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1. ILETiSiM NEDIR?

iletisim hayatimizin her alaninda karsimiza
ctkan her donem kendine 6zgl kurallari
olan bu kurallar dogrultusunda karsimiza
cikabilecek her turli durumun olumlu ya
da olumsuz sonuglanmasini saglayabile-
cek ¢ok yonll bir strectir. Bircok alanda
farkl anlamlarda kullanilan iletisim sdzcu-
gunln binlerce tanimi yapilmistir. Séyle bir
bakarsak; Isik iletisimi “iki birim arasinda
birbirine iliskin mesaj aligverisi” olarak
tanimlamistir. Cliceloglu’'na gore iletisim;

zorunlu bir surec¢ olarak insanlar arasin-
daki distnce ve duygu alisverisidir. Lazar
iletisimi; bir alici ve verici arasindaki birey-
sel etki diginda, bu aligverisin bir kanalla
tamamlanmasi ve bunlara bagli etkilerle,
algilarini ortaya koyma ve iletiyi nakletme
imkani saglamak olarak anlatmistir. Gor-
diginuz gibi iletisimin ¢okca tanimi yapi-
labilir. Ancak su bir gercektir ki iletisimden
s6z edebilmek icin en az iki birimin olmasi
ve bu birimler arasinda bir mesaj alisveri-
sinin ve bu mesaj aligverisinin de birbiriyle
ilgili olmasi gerekmektedir.

Yukarida sayilan birbirinden
fakli anlamlarla beraber iletisim
teriminin Turkce sozciikteki
(http://www.tdk.gov.tr) anlami
ise; “Duygu, disiince veya
bilgilerin akla gelecek her tiirlii
yolla baskalarina aktarilmasi,

bildirisim, haberlesme ve
komiinikasyon” seklindedir.
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“iletisim”de bir streg¢ dahilinde her
sey meydana gelmektedir. iletisimin
basladigi bir yer, bir zaman ve bunu
baslatan kisi ya da kisiler vardir. ile-
tisim sdrecinin islemesi icin en az 3
08e gerekir. Bunlar; kaynak (gonderi-
ci), mesaj (ileti) ve alicidir (hedeftir).
Ancak iletisim sireci, kanal ile etki
ya da islevinin de katihmiyla, bes et-
kenin tamamlanmasiyla gerceklesir.
Sonradan eklenmis iki 6ge glrdltu
ve geri besleme de sireg icin 6nemli
unsurlardandir. Bunlari su sekilde si-
ralayabiliriz (Usluata, 1996).

1.1. iletisimin Amaci ve islevleri

Kuskusuz, battn insanlarin her ileti-
sim eylemini gerceklestirirken bilgi-
lenmek, ikna etmek, bilgilendirmek,
yonetmek, eglenmek vb. bir dizi
nedeni vardir. (Zillloglu,2003) Bu
noktada iletisimin her zaman, belli
bir amag icin yapildigini sdylemek
mdimkunddar.

Aslinda iletisimin bir amaca sahip
faaliyetlerin sonucu olmasi, onu
ondan 6nce doguran bir gayenin
olmasiyla alakalidir. Clnkd insan
dogasi geregi hep bir amag ugru-
na glnlik yasamini sirdirmastar.
Bu hengame icerisinde kaginilmaz
olarak iletisimi kullanmis, bu da
iletisimin sebepsiz olmadigl kani-
sini ortaya cikarmistir. Psikolojik
olarak kisinin iletisimi hayatinda
daha az kullandigi ve insanlardan
kopuk yasadigl bazi bunalim do-
nemlerinde kendini ise yaramaz
(amagsiz) hissetmesinin nedeni
de ayni durumun vyansimasidir.
Bu durum tip dilinde “melankoli”
denilen akil hastaliginin da sebep-
lerinden biridir. iletisimin islevle-
ri noktasinda ise bireysel acidan
kisinin kendisini estetik yonden
aciklamasi, yaraticihgini simgeles-

tirmesi icin yararhdir denilebilir
(Usluata, 1996). iletisimin toplum-
sal olarak amaglarini da;

1. Ortam hakkinda ortak bilgilerin
paylasiimasi

2. Toplumun yeni Uyelerinin top-
lumsallagsmasi yoluyla oynaya-
caklari rolleri 6gretmek, norm-
larin ve geleneklerin korunmasi
ve strdirtlmesi

3. Uyelerin eglendirilmesi, tatmin-
sizlik ve dertlerden uzak tutul-
masi, sanatsal bicimlerin olustu-
rulmasi

4. izlenecek yol konusunda kamu-
sal onay elde edilmesi, takipgi
veya destekci kazanilmasi, dav-
ranislarin  kontroli  (Kayaalt,
2006) olarak degerlendirebiliriz.

1.2. iletisim Tiirleri ve
Hayatimizdaki Yeri

iletisim turleri ve yontemleri konu-
sunda temel siniflandirmayi acikla-
madan 6nce Zillioglu’nun konuyu
net olarak agiklanmasi noktasinda
Ruesch ve Bateson’dan aktardigi su
ornege bakmakta fayda var: Buylik
bir kentte yasayan ve galisan Bay
A'nin bir is ginindeki iletisim tirle-
rinden bazilari sunlardir:

Sabahleyin blrosuna gelen Bay A
once sekreteriyle selamlasir (sozli
iletisim). Daha sonra kendisine ge-
len mektuplari okur (yazi ile iletisim).
Mektuplardan sonra isyerinde kurul-
masi distndlen bilgisayar merkezi
icin gonderilmis olan brostirdeki mo-
delleri inceler (resimlerle ve grafikle
iletisim). Bu arada telefonla arayan
birisiyle konusur (uzaktan iletisim).
Ogleye dogru yardimcilariyla bir top-
lanti yapar; ithalatla ilgili hikimetin
almis oldugu kararlari (kitle iletisimi)

tartisirlar ve is yaptiklari firmalara
yazi ile yeni durumu bildirmeye ka-
rar verirler (6rgltler arasi iletisim).
Toplantidan sonra 6gle yemegine
yakindaki bir restorana giden Bay A,
yolun karsisindaki arkadasina yaptig
hareketle kendisini sonra arayacagini
bildirir (sozsuz iletisim). Lokanta da
yemegini yerken 6gleden sonra bitir-
mesi gereken islerini distndr (kendi
kendine iletisim), bu arada acik olan
radyoda vyayinlanan hava durumu
ile ilgili tahminleri duyar (isitsel ile-
tisim). Yemekten sonra blrosuna
donen Bay A'nin 6gleden sonraki en
onemli isi, genel mudire hazirladig
raporlari sunmak ve aciklamalarda
bulunmak (formel iletisim). Aksam
eve donerken, arabasiyla kirmizi isik-
ta durdugunda yeni bir reklam afisi
ilgisini ceker ve reklamdaki GrinG
cekici bulur (gorsel iletisim). Oturdu-
gu apartmana giderken karsilastigl
komsusuyla konusur (yuz yuze ile-
tisim), klglk cocugun basini oksar
(dokunma ile iletisim). Evde, yemek-
te esi ve ¢cocuklariyla muhabbet eder
(informel iletisim), yemekten sonra
biraz televizyon izler (gorsel-isitsel
iletisim), daha sonra radyodaki bir
konser programini dinler (muzikle
iletisim) (Zilhoglu, 2003).

Ornekte de gorildigu Uzere iletisi-
min belli bir sayisi olmamakla birlikte
Uzerine egilecegimiz konu cerceve-
sinde sozll, yazili, resim ve grafikli,
uzaktan gibi birgok turd ve ydntemi
vardir. insanlarin tek baslarina her
seyin Ustesinden gelemeyecekleri
disinuldiginde, toplumsal bir varlk
olarak insan igin yine insanin varlig
dolayisiyla da iletisimin varligl elzem
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Toplum-
sal bir varlik olarak insan 6rgdtladar.
(Simsek,1997) Banka, Universite, em-
niyet teskilati, belediye gibi hayatimi-
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zIn parcasl haline gelmis olan birgok
orglite ihtiyag duyulmaktadir. iste bu
orgutsel birimlerde insanlarin etkili
iletisim icinde olmasi hayatlarini du-
zenleyerek kolaylastirmaktadir.

2. ORGUTICI ILETiSIM
NEDIR?

insanlarin olusturdugu ve cevreleriy-
le etkilesim halinde bulunan gruplari
drglt olarak tanimlayabiliriz. Orgit-
lerde genelde hiyerarsik dizen soz
konudur. Kisiler dnceden belirlenmis
rollerle Uzerlerine disen gorevleri
yapmaya calismaktadirlar. Orgiitteki
st ve astlar arasindaki iliskinin nasil
olacagi 6rglt semalarinda acikca be-
lirlenmis ya da gesitli yollarla hisset-
tirilmistir. Bu sayede kimin kimden
emir alacagl ve kime emir verecegi
onceden bilinmekte ve ona gore ha-
reket edilmektedir.(Isik,2006) Orgiit
icinde isleyisi saglkli olarak saglama-
nin yolu budur.

Orgltln, icine yonelik olarak olus-
turdugu haberlesme aginin iyi isle-
yip isletiimediginin tespit edilmesi
ve dizenlenmesi gerekir. Acil bir
durum aninda kriz yonetim ekibi-
nin o6rgut ici cevreyle ilgili iletisim
alanindaki attigi her adim 6nemli-
dir. Orgitte calisanlar, calisanlarin
yakinlari, ortaklar ve sendikalar gibi
orgutd direkt ilgilendiren gruplar,
sz konusu acil durumdan ilk etki-
lenecek olan ve ilk bilgiye ihtiyac
duyan kesimlerdir.

Orgit icine yonelik yapilacak ileti-
sim calismalarinda yénetimin aldigi
kararlarin timunin o6rgit calisan-
larina duyurulmasi gerekmektedir.
Bu, o6rgut icindeki huzursuzlugu gi-
dermek ve personelin olaya sahip-
lenmesini saglamak acisindan cok
onemlidir. Ayrica her 6rgit calisani
bir sézcli demektir. (Ozdemir,1993)
Calisanlarin orgltte sozcl olarak
degerlendirilmesine 6rnek olarak;
Amerika’da bir 6rgit yoneticisi
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‘eger 70 bin calisanimiza 6rgutimu-
zin hedefleri iyi anlatilirsa, 6rgit 70
bin elciye sahiptir’ sozleriyle orgit
calisanlarina yonelik olan galisma-
larin ne kadar 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir. Orgiitiin yénetim
felsefesini calisanlara iyi aktarabil-
mek ve o orgltte caligiyor olmaktan
gurur duymalarini saglamak igin,
onlarla yakin iletisim icinde olmak
onemli hale gelmektedir. (Berth ve
Sjoberg,1998)

Bir diger ifadeyle, yonetimin cali-
sanlarin kendilerine ulasabilecegi
iletisim  koridorlarinin  kapilarini
sonuna kadar acik tutmalar gerek-
mektedir. Yonetim acisindan, her
tarlt bilginin baskalarindan o6nce
kendilerine ulasabilecegi iletisim
ortamlarinin olusturulmasi son de-
rece 6nemlidir. (Kadibesegil,2001)

Yonetimin iginden ¢ikamayacagi bir
durum olarak ortaya cikan informal
bir iletisim bigimi olan dedikodu y6-
netiminin hareket alanlarini oldukca
zorlastiran bir etken olarak gordl-
mektedir. Dedikodunun 6nlenme-
siyse aslinda yine yonetiminin elin-
dedir. Yonetim aldig1 her tirlG karar,
giindemine aldigl her tirld konuyu,
baskalarindan &nce iletisim araglari
araciligiyla 6rgit calisanlari ve hedef
kitlesiyle paylasma egilimi icinde ise
dedikoduya karsi en 6nemli 6nlemi
almis olmaktadir. Orgiitiin dedikodu-
dan olumsuz etkilenmesinin yaninda
iyi kullanilabilirse, 6rgit icinde ko-
ordinasyon ve isbirliginin saglanma-
sinda, amagclarin paylasiimasinda,
sosyal dayanismanin arttirilmasinda,
gunlik sorunlarin ¢ézilmesinde et-
kili ve faydal olabilir. Peker ve Aytirk
2002)

3. ACiL DURUM VE KRiz
TERIMLERI

Acil durum saglik, yasam veya milk
icin ciddi ve acil bir risk olusturan
bir durumdur. Merriam-Webster

sozlUglinde "ani eylem gerektiren
durumun 6ngorilemeyen bir kom-
binasyonu veya sonugta ortaya ¢I-
kan durum", Oxford s6zliglnde ise
"derhal harekete gecilmesi gereken
ani ciddi ve tehlikeli bir olay ya da
durum" olarak tanimlanmaktadir.

Kriz (crisis), dengesiz veya 6nemli
bir zaman dilimine yol acan bir olay-
dir. Kriz Amerikan Mirasi sozIUgin-
de "kritik veya belirleyici bir nokta
veya durum, ozellikle yaklasmakta
olan bir degisimi iceren zorlu veya
istikrarsiz bir durum" Tirk Dil Kuru-
mu ise kriz sdézctguni “Bir Ulkede
veya Ulkeler arasinda, toplumun
veya bir kurulusun yasaminda go-
rulen giic dénem, bunalim, buhran”
olarak ifade eder.

Krizler her zaman beklenmedik bir
hal alir ve bir belirsizlige neden olur.
Ayrica, 6nemli hedefler icin tehdit
veya engel olustururlar.

Orgiit icin her tirli uyumsuzlugun
kriz ortami olusturdugunu ifade
eden Kernisky krizi, bir 6rgtitin bek-
lentileri ile cevresinde gerceklesen-
ler arasindaki blyik uyumsuzluk
olarak nitelendirmektedir (Kernisky,
1997). Baslangicta 6rgit icin krizin,
imaj sorunu olarak ortaya gikacagini
ifade eden bir baska tanimda kriz-
ler, 6rgltln imajinin olumsuz etki-
lenme tehlikesi olan hadiseler ola-
rak degerlendiriimektedir (Coombs
ve Schmidt 2000). Reid’e gore ise
kriz, bir 6rgltln pazardaki itibarina,
onun mdusterileri ile iliskilerine ve
tim finansal durumlarina olumsuz
etkisi olan her durum olarak belir-
tilmektedir (Reid, 2000).

Kriz, bir Ulkenin guvenlik, siyasi,
ekonomik, cevresel ve toplum-

sal durumlarinda meydana gelen
olumsuz degisikliklerine atifta bu-
lunurken, acil durum toplumsal an-
lamda bakildiginda dogal afetlere,
blyik kazalara, bireysel anlamda
ele alindigindaysa kalp krizi veya ani



bir yaralanmaya, tibbi acil durum-
lara atifta bulunabilir. Dolayisiyla
aslinda her krizi acil durum olarak
niteleyemesek de her acil durum
beraberinde bir krizi de yaratma
riski tasir. Acil durum yonetimi bu
sebeple krizin olusmasina engel ol-
makta ya da olusan krizi yoneterek
zararin aza indirilmesini saglamakta
onemli bir rol oynar.

4. ACiL DURUM VE KRiz
YONETIMINDE ETKIilLi
ILETiSIM

iletisim, insanhigin var olmasiyla
birlikte ortaya c¢ikan bir ihtiyac ve
toplumsal surecte temel olarak ele
alinmasi gereken olgulardan biri-
dir. iletisim araciligiyla insan, birey-
sel varhigini ve toplumsal iliskilerini
strdirdr (Yiksel, 1994a). insan ya-
saminda 6nemli bir yeri olan ileti-
simin orgltlerde ortaya ¢ikabilecek
krizlerde de etkin bir konumu var-
dir. Orgltler iletisim sayesinde, kriz
durumunda fazla tedirginlik ortami
olusmadan o6rgit ici ve orglt disi
hedef kitleye daha gabuk ulasma
imkanina sahip olacaktr.

iletisim olmadan herhangi bir isi ba-
sarmak mimkin degildir. insanlar
motive etme sorumluluk verme,
dizenleme, sorun c¢ozme ve bilgi
toplama becerileri baskalariyla ile-
tisim kurma yetenegiyle dogrudan
baglantilidir.  Etkili iletisim sahip
olunan tim becerileri sonuna ka-
dar kullanmaya olanak tanimakta-
dir (Roebuck, 2000). Etkili bir ile-
tisim, orgltln cevresine, orgitsel
faaliyetlerin 6nemini ve halka karsi
duyulan  sorumlulugu anlatma-
nin énemli bir aracidir. iletisimin
amacina uygun bir bicimde yerine
getirilmesi, blyuk 6l¢clide gonderi-
cinin bilgi, beceri ve yetenekleriyle
iliskilidir. Etkin bir iletisim igin gon-
derici, alicinin bilgi ve tecriibe ala-
nina giren semboller kullanmalidir.
iletisimde algilama ve degerlendir-
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me, hem gdnderici hem de alicr igin
onemlidir ve kisilerin kendilerine
cevrelerinden ulasan bilgi, fikir, duy-
gu ve mesajlari algilama ve degerle-
me bigimleriyle dogrudan iligkilidir.
Kriz durumlarinda algilanmasi gere-
ken bilgi ve mesajin artmasi, algila-
ma ve degerlendirmenin 6nemini
aclk bir sekilde ortaya koymaktadir
(Tutar, 2000).

Buradan hareketle, bir krizin ya da
acil durumun etkin yonetimi buyuk
olclde etkili bir iletisime bagldir.
Genellikle acil durum konusu ne ise
konuya uygun iletisim araglari ile
iletisim faaliyetlerinin; kriz yoneti-
mine yardimci olmak ve &rgutlin
itibarini da korumak gibi ikili bir rold
ortaya ¢ikmaktadir.

5. KRIiZ ILETiSIMININ
ONEMLI NOKTALARI

Kriz iletisiminde gbz 6ninde bulun-
durulmasi gereken en 6nemli nok-
talar su sekilde siralanabilir;

1. Kriz ortamlarinda degerlendi-
rilebilecek sekilde isimleri, ad-
resleri ve telefon numaralariyla
medyanin belirlenmesi

2. Orgltin risk altinda olabilecegi
distnulen her kesimi hakkinda

arka plan bilgilerini iceren plan-
lar hazirlanmasi

. Hazirlanan bu planlarin sirekli

giincel tutulmasi ve hem o6rgit
yonetiminde hem de risk altin-
daki kesimlerde el altinda hazir
bulundurulmasi

. Basin toplantilari i¢in ve med-

yanin en son bilgileri toplaya-
bilecegi bir odak noktasi olarak
da faaliyet gosterecek bir basin
odasi hazirlanmasi

. Medyadan gelebilecek telefon-

lari cevaplayacak bir acil basin
merkezi olusturulmasi

. Basin merkezinde gerekirse 24

saat hizmet verecek sekilde
ekipman ve arag destegi ayar-
lanmasi

. Ust duizey halkla iliskiler temsil-

cisinin kriz yénetimi ekibinin bir
parcasl oldugunun ve olusturu-
lacak bir kriz yonetim ekibi igin-
de yer almasinin saglanmasi

. Kriz esnasinda mimkinse acil

kontrol merkezi olarak deger-
lendirilen kriz ydnetim odasina
bitisik bir oda hazirlanmasi ve
bu odaya kriz yonetim ekibi li-
deri ve basin bildirisini hazirla-
yacak kisinin disinda kimsenin
alinmamasi
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9. Acil durumda cabucak dolduru-
lacak bosluklar iceren bir basin
bildirisinin dnceden hazirlanmasi

10.Kriz ortaminda yeni veriler ele
gectikge yeni basin bildirilerinin
hazirlanarak verilerin hedef kit-
leyle medya araciligiyla paylasil-
masinin saglanmasi

11.Basin bildirilerinin hem o6rgit
icindeki hem de orgit disindaki
aktorlere medyadan 6nce dagi-
tilmasi

12. Orgitle, 6rgit disina haberles-
meyi saglayan gorevlilerin, yani
santralde gorev yapanlarin egi-
tilerek, kriz durumunda gelecek
telefonlarin  hangisinin  kime
yonlendirilecegini  bilmesinin
saglanmasi

13.Kriz durumunda vyapilabilecek
basin konferanslarinin zaman-
larinin da olabildigince cabuk
aciklanmasi

14.Bu durumda medyadan gelebi-
lecek telefonlarin baski olustur-
masinin dndne gegilmesi
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mumkanduar.
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