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KRiZ iLETiSiM YONETiMi

1. GiRi$ VE KAVRAMSAL CERGEVE mektedir. Kurumlarin giiclii ve zayif yonle-

rinin ortaya ¢ikmasini saglayarak, 6grenen
Kriz, kurum/kuruluslarin varligina yonelik — ,rumlar icin bir firsat anlamina da gelen
tehdit iceren biylk bir degisime neden iz ve kriz iletisimi terérle baglantili konu-
olma potansiyeline sahip tetikleyici bir  |3rda (izerinde dikkatli dustnilmesi gere-
varligin ya da olayin ortaya ¢iktigi ve ya-  ken kavramlari beraberinde getirmektedir.

sanan olayla bas edilemeyecegi dlsin- By kavramlardan bazilari sunlardir.
cesinin hakim oldugu durumlara isaret

etmektedir. Krizin aniden gelisen, hizli  Terérizm baglaminda  kriz, toplumun
hareket eden, bazi durumlarda 6énceden  gundelik hayatinin bir terér olayiyla ya
ortaya cikan belirtileri fark edilemeyen bir  da toplumsal catismaya neden olabilecek
yapisi vardir. ilk bakista kurum ve kurulus-  ve sonrasinda terér orgutleri tarafindan
laricin zararli gériinen bu durumlar, dogru  istismar edilebilecek olaylarla kesintiye
yonetildigi takdirde firsata da dénlsebil-  ugramasi, boylece gerek olayin meydana
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geldigi yerde, gerekse toplumun ge-
nelinde kaygi, Umitsizlik, endise ve
emniyetsizlik halinin olusmasidir.

Kriz iletisim yénetimi plani, kamuo-
yunda korku, taraftarlik, magduriyet
ve catisma duygularinin olusmasi-
ni hedefleyen olaylar neticesinde
meydana gelen ya da gelebilecek
olan kriz durumlarinin, toplumsal
normallesmeyi ve kurumsal itibarin
devamini saglayacak sekilde yonetil-
mesine hizmet edecek, zamaninda
ve dogru bilgilendirmeye dayali ile-
tisim plani olarak tanimlanmaktadir.

Ter6ér baglaminda iletisim yonetimi
ise, kesintiye ugrayan gindelik haya-
tin en kisa stirede normal hale don-
dartlmesine yonelik faaliyetlerin yo-
netimidir. Terorizmle iliskin krizlerde
oncesi, ani ve sonrasinda kamunun
dogru, zamaninda, etkili ve dogru
araglar ile bilgilendirilmesi strecidir.

Kriz iletisim yonetimi, konusuna ilis-
kin bilginin toplanmasini ve kamu-
oyunun bilgi alma ihtiyacina uygun
icerik, ara¢ ve zamanlama ile karsi-
lanmasini yonetmek olarak tanim-
lanabilmektedir. Bu makale ile kriz
oncesi, sirasi ve sonrasinda kamu-
oyu ile iletisimi organizasyonel ya-
pilanmayi, uygulama ve degerlen-
dirme asamalarini da kapsayacak
sekilde ele alinmistir.

Kriz aninda kimin,
hangi zamanda, tam
olarak ne yapacagi,
kriz iletisim
planlarinin 6nceden

belirlenmesi ve kriz
iletisim yonetim
ekibinin kurulmasi
planlamanin ilk
asamasidir.
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2. KRiz ONCESiINi PLANLAMA

2.1. Kriz iletisim Yénetimi Planinin
Hazirlanmasi

Kriz iletisim yonetim ekibinin ku-
rulmasli, ekipten beklentilerin be-
lirlenmesi, ekibin ihtiya¢ duyacagi
egitimlerin  belirlenmesi, ekibin
galisma ortaminin hazirlanmasi ve
sozclnun belirlenmesi kriz éncesi
planlamanin temel ayaklarini olus-
turmaktadir.

Kriz aninda kimin, hangi zamanda,
tam olarak ne yapacagi, kriz iletisim
planlarinin  6énceden belirlenmesi
ve kriz iletisim yonetim ekibinin ku-
rulmasl planlamanin ilk asamasidir.
Kriz iletisim ekibi 6ncelikle halkla
iliskiler, iletisim, gazetecilik, algl yo-
netimi, psikoloji, sosyoloji, strateji,
guvenlik, bilisim ve grafik tasarim
programlari konularinda bilgi ve
egitim sahibi kisiler arasindan secil-
melidir. Ekip Uyeleri, ihtiyac halinde
egitim almaya ve plan iginde aktif
calismaya vyatkin kisiler olmalidir.
Teror merkezli krizi yonetmekle go-
revli tasra ve merkez birim amirleri
tarafindan, kriz iletisim ekibinde yer
almasi dusindlen ilgili birimlerin
hangileri oldugu ve bu birimlerden
hangi personelle iletisime gecilece-
gi ve bu kisilere ne tir gérevler veri-
lecegi 6nceden belirlenmelidir.

Kriz iletisimini yonetmekle gorevli
iletisim ekibinin yerel kamuoyu ta-
rafindan taninan ve saygl duyulan
STK temsilcileri, gazeteciler, akade-
misyenler, hukukcular ile gtvenlik
konusunda uzman kisilerden olu-
san bir danisma kurulu tarafindan
desteklenmesi 6nem tasimaktadir.
Ayrica krizin boyutuna bagh olarak
cogunlukla ulusal ve uluslararasi ca-
miaya yonelik hazirlanan iceriklerde
yerel hassasiyetler de g6z ardi edil-
memelidir. Kamuoyu ile iletisimde
kullanilacak dil ve mesajlarin, yerel
kamuoyunda ne sekilde anlamlandi-
rilacagina, ne tlr reaksiyon olustura-

cagina asina olan bir personelin ile-
tisim ekibinde yer almasi 6nemlidir.

iletisim ekibinden beklentilerin ne-
ler oldugu 6nceden tespit edilmeli-
dir. Kriz ydnetim plani dahilinde kriz
doéneminde iletisimin planlanmasini
saglamak, kriz yonetim birimi/ so-
rumlusu/merkezine iletisim strateji-
si ve mesaj icerigine iliskin bilgi not-
lari ve raporlar hazirlamak, sézclyi
periyodik olarak bilgilendirmek bu
ekibin temel sorumluluk alanlaridir.
iletisim ekibinden kriz éncesi siire-
ce iliskin beklentiler;

* Kriz 6ncesinde, aninda ve son-
rasinda iletisim sdrecinin nasil
olmasi gerektigi konusunda ile-
tisim plani hazirlamak, plan kap-
saminda ihtiyac duyulan bilgileri
temin etmek,

e Ter6r orgltlerinin propaganda
kampanyalari, iletisim araglari
ve sozculeri hakkinda giincel bil-
gileri temin etmek,

o fletisim agini olusturmak, kriz
aninda kimlere ne sekilde ula-
silacagina iliskin bir liste hazirla-
mak ve bu listeyi glincel tutmak,

o jletisim ekibi danisma grubunu
olusturmak ve periyodik ¢calisma
ve bilgilendirme toplantilari du-
zenlemek,

e Kriz konusuyla ilgili calisma yu-
riten ilgili tim birimlerin gerek
kendi iclerinde gerekse dis ka-
muovyu ile paylasacagi/paylasabi-
lecegi temel bilgileri belirleyerek,
iletisim sirecinin  bGtunluguna
saglayacak bir iletisim merkezi
gorevini Ustlenmek,

e Kriz durumunda hayati tehlikey-
le kars! karsiya olanlar ya da can
kaybi yasayanlarin yakinlari ile
strekli irtibat halinde olmak,

e Tum bu iletisim sureclerinin de-
mokratik usuller icinde kurum
menfaatleri dogrultusunda yo-
netilmesini saglamak,




e Kriz sonrasinda kurumun imaji-
nin/itibarinin kriz 6ncesi duru-
ma nazaran olumlu yonde gelis-
tirilmesine katki saglamak, kriz
sonrasinda ydratulen iletisim
planinin basari degerlendirme-
sini yapmak,

¢ Muhtemel kriz senaryolari ha-
zirlayarak, ilgili birimlerin ile-
tisim  becerilerini/reflekslerini
gelistirmek,

e Muhtemel teror olaylari veya il-
legal kitlesel eylemlerden sonra
toplumsal alginin normallesme-
sini saglamak ve teror orgltle-
rinin  propagandasini engelle-
mek icin, olay yerine yapilmasi
gereken midahalelerde ihtiyag
duyulacak malzemelerin neler
olabilecegi (olay yerinin kapa-
tilmasi igin branda, olay yerinde
yurutilen incelemenin disari-
dan gortlmesini engelleyecek
yuksek bariyerler, kirilan cam-
larin hizla tamiri, vs.) hakkinda
ilgili birimlerin 6nceden envan-
ter/lojistik hazirlik yapabilmesi
icin danismanlik yapmak.

seklinde siralanabilmektedir.

Teror ve iletisim konularinda, ileti-
sim ekibine, kriz anlarinda iletisimin
onemi konusunda farkindalig arth-
racak egitimlerin aldirilmasi ve ekip
ruhunun olusmasi icin calismalar
yaplimasi gerekmektedir. iletisim
ekibinin; terér baglaminda kriz, te-
ror orgitlerinin eylem amaglari, te-
rérizm orgltlerinin iletisim strateji-
leri, medya ve iletisim, kamuoyu ile
iletisim, algi ve tutum, yerel 6zellik-
ler, sosyal-kltrel degerler ve iliski-
ler, medya iletisim stratejileri konu-
larinda bilgilendirilmesi ya da yetkin
egitici/kurumlardan egitim almasi
saglanmalidir. Ayrica baska yerlerde
yasanan teror olaylarindan sonra, o
yerlerde gorevli kriz yonetim ve kriz
iletisim biriminden goérevliler davet
edilerek, kriz iletisim ekibinin egitim
icerigi gincellenmelidir.

Ekibin calisma ortaminin hazirlan-
masi gereklidir. Ekibin hangi siklik-
larla toplanacagi, ekibin krize ilis-
kin degerlendirme ve raporlarini
hangi birimlere ne siklikla iletecegi
ve gorev tanimlari 6nceden mulki
amir tarafindan belirlenmelidir. Sa-
bit, uydu ve akilli cep telefonlari,
kablosuz internet erisimine uygun
tasinabilir bilgisayarlar, fotograf ma-
kinesi, video-ses kayit cihazi, renkli
yazicilar, projeksiyon cihazi, basin
aciklamalari igin kiirst ve fon, basin
toplanti odasl, goriinti-kayit isleme
(video edit) merkezi ve donanimi ile
personelin mobilizasyonuna imkan
saglayacak miktarda tasit ve slrici
iletisim ekibinde bulunmasi gere-
ken donanimlardir.

Kriz ani ve sonrasinda kamuoyu-
nu bilgilendirme gorevi igin sdzci
tespit edilerek, gerekli egitimler
verilmelidir. S6zcU seciminde kulla-
nilacak kriterler dnceden belirlen-
melidir. Kriz aninda sdzcinin mu-
hatap olacagi muhtemel sorulara
zihinsel hazirhgl tamamlanmalidir.
Sozcl veya iletisim ekibi kurum
ici bilgilendirme icin gelistirilmis
sablonlari kullanmali, kriz iletisim
slrecinde sozcl konusma kontrol
listesini siklikla kontrol etmelidir. Ka-
muoyu nezdinde farkli konulardan
dolayi elestirel yonden gliindemde
olan kisilerin kriz aninda sozclluk
yapmasi, iletisim sdrecinin kontro-
[UnG, strddrdlebilirligini ve mesaj-
larin kabul edilebilirligini olumsuz
yonde etkileyecektir.

2.2. Kriz iletisim Yoénetiminde
intiya¢ Duyulacak Analizler

Toplumsal vyapinin analizi, teror
baglaminda kriz sinyallerinin analizi,
yeterlilik — kapasite analizi ve analiz-
lerin periyodik olarak gtincellenme-
si kriz iletisim yonetiminde basvuru-
labilecek bazi analiz yontemleridir.

Yerel toplumun sosyolojik yapisinin
analiz edilerek, sosyal sorun ve ¢6-
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zUm haritalarinin olusturulmasi icin
analiz teknikleri (glglu-zayif yanlar,
firsatlar, tehditler) kullanilarak, top-
lumsal yapinin 6zellikleri ve hassa-
siyetleri belirlenmesi yoluyla top-
lumsal yapinin analizinin yapilmasi
gereklidir.

Terdr baglaminda kriz sinyallerinin
analizi yapilirken 6ncelikle hassas
ginler takvimi ve teror hafizasi
olusturulmali ve duzenli araliklar-
la gincellenmelidir. Terér hafizasi
olusturmak Uzere, onceki yillarda
yasanmis olaylara, iyi ve kotu or-
neklere iliskin arsivler tutulmaldir.
ihtiyac halinde nifus hareketleri,
sosyolojik ve ekonomik yapi degisik-
likleri, donemsel sosyal hareketler
ve etkinlikler, teror 6rgitlerince ge-
listirilen yeni propaganda kampan-
yalari vb. analizlerin glincellenmesi
uygun olacaktir. iletisim acisindan
sorun olusturabilecek durumlarin
ongorilerek, gerekli lojistik ekip-
manlarin hazirlanmasi gereklidir.

Ayrica tehlike, risk ve tehdit ana-
lizleri 6nceden hazirlanarak kriz
iletisim ekibi ve idare yetkilileri ile
paylasiimalidir. Bunun icin uygula-
nabilecek analiz yontemlerini kisaca
Ozetlemek gerekirse:

* Yerel, ulusal ve uluslararasi med-
yanin takibi gibi acik kaynaklar
Gzerinden terdér baglaminda
yasanabilecek olasi  krizlerin
ipuglarinin degerlendirilmelidir.
Ulusal ve yerel medyada cikan
haberleri iletisim ekibindeki ki-
silerin uzmanlik alanlarina gore
incelenmelidir.

* Sosyal medyada yirtuyen kam-
panyalarin, soéylem ve tarts-
malarin takip edilmeli ve sosyal
gruplarin kendi yayin organla-
rinda ¢ikan haberler ve yorum-
lar analiz edilmelidir.

e Kapali kaynaklar analizi istihba-
rat birimlerinin rapor ve bilgi-
lendirme notlari incelenmelidir.
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istihbari bilgilerin adli delil olma
boyutu, elde edilis bigimi gibi
konular ayri bir uzmanlik alani
oldugundan, bu tir bilgiler ka-
muoyu ile paylasilmadan 6nce
istihbarat uzmanlari tarafindan
ayrica degerlendirilmelidir. Teror
olaylarina, toplumsal ¢atisma ze-
minlerine iliskin, resmi birimlere
ulasan tim ihbarlar da bu bag-
lamda degerlendirilmelidir.

e Ayrica sivil toplum kuruluslari,
siyasi parti ve orgitlerin basin
aciklamalarr incelenmelidir.

2.3. Kriz Iletisim Stratejilerinin
Belirlenmesi

Terortn kisa vadeli ve uzun vadeli
amagclart mutlaka ve devamh goz
oninde bulundurularak kriz énce-
sinde hedef kamuoyuna ulasmak
icin medya ile iletisim kanallari be-
lirlenmelidir. Hedef kamuoyu ile
iletisim stratejilerinin belirlenmesi,
kriz iletisiminde mesaj stratejisi-
nin belirlenmesi ve medya iletisim
stratejilerinin belirlenmesi bu baslk
altinda ele alinan temel konulardir.

Teror orgitleri olusturduklarr kriz
durumlarinda, devletin itibarini yip-
ratmayi, kamuoyunda korku halinin
surekliligini, taraftarlarinin - moti-
vasyonunu yukseltmeyi ve mevcut
dizenin yipratilmasini hedeflemek-
tedir. Teror orgltleri anilan hedefle-
rini gerceklestirirken, ayni eylemle
asagidaki hedef kitlelere mesajlar
gondermektedir.

Sosyolojik yapi ve terdrle micade-
le baglaminda yapilan analizler bir
bitin halinde degerlendirilmeli-
dir. Krizden dogrudan veya dolayli
olarak etkilenen ve iletisim ekibi
tarafindan hazirlanan  mesajlarin
ulasmasi istenilen kesim olarak ta-
nimlanabilen hedef kamuoyuna
yonelik iletisim stratejileri belirlen-
melidir. iletisim stratejisi yerel, ulu-
sal ve uluslararasi kamuoyu, teror
orgltinin etki alanindaki kamu-
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oyu, olaydan dogrudan etkilenen
ve tepki vermesi beklenen sosyal
gruplar, olaydan etkilenmeyen sos-
yal gruplar, olayin faili/failleri/teror
orgutleri mensuplari/yoneticileri ile
olayin magdurlari/magdur yakinlari
dikkate alinarak tasarlanmalidir.

Bir kriz durumu gerceklestiginde
yok saymak, kurum/devletle ara-
sinda bag olmadigl Uzerine strateji
kurmak veya 6vgl almaya yonelik
strateji belirlemek vb. gibi calisma-
lar yapilabilir. Burada 6nemli olan,
terdrizmle micadelede gergekle-
sen olayin 6zel yapisi dikkate alina-
rak, nasil bir strateji izlenecegine
karar verilmesidir. Belirlenecek olan
strateji, slrecin tamamini sekillen-
direcegiicin 6nem arz etmektedir.

Mesaj stratejisinin belirlenmesinde;
hedef kitlenin 6zellikleri, krizin tipi,
delillerin ve taniklarin ulasilabilirligi,
zararin ciddiyeti, kurumun glict ve
yasal konular etkindir. Butln bunla-
rin disinda kurumun iginde bulun-
dugu cevresel ve kulturel yapi da
mesaj stratejisinin belirlenmesinde
onemli bir unsurdur.

Kriz iletisiminde uygulanacak mesaj
stratejisi kurum tarafindan bilingli
ve kararli bir sekilde belirlenmeli-
dir. Krizle ilgili gercekler, gelebilecek
elestiriler ve ortaya ¢ikabilecek spe-

TerorlUn kisa vadeli
ve uzun vadeli
amaclari mutlaka ve
devamli gbz 6nlinde
bulundurularak

kriz 6ncesinde
hedef kamuoyuna
ulagsmak icin medya
ile iletisim kanallari
belirlenmelidir.

kulasyonlar distinilerek krizin hangi
unsurlarina ve nasil deginilecegi or-
taya konulmalidir. Mesaj stratejisin-
de yer alan unsurlar kriz iletisiminin
timd icin gegerli olmalidir. Terérizm
baglaminda 6ngorilen krize iliskin
hedef kitle ¢zelliklerini dikkate alarak
stratejik soylem belirlenmelidir.

Medya iletisim stratejilerinde dikkat
edilmesi gereken konulardan biri de
kriz meydana gelmeden once de
medya ile iletisim kanallarinin belir-
lenmesi ve iletisim ekibi tarafindan
medya ile iliskilerin canli tutulmasi-
dir. Muhtemel hedef kamuoyunun
iletisim kanallari (televizyon, radyo,
gazete, internet, sosyal medya, ha-
ber ajanslari, ylz ylze iletisim ka-
nallari vs.) ve bu kanallar arasinda
oncelik tespit edilmelidir. Muhte-
mel krizlere iliskin olarak kamuo-
yunu dogru bilgilendirmeye ve 6n
almaya iliskin mesajlar iletiimelidir.
Kurumsal mesajlar kamuoyuna ba-
sin agtklamasi, basin toplantisi ya da
sosyal aglar araciligiyla iletilebilir.

2.4. Sosyal Medya Kriz iletisim
Stratejilerinin Belirlenmesi

Planlama asamasi, risklerin on-
ceden tespit edilmesi ve bir kriz
yonetim takiminin olusturulmasi-
ni kapsamaktadir. Kurumdaki tim
personel kriz yonetimi ile ilgili bil-
gilendirilmeli, bilgilendirme/egitim
faaliyeti konu hakkinda daha cok
fikir sahibi olan kriz ydnetim takimi
tarafindan yapilmahdir. Ortaya bir
kriz ctkmadan 6nce onu énlemeye
yonelik faaliyetler, kurumsal itibari
glvence altina almada en 6nemli
b6limdar. Bu asamada

a) Benzer konularda daha once
baska Ulkelerde bir sosyal med-
ya krizi yasandi mi? Yasandiysa
bu krizi yonetmek icin uygula-
diklari hangi yontemler olumlu,
hangileri olumsuz etki gosterdi?

b) Kriz ¢ikaran odaklara gore glic-
sz yanlarimiz nedir? Krize yol




acabilecek muhtemel konular
nelerdir? Bu konular genel ola-
rak hukimete (devlete) iliskin
kosullara mi yoksa kontrol disi
kosullara mi dayalidir?

c) Kriz Yonetim Takimi kimlerden
olusacak? Takimi olustururken
kisilerin psikolojik 6zelliklerini,
teknolojik gelisimlere hakimi-
yetlerini, egitimlerini, soguk-
kanllk ve isinde yetkinliklerini
(yabanci dil bilmesi gibi) goz
ondnde bulundurun. Kriz ola-
gandisi bir durumdur, fakat yo-
netilmesi ancak ve ancak bu
olagandisi durumda sogukkanli
kalabilen kisilerle mimkanddr.

d) Krizi ydnetmek icin ne yapmamiz
gerekiyor? Yonetim stratejimiz
ne olacak? Sosyal medyadaki her
soruya samimiyetle cevap mi ve-
receksiniz, yoksa sosyal medya
hesaplarini mi kapatacaksiniz? Ya
da sosyal medyadan gelen soru-
lari dikkate almadan kendi agik-
lamalariniz ve kendi giindeminizi
mi takip edeceksiniz?

sorularina cevap vereceginiz bir lis-
te hazirlamak yol gosterici olacaktir.

Surece yon veren taraf olmak 6nem-
lidir. Eger kriz ortaya ¢iktiysa, olusan
yeni durumu dikkate alarak iletisim
stratejisi belirlenmelidir. Geleneksel
medya aracglari disinda Facebook,
Twitter gibi sosyal ag sayfalarinda
stratejinize uygun hazirlanacak yazi-
I, gorsel/video vb. mesajlari yayin-
lanmali, gorsel/video mesajlariniz-
da “kamuoyunca taninan kisilere”
yer verilmelidir.

Sosyal medyanin etki ve tepkileri an-
lik yansitma glctnden yararlanarak
surecin takip edilmesi, dl¢cilmesi ve
elde edilen veriler 1si8inda stratejinin
gelistirilmesi gereklidir. Sosyal med-
ya izleme ve 6lgim araglarini tim
kriz stirecinde aktif olarak kullanmak
faydali olacaktir. Twitter ve Facebo-
ok kullanicilari hakkinizda neler di-

yor? Agiklamalarinizdan sonra takdir
edenlerin sayisi cogaldi mi? Konus-
maniz insanlari ikna etti mi? ikna et-
mediyse hangi noktada ikna etmedi?
Gerekiyorsa ikinci bir aciklama yapil-
mali veya Facebook ve Twitter’a yan-
lis anlamalari dlizeltmek icin ilave bir
bilgilendirme yazisi girilmelidir.

Sosyal medya takip araclari ile insan-
larin sosyal medyadaki tepkilerini
dlcmek bir diger uygulamadir. ile-
tiler, hangi davranis veya agiklama-
larinizdan sonra artiyor ya da azali-
yor? Bu sorularin cevaplarini grafik
halinde, yonetici konumundakilere
sunmak gereklidir. Ayrica gozleyerek
ve Olcerek, yapilan hatalarin farkina
varilmasi, hatalarin ortadan kaldiril-
masl, ayni zamanda olumlu izlenim
birakan davranis ve aciklamalarin
pekistirilmesi dnemlidir.

3. KRiZ ANININ PLANLANMASI

Krizin seviyesinin/tipinin tespit edil-
mesi, krizin anlamlandiriimasi ve
birimler arasi iletisim aginin kurul-
masi, bilgi toplanmasi ve Ust ma-
kamlar ile paylasiimasi, kriz iletisim
yonetimi ekibinin kriz aninda alan-
da gorevli birimlerle esglidim ha-
linde calismasi ile kriz aninda kimin
neyi, nasil soyleneceginin temelleri-
ni olusturacak medya planlamasi ve
soylem birligi saglanmasi gereklidir.
Bilgi toplanmasi ve st makamlar ile
paylasiimasi asamasinda tek yanli
bakis acisindan kaginmali, tehlike
arz eden durumlar gizlenmeme-
li, varsa yapilan hatalar iletiimeli-
dir. Krizlerde ilk 24 saatin ne kadar
onemli oldugu akillardan ¢ikariima-
malidir. Bu tepkilerin gelistirilebil-
mesi icin 6ncelikle kriz derecelendi-
rilmesinin yapilmasi gerekmektedir.

1. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya
medyanin krize iliskin etkisinin
en dusuk seviyede oldugu, kri-
zin ¢ok kiguk bir alanda ve ¢ok
distk derecede medya ilgisinin
oldugu durumdur.
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2. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya
medyanin krize iliskin etkisinin
dustk seviyede oldugu, krizin
yerel 6lcegi asmayacak sekilde
kamuoyu etkisinin ve medya il-
gisinin oldugu durumdur.

3. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya
medyanin krize iliskin etkisinin
orta seviyede oldugu, krizin ye-
rel ve il sinirlariicerisinde kamu-
oyu etkisi olusturdugu ve yerel
medya ile kismen ulusal medya-
nin ilgi gosterdigi durumdur.

4. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya
medyanin krize iliskin etkisinin
ylksek seviyede oldugu, krizin
yerel, il ve cevre illeri de kapsa-
yacak sekilde bolgesel kamuoyu
etki gosterdigi, ulusal ve kismen
uluslararasi medyanin ilgi gos-
terdigi durumdur.

5. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya
medyanin krize iliskin etkisinin
cok yuksek seviyede oldugu du-
rumdur. Krizin ulusal ve ulusla-
rarasi kamuoyunu etkileyecek
sekilde, ulusal ve uluslararasi
medyanin ylksek seviyede ilgi
gosterdigi durumdur.

Kriz dereceleri belirlendikten sonra
neler yapilmasi gerektigi Uzerinde
durulmaldir. 1. derece krizlerde
ilce yoneticilerinin (Kaymakam, ilge
Jandarma Komutani, ilce Emniyet
Mudard) malki idare amirlerine
verilmek Gzere basin bilgilendirme
notu hazirlamalari yeterli olabilir. 1.
Derece kriz tipinde kriz iletisim yo-
netim ekibi ilgili birimlerin devreye
girmesini ve iletisim stratejilerine
paralel olarak aciklama yapmasini
temin etmelidir.

2. Derece, 3. Derece ve 4. Derece
krizlerde ilge yoneticilerine ilave
olarak il yéneticilerinin (Vali, Vali
Yardimcisi, Valilik Basin Merkezi,) il
Jandarma Alay Komutani, il Emni-
yet Mudiirtl) Milki idare amirlerine
verilmek Uzere basin bilgilendirme
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notu hazirlamalari gerekli ve zorun-
lu olabilir. 2., 3. ve 4. Derece kriz
tipinde kriz iletisim yonetim ekibi
gecikmeksizin kriz iletisim basin
sozclsinin ve/veya ilgili birimlerin
devreye girmesi ve iletisim strateji-
lerine paralel olarak aciklama yap-
masini temin etmelidir.

5. Derece krizlerde yani ulusal ve
uluslararasi kamuoyunu etkileyen
krizlerde il yoneticilerine ilave ola-
rak merkezi ydnetim birimlerinin ve
Disisleri Bakanhg’nin devreye gir-
mesi gerekir.

ilk algr kalicidir. Bu nedenle ilk acik-
lamalar, bilgi acliginin giderilerek, ka-
muoyunun dogru bilgilendiriimesine
ve boylece ilk alginin dogru bilgi Gze-
rine olusturulmasi agisindan énem-
lidir. Kriz iletisim ekibi, kriz olcegi ve
niteligine gore bilgi giincellemeleri-
ne uygun olarak periyodik agiklama
yapmaya imkan verecek sekilde soz-
cliye bilgi destegi saglamalidir.

ik aciklama, ilk saglikli bilgiye erisilir
erisilmez ve kontrolll bir sekilde ve
maksimum bir saat icerisinde yapil-
malidir. 5N 1K sorularina cevap ve-
recek eldeki somut bilgiler paylasil-
malidir. Muhatap kalinan sorularin
cevaplari bilinmiyorsa henilz bilgi-
nin netlesmedigi, ancak ilerleyen
saatlerde paylasilacagl bildirilmeli-
dir. Belirsizlikten kaginiimali, olayin
blyiklagine gore yeni bilgiler gel-
dikce, glncellemeleri yapilmalidir.
Aciklamalar bitin medya organlari
ile esit sekilde paylasiimalidir.

4. KRiZ SONRASININ
PLANLANMASI

4.1. Kriz Sonrasi iletisim
Yénteminin Degerlendirilmesi

Kriz aninda uygulanan iletisim stra-
tejisi degerlendirilmelidir. Kriz anin-
da uygulanan iletisim stratejisinin
basarisi kriz sona erdikten sonra de-
gerlendirilmeli ve ulasilmasi istenen
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ilk algi kahcidr.

Bu nedenle ilk
aciklamalar, bilgi
achginin giderilerek,
kamuoyunun dogru

bilgilendirilmesine
ve boylece ilk alginin
dogru bilgi Gzerine
olusturulmasi
acisindan onemlidir.

hedeflerin gerceklestirilip gercekles-
tirilmedigi, kriz iletisim strecinde ne
tUr hatalar yapildigl, sonraki muhte-
mel krizler icin ne tlr dersler alindigl
bu agamada belirlenmelidir.

Kriz konusuyla ilgili, acik ve kapah
bilgi kaynaklarinda yurutilen kam-
panyalar ve tartismalarin takip edil-
mesi, kamuoyunda olusan olumlu
ve olumsuz kanaatlerin ve krizin ya-
rattigl etkinin tespit edilerek deger-
lendirilmesi gerekmektedir. Mim-
kiinse kamuoyu algisinin bilimsel
olarak 6l¢lilmesi saglanmalidir.

Benzer kriz durumlarinda iletisim
acisindan yapilmasi ve yapilmamasi
gerekenlerin belirlenerek, kriz du-
rumuna iliskin kurumsal hafizanin
olusturulmasi ve kayit altina alin-
masi yoluyla bir kurumsal hafizanin
olusturulmasi gerekmektedir.

4.2. Kriz Sonrasi iletisim ve itibar
Yonetimi

Krizin kamuoyu etkisinin degerlen-
dirilerek bir an 6nce normal hayata
gecise iliskin iletisim tasarimi yapil-
malidir. Bunun igin 6ncelikle hedef
kitlelerin devam eden bilgi talepleri
analiz edilmelidir. Bu kapsamda kriz
oncesi ve kriz aninda oldugu gibi he-
def kitlelere 6zel mesajlar tasarlan-
malidir. Kriz sonrasinda, kurum per-

sonelinde, krizden birebir etkilenen
olay magdurlari ve magdur yakinla-
rinda; korku, bitkinlik, glvensizlik,
asiri tepki, 6z savunma ve stres gibi
duygu durumlari goérulebilir. Normal-
lesme strecinde bu durumlar icin de
bir rehabilitasyon programina ihtiyac
oldugu unutulmamaldir.

Krizde yipranan kamu itibarinin tekrar
tesis edilebilmesi icin medya ile ileti-
sim stratejileri gelistirilmelidir. Ayni
zamanda kurumun kendi icinde mev-
cut itibarini analiz etmesi, kurumsal
hedeflerini yeniden degerlendirmesi,
kurumsal misyonunu gézden geci-
rerek vizyonunda yapilmasi gereken
degisiklikleri tespit etmesi, hedef
kitlesinin gorls ve onerilerinin geri
bildirimlerinden yola gikarak, mevcut
engellerini belirlemesi, var olan ve
hedeflenen itibarini birlikte degerlen-
dirmesi gerekmektedir.

5. SONUC

Toplum nezdinde bdyiik korku ve
belirsiz durumu yaratan terérden
kaynakli kriz durumlarini yénetmek
sadece kriz anini kapsayan bir siire¢
olmaktan cok uzaktir. Kriz iletisim
yénetimi kriz éncesi, ani ve sonra-
sini da icine alan, alt yapi ve dénu-
stmu gerekli kilan bir stirece isaret
etmektedir.

Bu makale terérden kaynakli bir kriz
durumunda kamuoyu ile iletisimi-
nin nasil yapilandirilmasi gerektigi
krizin tim asamalarini kapsayacak
sekilde acgiklanmaya ¢alisiimistir.
Kriz yénetimine iliskin birimlerin
insan kaynagdi ve ekipman ihtiyag-
larinin belirlenmesi, krizin derece-
lendirilmesi ve miuidahalesi kadar
normal hayata déntisiin 6nemine
dikkat gekilmistir. Dogru ydnetilen
bir krizlerin kurumlarin gicli ya da
gelistiriimeye acgik yanlarini gérme-
lerine, toplum nezdinde itibarlarini
gliclendirmeye gebe firsatlar oldu-
gu hatirlatilmistir.




