ORGUTLERDE
KRIZ VE ACIL
DURUMLARDA
ILETISIM




ORGUTLERDE KRiZ

VE ACiL DURUMLARDA iLETiSIM
Nevin Kii¢itk

HUMAN

N_HumaN © 2021
www.nhumandanismanlik.com



ORGUTLERDE KRiZ VE ACIL DURUMLARDA ILETISIM

Kriz ve Orgiitsel Krizler

Yunanca bir kavram olan kriz “karar” ve “ayrilma” anlamina gelmektedir. Sozliikler ise
krizi, belli bir olay1 izleyen ve hayati 6nem tasiyan kritik bir donem olarak tanimlar. Burada sozii
edilen duygusal krizler olup Caplan ve Cullberg tarafindan bireyin ¢esitli durumlar veya yasam
olaylari ile karsilagtiginda bunlarla bas edemeyecek sekilde ruhsal dengesinin sarsilmasi hatta kay-
b1 olarak tanimlanmustir. (Sonneck, 1985) Orgiitlerde kriz organizasyonlar1 “degisiklige cabuk ve
acele cevap vermeye ve dolayisiyla mevcut tecriibe, bilgi ve isleyisinin disina ¢ikmaya zorlar”
(Russell R, 2018). Kriz tanimlarina baktigimizda, hem “firsat” hem de “tehlike” kavramlarinin i¢
ice gegmis olmasi dikkat ¢gekmektedir. Bu baglamda kriz olumsuz bir anlam igerirken olumlulugu
da i¢inde barindirmaktadir. Her kriz sonrasi orgiit i¢in gelecegin yeniden kurgulanma stirecidir bu
nedenle Kadibesligil’e gore, farkli bir iiriin, bagka bir organizasyon, yeni bir ig veya is alani, yeni
bir bolge vb. bir¢ok faktor yani gelecek sekillenmesinde etkili olabilmektedir. Krizi firsata dontis-
tiiren yaklasimlarda bu gelecek tanimlamasi ile ilgili olmaktadir” (Kadibesligil, 2002). Krizler
orgiit ici olabilecegi gibi orgiit dis1 nedenlerle de olusabilmektedir. Fink’e gore her kriz dort farkls
asamadan gecmektedir (Fink, 1986):

1. Birinci agama “krizin olusum” dénemidir. Bu donemde kriz geldigini haber veren sinyaller
gondermektedir. Onemli olan bu sinyalleri gorebilecek kadrolara sahip olmaktir. Ciinkii krizin ver-
digi uyarim iletileri fark edildiklerinde 6nlem alinacaktir. Bu da krizin etkisini azaltacaktir. Burada
ne kadar erken 6nlem alinirsa o kadar yarar saglanir ve iyi sonuglar alinir.

2. Krizin ortaya ¢ikma asamasi; Bu sathada cesitli sebeplerle olusan krizin 6rgiite zararlar1 be-
lirginlesmeye baslamistir. Orgiitler bu asamada ekonomik ve kurumsal sarsintilar yasamaktadirlar.
Bu asamada yapilacak en ufak bir yanlis uygulama orgiitlere ¢ok biiyiik zararlar verebilmektedir.

3. Ucgiincii asama “kronik kriz asamas1” dir. Bu asamada kriz siiregen hale gelmistir. Bu asa-
mada krizin etkileri uzun yillar siirebilmektedir.
4. Son asamada artik kriz ¢6zlime kavusmaktadir ve orgiit i¢in tehdit olusturmamaktadir.

Kriz sonras1 orgiit i¢in yeni bir durum olustugu i¢in rgiit bundan sonra yeni bir yol haritasi ile
devam etmektedir.

Bu asamalar orgiitlerin kriz oldugu andan itibaren neler yasadigini da anlatan asamalardir. Orgiit-
lerin kriz agamalarina uygun olarak, kriz gerceklestikten sonra yapmasi gereken davraniglar ve at-
masi gereken adimlar kritiktir. Aymankuy (2001) yapilmasi gerekenleri, kriz durumunda alinacak
her kararin krizi sonlandirmaya hizmet etmesi gerektigini, yapilan tiim calismalarin kayit altina
alinmasi gerektigini, kriz durumlarinda kriz komitesi olusturulmasinin ve komitenin kriz siirecin-
de yetki ve sorumluklarinin belirlenmesinin 6nemine dikkat ¢ekmis, cok hizli bilgi giincellemesi
yapilmasi gerektigini ve orgiitteki ve komitedeki herkesin ayni ana bilgi sahibi olmasinin 6nemine
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dikkat gekmistir.

Krizler, gliniimiiz is diinyasinin kag¢inilmaz parcasi olarak, orgiit slireglerinden ayri tutulmamasi
gereken bir siire¢ haline gelmistir. Son yillarda diinya ¢apinda orgiitlerde yikici krizlerin sayisinda
onemli artislar olmustur. Glinlimiiz 6rgiitlerinde potansiyel krizlerin artma olasilig1, ekonomiler
arasinda orgiitlerin birbirine bagimli hale gelmesinden dolay1 her zamankinden daha fazladir (EI-
subbaugh vd., 2004).

Kriz ve Orgiitsel iletisim

Kriz siirecinde orgiitsel iletisim kritik bir dneme sahiptir. Kriz iletisimi, 6zellikle kriz do-
nemlerinde Orgiitlerin izleyecegi iletisim stratejisidir. Bu baglamda kriz siirecinde yasanan prob-
lemlerin ¢oziiminiin {iretilmesini kolaylastirma amaci giittiigli i¢in kriz iletisimi olduk¢a 6nem
tasimaktadir. Ayn1 zamanda esneklikten uzak, kuralc1 orgiit yapilar1 basarisizliklara hatta cesitli
krizlere yol acabilmektedir. (Lawson,2008).

Etkili bir iletigim, orgiitiin ¢evresine, orgiitsel faaliyetlerin 6nemini ve halka karsi duyulan
sorumlulugu anlatmanin énemli bir aracidir. Iletisimin amacina uygun bir bicimde yerine getiril-
mesi, bliyiik dl¢iide gondericinin bilgi, beceri ve yetenekleriyle iliskilidir. Etkin bir iletisim i¢in
gonderici, alicinin bilgi ve tecriibe alania giren semboller kullanmalidir. Ileti- simde algilama ve
degerlendirme hem gonderici hem de alic1 i¢in 6nemlidir ve kisilerin kendilerine ¢evrelerinden
ulasan bilgi, fikir, duygu ve mesajlar1 algilama ve degerleme bigimleriyle dogrudan iligkilidir. Kriz
durumlarinda algilanmasi gereken bilgi ve mesajin artmasi, algilama ve degerlendirmenin 6nemini
(Tutar, 2000) acik bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu bilgilerden hareketle, bir krizin etkin yoneti-
mi biiytlik olctide etkili bir iletisime baglidir. Genellikle kriz sirasinda, iletisim faaliyetlerinin; kriz
yonetimine yardimci olmak ve orgiitiin itibarini1 korumak gibi ikili bir rolii yerine getirme (Green,
1996) sorumlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Kriz iletisiminde ¢esitli modeler ve oneriler yer almaktadir.
Bunlardan 4R MODELI denilen model acil durumlar ve afet yonetim dongiisiiniin hazirlik, mii-
dahale, iyilestirme, risk ve zarar azaltma faalieytleri ile uyumlu olarak iletisime uyarlanmistir. Bu
modele gore (www.ReevesStrategyGroup.com.);

. Reduction (Cikarim): Krize neden olabilecek unsurlarin, kriz boyutunun ve etkilerinin 6n-
ceden tahmin edilerek hafifletilmesi ya da ortadan kaldirilmasi.

. Readiness (Hazir Olma): Kriz siirecinde uygulanacak tekniklerin etkin kullanima.

. Response (Yanit): Krize yol agan olay ya da olaylarin etkilerine kars1 olusturulmasi gere-
ken detayli savunma stratejisi.

. Recovery (lyilesme): Krizin yarattigi travma ve zararlarin ortadan kaldirilmasi igin zarar
goren kaynaklarin zararlarinin hizli bir sekilde karsilanmasi.

olarak tanimlanmistir. Bu agsamalarin her biri dogru bir iletisim stratejisi ile birlestiginde krizlerin
firsata doniismesi beklenen bir sonug olacaktir. Kriz iletisim stratejilerine yonelik literatiirde ¢esitli
ornekler yer almaktadir. Bunlardan hikayeleme, savunma ve smart analiz yontemi en bilinen yon-
temlerdir. (Health ve Palenchar, 2009).

Hikayeleme, bir kriz ortami olustugunda orgiit biitiin olay1 iist yonetimden bir s6zcii be-
lirleyerek birinci agizdan hikayelestirerek hedef kitlenin anlayacagi bir dilde anlatmaktir. Burada
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amacg Orgltiin kriz siirecinde yasanan olaylar1 olabildigince agik ve net bir sekilde vermesidir.
Hikayeleme de orgiitsel kontrol cok énemlidir. Orgiit kontrolii herzaman elinde tutmalidir. Ayrica
olay orgiisiiniin dogru kurgulanmasi gerekmektedir. Savunma ise siireci li¢ boliime ayrilmaktadir:
Birincisi olusan kriz durumunun agiklanmasi ve gerekli olan durumlar i¢in savunma yapilmasi du-
rumu, ikincisi pismanliklarin bildirilmesi asamasi, tiglinciisii ise orgiitiin krizden uzaklagmasi i¢in
gerekli tekniklerin uygulanmasidir. SMART Analiz Yontemi orgiitlerin dis ¢cevreye karsi iletmek
istedikleri mesajlarin olusturduklar1 mesajlar da dikkat etmeleri gereken unsurlar1 anlatmaktadir.
Smart analiz bes ana ilkeden olugsmaktadir:

. Specific (Belirli): Orgiitiin ilettigi mesajlarda yer almas1 gereken bilgilerin detay1 burada
onemlidir.
. Measurable (Olgiilebilir): Orgiit hedeflerinin dlgiilebilir gdstergelere dayandirilmalidar.

Ciinkii iletilerin basaris1 ancak bu sekilde degerlendirilebilir.

. Actionable (Ulasilabilir): Orgiitiin iletisi krizi asabilecek sekilde belirlenmeli ve hedef kit-
lenin anlayabilecegi kadar basit ayn1 zamanda 6rgiitiin miicadele edebilecegini ve asabilecegini
gostermelidir.

. Realistic (Gergekei): Orgiitiin koydugu hedefler Snemli bir amaca hizmet edebilir olmali-
dir.
. Timely (Zaman Smnirli): Orgiitiin koydugu hedeflere bir zaman cercevesi cizilmelidir. Za-

man cercevesi kriz siirecine gore belirlenmelidir. Belirsiz kavramlar yerine kesin ve net tarihlerle
hareket edilmelidir.

Tiim bunlara ek olarak Kriz sirasinda orgiitsel iletisimin dogru kurulmasinda yoneticinin
rolii onemlidir. William’s iletisim agisindan iki tiir yoneticiden s6z etmektedir. Bu yoneticilerden
birincisi disa kapali ikincisi disa agik yonetici olarak tanimlanmustir. Ac¢iklik bilgiyi paylagsmak
demektir (Williams vd. 2001). Ayrica yoneticinin kriz esnasinda, acik ve etkili iletisim olarak ad-
landirdigimiz ¢ift yonlii iletisim olan gonderici ve alict birimlerin karsilikli olarak birbirlerini etki-
leme olanagina sahip oldugu iletisim bi¢gimini kullanmasi 6nem tasimaktadir.

Sosyal Medya ve Kriz fletisimi

Son yillarda teknoloji alanindaki gelismeler, orgiitlere sosyal medya kullanim1 konusunda
yeni segenekler sunmus, 6zellikle ¢evrimi¢i hizli mesajlasma sistemleri orgiit tiyeleri arasindaki
iletisim i¢in hizli bir yol olarak kullanilmistir. Diger Sosyal medya aracglari (twitter, instagram, lin-
kekin vb) hem orgiitlerin hizmetlerini kitlelere duyurmalarina hem de krizlerde orgiit i¢i ve orgiit
dis1 siiregleri ydnetmek icin arag olmustur. Orgiit dis1 krizlere bir drnek olarak Twitter, Japonya’da
yasanan tsunaminin ardindan Japonya’daki kullanicilar i¢in “lifeline (yasam hatt1)” 6zelligini dev-
reye sokmustur. Lifeline sayesinde, kriz donemlerinde kullanicilar acil yardim hesaplarina kolayca
ulagabilmislerdir. Bu ¢aligmanin ardindan Twitter, lifeline’1 uluslararasi bir diizeye getirmek i¢in
caligmalarini baglatmis ve “twitter alerts”1 olusturmustur. “Twitter alerts” sayesinde deprem, tsuna-
mi, sel, teror saldirist gibi kriz donemlerinde devlete bagli yardim kuruluslarindan ve sivil toplum
orgiitlerinden kesin ve 6nemli bilgilere ulasmak miimkiin olmaktadir. Olumsuz bir 6rnek olarak ise
2009 yilinda Domino’s Pizza 6rnegi karsimiza ¢ikmaktadir. Domino’s Pizza’nin iki ¢alisani firma-
nin yiyecekleri ile olusturduklar etik dis1 goriintiilerini Youtube’da paylagmis, videonun yayinlan-
masinin ardindan goriintiiler internette biiylik bir yanki uyandirmis ve Domino’s bagkani Patrick
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Doyle ¢alisanlarinin bu koétii davraniglart nedeniyle 6ziir dilemek zorunda kalmus, iki personelini
isten ¢ikarmistir. Buna ek olarak miisteriler siparis verdiklerinde iiriinleri {iretim agamasini takip
edebilsinler diye “Pizza Tracker” isimli bir takip sistemi olusturmus ve kriz sonrasi imajini diizelt-
meye calismistir. Domino’s Pizza’nin bu krizinin ardindan firma; olayin gerceklestigi restoranini
kapatmis, bu restoranda bulunan tiim {riinler imha edilmistir. Ayrica ayni eyalette bulunan tim
restoranlar1 da satilmistir. Giinde 700.000 defa izlenen video nedeniyle isletmenin 2011 yilindaki
geliri %22 oraninda diismiistiir.

Siirdiiriilebilirlik letisimi

Ornek olay acisindan son olarak deginilecek kavram ise siirdiiriilebilirlik ve siirdiiriilebi-
lir iletisim kavramlaridir. Birlesmir Milletler (BM) ekonomik beklentilerin ve/veya ihtiyaclarin,
cevresel ve sosyal duyarlilik ile ele alinmasmi “siirdiiriilebilirlik” olarak tanimlamustir. Orgiit-
sel stirdiiriilebilirlik ise is stratejilerinde etik, sosyal, ¢evresel, kiiltiirel ve ekonomik kavramlara
odaklanarak isletmelerde uzun soluklu deger olusturmay1 amaclayan bir yaklagimdir. (Grenberg ve
Quillian, 2012).Bu kapsamda stirdiirtilebilirlik iletisimi, siirdiiriilebilirligi operasyonel ve stratejik
faaliyetlerine entegre eden sirketler icin bir is stratejisi olarak tanimlanmistir.(Kayaalp, 2019) Siir-
diirtilebilirlik kapsaminda basin gezileri, basin biiltenleri, 6zel haber ¢alismalari, siirdiiriilebilirlik
cabalarinin anlatildig1 yerlerde bulunmak, konferanslar, kongreler ve toplantilarda projeler sunmak
ve kurumsal amaclar konusunda konugmalar yapmak, siirdiiriilebilirlik raporlari, uluslararasi anlag-
malar yararlanilan iletisim ara¢ ve yontemlerinden bazilaridir. (Saydam, 2014)

Tartisma

Orgiitlerin kriz durumlarinda ¢alisanlarinin degisen yasam ve ¢alisma kosullara uyum
saglarken iletisimi tek yonlii kurmamasi, planlamalari katilimer yontemlerle planlamasi kararlarin
stirdiiriilebilirligi ve ¢alisanlarin kriz stratejilerini sahiplenmeleri agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Ay-
rica Orgiitlerin krizlerde iletisim yollarini dogru segmeleri ve sectikleri iletisim kanalinin dogru bir
sekilde kullanilmas1 da gereklidir. Kriz durumlarinda uzaktan ¢alisma stratejisine bagvuran isletme-
lerde ¢evrimici mesajlasma araglarinin ¢alisanlarin is-yasam dengesi sorunu yagsamalarina neden
olacak bir yapida olmasini engellemek orgiitlerin ve orgiit yoneticilerin sorumluluk alanlarindandir.
Krizin nedeniyle calisanlarin 6zel yasamlarinda yasadigi zorluklar her zaman gozetilmeli, orgiitler
kriz iletisimlerini ¢alisanlarin katilimi, saglig1 ve verimliligi agisindan ele almalidirlar.
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