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Abstract

In paralel to crisis management, crisis
communication management is also one of the
leading point that effect the results and success
of the crisis management. Crisis communication
is a special area of communication which consist
of many strategic communication tools and
synchronized management of various vendors
including government agencies, media and
public. The main target of the crisis
communication is obtaining crisis and/or
eliminating negative effects of crisis and rapid
response to match public attention with valid
information in a) before the crisis, b) during the
crisis and c) after the crisis stages. This research
focus on the steps which needs to be taken on
these three stages of crisis communication,
implementing strategic communication with
media and public and how to deal with crisis in
terms of crisis communication management
strategies. As part of the study a crisis
scale/table has been created to define the
possible effects both in current and prospective
position. The possible effects and the steps
which should be taken to minimize crisis effects
could be retrieved by the help of the given scale.
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Stratejik iletisim ve alg1
yonetimi baglaminda kriz
iletigim y6netimi

Fatih Demit!

Ozet

Kriz yonetimine paralel olarak kriz iletisim
yonetimi kriz yonetimi bagarist ve sonuglarina
etki eden en O6nemli faktorlerden biridir. Kriz
iletisimi; igerisinde stratejik iletisim araglari,
kamu kurumlari, medya ve kamuoyunu da igine
alan farkli kriz aktorleri arasindaki iletisimin es
gidimle yiritilmesini kapsayan 6zel bir iletisim
alanidir.  Kriz iletisiminin  esas amact ktizi
engellemek, krizin olumsuz etkilerini ortadan
kaldirmak ve kamuoyunun bilgi ihtiyacini a) kriz
oncesi, b) kriz swrast ve c¢) kriz sonrast
asamalarinda karstlamaktir. Bu arastirma kriz
iletisiminde s6z konusu u¢ asamada atilmast
gereken adimlari, medya ve kamuoyu ile stratejik
iletisim yurttilmesi ve kriz iletisimi yonetimi
stratejileri baglaminda krizle nasil basa ¢ikilacag:
konusunu ele almaktadir. Arastirmanin  bir
parcast olarak kriz siddetinin degerlendirilmesini
ve algilanmasini kolaylastiran bir 6l¢ek/tablo
gelistirilmistir. ~ Kriz ~ siddetinin  anlamay:
kolaylastiran bu 6l¢ek/tablo ile krizin mevcut ve
gelecekte  evrilebilecegi  etkilerin  ortaya
konulmast amaglanmistir. Ayrica bu  OSlcek
yardimiyla tespit edilen mevcut ve gelecekte
karsilasiimast muhtemel etkiler anlasilarak, olast
olumsuz etkilerin en diistik seviyeye indirilmesi
icin takip edilmesi gereken kriz iletisim
stratejileri sunulmustur.
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Giris

Kriz Nedir?

Kriz; Yunanca krisis koktne dayandigt tahmin edilen givensiz ve tehlikeli bir durumunun bireyi, bir
grubu, bir bolgeyi veya tim toplumu etkilemesi olarak tanimlanmaktadir (Liddell, Scott, 2013).Kriz;
beklenmedik ve ani bir bicimde gelisen, ¢esitli bicimlerde yasamin giindelik akisint kesintiye ugratma
ve var olan toplumsal diizeni sarsma potansiyeli tastyan bir olay ya da olaylar dizisine géndermede
bulunur. Savas, teror, saldiri, hastalik, iktisadi bunalim, siyasal ¢alkanti, dogal afet ve kaza gibi kriz
durumlari, farklt toplumsal, ekonomik, siyasal ve moral olgularin gesitli bi¢cimlerde i¢ ice ge¢mesiyle
goruniirlik kazanmaktadir (Seeger, Sellnow, Ulmer, 1998). Krizler bir trtiinden, bir olaydan,
yonetimden veya personel sorunundan dogabilmekte ve medyada yer buldugu andan itibaren ilgili
kurumlarda ve toplumda derinleserek devam edebilmektedir. Krizle beraber gelen kaosu iyi
yonetmek ve krizlere sogukkanlilikla cevap verebilmek icin yonetim ¢abalart kadar iletisim ¢abalart
da 6nemlidir.

Krizlerin gruplandirilmast da ayri bir 6nem tasir ve olaylart farkli boyutlariyla goren yaklagimlara da
ihtiyag bulunmaktadir. Krizin kategorize edilmesi ve kodlanmast, etki-ihmal seviyesinin belirlenmesi
gerekmektedir. Bir sirket acisindan kriz i¢ (internal) ve dis (external) nedenlere baglt olarak tasnif
edilebilirken (Jordan, vd., 2012) devlet agisindan ise i¢ (dogal afetler vb.) ve dis (teror saldirlari,
yangin vb.) olarak ele alinabilir.

Yoéntem

Bu arastirma kriz yonetiminden ayri olarak kriz durumlarinda iletisimin mevcut durumunun tespiti
ve ideal iletisim modeline erisimi ortaya koymayt amaglamaktadir. Kriz iletisim yonetimi ise kamu
yoneticilerinin kriz Oncesi, sirast ve sonrasinda krizin etkilerini hafifletmek ve normal yasam
kosullarina bir an 6nce donmek, kurum itibarinin yeniden kazanilmast acisindan yuritilecek
kamuoyu ve medya iletisim stratejilerine odaklanmaktadir.

Kriz ve kriz yonetimi literatirt tarandiginda kriz kavraminin dogal afetlerden baslayarak, pek ¢ok
alanda yasanabilecek olumsuzluk ve basarisizliklara kadar genis bir anlam ifade eden bir kavram
oldugu goézlenmistir. Bu nedenle arastirma kapsaminda ele alinan krizin terér olaylarina bagl olarak

gelisen krizletle stnirlandirilmast yoluna gidilmistir.
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Aragtirma Ankara, Diyarbakir ve Sirnak illerinde gorev yapan bazt kamu yoneticileri, medya
calisanlart ve 6zellikle kriz durumunda olay yerine miidahale eden birim yoneticileri ve ¢alisanlart ile
derinlemesine yapilan gorismelerden elde edilen verilere dayanmaktadir. Katithimcilarin kriz ve kriz
iletisimi Ozelinde yasadiklart olaylart analiz etmeleri, krizin mevcut ve muhtemel etkilerinin nasil
analiz edildigi, alan uygulayicilart olarak kriz iletisim yonetimine iliskin iyi ve aksayan uygulamalar ile
uygulamada karsilastiklart sorunlara getirdikleri ¢6ziim Onerilerinin  derlenmesi amaglanmugtir.
Arastirma kapsaminda; 5 (Bes) Miilki Idare Amiri, 3 (Ug) Yargr calisani, 14 (Ondort) Kolluk
calisani, 8 (Sekiz) Medya calisant olmak tizere toplam 30 (Otuz) kisi ile derinlemesine gérismeler
yapimis, durum tespiti, sorunlar ve Onerileri kategorize edilerek aragtirma kapsaminda

yorumlanmustir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda yapilan derinlemesine goriismeler 1siginda elde edilen veriler kategorize
edilerek degerlendirmeye tabi tutulmustur ve arastirmanin ilerleyen bolimlerinde sistematik olarak
degerlendirmeye alnmistir. Gortismecilerin dile getirdigi ve kendileri agisindan 6nemli gorilen
konular ise bu bélimde ifade edilmistir.

Krize yonelik 6n bilgiler pek ¢cok durumda ilgili kurum ve kurum yetkilerinin elinde bulunmaktadir.
[letisime yonelik mesajlar ve 6n bilgilendirme dogru yapilirsa olast krize en hazir sekilde teyakkuzda
beklemek anlamina gelmektedir. Kriz olduktan sonra toparlanmaya calisildiginda sorunlar ortaya
ctkabilmektedir.

Terotle miicadelede ¢ok ciddi kararlar alinmakta, fakat kamuoyu ile olan iletisimde bir takim
sorunlar yasanmaktadir. Bu nedenle iletisimde siire¢ yonetimine iliskin ¢alismalar yapilmalidir. Bu
calismalarla, sorunlart gorerek suirecin daha iyi yonetilmesine fayda saglayacak bir kriz rehberi
olusturulmalidir.

Psikolojik savasin gegerliligi iletisim teknolojilerinin gelismesiyle azalmaktadir.

Dogrular ve ilkelerden sasmayarak kamuoyunu bilgilendirmek gerekmektedir.

Kurumlar arasindaki koordinasyon eksikligi diizeltilmelidir.

Kurumlar arast iletisimin gliclii olmast gerekmektedir.

Konuya hakim bir sézci belitlenip kamuoyu bilgilendirilmelidir.

Daha koordineli ve dinamik bit stire¢ olmalidir.

Kriz sonrasi, kriz stirecinde iletisimin basarist tartisimalidir. Kriz olup bittikten sonra da iletisimin
devam etmesi gerekmektedir. Ikinci bir kriz oldugunda neler yapilmast gerektigi ilk krizden
yapilacak ¢ikarimlar ile 6nceden belitflenmelidir. Ozelestiri, aksayan yonler, basart ve basarisizlik

durumlart analiz edilerek bir sonraki kriz iletisim yOnetimi stireci yapilandiriimalidir.
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Kriz 6ncesi, kriz ani ve kriz sonrasinda mevcut durum algtst tespit edilmelidir. Kamuoyu ile iletisim
ve bilgilendirme modellenitken olay veya olgunun kamuoyunda algilanisi, yanlis ve/veya cksik
algilamalar tespit edilmeli ve bilgilendirme siirecinde kamuoyunun dogru bilgilendirilmesi igin
(medya) iletisim stratejileri kullanilmalidr.

Cagimizda 6zellikle geng ntfus hemen her bilgiyi internetten, facebooktan ve twitter gibi sosyal
medya aracihgryla almaktadir. Bu bakimdan sosyal medyanin kriz aninda rolii ¢ok buyiiktir. Bu
nedenle kriz iletisiminde “Sosyal medya” yadsinamaz bir 6neme sahiptir. Kamuoyu bilgilendirme
sureglerinde sosyal medya basligi mutlaka yer almalidir. Sosyal medya tizerinden kamuoyu algisinin
test edilebilecegi gibi, alginin olusmasi esnasinda da sosyal medya 6nemli ve etkin bir ara¢ olarak
degerlendirilmelidir. Ayni zamanda pek ¢ok terér 6rgutii destekgisinin kriz anlarinda sosyal medya
tzerinden kamuoyuna strekli bilgi akist sagladiklart ve pek ¢ok yanls bilginin 6rgiit destekgileri
tarafindan sosyal aglar tizerinden dolanima sokuldugu bilinmelidir.

Teror olaylari sonrast yasanan strecte ihmal edilmemesi gereken bir alan da wuluslar arasi
kamuoyunun bilgi a¢liginin tatmin edilmesidir. Bu bakimdan kriz iletisiminin bir boyutunda uluslar
arast kamuoyunu bilgilendirmek de olmalidir. Aksi takdirde tipk: ulusal alandan oldugu gibi bilgi
acligt uluslar arasi alanda da telafisi giic iletisim kazalarina neden olabilir. Kriz yonetilitken
Turkiye’nin uluslararast kamuoyunda hakkinda yapilan haberleri takip etmesi, uluslar arast kamuoyu
algisini degerlendirmesi ve krizin iletisim boyutunu sinir 6tesinde de yonetmesi gerekir. Bunun igin
de, ortaya ¢tkan bir krizde, dis basina iyi Ingilizce bilen kisiler tarafindan haber biiltenleri, bilgi
glincellemeleri, yabanct basinin sorularinin cevaplanmasi ihtiyaglart giderilmeli ve krize iliskin
istenilen alg1 olusturulmalidir.

Kriz aninda medyanin sorularina bir diger anlatimla kamuoyunun bilgi aghigint giderecek sorulara
cevap verecek bir sozcilik kurumu ve bir sézciiniin tespit edilmesi yararlt olacaktir. Kriz anlarinda
iletisimin kim tzerinden saglanacagi, bilgi metinlerinin hangi kaynaklar kullanidarak ve kimler
tarafindan yazilacagy, iletisimde kullanilacak dil ve soylemin nasil olacagr ve kimin bilgiyi aktaracagt
yani s6zctinin kim olacagt 6nceden tespit edilmelidir.

Sozcuntun de igerisinde yer alacagi ve medya iletisim ekibi olarak da adlandirilabilecek bu ekip
tarafindan bir bilginin (haber) kamuoyuna (yurtici - yurtdist) verilmeden oOnce sonuglarinin
yaratacagi olumlu ve olumsuz etkiler dogru analiz edilmeli ve bilgi kamuoyuna bu analizden sonra
aktardmalidir.

Kriz 6ncesinde baslayan ve kamuoyunda olusabilecek olumsuz psikolojik atmosferin ve soylenti

zeminin ortadan kaldirilmasina yonelik karsit strateji gelistirilmelidir.
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Her kriz 6znel bir yapidadir ve krize 6zel yanlart bulunabilir. Diger bir anlatimla her krizin kendi
sartlart icinde degerlendirilmesi gerekmektedir. Her 6zel durum igin gercek senaryolara dayanan,

krizi tanimlayan, olasiliklari, sorunlart ve ¢6ziim yollarini tartisan ¢alismalar yapilmalidir.

Stratejik Iletigim Nedir?

Doortley ve Garcia (2007) stratejik iletisimi organizasyonun amaglari, miicadelesi, tiretimi ve basarist
adina merkezilestirilmis ve organize edilmis iletisim olarak tanimlamaktadir.

Hedef kitle Gzerinde olusturulmak istenen duygu, disince ve inanglar verilen mesajlar araciligtyla
olusturmak mimbkiindur. Stratejik iletisim; farkli kaynaklardan dagitilan mesajlarin iletisim stireci
icerisinde bir bitin olarak ayni amaca uygun mesajlarinhedef kitleye iletilmesi, alic1 tzerindeki
etkisinin degerlendirilmesi, dontitler ile karsilikls iletisimin her asamasinin profesyonel olarak kontrol
ve yonetimi olarak tanimlanabilir.

Stratejik iletisimde farklt mesaj kaynaklart birbirlerine paralel olarak ve birbirlerini destekleyen
mesajlar ile hedef kitle tizerinde etki birakirlar. Mesajlar arasinda yasanabilecek catismalar, stratejik

iletisimde basarisizliga yol agan 6nemli etkenlerdendir.

Kriz Iletisimi Nedir?

Cogu kriz durumda ilk karsdasilan durum bir strpriz olarak degerlendirilmektedir. Krizin
yasanacagina iliskin sinyallerin 6nceden alintyor olmasi veya kriz yonetiminde gorev alacak ekip
tyeleri tarafindan tartistimasi gerekirken, kriz ortaya ciktiktan sonra farkindalik olusmast krize
paralel olarak bir krizin etkisinin genislemesi tehlikesini de ifade etmektedir (Veil, 2011). Oysa krizin
ortaya ¢tkmasint beklemeden olugabilecek kriz ve krizin olast etkilerine yonelik hazitlik yapmanin,
krizi tamamen Onleyebilecegi veya etkisini azaltabilecegi bilinmelidir.Hale, Dulek ve Hale’ye gbre
(2005) kriz iletisimi gézlem, yorum, secenekler ve bilginin dagitimi konularinda tepki vermektir.
Kriz Iletisiminde her bir mesaj bir sonraki verilecek mesaj da degerlendirilmeli ve yorumlanarak
dolasima sokulmalidir (Heath, Millar,2004).

Kriz iletisimi, kriz yonetiminden farkli olarak ancak kriz yonetimi alani igerisinde halkla iliskiler
etkinliklerinin 6nem kazandigt bir konu olarak 6ne ¢ikmaktadir (Ozdemir veYamanoglu, 2010).Kriz
aninda yonetim ¢abalart kadar iletisim c¢abalart da krizin Onlenmesi, 6nlenemezse etkisinin

azaltilmasi veya krizden yarar saglanmasi, krizin bir firsata dontisturilmesi agisindan 6nemlidir.
Kriz Iletigimi Yonetimi Nedir?
Kriz Tletisim Yénetimi, krizin her asamasinda kriz yonetimine paralel olarak bir plan cergevesinde

krize iliskin toplumda olusan bilgi ihtiyacinin stratejik bir plan cergevesinde yiiriitiilmesidir. Ozellikle
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kiiresel terorizm tehdidi kriz iletisim yonetiminin kritik bir 6nem kazandirmaktadir ve ancak iletisim

profesyonelleri eliyle yiriitilmesi halinde basart kazanilacak bir alan haline gelmistir (Gupta, 2011).

Kriz iletisim yonetimini 3 (iig) temel kategoride ele almak mumkundir:

a) Kriz 6ncest iletisim stratejileri,
b) Kriz sirasinda iletisimstratejileri,
o) Kriz sonrast iletisim stratejileri,

3 (tig) asamadan olusan ve amact genis ¢aply, kitlesel Slumlerin oldugu, ulusal ve uluslararast ¢apta
etki olusturan, kamuoyunda korku, endise ve panik yaratmaya doniik eylemler 6ncesinde yapilacak
degerlendirmeler, eylemler sirasinda yapiacak degetlendirmeler ve eylemlerin sonrasinda
yapilabilecek degerlendirmeler ve c¢abalar olarak ele alinmaktadir. Kriz yoneten ekibin, her g
asamada da yasanabilecek gelismelere paralel olarak kamuoyunda dogacak bilgi ihtiyacini karsilamak,
iletisim ve bilgilendirme siirecini yénetmeye dontk iletisim modelleri gelistirmek bir biitiin olarak

Kriz Tletisim Yénetimi olarak tanimlanabilir.
a) Kriz Oncesi Iletigim Yonetimi

Kriz Tletisim Yonetiminde en biiyiik enerji kriz 6ncesi yapilacak islere harcanmaldir. Zira pek ¢ok
kriz ortaya cikmadan 6nce bazi isaretler gostermektedir. Ozellikle belirli bir nedene bagli olarak
(Belirli olaylarin yil dontimleri, toplumsal gosteriler, grevler, terér olaylart ve olay sonrast gelismeler

vb. ) durumlarinda krizin ¢ikacag belirli bir siire 6ncesinden 6ngorilebilmektedir.

Kriz durumlarinda krize midahale edecek aktorler bilinmektedir. Ter6r olaylarinda kriz yénetimi

icerisinde yer alan kurumlar sunlar olabilmektedir:

1. Miilki Idare Amitleri

Kolluk Giigleri (Jandarma, Polis, Kuvvet Komutanliklarr)
Saglik Ekipleri

Afet ve Kurtarma Ekipleri

Belediye Ekipleri

AN

Idari Amitler ( Olayin bir Okulda meydana gelmesi durumda, okul yoneticileri vb.)
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Kriz yonetiminin parcast olan birimler ¢ogu durumda ayni zamanda kriz iletisiminin
yonetilmesinden ve kamuoyu bilgilendirilmesinden de sorumlu olmaktadir. Dolayisiyla kurumlar
arasindaki esgtidiimdeki bagart veya basarisizlik ayniyla kriz iletisiminin yoénetimine de yanstyacaktir.
Kurum ict ve kurum disinda her bir birimin ortak hedefe yonelik olarak kuracaklar etkin iletisim
agl, stratejik iletisim yOnetimi uygulamast olarak bir zorunluluk ve gereklilik haline gelmistir
(Goodman, 2006).Kriz 6ncesi paydas kurum sorumlularinin kriz 6ncesinde kriz iletisim yonetimi
icin bir araya gelerek kriz iletisiminin hangi sekilde yapilacagini tartismast basart i¢in mutlak bir
zorunluluktur. Bu durumda kriz 6ncesinde paydas kurumlar en azindan su sorularn yanitlaring

tartismalart faydali olacaktir.

. Kriz Yonetimi Acgisindan Meveut Durum Nedir?
. Kriz lletisim Yonetimi Acisindan Kurumlar Arast Isbitliginde Meveut Durum Nedir?
. Kriz Yonetimi Isleyisini Sekillendiren Bir Plan var mi?

. Bir Kriz durumu S6z Konusu Oldugunda Neler Yapiliyor?

° Daha 6nce yasanmis Kriz Durumlarinda goriilen aksakliklar nelerdi ve Coziim Onerileriniz
Nelerdir?

° Kriz Tletisim Yonetimi Siirecine Iliskin Planiniz ve Kurumsallasmis Bir Yapt Mevcut mu?
Isleyisi Nasil?

Kriz genis bir kavramdir. Bitin kurumlar kendileri acisindan kriz tanimi  yapmaktadir.
Koordinasyonun iyi saglanabilmesi icin ortak bir kriz taniminin yapilmasi gerekmektedir. Kriz
yonetimi planlart rutin olarak ele alinan ve gincelliklerini stk kaybedebilen planlar olarak pek ¢ok
kurumun raflarinda yer almaktadir. Yeni durumlar ve yapilan degisiklikler sorun yaratabileceginden
esgidim ve kurumlar arasi etkin bir iletisim her zaman ¢ok iyi saglanmalidir. Bu ytzden yapilacak
guncellemeler ¢cok 6nemlidir. Yeni olusabilecek gelismelere karst kurumlar elestiriye agik bir yapiya
sahip olmalidir. Unutulmamalidir ki; kriz iletisimini yonetirken soyut ifadeler yerine somut ifadelere
ihtiya¢ duyulacaktir ve bunun tek sart1 hazithklh olmaktir.

Kriz Tletisim Yénetimi cercevesinde iletisim stratejilerinin beliflenmesi ve kriz aninda verilebilecek
mesajlarin derlenmesi igin kriz yoneticilerine gesitli gorevler diismektedir. Bunlardan bazilar
sunlardir:

1. Merkez ve tasrada kriz ekibin olusturulmast: Kriz 6ncesinde kriz sinyallerini degetlendirerek
muhtemel krizin 6nlenmesine yonelik bir ekip olusturulmalidir.

2. Gorinti merkezinin olusturulmast: Terére bagl olarak gelisebilecek krizin  iletisim
boyutunu yénetmek tizere kullanilacak goriintii ve metinlerin medyaya sunumu igin kullanilacak bir

gorunti isleme merkezi kurulmalidir.
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3. Donanmmli mobil araglarinin bulundurulmast: Olay yerine gidecek ve stratejik degerlendirme
sonucu paylasilmasinda sakinca bulunmayan goriinti ve bilgileri medyaya sunmak tizere hazirlik
yapilmast amactyla kullanilacak mobil araglar bulunmalidir.

4. Toplumun sosyolojik yapist ve SWOT analizi: Yerel toplumun yapist ve hassasiyetlerini
gozeterek, kriz iletisimine iliskin agiklamalara yansitacak bir ¢alisma yapilmalidir. Toplumun genel
yapisi, inang, kiltir ve hassasiyetlerine yonelik yapilacak SWOT (Gtglii yanlar, zayif yanlar)
arastirmast ile kamuoyuna verilecek mesajlar ile toplumun incinmesini 6nleyecek stratejiler
gelistirilmelidir.

5. Medya okumast: Pek ¢ok krizin sinyalleri acik kaynaklar takip edilerek anlagilabilir. Bu agidan
medyanin takip edilmesi olast dogacak krizlere iliskin bilgiler tasimaktadir.

6. Kriz sinyallerinin alinmast: Belitli yil dontimleri, toplumda baslayan gerilim, bazi nedenlerle
toplumda olusan tepkiler gibi kisi, toplum, ulusal ya da uluslar arasi giindeme paralel gelismeler
dogabilecek krizlere iliskin sinyaller tagimaktadir. Kriz sinyallerinin alinmasi, krizi yasanmadan
ortadan kaldirmak veya krizin olumsuz etkisinin minimize edilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir.
7. Krize hazitlik ve korunma: Kimi zamanlarda kriz 6ngorilse dahi engel olmak miimkiin
olmayabilir. Bu durumda krizin siddetinin azaltdmast ve dogru yoénetilmesi agisindan krize hazirlik
ve olumsuzluklarindan korunma yoniinde stratejilere ihtiya¢ duyulacaktur.

8. Lojistik: Kriz durumlarinda krize mudahil olan kurumlarin kendi igleri ve kurumlar arast
koordinasyonda gerekli iletisim alt yapistnin ¢alistr durumda olmasi, aynt zamanda kamuoyuna bilgi
akisini saglamak tzere iletisim gereglerinin yapilandirilmast bir zorunluluktur.

9. Krizin timeline haritast: Daha 6nceden yasanmis benzer krizlerin ne zaman ve nerede
yasandiklart incelenerek bir zaman — mekan analizi yapimalidir. Bu analizler ile yasanacak krize
iliskin 6ngorilerde bulunmak mimkiin olabilecektir.

10. Ongorillemeyen  krizler: Aniden ortaya cikabilecek toplumsal gerilimler, beklenmedik
olaylarla karsilasiimast durumunda neler yapilabilecegine iliskin bir ¢alisma yapilmalidur.

11. Krizden kaginmak: Ortaya ¢tkmast muhtemel bir krizin (cogu zaman séylenti, sosyal medya
tepkileri vb. ile sinyalleri alinan kriz durumlarinda) yapilacak resmi agiklamalar, bilgilendirme
toplantilart ile kamuoyu siikunete ¢agrilarak, dogru bilgilendirme yapimalidir. Bu sekilde krizlerden
kacinmak pek ¢ok kez mimkin olabilmektedir.

12. Krizi yonetmeye hazirlanmak: Krizi yonetecek paydas kurumlar ve sorumluluklar
konusunda planlar hazitlamak, tatbikatlar yapmak ve pratik uygulamalarini, muhtemel sorun ve
¢6ztim yollarinin belitlenmesi gerekmektedir.

13. Kurumlar arast koordinasyon: Gerek tasra teskilatlart gerek merkez teskilatlart ile kurumlar

arast etkin bir koordinasyon saglamak icin ¢alisma ve planlamalar yapilmalidir.
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14. Bilgi havuzu olusturulmast: Kriz aninda ihtiya¢c duyulabilecek lojistikten personel iletisim
bilgilerine kadar tim bilgiler toplanarak kullanima hazir halde bekletilmelidir. Kriz sirasinda zaman
kaybinin yasanmamast icin bilgiler periyodik olarak giincellenmelidir.

15. Krizin 6n tamimlamast: Krizler kategorik olarak tanimlanmalidir. Krizin siddeti ve etki
alanini tahmin etmek ve buna bagl olarak strateji gelistirmek icin ¢alisma yapilmalidir. Arastirma
kapsaminda gelistirilen kriz barometresi krizin siddetinin 6l¢tilmesi agisindan kaynak olarak bu
asamada kullandabilir.

16. Kriz 6ncesi medya iletisimi: Kriz 6ncesinde medya ile iletisim kurulmalidir. Kriz durumunda
medyanin hangi kaynaktan ilk bilgiyi alacagi, hangi kaynaktan gelisme ve gilincellemelere
ulasabilecegi 6nceden medya calisanlarina bildirilmelidir. Ayni zamanda yasanacak muhtemel krize
liskin temel degetlendirmeler kriz 6ncesinde medya mensuplariyla paylasilarak bilgi eksiklikleri
giderilmelidir.

17. Basin sablonlarinin olusturulmasi: Kriz sirasinda en ¢ok sorulan sorulara cevap verecek ve
kamuoyunda olugan bilgi eksikligini giderecek sekilde formlar olusturularak, kriz sirasinda formlarin
doldurulmast suretiyle hizlica bilgilendirme yapilmasi i¢in hazitlik yapilmaldir.

18. Kriz 6ncesindeki stratejik soylem: Toplumsal hassasiyetleri dikkate alan, olast yanls
anlagtlmalart ve iletisim kazalarini ortadan kaldirmaya dontk stratejik soylemler kriz 6ncesinde
dolagima sokulmalidir. Medya ve kamuoyu bilgilendirmesi kriz 6ncesinde kritik 6neme sahip bir

faktor olarak ele alinmalidir.
b) Kriz Ani Iletisim Yonetimi

Krize hazirliksiz yakalanmamak tizere kriz 6ncesinde yogun bir ¢alismaya ihtiya¢ duyuldugu 6nceki
bolimde ifade edilmisti. Kriz aninda yoneticilerin heyecan ve panik hali yasamamast agsindan
yapacaklari faaliyetler kriz ani iletisim yonetimi bolimunde ele alinacaktir. Kriz aninda iletisim
yonetimi agisindan yapilabileceklerin bazilart sunlardir:
1. Krizin boyutlarini anlayarak, krizin etkisinin neler olabilecegini kestirmek,

Durum ne kadar kot sorusuna yanit aramak,

Bu karmasanin temel etkeni nedir?

Mevcut secenekler nelerdir?

Mevcut durum analizi yapilabiliyor mu?

2

3

4

5. Mevcut segeneklerden hangileri gegerli olabilir?

6

7 Kriz durumunda en ¢ok hangi kurumlar etkilenir?
8

Basin agtklamalarinda dikkat edilecek hususlar nelerdir?
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9. Tletisim tislubunda yapilmast ve yapilmamast gerekenler nelerdir

10. Medya konuya ilgi gosteriyor mu?

11. Medya bilgiyi hangi kaynaklardan aliyor?

12. Medya bilgilendirmesi yapildi m1?

13. Medya konuyu hangi yonleriyle 6ne ¢ikartyor? Bu alanlara iliskin kriz iletisim yonetimi ekibi
tarafindan bilgilendirme yapildi m1?

14. Kamuoyunda olusan bilgi ihtiyact nedir? Kamuoyu yeterince bilgilendiriliyor mu?

15. Kriz 6ncesi ¢alismalara paralel olarak gelistirilen sablon ve formlar kullaniliyor mu?

16. Kriz iletisimi i¢in tasarlanan stratejik iletisim séylemlerine dikkat ediliyor mu?

17. Kriz sozctlugi tesis edildi mi? Gérevini yaptyor mu?(Kriz aninda segilecek sozct gerektigi
zamanlarda medyayla yiz yize gorigmeler yapmahdir Krize baglt olarak gelisen haberin dogru
yonuni medyaya anlatmalidir. Gerektiginde Ust diizey vyetkililer olayin dogrusunu kisa bir

aciklamayla anlatmali ve yapilacak habetler bu agtklama 1s1g1nda ilerlemelidir).
c) Kriz Sonras1 Iletisim Yénetimi

Kriz sonrasinda iletisim yonetimi daha ¢ok atlatilan krizin detayh bir analizini kapsamaktadir. Kriz
oncesi ve kriz sirasinda gecilen agamalarin ve yapilan degerlendirmelerin, alanda uygulanmasinda
karsilasilan gtclikler ve kriz iletisim yonetimi ekibinin goérevini ne derece basardigina iliskin

degerlendirmeleri de kapsamaktadir.

Kriz sonrasinda temel olarak ele alinabilecek basliklar sunlardir:

1. Kriz sonrast yipranacak kurumlar?: Yasanan kriz sonrast bazi kurumlarn elestirilmesi,
medya ve kamuoyu algist acisindan bazi kurumlarin suglanmast s6z konusu olabilir. Kriz sonrasinda
kurumlarin itibarinin yeniden tesis edilmesi igin iletisim stratejisi ve alginin dogru yonetilmesi
gerekebilir.

2. Krizden nasil yararlaniir?: Kriz ayni zamanda bazi donisim ve gelisim igin firsat da
olusturabilir. Kimi durumlarda mevcut sorunlarin ortadan kaldirilmasi, hatali uygulamalarin
diizeltilmesi, yanlslarin gézden gecirilmesi agisindan kriz bir firsat yaratmaktadir. En azindan kriz
sonrast degerlendirmede tespit edilen yanhslar, yasanmast olast gelecek krizlerin engellenmesi
acisindan bir firsat olarak degerlendirilmelidir.

3. Checklist olusturulmast: Krizin olumsuz etkisi, iletisimde yasanan aksakliklar, krizden
kacinma yollarinin  tesis edilmesi gibi konularda yasananlardan Ogrenmeye dayali listeler

olusturulmalt ve krizde gbrev alan paydas kurumlar acisindan doldurulmalidir.
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4. Kriz yonetim analizi: Atlatilan krizin nasil yonetildigi, iyi yanlar ve koti yanlar olarak
yapilacak analiz, gelecek krizler ve sonraki krizlerde gbrev alacak personel agisindan 6nemli veriler
olacaktir.

5. Medya Iletisim Degerlendirmesi: Krize iliskin medya ve kamuoyu algisinin nasil gelistigi, kriz

oncesi ve kriz sirasinda iletisim stratejilerinin nasil uygulandigina iliskin degerlendirme yapilmalidir.

Kriz ve Medya

Ozgiirliik ve giivenlik ikilemi sorumlu yayincilik ve etik yayincilik ikilemesine benzer. Kriz aninda
sessiz kalmakla, ifade 6zgurliginin smnirlarini belirlemek guigtir. Terorle miicadelede iletisimin
kurallarint yazili kurallar olarak basin mensuplarina anlatmak ve uygulanmasini beklemek, alanda
calisan gazeteciler acisindan zordur. Onemli olan gazeteciler olay yerine intikal etmeden, gerekli
kurumlarin gazetecileri gerektigi doyumda bilgilendirmesidir. Ancak bu sekilde kamuoyu hizli, dogru
ve etkin bir sekilde bilgilendirilebilir. Gazeteciler, bir olay oldugunda olayin muhatabi olan kamu
yetkililerinden hizlt bilgi alamazsa, olayin boyutunu ve detayini arastirmak tizere farkli kaynaklara

yonelitler.

Dijital medya, mobil iletisim teknolojisi ve toplumun bilgiye ulasma kaynaklarinin gesitlilik arz
etmesi, 6zellikle yerel haberciligi dramatik olarak degistirmistir (Trump, 2012). Olayin medya ve
calisanlart acisindan ele alinmasindan Gte, sosyal medya araciligtyla elde ettigi bilgileri kamuoyu ile
paylasan bireylerde giniimiizde pek ¢ok bilgiyi dolasima sokabilmektedir. Bu kisilerde hig
unutulmamalidir ki medya kadar bilgi paylasan ve es zamanl olarak dolanima bilgi sokan bilgi
dagiticilaridir (Veil, Buehner ve Palenchar, 2011).

Yanitict haber kaynaklari, kamuoyunun bilgi ihtiyacint karsilamaya calisan basin ¢alisanlarint farkls

sekilde yonlendirebilir ve bu durumda olusacak algtyr daha sonra diizeltmek ¢ok zordur.

Platon'un bir "magara benzetmesi" vardir. Platon yeralunda bir magarada yasayan ve sirtlar
magaranin girisine doniik oturmakta olan bir takim insanlart tarif eder. Bu insanlarin elleri ve
ayaklart baghdir ve yalnizca magaranin duvarini gérebilmektedirler. Arkalarinda yiiksek bir duvar
vardir. Yine bu duvarin arkasindainsana benzer bir takim goriintiiler ve duvarin tzerinde bir takim
degisik cisimler tutmaktadirlar. Bu cisimlerin arkasinda bir ates yandigi icin cisimlerin golgesi
magaranin duvarlarina yansir. Magarada yasayanlarin gordigi tek sey de bu “gélge tiyatrosudur”.
Dogduklarindan beri bu sekilde oturduklar icin, var olan tek seyin golgeler oldugunu sanitlar
(Yuksel, 2007). Gunumiuzde toplum da tipki bu benzetmede dile getirildigi sekilde olay ve olgulari
medya tzerinden ve medyanin yansittifl sekilde —diger bir anlatimla medyanin evimizin duvarina

(ekranlara) yansittig1 sekliyle- 6grenir ve kabul edetler.
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Madalyanin diger yiizine yani medya tarafina bakacak olursak; Kriz zamanindaki haberlerin ticari
degerleri ¢ok ytksektir. Olagan dist durumlarin medya tarafindan topluma sunulmasi daha fazla
okur, daha fazla izleyici anlamina gelmektedir. Tam bu noktada ise sorun baslamaktadir. Ciinkii
farkli medya gruplarinin rekabet halinde oldugu medya piyasasinda ve medyada haberin
yayinlanmasinda birinci 6ncelik hizdir. Medya daha fazla reyting ugruna hangi krizlere neden
olabileceklerini gormezlikten gelebilir. Habercilikte dogruluk ve dogrulugun tekraren kontrol
edilmesi isi cogu zaman ikinci plana atilabilmektedir. Haberi ilk veren pek cok durumda kamuoyu
algisinin olusmasina dogrudan tesir etmektedir. Aynt zamanda birbirleriyle rekabet halinde olan
gazeteciler icin hiz rating anlamina da gelmektedir. Bu durum ise tedbirler gelistirilmedigi zaman
telafisi gii¢ iletisim hatalarina neden olmaktadur.

Verilen haberler ¢ercevelemeyle (framing), olaylardaki algilarin degismesine neden olabilir.
Cergeveye katilan duygu ve anlam yiklemesi ¢ok oOnemlidir. Kriz aninda iletisimin dogru
yonetilebilmesi icin, medya/haber merkezi ¢alisanlart krizin icerigi, anlami ve boyutlarina iliskin bir
gerceve olusturmadan, dogru ve hizlt bilgi akistyla krize iliskin kamuoyuna paylasilmast gereken
bilgiler medya sektorii ¢alisanlarina en hizli sekilde sunularak, olumsuzluklarin 6niine gegilmelidir.
Kriz aninda hiz kadar dogru bilgilendirmede ¢ok 6nemlidir. Kim 6nce bilgilendirilirse o, haberin
sablonunu ortaya ¢ikarmakta ve ilk haber ¢ogu zaman algtyt olusturmakta ve devaminda algiyl
yonetebilmektedir. Bu nedenle yayin kuruluslarini ilk ama dogru bilgilendiren olmak ¢ok 6nemlidir.
Teror olaylart sonrast medya siddet goriintiilerini ekrana tagtyarak bu siddetten dolay: halkin teror
olayina tepki duymasini beklemek yanlistir. Teror saldirist sonrasi, elde edilen “Olay yerinden ilk
goruntiler” temalt yaralt insanlar, yanan esya ve araglar, hasar gérmiis ¢cevre vb. insanlari ajite edici
goruntiler kamuoyunda teror saldirisint gergeklestirenlere tepki olusturacagt gibi aynt zamanda teror
orgutiiniin glclii oldugu algist da yaratabilir. Olay yeri goriintiilerinin butiin ¢iplakligiyla ekranlara
yansitilmast devleti giigsiiz, terér 6rgtiintin gugli olarak aktarimina da neden olabilmektedir.

Basin yayin organlarinin teror olaylart sonrasinda yapacagr yayinin kriterlerini belirleyen yasal bir
diizenleme net sinirlariyla belitlenmis olmamasina karsin, medya kuruluglarinin bir araya gelerek
olusturduklart “Btik Ilkelerin” yer aldigi bir metin basin yayin kuruluslarinin {izerinde mutabakat
sagladiklart bir butin olarak deklare edilmistir (Detay i¢in bkz: Medya Etik Konseyi: Gazeteci
Meslek Etik Tlkeleri, TV Yayin Ilkeleri, http:/ /www.medyaetikkonseyi.com).

Medya etik ilkeleri ve teror olaylarina iliskin kamuoyu bilgilendirme stireci ve haberciligi salt ulusal
bir sorun olmaktan Ote uluslar arasi alanda da tartistlan bir konudur. Ter6r olaylarina iliskin
habercilikte oldukea titiz davrandigt gbzlenen ve bu konuda 6ne ¢ikan bir yayin kurulusu olarak
BBCnin yayin degerleri, sorumlu yaymcilik ilkeleri isigindadir. BBCnin kriz ve terér konulu

habetlerde nasil bir yol izleyecegi 6nceden belitlenmistir ve kanal belli kritetlere gbre yayinlarin
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stirdiiriir.  Ote yandan tilkemizde; Radyo Televizyon Ust Kurulu (RTUK) tarafindan denetlenen
yayin ilkeleri yasal olarak uygulamada olup, terdr olaylarina iliskin yayinlarin nasil yapilacagina dair

bir uygulama modiilii bu yayin ilkelerinin icinde yer almaktadir (RTUK Yayin Ilkeleri, 2013). Buna

gore:

Madde 4.) Radyo, televizyon ve veri yaymlarmda uynlmas: gereken yaymn ilkeleri sunlardur:

a) Tiirkiye Cumburiyeti Devletinin varlik ve bagumsizlgina, Devletin dilkesi ve milletiyle biliinmez
biitiinliigiine, Atatiirk ilfe ve inkaldplarma aykir: yaym yapimanmast.

b) Toplumn siddete, terire, etmik ayrimeiliga sevk eden veya halk: sinsf, ik, dil, din, mezhep ve bilge fark:
gozeterek kin ve diismanlida tahrik eden veya toplumda nefret duygular: olusturan yaymlara imkdn verilmenses.
Bilinen ve kabul edilen bir gercek sudur ki: Kriz stirecinde medya ile iletisim olduk¢a 6nemlidir
dolayistyla bu konuda takip edilecek Kriz iletisim yonetimi ilkeleri belirlenmelidir. Unutulmamalidir
ki: Medya icin kriz, onlara daha fazla izleyici, okuyucu ve dinleyici saglamaktadir ve kriz yonetim
ckibi gerekli bilgi ihtiyacint gidermedigi takdirde, medya baska kaynaklara yonelmekte ve yanlis
bilgilerin dolanima sokulmasi telafisi giic hasarlara yol acabilmektedir. Yetkililer zamaninda bilgi

akisini saglamakta gecikitlerse zihinlerin karigmasina neden olurlar. Bu nedenle kamuoyunu aninda

bilgilendirmeye yonelik bir iletisim yapist kurulmalidir.
Krizin Siddeti Nasil Olgiilebilir?

Teror olaylarina baglt olarak gelisecek krizler genellikle asimetrik etkilidir. Diger bir ifadeyle 6ld,
yarali sayisi, patlayict cesidi gibi ayrintilar krizin siddetiyle paralel degildir. Oli veya yaral
olmamasina karsin metropol bir ilin merkezinde patlayacak bir bomba veya yabanci misyon
gorevlilerine karst gerceklestirilen bir eylem uluslar arast ¢apta etki olusturabilir. Ancak krizin

boyutlarinin anlagilmasi agisindan en temel kriterler su sekilde siralanabilir;

a) Lokal etkisi olan kriz ( Koy, ilce ¢apinda)

b) 1l siurlart igerisinde etkisi olan kriz

C) Bolgesel capta etkili kriz (Birkag ili icine alacak genislikte)
d) Ulusal ¢apta kriz

e) Uluslar arasi ¢apta kriz

Krizin siddetinin bilinmesi, kriz iletisimine yaklasimi da dogrudan etkileyen bir unsurdur.
Olusturulacak bir kriz barometresi paralelinde krizin boyutlarinin  tartisilmast, etki alaninin
kestirilmesi, kriz yonetimi ve kriz iletisim yonetimi ekiplerinin stratejilerini dogrudan etkileyecektir.

Bu kapsamda olusturulabilecek bir kriz barometresi su sekilde olabilir:
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Tablo 1. Kriz Iletisim Y6netimi Agisindan Kriz Barometresi

Cok 5. Derece
yuksek Kriz

. 4. Detece
Yiksek Kriz
=
a
s Orta
:-
9.
@,
Distk

Cok .
Diisiik 1. Derece Kriz

Cok Dusiik Dusik Orta Yiksek Cok Yiksek

Kamuoyunda Olusturdugu Etki

Kriz Tletisim Yonetimi acisindan kriz: 1) Medyanin Krize iliskin ilgisi ve 2) Krizin kamuoyunda
olusturdugu etki olmak tizere iki parametrenin incelenmesi ile degerlendirilebilir.

Barometre ile Kriz Tipinin Belitlenmesi

Her iki parametreden (Medya Ilgisi ve Kamuoyunda olusan etki) birisinin veya her ikisinin
siddetitemel alinarak kriz tipleri tanimlanabilir. Or. Kamuoyunda ¢ok biiyiik derecede ilgi uyandirdigs
halde medyada diigiik seviyede 1lgi goren (ya da tam tersi durumda)bir kriz kamuoyu etkisi dikkate
alinarak 5. Derece Kriz olarak ele alinabilir.

1. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin en diigiik seviyede oldugu
durumdur. Krizin ¢ok kii¢tik bir alanda ve ¢ok distik derecede medya ilgisinin oldugu durumdur.

2. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin diigiik seviyede oldugu

durumdur. Krizin yerel Ol¢egi asmayacak sekilde kamuoyu etkisinin ve medya ilgisinin oldugu

durumdur.
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3. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin orta seviyede oldugu
durumdur. Krizin yerel ve il smurlar icerisinde kamuoyu etkisi olusturdugu ve yerel medya ile
kismen ulusal medyanin ilgi g6sterdigi durumdur.

4. Derece Kriz:Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin yiiksek seviyedeoldugu

durumdur. Krizin yerel, il ve gevre illeri de kapsayacak sekilde bolgesel kamuoyu etkisi gosterdigi,
ulusal ve kismen uluslar arast medyanin ilgi gésterdigi durumdur.

5. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin gok yiiksekseviyede oldugu
durumdur. Krizin ulusal ve uluslar arast kamuoyunu etkileyecek sekilde, ulusal ve uluslar arast
medyanin yiiksek seviyede ilgi gosterdigi durumdur.

Kriz Iletisimi Agisindan Kriz Barometresi Nasil Kullanilir?

Kamuoyunu ve medyay1 bilgilendirme stratejileri gercevesinde krizin buyukligt ve siddeti kriz sirast
ve kriz sonrasinda takinidacak tutuma etki etmektedir. Kiriz iletisim yonetimi ekibin kriz tipine bagl
olarak iletisim ve bilgilendirme kanallarini devreye sokmast ve/veya ilgili bitimlerle bilgi paylasmak
zorunda kalabilir.

1. Derece krizlerde ilce yoneticileri (IKaymakam, Tlge Jandarma Komutani, Tlce Emniyet Amiri)
aciklama ve bilgilendirme yapmast yeterli olabilir. 1. Derece kriz tipinde Kriz iletisim y6netim
ekibinin ilgili birimlerin devreye girmesi ve iletisim stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasin
temin etmelidir.

2. Derece, 3. Derece ve 4. Derece krizlerde ilce yoneticilerine ilave olarak 11 Yéneticilerinin (Vali,
Vali Yardimeist, Valilik Basin Merkezi, 1l Jandarma Alay Komutani, Il Emniyet Midiirii) aciklama
ve bilgilendirme yapmast gerekli ve zorunlu olabilir. 2., 3. Ve 4. Derece kriz tipinde Kriz iletisim
yonetim ekibinin gecikmeksizin Kriz Tletisim Basin Sézciisiiniin ve/veya ilgili birimlerin devreye
girmesi ve iletisim stratejilerine paralel olarak agitklama yapmasini temin etmelidir.

5. Derece krizlerde yani ulusal ve uluslar arast kamuoyunu etkileyen krizlerde il yoneticilerine ilave
olarak merkezi yonetim birimlerinin (Cumhurbagkanligi, Basbakanlik, Bakanlik, Genel Kurmay
Baskanligi, Kuvvet Komutanliklari, Emniyet Genel Mudurligi) veya ilgili birimlerin basin
sozculikleri araciligryla aciklama ve bilgilendirme yapilmast gerekli ve zorunlu olabilir. 5. Derece kriz
tipinde Kriz iletisim yonetim ekibinin gecikmeksizin Kiriz Iletisim Basin Sézciisiiniin ve ilgili
birimlerin devreye girmesi ve iletisim stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasint temin etmelidir.
Krizin kamuoyunda olusturacagi/olusturdugu etkisi ve medya ilgisinin siddeti ve derecelendirilmesi
isi, kriz iletisim yonetimi ekibi tarafindan, agik ve kapali kaynaklardan elde edilen veriler
dogrultusunda belitlenir. Kriz aninda krizin derecelendirilmesi icin, bolgesel, ulusal ve uluslar arast

durum, yasanmis benzer krizler, sosyal gruplarin hassasiyetleri gibi hususlarin gbz 6ntnde
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bulundurularak, krizin derecesine iliskinkriz iletisim yonetimi ekibinin 6ngorilerde bulunmasi

gerekebilir.
Sonug

Kriz iletisiminde basartyt ve krizin sonuglarint dogrudan etkileyen en 6nemli faktérlerden birisi
olarak kriz iletisim yOnetiminin basartyla yuritilmesi kritik 6neme sahip bir faktordiir. Kriz iletisim
yonetiminin dogru yapilabilmesi icin uzman kisilerden olusacak kriz yonetim ekibinin igerisinde

mutlaka yine iletisim uzmani veya uzmanlart bulundurmasi gerekmektedir.

Kriz yonetim ekibi, iletisim uzmani, toplumsal analizler yapmak tizere gorev yapacak sosyolog,
antropolog ve psikologlar ile kriz 6ncesi, kriz sirast ve kriz sonrast asamalar i¢in ¢alismalar yapmast
ve iletisim stratejileri gelistirmeleri gerekir. Elde edilen tim veriler 1s1inda olusturulacak bir “Kriz

Tletisim Yénetim Plani”hazirlanmaldir.

Kriz Tletisim Yénetim (IKIY) Plant basit bir sekilde kriz yonetimi éncesinde, kriz sirasinda ve kriz
sonrasinda yapilacaklarin belitlendigi, cerceve ve/veya detaylt olarak kaleme alindigi doktimandir.
Kriz Tletisim Yénetimi Plant krizin tipine, uygulayan birimlere gére degisiklik gosterebilir. Tam
sorularin cevaplandirilmast igin ya da tiim kriz iletisimini yonetmek igin gerekli bilgileri barindirmast
acisindan yeterli olmayabilir ancak KIY planinin temel amact basit gerceve cizerek, elde bulunan
veya bulunabilecek seceneklere en uygun ¢oziimiin, ihtiya¢ duyan insanlarin 6ntine segenek olarak
sunulmasidir. KIY plant ayni zamanda ¢oziim iiretecek ekip iiyelerine ve karar alicilara zaman
kazandirmak ve krizin iletisim yOnetiminin, olast ihtiyaclarin ve olast ¢6ziim yollarinin kisa siire

icerisinde ortaya ¢ikartilmasi isine yaramaktadir.

Kriz Iletisim Yoénetim Plan1 Hazirlanirken Neler Yapilmahdir?
1. Tletisim hedefi belirlenmelidir.

Tletisim yéntemleri belitlenmelidir.

Iletisim hedeflerinin icerigi belirlenmelidir.

Zaman ¢izelgesinin olusturulmast gerekmektedir.

AR R SR

Kriz aninda bilgi toplama ve yaymada yapilan yanlisliklarin Oniine gececek tedbitler
alinmalidir.
6. Kriz iletisim Yonetimi plant hazirlanirken toplumun sosyolojik yapist ve olaylara

gosterecekleri tepkiler géz 6ntinde bulundurulmalidir.
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7. Toplumun yapisina ve/veya hassasiyetlerine bagli olarak; bazt konular farkli algilanabilir. Bu
nedenle kiltiirel kodlar dikkate alinarak bir ¢alisma yapilmalt ve krizin derinlesmesini 6nleyecek dil

ve soylem gelistirilmelidir.

8. Kriz sonrasinda magdurlarin psikolojik ihtiyaclart g6z 6niinde bulundurulmahdir.

9. Kriz aninda magdur ailelerine maddi ve manevi destek saglamak tzere tedbirler
gelistirilmelidir.

10. Kriz yonetim modeli hazirlanirken iyi 6rnek (best practices) anlaminda hangi tlkeler ve

modeller ¢alisildl, hangi model daha uygun olarak belitlendi? Yeni model nasil bir igerige ve semaya
sahip olacak? Sorularina yanitlar aranarak, ¢éztiimler Gretilmelidir.

11. Halihazirda mevcut kriz yonetimi nasil igliyor ya da islemiyor? Aksakliklar nelerdir? Kriz
yonetimi ¢ergevesinde afet yonetimi vb. konularda sistem nasil ¢alistyor? Mevceut yasal diizenlemeler
nelerdir? Hangi kurumlara ne roller distiyor? Bu kurumlar ne yapiyorlar? Sorulart kriz 6ncesinde
detaylartyla analiz edilmeli, gugli yanlar, zayif yanlar degerlendirilerek, kriz 6ncesinde tedbitler
gelistirilmelidir.

12. lletisim yénetiminde kimin neyi, ne zaman, nerede, nasil ve nicin aciklayacagina
odaklanilmali ve dogru mesajin, dogru zamanda, dogru aracla, dogru hedef kitleye verilmesini
saglayacak bir sistematik olusturulmalidir.

13. lletisim yonetiminde verilecek mesajin igerigi ve verilme sekli énemlidir. Mesajin bilgi
acligini giderici, belli konuya odaklanmis, saygili bir tslup igeren ama her haliikarda dogru ve
bilgilendirici olmasi gerekmektedir.

14. Yapilacak planlamalara iliskin olarak hedef kitlelere, araclara, iceriklere, zaman gizelgelerine,
kriz ant tepkilerine vb. iliskin 6nceden hazirlik yapilmali ve analizler ¢ikarilmalidir.

15. Kriz yonetiminde iletisimin amact yagsamin normale donmesine katkida bulunmak olmali,
krizin olustugu merkezde dikkat edilmesi gerekenler ve buna iligkin ilkeler vb. belirtilmeli, strateji

sabit olmalt ama taktiklerin her zaman degisebilecegi 6ngoriilmelidir.

Kaynakga

Doortley, J., & Garcia, H. F. (2007). Reputation management: The key to successful public
relationsand corporate communication. New York, NY: Routledge. in Meredith, M. J.
(2012). StrategicCommunication and Social Media: An MBA Course From a Business
Communication Perspective, Business Communication Quarterly. Mar2012, Vol. 75 Issue

1, p89-95.

Goodman, M. (2006). Corporate Communication Practice and Pedagogy at the dawn of New
Millenium. Corporate, Communication. An International Journal, 11 (3), 196-213.

Gupta, R. (2011). Corporate Communication: A Strategic Tool for Crisis Management, Journal of
Economic Development, Management, IT, Finance & Marketing. 2011, Vol. 3 Issue 2,
p55-67


http://dx.doi.org/10.14687/ijhs.v12i1.3161

360
Demir, F. (2015). Stratejik iletisim ve algt yonetimi baglaminda kriz iletisim yonetimi. International Journal of Human
Sciences, 12(1), 343-362. doi: 10.14687/ijhs.v12i1.3161

Hale, J. E., Dulek, R. E., & Hale, D. P. (2005). Crisis response communication challenges: Building
theory from qualitative data,Journal of Business Communication, 42, 112-134

Heath, R. L., & Millar, D. P. (2004). A rhetorical approach to crisis communication: Management,
communication processes, and strategic responses. In R. L. Heath & D. P. Millar (Eds.),
Responding to crisis: A rhetorical approach to crisis communication (pp. 1-18). Mahwah,
NJ: Lawrence Erlbaum.

Henry G. L., Robert S., A Greek-English Lexicon, Indirilme Tarihi: 21/02/2013
http://www.petseus.tufts.edu/hopper/text?doc=Perseus

Jordan, J.; Diermeier, D. A.; Galinsky, A. D. (2012). The Strategic Samaritan: How Effectiveness
and Proximity Affect Corporate Responses to External Crisis,Business Ethics Quarterly.
Oct2012, Vol. 22 Issue 4, p621-648. 28p

Ozdemir, B. P.; Yamanoglu, A.(2010). Durumsal kriz iletisimi teorisinin tirk eczacilar birligi (TEB)
ornek olay1 ¢ercevesinde incelenmesi, Selcuk Iletisim,6(3):123-136

RTUK Yaymn ilkeleri (2013) Madde 4 — (Degisik: 15/5/2002-4756/2 md.), Inidirilme Tarihi:
20/01/2013http:/ /www.rtuk.ore.tr/savfalar/IcerikGoster.aspx?icerik id=5929dd1a-d261-
48bf-b707-b123eaa7537f

Seeger, M. W.; Sellnow, T. L.; Ulmer, R. R. (1998). Communication, organization, and crisis.
Communication Yearbook21: 231-275

Trump, K. S.(2012). The Post-CrisisCrisis: Managing Parent and MediaCommunications,School
Administrator, v69 n4 p39-42 Apr 2012.

Veil, S. R. (2011). Mindful Learning in Crisis Management, Journal of Business Communication.
Apr2011, Vol. 48 Issue 2, p116-147. 32p

Veil, S.R; Buchner, T. Palenchar, M. ]J. A (2011). Work-In-Process Literature Review:
Incorporating Social Media in Risk and CrisisCommunication, Journal of Contingencies
&Crisis Management. Jun2011, Vol. 19 Issue 2, p110-122.

Yiiksel, B. (2007) Eflatun ve Magara Benzetmesi, Indirilme Tarihi: 29/01/2013
http://blog.millivet.com.tr/Blog.aspx?BlogNo=35958

Extended English Abstract

In paralel to crisis management, crisis communication management is also one of the leading point
that effect the results and success of the crisis management. Crisis communication is a special area
of communication which consist of many strategic communication tools and synchronized
management of various vendors including government agencies, media and public. The main target
of the crisis communication is obtaining crisis and/or eliminating negative effects of crisis and
rapid response to match public attention with valid information in a) before the crisis, b) during the
crisis and c) after the crisis stages. This research focus on the steps which needs to be taken on
these three stages of crisis communication, implementing strategic communication with media and
public and how to deal with crisis in terms of crisis communication management strategies. As part
of the study a crisis scale/table has been created to define the possible effects both in current and
prospective position. The possible effects and the steps which should be taken to minimize crisis
effects could be retrieved by the help of the given scale.
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Crisis communication management would be examined with in three categories:

1. Cirisis communication before crisis

2. Crisis communication during the crisis

3. Ciisis communication after crisis
The team members who are going to manage crisis communication should be aware of possible
developments and the possible effects through all three stages. The effects of the crisis in three
stages should be evaluate and examine by the crisis communication team and should be develop
communication models based on the worst case scentrio.

1. Crisis Communication Team’s Workload Before it Occurs
Crisis comunication management before crisis is the most effective step to avoid possible negative
effects of the crisis. Particularly, the expected dates for having crisis such as anniverseries of the
previous events, expected mass demonstrations, etc crisis that should be prepared by crisis
managemenet team. The actors should be recognized to deal with the crisis before the crisis date.
The possible actors would be those listed below:
Local public administrators
Security agencies (Police, military and/or gendermatie staff)
Health service agencies
Municipalities
Local administrators (if crisis occur in a scholl the principal of the school)
At most cases, crisis managemenet teams convert into the crisis communication management team
since they have the first and prestigious information ragards to crisis. The crisis management team
therefore shuld be prepared to spread information to the public about the crisis and their
performance directly affects to cirisis communication management team.
Crisis communication management teams have many responsibilities before the crisis occur. They
at least should research on sociological anaylsis of the community, expectations and unexpectation
stuations scenarios, SWOT analysis for the partner agencies potentially dealing with the crisis, best
and worst practices for the similar cases, previous experiences in the same local area, possible
public and media interest, possible negative affects both in local, national and or international
levels, assigning a spokesman and writing public speech by spokesman, designing crisis
communication rooms and tools, required documents, support teams, logistic, etc.
Possible ways to avoid crisis are the main topic for the crisis communication team. In most cases
letting public know about the situation which could turn in to a crisis may clear away the crisis or
minimize the affects of the crisis. Therefore public information tools and media interest would be
use as to accomplish task.
Deliveries for public information should be design in user-centered design rules. Also, electronic
information must be cared in a way of human computer interaction design.

2. Crisis Communication Team’s Workload During The Crisis
The worst situation is falling into a crisis unpreparedly. The most actions needed to be taken before
the crises occur in order to get prepared. At the first page, crisis communication management team
should be evaluate the deepness and the dimensions of the crises. The cirisis barometer could be
used to measure and understand the dimensions. In most cases two factors, affects on
public/community and media interest could be used as parameters:
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Crisis Barometer to Understand Dimensions of the Crisis
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The crisis barometer leads team members to understand dimensions of the crisis basically during
the crisis.

3. Crisis Communication Team’s Workload After Crisis
The main workload for the crisis communication consists of analyzing all aspects of the crisis. Best
practices and leaking points should be traced by the team. It is alse could be called as recovery term
for government agencies and public authorities.
The team can investigate the harmfull effects of the ctisis and/or potential opportuniets that could
be gained from the crisis such as recovering some occasions, strengthening leakages, creating new
rules and regulations to prevent upcoming crisis.
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