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IKNA EDICi ILETiSiM TEKNiGi OLARAK TEK YANLI VE iKi YANLI
SUNUMUN KRiZ YONETIMI SURECINE ETKiSi*

THE EFFECT OF ONE-SIDED AND TWO-SIDED MESSAGES AS A PERSUASIVE
COMMUNICATION TECHNIQUE ON CRISIS MANAGEMENT PROCESS

Prof. Dr. Umit ARKLAN!
Ars. Gor. Nurullah Zafer KARTAL?
oz

Bir¢ok yapinin entegre bir bicimde eylemlerini gerceklestirmekte oldugu giliniimiiz toplumlarinda, bir yapida
meydana gelen degisim diger yapilara da sirayet ederek, isleyis siireclerini etkileyebilme yetenegine sahiptir.
Etkilesimin dogrudan, yogun ve olumsuz oldugu durumlar, kuruluslar i¢in sadece farkli sorun alanlari
olusturmakla kalmamakta, Kimi zaman ¢ok daha ileri boyutlara vararak kriz halini almaktadir. Sistemli ve bilingli
bir bigimde yonetilmeyi gerektiren, bu baglamda da etkili bir kriz iletisimini hayati kilan kriz donemlerinde dikkat
edilecek baslica hususlardan birisi, medya ve diger hedef kitlelerle yakin temas saglanirken, aktarilacak bilgilerde
izlenilecek yol ve kullanilacak tekniklerdir. Kurumsal yapit duruma gore, tek yanl bilgi aktarimini tercih
edebilecegi gibi, iki yanli bilgilendirme siirecini de yegleyebilir. Bu ¢alismada hangi durumlarda tek yanl
sunumun, hangilerinde ise iki yanli sunumun uygun olacagi retoriksel tasarim gergevesinde degerlendirilmektedir.
Tim bu degerlendirmeler yapilirken, segilecek yollarda krizin tiiriiniin, boyutunun, faaliyet gosterilen sektorel
yapinin, hedef kitledeki alginin ve krize yaklasim tarzinin hangi oranda, nasil bir belirleyici etkiye sahip oldugu
baglamindan hareket edilmektedir. Sonu¢ olarak tek yanli sunumun, egitim diizeyi disiik ve tek kanaldan
bilgilenen hedef kitle igin kisa siireli etki yaratilmak istendiginde devreye sokulmasinin, diger durumlarda ise iki

yanlt sunumun kriz dénemlerinde iletisim teknigi olarak kullanilmasinin uygun oldugu yoniindeki sonuglar
gerekgeleriyle birlikte ortaya konulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Kriz fletisimi, Tek Yanli Sunum, ki Yanli Sunum.
JEL Simflandirma Kodlari: H12, D83, G34.

ABSTRACT

In today’s societies, in which many structures perform their activities in an integrated manner, a change in a
structure has a feature to affect operation processes by expanding to other structures. Situations where interactions
are direct, intense and negative, not only create different problem areas for the institutions, but also sometimes
cause crisis by going further. One of the most important points requiring attention in crisis periods, which needs
to be managed systematically and consciously and makes crisis communication vital in this context, is procedures
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to follow and techniques to be used in transmitting information while establishing close contact. According to
circumstances institutional structure may prefer one-sided messages or two-sided messages process as well. In the
study, the coherence of one-sided or two-sided messages under what situations is assessed within the scope of
rhetorical design. The type and dimension of the crisis, the structure of the sector, and to what extent and how the
type of the crisis approach and perception of target group have a determining effect are taken into consideration
while making all these assessments. In conclusion, the results revealing that one-sided messages are coherent for
target groups who are not well-educated and access information through a single channel when short term effect
is desired, and two-sided messages are to be used as communication technique during crisis periods are presented
with reasoning.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Crisis Communication, One-Sided Messages, Two-Sided Messages.
JEL Classification Codes: H12, D83, G34.

1. GIRIS

Normal seyrinde devam eden bir siire¢ igerisinde meydana gelen aykirihik (TDK, 2017) durumlar seklinde ifade
edilebilecek olan ‘krizleri, kurumun saygmliginin en iist noktada sorgulandigi ortamlar olarak nitelendirmek
miimkiindiir’ (Kadibesegil, 2004:128). Kurumlar i¢in beklenmedik ve zor zamanlar olan, kayitsiz kalmanin ya da
yeterli hassasiyeti gostermemenin bedelinin ¢ok agir olabilecegi kriz donemleri, aligilagelmis isleyis diizeninin
disina ¢ikildigi, olaganiistii kosullarin hakim oldugu siiregleri kapsamaktadir. ‘Boyle durumlarda olusan olumlu
veya olumsuz kanaatlerin yillar boyunca degismesi oldukca zor oldugundan’ (Kadibesegil, 2004:128), etkili ve
verimli bir sekilde yonetilmediginde karsilagilacak sonuglar kurum icin yikic1 olabilmektedir. Krizin etkili
yonetilebilmesi i¢in ise, kriz 6ncesinde, kriz sirasinda ve kriz sonrasinda faaliyetlerin, olusturulacak iyi bir kriz
yonetim ekibi tarafindan tek elden koordine edilmesi, belirli bir plan dahilinde sistemli ve bilingli hareket tarzinin
sergilenmesi, krizin nedenlerinin ve boyutlarinin ¢ok iyi analiz edilerek durumun medya basta olmak iizere tiim
hedef kitlelerle paylasilmasi elzemdir.

Kurumsal yapilar tizerinde bu denli tesir saglayabilen kriz durumlarini, ‘iletisimsel diizeyde durdurmaya y6nelik
faaliyetler dizisi olan kriz yonetimi siirecinde’ (Hearit ve Courtright, 2003:87) iletisim stratejisini ve teknigini
dogru secmek, iizerinde dikkatlice diisiiniilmesi gercken en onemli noktalar arasindadir. Ozellikle iletisim
stirecinde, sadece bir yanin iizerinden iletisimi kurgulamak olan tek yanli sunumun veya hem olumlu hem de
olumsuz yanin mesaj kurgulama siirecinde dikkate alindig1 iki yanli sunumun kullanilmasi farkli tiirden sonuglart
beraberinde getirecektir. Tercih edilen teknik, isabet derecesiyle dogru orantili olarak, kriz siirecinin iyi yonlere
gitmesine sebebiyet vererek sona ermesini hatta kurumun gii¢lenerek bu siirecten ¢ikmasini saglayabilecegi gibi,
krizin boyut degistirmesine, daha kotii yonlere giderek tirmanmasina ve kurum iizerinde yikici etkiler meydana
getirmesine yol agabilecektir.

Tiim bu 6n kabullerden hareketle ¢alismanin amact, kriz yonetiminde tek yanli ve iki yanl sunumun etki yonlerini
ve etki diizeylerini karsilastirmali olarak ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, oncelikle krize, kriz
yonetimine, krize etki eden faktorlere ve tek yanli ve iki yanli sunuma iliskin kavramsal cergeve ortaya
konulmakta, ardindan retoriksel analiz tasarimi kullanilarak kriz yonetiminde tek yanli ve iki yanli sunumun ‘ilk
olarak etkili bir sekilde iletisim iiretimi, araclar1 ve yollar1 (6rnegin bir diisiincenin nasil bir forma girip izleyici,
dinleyici ve okuyucuya sunuldugu), ikinci olarak ise ikna ile ilgili konular' (Erdogan, 2012:148) agisindan
degerlendirmesi yapilmaktadir.

2. KRIiZ VE KRiZ YONETIMi

Insanlhigin baslangicindan itibaren bireyler, hem kendi baslarina hem de gruplar igerisinde bir anda beliren veya
silsileler halinde geleceginin isaretlerini veren sorun ve ¢ikmazlarin igerisine girmis, yeri geldigi zaman s6z konusu
sorun ve ¢ikmazlar1 kolaylikla ya da cesitli bedeller ddeyerek atlatmis, yeri geldiginde ise ellerinden geleni
yapmalarina ragmen istedikleri yonde bir sonu¢ alamamuslardir. flk zamanlarda bireyleri ilgilendiren konularin
nispeten daha mikro diizeyde olmasi, karsilasacaklari sorunlarin hinterlandinin da mikro Glgekte olmasina
sebebiyet vermistir. Fakat giin gectikce karsilagilan ve etkilesim igerisine girilen insanlarin fazlalagsmasi, ulagim
standartlarinin giderek iyilesmesi, ekonomik ve siyasi yasamda olusan degisiklikler, her teknolojik yeniligin ve
icadin belirli diizeyde topluluklar etkilemesi, dogaya bilerek veya bilmeyerek yapilan miidahaleler, iletisim
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alaninda olan yeniliklerin tesir alaninin biiyiik seviyelere ulagmasi ve iginde yasanilan ¢agin gereklilikleri yeni
sorunlar1 ortaya cikararak, yasanan olumsuzluklarin ¢apim ve karmasiklik diizeyini artirmig, bahsi gegen
sorunlarin kriz seviyesine evrilmesini daha kolay ve hizli hale getirmistir. Ozellikle giiniimiizde yasamlan ¢agin
ekonomik, siyasi, sosyolojik ve psikolojik agidan ¢ok karmasik ve konjonktiir olarak her seye gebe olmasi,
karsilagilacak krizlerin de sayisinin ve zorluk diizeyinin artmasina ve etki alaninin makro diizeyde olmasina yol
agmaktadir.

Giinlimiizde sik¢a duydugumuz ve 6nemli kavramlardan biri olan kriz kavraminu, literatiir incelendiginde konuyla
ilgilenen aragtirmacilarin farkli yonlerine odaklanarak farkli tanimlamalarla nitelemis oldugu goriilmektedir. S6z
konusu aragtirmacilarin 6n plana ¢ikardiklar1 yonlerden hareketle konu hakkinda daha kapsayici bir tanim ya da
en azindan bir betimleme yapmak gerekirse: kriz, biitiin kurumsal yapilarin karsilagabilecegi, ‘yavas yavas veya
birden bire olusabilen (Ertekin, 2000:107), beklenilmeyen (Kadibesegil, 2004:127; Biber, 2007:61; Davis,
2006:112) ve oOnceden sezilemeyen (Kazanci, 2007:381-382; Ergenoglu, 2011:34), aniden gelisen (Akdag,
2005:3), isleyisi bozan hatta yok edebilen (Sayimer, 2008:238), 6ngorme (Pira ve Sohodol, 2008:25; Ertekin,
2000:108) ve dnleme sistemlerini yetersiz birakan (Aykag, 2001:125-126; Ergenoglu, 2011:34), giiveni baltalayan,
dedikodu ve spekiilasyon baslatan (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008:191), ciddi, biiyiik, negatif, kamusal ve halki
icine ¢eken (Erdogan, 2006:257), en degerli varliklara, inanirhga ve sohrete ciddi bir sekilde zarar verebilen
(Gegikli, 2008:229), gelecegin tahminini zorlastiran (Goksel, 2010:125), amag ve varlig tehdit ederken (Aykag,
2001:125-126), buhran ve gerilim yaratan (Topaloglu ve Tung, 1997:88) istikrarsiz durumdur (Devecioglu,
2003:1).

Bu baglamda kuruluslarin muhatap aldigi hedef kitlelere bagimh olmalar1 ve medyanin giinliik yasam igerisinde
etkisini artirmasi krizlerle kargilasma olasihigini yiikseltirken (Peltekoglu, 2007:444), toplumda bulunan higbir
kurum s6z konusu bu durumdan muaf olmamaktadir (Seitel, 2016:350). Fakat toplumda yasayan bireylerin ve
tiizel kisiliklerin karsilagtig1 her sorun kriz olarak nitelendirilmemektedir. Kisileri ve kurumlar etkileyen bir ‘kriz
durumundan s6z edilebilmesi i¢in bazi kistaslarin mevcut olmasi ve yasanmasi gerekmektedir. Bahsi gegen kistas
ve gereklilikler su sekilde siralanabilir:

e ‘Bir kaza veya olay sonucunda ciddi sekilde yaralanmalarin ve 6liimlerin meydana gelmesi,

e Miitecaviz veya miitecaviz olmayan bir topluluk ya da kisi tarafindan meydana getirilen ve kurulusun
faaliyetlerine ciddi bir sekilde zarar veren ya da verme egilimi olan eylemlerin gergeklestirilmesi,

e Yerel ya da ulusal diizeyde medyanin ilgisini ¢eken 6nemli bir hadisenin vuku bulmasi’ (Aydede, 2007:157-
158),

e ‘Kurulusun itibarinin sarsilmasi,
e Problemin ¢6zlilmesi igin zamanin sinirl olmasi,

e Ansizin bir vakitte meydana gelmesi’ (Biber, 2004:79) gibi bir veya birden fazla olayin ortaya ¢ikmasi herhangi
bir olumsuzlugun Kkriz olarak degerlendirilmesinde belirleyici olmaktadir.

Ote yandan kisilerin ve kurumlarin farkli diizeylerde birbirlerine entegre bir sekilde varliklarin1 devam ettirdigi
giiniimiizde, herhangi bir alanda yasanan gerilim ve buhran halinin kelebek etkisiyle baska alan ve sahalarda
tesirlerinin goriilmesi, miitemadiyen krizler yaratmakta, dogal olarak bu durum karsisinda birimler cesitli
bagisiklik sistemleri kazanma ugrasi ve gayesi i¢inde olmaktadirlar. Bu yilizden mikro diizeyde, herhangi bir kriz
ortaminin olugsmasina engel teskil edecek arastirma ve planlarin yapilmasini, eger kriz durumu hasil olmussa daha
once yapilmis olan planlarin mevcut durum 6zelinde revize edilerek uygulanmasimi ve gerekli iletisim
faaliyetlerinin yonetilmesini, kriz sonrast donemde ise olayin vermis oldugu zararlari, meydana getirdigi yikintilart
onarma islemlerini igeren kriz yonetimi kurumsal yapilar i¢in elzem bir yonetimsel ara¢ olmaktadir.

Dogal ve insan yapimu felaketlerde zararin istesinden gelmek icin stratejiler kurmayi, prova etmeyi,
degerlendirmeyi ve uygulamayi iceren (Erdogan, 2006:229), krizi tahminleyen ve kurum lehine sonuglanmasi i¢in
caligan (Budak ve Budak, 1998:246), krizlerin kurumsal itibara, finansal varliklara ve hedef kitle ile iligkilere
verebilecegi zarar1 en alt diizeye indirgemek i¢in ugras veren (Demir, 2008-2009:21) kriz y6netimi, sadece riskten
kagcinmak ve beklenmedik olaylar karsisinda planlar yapmaktan ziyade (Pheng vd., 1999:232), hedef Kitleler
nazarinda zedelenen veya yok olan giivenin yeniden tesis edilerek tazelenmesini, yipranan kurumsal imajin
onartlmasmi ve hedef kitlelerin kuruma destegini de (Akdag ve Arklan, 2011:770) saglamak lizere hayata
gecirilmektedir.
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Bu baglamda etkin sekilde kriz yonetimi yapilmasi agisindan, ‘krizin temel olarak li¢ ana donemi olan; kriz 6ncesi
donem (krizin kavramsal olarak baslangi¢ noktasi-kulucka donemi), kriz donemi (belirme ani-hiicum safhasi-
kurtarma sathasi), kriz sonras1 donem (yeniden yapilanma sathasi)’ (Pira ve Sohodol, 2008:47) igerisinde proaktif
ve reaktif stratejiler dogrultusunda gerekli adimlarin atilmasi uygun olacaktir.

Krize hazirlik donemi olarak degerlendirilebilen kriz 6ncesi donem, potansiyel risklerin ve i¢inde bulunulan sektor
veya durumun krize sebebiyet verme olasiliklarinin hesaplanmasini, 6z konusu bu hesaplamalar dahilinde ilerde
boyle bir durumla karsilasilmasi halinde atilacak olan adimlarin haritalandirilmasini, strateji ve taktiklerin
belirlenmesini, krize kars1 koyabilecek her tiirlii ekip ve ekipmanlarin hazirlanmasini igermektedir. Ayrica bu
donem icerisinde ‘muhtemel kriz senaryolarimi olugturmak’ (Goksel, 2010:126), krizle ilgili beyin firtinalar1 ve
ortak calismalar yapmak (Kadibesegil, 2004:128), politikalar iiretmek, yasanabilecek krizlerden kimlerin
etkilenecegini tahmin ve iletigsim kanallarini tespit etmek (Aydede, 2007:158-159) olusabilecek herhangi bir krizin
iyi bir sekilde yonetilmesini saglayacaktir.

Ikinci evre olan kriz dénemi, krizin sonuglarmin kendini gosterdigi, bdylelikle algilanmaya baslandig1, olusan
olumsuz durumun sonlandirilmasi igin ugras verildigi bir ddnemdir (Filiz, 2007:13). Bir sorunun yikici etkilerinin
iyiden iyiye kendini hissettirdigi bu donemde karsilasilan kriz, eger daha 6nce miitelaasi yapilmis bir olusum ise
var olan plan ve hazirliklar yeniden gézden gegirilmek suretiyle devreye konulmaktadir. Daha 6nce yapilmis bahsi
gegen plan ve hazirliklar meydana gelen krizin getirdiklerine cevap niteligi tasimamakta ise daha ¢ok reaktif bir
kriz yonetimi uygulanmasi dogru olacaktir.

Kriz aninda, yapilan hatay: kabul ederek ve sorumlulugu iistlenerek gereken adimlarin atilmasi (Emre ve Esener,
2009:162), gesitli iletisim kanallarinin kullanilarak ‘kamunun bilgilendirilmesi’ (Tirk, 2007:126), esnek bir
yaklagim tarziyla (Kazanci, 2014:21), en uygun yanit verme stratejisinin se¢ilmesi (Eginli, 2014:57) ve aceleci
yaklagimlarla hayata gecirilmesi gereken faaliyetlerin oldu bittiye getirilmesinden ziyade, sistemli, planli ve
bilingli bir eylem tarzinin sergilenmesi gerekmektedir (Arklan, 2014:246). Bu noktada, kriz yonetim ekibi
tarafindan ‘iyi haberlerin yam sira kotii haberlerin de tamamen iist yonetime bildirilmesi’ (Parsons, 1996:27) ve
bu sayede saglikli bir bilgilenme temeline dayali isabetli kararlarin alinmasi1 ehemmiyet arz etmektedir.

Krizin biiyiik oranda veya tamamen sona erdigi kriz sonras1 donemde ise, ‘krizin etkilerini silmeye ve olusan koti
durumun tekrar etmemesi i¢in yapilacak ¢aligmalara odaklanilmaktadir’ (Pira, 2005:125). Kriz aninda ‘yitirilen
giivenin yeniden saglanmasi gelecekte olusacak basarinin 6n kosullari arasindadir’ (Kazanci, 2014: 25). Bu yiizden
O6nemli bir buhran ve stres halinin sona ermesi olarak degerlendirilebilecek bu donem igerisinde ‘kuruma gelen
zarar halinin onarilmasi ve krizin meydana getirdigi yeni firsatlarin degerlendirilmesi’ (Pira, 2005:125) temel
karakteristigi olusturan olmazsa olmazlar arasindadir.

Oz bir anlatimla, buhranli, zaman ve karar verme baskisiyla stresli donemler olarak aks ettirilebilecek olan krizler
her ne kadar beklenmedik ve ani bir sekilde zuhur etse de, icinde bulunulan sektoriin yapisi, kurumda is yapan
caliganlarin profili, hizmet edilen hedef kitle, ¢alisanlarin gorev konumlari, dahilinde bulunulan ekonomik ve
siyasi yapi, cografi diizlem vb. gibi farkli degiskenlerin isleyis kosullari tahmin ve analiz edilerek 6nceden
kestirilebilir. Kriz zamanlarinda ortaya c¢ikan koti algiyr ve stresli yapiyr elimine etme amacinda olan kriz
yonetimi; kriz 6ncesi donemde krize kars1 bagisiklik kazanma adina gerekli tedbir ve diizenlemeleri, kriz aninda
krizin daha yiiksek boyutlara ulasmamasi ve bir an donce ortadan kalkmasi, hatta miimkiinse yarattigi firsatlarin
degerlendirilmesi i¢in uygulamalari, kriz sonrasi donemde ise krizin yikintilarini ortadan kaldiracak, normal yasam
seyrine donmeyi kolaylastirip hizlandiracak faaliyetleri hayata gegirmek suretiyle biinyesinde bulundugu yapiya
hizmet etmektedir.

3. KRIiZE ETKi EDEN FAKTORLER
3.1. Kriz Tura

Kisiler ve kurumlar her ne kadar i¢ dinamigi sonucu meydana gelen krizlerden etkilenme potansiyeline sahip olsa
da, kendi bulunduklar1 ortam, ekonomik kosullar, cografi durum, siyasal ve sosyal yap1 gibi bir¢ok degiskenin
tesiriyle ortaya cikabilecek krizlerden de etkilenebilmektedir. Hatta birebir baglantili olunmayan sektorlerde
yasanabilecek krizler dolayli olarak dalga dalga etkisini hissettirebilmekte, ¢alismalar1 sekteye ugratabilmekte,
imaj ve itibara zarar verebilmektedir. Nitekim ‘bireylerin ve kurumlarin giinliik yasamlarinin ayrilmaz pargasi
olarak nitelendirilebilecek krizler (A¢ikgoz, 2009:259), ekonomik sistem ve durum, teknolojik gelismeler,
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toplumsal, kiiltiirel, hukuki, siyasi, uluslararasi ve dogal etmenler (Aksu, 2010:43) gibi ¢ok farkli nedenlerden
kaynaklanabilmektedir’ (A¢ikgoz, 2009:259).

Literatiirde herhangi bir kosulda karsilagilabilecek kriz tiirlerine bakildiginda oldukg¢a farkli kategorilestirmeler
mevcuttur. ‘Burada krizin hangi yoniine odaklanildigi 6nemlidir. Odaklanilan y6n baglaminda yapilan ayrimlar,
gerceklesen bir krizin farkl: tiirler igerisine dahil olmasint da olanakli hale getirmektedir. S6zii edilen yonleri,
krizin ortaya ¢ikisi, gelisim seyri, dogasi, etki alani, etki diizeyi gibi agilardan kategorilendirmek miimkiindiir’
(Arklan, 2014:218). Bu baglamda krizler, tiriin kaynakli, dogal felaketlerin yol agtig1, cevresel felaketlere yol agan
ve siddet kaynakli krizler (Peltekoglu, 2007:469), ongoriilebilir ve ansizin beklenmedik sekilde gelisen krizler
(Gegikli, 2008:232; Fidan ve Giilsiinler, 2003:469), yavas yavas gelisen ve birdenbire meydana gelen krizler, dar
alam kapsayan ve genis bir alana yayilan krizler (Ertekin, 2000:107), i¢ etmenlerden kaynakli ve dis etmenlerden
kaynakl1 krizler (Kazanc1, 2007:382; Ozden, 2009:7-10), kontrol edilebilir ve kontrol edilemez krizler (Gegikli,
2008:230) seklinde ¢esitlendirilebilir.

Krizler yapilarma, biiyiikliiklerine ve siddetlerine gore degismesine ragmen (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008:169),
kriz tiirleri i¢in detayli bir sekilde plan hazirlanmasi krize yenik diisme veya onun iistesinden gelme noktasinda
tayin edici olmaktadir (Pheng vd., 1999:231). Herhangi bir kriz igin kriz yonetim plant hazirlanirken, biinyesinde
bulunulan kurumlarin karsilagsma olasiliklar1 yiiksek olan sorunlarin gz oniine alinmasi ve bahsi gegen planin bu
yonde dizayn edilmesi basar1 diizeyini etkilemektedir. Kriz yonetim siirecinde kriz tiirlerini belirlemek,
hazirlanacak planlari bu yonde sekillendirmek, sektorde bulunan aktif veya aktif olamayan kurumlarin daha 6nce
ne gibi kriz tlirlerine maruz kaldiklarinin analizini yapmak siireci etkin ve verimli bir sekilde yiiriitmek adina elzem
olabilmektedir.

3.2. Faaliyet Gosterilen Sektor

Kurumsal yapilar varligini devam ettirdigi siirece sikintili ve zor durumlarin yasandigi kriz donemleriyle her
zaman (Karakose, 2007:13) karsilagsma olasiligina sahiptir. Krizler gerek kurumun i¢inde bulundugu ulusal sinirlar
dahilinde, gerekse uluslararasi sebeplerden kaynaklanabilecegi gibi, i¢inde faaliyet gosterilen sektérden dolayr da
meydana gelebilmektedir (Erol, 2010:165). Kurumun eylemlerini gerceklestirmekte oldugu sektoriin dogasi ve
caligma kosullar1 sikinti ve buhran donemi olarak adlandirilabilecek olan krizleri tetikleyebilme potansiyelini
biinyesinde barindirabilmektedir. Bunun yani sira, artik higbir yerin birbirine uzak olmadig giiniimiiz diinyasinda,
baska tilkede meydana gelebilecek bir krizin aymi sektérde bulunan kendi tiirdeslerine az veya ¢ok tesir edebilme
potansiyelini daha fazla tasimakta oldugu da bir gercektir.

Ekonomik, dogal, sosyo-kiiltiirel, teknolojik ve hukuksal ¢cevrede meydana gelen degisiklikler, genel ekonomik
belirsizlikler ve dalgalanmalar olarak siralanabilecek (Erol, 2010:167) ¢evresel etmenlerin bir veya birkaginda
meydana gelen bir degisiklik, etki potansiyelinin giiclii oldugu da varsayilirsa, kurumlar nezdinde iginden
c¢ikilamayacak bir duruma sebep olabilir. S6z konusu etmenlerin kurumsal yapilar iizerindeki etki diizeyi, kurumun
faaliyet gosterdigi sektorle ve o sektoriin dinamikleriyle birebir iligkilidir. Bu yiizden kurumun i¢inde bulundugu
sektoriin analizini yapmak, en ug¢ noktada olsa da baglantida bulunulan 6gelerin s6z konusu unsurlara etkisini
tanimlamak ve ne gibi bir iliski icerisinde kurumsal yasamin devam ettirildiginin ayrintisin1 ¢ikarmak krize
hazirliksiz yakalanmamak adina 6nemli adimlar olabilmektedir.

Tiim bu adimlar atilirken ise, iki temel husus hatirdan ¢ikarilmamalidir. Bunlardan biri, her ne kadar gerekli
Onlemler alinsa da ‘gerek zaman, gerek i¢inde bulunulan sektor, gerekse siddeti bakimindan birbirinden oldukca
farkli olan krizlerin durumsal bir faktér oldugudur (Nardali ve Civi, 2004:82). Digeri ise, kriz donemlerinde farkli
sektorlerin farkl kriterlerden ve degisimlerden etkilenecegi gercegidir (Bilgin, 2010:111).

3.3. Krizin Boyutu

Gilintimiiziin yogun rekabet kosullar1 kurumlarin sik sik kriz durumlariyla karsilagmasina sebebiyet vermektedir.
Bu krizlerin boyutlar1 bityiik veya kiiciik, ‘siddetleri az veya ¢ok olsa da kurumlar {izerinde bir etki meydana
getirmekte, yaptiklar1 etkinin boyutlar1 ise farkli diizeylerde olabilmektedir. Yaganan kriz durumlari bazi
kuruluglar1 derinden etkilerken, bazilarini ise faaliyetlerine son verme noktasina getirebilmektedir (Karcioglu ve
Kaygin, 2010:24).

Bilindigi tizere kurumsal yapilar hem dis hem de i¢ etmenlerden dolay1 kendi faaliyetlerine zarar verecek, hatta
sonunu hazirlayacak ¢esitli krizlerle karsilasabilmektedir. Bu krizlerin etkileri ve boyutlar1 elbette birgok
degiskenin tesiri altinda kalmakla birlikte, etki diizeyiyle dogru orantili sekilde boyutlar1 da farklilasmaktadir. Bir
krizin boyutu muhtemel olarak etkileyebilecegi insan sayisi, ¢evresel unsurlar, siyasi ve toplumsal kuruluslar,
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kendi bilinyesinde bulunan ¢aligsanlar vb. gibi ¢esitli etmenlere sirayet etme diizeyiyle yakindan iligkilidir. Bahsi
gecen unsurlarin bir veya birden fazlasimin bir krizin kapsamu igerisinde yer almasi, krizin boyutunu da
degistirmekte, ne kadar ¢ok unsuru kapsiyorsa o denli farkli boyutlara sahip olacagindan, bu durum onun
beraberinde getirecegi sonuglar agisindan daha ug seviyelere varmasina yol agarak daha yiiksek bir yikict giice
sahip olmasini, gerceklestirilecek miicadelenin ¢ok daha zahmet ve kiilfet gerektirmesini beraberinde
getirmektedir.

Ayrica, krizin yogunlugu ve ‘siddeti fazlalastikca aymi dogrultuda g¢alisanlarin ruh sagligi da bozulacagindan,
sorunlar1 dogru degerlendiremeyecek seviyelere gelmesine sebebiyet verebileceginden ve biitiin bunlara ek olarak,
is durumunda kararsizlik ve endise, nedenlerin dinlenilmemesi gibi faktorler calisanlari strese maruz
birakacagindan, bu durum krizi derinlestirmekte, derinlesen olusum ise krizi besleyebilmektedir (Ekinci ve izci,
2006:40). Bu tip sarmal olusturan yogunlugu ve siddeti fazla krizlerin yonetilmeleri de digerlerine nazaran g¢ok
daha dikkat ve sabir gerektirmekte, tamamen kurum dig1 faktorlere odaklanmaktan ziyade, ¢alisanlar gibi kriz
yonetiminin asli unsurlar1 olan kurum i¢i faktorlerin de nemsenerek, higbir ayrintinin goz ard: edilmeksizin siireg
icerisindeki islevinin netlestirilmesini zaruri kilmaktadir.

Sonug olarak krizlerin etkiledigi unsurlarin sayisi ve etki yogunlugu arttik¢a, boyutu da aym diizeyde biiylimekte
ve kuruluslarin igerisinde yer aldigi kotii durumun tistesinden gelinmesini daha da zorlastirmaktadir. Krizin boyutu
ayni zamanda onun yasam siiresini etkilemekte, boyutu kiigiik olan krizler ihtiyath bir sekilde yonetildiginde daha
kisa 6miirlii, boyutu biiyiik olanlar ise krize verilecek tepkiye bagli olarak degismekle birlikte, iginden ¢ikilmasi
nispeten hem daha zor hem de daha uzun siirece yayilan donemler olmaktadir.

3.4. Hedef Kitledeki Algi

Olasi alicilar toplulugu, iiriin ve hizmetlerin yoneldigi tiirdes nitelikteki insan toplulugu olan hedef kitle (Giiz vd.,
2002:172) ile kuruluslar arasinda krizin yorumlanmasi noktasinda sik sik ¢eliskili bir durum mevcut olmaktadir
(Ulmer ve Sellnow, 1997:227). Bu ¢eliskiye sebebiyet veren bir etmen de kriz durumunda olan kurumun hedef
kitlede olusturmus oldugu ge¢misteki ve simdiki alg1 diizeyidir.

Kurumsal yapilarin yogunlukla ¢oklu hedef kitleye hitap etmesi (Benoit, 1997:178), herhangi bir kriz ortaminda
durumu daha da komplike hale sokabilmektedir. Sorunlarin radikal derecelerde oldugu kriz donemlerinde, her
hedef kitlenin mevcut kosullardan etkilenme diizeyi birbirinden farklilik gostermekte ve s6z konusu bu durum
gecmiste elde edilmis bilgilerle birlikte harmanlandigi zaman degisik tiirden neticeler verebilmektedir. Kriz
zamaninda kurulusu etkileyebilme potansiyeline sahip algi durumu, kriz zamanindan 6nce edinilmis olan algi ile
kriz doneminde gergeklesen siire¢ i¢erisinde kazanilmakta olan alginin bir sentezi olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Kriz 6ncesi zamanda, kurulus, eger olumlu eylemler dizisi gerceklestirmis, bu faaliyetleri dogru bir sekilde
aktarabilmis, sorumlu davraniglar sergilemis, sadece kendi i¢ ve dis isleyisini diisiinmeyip aynt zamanda toplum
icin de gerekli eylemleri hayata gecirebilmis, hedef kitleyi ilgilendiren konularda diiriistliigii temel ilke edinerek
giiveni sarsmamissa hedef kitle nezdinde olumlu bir algiya sahip olabilmektedir. Bu olumlu algi da kriz
doénemlerinde kurulusun bahsi gegen kotii durumu daha kolay ve az hasarla atlatmasinda veya imkan dahilinde ise
firsata gevirebilmesinde elini rahatlatmakta ve bu zor donemde gergeklestirilen yerinde ve bilingli uygulamalarla
aynen, hatta artarak devam edebilmektedir. Bununla birlikte, kuruma iliskin 6nceki algi olumlu iken kriz yonetimi
siirecinde ‘muhatap alinan hedef kitleleri yorumsuz birakmak ve sahip olunan bilgiyi sakli tutmak gibi
spekiilasyonlara sebep olacak ve olayin farkli bir sekilde resmedilmesine yol agabilecek’ (Tellioglu, 2000:55)
tirden hatali davraniglar ve hedef kitlenin beklentilerine yeterince cevap verilememesi gibi nedenlerle olumsuza
dogru da evrilebilmekte ve krizin iistesinden gelinmesini zorlastirabilmektedir.

Hedef kitlede kuruma iligkin algi olumsuz oldugunda ise, kurum kriz yonetimi siirecine dezavantajli bir baglangic
yaparak daha fazla ¢aba sarf etmek durumunda kalmakta, gosterecegi iyi niyet ve itina diizeyiyle mevcut algiy1
olumluya ¢evirebilme olanagina sahip olmakla birlikte, yeterli duyarliligin sergilenememesi halinde yasanan
olumsuzlugun artarak kurum ig¢in yikici etkiler meydana getirmesine, kimi zaman da iyice kontrolden ¢ikarak bas
edilemez duruma gelmesine sebebiyet verebilmektedir.

Ozliice kriz ncesinde ve kriz aninda sahip olunan alg diizeyi kriz yonetimi siirecinde temel belirleyiciler arasinda
yer almakta, olumlu oldugunda krizin daha rahat bir gekilde atlatilmasini saglayabilecegi gibi, olumsuz olmasi
durumunda asilmasi ¢ok giic problemlere sebebiyet verebilmektedir. Ozellikle kriz zamanlarmda dogru
davranislarin sergilenmesi, sorumsuz bir sekilde davranildig: siiphesi yaratabilecek eylemlerden kaginilmasi ve en
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onemlisi dogru kanallarla dogru iletisim stratejilerinin hayata gegirilmesi, bazi durumlarda, kriz 6ncesi yapilan
etkinliklerden daha 6nemli olabilmektedir.

3.5. Krize Yaklasim Tarz

Sanayi Gtesi ¢ag diye nitelendirebilecegimiz giiniimiizde, sosyo-ekonomik dongiiniin ayrilmaz bir pargasi olarak
degerlendirilebilen kriz olgusunun, her kurulusun belirli dénemlerinde karsilasabilecegi, orgiitsel yap1 ve siiregler
iizerinde olumlu veya olumsuz bir dizi etkiler birakabilecegi unutulmamalidir (Ogiit, 2003:301). Her zaman
karsilagilabilen krizlere (Aksu, 2010:31) kars1 kurumsal yapilar farkli yaklagim tarzlar1 sergileyerek olusan kotii
durumu bertaraf etme amacinda olmaktadir.

Bu baglamda krize karsi gerekli eylemleri 6nceden yerine getirmek, boylece soz konusu koétii durumu
olusturabilecek etmenlere bagisiklik kazanmak kriz Oncesi yaklagimi, diger taraftan kriz aminda daha once
planlanmamig ve krize karsi higbir hazirlik yapilmamigsa direkt tepki vermek kriz aninda verilen tepki yaklagimini
temsil etmektedir. Fakat burada ‘unutulmamasi gereken nokta dnlem almanin tedaviden daha ucuz ve risksiz bir
yontem oldugudur’ (Pira ve Sohodol, 2008:261).

Gii¢ durumlar silsilesi olan kriz zamanlarindan hizli bir sekilde ¢ikabilmenin yolu, karsilasilmasi muhtemel olan
krizlerin saptanmis olmasi ve soz konusu krizlerin ¢ikmasi halinde ise izlenecek olan adimlarin 6ncesinde
belirlenmesinden ge¢mektedir. Proaktif bir yaklagim vasitasiyla bir planin yapilabilmesi yalnizca krizler iizerinde
diistinmek ve ¢esitli senaryolar gerceklestirmekle miimkiindiir (Peltekoglu, 2007:448). Boylece senaryo tiretimi
kuruluglarin karsilagabilecekleri ger¢ceklesme ihtimali bulunan tehlikeli durumlari ayrintili bir bigimde gdrme,
inceleme ve tedbir alma sansin1 vermektedir (Pira, 2005:94).

Krize kars1 diger aksiilamel bi¢imi ise reaktif yaklasim olmaktadir. ‘Kriz yonetimi miimkiin oldugu kadar
miitenasip bir ortamda krize tepki verme tesebbiisiinde bulunmakta ve bu sebeple dogasi geregi daha reaktif
olmaktadir’ (Steyn, 2011:160). Reaktif bigimde hayata gecirilen ve hadiseler tarafindan tetiklenen olasilik planinin
amaci, sadece krizi 6nlemek degil, olumsuz etkileri azaltmak ve normal kosullara en kisa siirede donmeye katkida
bulunmaktir (Peltekoglu, 2007:445).

Netice itibariyle krize kars1 gosterilecek olan aksiilamel bigim, her kriz 6zelinde farklilagabilmekte, krizin stiresini
ve etki diizeyini ayr1 boyutlara getirebilmektedir. Her ne kadar krizden 6nce alinmis olan tedbirlerin genelini
kapsayan proaktif yaklasim, sagladigi avantajlar nedeniyle perspektif olarak daha 6n planda olsa da, bir sorun veya
hadisenin meydana geldigi andan itibaren problemi ortadan kaldirmaya yonelik ani ve hizli reaksiyon géstermeyi
salik veren reaktif yaklagim da yadsinamaz bir 6nem derecesine sahiptir. Bu yiizden her kosulda krize kars1 en iyi
yaklagim tarzinin reaktif veya proaktif perspektif oldugunu séylemek fazla genel, iddiali ve temkinle yaklasilmasi
gereken bir ifade olacaktir.

4. IKNA EDICi BiR iLETIiSiM TEKNiGi OLARAK TEK YANLI VE iKi YANLI SUNUM

Bir bilim olarak goriilmeye basladigindan beri, iletisim aragtirmacilarinin ilgisi toplumsal yasamin farkli
alanlarinda iletisimin biinyesinde barindirdig: etki potansiyellerini analiz etmek ve degerlendirmek yoniinde
olmustur. Arastirmacilar 6zellikle son yillarda gelismis arastirma tekniklerini kullanarak, tizerinde belirli bir
mutabakat diizeyine ulasilan iletisimin hangi tiir etkilere sahip olduguna, s6z konusu tesirin ne kadar siire igerisinde
meydana geldigine ve nasil artirilabilecegine yonelik gesitli savlar ortaya atmiglardir. Bu baglamda, etkili bir
mesajin hedef kitleye gonderilmesi ve istenen yonde davranislarin meydana gelmesi adina kisiler ve kurumlar
tarafindan yiiklii biit¢elere sahip arastirmalar planlanip hayata gegirilmistir.

Aslinda bilim adamlar1 tarafindan arastirilan iletigsimin etkisinin nasil arttirilabilecegi konusu sadece giiniimiizde
ve bir dnceki asirda popiiler olmamistir. ‘Stageira’da dogan ve ilk Cag Yunan filozoflarindan olan Avristoteles
(Kerimoglu, 2016:134) Retorik adli kitabinda muhalif kars1 argiimanin nasil reddedilecegini tartigmaktadir. Bir
topluluga hitap etme ve ikna konusunda 6grencilerinin siiregelen kaygilarina cevap veren Aristoteles, iletigimci
durumunda olan bireyin herhangi bir tezi savunurken potansiyel karsit argiimanlara (savlara) deginmesinin gerekli
olup olmadigini ele almistir. Aristo iyi bir konugsmacinin karst argiimanlar1 da ele alarak diizenlemis oldugu
konusmay1 donatmasi gerektigini iddia etmektedir (Allen, 1991:390).

Bu dogrultuda dizayn edilmis olan, Hovland, Lumsdaine ve Sheffield’in (1985:216-217) bir mesajin nasil daha
etkili olabilecegi konusunda ordu mensuplarina yonelik yapmis oldugu arastirma, mesajin hangi hedef kitleye nasil
aktarilabilecegi tizerine c¢alisanlara Onemli ipuglar1 vermektedir. ‘Hovland ve arkadaslari, 1945 yilinda
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gerceklestirdikleri aragtirmada bir mesajin tesir diizeyini tek yanli ve iki yanli sunum diizeyinde ele almaktadir’.
Deneyin ayrintilarina gegmeden Once kavram kargasasina sebebiyet vermemek adina tek yanli ve iki yanh
sunumun igerigine kisaca bakmakta yarar bulunmaktadir.

Tek yanli sunum, tartigmali bir durumda (Mutlu, 2012:297) yalnizca bir meselenin lehine argiimanlar sunan
mesajlar olarak tanimlanabilmektedir (Allen, 1991:390). Herhangi uzlagsma saglanamayan bir konu iizerinde
iletisimcinin karg1 tarafa iddialarini kabul ettirmek ve etkin bir sunum yapabilmek adina bir olayin ya da durumun
sadece iyi yonlerini veya kotii yonlerini ele alarak aktarmasi tek yanli sunuma 6rnek teskil etmektedir. ‘Iki yanl
sunum ise, bir {iriin veya hizmetin hem pozitif hem de negatif enformasyonu hakkinda bilgi aktaran, negatif
enformasyonu goniillii olarak iletisim siirecine dahil eden mesajlardan olusmaktadir’ (Crowley ve Hoyer,
1994:562). Yine tizerinde uzlagim bulunmayan bir olay veya tutuma iligkin ikna amacinda olan bir iletisimcinin,
savundugu tezi karsi arglimanlarla birlikte sarmalayarak hedef kitle nezdinde sunmasini, bununla birlikte bahsi
gegen karsit disiinceleri ¢iiriiterek kendi tezini 6n plana ¢ikarmasini iki yanli sunuma 6rnek olarak vermek
miimkiindiir.

Hovland ve arkadaslarinin yapmis oldugu deney kapsaminda bu iki sunum seklinin etkilerini ortaya koymak {izere
iki radyo programi dizayn edilmistir. Radyo programinin muhtevasini diizenlemek adina Arastirma Bolimi
Deneyim Kismu tarafindan genel bir ¢ergeve ¢izilmistir. Diizenlenen radyo programinin tek yanli olarak dizayn
edilen kisminda (ki bu radyo programlarindan biri tek yanli sunum, digeri ise iki yanli sunum perspektifinden
mesajlarin1 aktarmaktadir) ikinci Diinya Savasi’nin gii¢ bir savas olacaginin ve en az iki yil siireceginin alti
cizilmistir. Fakat iki yanli sunum perspektifinden yayin yapan programda, s6z konusu savasin gii¢ bir savas oldugu
kabul edilmekle birlikte, Amerika Birlesik Devletleri’nin avantajli durumlarinin da oldugu vurgulanmaktadir
(Hovland vd., 1985:217-218).

Deneyin sonunda ilging veriler elde edilmistir. Ilk zamanlar savasmn uzun siirecegi diisiincesine sahip olan
bireylerde tek yanli sunum baglaminda yapilan program daha biiyiik etki meydana getirmistir (Hovland vd.,
1985:223). Ote yandan baslangigta programin tek yanli sunum perspektifine katilmayan deneklerde ise iki yanli
sunum yapan programin tesiri fazla olmustur (Hovland vd., 1985:224). Elde edilen ilging diger bir veri ise;
programlardan etkilenme diizeyini deneklerin egitim aldig1 y1ilin degistirmekte oldugudur. Uzun yillar egitim almis
deneklerin iki yanli sunumdan, egitim siiresi kisa olanlarin ise tek yanl sunumdan etkilendigi goriilmistir
(Hovland vd., 1985:226-227). Diger bir deyisle iki yanli sunum lise bitirmeyenler {izerinde daha az, bitirenler
tizerinde ise daha ¢ok etkin olmustur (Hovland vd., 1985:225).

Deney neticesine 6zliice bakildigi zaman, neredeyse biitlin iletisim faaliyetlerinin gayesi olan istenen yonde etkinin
meydana getirilebilmesi i¢in olaylarin yalnizca bir tarafina odaklanan tek yanli sunum yerine, hadisenin hem
olumlu hem de olumsuz y6niine 151k tutup, iki tarafini ayn1 anda aktaran iki yanli sunum mesajlarimin kullanilmasi
gerektigi bulgulanmuistir. Cilinkii ‘iki yanli sunum esnasinda gonderilen mesajlar ekseriyetle negatif bilissel
tepkileri azaltmakta ve kaynagin giivenirlik algisim artirmaktadir’ (Eisend, 2006:194).

Ote yandan literatiir incelendiginde tek yanli ve iki yanli sunum iizerine yapilmis, deginilmesi gereken baska
caligmalarin da bulundugu gorillmektedir. Bu baglamda, Crowley ve Hoyer’in (1994:572) iki yanli mesajin ¢atisini
anlatmak i¢in yapmis olduklar1 ¢aligmada tek yanli ve iki yanli sunum {izerine su degerlendirmeler yapilmistir;

1) iki yanli mesajlar kismen yiiksek dikkat seviyeleri ve ilerlemek igin motivasyonlar1 olusturur, ciinkii onlar
alisagelmisin disinda, ilging ve giivenilirdir.

2) Negatif enformasyonun ortalama bir miktar1 iletildiginde giivenirlik kazanimi onlarin optimal seviyelerindedir.

3) Reddetme ihtiyact negatif tutumlarin 6nemi ile etkilesime girdiginde, yadsima sadece 6nemli diisiincelerin
dikkate alinip alinmamasini gerektirir.

4) Reklamlar, negatif enformasyonun optimal oranlarini kullandiginda ve bu enformasyona mesajin baglarinda
yer verdiginde (fakat ilk degil) daha olumlu olacaktir.

5) Pozitif ve negatif diigiincelerin birlestirilmis kullanimi iki yanli mesajlarin etkililigini artirmaktadir

6) Iki yanli mesajlarda, mesajin degisken yapisinin degiskenlerinin optimal seviyesi, pozitif bilissel tepkilerin
artirilmasi (“bu gilivenilir bir reklamdir” gibi) ve karsi arglimanlarin azalmastyla sonu¢lanmaktadir. Boylece
reklama, markaya karsi tutum ve satin alma niyetleri gelismektedir.
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7) Bu tip mesajlar, daha 6nce sahip olunan diisiinceleri, negatif tutumlart degistirmek ve yeni uygun tutumlar
yaratmak igin, iki yanli mesajin etkililigi noktasinda hayati bir rol oynar.

Sonug olarak, iletisimin dogasinda olan bir amacin gergeklestirilmesi misyonu, iletisimcinin bazi teknikleri
gelistirmesine sebebiyet vermistir. Ozellikle iletisim biliminin ivme kazanmas1 sonucunda bu teknikler, yapilan
aragtirmalardan elde edilen bulgular neticesinde diizenlenerek, daha bilimsel temellere dayanan ve bilimsel
yontemlerin esas alindigi formlara kavusmustur. Ikna agisindan gelistirilen diger teknikler gibi tek yanh ve iki
yanli sunum teknigi de bu siirecler neticesinde ortaya ¢ikmustir. Gergeklestirilen aragtirmalar sonucunda, ‘ikna
edici iletisim kurma amacinda olan bir iletisim kaynag i¢in bir sunumun tek yanli degil, bazi1 degiskenler hesaba
katilarak, iki yanli yapilmasinin etkili olacagi bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilmistir’ (Hovland vd., 1985;
Crowley ve Hoyer, 1994; Eisend, 2006; Allen, 1991). Bu elbette ki tek yanli sunumun etkisiz oldugu anlamina
gelmemektedir. Burada, hedef kitle, konu, kosullar, bunlarin birbirleriyle iliski diizeyleri ve etkilesim sekilleri
sunum tekniginin istenen etkiyi uyandirarak, amaca ulasmayi temin etmesi lizerinde tayin edici bir rol
oynamaktadir. Konuya bu baglamda bakildiginda, iki yanl sunum tekniginin iletisim kaynagina saglamis oldugu
olanaklarin ve hedef'kitle tizerindeki etki potansiyelinin tek yanli sunuma nazaran daha fazla oldugunu ifade etmek
miimkiindiir.

5. KRiZ YONETIMINDE iKNA EDICi BiR ILETiSiM TEKNiGi OLARAK TEK YANLI VE iKi
YANLI SUNUMUN ETKIiSi

IIk caglardan beri sorunlarin ¢oziime kavusturulma araci ve birlikteligin yegane unsurlarindan olan iletisim
kavraminin 6nemi; kasvet, bunalim, buhran gibi kavramlarla yakin ¢agrisimlar yapan kriz zamanlarinda da
yadsinamaz diizeydedir. Bilimsel anlamda her ne kadar tepkisizlik, suskunluk bir iletisim tarzi olarak ele alinip
degerlendirilse de, belirsizlik, korku ve tedirginlik kavramlarini biinyesinde ihtiva eden, stres ve panigin {ist diizeye
yakin noktada oldugu kriz zamanlarinda pek tercih edilmemesi gereken bir iletisim bigimi olmaktadir. Bu yiizden
kurum tarafindan paydaslarin bilgilendirilmesi, en azindan zihinlerindeki kuskular1 giderecek, iglerini rahatlatacak
bir enformasyon beklentisi igerisinde olan hedef kitlelerle iletisim kurulmasi, gereken etkilesimin saglanmast,
olusan kotii durumun daha ileri boyutlara tasinmasinin oniine gegilebilmesinde 6nemli roller tistlenmektedir.

Kriz zamanlarinda iletisim tarzi olarak bir¢ok farkli teknik kullanilabilmekle birlikte, iki adet cati iletisim
stratejisinin benimsendigini sdylemek miimkiindiir. Bu stratejilerden bir tanesi krizden sorumlu olan kisi ya da
kurumun higbir sekilde krizi sahiplenmeyerek, olusan durumu reddetmesi, digeri ise, mevcut sorumlulugun
farkinda olarak krizi gerektigi sekilde sahiplenip, ¢oziime kavusturmak iizere harekete ge¢mesidir. Birinci
durumda krize sebebiyet veren veya en azindan zan altinda kalan olusum, iletisime gectiginde suskunluk stratejini
benimseyebilmekte ya da durumdan kendini soyutlayan agiklamalar yapabilmektedir. Buna karsin, ikinci durumda
krizin miisebbibi konumunda bulunan yahut 6yle algilanan kisi ya da kurum medya basta olmak tizere ilgili hedef
kitlelerle zaman kaybetmeksizin iletisime gegerek dogru ve tatmin edici bilgiler aktarma yolunu tercih etmektedir.
Krizin etkin bir bigimde yonetilerek bertaraf edilmesi noktasinda ikinci ¢at1 iletisim stratejisi, benimsenmesi
gereken dogru stratejidir.

Ancak burada sadece krizin sahiplenilerek, medyayla ve diger hedef kitlelerle hizlica iletisime gegilmesi gerekli
ama yeterli bir davranis sekli olmamaktadir. Kriz yonetiminin ana omurgalarindan olan kriz iletisiminin etkin
sekilde yapildigindan emin olabilmek i¢in hangi iletisim tekniklerinin neye gore devreye sokuldugunun
netlestirilmesi gerekmektedir. Krize etki eden faktorler, kriz iletisiminde benimsenecek teknigin sahip oldugu
potansiyeller agisindan yerindeligi konusunda temel belirleyiciler olarak islev gormektedir. Yani genel gecer tek
bir dogru kriz iletisim tekniginden s6z etmekten ziyade, krizin tiirii, boyutu, faaliyet gosterilen sektdr, hedef
kitledeki alg1 ve krize yaklasim tarzi olarak siralanabilecek faktorler minvalinde hareket edilmesi, kriz yonetiminde
basarinin altin anahtar1 konumunda yer almaktadir. flgili kurumsal yapi, bu faktorleri goz oniinde bulundurarak
kriz yonetiminde dizayn edecegi iletisim stratejisinde tek yanh sunum teknigini benimseyebilecegi gibi, iki yanl
sunum teknigini de kullanabilmektedir.

Daha 6nce aktarildigi gibi ‘tek yanli sunum iknay1 meydana getirebilmek adina bir olay ya da durumun sadece bir
yanina odaklanmaktadir’ (Mutlu, 2012:298; Allen, 1991:391). Bu yoniiyle, Hovland ve arkadaglarinin yapmis
oldugu deney de gbz 6niine alindiginda, kriz dénemlerinde ikna y6niinden bazi durumlar haricinde ¢ok biiyiik bir
etki potansiyeline sahip degildir. ‘Ozellikle hedef kitlenin ¢ogunun, iletisimi baslatan kaynak icin tamdik
kisilerden olustugu ve kisa siireli inandirmanin saglanmak istendigi bir ortamda tek yanli sunum yeterli olabilirken,
hedef Kitlenin onyargi tasidigi bir konuda veya iddianin alternatifini baskasindan duyma olasiligi oldugu
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durumlarda’ (Inceoglu, 2011:218) istenen etkiyi uyandirma noktasinda yetersiz kalabilmekte, yararli ve verimli
kullanilabilecek bir teknik olarak iglev gorememektedir.

Tek yanli sunum tekniginin, kriz yonetiminde ikna edici bir iletisim teknigi olarak kullanilirken son derece dikkatli
olunmasi ve uzun siire devam ettirilmekten ziyade, krizin ilk patlak verdigi donemde, mevcut durum iyice
netleginceye kadar gerek medyayr gerekse diger hedef kitleleri bilgi agligi igerisinde birakmamak adina
kullanilabilecek bir teknik olarak goriilmesi yerinde bir davranis olacaktir. Ciinkii belirsizligin had safhada oldugu
bu donemde, krize etki eden faktorlerin neler oldugu heniiz net bir bigimde ortaya konulmus degildir. S6z konusu
kriz, kurumun ihmalinden 6tiirii kaynaklanabildigi gibi, ¢evresel faktorlerin etkisiyle ortaya ¢ikmig hatta kurum
bir sabotaja veya iftiraya maruz kalmig olabilir. Kurumla birlikte o sektérde yahut o yorede faaliyet gbsteren ¢ok
sayida kurum ayni krizden etkilenmis olabilir. Gerg¢eklesen kriz durumu, daha mikro diizeyde olup, az sayida
insana, kuruma ve ¢evreye zarar vermis olabilecegi gibi, cok biiyiik boyutlarda ve yogun bir bicimde yasanip, ¢ok
sayida insana, kuruma ve st diizey ¢evresel felaketlere yol agmus olabilir. Tiim bunlar netlesinceye kadar kurumun
medyaya ve diger hedef kitlelerine yakin mesafede durmasi, meydana gelen istenmeyen olaym kendilerince
onemsendigini gostermesi ve siirekli ilgili kesimleri bilgilendirmesi gerekmektedir. Bu noktada bagvurulacak tek
yanli sunum teknigiyle yapilacak bilgilendirmeler vasitasiyla dolayli yonden hedef kitlenin iknasina da katkida
bulunulacaktir. Kurumun 6zellikle hedef kitledeki algis1 olumlu ise yapilacak bilgilendirmeler ¢ok daha iyi niyetle
karsilanacak ve krizin yonetilmesinde islevsel bir rol oynayacaktir. Ancak ilerleyen zamanlarda kurumun mevcut
durum netlestikce iki yanli sunum teknigini benimsemek suretiyle iletisimsel eylemlerine yon vermesi,
madalyonun diger yiiziinii de olabildigince gdstererek mesajlarii1 kurgulamasi gerekmektedir. Aksi takdirde,
karsit arglimanlar ortaya ¢iktikca ve kurum bunlar1 goéz oniinde bulundurup gerekli agiklamalari tatmin edici
sekilde yapmadik¢ca medya basta olmak {izere hedef kitleleri goziinde inanilirhgina zarar verecek, ikna edici
olmaktan uzaklagsmaya baglayacaktir.

Ayrica, giinlimiizde higbir kurum tek tip hedef kitleye sahip degildir ve giinlimiiz bilgi toplumunda gerek
konvansiyonel medya gerekse yeni iletisim teknolojileri vasitasiyla bilgiye erisim gegmis dénemlere nazaran ¢ok
daha kolay ve hizlidir. Bu donemde, hedef kitleler tek bir kaynaktan bilgilenmekten ziyade cok cesitli
kaynaklardan farkli niteliklerde bilgiye rahatlikla ulasabilmektedir. Bodyle bir ortamda, krizin muhatabi
konumundaki kurumsal yapiin kriz yonetimi boyunca tek bir hedef kitleyle etkilesim icerisinde oldugu ve
bunlarin da tek bir kaynaktan bilgi sagladigi 6n kabuliinden hareket ederek iletisim stratejisini tek yanli sunum
boyutuna indirgemesi ve biitiin iletisimsel faaliyetlerini karsit argiimanlara yer vermeksizin, bu minvalde
stirdiirmesi uygun bir eylem tarzi olmayacaktir. Hatta bu tip bir yaklasim, krizin ¢dziimiine katki saglamaktan
ziyade, daha ileri boyutlara taginmasina dahi sebebiyet verebilecektir.

Kriz zamanlarinda olusan kétii durum hasebiyle hedef kitlenin hem maddi hem de manevi sekilde etkilenmeye
oldukga elverisli bir konumda oldugu diisiiniiliirse, krize sebebiyet veren unsurlar karsisinda 6nyargi sahibi olmasi
olduk¢a normal karsilanabilir niteliktedir. Bu yiizden kriz iletisiminde biitiinliyle tek yanli sunumun
benimsenmesi, ‘kendi diisiince ve gorislerinden hi¢ s6z edilmedigini goren hedef kitle agisindan daha
radikallestirici olabilmekte ve irkilmelerine sebebiyet verebilmektedir. Tki yanli sunumla hedef kitle igerisinde
karsit goriiste bulunan bireylerin de diisiincelerine yer verilmesi, s6z konusu kisilerin mesajlari iyi karsilamasini
ve boylece kabul etmesini beraberinde getirebilmektedir’ (Hovland vd., 1985:216). Kriz durumlarinda sadece
hedef kitle tarafindan degil, ayn1 zamanda ‘rakipler ve yonetim tarafindan da saldiriya ugrama ihtimali bulundugu
cagimizin rekabetgi iletisim ortaminda’ (Eisend, 2007:616) iki yanli sunum kullanmak, kurumsal yapilar igin ikna
edicilik noktasinda daha dogru bir tercih olmaktadir.

Bununla birlikte, gliniimiizde ‘miisteri ilgilerine egilmek zorunda olan kisisel satis ve negatif tanitim durumlarinda
halkla iliskiler kampanyalarinin da kullanmig oldugu’ (Crowley ve Hoyer, 1994:561), savunulan durumun
karsisinda bulunan argiimanlardan bahseden ve daha sonra ise onlari reddeden ya da reddetmeyi teklif etmeksizin
kars1 arglimanlara yer veren iki yanli sunum teknigi (Allen, 1991:393) kriz yonetimi siirecinde geligigiizel
kullanilabilecek bir teknik degildir. S6z konusu teknik kullanilirken, meydana gelen kriz 6zelinde hareket edilerek
belirli kistaslarin goz ontinde bulundurulmasi, karsit argiimanlarin nerede, nasil ve ne diizeyde mesaj Oriintiileri
icerisine dahil edileceginin kararinin verilmesi gerekir.

Oncelikle, negatif onemli diisiinceleri icermenin giivenirligi artirmakla birlikte, mesajin tiim ikna ediciligi iizerine
olumsuz bir etkiye sahip oldugu, bu yiizden, negatif diisiincelerin iki yanli mesajda olacaksa diisiik veya orta derece
O6neme sahip olmasi gerektigi (Crowley ve Hoyer, 1994:569) hatirdan ¢ikarilmamalidir. Dikkat edilmesi gereken
diger bir husus, iki yanli sunum tercih edilecegi zaman olumsuz muhtevanin mesajin neresine
konumlandirilacagidir. Bu hususla ilgili ¢esitli varsayimlar mevcuttur. Konu hakkinda yapilan ‘ilk arastirmalar
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once sunulan yanin tutum degistirdigini gostermekle birlikte, daha sonra hayata gegirilen arastirmalar mesajin
sunulacagi ortamin 6zelinde bu degerlendirmenin yapilmasi gerektigini vurgulamistir’ (inceoglu, 2011:218). Bu
noktada, Crowley ve Hoyer’e (1994:568) gore, iki yanl mesajda negatif tutum enformasyonu mesajin ilk
bolimlerinde yer almali ancak mesaj negatif enformasyon ile baslamamalidir. Konu ¢ergevesinde yapilan bagka
aragtirmalar ise, ilk olarak sunulan igerikle, miiteakiben sunulan muhteva arasinda gegen siire uzadikga,
nihayetinde verilen mesajin etkili oldugunu goéstermistir. Bahsi gecen sonu¢ her ne kadar, 6grenme siiregleri
kapsaminda yapilan arastirmalardan elde edilmisse de, dnce verilen igerigin animsanmamasi ya da giicliikle
hatirlanmasi sebebine dayandirilabilir (Inceoglu, 2011:218). Bu baglamda, kriz aminda iki yanli sunum tekniginin
kullanilmasi, zihinlerinde dnyargilar ve karsit diisiinceler barindiran hedef kitleler tarafindan daha kabul edilebilir
nitelikte olabilme giiciine sahiptir. Karsit diisiincede olan hedef kitleler kendi diistincelerine yakin sdylemlerde
bulunulmamas: halinde daha da keskinlesebileceginden, iki yanli sunum teknigini kullanmak bunun Oniine
gecebilecek ikna edici bir karakter tasimaktadir. Ancak, kriz yonetimi siirecinde iki yanli sunumun kullanilmasi
durumunda negatif enformasyon diye tabir edebilecegimiz olumsuz yanin, olumlu taraftan daha ¢ok ve yogun
olmamasina ve 6nem derecesi diisiiriilerek mesajin ilk boliimlerinde verilmesine dikkat etmek yaratilmak istenen
etki agisindan elzemdir.

Yukarida yer alan agiklamalar dahilinde konuyu toparlamak gerekirse; kriz yonetimi kapsaminda
gergeklestirilecek kriz iletisiminde tek yanli sunum veya iki yanli sunum teknigini kullanmak 6zenle yaklagilmasi
gereken bir konudur. ilgili teknikler yapilacak titiz hazirliklarla yerinde kullamildiginda mevcut krizin énlenmesi
ya da en azindan etkisinin minimize edilmesi noktasinda ¢ok 6nemli yarar potansiyelleri tasimakla birlikte,
geligigilizel ve yanlis kullanimlar krizin daha da tirmanmasina sebebiyet verebilmekte, kurum i¢in telafisi ¢ok zor
zararlar1 beraberinde getirebilmektedir. Bu baglamda, hedef kitlenin mesaji génderen kaynag: tanidigi, ‘egitim
diizeyi diisiik kisilerden olusan hedef kitlelerde genel destekleme’ (Erdogan ve Alemdar, 1990:83; Erdogan ve
Alemdar, 2005:121) talebinin bulundugu, krizin yeni patlak verdigi, krize etki eden faktorlerin netlige
kavugturulamadigi ve kisa siireli etkinin yaratilmak istendigi durumlarda, 6zellikle yapilacak bilgilendirmelerle
medya basta olmak iizere hedef kitlelere krizin sahiplenildigi ve kendilerinin nemsendigi izlenimini vermek iizere
tek yanli mesajlar kullanilabilir. Ancak, ilerleyen zamanlarda kriz durumu netlige kavustukga iki yanl sunum
tekniginin benimsenerek mesajlarin bu yonde kurgulanmasinda, bunu yaparken de kasit argiimanlarin mesajda yer
alig bicimlerine ve yogunluklarina dikkat edilmesinde yarar bulunmaktadir.

6. SONUC

Giliniimiizde ekonomik, siyasal ve sosyal alanlarda bulunan unsurlarin gitgide birbirine girift ve etkilesimli sekilde
seyri, herhangi bir alanda meydana gelen olumsuzlugun diger alanlara ¢ok cabuk ve kolay niifuz etmesine
sebebiyet vermektedir. Bir kurumun biinyesinde bulundugu toplumsal yapida, icerisinde faaliyet gosterdigi
sektorde veya kendisine bagli herhangi bir uzantisinda yasanabilecek sorun ya da sorunlar kisa siirede boyut
degistirerek kontrolden ¢ikabilmekte ve kriz haline gelebilmektedir.

Krizin tiirli, boyutu, igerisinde yer alinan sektor, hedef kitlenin algist ve krize yaklagim tarzi krizin olusumunda,
seyrinde ve sonlanmasinda temel belirleyiciler arasinda yer almakla birlikte, kriz 6ncesinde yapilan planlarin iyi
bir sekilde kriz aninda hayata gegirilmesi veya herhangi bir kriz plan1 yapilmamissa, kriz zamaninda dogru ve
planlt reaktif adimlarin atilmasi, ilave olarak iyi bir bigimde iletisim planinin dizayn edilerek devreye sokulmasi
krizin kaderini belirleme noktasinda tayin edici olmaktadir.

Kriz aninda kurumlarin benimsedikleri iletisim stratejileri, ya yasananlar karsisinda sessiz kalma veya her seyi
tamamen reddetme ya da krizi sahiplenerek medya basta olmak iizere hedef kitleleriyle iletisime gegerek dogru
bilgileri aktarma yoniinde gerceklesmektedir. Dogru ve rasyonel olan ikinci strateji olmakla birlikte, burada da
kafas1 karismus, stres altinda, psikolojik olarak iyi durumda olmayan hedef kitleleri ikna etmek i¢in mesajlarin
nasil dizayn edilip, sunulacagi sorunsali ortaya gikmaktadir. {lgili kurum mesaj kurgusunu da kapsayan iletisimsel
eylemlerinde tek yanli sunum teknigini benimseyebilecegi gibi, iki yanlt sunum teknigini de tercih edebilmektedir.
Mesajin tek yanli veya iki yanli olarak dizayn edilmesinin ve sunulmasinin farkli hedef kitleler karsisinda degisik
tirden etkileri s6z konusudur. Bu durum, Hovland ve arkadaslarinin yapmis oldugu deneyler sayesinde de
kanitlanmustir.

S6z konusu deneylerden elde edilen sonuglar kriz yonetim siirecine uyarlandiginda; eger hedef kitlenin egitim
durumu iyi degilse, sadece bir kaynak tizerinden kendine gerekli bilgilendirmeyi sagliyorsa, kaynagi iyi bir
bi¢imde taniyorsa, uzun dénemli degil, kisa dénemli ve hizli bir etki temin edilmek isteniyorsa tek yanli sunum
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kriz yonetimi i¢in dogru tercih olmaktadir. Lakin bahsi gegen durumlarin ge¢miste meydana gelme olasiligr yiiksek
olmasina ragmen, kitle iletisim araglarimin dijital platformlarla beraber bireyleri sarmaladigi, egitim Seviyesinin
giderek yiikseldigi ve yasadigimiz g¢evrede her giin karsilagtigimiz insanlarin ismini dahi hatirlamakta
zorlandigimiz giiniimiizde ilgili teknige temkinle yaklasilmasinda, eger miiracaat edilecekse de krizin ilk
zamanlarinda bilgilendirme maksatli kullanilmasinda ilerleyen siireglerde ise iki yanli sunumun esas alinarak
hareket edilmesinde yarar bulunmaktadir.

Iki yanli sunum, hedef kitlenin egitim diizeyinin yiiksek oldugu, karsit diisiincelere sahip bireylerin bir arada
bulundugu, sadece bir bilgilendirme aracini kullanmaktan ziyade farkli araglardan da yararlanildigi, kisa donemli
degil uzun dénemli bir tesir elde edilmek istendigi ve kaynak olarak giivenirlik diizeyinin yeterince bilinmedigi
durumlarda kriz yonetim siirecinde yiiksek yarar potansiyeli bulunan bir teknik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hem
olumlu hem de olumsuz yonlerin birlikte aktarilmasi hedef kitle i¢erisinde bulunan karsit goriislii bireyler igin
mesajlar1 daha kabul edilebilir kilmakta, mesaj kurgusu igerisinde kendi goriislerinin de yer bulmasi ilgili kisileri
radikallestirmekten ziyade en azindan dinlemeye tesvik etmektedir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken nokta,
iki yanli mesaj igerisinde yer verilen olumsuz muhtevanin ne yogunlukta ve mesajin neresinde yer alacagidir.
Hatirlanma diizeyi en yiiksek yer mesajin son kismi oldugundan, olumlu igeriklerin son kisimda, olumsuz
kisimlarin ise, olumlu muhtevay1 agmamak kaydiyla 6n kisimda yer almasi dogru bir hareket tarzi olacaktir.

Sonug olarak, kriz aninda benimsenen iletigim stratejisi ve kullanilan teknikler Krizin etkili bir bigimde yonetilerek
sona erdirilmesine ya da kurum i¢in telafisi ¢ok gii¢ zararlar vererek uzayip gitmesine sebep olacak potansiyele
sahiptir. I¢inde bulunan durumun degerlendirmesi yapilip, iletisim stratejisini ve bu baglamda hayata gegirilecek
biitiin iletisimsel eylem ve islemleri s6z konusu degerlendirme {izerine insa etmek onemli olmakla birlikte,
giinlimiiz sartlar1 goz Oniline alindiginda iki yanli sunum tekniginin kriz yonetimi agisindan daha elverisli bir
konumda yer aldigini soylemek miimkiindiir.
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