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OZET

KRiZ YONETIMINE STRATEJIK BAKIS:
TURKIYE’DEKI KURUMLARIN KRiZ YONETIMI SURECLERINE ILiSKIN BiR
ARASTIRMA

Seyma Tagkiran
Pazarlama letisimi ve Halkla Iliskiler Yiiksek Lisans Programi

Tez Danigmani: Dog. Dr. Burcu Eker Akgoz

Haziran 2021, 80 Sayfa

Kriz kavrami, sosyal bilimlerin diger alanlarinda da oldugu gibi birden ¢ok tanima
sahiptir. Ancak, Kkrizin en genel anlamiyla, igerisinde tehdit ve firsatlar1 barindiran bir
stire¢ oldugundan bahsedebiliriz. Buna bagli olarak bir krizin tehdit mi yoksa firsat m1
olacagini kriz yonetim sireci belirlemektedir. Glntimizde kriz yonetimine sadece reaktif
degil, proaktif bir bakis acistyla yaklasmak gerekmektedir. Bu anlamda, kriz yonetimine;
bir taktik degil, stratejik yonetimin bir parcasit olarak yaklasilmasi gerekmektedir.
Kurumlar, kriz yonetimine stratejik bakis agis1 getirebilmek i¢in, birden ¢ok bilesenin es
zamanl ve diizenli olarak ¢aligmasini saglayabilmelidir. Tiirkiye’deki kurumlarin kriz
yonetim siireglerine iliskin bir arastirma adli bu ¢alisma, Tirkiye’de farkli alanlarda
hizmet veren kurumlarin, kriz yonetiminine iliskin bes unsurda; planlama, hazirlik, kriz
yonetimine stratejik bakis, kriz donem uygulamalarin1 ne 6lclide yerine getirdiklerini
ortaya koymakta ve kurumlarin ge¢miste yasanmis kriz tecriibesi olup olmadigina gore
kurumlar arasi farkliliklar olup olmadiginmi analiz etmektedir. Calisma igin Tirkiye’de
farkli alanlarda hizmet veren kurumlarin; kurumsal iletisim departmanlarinda gorev
yapan kurumsal iletisim ve halkla iliskiler profesyonelleri ve ¢alisanlarina, e-posta yolu
ile anket gonderilerilerek veriler toplanmis ve gelen yanitlar dogrultusunda Kriz
yonetimine iliskin bes unsurun altinda degerlendirilen ifadelerden planlama kategorisinde
gidilmesi gereken ¢ok yol oldugu, hazirlik kategorisinde kurumlarin hazirlik agsamasiyla
ilgili ciddi eksiklikleri oldugu, kriz yonetimine stratejik bakis kategorisinde; kurumlarin
kriz yOnetimini stratejik olarak ele alma konusunda eksik kaldigini, kriz donemi
uygulamalari ve kriz donemi sonrasi kategorilerinin de gelistirilmesi gerektigi sonucuna
varilmgtir.

Kriz yagamig kurumlarin, gegmisteki kotii tecriibeleri sayesinde, kriz yonetimini daha
ciddiye almalarina neden oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Anahtar Kelime: Halkla iliskiler, Kriz Yonetimi, Kriz Iletisimi, Stratejik Yonetim



ABSTRACT

STRATEGIC VIEW ON CRISIS MANAGEMENT:
A RESEARCH ON THE CRISIS MANAGEMENT PROCESSES IN THE
INSTITUTIONS IN TURKEY
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Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. Burcu Eker Akgoz
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The concept of crisis has multiple definitions, as in other fields of social sciences.
However, in the most general sense, we can say that the crisis is a process that includes
threats and opportunities. Therefore, crisis management process determines whether
a crisis will be threat or opportunity. Today, crisis management should be approached
not only from a reactive but also from a proactive perspective. In this sense, crisis
management should be approached as a part of strategic management, not as a tactic.
Institutions should be able to ensure that multiple components work simultaneously
and regularly in order to bring a strategic perspective on crisis management. This
study, named as a research on the crisis management processes of institutions in
Turkey, examines the five elements of crisis management of institutions serving in
different fields in Turkey; planning, preparation, strategic view on crisis management,
the extent to which they have fulfilled the crisis period applications, and analyzes
whether there are differences among institutions according to whether the institutions
have had a crisis experience in the past. In the study, the survey is sent by e-mail to
the corporate communication and public relations professionals and employees
working in the departments of corporate communication of the institutions serving in
different fields in Turkey. In the direction of data and answers collected, it is
concluded that there are a lot of phases to make in the planning category, one of the
statements evaluated under the five elements about crisis management, the institutions
have many deficiencies about the preparation stages in the category of the preparation,
the institutions have the deficiency to strategically take the crisis management in the
category of strategic view on the crisis management, crisis period implementations
and categories after crisis period should also be developed.

It is reached the conclusion that crisis management should be taken seriously because
of the bad experiences of the institutions, which experience the crisis in the past.

Keywords: Public Relations, Crisis Management, Crisis Communication, Strategic
Management
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1. GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte kurumlarda meydana gelen krizler, giinlimiizde giderek artis
gostermeye baglamistir. Artan rekabet kosullari, bireylerin beklentilerindeki degisimler,
teknoloji de yasanan gelisme ile birlikte iletisim alaninda da degisimler meydana
gelmistir. Medya kanallarinin genislemesi ve yeni medya kanallar sayesinde kurumlarda
ortaya cikacak olumsuz durumlar daha genis kitlelere kisa siirede ulagsmaya ve krize

hazirliklt olmayan kurumlari bir anda krizin merkezine ¢ekebilmektedir.

Krizler kisa siirede giindem olusturarak, kurumun itibarin1 zedelemesinin yani sira
ekonomik kayiplara neden olabilmesi sebebiyle kurumlarin kriz yonetimi ve kriz iletisimi
stirecini Onceden planlayarak dogru bir sekilde yonetmesi gerekmektedir. Kurumlarin
krizi 6n gorme konusundaki basarilari, kriz yonetimi becelerilerine de yansiyacak olmasi

nedeniyle olduk¢a 6nem tasimaktadir.

Hazirlamis oldugum calismada kriz, kriz yonetimi ve kriz iletisimi kavramlar1 iizerine
aragtirmalar yapilarak incelemelerde bulunulmustur. Ikinci boliimiin ilk kisminda, krizin
tanim1 ve dzellikleriyle ilgili konulara deginilmistir. Ikinci kisminda krizin nedenleri ve
etmenleri ile proaktif ve reaktif yaklasima deginilmistir. Ugiincii kisminda ise kriz tiirleri

ve kriz yaratan unsurlar, kriz streci ve kriz evreleri incelenmistir.

Ugiincii boliim olarak yer alan stratejik yonetimde kriz ydnetimi altinda; kriz ydnetimi
kavrami ve ozellikleri, kriz yonetimi modelleri ve yaklagimi, kriz ydonetimi asamalari, kriz

yonetimi planlamasi, kriz iletisimi, kriz yonetimi ve medya konularina deginilmistir.

Dérdiincii ve son bdliimde ise Kurumsal iletisimciler Dernegi (KiD) ve Iletisim
Danismanlar1 Sirketleri Dernegi (IDA) iiyeleri ile gerceklestirilen nicel arastirma
sonuglar1 degerlendirilerek Tiirkiye’deki sirketlerin kriz yonetimi bilesenlerini ne l¢iide
yerine getirdikleri arastirilarak, kriz yasamis kurumlar ile kriz yasamamis kurumlarin

arasinda farkliliklar olup olmadig: incelenmistir.



2. KRIZ TANIMI VE KAVRAMI

Birden ¢ok tanima sahip olan kriz, faaliyette olan kurumlarin iletisimlerine dahil edilmesi
gereken en onemli kavramlardan biridir. Kendi igerisinde belirsizlik, zaman baskisi,
tehdit ve siirpriz 6zelliklerini bulunduran kriz, farkli etmenlere bagli olarak ortaya
cikabilmektedir. Kriz yaratan unsurlarin ¢esitliligi, krizi tiirlere ayirmastyla kriz 6ncesi,
kriz donemi ve kriz sonrasi donemi olusturarak, kriz evreleri stirecine etki etmektedir.

Kurumun krize yaklagimi, kriz yonetiminde oldukca onemli etkiye sahiptir.

2.1 KRiZ TANIMI

Sosyal bilimlerin diger alanlarinda da oldugu gibi kriz kavramini agiklayan birden ¢ok
tanim bulunmaktadir. Bu nedenle, kriz kavrami i¢in tek bir tanim yapmak mimkin

olmamaktadir.

Kriz sbzciigii etimolojik olarak incelendiginde Yunanca “ayrilmak” anlaminda Krisis
sOzcuglinden tiremistir (Pira ve Sohodol, 2010, s. 23). Cin yazisina bakildiginda ise iKi
ayr1 sozciik weixian (tehlike) ve jihui (firsat) sozciikleri krizi weiji olarak tanimlamaktadir
(Okay ve Okay 2014, s. 352). Eski Cin yazisinda iki ayri sembolle ifade edilen kriz,
‘firsat’ve ‘tehlike’ anlamlar1 ile igerisine hem olumlu, hem de olumsuz g¢agrisimlari
barindirmaktadir. Cin yazisinda belirtilen bu iki ayr1 6zellikten hangisinin baskin olacagi,
kurum y6netiminin; kriz yonetimindeki kabiliyet ve becerilerine bagli olarak, degisim
gostermektedir (Pira ve Sohodol, 2010, s. 23). Buradan sézciigiin igerisindeki iki farkli
anlamdan sadece yikima degil, baz1 firsatlara da olanak sagladig1 disiincesi

bulunmaktadir.

Oxford Learners Dictionaries’de “sorunlarin ¢oziilmesi veya énemli kararlarin alinmasi
gereken biiyiik tehlike, zorluk veya siiphe zamani”* olarak tanimlanan kriz, Tirkceye

Fransizca *““Crise” sozciigiinden cevirilerek giren kriz, Turk Dil Kurumu Buyik Tlrkce

1 Oxford Learners Dictionaries, 2021,
https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/crisis_1?q=crisis [erisim tarihi 05 Mayis
2021]



https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/crisis_1?q=crisis

Sézliigii’nde? ise “Bir toplumun, bir kurulusun veya bir kimsenin yasaminda goriilen giic

donem, bunalim, buhran” seklinde ifade edilmektedir.

Cesitli yazarlar, akademisyenler ve aragtirmacilarin krizi tanimlama amaci, krizleri ortaya
cikmadan Once veya kriz donemi sirasinda veya sonrasinda anlamak ve ydnetimini
saglayabilmek amaciyla tanimlamaktadir. Bu nedenle, kriz kavrami hakkinda farkli

acilardan tanim bulunmaktadir.

Yukarida belirtilen tanimlarin disinda farkli alanlarda bugiine kadar yapilmis bazi kriz

tanimlarini su sekilde siralayabiliriz:

Shrivastava’ya gore (1987, s. 194), “Kriz, organizasyonel mesruiyeti, karliligi ve
yasayabilirligi tehdit edebilen, diisiik olasilikli, yiiksek sonuclu bir olaydir” seklinde,
Reid (2000, s. 17) tarafindan ise krizin tanim1, “Bir sirkete olumsuz dikkat ¢ekebilen ve
genel finansal durumu, izleyicileriyle olan iliskisi veya piyasadaki itibar1 lizerinde
olumsuz bir etkisi olan herhangi bir olay” olarak belirtmektedir. Kernisky ise (1997, s.
843) ilgili kurulus ve baglantili halkalarinda derin etkiler yaratacak orgiitsel bir olay

olarak tanimlamaktadir.

Beklenmedik ve ani bir olay olarak tanimlanan kriz, bir kuruma ekonomik ve itibar
acisindan tehdit olusturarak isleyisini etkilemektedir. Kriz, sadece kuruma degil kurumla
birlikte paydaslarina da ekonomik, duygusal ve fiziksel zararlara neden olabilmekte;
calisanlar, hissedarlar, tedarik¢iler ve miisterileri gibi birgok paydasa, krizin etkileri
olumsuz yansiyabilmektedir (Coombs 2007, s. 164). Krizin bir baska taniminda ise
onceden sezilmeyen ve beklenilmeyen, hizlica cevap verilmesi gereken, kurumun 6nleme
ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getiren, kurumun mevcut amag, deger ve
varsayimlarini tehdit altina alan gerilim durumu oldugu belirtilmektedir (Dinger 2003, s.
407).

2 Tiirk Dil Kurumu Biyiik Tiirkce Sozlik, 2021
http://esgici.net/012 sozluk%20kamus/Buyuk%20Turkce%20Sozluk%20(TDK)%20(PDF,%209.9%20MB).
pdf [erisim tarihi 07 Nisan 2021]



http://esgici.net/012_sozluk%20kamus/Buyuk%20Turkce%20Sozluk%20(TDK)%20(PDF,%209.9%20MB).pdf
http://esgici.net/012_sozluk%20kamus/Buyuk%20Turkce%20Sozluk%20(TDK)%20(PDF,%209.9%20MB).pdf

Regester ise (1989, s. 159) krizi, “Bir kurulusun eylemlerinde kazanilmig bir hakki olan
hissedarlar, siyasiler, sendikalar ve bir nedenle ¢evre baski gruplari gibi harici gruplar ve
medyanin genis olglide dikkatini ¢eken, potansiyel olarak kurulusun lehine olmayan bir
olaydir” seklinde tanimlamaktadir. Bagka bir ifade ile genel anlamda kriz, kurumun acil

bir sekilde kararli olarak tepki vermesini gerektiren bir sorun olarak agiklanmaktadir

(Cornelissen 2019 s. 268).

Krizin zamansiz oldugunu agiklayan Heath ve Millar (2004, s. 4), krizi; kurum da oldugu
kadar paydaslarin da itibarinda mevcut ve potansiyel sonuglar yaratan, zamansiz oldugu
kadar ongurulebilir bir olay olarak tanimlamaktadir. Pensore (2000) ise krizi tanimlarken
her krizin icerisinde hem tehdit hem de firsat bulundurduguna deginiyor. Weick (1988, s.
305), krizlerin “Bir orgiitiin en temel hedeflerini tehdit eden diisiik olasilikli / yiiksek

sonuglu olaylarla karakterize edildigini” belirtiyor.

Krizin kesin tanimimin yapilmasinin sebebini Coombs (2000), krizin 6zlnde; kriz
yonetimi, halkla iliskiler, kurumsal psikoloji, yonetim ve retorik de dahil birden fazla
disiplini ilgilendiren bir konu oldugunu belirtmektedir. Mitroff (2000, s. 34), “Ne yazik
ki, bir krizin nasil olacagini, ne zaman ve neden olacagini kesin olarak tahmin etmek
mimkiin olmadig1 gibi, bir krizin kesin ve genel bir tanimmi vermek de miimkiin

degildir” kriz tanimiyla ilgili agiklamasinda bulunmaktadir.

Birgok arastirmaci ve akademisyen tarafindan krizin farkli tanimlarini Pira ve Sohodol
(2010, s. 24) ise asagidaki sekilde siralamaktadir;

Kriz, “tehdit edici kosula karsi miicadele edebilmede yetersiz durumunda kalma”
durumudur (I. Mitroff, C.M. Person, 1993, s. 92).”

Iletisim ve halkla iliskiler konusu cervesinde degerlendirildiginde kriz, “medyanin
dikkatini ¢eken durumlarin degisken g¢ercevesi” anlamina gelir (M. Erramel, M.
Bourn, 1990, s. 339).

Kriz, diizglin olmayan ve bu nedenle reform gerektiren istikrarsiz bir durumu ifade
etmektedir (D. W. Organ, W.C. Hammer, 1982, s. 474).

Kriz, “orgiitii ve yoneticileri sikintiva sokan, dogru, tam ve giincel bilginin
toplanamamasi, haberlesme engellerinin giderilememesi, nihayet yonetsel ve orgiitsel
faaliyetlerin geregince yerine getirilememesi durumudur” (H. Tutar, 2000, s. 17).
Kriz, “beklenmeyen ve dnceden sezilmeyen, acele cevap verilmesi gereken, 6rgitlerin
onleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getirerek, mevcut degerlerini
amaclarim ve isleyis diizeyini tehdit eden gerilim durumudur” (O. Dinger, 1992, s.
314).



Kriz, “bir orgiitiin eylemlerinde kazanilmis bir hakki olan hissedar, siyasiler,
sendikalar ve bir sebeple ¢evre baskisi olan gruplari gibi harici gruplar ve medyanin
genis dlgiide dikkatini ¢eken, potansiyel bakimdan orgiitiin lehinde olmayan bir
olaydw (M. Regester, 1989, .159).

Burada yer verilen kriz tanimlarindan genel bir tanim ¢ikarilacak olur ise; krizlerin
beklenmedik bir zamanda ortaya ¢ikabilen, kurumlarin yonetimsel faaliyetlerini etkisine
alarak isleyisini olumsuz etkileyebilecek, kurum yoneticilerini sikintiya sokabilecek ve
kurumun lehine sonuglar alinabilmesi i¢in acil bir sekilde cevap vermesi gereken olaylar

biitiinii oldugundan bahsedebiliriz.

2.2 KRiZiN OZELLIKLERI

“Kriz tanimi1” basliginda da belirtildigi gibi, krizin tek bir tanim1 bulunmamasina ragmen
kriz, ortaya ¢iktig1 kurumda iist yonetimden, ¢alisanlara ve paydaslara kadar sonucunun
neler getirecegi anlasilamayacagi igin belirsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Kriz, iyi
yOnetildigi zaman olumsuz sonuglar yerine kurum igin firsat yaratabilmektedir. Krizlerin
son bulmasinin, yeniden ortaya ¢ikmayacagi anlamini tasimadigi belirtilmektedir. Kriz
donemlerinin kurumlarda karmasik bir ortama neden olmasi, bu ortamdan bulunan
sorumlu kisi veya departmanlar, hizli ve es zamanli hareket etme gorevini
iistelenmektedir. Burada kisi veya departmanlar arasinda olusacak koordinasyon ve
birligin gii¢lii olmasi, kurumun genel amacina ulagsabilmesinde temel olusturmaktadir
(Avanzi vd. 2017, s. 30). Krizin 6zellikleri nedeniyle kriz donemi boyunca bireylere
olduk¢a Onemli gorevler diismektedir. Bu nedenle krizlerin bazi ortak ozellikleri

bulunmaktadir. Telg (2019, s. 3), krizin ortak 6zelliklerini su sekilde agiklamaktadir:

Kriz, potansiyel olarak zarar verebilmekte ve halkin goziinde kurumun giivenililirligi
hakkinda stiphe uyandirabilmektedir.

Yanlis veya ¢carpitilmis algilar yaratabilen kriz, hikayenin yalnizca bir kismint anlatan
ve kamuoyunda kurum hakkinda olumsuz izlenim uyandiran iddialari
icerebilmektedir. Bu nedenle kurulugun, yanlis algilamalara yanit vermeye hazirlikli
olmasi gerekmektedir. Kriz durumlar:t neredeyse her zaman kurum icin yikici
olabilmektedir.

Kriz genellikle kurumun beklemedigi zamanda ortaya ¢rkmaktadir. Kurum; duruma,
soylentilere, yorumlara ve potansiyel olarak diismanca goriislere yanit veren bir tepki
moduna yerlestirilmektedir. Kriz aymi zamanda kontrol eksikligini de beraberinde
getirmektedir. Bu izlenime karsi koymak icin, bir kurulusun krize tepkisinin hizli ve
vetkin olmasit gerekmektedir. Bir krizin hemen sonrasinda yapilacak hizli ve etkili
eylem, kamuoyuna 6rgutln krize hazirlandigin gostermektedir.



Pira ve Sohodol (2010. s. 27), kriz kavraminin g¢evresel ve kurumun etmenlerinden

kaynaklanan Ozelliklerini su sekilde belirtmektedir:

Orgiitiin iist diizey hedeflerini ve hatta varligini tehdit etmesi, érgiitiin énleme ve
ongorme mekanizmalarinin yetersiz kalmasi, acil miidahale gerektirmesi ve zaman
baskisi, beklenmedik ve ani degisiklikle siirpriz olmasi, karar vericilerde gerilim
yaratmasi, korku ve panige yol agmasi, kontrol edilme gii¢liigii olmasi, yasamsal bir
doniim noktasi olmasi, orgiitiin imajini, insan kaynaklarmi, finans yapisini ya da
dogal kaynaklarini tehdit etmesi, bir sistem ya da alt sistemde bitln sistemi o anki
ve/veya gelecekteki ¢caligsmast agisindan psikolojik, fiziksel ve/veya varliksal olarak
etkilemesi.

Yasanan siirekli degisim, biiyiik bir doniim noktasinin sonucu olabilmektedir (Lesly
1991, s. 23). Kriz déneminin kurumlarda belirsizlik ortam1 meydana getirmesinin yaninda
dikkat edilmesi ve dnem verilmesi gerektiren zaman baskisi, tehdit ve siirpriz olarak

siralanan dort temel 6zelligi bulunmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, s. 26).

Kriz doneminde ortaya ¢ikabilecek belirsizlik durumu kurum icerisinde (st yonetimden
calisanlara kadar etki edebilmektedir. Bu sebeple kriz doneminde birimlerin belirsizlik,
zaman baskisi, tehdit ve stirprizlere karsi koordineli ve gerektigi gibi calismasi, krizin

firsata ¢evrilmesini saglayabilecegi belirtilmektedir.

2.2.1 Belirsizlik

Kriz tanimindan yola ¢ikacak olursak; kurumlar icin olagan istii bir donem oldugu
sOylenebilir. Bu donemde, kurum yoneticilerinin yaganan durumlarda sergileyecekleri
tedirginlik durumu, kurum c¢alisanlarina da her zaman yansidig1 diisiiniilmektedir. Kriz,
kurumlarda puslu bir ortam yaratmasi nedeniyle hem kurumun hem de kurum
calisanlarinin yonlerini hangi tarafa donmeleri gerektigi konusunda énemli bir belirsizlik
ortami yaratmaktadir. Belirsizlik durumu, tiim alanlarda oldugu gibi kriz doneminde
kurumlarda da gerilime bagli olarak diizensizlik yaratarak krizin dengelendigi doneme
kadar devam ettigi goriilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, s.26). Kriz dénemlerinde ortaya
cikan belirsizlik durumunun yonetici ve calisanlara olumsuz anlamda etki ettigi

belirtilmektedir.



2.2.2 Zaman Baskasi

Belirsizlik durumu, kriz o6zellikleri arasinda olduk¢a Onemli bir yer tutmaktadir.
Belirsizligin ortaya ¢ikardigi durumlardan biri zaman baskisi olarak yer almaktadir. Kriz
donemlerinde zaman baskisi, krizin yoniinii belirleyecek en Onemli etki olarak
belirtilmektedir. Bu donemde, mevcut durum ile kararin verilmesi gereken ana kadar olan
stire¢, zaman baskisi olarak ag¢iklanmaktadir. Krizi, normal donemlerden ayiran en dnemli
Ozelliklerden biri, zaman baskisinin oldukc¢a fazla hissedilmesi ve baski doneminde
kararlarlarin hizli alinarak uygulanma zorunlulugunun bulunmasidir. Karar verecek olan
yoneticilerin, krizde; olaylar1 ayritili inceleme, arastirma ve ekipleriyle toplanti yapma
imkanlar1 bulunmamaktadir. Kurum yoneticileri; kriz dénemlerinde karar almanin yani
sira tiim gorevlerini kisa siire igerisinde yerine getirmek zorunda olduklar
belirtilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, s. 26). Krizde sadece dogru kararlarin alinmasi
degil, kurum i¢in karar vericilerin dogru kararlar1; gereken ve dogru zamanda vermesi
gerektigi bir kez daha ortaya ¢iktig1 sdylenebilir. Buradan da kriz tanimi igerisinde yer
alan ve ortaya ¢ikan krizin, sure¢ boyunca, yonetimine baglh olarak, firsat veya tehdide

donmesini, zaman baskisin1 dogru yonetmekten de gectigi belirtilebilmektedir.

2.2.3 Tehdit

Krizin; aniden ve beklenmeyen zamanlarda ortaya ¢ikmasinin, kurumlarda gerginlige
neden oldugu belirtilmektedir. Ortaya ¢ikan gerginlik; {ist yonetimle birlikte calisanlari
etkilemesi nedeniyle, isleyiste aksamalara yol agabilmektedir. Bu duruma bagli olarak
krizler, kurumlar icin bir tehdit olusturmaktadir. Kurumlarin kriz 6ncesi isleyislerindeki
planlanan {ist diizey hedeflerinin var olan durum nedeniyle olas1 kayiplara ugrayacak
olmasi, tehdit olarak tanimlanmaktadir. Kriz, kurumlarin igleyisteki diizenleri ve hedefleri
gibi temel diizenini tehdit altina alabilmektedir. Ortaya ¢ikan tehdidin ciddiyeti, yasanan
krizin tiirline, krizin olusma sekline, kurumun mevcut durumunun yani sira hedef kitlenin
krizi nasil algiladigina gore farklilik gosterirken, ortaya ¢ikan bu ciddilik, krizde alinmasi
gereken tedbirleri, gelisimini belirlemede ve krizin sonucunda 6nemli rol oynadigi
belirtilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, s. 26). Kriz, kurumlarda gerginlik yaratmasi ve

mevcut isleyisi olumsuz etkileyebilecek olmasi nedeniyle tehdit olarak algilanmaktadir.



2.2.4 Surpriz

Kriz doneminde siirprizler, kurumu rahatsiz edecek ani ve beklenmedik degisimleri
kapsamaktadir. Krizde karar verici ve yoneticilerin krizi algilamada yetersiz kalmalari
stirpriz niteligini artirabilmektedir. Slrpriz genel olarak; g¢evrenin degerlendirilmesi,
gerekli bilginin toplanmasi, iglenmesi, yayilmasi ve raporlama sisteminde yasanan
hatalarin sonucunda ortaya g¢ikmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, s. 27). Bilgilerin
toplanmasindaki eksiklik ve tecriibe yetersizligi; yonecilik ve karar verici problemidir.
Krizlerin siirpriz olarak ortaya ¢ikmasinda bazi sebepler bulunmaktadir. Genel olarak
krizler kurum ile cevresinde yasanan olumsuz durumlarin sinyallerinin farkina
varilamamas1 nedeniyle ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durum ise; bilgi toplamama ve
tecrubesizlikle ilgilidir (Dinger 2003, s. 410).

Kriz yasayan her kurumun kabul edecegi gibi aslinda krizin basladigini isaret eden ve
degismez kabul edilen alt1 ortak 6zellik bulunmaktadir (Seitel 2016, s. 353-354):

1. Surpriz: Kriz, beklenmedik durumlarda ortaya ¢ikar. Bazen bu dogal bir felakettir
(kasirga gibi) bazen insan yapimi bir felakettir (Soygun, zimmete para gegirme
gibi). Genellikle kurumlar, bu gibi olaylari, halkla iliskiler profesyonelleri ve
medya mensuplar1 kendilerine ulastiginda hangi eylem planimi uygulamaya
gececekleri hakkinda bilgi talep ettiginde 6grenmektedir.

Il. Yetersiz bilgi: Kriz aninda bir¢ok sey ayni anda gergeklesmeye baslar. Soylentiler
yayilir, bloglar ve sosyal medya kanallarinda ¢ilgin hikayer canlandirilir, haber
ajanslar1; kurumda yasananlarin gergek nedenlerini 6grenmek isterken, bu olup
biten her seye hakim olmak olduk¢a zorlasmaktadir.

iii. Artan olaylar: Krizin genislemesiyle borsa, neler olup bittigini 6grenmek
istemektedir. Kurumun bir agiklama yapip yapmayacagi, sdylentilerin dogru olup
olmadig1 hakkinda sorular sormaktadir. Bu donemde sdylentiler yayilsa da gergek
bilgiye ulasmak olduk¢a zorlagsmaktadir. Kurum, bu stirecte; diizenli bilgi vermek
istese dahi olaylar ¢ok hizli gelismektedir.

Iv. Artan dis inceleme: Medya kanallari, araci firmalar, bloglar, canli yayin

sunucular1 genel olarak kamuoyu, soylentilerin yayilmasini saglamaktadir.



‘“Yardimsever’ politikacilar ve her tiir goriise sahip insanlar, televizyon
kanallarina ¢ikip neler olup bittigine dair goriis bildirebilmektedir. Bu surecte
medya ve yatirimcilar, kurumdan cevap beklerken miisteriler de neler olup
bittigini 6grenmek istemektedir.

v. Kusatma zihniyeti: Kurum kendini bu donemde, ciddi bir sekilde tiim alanlarda
¢evrelenmis hissetmektedir. Yasal savunucular, kurumun karar vericilerine
siirecle ilgili yorum yapmamalar1 Onerisinde bulunmaktadir. Ancak agiklama
yapmamak, her kriz durumu igin bir kurtarict olmayabilmektedir.

vi. Panik: Artan baskilar ve kusatmalar kurumu panik yasamaya siiriiklemektedir.
Boyle bir ortamda, yonetimi derhal harekete gecmeye ve neler oldugunu

anlatmaya ikna etmek zorlasmaktadir.

Yukarida yer alan alti o6zellik, kriz yasamis kurumlarin karsilastigi siiregler olarak
degerlendirilmektedir. Kurumlar, bu alt1 siirecin hepsi ile tek bir kriz durumunda karsi

karstya kalmas1 sonucunda mevcut durumun krize doniisecegi sdylenebilir.

2.3 KRiZiN NEDENLERI

Kriz tanimlarindan ve ozelliklerinden yola ¢ikildiginda kriz, genel olarak beklenmedik
zamanda ortaya ¢iktigi agiklamasinin yani sira potansiyel bazi krizleri, dncesinde
diistinmek, Ongérmek ve buna baglh olarak gerekli Onlemleri almak miimkiin

olabilmektedir.

Pauchant ve Mitroff (1992 s. 15), krizden “Bir sistemi bir butun olarak fiziksel olarak
etkileyen ve temel varsayimlarini, 6znel benlik duygusunu, varolussal 6ziinii tehdit eden
bir bozulma” olarak s6z etmektedir. Krizlerin dinamiklerini “olay”, “kaza”, “catisma” ve
“kriz” gibi dort ayr1 agamada vurgulayan tanimsal bir siireklilik olusturarak statik kriz
tanimlarinin 6tesine gegmektedirler. Siirekliligi anlamanin anahtari, tiim krizlerin ayni
perspektiften goriillemeyecegini kabul etmektir; her birinin gelisim ve asamalar

benzersizdir ve buna bagli olarak her biri igin farkli felsefi yaklagimlar ve yonetim

teknikleri gerekmektedir (Massey ve Larsen 2006, s. 67).



Bu durumlara bagli olak Black (1993, s. 139), potansiyel krizleri iki ayr1 kategoriye

ayirmistir:

I. Bilinmeyenin bilinmesi,

ii. Bilinmeyenlerin bilinmemesi,

Bilinmeyenlerin bilinmesi kategorisine 6rnek verecek olursak; komir madenleri, elektrik
iretim alanlari, niikleer alanlar, boru hatlari, havayolu tasimiciligi, demiryolu
tagimacisigl, ingaat calismalar1 gibi daha bircok alan olasi kaza ve felaket yasanmasi
muhtemel alanlardir. Buradan da tehlike; “bilinendir’ ancak tehlikenin ne zaman ortaya
cikacagi bilinmeyendir. Tkinci kategorideki ise yanardag patlamasi, sel, deprem gibi dogal

afetlerde krizin ne zaman ortaya ¢ikacagi onceden tespit edilememektedir.

Kurumlarin kriz yagamasinin nedenlerinde; ¢evresel degisimlere zamaninda ve yeterince
uyum saglayamamalari, bilgisizlikleri ve iletisimsizlikleri, egitim faaliyetlerindeki
yetersizlikler ve hatalar, haberlesmedeki yetersizlikleri ve koordine olamamalar1 gibi
birgok kaynak bulunmaktadir. Krize neden olan bu kaynaklardan bazilar1 digerlerine
nazaran daha tehlikeli ve bliylik sorunlarla kars1 karsiya birakmaktadir. Bu durumda
unutulmamasi gereken en onemli nokta, bu kaynak ve nedenlerin her birinin kurumu,

cesitli seviyelerde tehdit ettigidir (Pira ve Sohodol 2019, s. 27).

Baska bir ifade ile isletmenin ¢evresi ile yasadigi karsilikli olumsuzluklar, krizin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir. Bu durumda; ¢evrenin talep ve beklentileri isletmenin
mevcut kaynak ve kabiliyetini asabilir ya da cevre, isletmenin gerekli ihtiya¢c ve
beklentilerine cevap veremeyebilir. Yasanan bu uyumsuzluklar, kurumun mevcut
isleyisinin bozulmasina sebep olarak, krizin ortaya c¢ikmasima neden olabilmektedir
(Dinger 1998, s. 385).

Harwati (2013) ise kriz doneminde krizi olusturan nedenlerin belirlenmesi gerektigini su

sekilde agiklamaktadir:
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I. Genellikle dogal afetlerin sonucunda ortaya ¢ikan krizler, dogal krizler olarak
belirtilir. Kurumlari, salgin, deprem, kasirga gibi doga olaylarinin gerceklesmesi
onceden 6ngorulmez niteliktedir.

ii. Insan hatalarindan kaynakli krizler ise; dikkatsizlik, yetersiz egitim, siirekliligin
saglanamamasi, hatta kasitl eylemler, insanlardan kaynakli hatalarin
sonuclarinda ortaya ¢ikabilir. Bu nedenlerle ortaya ¢ikan krizler, dnceden tahmin
edilebilecegi i¢in erken zamanda belirli 5nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Insan
kayanakli krizler, dogal krizler ile karsilastirildigi zaman; kurumun itibarina ve

finansal glicline daha fazla zarar verebilmektedir.

Kriz etmenlerindeki bu iki temel grubun kriz olusumu, Sekil 2.1’de gorilmektedir.

Sekil 2.1: Krizin olusumu

NEDENLER KRiZ TEPKILER

DIS CEVRE BIREYSEL

iC CEVRE :> ORGUTSEL

Kaynak: TUZ, V.M., 1996. Kriz Déneminde Isletme Yonetimi. Bursa: Ekim Kitap Evi. s. 4

Kurumlar, olas1 tehlikelere karsi gerekli onlemi almadiklar1t ve siirece uyum
saglamadiklar1 zaman birgok nedenden dolay1 krizle kars1 karsiya kalmaktadir. Bugiine
kadar diinya genelinde ortaya cikan krizlerin sonucunda etki alani farkli sektorler olsa
dahi krizleri ortaya ¢ikaran faktorlerin belirli guruplar altinda toplandigi goriilmektedir.
Krizi ortaya ¢ikaran faktorler, kurum ici faktorler ve kurum dis1 faktorleri olarak iki ayri

baslik altinda toplanmaktadir.
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Kurumlarin krizle karsilagsmalarinda kurum i¢i faktorler ve kurum dig1 faktorlerinin ortak
etkisi olmasi nedeniyle bu iki faktor birbirinden ayri diistiniilmemelidir. Kurumlarin
hiyerasik yapilarindaki sorunlar, calisanlar arasindaki c¢atismalar, biirokratik yapiya
kosulsuz bagllik, iiretim siireclerindeki tedarikgiler ve kurum igerisindeki iletisim
problemleri gibi faktorler; dis ¢evre faktorlerinden de etkilenerek, kurumlarin kriz

ortamina zemin hazirlamasinda etkili olabilmektedir (Tekin ve Zerenler 2008, s. 64-65).

Gegmiste yasanan krizlerden ortaya ¢ikan sonug; farkli alan ve sektorlerde meydana gelen
krizlerin olusma sebeplerini, kurum i¢i faktorler ve kurum dis1 faktorleri olmak tzere iki

ana grup altinda toplanabildigi belirtilmektedir.

2.3.1 Kurum ici Faktérler

Kurumlarda krize neden olabilecek birgok faktdriin yer aldigimi sdyleyebiliriz. Bu
nedenler; krizin meydana geldigi kurumun, insan kaynaklarmin ozellikleri, kurum
isleyisi, kiiltiirel sebekesi, yonetim sekli gibi sirketi olusturan dinamiklerden kaynakli
olabilmektedir. Kurum icerisindeki mevcut dinamiklerin her biri, tek basina krize sebep
olabilecegi gibi ayrica farkli nedenlerle karsilasilan krizlerin de etki alanlarini
genisleterek, krizin boyutlarini biiylitebilir ve olumsuz durumlari hizlandirabilmektedir

(Pira ve Sohodol 2010, s. 28).

Krize neden olan kurum igi faktorlerin ana basliklart su sekilde siralanmaktadir (TUz vd.
2013, s. 16):

i.  Kurum 0st yoneticilerin yetesizligi ve bu nedenle alinan yanlis kararlar.

ii. Kurum sisteminin neden oldugu sorunlar.

ii. Stratejik planin belirlenmesinden itibaren yapilan hatalarin, uygulanmasina da
yansimasi.

iv. Uretim sistemi nedeniyle, Uretilen hatal1 triinlerden kaynaklanan sorunlar.

Buradan da kurumun i¢ yapisi ve isleyisinden kaynaklanan ve kurum ig¢inden kaynakl
krize neden olan faktorler, orgutsel, yonetimsel, yoneteci kaynakli, personel kaynakli,

biitcesel, teknik donanimsal gibi kurum i¢inden kaynaklanan sebepler olarak
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belirtilmektedir. Krize neden olan i¢ g¢evre faktorlerinin basinda; kurumun cevresel
gelismeleri takip ederken izledigi genel tutum gelmektedir. Kurumlarin bu suregte
kullandig1 reaktif veya proaktif tutuma gore giincel degisiklikleri izleme yollari, olaylara
bakis acisi, mevcut degisiklikleri karsi plan ve program gelistirme sekilleri 6nemli
farklilar gostermektedir. Bu farkliliklar, kurumun Kriz surecini ve sonucunu etkileyecek,

oldukga 6nemli tutumlar olmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, s. 28).

Krize neden olabilecek birgok kurum i¢i faktér bulunmaktadir. Ancak bu faktorlerin krize
doniismesinde kurumlarin sergileyecegi proaktif veya reaktif tutumun oldukga etkili

oldugu belirtilmektedir.

Kurumlarda kurum yapisi ve buna bagli olarak da isleyisinden kaynakli etmenler, Krizin
ortaya c¢ikmasinda Onemli bir yer tutmaktadir. Kurum igerisinden kaynaklanan
nedenlerin, dis gevre etmenleri ile birlesmesi kurum igin kriz, kaginilmaz bir durum
olabilmektedir. Kurumlarin krize neden olan kurum ici etmenleri asagidaki sekilde

guruplandirilabilmektedir.

2.3.1.1 Kurum kulttru

Krize sebep olan kurum igi etmenlerin basinda, kurumun kiiltiirel yapisindan kaynaklanan
problemler gelmektedir (Pira ve Sohodol 2010, s. 28). Kurumlarin isleri yiiriitiirken
izledigi farkli yollar, kurumun kurum kiiltiirii olarak degerlendirilebilmektedir. Bu
nedenler, kurumun basarili olmasina veya basarisizliga gitmesine neden olabilmektedir.
Kiltlr, ginimizde modern ve farkli alanlarda faliyete sahip kurumlarin bir arada
kalabilmesindeki en 6nemli etmen olarak goérilmektedir (Goffe ve Jones 2002, s. 35).
Buradan da anlasilacagi gibi kurumun kurum kiiltiiriiniin igleyisine uygun olamamast,
krizle karst karsiya kalmasina ve basarisizlik yasamasina sebep olabilecegi

ongorulebilmektedir.
Kurumun kulttrel etkisini Pira ve Sohodol (2010, s. 29), “Kurum kiiltiirel sebekesindeki

her tiirlii olumsuzluk; calisanlar, is yapma bigimleri, kurum igi ve disi iligkiler, kurum

iletisimi, kurum performans: vb. (izerinde yansima bulmakta ve s6z konusu siireclerin
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amagclara uygun bigimde islemesine engel olmaktadir. Bu noktadan hareketle, kurumun
sahip oldugu kiiltiirel yap1 ve sebeke ile ilgili olan sorunlarin ya da kiiltiiriin gli¢siiz
yanlarinin krizle karsilasma veya yasanan krizlerin etkisini ¢ok daha derinden hissetme

anlaminda, 6nemli bir i¢ cevre faktérudur” seklinde agiklamaktadirlar.

Kurumlarin yagam evreleri, kurumlarda krize kaynaklik eden bir diger faktor olarak yer
almaktadir. Kurumlarin o anda bulunmakta oldugu hayat evresine uygun davranig
gelistirememeleri, krizle karsilasma risklerini arttirmaktadir. Kurumlar, dogus, gelisme,

olgunlagma, gerileme ve ¢okiis olarak adlandirilan evrelerden gegcmektedir.

Pira ve Sohodol (2010, s. 31), kurumun yapidan kaynaklanan krizler bilesenlerinin bir
veya birkaginda meydana gelen olumsuzluklarin kurumu olasi bir krizle karsi karsi
birakabilecegini agiklamaktadir. Kurumsal yap:1 bilesenleri asagidaki sekilde

siralanabilmektedir:

I. Merkezilesme durumu derecesi

I Otorite ve yetkinin kullanimi

Iii. Hiyerasik ya da yatay yapilanma

Iv. Kontrol alaninin genis ya da dar olusu

V. Yonetim anlayisi

2.3.1.2 Ust diizey yonetim

Krizler, kurumlar1 sadece finansal agidan etkilemekle kalmayip, kisa siire igerisinde
kurum imajimni da oldukga kotii etkileyebilmektedir. Ancak Pensore (2000, s. 156), st
diizey yonetimin tehditleri dogru sekilde algilamasi sayesinde; kurumun da krizi dogru
algilayacagini belirtmektedir. Bu durumun yoneticilerin ayrintili diisiinme becerisi ve
gbzlem yetenegine de bagli oldugunu belirten Peltekoglu (2014, s. 450), bu sayede kurum
ici veya dis1 uyaranlar dikkate alinabilecegi i¢in, krizin 6nlenmesini ve krize hazirlikli

olmasini saglayacagini agiklamaktadir.
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Kriz meydana gelmeden Once sinyallerinin farkina varilmasinin, krizin kontrol altina
alinabilmesi ve 6nlenmesinin temek kosulu oldugunu agiklayan Peltekoglu (2014, s. 451),
*“Yoneticilerin pek ¢ogu olumsuzluklari duymaktan ve yiiz yilize gelmekten hoslanmazlar:
Kotu haberler gibi basa ¢ikamama olasiliklar1 da yonetim kademesindekilerin itibar
etmek istemedikleri hususlardan” oldugunu belirtmektedir. Buradan kriz sinyallerinin (st
yonetim tarafindan dogru olarak algilanmasi ve gerekli dnlemlerin 6nceden alinmasinin

kurumda krizin yaganmasina oldukea etki ettigi anlagilmaktadir.

Potansiyel bir krizi kontrol etmenin en kolay yolu ve en diisiik maliyet oldugu halde bu
asamanin tamamen atlandigini belirten Augustine (2000, s. 17), “kim bilir, belki de bir¢ok
yonetici krizleri giinlilk varolsun kag¢milmaz bir kosulu olarak kabul ediyordur”
cimlesiyle st diizey yoneticilerin kriz algisina deginmektedir. Bu kronik hale gelen
umursamazlik, kurum yoneticileri ve 6zellikle de genel miidiirler arasinda yaygin olarak

bir kor noktadan kaynaklaniyor olacagr belirtilmektedir (Augustine 2000, s. 17).

Yonetimin etkili olmamasi, stratejilerin hazirlanmasinda da uygulanmasinda da hatalara
sebep olabilmektedir. Hatali hazirlanan bir strateji iyi uygulansa dahi basarili bir sonug
vermeyecegi gibi, iyi hazirlanmig bir strateji dogru uygulanmadiginda da basarili sonug
vermemis olacaktir. Bu nedenle iist yonetimin hatalari, krizi davet etmis olacaktir (Dinger

1992, s. 322).

Kurumlarin kriz yasamalarina en ¢ok sebep olan nedenlerden biri, basarisiz ve yetersiz
yoneticilerin, aldiklar1 ya da alamadiklari kararlar ve uygulamalarindaki yanlislar gibi

kisisel yonetici hatalar1 sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, s. 33).

Tanimlamalarda da belirtildigi gibi {ist diizey yoneticilerin yonetim bazli hatalar1 ve kriz
sinyallerini erken algilayamamasi gibi durumlar; kurumlarin kriz ile kars1 karsiya kalma
olasiliklarini arttirdigini belirtilmektedir. Bu dogrultuda kurum igi faktéler icerisinde yer

alan kriz sebeplerinden, iist diizey yonetim yetersizligi gortlmektedir.
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2.3.1.3 Otorite ve yetkinin kullanimi

Calisanlarin motivasyon ve performanslar1 iizerinde kurumda iist yonetim tarafindan
kabul edilen yonetim anlayisi ve iist yonetimin sahip oldugu otoriteyi nasil kullandigi
etkili olmaktadir. Ust ydnetim tarafindan otoriteyi kullanma bi¢imi ve yonetim anlayist
bir kurumda calisanlarin motivasyon ve performanslarint olumlu etkileyecek sekilde
degilse, kurum igerisinde c¢alisanlarda huzursuzluk, moralsizlik ve verimsizlik gibi
istenmeyen durumlara neden olarak calisanlarin kuruma olan baglikliklar1 azaltarak,

kurum igin kriz tehdidi olusturabilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, s. 33).

Kurumlarda yonetsel makamlara ait olan yetki, asel eylemin kisisel olmayan yonii olarak
tammmlanmaktadir (Can 1997, s. 119). Kurum igerisindeki yetkilerin dogru
kullanilmamasi, yetki devirlerinin eksik yapilmasi ve kimlerin yetki kullanacagi
belirlenmeyen kurumlarin yonetim sorunlarina bagli olarak krizle karsi karsiya kalma

olasiliklar1 bulunmaktadir.

2.3.1.4 Hiyerarsik yapilanma ve kontrol alam

Krize sebep olan 6nemli i¢ gevre faktorlerinden biri de kurumun hiyerarsik yapisindan
kaynaklanan problemler olarak belirtilmektedir. Bunun nedeni, hiyerarsik yapilanma;
kurum igerisindeki etkin ve saglikli iletisim akisini engelleyerek kurumu, krizle karsi
karsiya getirebilmektedir. Kriz donemlerinde tst yonetimin karar verebilmesi icin alt
kademelerden bilgi akisinin saglanamamasi halinde, kurumun karar verme sisteminde
merkezilesme yasanmaktadir (Tutar 2000, s. 78). Kurum igerisinde iletisimin saglikl1 bir
sekilde saglanamamasi, stres ve gerilim yaratarak verimsizligi ortaya ¢ikaracagindan,
kurum igerisinde dnemli bir kriz tehdidi olusturabilmektedir. Ayn1 zamanda kurumda
calisanlara ve yiruttikleri faaliyetlere yonelik kontrol makanizmalarinin igleme stiregleri
de i¢ cevre faktorlerinde Uzerinde durulmasi gereken bir nokta oldugu belirtilmektedir.
Bunun nedeni ise kontrol mekanizmasinin ¢ok sik1 olmasi, ¢alisanlarin kendilerini siirekli
baski altinda hissetmelerine neden olarak, kendilerine yeteri kadar giivenilmedigi
diisiincesi yaratabilmektedir. Bu diisiince; ¢alisanlarda gerginlik ve huzursuzluk yaratarak

kriz tehdidi olusturabilecegi gibi ¢ok gevsek bir kontrol mekanizmasi da basi1 bosluk
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yaratacagi i¢in ayni sonucu ortaya ¢ikarabilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, ss. 31-32).
Kurum igerisinde meydana gelecek hiyerarsik yapilanmadaki sorunlar ve kontrol alaninin

dar veya genis tutulmasi, kurumlar1 krize siiriikleyebilmektedir.

2.3.2 Kurum Dis1 Faktorler

Kurum dis1 faktorler, krize sebep olan isletmelerin kontrolleri disinda ¢evrelerinden gelen
makro faktorler olarak ifade edilmektedirler. Bu faktorler ayni anda tiim iilkeyi hatta
diinyay1 kontrol altina alabilmektedirler. isletmelerin hizli degisen ¢evre kosullarina hizl
bir sekilde uyum saglamalar1 gerekmektedir. Uyum sorununun ortaya ¢ikmast, Kriz igin
zemin olustugu anlamina gelmektedir. Isletmeler degisimin ne kadar gerisinde kalirsa
krizin siddeti o kadar artmaktadir. Dogal sartlar, toplumsal, ekonomik, teknolojik ve
politik yapmin degismesi gibi c¢evresel faktorler, isletmelerde krizlere sebep
olmaktadirlar. Bunlarin disinda, isletme yoneticilerine, personeline ve ailelerine yapilan
bombalama, kagirma, rehin alma, suikast gibi terérist eylemler de krize neden
olabilmektedirler (Andriole 1985, s. 260). Krize neden olan faktorler arasinda yer alan
dis etmenler, kurum igerisinde degil, kurum disinda meydana gelerek etkilerinin

kurumlara kriz olarak donmesi seklinde agiklanabilmektedir.

2.3.3 Proaktif Yaklasim

Krize sebep olan i¢ gevre faktorlerinde; kurumun, cevresinde olan gelismeleri takip
etmesinin dnemli oldugu belirtilmistir. Bu durumda gelismelerin diizenli takip edilmesi,
kriz ortaya ¢ikmadan once 6nlemlerin alinmasi veya kriz ekibinin olusturulmasi proaktif

bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir (Akar 2014, s. 445).
Proaktif yaklagim, kurumlarda heniiz kriz meydana gelmeden dncesinde belirtileri takip
ederek ve kriz olugsma ihtimali diisiinlilerek erken Onlemek amaciyla gerekenlerin

yapilmas1 anlamina gelmektedir.

Krizler, ortaya c¢ikmadan Once belirli sinyaller vermektedir. Bu sinyaller kurumda

yoneticiler tarafindan dogru tespit edilmesi ile gerekli diizenlemelerin etkili bir sekilde
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saglanmasi durumunda, ¢ogu kriz ortaya ¢ikmadan 6nce 6nlenebilmesi proaktif yaklagim
yontemidir. Proaktif yaklagim kapsaminda kurumlarin, i¢, dis ve yakin ¢evrelerini siirekli

tarayarak erken uyari sinyalleri vermelerini gerektirmektedir (Ural 2003, s. 385).

Potansiyel kriz tehditlerinin belirlenmesinin ardindan bu tehditlerin kriz olusturmamasi
icin Onleyici stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir (Tutar 2007, s.77). Kurumlarin krizi
onleyebilmek i¢in proaktif yaklasimi tercih etmeleri, olduk¢ca 6nemlidir. Bu dogrultuda
kriz 6nleme sureci; arastirma ve kaynak tespiti, ortam taranmasi ve bilginin toplanmasi
ile toplanan bilgilerin analizi olmak Uzere, {i¢ asamadan meydana gelmektedir (Coombs
2012, s. 47).

Peltekoglu (2014, s. 450), olas1 krizlerin saptanmasi sonrasinda gerekli dnlemlerin
alinmas1 ve olasiliklarin iizerinde gerekli senaryolarin olusturulmasi gerektigini
belirtiyor. Olas1 senaryolarin belirlenmesinin 6ncesinde, olasilik planlarinin yapildig
sirada zaman sinirt olmamasi nedeniyle mevcut ayrintilarin  detayli  olarak
degerlendirmesini de saglamasi, bu planin kontrol edilmesini ve krize proaktif yaklasima

olanak saglamaktadir (Peltekoglu 2014, s. 450).

Proaktif yaklagimi tercih eden kurumlar, kriz sinyallerini oncesinde fark ederek ve
cevreyl dogru analiz etmeleri sonrasinda gerekli diizenlemeleri gerceklestirerek, kriz
ortaya ¢ikmadan Once Onleyebilir ve bu sayede kurumlarini olasi sorunlardan korumanin
yan1 sira paydaslarina ve g¢evresine de zarar vermeden siireci tamamlayabilecegi i¢in

proaktif yaklagimin kriz faktorlerinde dnemli bir yer aldigi sdylenebilir.

2.3.4 Reaktif Yaklasim

Reaktif yaklasim; proaktif yaklasimin tersi olarak da diisliniilebilmektedir. Pira ve
Sohodol (2010, s. 28), ozellikle reaktif yaklasima sahip kurumlarda, kriz 6ngérme
mekanizmalarina gerektigi gibi 6nem vermemesi, krizlere neden olan sinyalleri
yonetimin dikkate almamasi, hatta yoOnetimin bu sinyalleri bizzat yok saymasi,
geligsmeleri saglikli incelemesi gibi sorunlar ile sik karsilagmakta ve sonucunda kurumun

krize ugrama orani artmaktadir. Bu sebeplerden dolayi, problemlerle karsilasan kurumlar

18



ayakta kalabilmek ve faaliyetlerini devam ettirebilmek icin genel olarak savunmaya

dayal1 kars1 stratejiler gelistirmektedir (Solmaz 2006, s. 151).

Krizin i¢ ¢evre faktorleri icerisinde yer alan proaktif yaklasim ve reaktif yaklasima 6zet

olarak (Pira ve Sohodol 2010, s. 28):

Kriz durumuna diismek istemeyen orgltlerin, ¢evresel gelismeleri izlemeye yonelik
proaktif bir tutum gelistirmeleri uygun olmakta yani; gelisim ve degisimleri yakindan
izlemeleri, 6rgiit yapisini bunlara uygun bicimde degistirip gelistirebilecek plan ve
programlar iiretmeleri, krize iliskin olarak uyari ve sinyalleri gormezden gelme ya da
inkdr etme yerine bunlari dikkate alan bir yapi icinde hareket etmeleri 6nerilmektedir.

Sekil 2.2: Reaktif yaklasim ve proaktif yaklasim

Reaktif

Yaklagim * Olmus olay ile ilgilenir,
(Olay « Tazmin eden yaklasim igerir.

Sonrasi)

Proaktif « Calisan katilinu

+ Risk degerlendirmesi
YaklaSIm + Onleme ve koruma temel
(KOI'UYUCU) yaklagimlarindandir.

Kaynakca: Cankaya Universitesi Is Saghigi ve Giivenligi Egitimi sunumu, Web Sayfas: Mayis 2021.

Sekil 2.2°de yer alan bilgiler, reaktif ve proaktif yaklasimm kurumlarda uygulanma
stirecini agiklamaktadir. Reaktif yaklagimin, olay meydana geldikten sonra uygulandigi
proaktif yaklasimin ise ¢alisan katilimi, risk degerlendirmesi, 6nleme ve koruma temel
yaklasimlar1 ile olay aninda uygulanarak kurumu koruyucu etkiye sahip oldugu

belirtilmektedir.
Kurumlar gelecek plan ve hedeflerini daha saglikli gerceklestirebilmeleri ve olasi

krizlerle karsilasmayip uzak kalabilmeleri maksadiyla mevcut yaklagimlarini reaktiften,

proaktif yaklagima ¢evirmelerinin dogru bir adim olacagi soylenebilir.
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2.4 KRiZ TURLERI VE KRiZ YARATAN UNSURLAR

Kurumlar tarafindan istenmeyen olaylar olarak tanimlanan krizlerin etkileri ve kaynagi
oldukca genis olmasi nedeniyle kesin smiflandirma yapilmasini olanaksiz hale
getirmektedir. Bu dogrultuda krizler, ortaya ¢ikis nedenleri ve etkileri agisindan genel bir

smiflandirma yapilmaktadir (Peltekoglu 2014, s. 475).

Cok sayida krizin incelenmesi sonrasinda ulasilan 6nemli bulgulardan biri, krizlerin
dogru yonetilmesi i¢in genel bir yontem veya cergeve oldugu yoniindedir. Belirtlenen
yontemler ve cergeveler dahi tiim krizlerin Onlenecegi anlami tasimamaktadir. Ayni
zamanda gelismis bir planlama ve hazirlik sayesinde krizlerin hem siresi hem de neden
olacag1 zararlar 6nemli Ol¢iide on goriilebilmektedir. Bu dogrultuda krize hazirlikli
kuruluslar, hazirlikli olmayan kuruluglara gore krizi daha hizli degil, ancak daha az hasar

ile atlatacagi tespit edilmektedir (Mitroff ve Anagnos 2000, s. 29).

Tablo 2.1: Muhtemel Kriz Tipleri ve Risk Alanlari

Ekonomik Bilgiye Ait Fiziksel insan ?t‘ibarla Psikolojik Dogal
Kaynag Ngili Olaylar Felaketler
Grevler Gizli bilginin Onemli tesis ve Onemli ifiira Uriiniin Deprem
kaybi malzemelerin yoneticilerin bozulmast
kaybi kaybedilmest
isci Yanlis bilgi Onemli cihazlann, Kritik personelin Dedikodu Adam Yangin
harcketlert tesislerin anzalanmas: kaybedilmesi kagirmak
isg\'jcﬁ Bilgisayar Onemli tesislerin Ise gelmeme Uygun olmayan Rchin Scl
eksigi kayitlarinin kayb1 aligkanhginda sakalar almak
bozulmasi artig
Stok fiyatlarinda Miisteri, satict Tesislerde islerin Tahribat ve Sirketin Terérizm Patlamalar
ciddi azalmalar vb. ile ilgili durmasi kazalarda artis itibarina zarar
onemli
bilgisayar
bilgilerinin
Pazar krizi kayb Isyerinde Kurumsal Isyerinde Taylunlar
siddet kimligin zarar siddet
gormesi
Gelirde azalma Kasirgalar

Kaynak: Korkmaz, Y., Basim, (2009). Is Modeli ve Kriz Yonetimi Ankara: Siyasal Yaymevi .16
Tablo 2.1’de kurumlarda ortaya c¢ikabilecek muhtemel kriz tipleri ve risk alanlari,

ekonomik, bilgiye dayali, fiziksel, insan kaynagi, itibar, psikolojik olaylar ve dogal

felaketler olmak tizere yedi farkli kategoride riskler siniflandirilmistir. Her kategoriye ait
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risk siniflart tek basina kriz olusturabilecegi gibi farkli kategoriler ile bir araya

geldiklerinde de krize neden olabilmektedir.

2.4.1 Uriin Kaynakh Krizler

Uriin kaynakli krizlerle, sadece gida ve ilag kuruluslarmimn Kkarsilasacagi anlami
tasimamaktadir. Tiim kuruluslar, kendi {irtinlerinden kaynakli olabilecek krizlere karsi
savunmasiz olmaktadir. Mitroof ve Anagnos (2000, s. 36), Uriin Krizini asagidaki sekilde

orneklendirmektedir:

Bilgisayarlar her organizasyonun ayrimaz bir parcasidir. Sonu¢ olarak,
bilgisayarlarin gergek degeri, ne donanimlar: ne de yazilimlaridir. Aksine, miisteriler
ve diger kilit paydaslar hakkinda icerdikleri bilgilerdir. Ornegin, kisi veya kisilerin
bir kurulusun anahtar kayitlarina erismesi ve bunlari kurcalamasi, o kurulusun iiriin
ve hizmetlerini ciddi sekilde etkileyebilir.

Peltekoglu (2014, ss. 475-476), {irlin kaynakli krizlerin, iiretimde ger¢eklesen hatalardan
kaynaklanabilecek olmasinin yani sira dis miidahaleler nedeni ile de ortaya ¢ikabilecegini
belirterek, bu her iki nedende de zararli veya hatali iirliniin s6z konusu olduguna
deginmektedir. Bu iki neden disinda; {iriin kaynakli krizlerin bir diger sebebi ise
markalarin taklit edilmesinin de karsilasilmasi yuksek kriz turlerinden biri olarak yer

almaktadir.

Burada, kurumlarin birbirinden farkli sektorlerden dahi olsa {irtin kaynakli krizlere karsi
savunmasiz olabilecegi ve dis miidahaleler gibi bir¢ok nedenin iiriinii etkileyebilecek

olmas1 nedeniyle meydana gelecek zararlarin krize kaynak saglayacagi belirtilmektedir.

2.4.2 Cevresel Kaynakh Krizler

Gunumuzde; kurumlarin igerisinde bulunmus olduklar1 gevrede ortaya ¢ikan sorunlar
oldukca biiyiik 6nem tasimaktadir. Politik ve sosyal gii¢ler, kurumlarin hedef kitlelerinin
cevreyle olan hassasiyetlerini géz Oniine alarak hareket etmelerini saglamaktadir.
1980’lerde dlnya genelinde 6nemli sorunlardan biri haline gelen gevre kirliligi, 1988’de
Ingiltere’de medyanin miicadeleci yayinlari ile biiyiik 6nem kazandigi belirtilmektedir.

Bu nedenle ¢evre sorunlari kamunun dikkatini ¢ekmesinin yani sira satin alma
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davraniglarina da oldukca dnemli etki etmektedir. 1980’li yillarin sonlarinda meydana
gelen bu toplumlarda degisime sebep olan “Yesil Hareket”in de etkisi, diinya genelinde
¢evrenin korunmasi bugiine kadar goriilmedik sekilde artis gostererek kurumlarin medya
iletisimlerini gelistirmetirmesi karsisinda oldukga yetenekli hale gelip ¢evreci baski

gruplar halkinda dikkatini ¢ekmeyi basardigi belirtilmektedir (Peltekoglu 2014, s. 491).

Cevresel kaynakli krizler, gilinlimiizde medyanin dikkatini olduk¢a hizli g¢ekmesi
nedeniyle kisa slrede gundemde yer alarak kurumu, krizle kars1i Kkarsiya
getirebilmektedir. Bunun en biylk nedenlerinden birisi ise; nufus ile birlikte cevre
kirliliginin de giderek artmasi, halkta gelecekte yasanabilecek bir diinya olmayacagi
diistincesini yarattig1 soylenebilir. Bu nedenle kurumun ¢evreye zarar verecek her hangi
bir durum yasamasi, medyanin ilgisini ¢ekerek kamuoyunda giindeme gelmesi sonrasinda
halkin tepkisi ile karsilasmasina ve krize neden olacak bir ¢ok etmenin yaganmasina sebep

olabilecegi belirtilmektedir.

2.4.3 Dogal Kaynakh Krizler

Dogal afetlerin meydana geldikleri donemlerde, tiim kurumlart esit diizeyde etkiledigi
belirtilmektedir. Dogal afetlerden biri olan depremlerin, 6ngorilemez ve Onlenemez
oldugunu belirten Mitroof ve Anagnos (2000, ss. 32-33) dogal kaynakli krizleri asagidaki
sekilde aciklamaktadir:

Bununla birlikte, depremlerin bile kendileriyle iliskili bir dereceye kadar insan sucu
veya sorumlulugu vardir. Ornegin, depremleri ne ongérebilir ne de onleyemesek de,
insanlar yine de en kotl etkilerine dayanacak uygun binalar tasarlamakla
yiikiimlidiir. Insanlar ayrica deprem kurbanlart i¢in uygun kurtarma ¢abalart
tasarlamakla da gorevlidir. Dolayisiyla, Tiirkive ve Venezuela'da son zamanlarda
yasanan trajediler ¢ok canli bir sekilde gosterdigi gibi, yalmzca “doga
eylemlerinden” kaynaklanan krizler bile hala giglii bir insan unsuruna sahiptir.
Tiirkiye drneginde, uygun apartman yapilarimin tasarlanamamasi, sadece onlarin
¢okiisiine degil, yiizlerce sakinin oliimiine yol ag¢mustir. Dolayisiyla, doga ana
depremler Uretebilirken, insanlar en kot etkilerine kalitesiz, sorumsuz ve hatta
kriminal eylemlerle katkida bulunmaktadr.

Buradan da anlasilacagi gibi agiklamalariyla dogal afetlerin 6ngdriilemez ve 6nlenemez

olmalarinin yani sira meydana getirecegi etkilere bagl olarak gergeklestirilecek olan
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ingaa ve sistemlerin olas1 risklere uygun olarak oncesinde hazirlanmamasinda insan

faktoriiniin etkilerinin oldugunu ve bu durumun krize neden olabilecegini belirtmektedir.

Doga olaylarinin etkisi, kurumlar1 dolayli yollardan da etkileyebilmektedir. Tedarik

zinciri sebebiyle, diinyanin bir diger ucunda meydana gelen yangin veya sel kurum igin

krize neden olabilmektedir (Luecke 2009, s. 5).

Peltekoglu (2014, s. 508) ise dogal felaketlerden kaynaklanan krizler sonrasinda

inandiricilik konusunda su agiklamalarda bulunmaktadir;

Dogal felaketlerin yol agtigi krizlerin ardindan yapabilecek en uygun agiklama, dis
etmenlere bagh olarak yasanan aksakliklarin ve sorunlarmm en kisa zamanda
¢oziileceginin inandirici bicimde anlatilmasidir. Kuskusuz o giine, yasanan krize
kadar kurulus hakkinda olugan imajin agiklamalarin inandirict olmasiyla yakindan
ilgilidir. Aksi takdirde yasanan niikleer teklikeden sonra bile hiikiimet temsilcisinin ya
da biirokratin kamuoyu éniinde ictigi ¢ay bile inandirict olamayabilir.

Dogal afetlerden kaynaklanan krizler sonrasinda kurumlarin kendilerini en dogru sekilde
aciklamalar1 olduk¢a 6nem tagimaktadir. Burada en 6nemli noktalardan biri ise dogal
afetlerin Oniine gecilemeyecek olmasi kabul edilebilirken, olasi afetlerin meydana
gelmesi ile karsilasilabilecek sonuglarin 6nceden Ongdriilerek fiziki ve cografi sartlara
gore gerekli tedbir ve hazirliklarin gergeklestirilmesi, siirecin en az hasar (can ve mal) ile

atlatilmasini saglayarak krizi 6nleme mekanizmasi uygulanabilecegi belirtilmektedir.

2.4.4 Siddet Kaynakh Krizler

Siddet kaynakli krizlerde olaylar direk olarak kurum igerisinde gerceklesmese dahi
kuruma kriz olarak yansiyabilmektedir. Kurumun isminin bir sekilde giindemde 6nemli
yer tutan kapkac, tecaviiz gibi siddet olaylar1 arasinda yer alacak olmas1 krizin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir. Kurum bu gibi siddet kaynakli olaylara sebep olmasa
dahi, tek bir ¢alisaninin olayda yer almasi, olayin mekan olarak kurumda meydana
gelmesi gibi sebepler, krizin kurum ile anilmasi igin yeterli sebepler olarak
gorilmektedir. Meydana gelen olumsuz olay, kurumun marka imaj transferinde
tiiketicilerin hafizasinda bu tlir olaylar uzun siire yer tutacak olmasi nedeniyle

protestolarin yasanmasina neden olabilmektedir (Peltekoglu 2014, ss. 514-515).
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Burada, kurum direkt siddet olayina sebebiyet vermese dahi siddet olaymin her hangi bir
objesinin kurum ile baglantili olmasi, krizle kars1 karsiya gelmesinde 6nemli yer tuttugu
goriilmektedir. Siddet olaylari; kKamuoyunun ve medyanin her zaman dikkatini ¢ekerek
gindemde yer tutmaktadir. Bu nedenle, direkt tiiketicilere ulasacak siddet olaylar

kurumu krize strikleyebilmektedir.

2.4.5 Teknoloji Kaynakh Krizler

Teknolojinin giiniimiizde tiim kurumlar i¢in vazgegilmez bir sistem halini aldig
sOylenmektedir. Bu nedenle teknoloji kaynakli sistemlerde yasanacak olasi sorunlar krize
yol acabilmektedir Luecke (2009, s. 9), teknoloji kaynakli krizlerin, kurumlarin bilgi
depolama, haberlesme, alim satim islemleri ve arastirma igin bilgisayarlara olan ihtiyag
ve bagimliliklan arttik¢a, karsilasacaklari teknik altyapr sorunlarinin kriz potansiyelini
bliyiitebilecegini belirtmektedir. Bu nedenle bir¢ok kurum giiniimiizde akilli donanim ve
yazilim olmadigi takdirde islevlerini yerine getirememektedir. Bilgisayar ve iletisimin
gucunun artmas1 sagladigr avantajlarin yani1 sira kurumlarda gilivenlik ihlallerine,
bilgisayar korsanligina, veri kaybma ve siradan cihazlarin bozulmalar1 durumunda

savunmasiz hale getirmektedir.

Teknoloji kaynakli sorunlarin siddet olayr ya da dogal bir felaket sonucunda
yasanabilecegi gibi tiriin kaynakli krizlere de neden olabilmektedir. Gelismis teknoloji
yani internetin kriz aninda ihtiya¢ duyulan bilgiyi hizli ulastirmasi, ayr1 bir deyisle kriz
iletisimin en etkili iletisim kanali olmasinin yani sira gelismis teknoloji kriz nedeni
olabilecegi gibi kriz internet yoluyla siddetlenmesi de s6z konusu olabilmektedir.
Teknoloji kaynakli krizler glinlimiizde oldukc¢a sik rastlaniyor olmasi nedeniyle
kurumlarin olas1 kriz planlarinin igerisinde olmasi ve bu olasi krizler iizerine senaryolar
uretilmesi, gerekmektedir (Peltekoglu 2014, s. 519). Birden ¢ok kriz tiirii bulunmaktadir.
Ancak, kriz hangi tiirde ortaya ¢ikacak olursa olsun, mutlaka kurumun kriz yonetimini
etkilemektedir (Tutar 2000, s. 90). Farkli arastirmacilarin ortaya koydugu bilgiler

dogrultusunda, teknoloji ¢aginda yasiyor olmamiz nedeniyle meydana gelebilecek her
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tiirlii teknolojik sorunun krize doniigsebilecegi gbz oniine alinmasi ve gerekli hazirliklarin

yapilmasi gerektigi anlasilmaktadir.

2.5 KRiZ SURECI VE KRiZ EVRELERI

Krizler aniden gelisen bir durum olarak algilansa da belirli bir siiregten ge¢mesi
sonrasinda ortaya c¢ikmaktadir. Kurumlar kriz ortamina bir anda girmemektedir.
Kurumlarin yasamis olduklar1 krizler, kendilerine 6zgii sebeplerden kaynaklaniyor gibi
goriinse de tiim krizlerin ortak yonleri ve siiregleri bulunmaktadir. Fink; bu asamayzi,
firtina goren denizcilere benzetmektedir. Firtinay1 degistiremezler ama kendilerini buna

hazirlayabilirler (Keown-McMullan 1997, ss. 4-10).

Pira ve Sohodol (2010, ss. 44-45), kurumlarin krize hazirlikli olma siireglerini asagida

bes farkli sekilde aciklamaktadir:

Krize yatkin olmak: Krize sebep olacak cevresel gelismeleri diizenli takip etmeyen,
cevresel analizler konusunda etkin olmayan ve bu sebeplerle de potansiyel krizlerin erken
uyar1 sinyallerini algilayamayan ve gecmis donemlerde meydana gelen olaylardan ders

cikarmayan kurumlar, krize yatkin olarak goriilmektedir.

Krize duyarli olmak: Krize duyarli kurumlar, krize yatkin kurumlara nazaran ileri
diizeyde krize hazirlikli olma durumlart s6z konusudur. Ancak bu kurumlarin da kriz
olusumuna yonelik ¢cok duyarlt bir yapilar1 bulunmadig: belirtilmektedir. Krize duyarli
kurumlarin dis problemlere karsi planlamalar1 bulunmazken, genel olarak yonetimsel
faktorler ve dogal faktorlerden meydana gelecek krizlere karsi programlari

bulunmaktadir.
Krize kismen hazirlikli olmak: Krize sinirli alanlarda tedbirleri bulunan kismen hazirlikli

kurumlar, genis kapsamli krizlerin ortaya ¢ikaracagi durumlara yonelik planlart

bulunmamasi nedeniyle basarisiz olmaktadirlar.
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Krize dayanikli olmak: Krize dayanikli kurumlar, olasi kriz durumlariyla ilgili tam bir
onleme anlayigina sahip olamamus, fakat kriz an1 yonetiminleri hakkinda diizenlemeler

gergeklestiren bir yapi igindedirler.

Krize hazir olmak: Krize hazir kurumlar, kendilerine 6nemli tehdit olusturacak krizleri
Onleyen ve etkileyen planlar gelistirmektedirler. Bu konumdaki kurumlarda, insana

duyarl ve insan faktoriine dayanan yapilanma ve programlar yer almaktadir.

Kurumlarin, krize hazirlikli olma durumlari; kriz ydnetimleri ve kriz sonrasini
etkiledigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bes ayr1 baslik altinda gruplandirilan kurumlar krize
hazirlik siireclerinde, krize yatkin kurumlarin kriz 6nleme sinyalleri olmadigi gibi
yasanan olaylardan ders ¢ikarmayarak krize davetiye ¢ikarirken, krize hazir kurumlarin
kriz 6nleme mekanizmalarini olusturarak olasi tehditleri dnceden degerlendirerek Krizi

kontrol altina alma etkileri oldukea farkli sonuglanacagi belirtilmektedir.

Krizler, kurumlar i¢in aniden meydana gelen olaylar olarak goriilse de bazi1 evrelerden
gecmesi sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir. Turner Kriz evrelerini; krizin kavramsal olarak
baslangi¢ noktasi, kulucka donemi, belirme ani, hiicum sathasi, kurtarma sathasi, yeniden
yapilanma sathasi olarak alti ayr1 baglikta altinda asagidaki sekilde agiklanmaktadir
(Ezzamel ve Bourn 1990, s. 400):

1. Krizin kavramsal olarak bagslangi¢c noktasi: Bu asama, geg¢miste var olan
prosedurler ve uygulama alanlarim1 ifade eden kiiltiirel a¢idan kabul goéren

normlarin ve inan¢larin kabul edildigi evreyi agiklamaktadir.

2. Kulugka Donemi: Kabul géren bilgi ile tutarsizlik olan ve fark edilmeyen olaylar,
yavas yavas birikmeye baslamaktadir. Fakat bu durum geleneksel bilgiye olan
guclu inanc nedeniyle gizlenmektedir. Yeterli bilgi, ongérii ve donanima sahip
bazi kisiler tarafindan krizin yaklastig1 fark edilebilir ancak bu diisiinceler,
kurumda yer alan tiim calisanlar ile hizlica paylasilamamaktadir. Bu evrede
yaklasan kriz, sinyaller gondermektedir ve iist yonetimin bu sinyallere karsi ilgili

olmasi gerekmektedir. Bu nedenle kriz sinyallerinin fark edilmesi amaciyla kurum
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icerisinde farkli sinyalleri algilayabilecek erken uyari sistemlerinin hayata

gecirilmis olmasi gerekmektedir.

3. Belirme ani: Krizin karar vericilerin dikkatini ¢ektigi evre, belirme anidir. Bu
stirecte karar vericiler, krizin kulugkada oldugunu, ancak yeni fark edilebilir

oldugunu anlamaktadirlar.

4. Hiicum safhasi: Krizin etkilerinin kurum c¢alisanlarinin bir¢cogu tarafindan tam

olarak fark edildigi ve tamamen anlagilir oldugu evredir.

5. Kurtarma Safhasi: Kurum tarafindan mevcut durumun acil olarak bastan
tanimlandigi ve bu sayede yasanacak olan krizin 6nemli Ozelliklerinin
belirlenmesi sonrasinda kurumda, kriz yonetim ekibi tarafindan kurtarma

stireclerinin bagladig evredir.

6. Yeniden yapilanma safhasi: Meydana gelen krizin dogrudan sonuglariyla basa
¢ikilmasinin ardindan kurumun 6nceden kabul etmis oldugu; normlar, inanglar,
prosediirler ve uygulama kurallarini yeniden gelistirerek kurumun gelecekte olasi

krizlerle bagsedebilmesi amaciyla yeniden yapilandirdigi son evredir.

Sekil 2.3: Kriz yonetimi strecinin sistematik gosterilmesi

Krizin kavramsal olarak
baglang; noktas: = Kulucka disn

Belirme am #  HoOcum Kurlarma
safhas: safhas

h 4
v

Yeniden vamlanma

F

Kaynak: Erramel, M., Bourn, M., 1990 The Role of Accounting Information System in an Organization

Experiencing Crisis, Accounting Organization and Society, 15(5) s. 20.

Sekil 2.3’te kriz yonetimi siirecinin sistematik gésterimi; yasanan krizin kavramsal olarak

bir baglangi¢ noktasi oldugu ve sonrasinda kulucka donemi, krizin belirme ani, hiicum
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sathasi, kurtarma sathasindan sonra yeniden yapilanma safhasi gelecekte krizle
kargilasilmasi olasiligina karsin calismalarin gergeklestirildigi son satha olarak yer

almaktadir.
Belirtilen alt1 kriz evresi birlikte ele alindig1 zaman kriz 6ncesi donem, kriz donemi ve
kriz sonras1 donem olamak (zere krizin t¢ temel bdlimden olustugu agiklanmaktadir

(Pira ve Sohodol 2010, s. 47).

Sekil 2.4: Coombs’un kriz yasam dongust modeli

__Krlz _ __Krlz _ "KI‘IZ '
oncesl oncesi oncesl
Kriz Kriz Kriz

= = S

Kriz Kriz Kriz
sonrasi sonrasli sonrasi

Kaynak: Littlefield, R., Rowan, K., Veil, S. R., Kisselburgh, L., Beauchamp, K., Vidoloff, K., Sellnow, T.

L., 2012 We tell people. It’s up to them to be prepared. Public relations practices of local emergency

managers. The handbook of crisis communication, s. 248

Sekil 2.4°de goriildiigli gibi Coombs’un kriz yasam dongiisiinde, her kriz sonrast donemin
yeni bir kriz 6ncesi donem olacagini gostermektedir. Bu dongii ¢ercevesinde kurum bir
krizi sonlandirmis dahi olsa, yeni bir krize hazirlikli olabilmek i¢in devamli durum ve

cevre analiz yapilip, sinyallerin degerlendirilmesi gerektiginin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
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2.5.1 Kriz Oncesi Dénem

Kriz dncesi donem, Kkrizin heniiz ortaya ¢ikmadan once gerekli sinyallerin alindigi ve
kurumun krizle karsi karsi kalmadan Oncesindeki gozlem evresi olarak

aciklanabilmektedir.

Krizin meydana gelecegine iliskin belirtilerin ortaya ¢ikarak asama asama agirlastigi kriz
oncesi donem, bir hastaligin teshisi konulmadan oOncesindeki semptomlarin teshis
edilmesine benzetilmektedir. Bu semptomlarin belirlenmesi ile tipki hastaliklarda da
oldugu gibi krizin 6nlenmesini veya krizin siddetini azaltmasini saglayabilmektedir (Pira
ve Sohodol 2010, s. 47).

Kurumlar kriz 6ncesi donemi ii¢ agsamada ge¢mektedir; korliik, eyleme gecememe ve

yanlig eylemler olarak belirtilmektedir (Weitzel ve Jonsson, 1989, s. 97).

Korlik: Kriz 6ncesi donemin ilk asamasidir. Bu asamada kurum, gereginden fazla sayida
personele, hantallagmis yordamlara ve miisterileri ile uyumsuz bir diizene ge¢mis
olabilmektedir. Kurum {ist yoneticileri genel olarak bu asamada kriz sinyallerini fark
etmemektedir. Bu asamada ¢oziim olarak yapilmasi gereken en 6nemli seyin kontrol
sistemlerinin gelistirilmesi oldugu belirtilmektedir. Bu sayede gereken zamanda bilginin
saglanmasi ve iist yoneticinin tetikte olmasi, kurumun geriye giden performans diizeyini

tekrardan yukariya ¢ikarmay1 saglayabilecektir (Weitzel ve Jonsson 1991, s. 7).

Eyleme gecememe: Kriz 6ncesi dénemin ikincisi olan eyleme gecememe asamasinda
problemler siirdiigii halde, kurum y6netimi genel faaliyetlerinde bir degisiklige gitmeden
olagan faaliyetlerini siirdiirerek krize yonelik hi¢ bir eylem gerceklestirmemektedir. Bu
donem krizin etkilerinin giderek hissedilerek arttig1 ve buna duruma bagli olarak da
kurumun kalite ve verimliliginin ters orantili olarak giderek distiigii gortilmektedir (Pira
ve Sohodol 2010, s. 48).

Yanhs eylem: Kriz Oncesi donemin tliglincli asamasinda kurum ciddi problemlerle

karsilasmaya baslar ve performans gostergelerindeki diisiis goz ardi edilemeyecek
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seviyelere geriler. Krizin sorun ve etkilerinin fark edilmesine ragmen tiist ydnetim mevcut
problemlerin ¢6ziimii i¢in alisilmis ve bilinen ¢oziimler uygulamaya devam etmektedir.
Bu durumda krizi engellemeye yonelik hi¢ bir calisma gerceklestirilememesi nedeniyle

kurum krize dogru gitmektedir (Pira ve Sohodol, 2010 s. 48).

Kriz dncesi donemde yer alan ii¢ asamada da krizi engellemek i¢in oldukca fazla firsat
yer almaktadir. Ust yonetimin kriz sinyallerini dogru algilayarak, mevcut problemleri
c¢ozmeye yonelik yeni planlar hazirlayabilir ve bu sayede kurum krize siirtiklenmek yerine

yapici degisikliklere yonlendirebilecegi goriilmektedir.

2.5.2 Kriz D6nemi

Kriz dncesi donemde olasi1 krize kars1 erken uyari sinyalleri dogru sekilde degerlendirilip,
gerekli uygulamalar yapilmamasit durumunda kurum, biiyiik olasilikla kriz donemine

gecmis olmaktadir.

Krizin ortaya c¢ikmasiyla birlikte kurum ve ¢evresinde psikolojik, fiziksel ve mali
yonlerden sorunlar ylikselmeye baslamaktadir. Bu donemde gerilim ve karmasikligin
artmastyla rutin devam eden iglere 6nem verilmesiyle yaraticiliktan uzaklagilmaktadir.
Cok fazla calisilmasina ragmen psikolojik ve fiziksel sorunlar nedeniyle performans
diisiikliigii ortaya ¢ikmaktadir. Kurumun baglantisi olan diger kurumlar, iliskilerini
sinirlandirma siirecine gidebilmektedir. Bu siirecte; dogru bir kriz yonetimi, Sureci

kisaltarak krizi sonlandirabilmektedir (Tlz 2001, s. 26).

Kriz donemleri kurumlarda belirsizligin en ¢ok arttigi donemler olmasi nedeniyle,
calisanlar da geleceklerine yonelik olarak bireysel amaglart gergeklestirememeye,
kurumda sahip olduklar1 pozisyonu kaybedebilecek olabilecekleri diisiincesi ile bireysel
olarak belirsizlik yasamaya baslamaktadirlar. Bu durum calisanlar iizerinde baski
olusturarak, verimsizlige neden olabilmektedir. Ayn1 zamanda ¢alisanlarin kendilerini
psikolojik olarak geri ¢ekme davranisina gegmesi isten ayrilma ve devamsizliklarda
biiyiik artiglar yasanmasina sebep olabilmektedir. Kriz doneminde sadece ¢alisanlarin

alaninda degil, stres ve yasanan baskilar nedeniyle yonetici personellerde de devirlerin
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artis1 izlenmektedir. Kurumda yasanan bu siiregler nedeniyle kriz déneminde kurumda
oldukga gergin bir hava hakim olmaktadir ve kriz dncesi donemde goriilmeye baglanan
catigmalarda artis yasanmaktadir. Kriz donemlerinde iist yoneticiler genel olarak
meydana gelen kayiplarla ilgilenerek iginde bulunduklar1 ¢ikmazdan kurtulmanin
yollarini aramaktadir. Kriz déneminde stres altinda yoneticilerin tiim kosullara genis bir
perspektiften bakabilme ihtimalleri daralmaktadir. Zaman baskis1 nedeniyle yoneticiler,
alacaklan kararlar1 ivedikle almasi ve uygulamaya ge¢mesi gerekmektedir. Bu baski
nedeniyle de kriz donemlerinde yanlis karar alma ve alinan kararlarin niteliginde
bozulmalar s6z konusu olabilmektedir. Kriz siiresi uzadik¢a yoneticiler daha fazla risk ve
sorumluluk almalar1 gerekmesi nedeniyle daha fazla otoriter bir yonetim anlayigini
uygulamak zorunda kalabilmektedir. Kriz déneminde otoritenin dogru ayarlanmasi
olduk¢a 6nem arz etmektedir. Calisanlar iizerinde otoritenin fazla kullanilacak olmasi,
geri ¢cekilme davranigini arttirarak krizin etkilerini hizlandirabilmektedir (Pira ve Sohodol
2010, ss. 50-51).

Belirsizlik durumunun ortaya ¢ikmasi sorunlari da pesinden getirmektedir. Kriz
doneminde meydana gelen belirsizlik de kurum caliganlari ve yoneticiler {izerinde baski,
stres ve verimsizlige neden olarak yasanan krizin kurumda daha fazla hissedilecegi

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

2.5.3 Kriz Sonras1 Donem

Kriz sonras1 donemde kurum, kriz 6ncesindeki donemine gore ¢ok veya az ancak mutlaka
bir nebze farklilasma yasamaktadir. Bu son donemde kurumun baslangi¢ noktasina gore
durum degerlendirmesinde bulunmasi gerekmektedir. Calisan ve yOneticiler igin
kurumlarda yasanan krizler, maliyetli olmasimin yami sira Ogretici bir deneyim
yasamalarini saglamaktadir. Kriz Oncesi donemde yasanan aksakliklar ve kriz
donemindeki stratejik hatalar, kurumsal kayiplar1 arttirarak maliyetleri yiikseltmektedir

(Sumer ve Pernsteiner 2009, s. 53).

Kriz sonrasi donemde kurumlar, krizin yaratmis oldugu olumsuzluklar1 diizenlemenin

yani sira eger kriz durumu kurum igin firsatlar ortaya ¢ikardiysa onlardan yararlanmak
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icin gerekli ¢calismalarda bulunmaktadr. Ortaya ¢ikan firsatlari iyi degerlendirebilmek i¢in
kurum, etkili bir ekip ile ¢alisarak durum analizi yapmasi sonrasinda verimli sonuglar
alabilmektedir. Kurum gergeklestirecegi durum analizi sonrasinda kriz sonrasinda
kurumun biitiin yapilarinin krizden ne kadar etkilendigi ortaya ¢ikacak olup, gelecege

yonelik kriz sonrasi faaliyet raporu hazirlanmis olacaktir (Ttiz 2001, s. 121).

Bu donemde kurum yonetimi yasanan krizin etkilerini silerken bir yandan da krizin
tekrarlanmamasi i¢in yonetim yapisini hazirlar ve tekrar krizle karsilasmasi durumunda
yapilmas1 gerekenlerin belirlenmesine yonelik ¢aligmalar gerceklestirmektedir (Pira ve

Sohodol 2010, s. 252).

Kurumlar kriz sonras1 donemde, yasadiklar1 krizin tekrarlanmamasi i¢in yasananlardan
ders ¢ikararak, gerekli hazirliklari yaparken bir yandan da ortaya ¢ikan firsatlar1 dogru bir
durum analizi ile degerlendirebilmektedir. Sonug olarak, yasanan krizi firsata gevirmenin

yine kurumun isleyis diizeni ¢ercevesinde kaldigini sdyleyebiliriz.
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3. STRATEJIK YONETIMDE KRiZ YONETIMi

Kurumda meydana gelen kriz, yonetim sekline goére kurumu, paydaslarmi ve hedef
Kitlesini etkileyecek olmasi nedeniyle 6nem kazanmaktadir. Kriz yoneticilerinin
uygulayacak olduklari yonetim stratejisi, krizin Ozelliklerine gOre literatiirde farkli
modeler olarak yer almaktadir. Kriz yonetimi asamasinda, olusturulacak olan kriz planm
ve kriz yonetim ekibinin dogru seg¢ilmesi, kriz iletisim planina etki ederek, siirecin

kurumun istedigi sekilde krizi yonetimini sagladig1 goriilmektedir.

3.1 KRiZ YONETIMIi KAVRAMI VE OZELLIiKLERIi

Kriz yonetimini Tutar (2000, s. 83), olast tehlike durumlarinda yoneticinin kurumun
amaglarina uygun bir maliyet ile karsilamaya g¢alismasinin yani sira kriz zamaninda
yonetimin etkili olmasinin, kurumun kazang¢ ve kayiplariyla yakindan ilgili oldugu
seklinde agiklamaktadir. Kriz yonetiminin kurumun basarisi ile bagdastirilabilecegini
belirten Bilgin (2008, s. 142), kriz durumunda; kriz yonetiminin kuruma, paydaslarina ve
hedef kitleyle olan iliskilerinde olas1 zarar1 en aza indirme ¢abasi olarak belirtmektedir.
Tekin ve Zerenler (2005, s. 108) ise kriz yonetimini, kurumlarda olasi veya gerceklesen
bir krizin silirecinin analiz edilmesi sonrasinda krizin ortaya g¢ikmasina sebep olan
nedenleri ¢6zebilme ve yasanan krizi en az kayipla atlabilme asamasinda gergeklestirilen
faaliyetler olarak aciklamaktadirlar. Aksu (2008, s. 44), kriz yonetiminin, hentiz krizin
ortaya ¢ikmadigi donemde basladigini belirtmektedir.

Fearn-Banks (2017, s. 15), kriz yonetimini, bir kriz veya kurum icin olumsuz durum
olusturacak donlim noktasinda stratejik planlama siireci oldugunu belirterek, ortaya ¢ikan
olumsuzluklarda bazi risk ve belirsizligi ortadan kaldirarak, kurumun kendi kaderi

tizerinde daha fazla kontrol sahibi olmasini saglayan bir siire¢ olarak agiklamaktadir.
Kriz yonetimi; kurumun faaliyetlerine ters yonde etki eden ve kurumun mal varligi, kamu

imajin1 azaltarak insan giivenligini ve sagligini tehdit altina alan eylemleri azaltmak i¢in

aniden beliren olaylara kars1 gergeklestirilen planlarin organizasyonudur (Dinger 1998, s.
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400). Kriz yonetiminin inisiyatifi ele gegirmek ile ilgili oldugunu belirten Regester ve
Larkin, (2005, s. 197) krizin kurumu sarmadan 6nce olup bitenleri kontrol altina alarak,
olas1 krizleri yonetmeyi planlamanin kurumsal hayatta kalmanin anahtar1 oldugunu
belirtmektedir. Hemen hemen tim Krizler basarisizligin kdkenlerini tasidigi gibi basarinin
tohumlarint da kendi igerisinde tasimaktadir. Burada potansiyel olan basariy1
tanimlamak, gelistirmek ve sonuclarint degerlendirmek kriz yoOnetiminin 6ziinii

olusturmaktadir (Augustine 2000, s. 13).

Yukarida belirtilen tim tanimlardan da anlasilacagi lizere kriz yonetimi; kurumlar igin
uzun soluklu bir siireg olarak yer almaktadir. Tanimlardan ortaya ¢ikan kriz yonetimiyle
ilgili ortak nokta ise, kurumu tehdit edecek olan olaylar1 6nceden tespit edip, kriz
yasanmadan ortadan kaldirilmasini saglamak bu konuda 6nlem almak ve ¢alisma yapmak

olarak belirtilebilmektedir.

Kriz yonetimi, meydana gelecek her kriz i¢in ayr1 bir planlama gerektirmesi nedeniyle
bazi 6zellikleri de bulunmaktadir. Kriz yonetiminin baslica 6zelliklerini asagidaki gibi
siralayabiliriz (Hasit 1999, s. 66-67):

I. Kriz yonetiminde karar vericilerin algilama yapilar1 oldukg¢a 6nemli bir yer
almaktadir. Yoneticilerin krizi nasil algiladiklarima bagli olarak krizleri
Onlemedeki basar1 degisim gosterebilmektedir. Ydneticiler tarafindan kriz, tehdit
olarak algilandiginda 6nleme konusundaki basar1 oranlar1 artmaktadir.

il. Kriz yonetiminde baslangi¢ ve son bulunmamasindan dolayi siirekli bir islemdir.
Erken tahmin edilen krizler i¢in hazirlanan planlar, siirekli olarak denenerek,
tekrar gdzden gecirilmelidir.

lii. Krizin tiiriine uygun olarak kriz yonetimi yapilmaktadir. Buna bagli olarak, her
krizin kendine Ozel isaret ve ¢Ozliimii bulunmaktadir. Ge¢miste bir krizin
Onlenmesini  saglayan strateji, karsilasilan yeni bir krizde basar
saglayamayabilmektedir.

Iv. Basarili bir kriz yonetimi, blyik oduller getirebilmektedir. Kriz yonetimini
basariyla gerceklestiren yOneticiler, kendilerine olan guveni

giiclendirebilmektedir. Krizi basarili bir sekilde tamamlayan yoneticiler; sadece
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islerini kaybetmemis olmalarinin yani sira kendi kariyerleri i¢in olduk¢a énemli
bir agsama kaydetmis olmaktadir.

V. Kiriz yonetimi karmasik, zor, gerekli ve dnemli bir siirectir. Ortaya ¢ikan krizlerin
cozimlenmesi olduk¢a uzun zaman alabilmektedir. Yasanan krizi ¢oziimlemek;
yaratici, esnek, objektif, cesaretli, atak, grup ¢alismasini seven, yenilige acik,
harekete hazir, istenmeyen kosullarda istekli olmay1, beklenmedik durumlarda ise
bilinmeyene odaklanmay1 gerekmektedir. Bu dogrultuda, krizleri 6nlemek igin

onemli fedakarliklar yapmay1 mecbur hale getirebilmektedir.

Yukarida yer alan maddeler; kriz yonetimi siirecinde karar vericilerin algilama yapilarinin
onemli oldugunu, kriz planlarinin siirekli gozden gegirilmesi gerektigini, her krizin
kendine 6zel olmasi ve basarili bir kriz yonetimi gerceklestiren yoneticilerin gelecek
kariyerlerini 6nemli oOlgiide etkileyecegini belirterek, kriz yonetiminde yoneticinin

Onemini gostermektedir.

3.2 KRIZ YONETIMI YAKLASIMI VE MODELLERI

Kurum yoéneticileri olast krizlere kars1 gerceklestirecekleri stratejik planlarini stirekli
degerlendirerek, ¢evresel faktorlerdeki degisimlerle birlikte kurumun kaynaklarinin
uyum saglamasini hedeflediklerinden bahsedebiliriz. Bu sayede stratejik plan ile birlikte
bu planlarin uygulanmasinin basariya giden yolda o6nemli bir faktér oldugu da

duistiniilmektedir.
Strateji gelistirme siireci, kurumlar i¢in oldukg¢a benzerlik gosteriyor olmasi nedeniyle

Pensore (2000, ss. 158-160), kriz yonetim modellerini en eskiden yeni asagidaki sekilde

siralamaktadir:
3.2.1 Littlejohn’un Alt1 Adim Kriz Modeli
Kriz yonetimi modellerinin temelini olusturan Littlejohn’un alt1 adim kriz modeli, genel

bir ¢cer¢eve sunmaktadir. Bu nokta atilacak ilk adim, kriz yonetimi organizasyon yapisini

olusturacak olan yapiyr kurmaktir. Bu adimda kriz yonetimi ekibinin sec¢iminin
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gerekliligini  belirtmektedir. Olusturulan kriz ekibi, egitilmis ve bu konuya
yonlendirilerek kriz meydana geldiginde olaylar1 ¢ozebilecek yetenege sahip olmasi
gerekmektedir. Bir sonraki adim ise kriz ekibinin gergeklestirecegi toplantida olasilik
planlari, ortak senaryolarin yeniden gozden gecirilmesi ile ortak tavir ve planin

belirlenmesi gerekmektedir. Son asamada ise kriz gercek olarak yonetilmektedir.

3.2.2 Fink’in Kapsamh Kontrolii

Kapsamli olacak sekilde bir durum degerlendirilmesi igin biitiin olasilik ve senaryolari
kapsayan bir degerlendirme yapilmasini 6neren Fink, bu sayede her bir gérev kapsaminda
krize sebep olabilecek olaylara karar verilebilecegini ve kurumun o yone sevk edilmesi
gerektigini  belirtmektedir. Devaminda ise, olusturulmus olan bu senaryolarin
gelistirilerek hareket planinin hazirlanmasi gerektigini ileri siirmektedir. Olusturulacak
olan planlarda; kriz durumu tanimlanmali, olusabilecek sonuclar ya da kabul edilebilir
sonuclar sirayla belirtilmelidir. Sonug¢ olarak bu modelde; kriz ekibinin, stratejik ve
taktiksel planlar1 hazirlamasim1  amaglayan sorulari  olusturarak, yanitlamasi

beklenmektedir.

3.2.3 Mitroff’un Portfoy Planlama Yaklasim

Her kurumun her duruma gore hazirlamis oldugu bir Kkriz senaryosunun
olamayabilecegini belirten Mitroff, buna ragmen kurumlar yapisal benzerlikleri bulunan
farkl1 kurumlardan yararlanarak kriz gruplari olusturabilecegini belirtmektedir. Bu
sekilde kriz gruplarinin olusturulmasi sonrasinda, her bir grubu olas1 kriz senaryolarina

hazirlayarak dnleyici tedbirler alabilmektedir.

3.2.4 Kriz Stratejik Yonetim Entegrasyonu

Kriz stratejik yonetim entegrasyonu, kriz yonetiminin kurumlar icgin stratejik bir 6neme
sahip hale gelmesi nedeniyle stratejik yonetim siirecine dahil edilmesi gerektigini 6n
goren bir yaklagimdir. Stratejik olarak kriz yonetiminin kurumlar i¢in énemli oldugunu
belirten bu yaklagim, stratejik yonetim siirecine kriz yonetimi siirecinin entegre edilmesi

gerekliligini vurgulamaktadir. Buradan da, kurumlarda iist yonetimin gerceklestirecegi
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stratejik yonetim planlarinda kriz yonetiminin ayrilmaz bir parcasi oldugu ortaya

cikmaktadir.

3.2.5 Burnett’in Kriz Simiflandirma Matrisi

Krizin, tehdit diizeyi, tepki seceneklerinin durumu, zaman baskisi, kontrol diizeyi olmak
lizere dort ana oOzelligi cer¢evesinde sekillenen Burnett’in kriz siniflandirma matrisi,

stratejik problemlerin siniflara ayrilmasina yonelik temel olusturmaktadir.

Kriz yonetimi modelleri farkli planlama ve uygulama yontemleri iceriyor olmasina karsin
hepsinde varilmak istenen noktanin, etkili bir kriz yonetimi gergeklestirmek oldugunu

sOyleyebiliriz.

3.3 KRiZ YONETIMI ASAMALARI

Yasanan her krizin olugsma sekillerine gore yonetimleri bulundugu belirtilmektedir. Genel
cergevede olasi kriz durumunu ¢6zmek i¢in izlenecek kriz yonetiminde, kriz sinyallerinin
onceden tespit edilerek degerlendirilmesi ve kurumun krizi en az kayiplarla
atlatamabilmesi amaciyla gerekli 6nlemlerin alinarak uygulanmasi seklinde asamalari

kapsamaktadir (Can 2002, s. 337).

Bu dogrultuda kriz yonetimi asagida yer alan bes asamada incelenmektedir (Can, 2002,
s. 337):

i.  Kriz sinyallerinin alinmasi
ii.  Hazirlik korunma
iii.  Denetim altina alma
iv.  Normal duruma doniis

v.  Ogrenme ve degerlendirme
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Sekil 3.1: Kriz yonetim sureci

Kriz Sinyallerinin Hazirhk Korunma Denetim Altma Normal Duruma
Almmasi Alma Doniis

Ogrenme ve
Degerlendirme

Kaynak: Can, H., (2005). Organizasyon ve Y0Onetim, Ankara: Siyasal Kitapevi, s. 398

Sekil 3.1°de Kriz yonetim surecini Can (2005, s. 398), ilk olarak kriz sinyallerinin
alinmasi sonrasinda, hazirlik korunma siirecine gecildigini ve ardindan krizi denetim
altina alinmasinin ardindan normal duruma doniis saglanarak sonrasinda meydana gelen
olaylarin degerlendirilmesi ile gerekli derslerin ¢ikarilarak dgrenilmesi safhasiyla son

buldugunu belirtmektedir.

Kriz sinyallerinin alinmasi, krizle ilgili isaretlerin meydana geldigi ilk asamadir. Kriz
sinyalleri, yaklasan krizin siddetinin kuruma etkileriyle ilgili bilgiler igeriyor olmasi
nedeniyle kurum ydneticilerinin ortaya ¢ikan bu sinyallere kars1 krizi yonlendirebilmeleri
icin duyarli olmalar1 gerekmektedir. Ortaya ¢ikan bu sinyallerin takip edilmemesi ve
gereken sekilde degerlendirilmemesi kurumu krizle karsi karsiya birakmaktadir (Akat ve
Budak 1994, s. 352). Bu durumda kriz sinyallerinin alinabilmesi i¢in kurumda farkli
sinyalleri alabilen cesitli erken uyart sinyallerinin kurularak dogru isletilmesine bagl

oldugu belirtilmektedir.

Hazirlik ve korunma asamasi, yonetimin felsefesini kavrayarak temel sire¢ ve
fonksiyonlar ile bilgi ve degerleri paylasarak kurumun nereye gittigini bilerek, krizden
kaginma noktasinda onemli bir asama olarak yer almaktadir (Dinger 1995, s. 335).
Hazirlik ve korunma asamasinda kurumlar, karsilasabilecekleri krizler karsinda ortaya
cikacak durumlardan kurtularak, zarari énlemenin yani sira paydaslarini ve kurumun

amaglarini korumak i¢in alinacak tedbir ve stratejilerin tiimiinii kapsamaktadir (Tutar

2000, 5.91).
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Regester ve Larkin (2005, ss. 197-198), krize hazirlik ve koruma asamasinda yerine

getilmesi gereken faaliyetleri asagidaki gibi siralamaktadir.

i.  Kriz yonetimine kars1 olumlu tutum olusturun,
ii.  Kurum genelinde performansi kamu beklentisi ile ayni seviyeye getirin,
ili.  Faaliyetlerde sorumluluk ile basarilmasi i¢in giiven olusturmak
iv.  Kriz zamaninda firsatlar1 arastirarak harekete gegin,
v.  Belgeler eylemler kadar gecerlidir. Gergeklestirilen eylemlerin kaydi, durumlarin
ters gitmesi halinde kurumun sigortasi niteligindedir. Kriz slresince

gerceklestirmis oldugunuz tiim eylemlerin kaydini yazili olarak belgeleyin.

Denetim altina alma asamasinda iist yonetim, iletilen bilgiler kapsaminda krizi 6nlemek
amaciyla harekete gegcmektedir. Bazi krizlerde erken uyari sinyalleri, hazirlik ve korunma
asamalar1 etkili bir sekilde caligsa dahi krizden kurtulmak miimkiin olmayabilmektedir.
Bu durumda Ust yonetimin, kriz yonetiminde ilk asamada elde edilen verileri kullanarak,
kriz seyrine takip ederek, gerekli dnlemleri almasi gerekmektedir (Akat, Budak, Budak
1994, s. 344).

Normal duruma doniis asamasinda ise krizin denetim altina alinarak atlatilmasi ile
kurumun istikrarli duruma getirilmesi saglanmalidir. Kriz déneminde kurumun alt
sistemleri ile baglar1 zayiflayarak mevcut diizen bozulabilmektedir. Bu asamada kurumun
yeniden yapilandirilmas: ile birlikte degisim gosteren ¢evre kosullarima uygun hale
getirilmesi ve kriz siiresince yaratmis oldugu olumsuz etkilerin ortadan kaldirilmasina

calisilmaktadir (Akat, Budak, Budak 1994. s. 344).

Osgrenme ve degerlendirme kriz yonetimi asamalarmin sonuncusu olup, kriz donemi
boyunca alinmis olan karar, 6nlem ve uygulamalarin yeniden gozden gecirilmesi
sonrasinda yasanan krizden ders ¢ikarilmasi asamasi olarak belirtilmektedir (Akat,
Budak, Budak 1994. s. 344). Kriz nedeniyle meydana gelen olumsuzluklarin giderilerek
kurumun tekrar hareket edebilir hale gelmesiyle ilgili kurallart Tack (1994, ss. 62-63);
verimli ¢caligmayi engelleyecek unsurlari ortadan kaldirmak, kurumun hedeflerini eskiden

daha gii¢lii olacak sekilde yeniden belirlemek, kriz siiresince gerceklestirilen basarili
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caligmalar1 degerlendirerek gerekirse dOdiillendirme yontemine gitme seklinde

siralamaktadir.

Kriz yonetiminde ayr1 bir program yapmak yerine diger programlarla da entegre edilmesi
gerektigini belirten Mitroof ve Anagnos (2000, s. 50), etkili bir kriz yonetimi igin

yapilmasi gerekenleri asagidaki sekilde siralamaktadir:

i.  Kurumu; ekonomik, bilgilendirici, fiziksel, insan kaynaklari, itibar, psikopatik
eylemler ve dogal afetlerden olusan bu yedi kategorinin her birinde en az bir krize
hazirlayan kriz plan1 olusturun.

ii.  Hazirlamis oldugunuz kriz planini sadece sektoriiniize 6zel veya dogal afetler ile
sinirlamayin.

lii.  Sadece ge¢miste meydana gelmis olan krizlere odaklanarak geleneksel risk
analizine glivenmeyin.

iv. Krize dahil olan; paydaslar, meckanizmalar, tiirler/riskler, sistemler ve
senaryolardan olusan bes faktorii denetleyin.

V.  Geg¢mis krizlerde ortaya ¢ikan kaliplar1 ve baglantilari arayim.

vi.  Krizin kurum diginda ve iginde nasil gelistigini anlamak igin haritalar olusturun.

Ozet olarak, kriz yonetimi siirecinde yapilmas1 gereken bes asamanin yan1 sira hazirlik
ve kriz aninda uygulanacak olan siireclerin kriz yonetimine 6nemli etkileri oldugu ortaya

cikmaktadir.

3.3.1 Kriz Yonetimi Planlamasi

Bu asamaya kadar bir¢ok degiskenin s6z konusu oldugu bir ortamda; planlamanin nasil
yapilabilecegi konusunda olmazsa olmaz seklinde tanimlanacak kriz yonetimi planlama
basliklar1 bulunmaktadir (Kadibesegil 2003, s. 73). Kurumlarin kriz 6ncesi donemde
yonetim anlayislari, 6ncelikli olarak krizi dnlemeye yonelik olarak hareket etmekte ve
meydana gelebilecek krizlerin sinyallerini 6nceden tespit ederek, krize hazirlik olup,
harekete gegme asamalarini hayata gecirilmesine yonelik ¢alismalar1 kapsamaktadir.
Tiim bu ¢aligmalarin temelini ise kriz planlamas1 olusturmaktadir (Pira ve Sohodol 2010,

5. 187).
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Krizi yonetmek i¢in oncelikle dogru bir planlamaya ihtiya¢ oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Krizi olusturan bir¢ok degiskene karsilik olusturulacak kriz yonetimi basliklarinin

bulunmasi, meydana gelen krizin dogru yonetimini saglayacagi sdylenebilir.

Sekil 3.2: Kriz yonetimi plani

Kriz Plam
Meveut durum
Rekabet analizi
Kurumsal ve Toplumsal degerler | Hedef ve stratejiler ‘
Senaryolarin degerlendirilmesi
“Acil” plan

Karar suiregleri

Teknik yonetim siire¢leri
iletisim stiregleri

Krizin kapsama alani
Calisanlar stratejisi
Uygulama plam

Kriz Yonetimi Plant

-

Kriz yonetimi siiregleri

<

Teknik yonetim performansi
Kurumsal iletisim performansi | Performans kriterleri ‘
Liderlik performansi

Hedef ve stratejiler performansi

-

| Normal yasama déniis wqiﬂim sosyal ortaklara son duyuru

-

|Arsiv ve dokmantasyon ‘

Kaynak: Kadibesegil, S., 2003, Kriz geliyorum der! 2. Baski, Istanbul: Kapital Medya Yayinlari, s. 73

Sekil 3.2°de Kadibesegil, kriz ydnetimi planimi bes asamada degerlendirmektedir. 1k
olarak belirlenen hedef ve stratejiler asamasi; mevcut durum degerlendirmesi, rekabet
analizinin gergeklestirilmesi, kurumsal ve toplumsal degerlerin belirlenmesi, olasi
senaryolarin  degerlendirilmesi, acil durum plan1 ve kriz yonetimi planinin
olusturulmasini kapsamaktadir. Kriz yonetimi siire¢leri asamasinda; karar suregleri,
teknik yonetim slrecleri, iletisim siirecleri, krizin kapsama alaninin belirlenmesi,
calisanlar i¢in strateji olusturma ve uygulama plani yer almaktadir. Performans Kriterleri
asamasinda ise; teknik yonetim performansi, kurumsal iletisim performansi, liderlik
performansi, hedef ve stratejilerin performans: yer almaktadir. Normal yasama doniis
asamasinda tiim sosyal ortaklara son duyuru gergeklestirilmesi sonrasinda arsiv ve

dokiimantasyon ile sona ermektedir.
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Kriz yonetimi planlamasinda uygulanmakta olan ilkelerin neredeyse tiim kurumsal kriz
tiirlerinde ayn1 oldugunu belirten Regester ve Larkin (2005, s. 198), kriz yonetimi planini
uygulama yontemlerinin, farkli kriz tiirlerinde 6nemli oOlgiide degismeyecegini
aciklamaktadir. Meydana gelebilecek tiim krizlerin dnceden tahmin edilmesi imkansiz
olmasma ragmen her kurumun krize hazirlanmak i¢in hazirlamis oldugu adimlar
bulunmaktadir. Tutarli yaklasim kriz yonetiminde, potansiyel krizlerin tanimlanmasi ile
baslamaktadir. Potansiyel krizlerin belirlenmesi asamasinda Regester ve Larkin (2005, s.
198), kurumun olas1 riskleri belirlemesi i¢in sormasi gereken sorulart asagida

belirtmektedir:

I.  Krize donlisme potansiyeline sahip mevcut durumlar neler?
ii.  Gegmiste kurumu veya ayni sektordeki diger kurumlar etkileyelerek
tekrarlayabilecek krizler neler?

iii.  Paydas guruplarin muhalefeti karsilasabilecek planl faaliyetler neler?

Ihtiyag ve risk alanlarmi smiflandirmak; kriz olusturabilecek risk parametrelerini
degerlendirilmesi ve siiflandirilmasi ile kriz yonetimi planlama siirecinde atilacak olan
gerekli adimlarin diistiniilmesini daha kolay hale gelmektedir. Denetim sirecinde ise
olusturulan liste de onceliklerin belirlenmesi gerekmektedir. Cok uzun bir liste st
yonetim nezdinde giivenilirligini kaybedecektir. Ust ydnetimin hazirlanan listeyi kabul
etmesi, tiim kriz yonetimi planlama siirecinde olduk¢a 6nemli olmasi nedeniyle liste,
kurulusun mali alt smirindaki olasi etkiye gore Onceliklendirilmelidir. Bu detay ust
yonetimin dikkatini ¢ekecek ve hazirlanan listeyi kabul ederek uygulamaya almasini

saglayacaktir (Regester ve Larkin 2005, s. 198).

Kriz planlar1 olusumunda tepkici planlama mantig1 6ncesinde onleyici kriz planlamanin
hazirlanmasi sirasinda aragtirma sathasi biiylik 6nem tasimaktadir. Arastirma siirecinde
ortaya ¢ikabilecek krizlerin karakteristik 6zellikleri belirlenebilmektedir (Pira ve Sohodol
2010, s.188). Hazirlanacak tutarli aragtirmalar, potansiyel krizlerin sonuglarina yonelik
tahminlerde 6nemli rol alarak iletisim, halkla iligkilerin 6zerkligi, kurumsal kultur ve tst

yonetimin tutumunu kapsamaktadir (Penrose 2000, s. 160).
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Regester ve Larkin (2005, s. 198), krizi olusturacak risklerin listesinin hazirlanmasi
sonrasinda kriz yonetim planinin olusturulmast i¢in kurumun kendine soracagi sorular
asagida yer almaktadir. Kurum bu sorulara yanit vermesinin ardindan olasi krizlere karsi

etkili bir kriz plan1 olusumu saglayabilecegi ongoriilmektedir.

Kurumun olasi riskin krize doniismesini engelleyecek politika ve prosediirleri var mi?
Krizin ortaya ¢ikmast durumunda her yoniiyle basa ¢ikmak icin planlar var mi?
Planlar, tatmin edici bir sekilde calistiklarindan emin olmak icin test edildi mi?
Belirlenen potansiyel krizden etkilenme olasiligi en yiiksek olan kitleler hangileridir?
Planlar, neler oldugu ve bu konuda ne yapildigi hakkinda bunlarla etkili bir sekilde
iletisim kurmak igin prosediirler igeriyor mu?

Plann iletigim yonleri ve sirketin operasyonel yaniti test edildi mi?

Bu bilgiler 15181nda, kriz yonetimi planlamasi 6zet olarak; potansiyel kriz durumlarinin
listelenmesi sonrasinda, bu durumlarin Onlenmesi igin politika ve stratejilerin
gelistirilmesi, potansiyel yaratabilecek her krizle basa c¢ikmak amaciyla taktik ve
stratejilerin  olusturulmast ve bu durumdan kimlerin etkileneceginin belirlenmesi
sonrasinda kurumun itibarina gelecek zarari en az seviyeye c¢ekmek i¢in krizden
etkilenenlere yonelik etkili iletisim kanallarinin olusturularak bu siirecin siirekli

tekrarlanmasi olarak aciklanmaktadir.

Sekil 3.3: Sure¢ Yonetimi

TKitle > Prosediir
animi gelistirme
Onleyici
Eylem
Planlamasi
Risk s
denetimi Egitim

\ yagii;k /

Kaynak: Regester, M. & Larkin, J., 2008 Risk issues and crisis management in public relations. India:
Replika Press, s. 199

Sekil 3.3’de Regester & Larkin, slire¢ yOnetimini; kitlenin tanimlanmasi, prosediir

gelistirme, egitim, test etmek ve risk denetimi dongiisii olarak agiklamaktadir.
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3.3.2 Kriz YOnetimi Ekibi

Kriz planlama siireci, asama asama ilerleyen bir siirecten olusmaktadir. Planlama
asamasinda olusturulan karara iligkin gérevlerin ve sorumluluklarin dogru bir sekilde
dagiliminin gergeklestirilebilesi icin kriz yonetimi ekibi olugturulmalidir. Kriz meydana
geldiginde sonuglarin basarili olabilmesi i¢in en Onemli adimlarin basinda krizi
yanitlayacak olan iist diizey uzmanlarin olusturdugu bir kriz yonetimi ekibinin var

olmasidir (Pearson ve Clair 1998, s. 71).

Kriz yonetim ekibi, kriz doneminde sadece kurum stratejisinde ihtiyaci olacak fon veya
kaynaklar1 saglamanin yami sira bu stratejileri uygulamak i¢in de sorumluluk
tagimaktadir. Kriz yonetim ekibi, her bir is boliimiiniin yonetiminde giivence saglayarak,
isin risk ve zararlarina uygun genis 6l¢ekli stratejiler olusturmalidir (Regester 1989, s.

67).

Kriz yonetiminde olasi kriz planlarinin yapilmasi 6nleme ve ongérme caligmalarinin
yiirlitiilmesi, meydana gelen bir krizin yonetilebilmesi ve kriz sonrasinda yeniden
yapilanma doneminde etkin olabilmenin yolu, ekip c¢alismasi sayesinde basariy1
getirebilmektedir. Kriz yonetimi iyi bir ekip caligmasi olarak agiklanmaktadir. Bu
asamada da en onemli nokta kriz yonetim ekibini kimlerin olusturdugu ve hangi yetki ve
donanima sahip kisilerin kriz yonetiminden sorumlu olacagidir (Pira ve Sohodol 2010. s.
207).

Esneklik ve bir kriz iletisim planinin bozulmadan hayatta kalmasini1 saglamanin anahtari,
kriz yonetimi ekibine aittir. “Bir kriz yonetimi plan1 6nemli olsa da, onu kullanan ekip

kadar iyidir” (Coombs 2000, s. 91).

Kriz yonetimi ekibi ig¢in yapilan agiklamalar sonucunda; kriz yonetimi ekibi
olusturanlarin her bir ig boliimiinde gorevlerini yerine sorunsuz getirebilmesi agisindan
oldukca 6nemli oldugunu ve kriz durumunda basarinin saglanabilmesi i¢in iyi bir ekip

caligmasi gerektigini ortaya ¢gikarmaktadir.
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Regester ve Larkin (2005, s. 209), krizi kontrol altina almak ve yonetmek igin ¢ekirdek
ekip, kriz kontrol ekibi ve iletisim ekibi olmak Uzere kriz yonetim ekibini (ce

ayirmaktadir:

Cekirdek ekip, yonetim kurulu liyelerinden olusmaktadir. Bu gekirdek ekip; is siirekliligi,
iirtin tedarigi, beklenmedik anlarda biitge onaylari, yliksek diizeyde iletisimi kurma
(bakanlar, biirokratlar, milletvekilleri, uluslararasi idari birimler vb.), yatirimcilar,
miisteriler, medya, ¢alisanlar ve diger hedef kitlelere yonelik mesaj i¢eriklerini onaylama,
yasal iligkileri yonetme (hukuk danismanlar ile iletigim, sigortalar, ddemeler vs.), halkla
iligkiler uzmani tarafindan desteklenen {iist diizey yoneticinin en kisa slirede medya
iliskileri ve sozciiliik gorevini gergeklestirmesini saglama, ilgili guruplar ziyaret ederek
gerekli bilgileri paylasma gorevleri bulunmaktadir. Cekirdek kriz ekibi Gyelerinin
bulundugu ve kararlarin alindigi odanin gerekli olan tiim ekipmanlar ile donanitlmis
karargah odasinda bir arada bulunmasi1 gerekmektedir. Kriz ekibi uyelerinin, telefon,
internet erisimi, fotokopi makinalari, radyo, televizyon ve kayit diizenleneklerinin bu oda
igerisinde bulunmasi gerekmektedir. Ekipte uzun siiredir kurumda ¢alisan, teknik jargona
hakim, agik ve ozlii bir dil kullanabilecek giivenilir bir sekrekterin siirekli bulunmasi
gerekmektedir. Kriz yonetim ekibinde yer alan her iiye i¢in gergeklestirilmesi beklenen
islerden belirlenmis bireysel sorumlulugunun oldugu alan belirlenmelidir. Ekip Uyesi
sorumlulugunun farkinda olmali ve provalarini 6ncesinde gergeklestirmis olmalidir. Kriz
iletisimi ekininde her iiyenin, uzakta olma durumuna karsin bir yedeginin olmasi
gerekmektedir. Ekip liderinin se¢iminde, hizli hareket eden, kriz doneminde ekip Gyeleri
icin neredeyse her 15 dakikada bir giincel bilgi diizenleyen ve bu toplantilara bagkanlik
edecek nitelikte olmas1 gerekmektedir (Regester ve Larkin 2005, s. 209).

Kriz kontrol ekibi, ¢ekirdek ekibin kararlarin1 sahada hizli bir sekilde uygulamaya alacak
olan ekiptir. Cekirdek ekip ile kriz kontrol ekibi arasindaki ayrim olduk¢a 6nemlidir.
Higbir ekip, digerine miidehale etmemeli ve kriz yerinde bulunacak olan kriz kontrol
ekibinin tiim gelismelerden ¢ekirdek ekibi siirekli haberdar etmesi gerekmektedir. Bu
siirecte sadece raporlama ve cekirdek ekip ile iletisimden sorumlu olacak bir kisi
bulunmalidir. Genel olarak kriz doneminde merkez ofiste bulunan ¢ekirdek ekip, kriz

kontrol ekibinden gelecek olan raporlar dogrultusunda acil harcalamar i¢in stratejiler
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olusturarak, hasarin giderilmesi amaciyla hizli biitce onaylar1 saglayacaktir (Regester ve

Larkin 2005, s. 209).

Kriz iletisimi ekibi, kriz yonetimi ekibinin en 6nemli parcasidir. Olas1 krizler ve kriz
aninda bilginin toplanmasi, dagitilmas: ve iletisimi strateji ve uygulamalarindan, kriz
doneminde ve yonetimindeki tiim iletisimi kapsayan caligsmalardan kriz iletisim ekibi

sorumlu olmaktadir (Regester ve Larkin 2005, s. 209).

Buradan, kriz kontrol ekibini {i¢ boliime ayiran Regester ve Larkin’in (2005, s. 209), kriz
aninda olas1 tiim senaryolarin degerlendirilerek gerekli uygulamalara gecilebilmesi i¢in
ihtiya¢c duyulan yonetimsel, teknik ve fiziksek yapilarin kurulmasi, yonetilmesi ve
iletilmesinin yan1 sira gerekli iletisimin saglanmasi yoniinde biitinsel bir ydnetim

saglanmasini amagladig1 sdylenebilir.

Kriz donemlerinde, farkli liderlik tarzlari ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle kriz yonetim
ekibinin kadrolara ayrilmasi ve egitilmesi olduk¢a Onem arz etmektedir. Farkli
durumlarda otoriter liderler, ekip {yelerinin motivasyonunu diisiirme veya
yaraticiliklarini engelleyecek dahi olsalar kararli hareket edebilmektedir. EKip tyelerinin
farkl1 diisiince yapilart ve bakis acilarina sahip olmalar1 olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Ayni bakis agis1 ve diisiince yapisina sahip olan ekip tiyeleri, birbirlerinin yorumlarini
kayitsiz bir sekilde kabul edebilecekleri i¢in ekip liderini olumsuz etkileyerek, yanlis
karar alimina yonlendirebilmektedir. Bu nedenle kriz yonetim ekibinde yer alacak tim
tiyeler, kisisel ozellikleri ve yeteneklerine gore (genis bir vizyona sahip, sogukkanli,
kurum ve isi hakkinda bilgili, hizli, karar alma yetenegi giiclli) secilmesi gerekmektedir
(Pira ve Sohodol 2010, s. 211).

Kriz yonetim ekibi olusturulmasinin ardindan belirlenmesi gereken ilk sey sirket sozciisii
olarak agiklanmaktadir. Kriz doneminde sirket sozciisii olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Kriz yonetim ekibinde sadece bir kisi kurum adina demeg¢ verme yetkisine sahip olmasi
gerekmektedir. Kriz sdzciisii resmi kisidir ve krizin baglangicindan sonuglanmasina kadar
sadece bu kisinin demeg verme yetkisi bulunmamaktadir. Bu kisi genel olarak sirketin iist

duzey yoneticisi olan CEO’dur (Chief Executive Officer). Ancak, her CEO sirket
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yonetiminde harikalar yaratiyor olsa dahi insan iligkileri ve iletisimde ayn1 diizeyde basari
saglayamayabilmektedir. Kriz aninda kriz s6zciistiniin konugma yetenegi, yonlendirme
kabiliyeti, kivarakligi, goriiniisii, yaratmis oldugu imaj, kendinden emin hali oldukga
onemlidir. Tiim bunlarin sonucuda kriz s6zciisii belirlenirken, s6zciliniin kurum hiyerarsik
yapisinda bulundugu yeri kadar ilesim yoniiniin de gbz Oniine alinmas1 gerekmektedir.
Tum bu 6zellikler kapsaminda segilen kriz sozciisiiniin, en dnemli konuyu basina nasil
anlatmasi gerektigi ve hikayenin istenilen sekilde algilanarak yaymlanmasi hususunda
basarili olunabilmesini saglamak amaciyla, basinla goriisme ve basina demeg¢ verme

konusunda egitim almasi gerekmektedir (Pira ve Sohodol 2010, ss. 212-213).

Farkli kurum Kiltlirii ve kurum yapilarina gore bazi farkliliklar gosterebilecek olmasina
karsin genel olarak kriz yonetim ekibinde yer almasi gereken kemiklesmis 8 temel kisi;
yasal danigman, halkla iligkiler uzmani, telekominikasyon uzmani, finans uzmani, insan
kaynaklar1 yoneticisi, Uretim yoneticisi, pazarlama yoneticisi ve kriz sozcisu olarak
belirtilmektedir (Pira ve Sohodol 2010, ss. 212-219).

Mitroff’a gore ise kriz yonerim ekibi, alt1 veya 10 yoneticiden olusmasi gerekmektedir.
Bu ekip; baskan, halkla iligkiler yoneticisi veya iletisim idarecisi, hukuk danigmani,

giivenlik ve saglik danismanlarindan meydana gelmektedir (Mitroff vd. 1997, s. 51).

Ozetleyecek olursak, olasi bir krizin en az zararla veya basariyla sonuglandirilmasinda,
kriz yonetimi ekibinin dogru se¢ilmis olmasinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Kriz yonetimi
ekibinin se¢iminde dikkat edilmesi gereken hususlardan bir veya birkag¢inin Onemsiz

gortlmesi, yasanan krizde istenmeyen sonuglara neden olacagi gériilmektedir.

47



3.4 KRiZ ILETIiSIiMI

Kriz yonetiminde kritik basar1 faktoriinii iletisim olusturmaktadir. Bu durumda kriz
yonetimini firsata c¢evirecek olan etkilesim, iletisimin nasil yonetildigi ile yakindan

ilgilidir (Kadibesegil 2003, s. 107).

Tutar (2000, s. 186) iletisim kavramini asagidaki sekilde agiklamaktadir:

Iletisim; konusma, hareket veya yazi ile bilgi isaret veya mesaj iletisimi ve degisimidir.
Daha kapsamly bir tammla iletisim, mesaj, gonderici ve mesaji alan olmak (zere ¢
O6nemli unsuru olan ve bilgi, deneyim, duygu, gorinti veya sesin iletilmesi ve
islenmesi siirecidir.

Etkin bir iletisim kurmak icin kisaca belirtilen formiil asagidaki gibidir (Olson 1999, s.
97):

i.  Dikkatleri kazanin; sozlerinize ilgi ¢cekecek bir s6z veya anekdot ile baslayin.
ii.  Ilgilerini ¢ekin; sizi dinleyenlere konunun 6nemli oldugunun nedenlerini anlatin
lii.  Arzu yaratin; sizin anlattiklarinizi dinlemelerinin onlara nasil fayda saglayacagin
belirtin.
iv.  Anlasma saglayin; dinleyenlere, tezinizin onlar i¢in ne kadar yarar saglayacagini

konusunu kabul etmelerinde anlasma saglaymn.

Buradan iletisimin, hayatin her alaninda 6nemli oldugu gibi kriz doneminde de etkili

iletisimin olduk¢a 6nem kazandigi ortaya ¢ikmaktadir.

Etkili bir iletisim, kurumun ¢evresine, kurumsal faaliyetlerin nemi ve halka kars1 olan
sorumlulugu anlatabilmenin 6nemli bir aracidir. Amacina uygun olacak sekilde ilesimin
yerine getirilmesi, 6nemli Olgiide gondericinin beceri, bilgi ve yeteneklerine bagl
olmaktadir. Etkin bir iletisim saglamak icin gondericinin alicinin tecriibe ve bilgi
kapsamina giren semboller kullanmasi gerekmektedir. Gondericinin soyut sembol ve
ifadeler yerine somut ifade ve semboller kullanmasi gerekmektedir. Alic1 tarafindan
anlasilmayacagi diisiiniilen ifadeler, agiklanmalidir. Gonderici ve alici igin iletisimde

algilama ve degerleme her ikisi i¢in de gegerli olup, kisilere ¢evrelerinden ulasan bilgi,

48



duygu, mesaj, fikirleri algilama ve degerlendirme sekilleri ile ilgilidir. Algilamada,
kiiltiirtin, bilginin ve kisiligin rolii biyiiktiir. Kriz donemlerinde algilanmasi gereken
mesaj ve bilgi artisi, algilama ile degerlendirmenin Onemini arttirmaktadir. Etkin
iletisimin temellerinden olan mesaj ise, gonderici veya kaynak, géndermis oldugu
kavramlar1 bir mesaj seklinde kodlamaktadir. Yazilan ve konusulan kelimeler, ¢izimler
ve grafikler, jest ve mimikler mesaj olarak degerlendirilmektedir. Iletisimde mesajin,
kaynagin istedigi sekilde alicaya ulagmasini kanal saglamaktadir. Alict ve kaynak
arasindaki bag kanaldir. Bu nedenle de kriz donemlerinde kullanilan iletisim kanallarinin
acik bulundurulmasi, krizin yonetilmesini 6nemli derecede kolaylastirmaktadir (Tutar
2000, 187-188). Kriz sirasinda etkili bir iletisim saglanmasi sirketin oncelikli gorevleri

arasinda olmasi1 gerekmektedir (Tlrk 2007, s. 126).

Kriz yonetiminin; krizin nasil atlatilacagi, krize sebep olan nedenleri ve ¢oziimleri iizerine
yogunlagtigin1 belirten Peltekoglu (2014, ss. 455-456), kriz iletisiminin ise Kriz
doneminde izlenecek olan iletisim stratejileri ve taktikleriyle ilgilenerek, gelismelerin

hedef kitle ile paylasilmasi olarak ac¢iklamaktadir.

Kriz yonetimi ile kriz iletisiminin birbirlerini destekleyen ancak birbirlerinden ayri
kavramlar olduklarinin tespit edilmesi gerektigine deginen Kadibesegil (2003, s. 55), kriz
yonetimi, krizin teknik olarak yonetimine agirlik verirken, kriz iletisiminin ise meydana
gelen kriz gercegi ve alinacak olan Onlemlere yonelik stratejilerin  gelistirilerek

uygulanmasi seklinde agiklamaktadir.

Coombs’a (2001, s. 92) gore ise kriz yonetimi, iletisimin dogru ve iyi kullanilmasina bagl
etkinlik kazanmaktadir. Kriz iletisimiyle ilgili Regester ve Larkin (2000, s. 209) kriz i¢in
en iyi hazirlanmig planlar iletilmedigi siirece degersiz olduklarini belirterek kriz

iletisiminin 6nemini vurgulamaktadir.

Reynolds ve Seeger (2005, s. 46) kriz iletisimini, meydan gelen olay1 agiklayarak
muhtemel sonuglarimi tanimlamayi ve ortaya ¢ikacak zarardan etkilenenlere yonelik
olarak zarar1 azaltici nitelikteki bilgiyi, hizli, dogru, eksiksiz ve tarafsiz bir sekilde

sunmak olarak agiklamaktadir. Farkli bir yaklasima gore kriz iletisimi, meydana gelen
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krizde gercege yonelik algr yonetimi ile neler yasandigint kamuoyuna anlatmak veya
kamuoyunun neler hakkinda bilgi sahibi olmasi isteniyor ise onlar1 anlatarak, kamuoyu

goriisiini sekillendirmek olarak ifade edilmektedir (Fink 2013, s. 8).

Kriz iletigsimi ekibi, kriz yonetimi ekibinin ayrilmaz bir pargasidir. Kriz iletisim ekibi,
bilginin toplanmasi ile dagitilmasindan, iletisim strateji ve uygulamalarina kadar
donemindeki tiim iletisim ¢alismalarindan sorumlu olmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, s.

208).

Yukarida yer alan bir¢ok arastirmacinin kriz iletisimi ile ilgili agiklamalarindan yola

cikarak; kriz iletisiminin, kriz yonetiminde en 6nemli asama oldugu sdylenebilir.

Kriz iletisimi siirecinde yapilmasi1 gerekenlerin neler oldugu asagidaki sekilde

ozetlenebilmektedir (Tellioglu 2000, ss. 55-57):

I. Kriz siirecinde mevcut kriz iletisim plani, krizin gidisat durumuna gore
sekillenebiliyor olmasi1 gerekmektedir.
i lletilecek mesajlarin net, gergek, sefaf, yapici, samimi, objektif ve sade olmalidir.
ii. Medya ile kriz yonetim ekibini siirekli iletisim halinde olmalidir.
iv. Kurumda yer alan iletisim kanallarinin hepsinin siirekli acik olmasi
gerekmektedir.
V.  Basin toplantisi i¢in gerekli hazirliklar yapilmalidir.
vi.  Kriz aninda paydaslarin iletisim listelerinin yapilmis olmasi1 gerekmektedir.
vii.  Krizle ilgili en hizli agiklamanin yapilmasi saglamak ve kurumu kriz stresince en
yetkili bilgi merkezi haline getirmek.
viii.  Kriz doneminde alinacak olan kararlarin 6ncelikle kurum ¢alisanlarina iletilmesi
ve iceride yaganabilecek tedirginligin Oniline geg¢ilmesinin saglanmasi (Tellioglu

2000, ss. 55-57).

3.4.1 Kriz Iletisiminin Onemli Etmenleri

Regester’a (1989, ss5.140-142) gore, kriz iletisimi siirecinde dikkat edilmesi gereken

onemli noktalar asagidaki sekilde siralamaktadir:
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Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.

XV.

Medyanin, kriz donemlerinde degerlendirebilecek sekilde isim, adres ve telefon
numaralarmin belirlenmesi,

Kurum igin risk olusturabilecegi diistiniilen her alanine; arka planda bilgilerinin
toplandig1 planlarin hazirlanmast,

Hazirlanmig olan bu planlarin siirekli olarak giincellenmesi ve hem kurum
yonetiminde hem de risk olusturan kesimlerde kolay yerde hazir bulundurulmasi,
Kriz déoneminde medyanin en son ulastirilan bilgileri toparlayabilecegi, odak
noktas1 olusturabilecekleri ve basin toplantilar1 gergeklestirilebilecek bir basin
odasinin hazirlanmasi,

Medya tarafindan gelebilecek olan telefonlari cevaplamak i¢in acil bir basin
merkezi olusturulmali,

Olusturulan basin merkezine gerekli durumlarda 24 saat siiresince hizmet
saglayacak sekilde ara¢ ve ekipman desteginin saglanmasi

Ust diizey halkla iliskiler calisanlarinin kriz ydnetimi ekibinin iginde yer almast,
Miimkiin ise kriz aninda acil kontrol merkezi olarak kullanilacak olan kriz
yonetim odasinin hemen yaninda bir oda hazirlnamasi ve bu odaya kriz yonetim
ekininin liderleri ve basin bildirisini hazirlayacak olan kisi disinda kimseyi
almayacak sekilde planlanmasi,

Acil dbir durumda hizli bir sekilde doldurulmasi amaciyla bosluklar iceren basin
bildirisinin 6nceden hazirlanmis olmasi,

Kriz aninda gelen yeni veriler esliginde yeni basin bildirisinin hizlica hazirlanmasi
ve bu verilerin medya aracilig1 ile hedef kitleyle paylagilmasinin saglanmasi,
Basin bildirilerinin medyadan 6nce kurum igindeki ve kurulus disindaki aktorlere
dagitim,

Kurum ile kurum disinda haberlesmeyi saglayan santral gorevlilerine gerekli
egitimler verilerek, olas1 bir kriz aninda gelecek olan telefonlarin dogru isimlere
yonlendirebilmesinin saglanmast,

Kriz siirecinde meydana gelecek telefon ile baskinin 6nline gecilmesi,

Kriz aninda yapilacak basin toplantis1 zamanlarinin en erken sekilde agiklanmasi,
Gergeklestirilecek her basin toplantisina hazirliksiz yakalanmamak amaciyla

oncesinde yeterli tim hazirliklarin yapilmasi,
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XVi.

XVil.

XViii.

XiX.

Kriz aninda yiriitiilecek tiim iletisim c¢alismalarinda diirlis davranilarak
spekiilasyon yaratacak ortamlarin olusturulmamast,

Yasanan krizin hatasi veya su¢unun baskalarina yiliklenilmemesi,

Ortaya ¢ikan kriz durumu nedeniyle endise ve lizlintiilerin oldugu ifade edilerek,
insanlarin her zaman maddi varliklarin 6niinde tutulmasi gerekmektedir.

Kriz nedenleri, maliyeti gibi konular Uzerinden spekilasyonlar yaratmadan sadece

medyanin bildigi kadarin1 onlara saglanmasi.

Kriz iletisiminde Center ve Walsh (1985, s. 377), meydana gelen olaylara yardimci
olacak yol haritasini su sekilde agiklamaktadir:

Beklenmeyenin tahmin edilmesi: Tahminde bulunulamayacak ¢ok az olay vardir.
Ne zaman meydana gelecekleri bilinmesede bir kurum, sel, yangin, grev, soygun
gibi beklenmedik bir¢ok olay1 tahmin edebilmektedir.

Kurum karsilasabilecegi bu tiir olaylar i¢in Oncesinde kriz iletisim plani
gelistirerek uygulamalidir.

Kriz durumunda yapmalar1 gereken seyler i¢in ¢alisanlar egitilmelidir.

Kriz durumlarinda medya ile iletisime gececek kriz sozciisii sec¢ilmelidir.

Kriz iletisiminde basarili olamayan kurumlarin yaptig1 hatalar1 Bernstein (2006, s. 41)

yedi maddede siralamaktadir:

Vi.

Meydana gelen krizin gérmezden gelinmesi ve kimsenin 6grenmeyeceginin
diistiniilmesi, yanilgisina kapilmak,

Krize cevap vermek icin fazla zamani oldugunu diistinerek, cevap vermede geg
harekete gecmek,

Kriz kamuoyuna yansimasi sonrasinda krizin ¢6zliimii i¢in ¢caligmalar1 baslatmak
Kurumla ilgili medyada ¢ikan haberler sonrasinda medyaya karst olumsuz bir
tutum sergilemek

Kamuoyuna iletilen mesajlarin dilinin anlasilmaz olmasini kabullenmek

Krizle ilgili sadece yazili agiklama yapmak
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3.4.2 Kriz iletisimi Plam

Kriz yasayan bir kurum en iyi hizmeti, hedef kitle ve halk ile iletisim kurmak i¢in 6nceden
bir kriz iletisim stratejisi gelistirmisse vermis olacaktir. Kriz aninda kriz iletisiminin
ustesinden gelebilmenin en dogru yolu, krizi yonetmek igin bir plana sahip olmaktir.
Krizin hangi nedenle meydana gelecegi bilinemeyecek olsa da kurumun bir acil durum
planina sahip olmasi gerekmektedir. Bu sayede kurum, medya ile kimin konusacagini,
karar verme zincirinde komutanin kimde olacagi ve iletisimin genel anlamda nasil ele
alinacagr son derece Onem arz etmektedir. Meydana gelen kriz halkin biiyiik bir
cogunlugunu etkiliyorsa kurumun genel kriz planininda kriz iletisim planina 6nemli

derecede zaman ayirmasi gerekmektedir (Telg 2019, s. 3).

Kriz iletisim plani; mikro diizeyde, kriz yonetimi plami ise makro diizeyde ne ile
ilgilendigini ele almaktadir. Etkili kriz iletisimi plani, iletisim konusunda sadece pasif bir
departman ismi olarak degil, ayn1 zamanda aktif olarak bir fiil ele almaktadir. Iyi bir kriz
iletisim planinin hem uygulama hem de planlama unsurlari, kriz yonetim ekibinin
gelistirilmesine, taktiklerin esnek olarak uygulanmasi ve stratejik yonden yodnetim

masasina baglanma ihtiyacina odaklanmaktadir (Massey ve Larsen 2006, s. 69).

Kriz iletisim plan1 hazirlamanin dogru zamanini felaket gelmeden 6nceki zamandir. Kriz
basladig1 zaman; plan yapmak icin olduk¢a ge¢ kalinmistir bu nedenle kriz iletisim
programlarinin krizin uzakta oldugu zamanlarda yapilmasi gerekmektedir. Kriz meydana
geldigi anda, ihtiya¢ duyulacak olan insanlari bir araya getirmek, krizde goérevli olanlara
gorevlerini anlatmak, kamuoyunu bilgilendirmek, kriz haberini alan medyas1 ile
ilgilenirken bir yanda da krizle miicadele edilmesi gerekmektedir. Tim bunlarla ilgili
onceden hazirlanmis bir plan yok ise kriz ile miicadele etmek oldukga zor bir hal alacaktir.
Kriz iletisim plani, meydana gelebilecek krizlerin ¢ergevesini daraltmak icin sarf edilen

¢abanin ayrilmaz bir pargasi olmaktadir (Tiirk 2007, s. 126).

Massey ve Larsen (2006, s. 69) ise kriz iletisim planiyla ilgili, kriz sirasinda iletisim

faaliyetleri ile kararlarini yonlendirebilmek ig¢in kilit bir bilesen olmasina karsin,
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kurumsal yonetimin devam edebilmesindeki basariy1 garanti edemeyeceginin kabul

edilmesi gerektigini belirtmektedir.

Kriz iletisimini ydnetmek, krizi ydnetmek kadar hayati 5neme sahiptir. Iletisim hatalar1
nedeniyle ortaya c¢ikan her bosluk, rivayet, yanlis anlama, dedikodu ve sagmaliklar ile
doldurulacaktir. Etkin bir kriz iletisimi planinda sadece medya ile ugragilmayacagi ayni
zamanda kamu yoOneticileri, finansal gruplar, tiiketiciler, ¢alisanlar kimi durumlarda
calisanlarin yakinlar1 gibi pek ¢ok farkli grup ile de iligki halinde bulunulmasi
gerekmektedir. Tiim bu gruplarla farkli sekilde iletisim kuruluyor olsa da en 6nemli nokta
tim gruplara iletilen bildirimlerde mesajlarin birbiri ile tutarli ve uyumlu olmasi
gerekmektedir. Kriz iletisimi ile krizden etkilencek olan herkesin krizi aymi sekilde
algilamasi saglanmalidir. Kriz aninda iletisim siirecinde kurum, tek yetkili bilgi kaynagi
haline getirilmektedir. Bu nedenle yanlis anlasilmalarin diizeltilmesi i¢in yapilacaklari
hizlica kamuoyuna aktarilacak sekilde kriz iletisimi plani olusturulur. Kriz déneminde
kurumun tek sesliligi gerektiginden, kurum adi hep ayni kisi demeg¢ vermelidir. Bu kisi,
kriz yonetim ekibinde detayli olarak bahsedilen kriz sozciisii olacaktir (Pira ve Sohodol

2010, ss. 233-237).

3.4.3. Kriz Iletisimi Stratejileri

Kurumlar, paydaslar1 tarafindan krizle ilgili sorumlu goriilmelerinin derecesine baglh
olarak, iletisim stratejileri farklilasabilmektedir. Bu asamada, kurumun krizden sorumlu
olup olmadigr algisi, gercekte kurumun krizden sorumlu olup olmadigi kadar 6nem
tasimaktadir. Genel olarak, kurumun krize karst olan sorumluluguna dair alginin
giiclenmesi, kurum imajinin zarar gorme tehdidini arttirmaktadir (Cornelissen 2017, s.

278).
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Tablo 3.1: Kriz iletisim stratejileri

Dusuk Sorumluluk Sevivesi Algis

Krizi "yok™ sayma

Krizin varlizim reddetmek

stratejileri
ink.ar Bir krizin war oldugunun basit bir ifade ile inkar edilmesi
Apklama inkar takbiginin bir uzantis olarak knzin neden var olmadigine agpiklmava vonelik gingimrler

Saldin ve sindirme

Bir krizin var oldugunu iddia eden kisi vewa gruba kars kournak icin suglawo alevhine, kars 'giig
gosterizifzorlamna’ vollanna basvurmalas [crnegin kriz oldugunu iddia eden kisitgruplara dava
agrna tehdidi)

Uzaklastima stratejileri

Kurumun, krizin dogrudan zorumlulugundan uzaklastinlmaya galislmas

Eiahane Oretrme

Baskalarir gunah kegisi ol arak gosterrme valuwla kuromon kasith ve kendi iradesivle soruna
zebep oldugunun inkar edilmesi

F.iiglirnzene

Pawdaslan vewa genel halk:, durumunkendi iginde o kadar da kotu olmadizina vewa dizer krizlerle
karsilasldizinda vasanan durumun pek de dnerli olmadigina ikna etrme takhig

[-agnistirmna stratejileri

Fururmun, vaganan krizi, paydaslann ve balkin olurnlu degerlendirdizi sevlere baglamas:

Deszteklerne

Krizim getirdizi olumsuzluklan dengelemnek ve negatif algiw azaltabilmek icin, paudaslara veva
aenel alarak halka kururnun meveut olumlu vonlerini [ornegin, gegrniste kururmun vaphiz
hawrzever bagislan beva gegmisten ben suregelen, iscilere vonelik adil yonetirm anlawgir
anlatrak] hatirlatmak

[Jztiin bir amaca baglama

Bir krizden kaynaklanan negatif alailan ve ortava qikan zaran, arzu edilen, daha onemli, ustun bir
amag ile iliskilendirmne taktigi [ornegin, havat kurtaran ilaglar geligtirmek igin hawyan testlern
vaplmas)

Zarar gorme stratejisi

Fourumun da krizden mustanp oldugunu iddia etrnek

hAagdurivet

Farmuoyunun sempatizing kazanmak igin kurumun knzin jurbare ol arak tasvir etmek,

Yiiksek Diizeyde Sorumluluk Algis:

Kabullenme stratejilen

Krniz ile ilgih olarak sorumlulugu veva suclulugu kabul etmek

O ziir Kriz igin ozur dilenip, sugun kabul edilmesi
T K.rizden etkilenen magdurlara bir tir tazrinat verilecegi veva vardirn edilecezinin duvurulmas:
ivilestirme ;
[tazrninat, mal, vardirn vb.)
Fisrmanhk Fururmun kriz igin ozir dilemesi. pavdaglanndan ve halktan vanhshklanm affetmelerini isternesi

Uyum stratejisi

K.rizin tekrarlanmasin onlemek igin soz verilmesi

Diizeltrne

Gelecekte krizin tekranm onlermek igin dgzellici evlernler vapillmas ve bunlann duvurulmas:

Kaynak: Cornelissen, J., 2019 Kurumsal fletisim, 1. Baski, Istanbul: The Kitap s.277

Tablo 3’de kriz iletisim stratejilerinin tiim bagliklar1 ve uygulama yontemleri detayli

olarak aciklanmaktadir.

Kriz iletisim stratejileri; yedi ana stratejiyi, hem de ilgili alt stratejileri sunmaktadir. Kriz

iletisim stratejileri sirastyla, "suclayana saldir" en savunmaci strateji ve "tam oziir" en

uyumlu strateji ile "savunma-uyumlu" siirekliligi yansitmaktadir. Savunmaci stratejiler,

kurumu korumayr hedeflerken, uzlasmaci stratejiler magdurlara yardim etmeyi

hedeflemektedir. Suglayana saldirma ve inkar ise krizi tamamen ortadan kaldirmayi
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hedeflemektedir. Buradan anlasilacag: gibi iki strateji de —yanlis alg1 oldugunu — ortada
kriz olmadigin1 savunmaktadir. Kriz yoksa kurumda sorun da yoktur. Bununla birlikte,
herhangi magdur da olmadigi anlamima gelmektedir. Suglayana saldirmak ise en
savunmacidir ¢iinkii sadece krizi reddetmekle kalmayip, ayrica s6zde kurbanlara da
saldirmaktadir. Diger kriz iletisim stratejikerinin tamami krizin yasandigini kabul
etmektedir. Kriz kabul edildigi zaman temel mesajin olusturulmasi gerekmektedir. Temel
masajda krizle ilgili bilgi verilmeli, magdurlara sefkat saglanmalidir. Kriz durumu
belirtsizlik yaratmasi nedeniyle paydaslar ortaya ¢ikan bu belirsizligin krizle ilgili
bilgilerin paylasilmasiyla ¢6ziilmesini istemektedir. Bilgi ihtiyacinin karsilanmasi
gerekmektedir. Oncelikli olarak, krizin ne, ne zaman, neden, nerede, kim ve nasil oldugu
hakkinda temel bilgilerin iletilmelidir. Sonrasinda ise paydaslara yasanan krizden nasil
etkileneceklerinin sdylenmesi gerekmektedir. Son olarak da eger kendilerini krizden
korumak icin Onlem alacaklar ise paydaslarin uyarilmasi gerekmektedir. Pigmanlik
ifadesi, kurumun yasanan durumdan dolayr kendini koétii hissettigini ve magdurlar igin
endiseli oldugunu gostermektedir. Ancak pismanlik, kriz sorumlulugu almay1
gerektirmemektedir. Pismanlik, krizin neden oldugu itibar zararmmi azaltmaya yardimci
olmaktadir. Buradan anlasilacag1 gibi sefkat ve bilgi paylagimi, kurumun krizi kontrol
ettigi algisinin paydaslarda yaratilmasini saglayarak giiven vermektedir (Coombs 2001,

5. 37-38).

Kurumun krize kars1 olan sorumlulugunun arttig1 algisinin yayilmasiyla birlikte, iletisim
calisanlar1 kabullenme ve uyum stratejilerini uygulamaya ge¢cmektedir. Kurum imaji
hasarmin ortaya ¢ikmasi durumunda kabul ve uyum stratejileri imaj hasarinin onarimini
vurgulamaktadir. Kurumlarin paydaglar1 tarafindan kriz sorumlusu olarak kabul
edildiklerinde kurumun inkar ya da kiglmseme stratejilerini uygulamasi dogru
olmayacag: diisiiniilmektedir. Tiim bunlara ragmen dogru kriz stratejisi uygulansa dahi
krizin ¢oziime ulagamayabileceginin de farkinda olunmasi gerekmektedir. Kriz ortaya
ciktiginda cesitli grup veya kisiler ortaya ¢ikarak tartismaya dahil olabilir ve az ya da ¢ok

seslerini bu donemde duyurabilmektedir.
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3.5 KRiZ YONETIMIi VE MEDYA

Kriz donemlerinde kurumlarin medya ile goriisebilecek iligkileri olmali ve medya
tarafindan yoneltilecek olan sorularin otuz dakika igerisinde cevaplanarak, medyaya
ulasan bilgilerin gincellenmesi saglanmalidir (Okay-Okay 2002, s. 185). Medyaya
saglanacak olan bu bilgi akisi, kriz iletisimi yonetimi siirecini olumlu olarak etkilemesi

beklenmektedir.

Kriz donemlerinde kurum ve medya arasindaki iligki oldukga kritik bir siirece
doniismektedir. Bunun nedeni ise medya kurumda yasanan krizin etkilerini kamuoyuna
aktarilmasi, ilgili olan hedef kitlenin kriz hakkinda diisiincelerinin olusmasinda kilit bir
rol almis olmasi, kriz derinliginin ortaya ¢ikmasinmi saglamaktadir. Kriz donemlerinde

kurumlar medya gercegi ile karsi karsiya kalmaktadir (Pira ve Sohodol 2010 s. 219).

Kriz siirecinde medya diisman olarak algilanmamalidir. Medyanin kriz siirecinde
kurumun ulasilmas1 gerekmekte olan kitlelere dogrudan erisimi bulunmaktadir. Bu
nedenle kriz surecinde medyadan kaginmak yerine, dnemli olan mesajlarin iletigmesi i¢in
dogru bir kanal olarak kullanilmas1 gerekmektedir. Kriz doneminde dogrulanmis olan
gercekleri iceren bir beyan hazirladiktan sonra sirketin neler yaptiginin iletilmesi ve arka

plandaki sirecle ilgili bilgi akiginin saglanmasi gerekmektedir (Weiner 2006, s. 4).

Kriz donemlerinde medya kuruluslar1 ile kesintisiz iletisim saglamak, is birligini
olusturmak ve yasanan siireglere dahil olmalarinin saglanmasi gerekmektedir. Aym
zamanda olumlu degerlendirmelerde bulunulmasini saglayarak, surece uygun olan
iletisim arag¢larinin kullanimi, kriz iletisimi yonetimi agisindan énem arz eden unsurlar

arasinda yer almaktadir (Tiiz 2004, s. 100).

Weiner (2006, s. 5) kriz doneminde medya ile kurulacak olan iletisimde yapilmasi ve

yapilmamasi gerekenleri asagidaki gibi siralamaktadir:
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Yapilmasi gerekenler:

i.  Gazeteciler tarafindan sorulacak olan sorularin cevaplarinin tahmin edilmesi
ii.  Miilakatlara hazir olunmasi
iii.  Etki saglayacak mesajlarin gelistirilmesi
iv.  Gerekli bilgilerin yazili olarak saklanmasi
V.  Yanls bilgilerin giindemden kaldirilmasi
vi.  Kriz magdurlarinin unutulmamasi

vii.  Medya ile iletisimi siirekli kilinmasi.

Yapilmamasi gerekenler:

I.  Spekiilasyon olugturmak,

ii.  Kriz kelimesinin siirekli tekrarlanmast
iii.  Gerceklerin tim agikligiyla ve fazlaca agiga vurulmasi
iv.  Gazetecinin yazacagi makaleye izin verilmemesi

v.  Siirecle ilgili yorumsuz kalinmasi

Kriz yonetiminde ilk kural, iletisim kurmaktir. Krizde erken saatler oldukca kritiktir ve
krizin gidisatini1 belirlemektedir. Bu nedenle medya tarafindan sorulacak olan ilk sorular
muhtemelen kolay ve tahmin edilebilir olacaktir. Krizin ilk saatlerinde medya tarafindan

yonlendirilecek muhtemel sorular asagidaki gibidir (Weiner 2006, s. 4):

i.  Neoldu?

ii.  Nerede?
lii.  Sorunu ne zaman 6grendiniz?
iv.  Bu konuda ne yapiyorsunuz?
v.  Suclu kim?
vi.  Uyari isaretleri var miydi?

vii.  Can ve mal nasil korunacak veya telafi edildi mi?
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3.5.1 Geleneksel Medya ve Sosyal Medya Arasindaki Farklar

Geleneksel medya ile sosyal medyanin gelisim siireglerinde hedef kitleye yonelik ¢ok
fazla iletisim merkezli firsat sunuldugu belirtilmektedir. Geleneksel medya tarafinda
merkezde {iiretilmekte olan bilginin yayilmasi ve paylasilmasi saglanmaktadir. Sosyal
medyada ise genis bir ag kapsaminda bilginin iiretilmesi, arastirilmast ve dagitilmasi
kullanicilarin tekilinde gerceklestirilmektedir. Geleneksel medyada iiretimi genel olarak
profesyoneller tarafindan gerceklestiriliyor olmasi nedeniyle degisim séz konusu
olmamaktadir. Ancak sosyal medya tarafinda olusturulan igeriklerin siirekli yenilenme ve

gelistirilme imkani bulunmaktadir (Kircova & Enginkaya 2015, s. 9).

Geleneksel medya ve sosyal medya zamanla kiyaslanmalar1 artiyor olsa da birbirinden
etkilenmelerinde de artis gdzlenmektedir. iki medyanmn da karsilastirilarak belirli
tanimlarin yapilmasi i¢in ¢alismalar gerceklestirilmektedir. Son yillarda geleneksel
medyanin gostermis oldugu olumsuz islevler, giiveni sarsmasina ve bu nedenle toplumun
sosyal medya platformlarina yonlenmesine neden oldugu belirtilmektedir. Sosyal
medyaya giderek artan ilgiyle birlikte geleneksel medya arasindaki farklarin neler

oldugunun ortaya ¢ikarilmasi diisiiniilmektedir (Tasdemir 2011, s. 651).

Sosyal medya iletisim bigiminde isleyis ve islevleri bakimindan geleneksel medyadan;
anindalik, etkilesimcilik, tiiketicinin iireticiye iireticinin de tiiketiciye doniisebildigi,
profesyonellik gerektirmemesi, kiiglik grup iletisimi saglamasi, kozmopolitlilik,
hiyerarsik iligkilerin 6nemsenmiyor olmasi, iletilerin degistirilebilirligi, zincirleme
iletisim, zaman asirilik, coklu medya uygulamasi, miilkiyet yapisindaki farklilik ve ¢ok
sayida enformasyon saglamasi gibi bir¢ok farkli oOzellikleriyle ayristigi alanlar

bulunmaktadir (Glingér 2011, s. 312).

Geleneksel medya ve sosyal medya arasinda bulunan farklar, kullanilan yontemlere gore

de farkliliklar gosterebilmektedir. Bu 6zelliklerden bazilar su sekilde siralanmaktadir®:

3 Viki Pedi, 2021 https://tr.wikipedia.org/wiki/Sosyal medya#Geleneksel Medyadan Farklar.C4.B1
[erisim tarihi 09 Haziran 2021]
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I.  Erisim: Geleneksel medya ve sosyal medya teknolojileri herkese genel kitleye
erisimde olanak tanimaktadir.

ii.  Erisilebilirlik: Geleneksel medyada icerik Gretimi genel olarak &zel sirketler ve
hiikiimetler tarafindan gercgeklestirilirken, sosyam medya araglarinda genel olarak
icerikler herkes tarafindan az bir maliyetle veya hi¢ maliyet olmadan
kullanilabilmektedir.

iii.  Kullanilirik: Geleneksel medya da tiretim genel olarak uzmanlik ve egitm
gerektirmekteyken, sosyal medya araglarinda bu gereklilik bulunmamaktadir.

Iv.  Yenilik: Geleneksel medya da iletisimlerde ortaya ¢ikan zaman farki, sosyal
medya da aninda etki ve tepki ile kiyaslandiginda uzun olabilmektedir.

v. Kalicilik: Geleneksel medya uygunlandiktan sonra degistirilemezken sosyal
medya araglarinda yorum veya yeniden diizenleme ile birlikte aninda degisimler
gerceklestirilebilmektedir.

vi.  Ozgirliik: Geleneksel medya ve sosyal medyanin en énemli farkli 6zgiirliik
kriterinde ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel medya, reklam verenler ve hiikiimetin
baskis1 altindayken 6zgiir yayin yapamamaktadir. Sosyal medya araglarinda ise
herkesin esit diizeyde miidehale edebiliyor olmasi, kolay erisilebilirlik ve global

bir platform olmasi nedeniyle oldukca 6zgiir oldugu belirtilmektedir.
Bu bilgiler dogrultusunda geleneksel medya ve sosyal medya arasindaki farklara
baktigimizda; haber/igerik olusturma siireclerinden, erisilebilirlige, yeniliklerin
uygulanma hizindan, kaliciliga hatta 6zgiir igerik tiretimine kadar oldukga farkli oldugu
sOylenebilmektedir.

3.5.2 Kriz Déneminde Medya iliskilerinde Dikkat Edilmesi Gerekenler

Kriz doneminde yiiriitiilen medya iligkilerinde dikkat edilmesi gereken temel kurallar
asagidaki sekilde siralanmaktadir (Pira ve Sohodol 2010, ss. 221-222):

I.  Diristlik: Kriz siirecinde medyanin giivenini ve destegini saglamak igin

dirtistliik 6n kosul olarak belirtilmektedir.
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Vi.

Vil.

Siireklilik: Kriz siiresince kurumun medya ile iletisiminin kesilmemesi, gtincel
kaynak ve bilgilere erisim saglandik¢a bu giincel sonuglarin medyaya siirekli
iletilmesinin saglanmasi gerekmektedir.

Zamanlama: Krizle ilgili gelismelerin medyaya geciktirmeden zamaninda
iletilmesi gerekmektedir.

Esitlik: Kriz hakkinda bilgi aktarimi gergeklestirildigi siirecte tiim medya
kanallarina esit seviyede davranilmasi gerekmektedir. Baz1t medya kanallarina
bilgi paylasiminda agirlik verilip bazilarima az bilgi paylasimi, kriz siireci
icerisinde yeni bir medya kriz yagsanmasina sebep olabilmektedir.

flgili olundugunu kamitlamak: Kriz siirecinde medya, kurumun yasanan krizle
gergekten ilgilenip ilgilenmedigi konusunu sorgulayarak, hazirlayacaklar
haberleri bu sorgulama sonucunda varacaklar1 kanaate gore belirlemektedir. Bu
sebeple kurumun medya ile kuracag iletisimde dikkatli olmasi gerekmektedir.
Sakin olmak: Kriz siirecinde medya ile saglanan iligkilerde sakinligin
kaybedilmesi, kurumun da sagduyusunu kaybetmesine neden olacagindan yikici
sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu sebeple medya iliskilerinin akilci, sakin ve
sagduyulu bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir.

Yonlendirmek: Bir diger 6nemli nokta ise olayla ilgili medyanin kurum tarafindan
verilen bilgilyi onaylayacak tarafsiz ve bagimsiz bilgi kaynaklarina

yonlendirilmesini saglamaktir.

Ozetleyecek olursak, kriz yonetimi siirecinde medya iliskileri olduk¢a 6nemli bir yer

tutmaktadir. Kriz siirecinde medyanin destegini aliyor olmak, kurum igin 6n kosul olmast

nedeniyle; medya ile iliskilerde siirekliligin saglanmasi, tim medya kanallarina

zamaninda ve esit diizeyde bilgi aktarimi gergeklestirilmesi, kurumun kriz ile géstermelik

degil, gercek anlamda ilgilendiginin hissettirilmesi ve medyanin kurum tarafindan iletilen

bilgileri teyit amacglh erisecegi kanallar hususunda tarafsiz kaynaklara yonlendirme

yapilmasi gerektigini ortaya ¢ikmaktadir.

61



4, ARASTIRMA METODOLISiJi VE BULGULAR

Tirkiye’de farkli alanlarda hizmet veren kurumlarin, kurumsal iletisim departmanlarinda
gorev yapan kurumsal iletisim ve halkla iliskiler profesyonelleri ve c¢alisanlariyla anket

yontemi ile nicel aragtirma yapilmaistir.

4.1 ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Kriz sadece tahiminlerle ve sadece anlik tepkisel kararlarla idare edilebilecek bir durum
degildir. Glinlimiiziin kriz yonetimi anlayis1 sadece reaktif tepkiler vermek iizerine degil,
konuya proaktif bir bakis agisi1 ile egilinmesini gerektirmektedir. Bu anlamda basarili bir
kriz yonetiminin sadece tepki tabaninda degil 6nleme, 6ngérme ve 6ngoriillemeyen ya da
cesitli nedenlerle Onlenemeyen krizlerin marka/kurumun en az zararla atlatilmasini
saglayabilmek icin hazirlik tabaninda ele alinmasini gerektirmektedir. Bu anlamda kriz
yonetimine bir taktik olark degil stratejik yonetimin bir parcasi olarak yaklagmak

gerekmektedir.

Kriz yonetimine strateji bakis agisi kurumun kiiltiiriiniin krize duyarli hale getirilmesi,
krizleri dnlemeye yonelik risk analizleri ve konu takiplerinin yapilmasini, krize yonelik
gerekli iletisim ve uygulama planlarinin hazirlanmasini, hazirlanan planlara yonelik
simiilasyonlarin gerceklestirilmesini, kriz yonetim ekibinin ve kriz sozciisiinlin uygun
sekilde belirlenmesini, temel iletisim mesaj ¢ercevelerinin olusturulmasini, rakip
krizlerinin ve sektorel krizlerin takip edilip gerekli derslerin ¢ikarilmasini
gerektirmektedir. Bu arastirmanin amacida Tiirkiye’deki sirketlerin yukarida sayilan kriz
yonetimi bilesenlerini ne 6l¢ilide yerine getirdiklerini ortaya koymak ve kurumlarin daha
once gegirdikleri kriz tecriibesi olup olmadigina gore kurumlar arasi farkliliklar olup

olmadigin1 tespit etmektedir.
Kriz yonetimi konusunda yurtdisinda yapilan ¢ok sayida benzer arastirma bulunmasina

ragmen llkemizde konuya iliskin arastirmalar sinirli sayidadir. Bu anlamda mevcut

aragtirma alana katki saglayici bilgi tiretme niteligini tagimaktadir.

62



4.2 ARASTIRMANIN SORULARI

Vi.

Vil.

Turkiye’deki kurumlarin krize yonelik planlama seviyeleri ne diizeydedir?
Turkiye’deki kurumlarin krizlere yonelik hazirlik seviyeleri ne diizeydedir?
Turkiye’deki kurumlarin kriz yonetimini stratejik yonetim siirecinin bir pargasi
olarak goérmektedirler mi?

Turkiye’deki kurumlarin kriz donemlerindeki uygulamalari literatiirde tavsiye
edilen 6zelliklere uygun sekilde gerceklestirmekte midir?

Turkiye’deki kurumlarin kriz sonrast donemlere iligskin uygulamalari literatiirde
tavsiye edilen 6zelliklere uygun sekilde gergeklestirmekte midir?

Daha oOnce kriz tecriibesi yasamis isletmeler ile yasamamis isletmeler arasinda
planlama, krize hazirlik, kriz yonetimine stratejik bakis, kriz donem uygulamalari,
kriz sonras1 donem uygulamalari siiregleri agisindan farklilik var midir?
Kurumlarin ¢alisan sayis1 biiytikliikleri agisindan planlama, krize hazirlik, kriz
yonetimine stratejik bakis, kriz dénem uygulamalari, kriz sonrasi donem

uygulamalar1 boyutlar1 arasinda farklilik var midir?

4.3 ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Gergeklestirilen arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren orta ve biiytlik 6lgekli

kurumlar olusturmaktadir. Arastirmanin drneklemi ise KiD’e lye olan kurumlar ve

IDA’ya iiye olan ajaslardan iletisim hizmeti alan kurumlar olusturmaktadir. Hazirlanan

aragtirma formu Orneklem cergevesinde; toplam 240 kurumun, kurumsal iletisim ve

halkla iligkiler yoneticisine gonderilmis ve verilen siire sonucunda toplam 128 form

toplanmustir.

4.4 VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Mevcut aragtirma J.M. Pensore tarafindan 2000 yilinda Public Relations Review v26 no2

p.155-171 sayfalarinda yayinlanan “The Role of Perception in Crisis Planning” baslikli

makalesi ve o arastirma biinyesinde yaptig1 arastirmaya dayanmaktadir.
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S6z konusu ¢alismadan alinan 6l¢ek formu, Prof. Dr. Cisil Sohodol tarafindan Tiirkge’ye
¢evrilmis ve arastirma siireci oncesinde 7 kurumsal iletisim uzmani ve halkla iliskiler
yoneticisi lizerinde pilot test yapilarak gerekli degisiklik ve diizenlemeler uygulanmistir.
Olusturulan anket sorular1 e-posta yoluyla kurumlarin, kurumsal iletisim
departmanlarinda gorev yapan kurumsal iletisim ve halkla iligkiler profesyonelleri ve
calisanlarina gonderilmis ve cevaplar ayni sekilde e-posta araciligiyla alinarak veri
toplanmistir. Toplanan veriler SPSS 20 programi araciligiyla degerlendirilmistir.
Cronbach's alpha testi () sonucu 0.91'dur. Arastirma formunda demografik 6zelliklerin
yani sira planlama, krize hazirlik, kriz yonetimine stratejik bakis, kriz donem
uygulamalari, kriz sonrasi donem uygulamalar1 basliklar1 altinda toplanan 32 ifade
verilmis ve katilimcilarin Likert tipi 6l¢ek {lizerinde (1 kesinlikle katilmiyorum — 5
kesinlikle katiliyorum araliginda) s6z konusu ifadelere ne Olglide katildiklarim
belirtmeleri istenmistir. S6z konusu 32 ifadeden 4, 10, 11, 16, 20, 26 nolu ifadeler
planlama, 5, 6, 7, 8, 9, 12, 17, 19 nolu ifadeler hazirlik, 1, 2, 3, 13, 14, 18, 21, 25, 32 nolu
ifadeler stratejik bakis acisi, 15 ve 27 nolu ifadeler kriz donemi uygulamalar1 ve 29, 20
nolu ifadeler de kriz sonrasi donem uygulamalar1 basliklar1 altinda degerlendirilmistir.
Soru formunda ayrica katilimeilarin ¢alistiklart kurumlarin son 5 yil icerisinde bir kriz
tecriibesi yasayip, yasamadiklari, isletmelrein calisan sayisi bliyilikligli ve hizmet
verdikleri sektorii  belirtmeleri istenen sorular da sorulmustur. Bulgularin
degerlendirilmesi kisminda katilimcilarin ifadelere iligkin yanitlarinin ortalama skorlari
(mean degeri) ve sd. degerleri verilmistir. Ayrica, daha 6nce kriz tecriibesi yasamis
kurumlarla yasamamis kurumlar arasinda yukarida sayillan 5 bagliga iliskin istatisti
anlamda bir fark olup olmadigim tespit edebilmek icin t-testler yapilmis ve sonuglar
raporlanmistir. Son olarak, kurum calisan sayis1 ve hizmet verilen sektorler bazinda
stratejik bakis a¢isindan bir farklilik olup olmadigini tespit etmek agisindan anova testi

yapilmuistir.
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4.5 BULGULAR

Tablo 4.1’de asagidaki bes arastirma sorusuna iliskin mevcut durumu tespit edebilmek

amaciyla katilimcilara sorulmus 32 ifade ve katilimcilarin bunlara iliskin verdikleri

yanitlarin ortalama degerleri ve standart sapma sonuglar1 sunulmustur.

1- Turkiye’deki kurumlarin krize yonelik planlama seviyeleri ne duzeydedir?
2- Tirkiye’deki kurumlarin krizlere yonelik hazirlik seviyeleri ne diizeydedir?
3- Turkiye’deki kurumlar kriz yonetimini stratejik yOnetim siirecinin bir pargasi
olarak goérmektedirler mi?
4- Tirkiye’deki kurumlarin kriz donemlerindeki uygulamalari literatiirde tavsiye
edilen 6zelliklere uygun sekilde gerceklestirmekte midir?
5- Turkiye’deki kurumlarin kriz sonras1 dénemlere iliskin uygulamalar literatiirde
tavsiye edilen 6zelliklere uygun sekilde gergeklestirmekte midir?
Tablo 4.1:
IFADELER
= |3
1 | Calisanlarin kriz aninda karar verme yetkileri vardir. 1.2 .60
2 | Kriz durumlarinda CEO sirket sozciisiidiir. 4.5 .58
3 | Kriz yonetim ekibi farkli fonksiyonlardan gelen 4.2 .55
kisilerden olusur.
4 | Kriz iletisim protokolleri olusturulmustur. 3.8 71
5 | Krize yonelik hazirliklar kapsaminda ilgili paydas 25 | .68
gruplar1 dnceden tanimlanmistir.
6 | Kriz senaryosu planlama oturumlar1 yapilmaktadir. 21 | 81
7 | Kriz onleyici eylem planlama oturumlari vardir. 2.0 54
8 | Krize iligkin riskler diizenli olarak 2.3 .76
degerlendirilmektedir.
9 | Olasi krizlere iligskin temel mesaj ¢erceveleri dnceden 23 | .59
tanimlanmustir.
10 | Kurumsal kriz plan1 vardir. 4.1 18
11 | Farkli departmanlara iligkin kriz planlamalar1 vardir. 22 | .85
12 | Kurum iginde krize 24 | 53
miidahale egitimleri yapilmaktadir.
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13 | Ust y6netim kriz yonetimi sistemine 6nem 2.7 | .66
vermektedir.

14 | Krize hazirlik ve kriz iletisimi siireglerine ayrilan 6zel 1.5 .84
biitce bulunmaktadir.

15 | Kurumda kriz kontrol merkezi vardir. 3.0 | .63

16 | Daha Once yasanan rakip/sektor krizlerinin 24 | .77
incelenmesine iliskin kriz portfoyii olusturulmustur.

17 | Kriz sinyallerini tespit etmeye yonelik erken uyari 24 | .50
mekanizmalar1 vardir.

18 | Kriz yonetimi kurumsal stratejik planlamaya dahil 26 | .67
edilmistir.

19 | Yillik kriz tatbikatlar1 vardir. 1.8 A4

20 | Kriz planlar siirekli takip ve revize edilmektedir. 1.9 .82

21 | Kriz yonetimine uzun vadeli baghlik vardir. 26 | .86

22 | Kriz olmadigi donemlerde de konu yonetiminin bir 3.6 12
pargast olarak medya iliskileri yiiriitiilmektedir.

23 | Organizasyonun krize karsi savunma ve dayanikliligi 2.0 .56
degerlendirilmektedir.

24 | i¢ / dis cevre faktorleri denetimi vardir. 3.1 .61

25 | Kriz yonetimine proaktif yaklagim vardir. 2.7 .55

26 | Organizasyonun krizlere kars1 verebilecegi tepki 2.7 | .88
stratejileri 6nceden calisilip belgelendirilmistir.

27 | Kriz dénemlerinde glinlik operasyonlara devam 26 | .76
edebilmek i¢in acil durum planlari vardir.

28 | Kriz planlarinin ve uygulamalarinin etkinliginin 21 | .48
degerlendirmeleri yapilmaktadir.

29 | Kriz sonras1 donemde gerekli degerlendirmeleri 23 | 81
yapmak i¢in kriz bilgilendirme ekibi vardir.

30 | Yasanan krizle ilgili her sey belgelendirilir. 3.7 | .78

31 | Krizler degisim/biiyiime i¢in bir firsat yaratir. 29 | .67

32 | Kriz yonetiminden sorumlu {iist diizey yonetici vardir. 3.2 .59

Tablo 4.2°de yukarida ayrintili olarak verilmis 32 ifadenin kriz yonetimine iliskin bes
farkli alt kategorisi bazinda toplam ortalama degerleri sunulmus ve kurumlarin planlama,
hazirlik, kriz yonetimine bakis, kriz donem uygulamalari, kriz sonrasit dénem

uygulamalari, kategorilerindeki genel ortalama skorlar1 ve standat sapma degerleri

verilmistir.
Tablo 4.2:
M Sd.
Planlama* 29 .70
Hazirlik* 2.25 .63
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Kriz Yonetimine | 2.83 .56
Stratejik Bakig*
Kriz Donem 2.8 .80
Uygulamalarr™®
Kriz Sonrasi 3.0 .59
Donem

Uygulamalart™®

Tablo 4.3’te son 5 yil igerisinde kriz tecriibesi yasamis ve yasamamis kurumlarin kriz
yonetiminin bahsi gecen 5 alt kategorisine iligkin istatisitiki olarak anlamli farklar

bulunmadigini tespit edebilmek icin yapilmis t-test sonuglari sunulmustur.

Tablo 4.3:

5 Y1l I¢inde Kriz 5 Y1l I¢inde Kriz

Yasamis Yasamamis

M Sd t Sig | M Sd
Planlama* 35 .62 4.40 | .000 | 2.3 75
Hazirhik* 2.9 .82 6.20 | .000 | 1.6 .60
Kriz Yonetimine Stratejik 3.66 .58 6.30 | .000 | 2.0 73
Bakig*
Kriz Donem Uygulamalari 2.9 .61 3.20 | .860 | 2.7 .67
Kriz Sonras1 Dénem 3.4 57 4.70 | .000 | 2.6 .80
Uygulamalar*

Yukarida yer alan Tablo 4.3’te son 5 yil igerisinde kriz yasamis ve yagsamamis kurumlarin
sonuglar1 yer almaktadir. Katilimcilardan, Tablo 4.1°’de yer alan 32 ifadenin yaninda

asagida yer alan 4 ifadenin yaniti alinmustir.

33 Cinsiyetiniz nedir?
() KADIN () ERKEK

34 Kurumdaki pozisyonunuzda ¢alisma yiliniz?
()1-4 vyl

() 5-9 yil
() 10 y1l ve iistii

35 Kurumunuzun ¢alisma alani nedir?

() HIZMET () URETIM
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36 Kurumunuzda son 5 y1l i¢inde kriz yagandi m1?

()EVET () HAYIR

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin yukarida yer alan ifadelere verdikleri yanitlar
kapsaminda; 79’u kadin, 49’u erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin ¢aligma yillarina
baktigimizda 5 yil alt1 30 katilimez, 5 ile 10 yil arasi ¢alisan 42 katilimei, 10 y1l ve iistii
calisan 56 katilimci1 bulunmaktadir. Calistiklart sektorleri degerlendirdigimizde ise 57°si

hizmet, 71’1 liretim sektdriinde gorev almaktadir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Krize yonelik planlama bashig: altinda verilen yanitlara ait ifadeler degerlendirildiginde;
katilimcilarin ¢alistiklart kurumlarin yiiksek oranda kurumsal kriz planlar1 oldugu tespit
edilmistir (m=4.1). Yine benzer bir sonug olarak katilmcilar kriz planlar1 biinyesinde kriz
iletisim protokollerinin olusturuldugunu ifade etmislerdir (m=3.8). Ancak, katilimcilar,
calistiklar1 kurumlarin farkli departmanlarina iliskin kriz planlamalar1 hakkinda
ortalamanin altinda bir goriis bildirmislerdir (m=2.2). Bu durum, krize yonelik
planlamanin kurumun farkli departlart ig¢in ayr1 ayri sekilde yapilmadigimnin bir
gostergesidir. Proaktif kriz yonetimi siirecinin 6nemli bir gerekliligi kurumlarin
rakiplerinde ya da faatliyet gosterdikleri sektorde yasanan krizleri takip edip, buradan
gerekli dersleri ¢ikararak bu dersleri kriz planlamasina dahil etmesidir. Ancak, bu konuda
katilimcilara yoneltilen ifade ortalamanin altinda (m=2.4) degerlendirilmistir. Bu durum,
katilimcr kurumlarin rakip ve sektor krizlerine iliskin kriz portfoyilini gerektigi gibi
olusturmadiklarini ortaya koymaktadir. Planlamaya yonelik elde edilen en can alic1 bulgu
ise kriz planlarinin stirekli takip ve revize edilmesine iliskin ifadenin olduk¢a diisiik bir
diizeyde degerlendirilmis olmasidir (m=1.9). Oysa ki kriz yonetimi, duragan degil,
degisen i¢ ve dig ¢evre kosullarina gore siirekli olarak takip edilip, planlarda gerekli
revizyonlarin yapilmasini gerektiren dinamik bir siirectir. Kriz yonetimi literatiirii ve bu
konuda yapilan arastirmalar incelendiginde de planlarin mevcut kosullara gore sirekli
takip ve revize edilmesi gerektigi agikga ortaya konmaktadir. Buna ragmen arastirmanin
orneklemi igerisindeki kurumlarin bu ¢ok 6nemli gerekliligi yerine getirmedikleri tespit

edilmistir.

Krize yonelik hazirlik basligi altinda verilen yanitlara ait ifadeler degerlendirildiginde
katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlara iliskin dikkat ¢ekici bulgular, proaktif yani 6n
gorme siireci ile baslayan kriz yonetimi anlayisinin benimsenme oraninin, ortalamanin
altinda olmasidir. Kriz olusturma ihtimali olan risklerin diizenli olarak degerlendirilmesi
ve kriz sinyallerini tespit etmeye yonelik erken uyart mekanizmalarinin varligr ile ilgili
ifadelere katilim orani, ortalamanin altindadir. Bu durum, kurumlarin krizleri 6n goérme
konusunda gerekli basariy1 géstermelerinin dniinde ¢ok biiyiik engel teskil etmektedir.

Tlgili literatiir incelendiginde; risk analizi konu takibi ve erken uyar1 mekanizmalarinin
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krizleri 6n gormek ve dolayisiylada onleme sansini yakalayabilmek i¢in en Onemli
gereklilikler oldugu goriilmektedir. Bu noktada kurumlarin bu alandaki eksikliklerini
tamamlamalar1 kriz yonetimi becerilerini gelistirebilmeleri agisindan ciddi sekilde ele

alinmasi gereken zorunluluktur.

Kriz yonetimi siirecinde sadece kagit tizerinde planlama yapmak yeterli olmamakta ve
kurumlarin ¢esitli simiilasyonlar, kriz senaryosu planlama oturumlarlari, kriz énleyici
eylem planlama oturumlar1 ve krize miidele egitimleri gibi uygulamalarla krize hazirlikli
olma seviyelerini arttirmalar1 gerekmektedir. Ancak elde edilen sonuglar, katilimci
kurumlarin bu oturumlart diisiik diizeyde gergeklestirdigini ortaya koymus ve
ortalamanin altinda mean skorlar1 tespit edilmistir. Ayrica, belirli donemlerde kriz
tatbikatlar1 yapilmasi da planlamanin hazirlik diizeyinde ne oOlgiide hayata
gecirilebildigini ve hazirlik siireglerinde hangi noktalarin eksik kaldigini gérebilmek
acisindan son derece dnemlidir. Ancak bu konuya iliskin yanitlar degerlendirildiginde
yillik kriz tatbikatina iliskin ifadenin mean skoru 1.8 diizeyinde kalmistir. Bu durum
kurumlar geregi gibi yillik kriz tatbikat1 yapmadiklarinin bir gostergesi olmustur. Krize
hazirlik siirecinin 6nemli bilesenlerinden bir tanesi de iletisim anlamindaki hazirliklardir.
Bu anlamda belirlenen en olasi kriz tiirlerine iliskin temel mesaj ¢ergevelerinin 6nceden
tanimlanmas1 kriz meydana geldiginde durumun yaratttig1 baskidan kaynakli hatalar
yapilmamasi ve bir rehber niteligi tasimasi agisindan oldukga onemlidir. Ancak bu
konuya iligkin verilen ifadenin mean skoru da ortalamanin altinda kalmistir. Yani,

kurumlar temel mesaj ¢ergevelerini onceden tanimlamamaktadir.

Krize yonelik stratejik bakis acis1 basligi altinda verilen yanitlara ait ifadeler
degerlendirildiginde; kriz yonetiminin 6nemli bir unsuru olan farkli fonksiyonlardan
gelen kriz yonetim ekibinin olusturulmasi hususunda kurumlarin basarili bir is ¢ikarttig
tespit edilmistir. Bu ifadeye iliskin eldi edilen mean skoru 4.2’dir. Yine benzer bir sekilde
kriz yonetimi literatiiriinde lizerinde hem fikir olunan CEO’nun kriz durumlarinda sirket
sOzclsli olmasina iligkin gerekliliginde yerine getirildigi tespit edilmistir (m=4.5). Kriz
yonetim ekiplerini olusturmus olmalarina ragmen katilimcilar, st yonetimlerinin kriz
yOnetimi  sistemine Onem verme derecesini ortalamanin  biraz  iizerinde

degerlendirmislerdir (m=2.7). Dikkat cekici bir bulgu olarak, krize hazirlik ve kriz
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iletisimi stireclerine ayrilan 6zel bir biitce olup olmadigma ait ifadeye katilim oram
oldukga diisiiktiir (m=1.5). Katilimcilar, kriz yonetiminin kurumsal stratejik planlamaya
dahil edilip edilmedigine ve kriz yonetimine uzun vadeli baglilik olup olmadigina iliskin
ifadelere ortalamanin biraz {izerinde katilim goéstermislerdir (m=2.6). Bu durum,
kurumlarm kriz yonetimini hala stratejik bir agisiyla yaklagsmadiklarinin bir tespitidir.
Daha once de belirtildigi gibi, stratejik kriz yonetiminin proaktif bir yaksalim icermesi
gerekmektedir ve kurumlarin tamaminin bu siireci bu sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

Ancak bu ifadeye de katilimlar1 ortalamanin biraz iizerinde olmustur (m=2.7).

Kriz donemi wuygulamalart bashg altinda verilen yanitlara ait ifadeler
degerlendirildiginde, kriz donemlerinde bir kriz kontrol merkezi olup olmadigina iligskin
ifadeye katilim oran1 m=3.0 diizeyinde. Kriz donemlerinde giinliik operasyonlarin devam
edebilmesine iliskin uygulamalarin planmasina iliskin ifadeye katilim oran1 m=2.6 olarak

tespit edilmistir.

Kriz sonras1 donem baglig1 altinda verilen yanitlara ait ifadeler degerlendirildiginde, bu
donemdeki gerekli degerlendirmeleri yapmak i¢in 6zel bir kriz degerlendirme ekiplerinin
varlifi ortalamanmn altinda bir diizeyde kalmakta ancak krizle ilgili her seyin
belgelendirilmesine iliskin ortalama m=3.7 duzeyinde gergeklesmektedir. Her krizin
berabirinde onemli dersler ve 6grenme firsatlar1 getirdigi diisiiniildiiglinde kriz sonrasi
donemde ilgili tiim belgelerin saklanmas1 kurumun gelecek yillarda bagvuracagi bir bilgi
havuzu olusturmasi anlamina gelmektedir. Bu anlamda kurumlar ortalamanin tizerinde

bir bagar1 sergilemektedir.

Yukarida bahsedilen kriz yonetimine iliskin bes unsurun altinda degerlendirilen ifadelerin
her bir kategori bazinda ortalama skorlari degerlendirildiginde planlamanin m=2.9
diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Bu durum, bu anlamda hala gidilecek ¢ok yol
oldugunu gostermektedir. Hazirlik kategorisindeki ifadelerin ortalama skorlar1 ise
m=2.25 diizeyinde yani ortalamanin altinda kalmistir. Bu anlamda kurumlarin hazirlik
asamastyla ilgili ciddi eksiklikleri oldugu tespit edilmistir. Kriz yonetimine stratejik
bakisa iligkin ortalama deger m=2.83"dlr. Bu durum hala Turkiye’de faaliyet gosteren

kurumlarin kriz yonetimini stratejik olarak ele almasi konusunda eksik kaldigini
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gostermektedir. Kriz donemi uygulamalarina iliskin ortalama m=2.08 kriz donemi sonrasi
doneme iliskin ortalama m=3.0 diizeyindedir. Bu iki sonu¢ da s6z konusu alanlarin

gelistirilmesi gerektigini gostermektedir.

Kurumlarin son bes yil igerisinde bir kriz yasayip yasamadiklarina gore kriz yonetiminin
bes bileseni agisindan istatistiki agisindan anlamli bir fark gosterip gosterilmediginde
tespit etmek amaciyla yapilan t-test sonuglari degerlendirildiginde kriz donemi
uygulamalari hari¢ diger tiim kategorilerde iki grup arasinda anlamli bir fark bulundugu
sonucu ¢ikmistir. Son bes yil igerisinde kriz yasamis kurumlar, planlama, hazirlik, kriz
yonetimine bakig, kriz donem uygulamalari, kriz sonrasi1 donem uygulamalari,
kategorilerinde kriz yasamamis kurumlara oranla daha yiiksek ortalama skorlar
gostermislerdir. Daha once kriz tecriibesi yasamis kurumlarin bu dort kategoriye iliskin
ortalama skorlar1 tamami ortalamanin lizerindedir. Bu durum, yasanan kotii tecriibenin
kriz yonetiminin kurumlar tarafindan daha ciddiye alinmasina neden oldugunu agikca
gostermektedir. Ancak, burada kurumlara tavsiye edilen, ilgili kategorilerdeki
gereklilikleri yerine getirmek i¢in kotii bir tecriibe yasamayir beklemeden 6ngdrme,
Oonleme ve zarari minimize etmeye odakli stratejik kriz yOnetimi anlayigin
benimsemeleridir. Kurumlarin c¢alisan sayisi bilyiikliiklerine gore ilgili kategorilerde

istatistiki olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir.
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