orgiit igi
cevreye hem de galisanin gevresi sayesinde
orgiit dis1 gevreye kriz hakkinda kontrollii bilgi
verilir.

Orgiit dis1 hedef kitlede, orgiitiin gevresinde yer
alan ve orgiitle baglantili olan kisi veya ku-
rumlar bulunmaktadir. Orgiit dis1 hedef kitle de
orgiitte meydana gelen kriz ortamindan dolay:
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orgiitten haber almak istemektedir. Ulasabili-
necek tiim bilgi kanallarina ulagsmak i¢in hiicum
baslar. Iste, orgiit bu asamada beklenen bilgi
aktarimint gergeklestirmek icin harekete gec-
mek durumundadir. Bu durum ger¢eklesmez
ise, orgiit zor durumda kalacak belki de borsada
hisseleri diisecek, ortaklar ayrilmak igin bas-
vuruda bulunacaktir. Bunlarin 6énlenmesi, hedef
kitlenin tatmin edilmesi ve orgiit kriz bilgileri-
nin iletisim araciliftyla paylasilmasryla miim-
kiin olacaktir.

Hem orgiit icini hem de o6rgiit digini ilgilendiren
internet ortaminda krizin ele alinmasi 6nemli-
dir. Krizlerin internet araciligiyla kontrol altina
almabilecegi gibi tamamen kontrolden ¢ikmasi
da gozardi edilmemelidir. Ciinkii internet orta-
m1 miidahalelerin smirli oldugu ve bilginin
temin edilmesinde problemin olmadigi bir
ortamdir. isteyen herkes istedigi bilgiye ulasa-
bilir. Burada 6nemli olan 6rgiit bazindaki bir
krizde, orgiitiin interneti kendi lehine kullan-
masmi bilmesidir.

Biitiin bu yaklasimlarin 1s1ginda bir orgiitiin
hedef kitlesine ulagmast ve sesini duyurmasi
icin iletisiminin Gnemi ortaya c¢ikmaktadir.
Meydana gelen kriz durumunu orgiitii ilgilen-
diren hedef kitleye ve kamuoyuna anlatmak i¢in
kriz iletisiminin iyi kullanilmas1 6rgiitii belki de
bir yikimin esiginden dondiirecek ve kriz ortami
firsatlardan yararlanma durumuna déniisecektir.

Son olarak iletisim hayatin her evresinde kar-
simiza ¢ikan ve iletisimsizligin miimkiin olma-
dig1 bir siiregtir. Bir kriz durumunda 6rgiitlerin
iletisime 6nem vererek bunu kriz iletisimi adi
altinda etkinlestirmeleri, orgiitte yer alacak olan
kriz yonetim ekibinin hazirlayacagt kriz ileti-
sim plani dogrultusunda hareket etmeleri sag-
likl1 bir yonetim big¢imi i¢in gerekli bir 6n ko-
suldur.
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