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OZET

istikrar ve acikhigin blyik rol oynadigi cagdas isletmelerde, gelecegin
belirsizligine karsi etkili dnlemler almak ve istikrari bozan, ani olarak ortaya
¢tkan durumlar basariya dénUstirebilmek ¢ok iyi ve etkili bir yonetim sitili
gerektirir. Isletmeleri belirsizlik ve tehlikelere kargi daima hazir tutabilecek ve
tehditleri firsatlara dénusturebilecek tek ydonetim sitili kriz ydnetimidir.

Bu calismanin amaci, krizin genel bilimlerde ve igletme biliminde ne
anlama geldigini , kriz yénetiminden ne anlasiimasi gerektigini, kriz yénetim
faaliyetlerinin neleri kapsamina aldigini ve igletmenin karsilastigi krizleri nasil

basariya donusturebilecegini ortaya koymaktir.

Calismada kriz kavrami ayrintil olarak incelenmistir. Kriz kavraminin
farkli bilimlerde tanimlamalarn ve bu kavramin benzer kavramlarla iligkisi ele
alinarak, yénetim agisindan krizin tanimi aciklanmistir. Kriz kavramina agikhk

getiriimesinin ardindan, bu kavramin tarihi gelisimi Gzerinde durulmustur.

isletmelerde karsilasabilecek krizlerin tirleri cesitli kriterlere gére
siniflandimlmistir. Krizleri ortaya cikaran faktérler igsletme ici ve dis faktorler

olmak Uzere iki b6limde incelenmistir.

isletmelerin varhigini siirdiirmesini tehlikeye sokabilecek veya olanaksiz
hale getirebilecek sureclerin ortadan kaldirilmasi ¢abalari olan kriz yénetimini
icermektedir. Bu kapsamda calismada kriz yonetiminin tanimlanmasinin
ardindan risk yonetimi ve stratejik yonetim ile iligkisi ortaya konulmustur.
Ayrica kriz ydnetimi psikolojik, politik, ekonomik ve sosyolojik agilariyla farkli

ybnlerden incelenmistir.

Kriz ydnetiminin safhalarini kriz éncesi, kriz zamani ve kriz sonrasi olarak
ayirmak mumkindar. Kriz éncesi faaliyetlerde, kriz yonetim planlamasinin
evreleri ve kriz planlarinin kapsami ayrintilariyla agiklanmig, isletmelere
faaliyet planlar igin yol gdésterilmistir. Krizlerin olusmadan &nlenmesini
saglayabilecek erken uyari sinyallerinin alinmasini saglayici yéntemlerin

gelistiriimesi hususu vurgulanmistir.



Kriz 6ncesi faaliyetlerden o6rgutleme bdéliminde, kriz ydénetiminin en
6nemli kisimlarindan birini  olusturan kriz ybnetim takiminin nasil
olusturulacagi ve ne tur bir yapinin uygun oldugu incelenmistir. Etkili bir krizin
ybnetimi icin gerekli olan yonetici 6zellikleri ve ydneticiye basarisini etkileyen
unsurlar belirleyebilme ve dederleyebilme yetenegini kazandiran ydnetici
geligtirme konusu ele alinmistir.

Orgiitleme faaliyeti iginde ayni zamanda, kriz yénetimi icin optimal &rgiit
yapisinin ne olabilecedi ve bir butin olarak Orgutinin performansinin
gelisimini amagclayan bir degisim slreci olarak 6rgut gelistirme incelenmistir.
Kriz yénetimi 6rglt icinde  birgcok degdisimi gerekli kilabilecegi igin, bu tdr

faaliyetlerin incelenmesi olduk¢a dnemlidir.

Kriz zamani kriz ydnetim faaliyetleri, krizin analizi, krizin gelisim sirecinin
tanimlanmasi ve krizin kontrol altina alinarak, hasarin sinirlanmasi
calismalari olarak belirtilmistir. Kriz sonrasi kriz yonetim faaliyetleri ise, krizin
etkilerinin tespiti, dizeltimesi ve faaliyetlerin degerlendirilerek gelecege

yonelik derslerin ¢ikarildigi 6grenme asamasi basliklari altinda toplanmistir.

Son bélim, kriz yonetim faaliyetlerinin uygulama alanindaki érnegidir. Bu
bélimde, bilgisayar programciligi ve sistem muhendisligi yapan bir 6rgut
incelemistir. Son boélimin temeli, calismalarimizin teorilerden uygulama

alanina nasil gecilebilecegini ortaya koymak icindir.

Krizler ani olarak ortaya ¢ikan ve bir ¢cok faktére bagl olarak degisiklik
gbsteren durumlar olmasi nedeniyle, kriz yOnetimi icin bir standart
olusturabilmek zordur. Fakat, krizlerin olusum nedenlerini, kriz yénetiminin ne
anlama geldigini ve genel faaliyetlerin neler olabilecegini bilmek ydneticiler
icin avantaj olacaktir.

Bu calisma, ¢agin gelisen ve degisen kosullarina ayak uydurmak zorunda
olan ¢cagdas isletmelerin ybnetici ve ¢alisanlarina ve bilimsel yénden konuyla
ilgilenenlere, kriz yénetiminin dnemi, kapsamini ve geregini anlatabilmeyi
amagclamig ve kriz yonetiminin igletmeler icin temel bir fonksiyon olmasi

gerekliligini ortaya koymustur.



ABSTRACT

To succeed in spontaneous and irregular situations and to take
precautions for the unknowns of the future requires a very good and effective
way of management in modern enterprises in which stability and openness
play a big role. The only management that will keep business enterprises
ready for uncertainties and dangers and change threats to opportunities is

the crisis management.

The aim of this work is to put forward what crisis means in general
sciences and business administration, what should be understood from crisis
management, what crisis management includes and how enterprises can

change crisis into success.

In this thesis, the concept of crisis is studied in many details. The
definition of crisis according to management is described by dealing with the
definition of crisis in different sciences and its relationships with other similar
concepts. After clarifying the concept of the crisis, the development of this
concept in the history is emphasized.

The types of crisis that could be met by the enterprises are classified
according to some criteria. The factors that make up crisis are examined in

two sections as inner and outer factors.

This work describes crisis management as the efforts of eliminating
processes that would put enterprises in danger or make them unable to
survive. In this scope, after describing crisis management, its relationship
with risk management and strategic management are put forward. Besides
crisis management are examined with different perspectives such as

psychological, political, economic, and social perspectives.

It is possible to differentiate the phases of the crisis management as the
pre-crisis, during crisis and after crisis. In the processes for pre-crisis, the
phases of the crisis management planning and the scope of these plans are
described in detail and the enterprises are guided for these kinds of
situations. To develop methods that would ring the alarm bells earlier to

prevent crisis before they actually occur is emphasized.

VI



In the section of “organization” at pre-crisis, how to organize a crisis
management team, which is the most important part of crisis management
and what kind of organization is suitable are explained. A manager’s
characteristics required for crisis management and the subject of developing
managers with evaluating skills and differentiating his own elements that

affect his own success are taken into consideration.

Moreover, in the section of “organization”, what an optimal
organization structure could be made for crisis management and developing
organizations as a changing process that aims to increase the performance
of the whole organization. Because the crisis management requires many

changes in an organization, the examination of this subject is very important.

The crisis time (during crisis) is defined as crisis management
activities, the analysis of crisis, defining the crisis development process and
controlling crisis as diminishing and limiting its effects. After-crisis activities
are determining the effects of crisis, correcting its faults, and analyzing the

activities to learn lessons for the future.

The last section is an example of crisis management activities in an
application. In this section, the organization is an enterprise that writes
software and does system engineering. The foundation of this last section is

to explain how to apply our theories into practice.

Because the crisis is situation that occurs spontaneously and show
changes according to many factors it is very hard to define standards for
crisis management. However, it is an advantage for managers to know the
reasons for crisis, what crisis means and what general activities could be

done during crisis.

This thesis aims to explain the importance of crisis management to
people who are interested in crisis scientifically and to managers who have to
cope with the technological and strategically changes of this age and this
work also has put forward that crisis management should be a basic function
for the business enterprises.

VI



1.KRiZ KAVRAMI iLE ILGILI GENEL BILGILER
1.1.KRiZiN TANIMI VE OZELLIKLERI
1.1.1.Krizin Tanimi

Literatlrde, kriz kavrami tanimlandigi bilime gére farkhlik gésterse de,
hepsinde ortak olan nokta krizin olagan digi bir gelisme olmasidir. Kriz,
kelime anlami itibariyle "Bir isin, bir olayin gectigi karisik safha", "icinden
ctkilmasi zor durum" , "Birden bire meydana gelen kotuye gidis yénindeki

gelismeler ve tehlikeli an" olarak tanimlanir.’

Kriz, daha iyiye veya daha kétlye dogru bir dénim noktasi; kati kararlarin
verilmesi gereken kritik zamandir® Tirkce sdzliiklerde "buhran" olarak da
gecgen kriz; herhangi bir halin tabii gidisi sirasinda meydana ¢ikan ve tabii
olmayan sikintili ve tehlikeli devre olarak da tanimlanir. Yine kriz, "Onemli bir
gelisme veya degisme oldugunda iyilesme ve yok olmaya ydnelik olarak

ortaya cikan rahatsizlik anlamina gelmektedir3

Kriz; problemlerin ¢ézUmleri icin careler aramaya c¢aligirken, ani olarak

ortaya cikan tehlikeli bir durumdur ve sistemi pargalanmakla tehdit eder*

Kriz; bir butine, bir sisteme fiziksel etkide bulunarak sistemin temelini,

6znel yapisini ve esaslarini tehdit eden bir bozukluktur®

Kokeni oldukga eskiye dayanan bu kavram tip, iktisat, politika, psikoloji
gibi bilimlerde farkli olaylara gére ele alindidi i¢in tanimlari da farkhdir.

'D.Mehmet Dogan , Blyik Tirkge Sézlik, Ankara: Birlik Yayinlari, 1982, s.
609

*Webster's Ddictionary, Massachusetts ; g . & C.Merriam Company, 1982, s.
267

3The Oxrord Dictionary,v, 11 Oxford : 1961, s. 1178

*Patrick Lagadec, Preventing Cahos in a Crisis, New York: McGraw-Hill
,1993, s.20

°T.C.Pauchant - I.1.Mitroff, Transforming the Crisis-Prone Organization, San
Francisco: Jossey-Bass Publishers, 1992, s.12



1.1.2.Farkh Bilimlerde Kriz Kavrami

Tip biliminde kriz; agrli, 1zdirap veren siddetli bir ndbet hali yada

fonksiyonlarin bozulmasina sebep olan hastalik durumu olarak tanimlanir®.

Psikolojide kriz; kigilerin yasamlarinda stregelen gelisim slrecinde
degisim kdkenli, hassas bir donim noktasidir’.

Politikada kriz; bir karar birimine ait temel amagclarin tehdit edildigi bir
stre¢ olarak tanimlanir. Politik bilimciler krizi, politik liderin basarisizlig,
politik sistemin idaresizligi, farkh siyasi partilerin yetersizligi yada uluslararasi
politik sistemde adilligi gelistirmekteki basarisizlik olarak nitelendirirler®.

Kriz iktisat biliminde, hasta bir ekonomik organizmanin eski bigimde
varligini sturdirememesi ve yeni bir yasama olanagdl elde edebilecegi

degisiklikleri yapmak zorunda oldugu zaman dilimi olarak tanimlanir®.

Ekonomi literatiriinde kriz durumu, enflasyon, issizlik, durgunluk,
blatce aciklari,resesyon gibi kriterlerle aciklanir. Uluslararasi ekonomik
sistemin, ilkelerinin uygulanmasindaki genel basarisizlik veya hikimetler

tarafindan verilen bazi kararlar ekonomik kriz sebebi olarak gériiliir'°.

Sosyologlar, krizi; sosyal degisikliklere karsi dirti ve motivasyonun
azalmasi, otoriteye kargi micadele, kontrol mekanizmasindaki basarisizlik,
bireyselligin artmasi ve aile, toplum, millet din anlayislarinin eksilmesi,

gerilemesi olarak nitelerler'.

Tarihgiler, toplum bireyleri arasindaki uyumun azalmasi sonucu askeri
glcun ve teknolojinin asar genislemesi gibi durumlarda krizden bahsederler.

*Webster's 5.267 (Crisis Maddesi)

"Webster's, 5.267 (Crisis Maddesi) )
8Joseph F.Bouchard, Command in Crisis New York: Colombia University
Press, 1991, s.13

°Albert N.Link, Mastering the Business Cycle: how to keep your company on
track in times economic change, Chicago: Probus Pub. Co., 1991, s.15
1__°F.Blokck, The Origins of International Economic Disorders, Berkeley:
University of California Press, 1979, s.22

"'Christine M.Pearson - L.K. Harrington - LI Mitroff, The Essential Guide to
Managing Corporate Crises, New York: Oxford University Press, 1996, s.16



1.1.3.isletme Yénetimi Acisindan Kriz

isletme ydnetimi agisindan, krizin genel kabul gérebilecek bir tanimini
yapmak olduk¢a zordur. Yonetim yazarlarinin gogu krizi her ydnayle ele
almaz. Konuyla ilgilenen arastirmacilar tarafindan yapilan g¢esitli tanimlarin
incelenmesi, igletme ydnetimi acisindan kriz kavramini daha iyi belirlememizi
saglayacaktir. Birgok yoénetici krizi; ariza, kaza, ¢atisma, teknik zayiflama,
problem ve diger farkl durumlarla karigtirir. Bu nedenle tanimlarin agik bir

sekilde belirtiimesinde yarar vardir.
1.1.3.1.Kriz Kavraminin Farkli Kavramlarla iligkisi

isletme yonetimi de dahil olmak (izere yukarida diger disiplinler iginde
yapilan kriz tanimlari, kriz kavraminin ¢ok genis bir kullanim alani oldugunu
gOsterir. En asin sekliyle tabii bir felaket halinden, iki uygun amag alternatifi
arasindan birini segme zorluguna kadar heyecan, firsat, korku ve endise

olusturan bircok durumda krizden bahsedilir.

Birgok yonetim bilimci, olay ve kaza kavramlarinin krizden farkli
oldugunu belirtirken, bircogu ayni oldugu disiincesindedir. isletmeye
sistemsel bir bakis acisiyla yaklasildigi zaman, olay, sistemin alt
sistemlerinden sadece birinde meydana gelen bozukluktur. Bu bozulma

sistemin tamamini tehdit etmez.

Kaza; sistemin butinine fiziksel tesirde bulunan fonksiyonel bir
bozulmadir. Bdyle durumlarda sistemin tamami yada bir kismi fonksiyonel
bozukluk giderilinceye kadar durdurulur veya kismen ara verilir. Kriz ise,
butlin sisteme fiziksel etkide bulunmakla birlikte organizasyonun temelini,

6znel yapisini ve mevcut esaslarini tehdit eden bir bozukluktur?.

Bu tanimlara goére olay ve kaza, sistemin isleyisinde aksakliklar
yaratsa da, genellikle sistemin batinine karsi bir tehdit olusturmaz. Kriz ise,
sistemin b0OtininU tehlikeye sokan bir durumdur. Yalniz olay, kaza veya
teknik arizalara kargl gereken énlemlerin alinmamasi halinde kriz meydana

gelme olasihgi ¢ok yuksektir.

'?Charles Perrow, Normal Accident: living with high-risk technologies, New
York: Basic Books, 1989, s.11-13



Problemler ise, sonuclarla, gerceklesen durumlar arasindaki farklardir.
Problemler, yalniz verimliligi azaltici etkiler yaratabilir. Krizler ise etkinligi
azaltmakla kalmayip, Orgutin batandnd, varligini tehlikeye sokar. Burada
dikkat edilmesi gereken konu, problemler zamaninda farkedilip ¢6zime

ulastirilmaz ise, buyuyerek krizlere dénisebilecegidir.

Catisma (conflict); iki veya daha fazla kisi veya grup arasindaki cesitli
kaynaklardan dogan anlasmazlik, zitlagma, uyumsuzluk, birbirine ters disme
olarak tanimlanabilir’®. Catismalar modern yénetim ve organizasyon
anlayisina gére kaginilmazdir. Yeniligi, degisimi, yaraticihk ve performansi
olumlu yénde etkileyen catismalar surekli bir hal aldiginda buyik boyutlara
ulasabilecek olumsuzluklara da neden olabilir. Kararlarin gecikmesi ve
verilememesi, tavizlerin sorunlarin ¢dézmeye yetmemesi gibi durumlar

zamanla organizasyonun varhgini tehlikeye sokar.

Bu aciklamalardan da anlasilacagi gibi catismalar her zaman 6rgatin
varligint  surdirememe tehlikesi muhtemel bir krize sebep olabilir.
Organizasyonlarda cesitli diizeylerde ve cgesitli taraflar arasinda ortaya c¢ikan
catismalarin nedenlerini bilmek, geligtirilecek ¢6zim yollan agisindan
6nemlidir. Bu ¢atismalardan bazilarinin kaynagi kigilerin iginde bazilar kigiler

arasinda, bazilari da organizasyondaki ¢esitli birimler arasindadir.

Farkli kavramlarin aciklamalarina bakacak olursak bir durumun kriz
olabilmesi i¢in sistemin butinine etki etmesi gerektigi sonucunu ¢ikarabiliriz.
Krizi tanimlarken daha 6nce de belirttigimiz gibi olay, kaza, problem, teknik
ariza, catisma durumlarinda ayrit edebilmek ¢ok dnemlidir.

Bu aciklamalara gére krizin ilk sarti, sistemin tamamina etki etmis
olmasidir. Kriz, girdiden ¢ikti slrecine kadar sistemin bUtin unsurlarinda,

teknik esaslarinda bir bozuklugu gdsterir.

3Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, istanbul: isletme Fakiiltesi Yayini, 1989,
s.328



Sistemin klcUk bir parcasinda meydana gelebilecek, olumsuz bir
degisim diger degiskenleri etkilerse, birgok olay kazaya ve kazalar krize
dénisebililer.  Ornek  olarak, nikleer endistride birgok olayla
karsilagiimasina ragmen sadece birkagl kazaya déntsmausttr. Bu endistride
dinyaca bilinen iki tane blyUk kriz yasanmistir. Bunlardan biri Amerika'daki
Three Mile Island, digeri Rusya'daki Chernobly krizidir. Oran ¢ok kiigtk gibi
goriinse de, etkileri oldukca bilylik olmustur. Onemsiz gibi gdriinen bir ¢ok
bozukluk, aksaklik blyUk krizlere neden olabilmektedir.

Kriz, kendini besleyen Kkisirdbngl denebilecek olagandstli bir
durumdur. Bu dbénglylU bireyler yada sistemin kendisi yaratir. Sistemlerin
karmasa derecesi etkinin degiskenler Uzerine yayilmasini artirmaktadir.

1.1.3.2.Yonetim Acgisindan Kriz Tanimlamalari

Daha 0Once de belirttigimiz gibi kriz kavraminin tanimini yénetim
bilimcileri sdrekli tartismaktadirlar. Bu nedenle, farkli gérusleri agiklamak,

krizin igletme ybnetimi agisindan her yonu ile tanimlanmasini saglayacaktir.

Kriz kavrami icin en klasik tanimlama, krizin, 6rgitin amaglarini
korumak ve cevap verebilmek icin 6rgitin zamanini sinirlayan beklemedigi

bir durum oldugudur.

Kriz; bir sistemin tamamina fiziksel bozukluk yaratarak tesir eden
durumdur. Sistemdeki UOyeler, bulunduklari tahminlere karsi savunma
mekanizmalari gelistirmeye ve hatali dayanak noktalarini bulmaya zorlanirlar.
Kriz; sistem anlayisina goére girdilerden ciktilara kadar sistemin b(tin
unsurlarinda olusan bir bozukluktur'.

“Charles F.Herman, "Some Consequences of Crisis Which Limit the Viability
of Organizations," Administrative Science Quarterly, V.8, N.1, June 1993,
S.61

®D.Katz-R.L.Kahn, The Social Psychology of Organization New york: Willey
Books, 1978, s.14



Kriz; organizasyonun varhigini tehlikeye sokan, organizasyonun
yasamina karsi bir tehdit, dinamik yapisini yokedici bir etkidir'®. Kriz;
organizasyonun temel amagclarini tehdit eden ve kimi zaman yok olmasina
sebep olan, acil midahaleyi zorunlu kilan, organizasyonun 6énleme ve uyum

mekanizmalarini yetersiz hale getiren gerilim durumudur’

Krizin teoriden ¢ok pratige yonelik bir tanimlamasinda ise, kriz kritik
zamanlarda etkili olan, belirsizlik ve riskin oldugu bir dénim noktasi olarak
g6rallr. Kriz, is dinyasinda bazi 6zelliklerle tanimlanabilen bir durumun ilk
belirtisidir.

Ozellikler:

icinde bulunulan durumun siddeti siirekli artar.

Organizasyon, basinin ve hikimetin siki bir incelemesi altina girer.
Organizasyonun normal igleyis diizeninde aksakliklar meydana gelir.
Organizasyonun toplum zerindeki olumlu imaji tehlikeye girer.

YV V V V V

Organizasyonun temel esaslari tehdit altinda kalr'®.

Son senelerde yo6netim agisindan krizi inceleyen yazarlar, krizi
paradoksal bir yaklagimla ele alirlar. Bu yazarlar, krizi sadece olumsuz bir
durum olarak kabul etmeyi ybnetimdeki en hatal fikir olarak gérurler. Bir
krizin hem olumlu, hem olumsuz iki yéninin bulundugunu, sadece tehlike
yada firsat olarak ayrilmamasi gerektigini savunurlar. Olaylari, 6lim-yasam,
dizen- karmasa, yapici-yikici, olagan durum-kriz olarak hepsinin birlesimini
dislUnerek ele alirlar. Bunlarn birer zithk olarak goérmezler. Bu kritik
paradoksal gérls Uzerinde gorls Uzerinde simdiye kadar sadece birkag
yazar durmustur.

'®M.L.Tushman, "Convergence and Upheaval," California Management
Review, 1980, s.29

""H Kuklan, "Crisis  Confrontation in International Management;
Consequences and Coping Actions, " Management International Rewiew,
V.28, N.3, 1988, s.21-30

8Steven Fink, Crisis Management, New York: American Management
Association, 1980, s.15



Krize paradoksal yaklagimi tam olarak benimsememekle birlikte, bu
gOrust destekleyici gorUgleri bakis agilarina goére U¢ gruba ayirmak

mUmkindir:

Birinci grupta, sosyal ve tarihsel bir slreci dikkate alarak kriz artan
ilerlemenin neticesi olarak goruldr. Kullanilan karmasik teknolojinin sonucu
olarak kriz normal bulunur. Bu gértse gbre, krizlerin sebepleri verilen yanhs
kararlarda degil, modern teknolojinin getirdigi karmasik iligkilerde aranmalidir.
Teknolojik sistemlerin  sdrekli ilerlemesi, bireyin anlayis, kontrol ve

davraniglarini gelistirmesini engelleyici olarak goéralar.

ikinci grupta, krize sosyolojik ve politik olarak yaklasirlar. Birinci
grubun aksine krize, sorumluluk verilen birey yada gruplarin yanlis
kararlarinin bir sonucu olarak bakilir. Krize yakalanmamak igin, karar verici
Uzerindeki mevcut zorlamayl azaltarak, olusabilecek felaketlerden

sakinilabilecegi savunulur.

Uciincii grup, diger iki gériisi tamamlamaya calisirlar. Teknolojik
sistem ve onlari yéneten bireyler arasindaki iligkilerle, sistemin karmasiklig
ve verilen yanhs kararlar, kisaca her iki boyutta krize sebep olan normal
durumlar olarak gérulir. Bireyin kararlari ve bireyin midahalesinin etkisi
relativ kabul edilir. Buna gére sistem, kendi kompleks yapisindan etkilenir ve
olumsuzluklarinda, ¢ézimlerin de kaynagi verilen kararlardir. Kompleks
sistemdeki krizler, sistemi olusturan degiskenlerin dogal yapisindaki
paradoksalliktan fazlaca etkilenirler.

Sistemsel bir bakig agisiyla krizin sebebini bir veya iki noktada
odaklamak imkansizdir. Krize sistemsel yaklasim, bir batinin iginde, bir
parcanin islemez duruma geldigi zaman, etkilerinin neler olacaginin daha iyi
g6rilmesini saglar. Sistemdeki diger degiskenlerin etkisiyle, bir noktadaki
bozukluk zamanla yayilip bitin sistemi tehdit edecektir.



Tdm bu tanimlamalardan goérulecegdi gibi igletme ydnetimi agisindan
krizin genel kabul gbrecek bir tanimlamasini yapmak oldukg¢a zordur. Krizin
yapilan tanimlamalarda ortak olan tim 6zelliklerini géz 6nine alarak kriz

kavramini tekrar tanimlayabilir:

Kriz; 6rgitin énleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek,
amag, deger ve kaynaklarini tehdit eden ve o6rgutd varhdini sdrdirme
tehlikesi ile karsi karsiya birakan bir durumdur. Kriz ayni zamanda, ani olarak
ortaya ¢lkmasi sonucu belirsizlik ve zaman baskisi nedeniyle, &6rgut
dyelerinde gerilim ve stres artigl yaratan, acil midahaleyi gerektiren gerekili
6nlemlerin zamaninda alinmasiyla olumsuz etkileri en aza indirebilecek veya

olumlu etkilere gevirebilecek sinirli zamani kapsayan bir suregtir.
1.2.KRiZ KAVRAMINI TARiHi GELIiSiMi

Kriz, kavram olarak kokeni tibbi ve askeri olaylara dayanan eski bir
kavramdir. Sosyal bilimlerde, kriz kavrami 16. yy da ilk defa iktisat biliminde
ortaya cikmistir. Bu yUzyilda da Avrupalilarin Amerika kitasini kesifleri
sonucu, Avrupa'da azalmaya baslayan degerli maden stoklari, Amerika'dan
gelenlerle takviye edilmeye baslanir. Blylk miktarda degerli maden akisi
sonucu, madenler araciligiyla alinip satilan mallarin fiyatlari yikselir ve ilk
defa "fiyat devrimi" diye adlandirilan durum ortaya ¢ikar. Zamanla fiyatlarin
artmasiyla gelirin para degerinin dismesi ve devlet giderlerinin ylkselmesi
sonucu ortaya ¢ikan kriz, kontrol edilemez bir durum alir. Bdylece sosyal

bilimlere kriz, kavram olarak girmis olur.

Avrupa'da baslayan bu kriz zamanla yayilir ve kisa bir sire icinde
Osmanlilar da etkisi altina alir. Osmanlilarda ilk blylk krizle 1584 yilinda
karsilasirlar’®. Bu tarihlerde, Bagdat, Halep bélgelerinden iilkeye giren
gumdas istilasi sonucu sikke degerlerinde bir dizeltmeye gidilmesi ihtiyaci
olunca bu kriz, "sikke krizi" olarak adlandiriimigtir.

¥"Kriz", Meydan Larousse, Vol 11



19.ylzyil ortasina kadar gérulen iktisadi krizlerin cogu, tarim dretiminin
azligindan meydana gelmis ve iktisadi hayata hafif sanayi hakim oldugu igin,
kolayca gecirilebilmistir. Bu ydzyillarda iktisatcilar krizlerin  nedenlerini
ekonomi disinda aramisglardir. Tarim Uretimindeki azlik onlar igin en dnemli

sebep olmustur. 1948 deki kriz bu tir kriz anlayisinin sonuncusudur.

Bu tarinten sonra hafif sanayiden, agir sanayiye gecis, ulasim
yollarinin genislemesi, batan Ulkelerin para ve bankacilik sistemlerinin
karmasik bir bicimde birbirini etkilemesi iktisadi krizlere yeni bir goéris
getirir’®. Bu gériise gobre, krizler dénemsel dalgalanmalardan veya iktisadi
sistemdeki aksakliklardan meydana gelmislerdir.

Sanayii devriminden sonra hizla gelisen kapitalist ekonomilerde
dénemsel krizler yasanmistir. Bu krizler dénemsel olduklari igin ekonominin
dalgalanmalar olarak gorilirler. iktisadi dalgalanmalar; mevsimlik ve
doénemsel olarak adlandirilsalar da, iktisatgilarin Gzerinde énemle durduklari

konjonkturel dalgalanmalardir.

Konjonktir dalgalanmalari, 6zellikle 6zel girisime dayanan ekonomi
dizenlerinde, yaklasik olarak on yilda bir meydana gelen ve nedenleri ¢ok iyi
bilinmeyen piyasa inis-gikiglaridir. Konjonktirin ydkselme safhasinda,
ekonomi gittikce hareketlenir ve fiyatlar genel dizeye yUkselir, Ucret ve
maaslar artar, talep ve arz ¢ogalir. Ancak, patlama (boom) safhasinda ise en
yuksek tepe noktasina ulastiktan sonra dogal, psikolojik, toplumsal veya
siyasal herhangi bir nedenden dolay! ani olarak bir kriz patlak verir. Bunan
sonra talep azalmaya, igsizlik artmaya, Ucret ve gelirler dismeye baslar.
Sonunda piyasada genel bir yavaglama ve durgunluk ortaya ¢ikar. Durgunluk
safhasinda ekonomik hayat en sikintili zamanlarini yasar. Bu tdr iktisadi
krizlere ilk 6rnek, butin bir Ulkenin ekonomik hayatini kékinden sarsan,
genis etkili ilk sanayii krizi olan 1825 de Ingiltere'de ortaya g¢ikan kriz
verilebilir. Bundan sonra 1852-1920 arasinda dinya ekonomisi sekiz blyuk

iktisadi kriz yagamistir.

2bid.



1929 da patlak veren ve ekonomik tarihinin en agir ekonomik krizi,
dinyanin en gelismis Ulkeleri de dahil olmak Uzere, bircok Ulkede siyasal
bunalimlara hatta rejim degisikliklerine neden olmustur. ABD'de yeni dizen
adiyla bilinen (New deal) ve devlete ekonomik hayata ahgiimamis Olglide
midahale hakki taninmasini saglayan rejim, Almanya'da Nasyonel Sosyalist
parti ve onun bagindaki Hitler'in iktidara gelisi bu rejim degisikliklerine

ornektir.

1929'daki bu buylk dinya krizi Glkemizde sarsici etkiler yapmistir.
Cok sayida calisan isten c¢ikarilmig, Gcretler azaltiimis, 6demeler dengesi
bozulmus, yabanci sermaye girisi durdurulmustur. Tark lirasi ilk
devalliasyonu bu krizde yasamistir. Bu tarihnten sonra 1949-1958-1970-
1980'de Turk ekonomi hayati bUyUk iktisadi krizler gegirmistir.

En yakin 6rnek 1994'den beri TUrkiye'nin yasadigi ekonomik krizdir.
Enflasyonist bltce agiklari, asir dis borglanma, yanhs faiz politikalari ile bir
finans krizi olarak tim Ulkeyi etkilemistir. Uygulanan bir takim ekonomik
O6nlemlere ragmen TuUrk lirasinin degeri digmekte, doviz kurlar ylkselmekte
bunlara bagli olarak da enflasyon artmaktadir. Para piyasalarinda baslayan
ve bir anda ekonomiyi etkisi altina alan bu kriz uzmanlara gére birgcok unsura
baglhdir. Bunlardan bazilari; kamu kesiminin borglanma geredi hizla
blylmesi, bir 6nceki yillarda i¢ talepten kaynaklanan ithalat ile kamgilanan
blylmenin yasamasi, ekonomide ki mal ve faktér piyasalarindaki fiyat

yapisinin i¢ Pazar lehine gelisip ihracati durdurmasidir.

Bu krizin diger yillarda yasanan ekonomik krizlerden farki, Turkiye'nin
ic bor¢larinin en yiiksek duzeye tirmanmasi, enflasyonun 6nce talep sonra
maliyet yonlU olarak nitelik degistirmesi, ithalatin patlamasi ve ddvize olan
asiri talep sayilabilir. Déviz kurlarindaki yikselis durdurulmaz ise, enflasyon
daha da artacak bu durumda yeni devalGasyonlar gerekli hale getirecektir.
Para, bor¢ ve doOviz cephesindeki krizin, reel ekonomiye yansimasi
durumunda, partilerin degismesine ekonomi ancak 5-6 ayda uyum

saglayabilecektir.
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Ekonomik krizler, organizasyonlar Uzerinde farkli boyutlarda diger
krizlerin olugsmasina sebep olmaktadir. Bu krizlere yakalanmak veya olumlu
bir sekilde atlatabilmek icin o6rgutlerin  kriz yénetimi benimseyerek,
planlamalarini énceden yapmalar ginimudzin ¢agdas isletme yapisinda bir

lUks degil, bir zorunluluktur.
1.3.ISLETMELERDE KRIiZiN TiPLERI
1.3.1.0rganizasyonun Hayat Safhasina Bagl Krizler

Organizasyonun 6mr0 iginde, bes safha ele alinabilir. Bu safhalar
sirasiyla baslangi¢, varolus, blyime, genisleme ve olgunluk safhalaridir.
Organizasyon, yapisindaki glcli ve/veya gulgstiz 6zelliklere bagh olarak bir

safhadan digerine gecerken bazi krizlerle karsilasabilir.

Kicik ve Orta Olgekli isletmelerin Tirkiye Ekonomisindeki Yeri,
Baslangi¢c safhasinda yaraticilik potansiyelinin artmasini izleyen 6zerklik
krizi, blylme safhasinda is dagitimi ile buylimeyi izleyen birokrasi krizi ve
olgunluk safhasinda isbirligi ile buyimeyi izleyen g¢ikar gatismalari krizleri

ornek verilebilir?'.
1.3.2.Teknik, Ekonomik ve Sosyal Etkilere Bagh Krizler

isletme yoneticilerine yonelik yapilan arastirmalarda, yoéneticilerin belirli
bazi muhtemel kriz senaryolarini ilk etapta dikkate aldigi gérilmustir. Bunlar
teknik, ekonomik, bireysel ve sosyal iceriklerine gére alti gurup altinda
toplanabilir. Bu guruplar bir sekil Gzerinde gérmek mimkuindir (Sekil 1). Bu
gruplar 6zetle soyledir:

?'Larry E. Greiner, "Evolution and Revolution as organizations Grow, "s.241-
243'den,Rustli Bozkurt , Kuglik ve orta Olgekli Isletmelerin  Turkiye
Ekonomisindeki Yeri, Sorunlari ve G6zim Onerileri-Kicik ve orta Olgekli
isletmelerde ybnetim sorunlari, izmir Ticaret odasi 15.06 1998 Tarihli formu,
s.3-4
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Dis ekonomik tehditler, organizasyonun disindan organizasyonun
ekonomik refahina direkt olarak tehdit ederler. iflaslar, enflasyon,
kanunsuzluk, rigvet, boykotlar, isletmenin hisse cogunlugunu kazanan bagka
bir ydnetim grubu tarafindan ele gecirilmesi bu gruba giren krizlerdir. Blyuk
hasarlar, dogal felaketleri ve ¢cevresel kazalari igerir. Diger bir grup, terdrizm,
kopya haklari, organizasyona igeriden veya disaridan sabotaj, ydneticilerin
kaciriima gibi hayati bir tehlikeyle karsilagmalari, isyerinde farkli tacizler,
asllsiz sdylentileri icine alan bireylerin psikolojilerinde karmaga olusturan

krizlerdir.

isletmenin &zel bilgilerine tehditler; telif haklarini ihlal, enformasyon
kaybi, sahtekarlik ve asilsiz s@ylentiler tri 6rgUtu yipratici durumlardir.
Calisanlarin, mesleki (asbestos zehirlenmesi gibi) veya mesleki olmayan
(caresiz hastaliklar gibi) tehditlerle kargilasmalari diger bir kriz grubudur.
Urtinlerdeki bir takim hatlardan dolayr geri caginm, Uriin/tesis eksikligi,
bilgisayarlardaki arizalar, guvenlik sistemlerindeki eksiklik, teknik hatalar,
bozukluklar grubuna giren ve normal gunlik is hayatinda her zaman

rastlanabilecek tehditlerdir.

Sekil 1 Gzerinde de gbraldigu gibi, yatay eksen dst kisminda kalanlar
daha c¢ok teknik ve/veya ekonomik, alt kisminda kalanlar sosyal durumlari
icerirler. Bu ayrimlar higbir zaman kesin degildir. Genellikle krizlerde hepsi i¢
ice gorundrler. Yapilan ¢odu arastirma, birgcok krizin teknik fonksiyon
bozukluklarindan meydana geldigini géstermistir. Fakat bunlarin bir cogunda
alt sebep mutlaka birey veya sosyal sistemde olusmus bir ¢ékmeyi isaret
eder.

Grafigin sag kismi normal gunlik isletme faaliyetleri sirasinda olma
ihtimali yoksek krizleri gbsterir. Sol kisim ise gerceklesme ihtimali gcok daha

az olan, ama daha siddetli etkilere sahip krizlerdir.

Onleyici faaliyet gruplarini gdsteren seklin (Sekil 2) sag kismi,

isletmenin dis ¢cevresindeki bazi faktorlerle, sol kisim igi faktérlerle ilgilidir.
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Ekonomik ve teknik icerikli krizlere karsi ilk Onleyici strateji,
organizasyonun kanuni ve finansal sistemdeki faaliyetlerin en iyi nasil

olabilecegini seri bir sekilde degerlendiren denetlemeler yapmaktadir.

Guvenlik sistemlerinde, tesis dizayninda, trin paketlemede, teftiglerde
ve organizasyon emir zincirinde sistemli bir model olusturulmasi krizleri
Onleyici dahili birtakim eylemler olabilir. Calisanlarin siniflandirimasi,
davranis profillerinin ¢ikariimasi ve muhtemel bazi durumlara karsi duygusal
ybnlerden birtakim én hazirliklarin yapilmasi karsilasilan krizlerle, endise ve
panik halini azaltacaktir. Duygusal hazirlik olarak adlandirilan bu &nleyici
strateji, birgok yodnetici tarafindan 6nemi tam olarak kavranmis durumda

degildir.

Harici etkilere karsi olusturulabilecek én hazirlik olarak, ikaz sistemleri,

hikumetle iyi iligkiler, planlarin paylasimi, medya egitimi ve yayin yonetimi

sayilabilir.
Dis Ekonomik Tehditler . . isletmenin Ozel
-Kanunsuzluk Teknik / Ekonomik Bilgilerine Tehditler
-Rugvet -Telif hakkini ihlal
-Boykotlar -Enformasyon kaybi
-isletmenin hisse -Sahtekarlik
¢ogunlugunun baska bir -Asilsiz sdylentiler

ybnetimce ele gegirilmesi

2 - I|302uklul§larv N
Y | | pogal aketir Mesleki veya Uineseosig | |9
E 4 _Cevresel kazalar T meilaegtla?:g];yan — ;?:'Z%:;aryarlal’da —
K -Gvenlik /L\
Duyg us_le_ltle f‘\lgitl:l’;sr ikolojik Z'ksstﬁ(rml(?;nde
-Terorizm

-Kopya haklarini ihlal
-Organizasyona igten
veya distan sabotaj

-Yoénetici kagiriimalari

-Soylentiler, dedikodular Psikolojik / Sosyal

Sekil 1.Teknik, Ekonomik Ve Sosyal Etkilere Bagh Krizler

Kaynak: Thierry C.Pauchant - lan I. Mitroff, "Transforming the Crisis-Prone
Organization", s. 28 den gelistirilerek hazirlanmistir.
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Teknik / Ekonomik

Denetlemeler

-Kanunsal/Finansal denetleme
-Hukuki denetleme

-Envanteri azaltma

-Cevresl etkilere karsi denetleme

Organizasyon ici Projeler

-Glvenlik sisteminin emniyetini
arttirici tedbirler gelistirme
-Tesis dizayninda daha sistemli
modeller olusturma

- -Uriin paketlemede cesitli

| modeller geligtirme

C 1 -Farki teftisler

-Organizasyon emir zincirinde
sistemli modeller

Organizasyon Disi
Enformasyon ve
Kominikasyon Saglama

-Medya yonetimi I|J
-lkaz Sistemleri )
-HikUmetle diizenli

iliskiler

-Medyayla ilgili egitimler

Organizasyon icinde Bireylerde
Duygusal Hazirlik

-Calisanlarin profillerinin ¢ikartilip
siniflandiriimasi

-Davranis Profillerine gére
duygusal yénden hazirlanma

Psikolojik / Sosyal / Organizasyonel

Sekil 2.Teknik, Ekonomik Ve Sosyal Etkilere Bagli Krizleri Onleyici Bazi

Faaliyet Gruplari

Kaynak: T.C. pauchant - |. I|Mitroff, a.g.e.

hazirlanmistir.

14

s.31'den geligtirilerek



1.3.3.Belirsizlik Derecesine Gore Krizler

Kriz tdrleri ile ilgili diger bir siniflandirma da krizlerin belirsizlik derecesine
gbre yapilmistir. Bunlar diger arastirmalarda ortaya c¢ikarilan kriz tdrlerinin,
isletme tarafindan énceden tahmin edilip, edilemeyecegine gbére iki grupta

toplanmasidir®.

Krize neden olabilecek muhtemel durumlar sunlardir: igletmeyi direkt
veya endirekt etkileyecek grevler (hammadde veren firmalarin tasimacilik
grevleri gibi), yangin, patlama, kirlilik ve kimyasal madde sizma problemleri,
arin azalmasi, rekabet, disiUk fiyat, alternatif Grlnlerin tlketici tarafindan
tercih edilmesi, hikimet yasalari ve sinirlamalari, vergi degisiklikleri, Pazar
kayiplari, hisse senetlerinde disus, maliyet artislar, hikimet degisiklikleri,

asin ithalat, fiyat digtrmek, alicilarin boykotlari.

isletme tarafindan ilk etapta tahmin edilmeyen krizler su sebeplerden
kaynaklanabilir; sabotaj, ayaklanma, deprem, ydneticilerden birinin rehin
alinmasi veya suikast dizenlenmesi, isletme sahibinin ani vefati,
sansosyonel haberler, hikimet vyetkililerince denetlemeler, skandallar,
beklenmeyen bir dis etkiden Uretim yerinde olugabilecek beklenmeyen
hasarlar (ucak dismesi, firtina, sel gibi), endlstriyel casusluk, tiketici veya
baski gruplarinin érgitl degisiklige zorlamalari (farkli ambalaj gibi), GrGnin
beklenmeyen bir yan etkiye neden olmasi, savas-ihtilal gibi olaganUsti

durumlar.

Krizin, tipi organizasyona etkisini ve organizasyonun cevabini degistirir.
Kademeli bir degisikligin oldugu yerde bu degisikliklere yakindan ilgilenenler
tarafindan kriz kolayca anlagilabilir. Hatta krizi farkinda olurlarsa krizin

varligina inanmayabilirler. Bu krizlere, siirlingen kriz (creeping crisis) denir®.

22 Frank Jefkins, Puplic Relations for Your Business, London: Mercury
Business Paperback, 1990, s.149-150

2 A. Kouzmin-A Jarman, "Creeping Crisis, Environmental Agendas and
Expert Systems: A Research Note", 22. International Congress of the Institue
of Adminisrative Sciences, July 1992 Vienna, s.5
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HukOmetteki degisiklikler, bltce kesintileri, rekabet, Grin azalmasi gibi
tahmin edilen ve ydnetimin cevap verebilecegi krizler rutin krizlerdir. Bunlar
icin muhtemel planlar belirli durumlara gére 6nceden hazirlanir. Uyeler tehdit
ve kayitlara karsi hazirhklidir. Bu tOr krizler optimallikten uzak kararlarin
verilmesi sonucu, ¢dézimlerin tam olarak tanimlanamadigi durumlarda moral
kaybina sebep olabilir. Bunun yanisira organizasyon krizden etkilenmeden
kurtulabilirse de, bu taktirde motivasyonu muhafaza etmek hatta artirmak
mimkandur. Boyle durumlar profesyonel kriz yoneticilerinin  yetismesini

saglar.

Organizasyonun tahmin edebildigi beklenmeyen, ani tehdit ve kayip
olusturan krizler organizasyonun gelecegini tehlikeye sokar. Beklenmeyen
durumlar igin olusturulmus muhtemel planlari olmadigr igin, ydnetim
genellikle hemen bir savunma mekanizmasi gelistirir. Buna sok sonrasi
kusatma stratejisi denebilir. Gruplar ve bireyler pozisyonlarini koruma
cabasina girerler. Bu durum cogunlukla stratejiyi basarisizhga ugratir ve
bazen calisanlarin bir kisminin isine son verilmek zorunda kalinir. Sonucta
organizasyonda catigsmalarin olusma ihtimali yUkselir. Kisaca sistemin bir

parcasi duzeltimeye calisirken bagka bir parcasi bozulabilir.

1.4.ISLETMELERDE KRIiZE NEDEN OLAN FAKTORLER

Organizasyonun teorisindeki biyolojik anlayisin amaglarindan biride dogal
aylklama teorisinin kurumlar hayatinda da uygulama alani bulmasidir. Bu
disunlse gore, isletmeler hayatlarini strdirebilmek igin strekli bir savasim
durumundadirlar. Bu savasim, icinde yasadiklari ¢evrenin toplumsal, siyasal,
hukuksal, dogal, ekonomik ve teknik ydnlli risk ve tehlikelerine kargi olusur.
Bu cesitli ¢evre kosullarinin tipik ortak 6zellikleri devamli degdisme ve
dalgalanma durumunda bulunmalaridir. isletmenin yasama ve gelismesi bu
degisme ve inig-gikislara uyma gucine, bu glgte ydnetim organinin bu
konudaki yetenek ve becerisine bagli olacaktir.
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isletmenin, cevrenin degisen kosullarina uyum saglamasi ortam ile
iliskisini kesecek, buda isletmenin yasamini tehlikeye sokacaktir. isletme ve
cevresi arasindaki bu uyumsuzluk muhtemel krizlerin habercisidir.
Uyumsuzluk, igletmenin genel ve yakin cevre kosullarindan yada igletmenin
yapisal 06zelliklerinden kaynaklanabilir. Buna goére krizi ortaya c¢ikaran

faktorleri igletme ici ve igletme disi olmak Gzere ikiye ayirabiliriz.

1.4.1.isletme Digi Faktorler

isletmenin ekonomik faaliyeti ve kaynaklarinin degerlendirilmesi kapali
bir stire¢ icinde degil, faaliyetlerini kosullandiran genis ekonomik, sosyal ve
teknik bir cevre iginde olusur. Dis cevreden kaynaklanan degisiklikler
isletmelere bazi firsat ve tehditler sunar. Organizasyonlarin varliklarini
surdurebilmeleri firsatlarindan yararlanip tehditleri en aza indirebilmelerine
baghdir. Bu tehditlere karsilik vermemeleri sonucu organizasyon krizle

karsilasabilir.

Devlet ve yerel ybnetim dizenlemelerine iligkin faktorler, Pazar
kosullari ve musteri 6zelliklerine iligkin faktérler, rekabet kosullari, satici
piyasasina iliskin faktorler, finansal ve sendikal kurumlara iligkin faktorler
isletmenin yakin c¢evre faktorleridir. Ekonomik, sosyo-kdltirel, politik,
teknolojik ve dogal cevre faktérleri isletmenin genel cevre faktdrleri olarak

adlandirilabilir.

Yukarida sayilan igletme digi ¢ikar gruplar ile iligkilerini bigimi ve
siyasal, ekonomik, hukuksal, toplumsal ve dogal ortami kuruluslar Gzerindeki
etkilerini olumlu yanlar oldugu kadar olumsuz yanlari da mevcuttur. Bu
faktorlerdeki beklenmeyen degisimlere uyumsuzluk 6érgut igin bir kriz nedeni
olabilir.
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1.4.1.1.Ekonomik Cevre Faktorlerinde Degisiklikler

Ekonomik cevrede meydana gelen degisikliklerin belirsizligi ve
karmasikligr organizasyonlarin krizle kargilagsmalarinda en basta gelen
faktérdir. Ekonomik belirsizlik ve karmasikliklar ekonomik sistemlere de
baghdir. Merkezi planli ekonomilerde belirsizlik derecesi, Pazar
ekonomilerine gbre daha azdir. Bu sebeple Pazar ekonomisinde faaliyet
gOsteren bir organizasyonun ekonomik cevreden kaynaklanan degisimlere
uyum saglayamamasi ve sonucgta bir krizle karsilasma olasiligi daha
yUksektir.

Ekonomik bazi faktdrler organizasyonun amaglarina ulasma ve

basarili olma durumuna yardimci olacak veya giiclestirecektir. Bu faktérler®;

> Uriin ve hizmet fiyatlarindaki enflasyonist ve deflasyonist egilimler:
Enflasyonist egilimler fazla ise organizasyonun fiyat ve Ucret kontrolleri

yapmasi zorunlu olacaktir.

> Para politikasi, faiz oranlari, milli paraniz diger paralara oranla revalle

veya devalle edilmesi.

> Vergi politikalari: Bireylerden ve kurumlardan alinan vergi oranlari,
O6demeler dengesi, dis ticaret agiklar veya fazlahgi, gimrik duvarlari.

Ekonominin depresyon, gelisme, yenileme veya refah seviyesinde olmasi
organizasyonlar tzerinde ¢ok farkl etkilere neden olur. ekonomik gidisle ilgili
olarak ortaya ¢ikan hususlar bazen firsatlarin bazen tehlikelerin kaynagini
olusturabilir.

2 Jauch Lawrence-William Glueck, Business Policy and Strategic

Management, New York: McGraw Hill Book Company 1988, s.90-91
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1.4.1.2.Dogal Cevre Faktorlerinde Degisikler

Dogal kosullarin yarattigi risk ve tehlikeler ile, degisme ve inig-
cikiglarin etkilerini tim organizasyonlarda gérmek miamkuandur. Krize sebep
olabilecek en &énemli etkiler, deprem, sel, yangin, kuraklik gibi dogal
afetlerdir. Bu tdr kriz durumlarinda organizasyonun alacagi 6nlemler ne yazik

ki sinirlidir ve kontrol edilemeden ani bir sekilde ortaya ¢ikarlar.
1.4.1.3.Sosyo-Kiilturel Cevre Faktorlerinde Degisiklikler

Sosyo-kultirel ¢evrede olusan degisikliklerden organizasyonlarin
ybnetimi cesitli sekillerde etkilenir. Toplumun nlfus miktari, bilesimi, bilimsel
ve kultirel duzeyi, gérenek ve gelenekleri gibi sosyo-kultirel kosullardaki
degisimler farkli firsat ve tehlikeleride beraberinde getirirler. Ekonomik yagam
ve faaliyetin hem amaci hem yaratici etmeni olan insan unsuru, hem talebi
hem arzi belirleme durumundadir. Bu nedenle ydneticiler, toplumu olusturan
bireylerin psiko-sosyal niteliklerini yakindan tanimak zorundadir. Aksi
takdirde sosyo-kiltlrel faktdrlerdeki 6nemsiz sayilabilecek bir degisim

organizasyonu bir anda krizle kargilastirabilir.
1.4.1.4.Teknolojik Cevre Faktorlerinde Degisiklikler

Teknoloji degisimleri organizasyonun amaglarini gergeklestirmesini
iyilestirecek buyuk firsatlari sundugu gibi, varligini tehlikeye sokabilir. Gelisen
teknolojileri blnyesine uyduramayan isletmeler, kendilerini krizle karsi
karsiya bulabilirler. ileri teknoloji ile tiretilen mal ve hizmetler, mevcut mal ve
hizmetleri ikame edici 6zellikler tasiyabilir. Ornegin, bilgisayarlar ¢ok yeni
ekonomilerin dogusuna ve gelismesine firsat hazirlarken, eski yol ve
yéntemler igcinde tehlike olusturur. Bu konuda birgok érnek verilebilir.
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Organizasyonlarin krizle karsilagsmasinda oldukca etkili olan teknolojik
degisiklikler bazen bittn endUstriyi yok etme tehlikesine sokacak kadar hizli
cikabilir. Buna uyum saglayamayan organizasyonlar kendilerini krizin icinde
bulurlar. Bazi bilimciler krizi, artan ilerlemenin meydana getirdigi karmasik
teknolojinin  dogal bir sonucu, modern teknolojinin getirdigi karmasik
iligkilerde krizin unsuru olarak gérarler.

1.4.1.5.Hukuksal Cevre Faktérlerinde Degisiklikler

Toplumun hukuksal ve siyasal diizeninin, anayasa basta olmak lzere
tim kanunlarin, isletme ydnetimi Gzerindeki etkileri genis kapsamlidir.
Devletin organizasyonlarin faaliyetlerini dUzenleyici nitelikteki karar ve
yasalarinda meydana gelen degisiklikler organizasyonlari krize géturebilir.
Yine devletin Ucret ve fiyatlarla ilgili denetim, is glvenligi, ¢calisma kosullari,
tiketicinin ve ¢evrenin korunmasi ile ilgili hukuki dizenlemeleri isletmelerin

yasamlari Uzerinde etkili olur.
1.4.2.isletme ici Faktorler

Dis cevrenin sabit denge halini koruyamamasi ve surekli degismesinin
yanisira, organizasyonun bu degisikliklere uyum yeteneginin zayif olmasi
krize esas sebep olmaktadir. Organizasyonun vyapisal Ozellikleri ve
yonetimdeki eksiklikler dig cevredeki dedisiklikleri birer krize g¢evirebilir.
Gergekte dis ¢evre tamamiyla kontrol ve tahmin edilemeyecek durumda ise,
baglangigta kriz dig ¢evreden kaynaklaniyor gibi gérinir, oysa ¢ogu zaman
esas neden organizasyon ici faktérlerdir. Bu faktdrleri séyle gruplayabiliriz®® ;
yOneticilerin yetersizligi, bilgi toplama eksikligi, organizasyonun gec¢misi ve
tecrubeleri, organizasyonun merkezilesme derecesi, isin 6zellikleri, mal veya

hizmetin tard, yapr esnekligi ve karar verme gibi yapisal 6zelliklerdir.

% T.W. Milburn - R.S. Schuller - K.H. Watman, "Organizational Crisis, Part 1:
Definition and Conceptualization," Human Relations, V.36, N. 12, 1983,
s.1150
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Yoéneticilerin yetersizligi; organizasyonlarin krizle kargilagmalarindaki
en onemli faktérdir. Bu yetersizlikler, kararlarda tahmin niteliginin zayif
olmasi, yeni problemlerin farkliigini kavrayamama ve onlara eski ¢6ztmler
uygulama, cevrenin aktif ve dinamik yapisi kargisinda pasif kalma, sistemi
kusurlu bulup krizi inkar etme, krizi algilamada etkili olan kisilik yapisi (bir
birey igin kriz olan bir durum, baska biri igin olmayabilir), yoneticinin moral,
ama¢ olusturma, motivasyon, inan¢ gibi  6zel  sorumluluklari

algilayamamasidir®.

Bilgi toplama yetersizligi nedeniyle organizasyonun c¢evresindeki
olumsuz etkilegsimle ilgili sinyalleri alamamasi krizi énlenemeyecek duruma
getirir. Burada ¢evresel analiz teknikleri, uyari sistemleri gibi krizi anlama ve
cevap verebilme ile ilgili bazi teknikleri kullanabilme kapasitesi ¢ok buyUk

Onem tasir.

Organizasyonun gecmisi ve tecribeleri ortaya ¢ikan kriz durumlarinda,
genellikle 6nceki yontemlere baglh kalmalarina neden olur. organizasyonlar
¢cogu zaman gecmisi ve mevcut surecleri koruma egilimindedirler. Ancak her
krizin farkli 6zelliklerinin olmasi sebebiyle ge¢cmis ¢éziUmlerin, aynen buglnki
durumlara uygulanmasi muhtemelen istenen basariyl saglamayacaktir.
Yapilmasi gereken gecmis krizlerde basari saglayan faktorlerin algilanip
yenilerde rehber olarak kullanilmasi ve yapilan hatalarin da

tekrarlanmamasina galigiimasidir.

Bunlarin yanisira, isin Ozellikleri, mal veya hizmetin tar, 6rgut
yapisinin sekli ve esnekligi, karar verme mekanizmasinin igleyisi gibi
Ozelliklerde krizin meydana gelmesinde etkili olabilirler.

26 ibid, s.1151
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2.i$LETMELERDE KRizZ YONETIMI
2.1.Kriz Yonetiminin Tanimi Ve Ozellikleri

Kriz yonetimi, basarili bir ¢ézime ulagsmak i¢in hangi stratejilerin segcilip
uygulanacagina karar vermek ve bu kararlarin nasil verilecegini bilmektir®”.
Kriz ydnetimi, buginin kompleks dinyasinda organizasyon, insan ve
teknoloji arasindaki bagin anlasilarak, krizlere sistematik bir sekilde

yaklasiimasidir?®,

Kriz yonetimi, krize neden olan etkenlerin sogukkanlilikla saptanmasi,
uzun vadede sorun c¢ikarmayacak dizeltici 6énlemlerin alinmasi, gelecekte
olmasi muhtemel bir krize karsi esnek acil durum plani yapilmasidir.
Organizasyonun varligini strdidrmesini tehlikeye sokabilecek veya olanaksiz
hale getirecek slreglerin ortadan kaldirlmasi cabalari, olarak da

tanimlanabilir.

Ayrintili bir tanimlama yapilacak olursa, kriz yonetimini kriz dncesi, kriz
sirasi ve kriz sonrasi faaliyetlere gore birbirinden ayrilmayan ama ¢ safhali
bir tanim yapabiliriz. Kriz éncesi muhtemel krizlere kargi uyari sinyallerinin
degerlendirilip hazirlik ve engelleme sistemlerinin kurulmasi, kriz sirasinda
krizin ortadan kaldirilmasi igin kontrol altina almaya ¢alismasi ve etkilerinin
en aza indirilerek denge durumuna doénUslin saglanmasi, kriz sonrasi
degerlendirme yapilarak gerekli 6égrenmenin saglanmasi sirecidir. Kriz

yOnetiminin 6zelliklerini syle siraliyabiliriz:

" S.Fink, a.e.g., .83
% Firedaus E.Urwadia, "Crisis management and the organizational mind,"
Techological Forecasting & Social Change, Agust 1991, v.40, N1, s.34
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> Kriz yénetimi organizasyonun muhtemel krizlere kargl daima hazirlikh
olmasini saglar. Boylece tehlike ve firsatlari kolayca degerlendirme imkani

olur.

> Kriz ydnetimi, yonetimin c¢ok yeni, 6zel bir tirdir ve birden fazla
safhadan olugsan karmasik bir sUregtir.

> Kriz yOnetimi, organizasyonun yasamini devam ettirmesini tehlikeye

sokabilecek yada olanak digi birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir.

> Etkin bir kriz yonetimi, organizasyonda krizin kisa strede kontrol altina
alinip kayip ve zarlari sinirlayabilme avantajina sahiptir

> Kriz yénetimi organizasyonun &zelliklerine gére farklihk gosterir.

> Kriz ybnetimi, stratejik yonetim ve risk yOnetimi ile benzer yoénlere

sahiptir.

2.2.KRiZ YONETIMININ RiSK YONETIMi VE STRATEJIK YONETIM
ILE iLiSKiSI

isletmeci ve yonetici, basinda bulundugu kurumun, iginde yasadig
dinyanin hangi yénde degismekte ve gelismekte oldugunu bilirse, basari
orani artacaktir. Bdylece karar, dnlem ve planlari bigcimlendirme olanagini
elde eder. S6zU gegen degisime ve gelisme egilimleri, onlarin nedenleri,

etkileri ve sonuglarina gére, yén ve énemde olurlar.

Kriz ybénetimi, risk yénetimi ve stratejik ydnetim, ydnetim bilimine hizli
degdisim egiliminin getirdigi, organizasyonun ve yoneticileri, gelisen dinamik
dinya kosullarina hazirlayan yonetim sekilleridir. Yonetimin gerektirdigi tim
6zellikleri tagimakla birlikte, birbirleriyle benzerlikleri veya farkhliklari vardir.
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2.2.1.Kriz Yénetimi ve Risk Yénetimi iligkisi

Risk, zarara ugrama tehlikesi, olmasi yakin olaylardan istenmeyen
durumlarin gergeklesmesi ihtimali olarak tanimlanir. GUnumilzde gerek
isletmeler gerek bireyler, yasantilari siUresince c¢esitli risk durumlariyla
karsilagirlar. Tehlikelerin varh@r ve tehdidi, kisileri ve kurumlari bu tehlikelere
karg! bir takim tedbirler almaya yodneltmistir. Risk yénetimi de bu tedbirlerden
biridir.

Risk yo6netimi, igletme kararlarinin arzu edilmeyen ters sonuglarinin
olasiligini azaltmak igin, yéneticilerin kullanabilecegi cesitli mekanizmalarin
etkin bir sekilde uygulanmasini saglar. Baska bir deyisle; isletmenin
performansini etkileyen belli bash riskleri g6z dnltne alir, bu riskleri ve/veya
isletmeye etkilerini kontrol etmek icin alternatif stratejiler saptar ve bu

stratejileri igletmenin genel karar verme prosedirt ile bitlinlestirir®®

Risk ybnetiminde, uygulanabilen yéntemler genelde, riskten kaginma,
riski devretme, riski saklama ve riski azaltma olarak siralanabilir. Riskten
kacinma, ileride yarar getirebilecek olan bazi eylemlerden, dogabilecek
tehlikelerin daha fazla olacagini dusltnerek kaciniimasidir. Riski devretme,
riski teskil eden faaliyeti baskasina devretme yada risklerin olusmasindan
6tari yasal olarak meydana gelen mali kayiplari baskasina devretme
(sigortalama) olabilir. Riski saklama, eger riskin bir kismi devredildiyse bu
devredilmeyen kisimdir. Bazen riski saklama ihmalden de dogabilir. Riski
azaltma hasara yol acacak bir durumun olma ihtimalini veya mali sonuglarini

azaltmaktir.

? L.B.Lave, Risk Assesment and Management, New York: Plenum Press,
1987, s.37
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isletme icinde ve isletmeler arasi alinan énemli kararlarda, karar verici
olarak bulunan bireylerin aldiklari rol isletmenin gelecegini etkileyerek hayati
bir énem tasir. igletmelerin kargilastiklari birgok kriz durumu, ydneticinin
aldigr kararlar sonucu olusmustur. Risklerin alinmasi yine yonetici
konumundaki bireylerin kararlarinin neticesidir. Ornegin, bir ybnetici isletme
kari icin kisa, orta veya uzun doénemli risk almayr normal gorirken digeri,
emniyete dayall, daima risksiz stratejiler, politikalar, planlar tercih edebilir.
Alinan riskin derecesine ve risk yonetiminin etkililigine bagh olarak, isletmenin
karsilastigl bir kriz durumunun iginde bu riskler gerceklesmis olur. Kisaca
krizler, risk ydnetim metotlarinda bir zayiflik oldugunun géstergesi sayilabilir.

Yoneticiler riski tanimlamak, nicel ve nitel olarak degerlendirmek,
kabul edilebilir duruma getirici ayarlamalari yapmak ve zaman iginde riski
alma yada almama sec¢imini yapmak zorundadirlar. Bu kararlari verirken
bireylerin bazilari risk alici, bazilari riskten c¢ekinicidir. Ornek olarak,
potansiyel kayiplarin bayik olacaginin distnuldaga bir risk durumu oldugunu
varsayalim. Riskten ¢ekinen bireylerin talepleri, kayiplarin en disik seviyede
olmasi, dislk oranda sans almak, daha fazla enformasyon ve daha fazla
kontrol olacaktir. Oysa risk alicilar, yiUksek kayiplari, ylksek oranda bir

degisimi daha az enformasyon ve daha az kontroli kabul edeceklerdir.

Belli oranda kayiplara maruz kalinacak bir risk durumu oldugunda,
riskten c¢ekinenler sorumlulugu paylagsmak isterken, risk alicilar kisisel
sorumlulugu direkt olarak yudklenecektir. Bireylerin risk alimi agisindan
Ozelliklerini belirlemek, alinacak kararlarda yardimci olacaktir. Karar verici,
belli durumlarda bireyin aldigi davranisa bakarak tutarh tahminlerde
bulunabilecektir. Bireysel 6zellikler, kriz ydnetimi iginde risk ydnetimi iginde
oldukga etkili faktorlerdir.
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Risk yOnetiminde, tanimlanan birgok modelin ortak 06zelligi risk
ydnetiminin dért adimli bir proses oldugudur®:

> Riskin teshisi, tanimlanmasi
> Riskin derecesinin tahmini
> Riskin degerlendiriimesi

> Riskin yénetimi

Riskin tanimlanmasi, hasar meydana getirecek olay ve durumlarin
tespiti, bu tr hasarlarin olusmasina yol acacak tehlikelerin belirlenmesidir.
Tehlikelerin neler olabilecedine genis bir aciyla bakilmahdir. Bu tehlikeler
Orguth krize sokabilecek bazi tehditler olabilir. Bu tehlikelere bakarken,
Uzerinde Onemle durulacak bazi 6zellikler sunlardir: Riskin  olusma
olasiliginin yuksek olmasi, etkinin yakinhgi, risk hakkinda bilgi (toplumsal ve
bilimsel agidan), risk Uzeri kontrolin durumu, tehlikelerin yeniligi, felaketlere
karsi kroniklesme, korku, sonuglarin sertligi, gelecek nesillere etki, kigisel
kesif derecesi, global felaket karakteristigi, dikkatin derecesi, riskin degisimi

seviyesi, riski azaltmanin kolayligi ve krize dontisme olasiligidir.

Risk yoneticisi, riski tanimlarken genis bir agiyla en kigluk detay! g6z
6nunde tutmahdir. Aksi takdirde gézden kagan ufak bir detay isletmeyi bir
krizle karsilastirabilir. Ornegin, araba (reten bir isletmenin bir fabrikasinda
tavanin bir bélimundn yanici madde ile kapli olmasi gbzden kagirildigi igin,
fabrika tamamen yanmistir. Risklerin tam ve dogru tanimlanamamasi énce
isletme igin bir krize neden olmus, bununla da kalmayip bir felaketle
sonuglanmistir.

®Harry Taback, "Preventing a crisis from getting out of hand," Risk
Management, October 1991, V.38, N.10, s.65
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Riskin tahmini ve degerlendiriimesi, her bir hasar ihtimali
dogurabilecek tehlikeler ile ilgili &nleme tekniklerinin gelistiriimesi, bu teknikler
arasindan isletmeye en uygun olanin secimi, segilen teknigin sonuglarini
takip ve gelismelere gore teknikte bazi revizyon calismalari yapmak olarak
ifade edilebilir.

Risk alan karar vericiler i¢in, asil problem zaman, enformasyon ve
kontrolin ne derecede eksik ve zayif oldugunu belirleyebilmektir. Burada
teshis edilen eksikliklerin derecesine gbre kontrollerini artinrlar ve karar
vermek igin kendilerini daha giivende ve hazir hissederler. Bu birgok durum
icin mumkun olabilir fakat bazi kriz hallerinde iyi bir hesaplama bile yeterli
olmayabilir.

Krizleri ve riskleri birbirinden ayirmak gerekir. Bir krizin iginde riskler
gerceklesmigtir. Krizler, risk yodnetim metotlarindaki zayifliklari ortaya
cikarirlar. Krizle miacadele icin dnemli noktalardan biride, risk ydnetimini

uygulayarak esnek stratejiler gelistirmektir.

Krizle 6rgutin en iyi sekilde nasil micadele edecedini gdsteren karar

verme sisteminin risk yénetimiyle ilgili dért kritik unsuru vardir®':

> Kullanilan otoritenin yapisindaki risk alma orani

> Kriz i¢in kullanilabilecek alternatif planlardaki alinacak risklerin sayisi

ve niteligi.
> Alinacak risklerin i¢ ve dis iletisim sistemlerine etkisi.

> Karar vermenin siklik derecesine gére risklerin olusma olasiligi.

3ibid, .67
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istatiksel veriler gdstermistir ki, zaman ve planlarin secimi, karar
vermenin bir 6zelligi olarak kriz yénetimin kilit noktasini olusturur. Risklerin
olusumunu 6nlemek icin meydana getirilecek stratejiler, yapilacak planlar,
direkt olarak kriz ydnetimini etkileyecektir. Kriz zamanlarinda en 6nemli
faktér, ydnetimin plan asamasinda ve kriz aninda aldigi kararlarin niteligi
olacaktir. Bu kararlarin yapisida yéneticinin risk alict olup olmamasina gére
degisecektir. Etkili bir risk ydnetim risklerin olusmasini ve krize dénismesini
engelleyecektir.

2.2.2.Kriz Yénetimi ve Stratejik Yonetim iligkisi

Stratejik yodnetim; stratejilerin planlanmasi icin gerekli arastirma,
inceleme degerlendirme ve secim cabalarini, planlanan bu stratejilerin
uygulanabilmesi icin her trli yapisal ve motivasyonel tedbirlerin alinarak
yurdrlide konulmasini, daha sonrada stratejilerin uygulanmadan &nce
amaclara uygunlugu acisindan bir defa daha kontrol edilmesini kapsayan
isletmenin  Ust didzey kadrolarinin faaliyetlerini ilgilendiren sOrecler

toplamidir® .

Stratejik y6netimin tanimi ve safhalari organizasyonun kultirine,
misyonuna, yapisina ve amagclarina gére degisiklik gdsterebilir. Tanim nasil
olursa olsun, stratejik yonetimin bazi karakteristikleri vardir. Bunlar; cevreyle
olan iligkilerin odak nokta olarak alinmasi, karmasik c¢ikar gruplarinin
bulunmasi, en tepe yo0neticilerin durumla ilgilenmeleri, organizasyon

genelinde dikkate alinmasi, uygun bir model ve yéntem olusturulmasidir.

Kriz ybnetimini uygulayan isletmeler, organizasyonun batinluguni
dikkate alarak, cevre ile olan iliskisine temel amaglarina ve ileriye yonelik
stratejik gOrUslerine baglh kalarak planlamalarint  yaparlar. Bunlarin
ybneticilerine gbre, eger organizasyon kriz yénetimine mevki saglamasi ¢ok

zordur.

%Erol Eren, isletmelerde stratejik Planlama ve Yénetim, istanbul: i.U. Yayin,
1990, s.16
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Stratejik ybénetimde ilk ve ©6nemli asama c¢evresel degismelerin
incelenmesidir. Cevre, devaml degisen, sabit bir denge halini korumayan
hareketli bir ortamdir. Cevrenin bu belirsizlik hali igsletmeye bazi tehlike veya
riskleri getirir. Bu nedenle igletmeler faaliyetlerini bu degisimlere uygun bir
sekilde dizenlemek igin cevresel faktdrlerdeki bitiin degisime olanaklarini
hesaba katmak zorundadir. Kisaca stratejik ydnetim c¢evrenin idare
edilebilmesi icin stratejilerin hazirlanmasi ve kullaniimasidir. Ozellikle agik-
sistem teorileri g6z 6nUnde tutuldugunda, organizasyonlarin gevrelerine
adapte olmalari ve uyum halinde ¢alismalari, yagsamalar ve buylimeleri icin
ne denli gerekli oldugunu gdsterir.

Kriz yonetimi de cevreyle olan iligkileri énemle dikkate alir, fakat bu
iliskinin yapisi biraz daha farkhdir. ilk olarak, gevre isletmeden ayri, dig bir
varlik olarak gérinmez. Krize hazirlikli organizasyonlarda yoéneticiler, i¢
yaplyla birlikte ¢evreyle iliskileri temel nokta alirlar. Klasik yénetimin sadece
firsat arama dusldncesinden Oteye giderek, bir organizasyonun kendi

cevresine imkanla birlikte nasil bir tehlike yaratacagini da arastirirlar.

Bir yonetim bilimi stratejisti, kainatin onun igin ¢ok blyUk oldugunu
bildigi halde, onunla cesur bir sekilde savasan kisi olarak tanimlamis ve bu
tanimi baska bir yazar sOyle genisletmigstir; Kriz ydnetimi gérusind
benimseyen bir stratejist, kainatin karmasikhgini bilen ve bazen tehlikelerle
dolu ama inanilmaz guzelliklere sahip evrenin henlz ¢ok az bir kisminin
aciklanabilir oldugunu anlayan ve bu kainatin isletmelerin alabilecegi
kararlardan dolayi zedelenebileceginin bilincine varmis olan kisidir®.

Stratejik yonetim, rekabeti ve politik ¢ikar gruplarini géz éniine alarak
en optimal Pazar pozisyonuna ulagsmak icin, karmasik bir ilgi grubunu dikkate
alir. Musteriler (alici ve tiketiciler), rakipler, devlet ve yerel ydnetimler,
anamalcilar (yatinmci ve krediciler), girisimciler bu ¢ikar gruplarina 6rnek
olarak verilebilir.

%T.C.Pauchant, a.g.e., s.128
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Kriz ydnetiminde, ilgi grubu analizlerine biraz daha genis bir ¢cergevede
bakilir. Yukarida saydidimiz gruplarla birlikte kriz ydnetimi, genel toplum
dyelerini, azinliklar ve dezavantajli gruplari ve en 6énemlisi dogay! da g6z
6ninde  bulundurur. Bununla da kalmayip, muhtemel felaketler
olusturabilecek endustriyel krizler ylzinden, dogmamis gelecek nesilleri de
dusinir. Ornek olarak, Chernobyl ve Bhopal da olanlarin dogacak cocuklar

Uzerindeki olumsuz etkileri bilimsel olarak kanitlanmistir.

Bunlarin yanisira kriz ydnetimi, cikar gruplariyla ilgili faktérleri ve
etkilerini daha genis 6zelliklere gbre inceler. Stratejik ydnetim, ¢ikar gruplarini
incelerken finansal, teknolojik, rekabet unsuru, kanunsal ve politik faktorlere
daha fazla egilim gosterir. Kriz ydnetimi ise bunlara hissi, ekolojik, sosyal,
ahlaksal, tibbi, ruhsal, moral, estetiksel ve psikolojik faktorleri de ekler.
Bunlarin birgogu buginin stratejik yénetim modellerinde fazla énemsenmez.
Diger bir farh bakis acisi da, kriz durumunda g¢ikar gruplarinin ¢cok ayri
referans noktalari ve ihtimal hesaplari olmasidir. Bu farklihdin tam

anlasilamamasi krizin olusumuna ve gelismesine neden olabilir.

Stratejik ybnetim, niteligi itibariyle isletmenin (st kademelerinde
bicimsel bir hal almaktadir. Organizasyonlarin birgogunda stratejik planlama
ile ilgili sorumlular Ust kademe ydneticilerine bagl danismanlar olarak hizmet
g6rmektedir. Fakat son yillarda bu anlayis yerini daha demokratik, katilimci
ve cogulcu ybnetime birakmistir. Benzer olarak kriz ydnetiminde de,
sistematik bir stratejinin gelistiriimesi, organizasyon icinde igbirliginin
olusturulmasi ve tim  bireylerin  girisiminin  saglanmasi  esastir.
Organizasyonun kriz yonetim birimlerinin ¢ogu, farkli departmanlarin
yOneticileri tarafindan olusturulur. Her departmanin kriz yénetim tanimi ve

faaliyeti farkhdir.
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Yapilan tanimlamalarda isletmenin butininG ilgilendiren kararlara
stratejik kararlar denmektedir. Dolayisiyla stratejik yonetim, organizasyonun
amaclariyla ve buatin yénetimle ilgilidir. Benzer olarak kriz yénetiminin esas
amaclarindan biride organizasyonun b0tinini bozacak krizleri ydnetme
cabasidir. Krize hazirlikli organizasyon yoneticileri daha 6éteye giderek, butin
endulstri, cevre ve ¢ikar gruplarinin gelisimi ve yagsamlariyla da ilgilenirler.

isletmenin  stratejik planlar, organizasyondaki beseri unsurun
kisilikleriyle ~ orantih  olarak  olusturulur.  Stratejik  y6énetimin  temel
karakteristiklerinden biri organizasyonun uyum iginde bir b0itin olarak
géristnl ifade etmesidir. Kriz ybnetim planlari da, organizasyonun
kaltarinden, yoneticilerin 6zelliklerinden ve yapidan etkilenerek olusturulur.
Kriz yénetiminde de, stratejik ydnetimde de planlama daimi bir strectir ve
planlamanin gergcek amaci, simdi ve gelecekte karsilasilacak kritik durumlarin

sistematik distinceyle basariyla atlatilacag! anlayisidir.

2.3.KRiZ YONETIMi YAKLASIMLARI

Son yirmi yildir kriz yénetimi Gzerine bircok arastirma yapilmis, ¢ok
farkli sekillerde bu konuya yaklasimlar olmustur. Birgok yazar deney temelli
calismalarla veya bireysel tecribelerle konuyu ele almistir. Bazilari daha ¢ok
karsilastirmali gbérUslere yer vermistir. Bir kisim arastirmaci yazarda
tamamen tecribe kismindan yaklasmigstir. Kriz yonetim alanindaki konular

teori, arastirma ve pratik olaylarin birlikte ele alinmasiyla geligir.

Kriz ybnetimi kavramiyla farkli bilimlerde bircok arastirmaci
ilgilenmistir. Bireylerin ve organizasyonun kriz sirasinda ve sonrasinda
davranislari farkl bilimlerin arastirma konusu olmustur. Kriz yénetimi ve krizin
etkileri arastirmacilar tarafindan farkli agilardan incelenmistir. Bu farklilik

sonucu krize U¢ genel yaklagim tarzi olusmustur.
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Bunlardan biri krizlere psikolojik yaklasimi esas alarak, bireyler tzerine
yogunlasir ve onlarin krize nasil cevap verdiklerini arastirir. ikincisi krize
politik-ekonomik bir géris acisiyla bakarak, krizin politikacilar tarafindan nasil
idare edilecegini, krizin gelisimini ve ekonomik yéninu inceler. Ekonomistler
organizasyonun ekonomik yénden analizini ilgi noktasi olarak alirlar ve 6zel

sektor igletmelerinde muhtemel krizleri belirtici 6n goru teorileri gelistirirler.

Sosyal gérls agisinda ise, deprem, yangin, kitlik gibi ¢cevresel krizlere
verilen sosyal cevaplarla ilgilenir. Bunun yanisira, ic ve dis komitelerin,
gruplarin, organizasyonlarin bu tir krizlere nasil tepki gdOsterdiklerini

arastirirlar.
2.3.1.Kriz Yonetiminde Psikolojik Yaklagim

Bu yaklasimin temelinde, bireyler Uzerinde kliniksel ve tecribeye
dayali ¢alismalarin sonuglarina go6re, kriz ydnetim plan modelleri
gelistirilmigtir. Bu calismalara goére krizin gelismesi doért adiml bir sire¢

olarak tanimlanir.

ilk adimda kriz belli olduktan sonra, ikinci adimda bireyler endise,
stres, korku veya su¢ duygusuyla micadeleden kacarlar. Bunun anlami
bireylerin problemlerden uzaklagsmak igin, kendilerini disariya karsi bloke
etmeleri veya problemlerin varligini inkar etmeleridir. Bu tar bir tepki kriz icin
olumsuzdur. Diger taraftan yanlis tekniklerin kullaniimig olmasida problemle
basa cikmayi zorlastiracaktir. Eger kullanilan teknikler ilk etapta basarisiz
olursa ve tehditler azalmak yerine artmaya devam ederse bireyler Uizerindeki
stres cogalacaktir. Uclincli adimda ¢dziimlere ve problemleri acil olarak
giderici tekniklere basvurulur®.

3G.Caplan; The theory and Mental Health Consulation, London: Tavistock
Publications, 1970, s.65
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Diger bir yonetim karari da, problemlerin bazilarini bir tarafa
birakmaktadir. Yani bélimlere ayirip, daha kolay ydnetilebilenlerle
ugrasmaktir. Problemlerden Gmidi kesip, ¢c6zUmU birakmak dérdinci adima
gecirir. Eger Ugunct adimdaki yeni ¢6zUmlerden hicbiri yol géstermemigse
stresin azalmasina veya problemlerin ¢6zimUne yeterli olmadiysa durum
kirilma noktasina gelecektir. Bireyler karigs koyma mekanizmalar yikildigi igin

zihinsel karisikliga ugrayacaklardir. Bu kriz noktasidir.

Bu teoriye gbre krize sebep olan tehlikeli durumlar belirli oranlarda
tanimlamak mimkindar. En énemlisi ylksek stres krizin meydana gelmesine
bazi firsatlarin olusmasina yardim etmis olabilir. Eger bu firsatlar
degerlendirilebilirse krizden kurtulma sansi artacaktir. Krizin hemen ardindan
bireyler oldukca endiseli, heyecanl ve hassas olurlar. Bu sekilde, krize fazla
mudahalede bulunmamanin olumlu bir iyilesmeye yardim edecegini

disundrler.

Uzun zamanda bireylere olumsuz bir sekilde etki eden krizlerde
psikolojik olarak bu etki gideriimeye calisilmaz ise, bireylerde igletmeye karsi
olumsuz tepkiler olusabilir. Bu nedenle bu modelde, 6zellikle temel alinan,
krizi takip eden en yakin zamanda krize muidahaleyle basariya ulagsma
olasihiginin yiksek olmasidir. Bu noktada bireylerin duygulari belli bir noktaya
hentz yénelmemistir, sok halindedirler ve olduk¢a hassas bir durumdadirlar.
Hassaslik kisisel guUvenilir normal duruma gelmesine ve bireylerin yeni
degisikliklere uyum saglamasina yardim eder. Eder bu devrede higbirsey
olmamigsa ve bireyler krizin varligini inkara devam ediyorlarsa, zaman
gectikce kabul edip intibak etmeleri cok daha zor olacaktir.

Psikolojik baki¢ acisi, ani bir sekilde ortaya ¢ikan krizlere midahalede,
bireylerin problemlerinin i¢ ylUzinU anlamasini saglar. Bunlar stres, sok,
inkar, duruma intibak edemeyis gibi problemlerdir. Bu goérise gbre, kriz
ybnetimi icin bireylerin problemlerinin éncelikle ¢ézime ulastiriimasi ve kriz
ybnetim planlarinin daha ¢ok bireyler Gzerinde yogunlastirilarak hazirlanmasi

krizlerden olumlu etkilerle kurtulmayi saglar.
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2.3.2.Kriz Yonetimine Politik-Ekonomik Yaklagim

Krizlerin genelde ekonomik yonli oldugu goérasind savunan
arastirmacilar, bireylerde stres yaratan faktoérlerle ilgilendikleri kadar finansal
ve ekonomik faktérleride dikkate almak zorundadirlar. Arastirmacilarin bir
kismina gére, organizasyonlarin krize karsi hassas olduklari noktalar i¢c ve
dig faktorler olarak ayrilir. Bu ayirim organizasyonel krizlerde, finansal ve
ekonomik etkilerini U¢ temel degisken Uzerinde toplar. Bunlar;

> Gevresel faktdrler; organizasyon cevresinde meydana gelen ani
degisimler problem yaratip krize neden olabilirler.

> Yoénetimsel faktorler; yodneticilerin 6zellikleri ve yetenekleri, liderlik
stilleri karar verme stireci Uzerinde 6nemli bir etki olusturacaktir. Buda krizle

basa cilkmada organizasyonun alacag! tutumu direkt olarak etkileyecektir.

> Orglitsel faktérler; biyiiklik, kaynaklar, yapi, planlama ve kontrol
metotlari yonetimi etkileyerek krizin olusmasinda ve ilerlemesinde énemli rol

oynayacaktir. Bunu bir sekil yardimiyla da tanimlayabiliriz (Sekil 4).

TEHDIT

KARSI
KOYMA

ZORLAMA

KARISIKLIK

Durum bir Bireylerin

Kisisel

tehlike fonksiyonlar Yeni kontrol kaybi
olarak bozulur. ¢bzimlere olusur.
tanimlanir. bagvurulur.
Uyelerde

stres artar.

Sekil 3.Psikolojik Yaklagima Gére Krizin Geligimi
Kaynak: G. Caplan, a.g.e., s.91 den gelistirilerek hazirlanmigtir.
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Rakiplere lliskin Degiskenler ve
Gevresel Degiskenler

A 4

A 4

KRIZE
EGILIM

»
>

Kararin Etkinligi

Yonetimsel Faktorler

\4

Orgitsel Faktdrler J

Sekil 4.Politik, Ekonomik Yaklagsima Gére Krizin Gelisimi
Kaynak: S.Slatter, Corporate Recovery, Harmondworth: Penguin Books,
1984, s.93 den geligtirilerek hazirlanmisgtir.

Kriz ybnetimine politik-ekonomik yaklasimla bakildiginda, kriz
ybnetiminin dort adimi oldugu kabul edilir: Birinci adim, krizin vurdugu
noktadir ve genelde bu noktada yénetim krizin varligini hentz kabul etmez.
Finansal yonetim sistemleri, enformasyon sistemleri, i¢ ve dis ¢evre analizleri
gibi kontrol sistemlerindeki eksiklikler bu inkara sebep olur. diger bir yandan
sok nedeniyle, ydnetimin bir kisminin gergcek durumu kavrayamamalari da
krizi inkarda diger bir sebeptir.

ikinci adimda, kriz iyice belirdikten sonra yénetim durumu tekrar
tanimlamaya gayret eder. Yénetim durumun kontrolleri haricinde oldugunu,
bundan sorumlu olmadiklarini savunabilir. Yada bunun aksine Kkrizi
kabullenip, degisimin kendi ¢caba ve gayretleriyle olabilecegini benimser.
Birgok ydnetim dogru yolda olduklarina, krizin gecici olduguna ve
organizasyonda degisiklikler yapamayacaklarina inanirlar. Sonug olarak kriz

uzun maddet varligini surdardr.
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Uciincli adimda, ydnetim bu safhada krizle basa ¢ikmak icin, 6zel
¢abalara baglar. Buda genelde beseri ve finansal kaynaklarin kullanimiyla
gerceklesir. Bazi krizlerde durumun gerektirdikleri, tahminleri altinda olabilir;
ama faaliyetlerde, cabalarda ¢ok gec kalinmistir. Yénetim care bulmakta,
6nlem almakta basarisiz olursa sonug Orgutsel bir ¢okis olabilir. Bu adim
bireylerin organizasyona ve amagclara karsi guvenlerini yitirdikleri noktadir.

Yoneticiler kendi bireysel gelecekleriyle ilgilenmeye baglarlar.
Kaynaklarin yanhs kullaniimasi ve hatali hareket etme korkusu liderlik
tizerinde felg edici bir sikilik olusturur. Onemli nokta bu adimlarin kaginilmaz
olmamasidir. Eger organizasyon krizi erken tanimlarsa ve degigimi

uygularsa, krizin bazi tirlerinden sakinma imkani yiksektir.

Finansal krizlerde, banka veya bazi yatinmcilarini digtan madahalesi
ihtimali bir iyilesme stratejisi olabilir. Bu tdr bir midahale, personelde
degisime, organizasyon kdlturindn agihmina, kontroliin yoluna girmesine ve
prosedurlerin incelenmesine yardimci olabilir. Bu gibi faaliyetler bazi

durumlarda organizasyonun tam bir ¢okintlye ugramasini dnleyebilir.

Bu yaklasima gore, krize hassas olan organizasyonlari tanimlamak
icin belli sistemler olusturulabilse de, her organizasyonda y6netim ve iyilesme
sureci farkh olacagi igin, batin 6rgatler genel agiklamalardan yola ¢ikarak,

kendilerine 6zgU sistemler yaratmak zorundadir.
2.3.3.Kriz Yonetimine Sosyolojik Yaklagim

Sosyolojik bakis agisi komunite ve gruplarin krizlere olan tesirlerini
aciklar. Temel olarak en 6nemli nokta, dis krizlere karsi tepkinin dort
seviyede analiz edilmesi gerekliligidir. Bu seviyeler, halk, komiteler,
organizasyonlar ve bireylerdir. ilk énceleri birgok yazarin bireyler lzerine
yogunlasmasina ragmen, son zamanlarda daha c¢ok komunite ve

organizasyonlar seviyesindeki krizlere tepkilerle ilgilenilmektedir.
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Sosyo-psikolojik gérisli bir kriz modeli, grup icinde bireylerin iligkilerini
odak noktas! almistir. Buna gore krize tepki olarak ilk adim bireylerdeki sok
durumudur. Bu panik, endise, korku, karigiklik dismanlik, aci, caresizlik,
itimatsizlik gibi cok yénli olabilir. ikinci adimin karekteristigi, krizi inkardir.
Bireyler umulmadik, beklenmedik bir kriz durumunla bagsa ¢ikmaya hazir
degillerdir. Bu sebeple krizin varhdini kabul etmemek kolay ¢6zim olarak
gorilir. Uglincli adim, gercekle yiizylize geldikleri dénlis noktasidir. Bu
noktada degisime uymak veya gercegdi inkara devam etmek seceneklerinden
birini kabullenirler. Do6rdinci adim, adaptasyondur. Bireyler tekrar
yapilanmaya, krizden edindikleri tecrlbeyi bilgiye dénistirmeye ve basari
icin yeni yollar gelistirmeye baslarlar®.

Kriz ybnetim planlamasi yapilirken gecerli olacak metot, krizlerin
psikolojik, politik-ekonomik ve sosyolojik bitin acilardan incelenmesi ve

planlamanin bittn faktérler gdz 6ninde tutularak yapiimasidir.

3%W. Arnold, Crisis Communication, lowa: Gorsuch Scarishbrook Inc., 1980,
s.23
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3.ISLETMELERDE KRiZ YONETIMININ SAFHALARI

3.1.KRiZ ONCESI FAALIYETLER

3.1.1.Kriz YOonetiminde Planlama

Birden fazla davranis bi¢imin bulundugu yerde secenekler arasinda
secim yapilmasi gerekmektedir. Secenekler arasindan amaca en uygun
olaninin saptanmasindan sonra ele alinan secenegin duzenli ve hesapl bir
bicimde kagit Gzerinde gdsterilmesiyle plan hazirlanmig olur. buna gére plan,
tutulacak yol, davranig bicimi olarak ortaya cikar.

lyi bir plan olusturabilmek icin, isletme ici ve disi birgok faktérlerin
gelecekteki degisme gelismelerini mimkin oldugu kadar etkinlikle tahmin
edebilmek gereklidir. Genel olarak iyi bir planda bulunmasi gereken nitelikler

sunlardir®:

> Acik, secik kesin ve kabul edilebilir bir amaca sahip olmak,

> Kurumun degisen i¢ ve dis kosullarina surekli olarak uymak. Esneklik
ilkesi
> Planlama ve uygulama asamalarindan en az masraf yUklemek.

Rasyonellik ilkesi

> Optimal bir zaman siresi kapsamak,

> Kurumun kabul etmis bulundugu hertir standart ve optimal durumlara

uygun olmak,

%Kemal Tosun, isletme Y®&netimi, istanbul:isletme Fakdiltesi Yayini, 1990,
s:217
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> Karsilagilmasi olanakh ve olasi aktif ve pasif direnme etkenlerini, en az

kayiplarla yok etme konusundaki dnlemleri de beraberinde getirmek,

> Cesitli 6geleri arsinda denge saglamak,

> Yeni yetki, mevki ve araglar yaratma yoluna gitmeden 6nce, olanak

6lglisiinde, eskilerden yararlanmayi saglamak.

Bu nitelikler genel dlculerle hertlr planda olmasi gereken 6zelliklerdir.
Tabii olarak varilacak hedef, ulagilacak amag, bulunulan kosullar yapilan
planin iyi bir plan niteligi tasiyip tagsimamasini degistirebilir.

Bu bilgiler gevresinde planlamayr en basit sekilde olmak Uzere,
neyin,ne zaman, nasil, kim tarafindan ve nerede yapilacagini énceden
kararlastirma sdreci olarak tanimlayabiliriz. Planlama slrecinde amaglarin
belirlenmesinin ardindan planin dayandirilacagr davranis noktalan ile
varsayimlarin belirlenmesi ve bunlarin yeknesak bigimde kullaniimasi,
secgeneklerin karsilastinimasi, davranig bicimleri arasinda en uygun olanin
secilmesi gelir. Planlama slrecinin son bolima gerekli, olan ikincil planlarin

belirlenmesidir.

Yoénetim surecinin ilk evresi olan planlama butin ydnetim tarlerinin en
6nemli, vazgecilmeyecek bir safhasidir. GinUmuizde isletmeler, devamli
olarak degisen ve sabit bir denge durumunu koruyamayan bir ¢evrede
yasamaktadir. Diinyada hizi giderek artan degisme ve gelisme slrecinin
olusturdugu belirsizlik sartlarinda, ydneticilerin gelecege yo6nelik planlar
yapabilmeleri ve 6rgutlerini degisime hazir tutmalari olduk¢a zorlagmistir.
dretim metotlariyla birlikte felsefelerinde bazi degisiklikler yapmak

zorundadir.
isletmelerin  varh@ini devam ettirebilmeleri, tehlike ve firsatlar

degerlendirebilmelerine baglhdir. Buda y6netimin yeni bir tir0 olan kriz

yénetimi ile mimkundar
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Kriz ybnetiminde ideal olan, krizi basariya ddndstirmektir. Kriz
gercekte istenmeyen bir durumdur, ancak gelisme ve dedisim icin
organizasyona baski yapar. Ayrica kriz durumu, organizasyonun zayif
yanlarini da ortaya ¢ikarir. Krizin basariya dénustarilmesi, yénetimin duruma
nasil midahale ettigine baghdir. Krize hazirhkli veya krize egilimli
organizasyonlar arasindaki en temel fark, kriz yénetimine bakis acilari ve kriz

yOnetim planlamasi yapip yapmamalaridir.

Krize  hazirhkli  organizasyonlarin  ydneticileri, kriz ~ ydnetim
planlamasini, ek bir maliyet olarak gérmezler. Konuyu, mamullerin ve Uretim
sistemlerinin glvenilirligini saglayan stratejik bir ihtiya¢ olarak ve rekabet
etmelerine yardimci olan bir avantaj olarak bakarlar.

isletme felsefesindeki, bu kuvvetli degisimi gerceklestirmek oldukca
zordur. Ydneticilerin igletmeyi sadece Uretici / yaratici bir kurum olarak dedgil,
ayni zamanda bazi durumlarda yok edici, yikici olabilecek bir kurulus olarak

gbérmeyi 6grenmeleri gerekmektedir.

Yoneticiler, gerektiginde sadece basari, blyime ve muikemmelligi
planlamakla kalmamali, basarisizliklar, bozulmalar ve olabilecek muhtemel
cokUsleri de konusabilmeli, bunlarla karsilasmamak icin yada karsilasinca
yararlarina gevirebilmek igin gereken ¢oziimleri hazirlamalilardir®’. Bunun
anlami, yoéneticiler, olaylara daima basarisizlik, felaket, karmasa gb6zlyle
bakan Urk(tdcO bir kdltdr yaratsinlar demek degildir. Yoéneticilerin birtakim
g6ris ve kabiliyetlerini gelistirip, olabilecek en kétl senaryolari tahmin etmeyi
6grenmelerini ve bdylece olma ihtimali bilinen durumlari engellemeyi

6nceden planlamalarinin gerekliligi belirtilir.

% Julie Aandroshick,"how the chief executive handles himself in a crisis can
mean life or death, for these are moments when every employee looks to the
boss leadership," forbes, November 18, 1996, s.18
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Kriz yénetimi, genelde dislUnuldigu gibi sadece kriz aninda yapilan
faaliyetleri iceren bir sire¢c dedildir. Kriz ydnetiminde temel nokta, kriz
olusmadan olugsumunu 0&nleyici tedbirler almak ve krizle kargilasilacak
olunursa panige kapilmadan neyin, nasil, kim tarafindan yapilacagini
d6nceden belirleyici planlar hazirlayarak, krizden en az hasarla ¢ikmayi veya
hi¢ hasar almadan aksine fayda saglamayi gergeklestirebilmektir.

isletme felsefesinde daha énceden bahsettigimiz gibi, kétl senaryolari
da tahmin etmeyi ve bunlarin olusumlarinin sonuglarini distinmeyi kabul
ettirmek oldukga zordur. igletme felsefesindeki bu degisimin, organizasyonda
mukemmellik tanimina etkisi olacaktir. Krize hazirhkli olmak isteyen
organizasyonlar Urin ve Uretim metodlaryla birlikte felsefelerinde bazi

degisimler yapmak zorundadir.

Kriz ydnetim planlari, isletmenin éncelikle krize yakalanmamasi icin
yapilmasi gereken analizleri, kriz éncesi, kriz ani ve kriz sonrasi yetki ve
sorumluluklarin nasil degisecegini, igletme krizle karsilastigi zamanda atlatip
denge durumuna geri dénmesini saglayici tedbirleri icerici nitelikte olmahdir.
Kriz yonetim takiminin yonetimi ile her bir yénetim fonksiyonunun dizelme
sirasinda nelere ihtiyaci oldugunu, nelerin, nasil ve kimler tarafindan
yapilmasi gerektigini belirtmelidir. Yénetim, kriz planlarini isletmenin diger

planlariyla birlikte kurulug asamasindan itibaren énceden hazirlamalidir.

Kriz yénetim planlarinin esnek ve dinamik bir yapiya sahip olmasi en
énemli noktadir. Isletmelerin kriz ybnetiminde kullanabilecekleri en dnemli
araglardan biri olan kriz planlarini dinamik ve esnek olarak olusturma,
yOneticilerin degisimlere ve beklenmeyen durumlara karsi daha duyarh
olmalarini saglar. Kriz yénetiminde dinamik dis ¢evre analizleri, ihtimallerin
belirlenmesi, i¢ ve dis ¢evre analizleri, ihtimallerin geligtiriimesi ve planlarin
olusturulmasi, senaryolarin geligtirilerek alternatif planlarin hazirlanmasi ve

kriz sonrasi dizeltme stratejilerinin belilenmesi safhalarini igerir.
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3.1.1.1.Kriz Yénetim Planlamasinin Agsamalari

3.1.1.1.1.Amaclarin Belirlenmesi

isletmede amaglar faaliyet ve gabalarin nigin yapilmasi gerektigini
ortaya koyar. Belli bir ama¢ olmadan ¢aba ve faaliyetleri bir ybne
yogunlastirmak, emek ve harcamalar israf etmeden ydneltmek imkansizdir.
isletme bireylerinin etkin ve verimli ¢calismasi icin genel ve 6zel amagclarin
acikca belirtiimesi, anlatiimasi ve benimsetilmesi gerekir. isletme elemanlari
karsilastigr acil anlarda kriz durumu igin hazirlikh degilse, neyi, neden
yapacaklarindan haberdar bulunmuyorlarsa igsletmenin bu krizden kurtulma
olasiligi yok denecek kadar az olacaktir.

isletme igin rutin cevaplarin yetersiz kaldigi kriz durumlarinda, degisimi
ybnetecek ve yeni faaliyetler gelistirecek kriz planlarinin iglerligi cabuk cevap
verme zorunlulugu nedeniyle amaglarin en acik ve secik bir sekilde
belirtiimesine baglidir. isletmede yer alacak her is ve faaliyet, dolayl veya
dolaysiz olarak belirtilen amaglarin gergeklestiriimesine yardim edecektir.
Kesin ve eksiksiz bir bigimde agiklanan amaglar kriz yonetim faaliyetlerinin
etkinligini arttiracaktir. igletme kriz durumlarinda zaman ile yaristigi igin
amaclarin belirsizligi en blydk zaman kaybi yaratarak igletmeyi olumsuz

yOnde etkileyecektir.

Kriz ybdnetim planlamasinin ilk asamasi olan amag¢ belirlemenin
ardindan, isletmenin igcinde ve disinda mevcut olan kosullarin ve durumun
analizi s6z konusudur. Amaglar belirlendikten sonra ydnetici bu amaglari
gerceklestirmede karsilasabilecedi guclikleri, isletmenin gugli ve zayif
yanlarini, igletme cevresinin igsletmeye yaratabilecedi tehditleri ve krizlerin

genel bir analizini yapmak zorundadir.
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3.1.1.1.2.isletmenin i¢ ve Dig Cevre Analizleri

isletmeler ayni canl varliklar gibi, yasama ve gelismesini ortama uyum
yetenegine borcludur. Cevre, biyolojik (bitki ve hayvan gibi) varliklar ile
toplumsal (kuruluslar gibi) varliklari saran kosullardir. igletmeleri saran ortami
olusturan kosullar, genel olarak, toplumsal diye nitelendiriimekte ise de,
bunlar aslinda, ekonomik, politik, kiltirel, hukuksal, bilimsel, teknolojik gibi
cesitli ve karmasgik nicelik ve nitelikteki kosullar igerirlersg.

Gevre kosullarindaki degisimler, cok hizli oldugu igin yoneticiler bunlari
sistematik bir sekilde analiz ve teshis etmek zorundadirlar. CUnkd bu
degdisimler beraberlerinde gelisme ve blyume firsatlari getirdigi gibi guclikleri
de tagsirlar. Sistematik olarak analizler yapan igletmeler, bunlan
yapmayanlara gbére cok daha etkindirler. Analizler, ydneticilerin 6ngori
faaliyetlerini arttiracaktir. Ayrica isletmeler bu faaliyetleri sayesinde,
tehlikeleri Onleyebilecek veya gelistirebilmek icin, erken uyari sistemi
olusturabilirler.

isletmeler, kriz yénetimi planlari igin, dis cevre analizleri ile birlikte
isletme analizlerde yapmak zorundadirlar. ic ve dis cevre analizlerini
yaptiktan sonra dnemli olan nokta bunlarin hem ayri olarak, hemde birbirine
baglanip degerlendiriimesidir. Bu konu ileriki bdlimlerde ayrintili olarak
anlatiimaktadir.

% K.Tosun, Yénetim ve Isletme Politikasi, istanbul: isletme Fakdltesi Yayini,
1990, s.756
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3.1.1.1.3.Seceneklerin Degerlendirilip Kriz Yonetim Planlarinin
Yapilmasi

Belirsizlik ortami, aniden ortaya ¢ikan beklenmeyen durumlar, en
alttan Uste kadar tim personelin en kuvvetli darbelerden sonra bile hemen
eski duruma dbénebilme zorunlulugu, cabuk ve etkin cevap verebilme
gereKliligi gibi 6zellikleri kriz yonetimini Silahli Kuvvetler yénetimine benzer
kilmaktadir. isletmeler de ayni askeri giicler gibi, her an bir savas gibi krizlere
hazirhkli  olmalidir. Planlamanin  bu asamasi, Silahli Kuvvetler'deki

planlamaya paralel olarak durum muhakemelerinin yapiimasini gerektirir.

Planlama ile ilgili amag¢ ve gorevler belirlenip, analizler yapilarak tim
verilerin toplanmasinin ardindan, ¢6zim yollar ortaya konur. Her bir ¢6zim
yolunun izlenmesi durumunda karsilasilabilecek sonucun belirlenmesi durum
muhakemesini olusturur®®. Durum muhakemesi siirecinde gdrevler ve
amaglar belirlendikten, veriler toplandiktan sonra varsayimlar saptanir. Elde
olan veri ve varsayimlar ¢ézimlenerek, bunlarin gérevler Gzerindeki olumlu

ve olumsuz etkileri belirlenerek listelenir.

C6zim yollarindan her biri, glcliklerden her biri ile teker teker
karsilastirilir. Her bir ¢6zim yolunun izlenmesi halinde karsilasma olasilig

bulunan sonug, ¢ézimleme yoluyla saptanir. Bu iki evrede yapilabilir:

> Butlin ¢6zim yollari Gzerine esit olarak tesir eden belirli zorluklar tespit
edilir.

> Her ¢6zOm yolunun gigli ve zayif ydnlerini saptarken her ¢6zim yolu
herbir guclik ile kargilastirilir.

% Didem Yukselden, Silahli Kuvvetlerde Yénetim - isletme Yénetimiyle Bir
Karsilastirma, Basiimamis Yiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1991, s:44-45
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Son olarak ¢dzim yollari ¢6zimleme sirasinda ortaya ¢ikan énemli yarar
ve sakincalari agisindan karsilastirilir. Amaca ulagilmasinda en biydk basari
umudu veren ¢6zim yolu uygulamak icin kararlastirilir. Secilen ¢6zim yoluna
g6re kimin, nigin, ne zaman, nerede, neyi, nasil yapacaginin belirtilecegi

planlamaya gegilir.

3.1.1.1.4.Senaryolarin Gelistiriimesi ve Alternatif Planlarin
Hazirlanmasi

Kriz planlarinin hazirlanmasinin ardindan, planlarin uygulanmasi ile ilgili
egitim ve seminerler yapiimahdir. Ayrica krizin nereden ne sekilde gelecegi
belirsiz oldugundan durum muhakemesi sirasinda belirlenen ana ¢6zim
yolunun haricindeki problemler ve ¢dzim vyollarini esas alarak alternatif

planlar hazirlanmalidir.

isletmenin krize nasil cevap verecedinin, planlarin etkili bir sekilde
uygulanip uygulanamayacaginin belirlenebilmesi icin farkli kriz senaryolari
yaratilarak, bunlar Uzerinde 6rgut Uyelerinin katiimiyla egitim ve ¢alismalar

yapilmalidir. Bu calismalar iki farkl sekilde olabilir*®.
» Masabasinda senaryolar gelistiriimesi:

Yoneticiler, kriz ybénetim takimi ve krizin durumuna gbére kriz yénetim
takiminin departmansal veya bdlgesel olarak destekleyici elemanlarindan
olusan bir grubun, krizle ilgili cesitli isletme politikalari geligtirdikleri,
programlarini ve amaglarini belirledikleri masabasi toplantilari birinci grup
calismalardir. Bu tir caligmalar daha cok, beyin firtinasi yoluyla takimlarin
krize cevap yollarini tartisma, destek elemanlarinin fonksiyonlarini belirleme,
kriz planlarinin yol ve ybéntemlerinin hatali yénlerini mantiksal olarak agiga

¢ikarma seklinde olur.

“*Wheeler L.Baker, Crisis Management: A Model for Managers,
Albuquerque, N.M.: Foothill Press, 1993, s.49
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Kriz yénetim takimi, halkla iligkiler politikasi, basina verilecek demecin
icerigi, eger varsa hisse senedi sahiplerine durumun nasil bildirilecegi ve
bunlara benzer kritik gdrdikleri konular tartigir. Kriz ydénetim takimini
destekleyici diger gruplar, ne tir enformasyonlarin hangi personelden
istenebilecegdini, takimin kendi i¢cinde kimin nelerden sorumlu olacagini, ne
tdr techizatin nasil ve kimden en ¢abuk saglanabilecegi gibi konular Gzerinde

planin gecerliligini gorisarler.

Bircok igletme bu tir ¢alismalari seminerler seklinde dizenler. Buraya
katilanlar bir konferans odasinda toplanirlar. Her elemanin eline daha
6nceden kriz ydnetim takiminca hazirlanan, kriz planlari ve karsilasilabilecek
bir kriz durumunu portreleyen ve bu durumla ilgili birgok sorularin yer aldigi
bir kitapcik verilir. Toplantinini baskani senaryoyu kullanarak tartismayi
baglatir. Tim katimcilar énce durumun analizini yapar, alternatifleri ortaya
getirir, ve Onerilerde bulunur. Yoéneticinin yapmasi gereken O&nerileri

degerlendirip eksiklikleri tamamlamaya calismaktir.

» Tatbikat yoluyla senaryolarin gelistiriimesi:

Bu tdor c¢ahsmalar, hazirlanan kriz planlarinin  yaratilan kriz
senaryosunda gercekten yasaniyor gibi fiili olarak uygulanmasidir.
Organizasyonun kademelerinde krizin bir 6n temsili yapilir. Isletme personeli
planda belirlenen duruma go6re gorevlerini belirli bir zaman iginde

gerceklestirmeye calismanin sinirlari belirlenir.

Kiglk isletmelerde bitin igletme c¢apinda, blylk isletmelerde
departmanlar ¢apinda uygulanir. Bu daha ¢ok askeri tatbikatlari andiran, tim
6rgitan katilimini gerektiren masrafli fakat etkin bir yéntemdir. Bu ydntem
sayesinde kriz planlarinin eksiklikleri daha kolay g6zukur. Personelin krize
cevap kapasitesi, karar verme yetenekleri, techizatlarin iglerligi,
komulnikasyonun verimliligi gibi  kriz durumlarindaki  kritik  konular

degerlenerek, kriz aninda olusabilecek hatalarin olasiliklari azaltilmig olur.
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Bazi igletmeler bu konuya olduk¢a bilimsel ybénde vyaklasarak,
profesyonel aktorlerle basin, hikimet gorevlileri, teroristler, halk, acil durum
yetkilileri (itfaiye, kurtarma ekipleri gibi) gibi gruplari temsili portre ederek,

cesitli simulasyonlar yaratarak planlari test etmektedirler*'.
3.1.1.1.5.Kriz Sonrasi icin Diizelme Stratejileri Belirleme

Orglitiin yasam dénemi boyunca her tiirl(i duruma, biitiin cesit krizlere
hazirlikli olup, hepsini basariyla atlatabilmesini saglayan kesin, tek bir ¢6zim
yoktur. Kriz yonetimi igletmelerin yapisindan, yerlesim yerine kadar birgok
konuda farkhlik goésterir. Hazirlanan tek kriz planinin, finansal krizlerden
dogan felaketlere kadar her tur krize uygun olacagini séylemek gercekgi
olmaz. Kriz ybnetim planlamasinda amag, igletme aniden bir krizle
karsilastigi zaman yéneticinin ve personelin her tir duruma uydurabilecekleri,
karar vermeyi hizlandirici esnek genel bir planin 6nlerinde olmasini

saglamaktir.

isletme tim cabalarina ragmen krize yakalanarak, bundan planladig
gibi en iyi bir sonugla gikamayabilir. Yapisal, yonetimsel, finansal hasarlar
veya Orgut Oyelerinde sonuctan eminsizlik, korku, bitkinlik, givensizlik, 6z
savunma gibi tepkilerle karsilagilabilir. Bunlarin, gelecek dénemlerde 6rgute
etkisi bazi durumlarda krizin etkisinden daha fazla olabilir. Bu nedenle
isletmeler kriz planlarini hazirlarken sadece kriz 6ncesi ve kriz ile ilgili degil,

kriz sonrasi ile ilgili durumlar i¢in de planlar hazirlamaldir.

“IBeth  A.Loewendick, “Laying your crisis on the table”,
Training&Development, November 1993, V.47, N.11, s.16
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3.1.1.2.Kriz Planlarinin icerigi
3.1.1.2.1.isletmenin Genel Amaclari ve Gérev Tanimlari

Planin bu ilk béliminde isletmenin genel amaglari, uzun ve kisa
vadeli amaglari, alt amaglari ve bu amaglar gergeklestirmek igin
bulunacaklar faaliyetlerde izleyebilecekleri bazi genel politikalar, prensipler
ve prosedurler yer alir. Bunlar 6rgut el kitaplarinda agiklanmis olan amag,
politika ve prosedurlerdir. Bunlarin tekrarlanmasinin nedeni, 6rgit Gyelerinin
orgazisazyonun ulasmak istedigi amaglar bir kez daha gbérerek, kriz
planlarina neden ihtiya¢ duyuldugunu dah iyi anlayabilmesini saglamaktir.

3.1.1.2.2.Kriz Y6énetim Planinin Amaci ve Kapsami

Genel tanimlarin ardindan kriz yénetim planlamisinin amaci, kriz
zamani izlenecek politika ve prosedurler agiklanir. Kriz planinin neyi
basarmayl amacladi§i, neyi 6nlemeye calistigi belirtilir. Orgiit krizle
karsilastigi zaman, normal prosedurlerin disina cikacag! igin faaliyetlerin
6nem derecesi de degisecektir. Bu nedenle bu bdlimde kriz aninda hangi

faaliyetlere dncelik verilmesi gerektigi aciklanir.

Ayrica planin kimleri ve/veya neleri korudugunun hiyerargik bir listesi
gOsterilir. Bu listede igletmenin politika ve kriz planlamasinin amacina gére

koruma altinda olabileceklerden bazilari séyle siralanabilir:

Musterilerin glvenligi, isletmenin isminin kétilenmemesi, tedarikgilerin
ilgi alanlari, Grtnlerin katilesi, ydénetim kurul bagkaninin guvenligi, hisse
senedi sahiplerinin yatirimlari, dogal cevre, igletme cevresi, 6rgit Uyelerinin

saglik ve givenligi gibi*® .

*2Jack Gottschalk, Crisis Response: Inside Stories on Managing Image
Under Siege, Detroit: Gail Research Inc., 1993, s.420
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Bunlar haricinde bu bélim i¢inde hangi 6rgut Gyelerinin kriz sirasinda
degerlemeye, performans 6lcimune tabi tutulacag belirtilir. Ayni zamanda,
daha 6nce bir krizle karsilasan baska bir igletmedeki personelin krize nasil
cevap verdikleri ve yOnetim tarafindan nasil degerlemeye tabi tutulduklari
gOsterilebilir. Bu sayede, 6rgut Uyeleri kriz zamani bazi standartlari bildikleri
icin, kendi performanslarini arttirabileceklerdir.

Krizlerin planlanmasi ve yoénetimi igin bir takimin olusturulacag:
belirtilerek, takimin ana fonksiyonlari, amaci 6zet olarak anlatilir. Kriz

ybnetim takimi ile ilgili ayrintili bilgi daha sonraki bélimlerde acgiklanacaktir.

3.1.1.2.3.isletmenin Karsilastigi Krizler ve Potansiyel Krizlerle
ilgili Aciklamalar

Bu bélimde isletmenin gecmiste ne tir krizlerle karsilastigr veya
gelecekte karsilasma olasiliginin oldugu kriz tdrlerinin aciklamasi yapilir.
Bunlarin anlatiimasi, bu plani ilk defa géren érgut Gyelerinde, 6rgite karsi
olugabilecek endigeleri ortadan kaldiracaktir. Ayrica geg¢mis krizlerin
anlatilmasi, kriz planlarina neden gereksinme duyuldugunun en canh kaniti

olacaktir.

isletmenin karsilagtigi ya da karsilasabilecegi krizlerin yanisira,
isletmenin bulundugu endustrideki rakiplerinin yada diger organizasyonlarin
karsilastigr krizler ve bunlara nasil karsilik verdikleri sonuclarla birlikte
gOsterilir. Eger temin edilebildiyse diger isletmelerin potansiyel krizlere karsi
olan hazirhklari da burada érgdt Uyelerine verilir.

isletmenin karsilasabilecegi potansiyel kriziler, cesitli kategorilere
ayrilmahdir. Krizlerin dogasindan meydana gelen bir ayirim, igletmeye
verebilecegi zarari derecesine gbre bir ayirim, igletmenin krize cevap verme
kapasitesine goére bir ayirim 6rnek olarak verilebilir. Bu krizlerden hangileriyle
isletmenin karsilasma olasiiginin yiksek oldugu nedenleriyle gdsterilir.
Burada daha énce yapilan bazi analiz sonuglarina gére, igletmenin yapi, Grin

veya politikasindaki zayif yonler belirli 6lctide 6rgut Uyelerine agiklanabilir.
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isletme, kriz yénetimi ve planlamasi igin, digarida danisman almak
yoluna da gidilebilir. Digardan gelecek bir danigsmanin igletmeye bakis acisi
daha objektif olacagindan, 6rgutin zayif yanlarini kolaylikla belirleyebilir.
Eger igletme disaridan bir danismani ise alacaksa, bu kisi yada kigilerin yetki
sorumluluklarini &rgiit Gyelerine agiklamalidir. Orgiit Gyeleri ve danismanlar

arasindaki iligkilerin isbirligi icinde yarimesi saglanmalidir.

Kriz yonetim takimi, isletme icin ne tlr durumlarin kriz olarak kabul
edileceginin bir tanimini belirlemelidir. Bdylece 06rgut Uyeleri, hangi
durumlarda kriz faaliyet durumuna geg¢meleri gerektigini énceden tahmin
edebileceklerdir. Kriz olarak, kabul edilecek durumlarin agiklanmasi, 6rgut
dyelerinin erken uyari sistemleri sayesinde, 6nceden krizin geligini
sezebilmelerini saglayici 6ngoéri yeteneklerini izleyebilecedi safhalar da
burada anlatiimalidir.

3.1.1.2.4.Kriz Yonetim Takiminin Olusturulmasi ve Faaliyetlerin
Yonetilecegi Genel Bir Merkezin Belirlenmesi

Kriz planlamasi yapan igletmelerin ilk faaliyetlerinden biri de, kriz
ybnetim takimi olusturmaktir. Bu takimin ana gorevi, sadece kriz sirasinda
merkezilestiriimis bir yapiyla bélimler arasinda hizli karar verebilen bir yapi
olusturmak degil, krizler ortaya c¢ikmadan karar asamasinda faaliyetleri
planlamakiir.

Kriz yénetim takiminin kimlerden olustugu, butin takim bireylerinin tek
tek yetki ve sorumluluklarinin neler olduguyla birlikte, hangi merkezden
durumu kontrol edecekleriyle ilgili bilgiler bu bélimde belirlenir. Kriz yénetim
takiminin kriz sirasinda idareyi yurattugu yere kriz kontrol merkezi denebilir.
Bu merkezde takimin nelere ihtiya¢ duyabilecegi, nelerin hazir

bulundurulmasi gerektigi bu bélimde siralanir.
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Kriz kontrol merkezinde bulunabilecek acil durum ihtiyaglarinin

bazilarini séyle siralayabiliriz*® :

> Telefon (birden fazla hatli), bilgisayar (PC ve notebook), faks, yazici,

telefonu (hatlarda olusabilecek problemlere tedbir olarak), fotokopi makinasi.

> Butin ihtiyag duyulabilecek acil durum merkezlerinin telefon
numaralari (itfaiye, polis, kurtarma ekipleri vs.)

> Orgiit Gyelerinin telefon ve adresleri, gérev tanimlari ve 6zelliklerini,

tecrubelerini belirten 6zet agiklamalar.

> Organizasyonun semasi ve bitin bélimlerinin telefon numaralarinin
listesi. Organizasyon yapisina gore bdélgesel, bdlge disi veya uluslararasi
merkezlerin batin telefon numaralari listelenir. Eger isletme dagiimis biydk
bir isletme ise, organizasyonun yapisina gére her merkezde bir kriz ydnetim
birimi olusturulur. Bu durumda diger kriz birimlerinin merkezle derhal

haberlesmeye ge¢cmesi saglanir.

> Onem sirasina gore krizin haber verilmesi gerekenlerin listesi. Orgit
ayeleri, ¢cikar gruplari, acil durum gérevlileri gibi, krizin tir ve derecesine gore

bir haber verilecek grup siralamasi yapiimalidir.

> Bltin medya kuruluslarinin ve bu kuruluglarda irtibat kurulacak

kisilerin isim ve numaralariyla birlikte listesi.

> HUkUimet yetkililerinin, diger ilgili isletmelerin ve konunun kapsamina

g6re belirli profesyonel uzmanlarin listesi.

*Geary W.Sikich, It Can't Happen Here; All Hazards Crisis Management
Planning, Tulsa, Oklohama: Pennwell Publishing Company, 1993, s:232
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> isletmeyi kapsamina alan bitin kanun ve ydnetmelikler. Eger
uluslararasi isletme ise kendi Ulke kanunlariyla birlikte, faaliyette bulundugu
dlkenin kanun ve yonetmelikleri.

> Tdm dinyadan haber alabilmeyi saglayan kablo sisteminin oldugu
televizyon ve kisa dalgasi olan radyo. Gerektigi zaman kayit yapabilmek igin

video, kasetli teyp ve kasetleri.

> isletmenin bulundugu bdlgenin bir haritasi ve risk olusturabilecek kritik
faktorlerin yerlerini gbsteren isaretler.

> Kalem, silgi, atag, zimba gibi her tirli kirtasiye malzemesi.

> isletme amblemini tagiyan kagit ve zarflar.

> En cabuk sekilde gerekli yerlere ulastirma islemini yerine getirebilmek

icin, postalama ile ilgili evraklar, zarflar, kutular, pullar vb.

> isletmeyle ilgili bitiin gikar gruplarinin listesi.

> Masa, sandalye, ¢dp kutulari, saat, cesitli icecek ve basit dayanikh

yiyecek maddeleri.

> Nakit para, isletmenin kredi karti, cekleri, fatura, makbuz, siparig
belgesi, nakliye makbuzu, vb. belgeler.

Kriz kontrol merkezinde bulunmasi gerekenleri belirledikten sonra,

organizasyonu her departmaninda nelere ihtiya¢ duya bilecegi de ayri olarak
gOsterilebilir.
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3.1.1.2.5.isletmenin Cikar Gruplarinin Belirtilmesi

isletme, kendi amag ve faaliyetlerini gergeklestirmek icin is bdlimii ve
igbirligi yapma durum ve zorunlulugu da oldugu kisi veya kisi gruplarini kriz
durumundan haberdar etmek =zorundadir. Cikar gruplarn olarak
adlandirdigimiz bu kisi veya kuruluslar her igletmeye gore farklilik gésterse

de, baslicalari asagida belirtilmistir

isletme sahipleri, girisimciler, sermayeciler sendika ve diger grup
liderleri, medya kuruluglari,musteriler, saticilar, hisse sahipleri, alicilar, rakip
isletmeler, devlet ve kamu kuruluslarinin ilgili bélimleri, aile Gyeleri, isletme
analistleri, kanuni gruplar, personel, krediciler, b6lim ydneticileri, satis ve

pazarlama elemanlari.

Hazirlanan listeden isletmenin Oncelikli goérdikleri belirlenerek,
bunlarla nasil haberlesilecegi bu bélimde agiklanir. Listedeki her bireye ne
sekilde ulagilabilecegi acgikga belirtilir. Bu haberlesmelerin kimler tarafindan
yapilacagi da &nceden belirlenir. Haberlesme yollar c¢ok cesitli kriz
senaryolarina gore farkl olacagindan bu yollarin agik¢a belirtiimesinde yarar
vardir bunlar belirlenirken tim gruplarla planlama asamasinda iletisime
gecilip onlardan ellerindeki haberlesme sistemleriyle ilgili ayrintili bilgi

alinmaya calisilr.

Haberlesme yollar olarak yazili basin, mektup, kisisel goérisme,
telefon, genel toplantilar dizenlemek, video konferans sistemi, reklam
metotlari, isletme ici basili bildiriler, basin toplantilar, igletme ici yazismalar,
faks, telgraf, teleks, bilgisayarlar Gzerinden elektronik mektuplar kullanilabilir.
Burada 6nemli olan bir noktada karg! tarafa hangi haberlesme yoluyla daha
hizli ulasilabilecegidir.
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3.1.1.2.6.isletmenin Halkla iligkiler Politikasinin Hazirlanmasi

isletme bir krizle karsilagtigi zaman, krizin dogasinda olabilecek etkiyle
birlikte, belirli ¢cikar gruplarinin baskisindan dolayi olusabilecek etkiyi de g6z
6ndne almak zorundadir. En baylUk etkiyi yaratabilecek baski gruplarinin

basinda medya(iletisim) kuruluglar gelmektedir.

isletmenin karsilastigi krizin isletmenin dis cevresine, dogaya veya
halka bir etkisi olacaksa, medya derhal bunu 6grenip halka ulastirmak
isteyecektir. Béyle bir durumla karsilasan isletme, panik halindeyken yanhs
bir politika izleyecek olursa, farkli yorumlara sebep olarak krizin gidisatini
isletmenin zararina cevirebilir**. Bu nedenle isletme kriz planlamasin
yaparken, bircok kriz senaryosuna uygun bir halkla iligskiler politikasi

belirlemelidir.

Halkla iligkilerin kriz db&nemlerinde uygulayacadi 06zel politikalar
belirlenirken ilk tespit edilmesi gereken konu, kriz zamani konugsmaci olarak
kimin basina ve halka agiklamada bulunacagidir. Bu kisi yada kigiler krizin
cinsine gore degisebilir. Ornek olarak, kiiclik boyuttaki bir krizde yénetim
kurul baskaninin bir agiklamada bulunmasi krizin olduk¢a buyik boyutlu

oldugu hissini verebilir.

Aciklamada bulunacak kisi, halkla iligskiler konusunda yeterli tecribeye
sahip, hizli disinme yetenegi olan, sogukkanli, medya ile iligkilerini daima en
iyi diizeyde korumaya dikkat etmelidir®®. Halkla iliskiler baliminin kriz
zamani goérevi oldukgca 6nemlidir, medya ve igletme arasinda bir kopri

olustururlar.

Bilgi akisinin merkezilesmesi ve kontroll bu bélimin elindedir. Dogru
enformasyonun istenen kisi ve kuruluslarin eline ulagsmasini, isletmenin farkl
yorumlara sebep olmadan bir butln olarak dis ¢cevreye konuyu agiklamasini

saglamaya ¢alismalilardir.

* Kathleen Fearn-Banks, Crisis Communications: A casebook approach,
New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates Inc.,1996, s.255
*Ibid. , 5.195
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Kriz 6ncesi iletisim kuruluglariyla ilgili bir veri tabani olusturabilirler. Bu
veri tabaninda, bu kuruluslarin politikalari, ydnetmelikleri, kiminle
haberlesmeye gecilmesi gerektigi gibi konular yer alabilir. Bu bilgiler devamli

olarak izlenerek gereken glncellestirmeler yapilmalidir.

isletme, krizi bir basin toplantisi yoluyla duyurmayi amagliyorsa, bu
konuyla ilgili faaliyetler ©&nceden hazirlanmalidir. Basin toplantisinin
yapilacagi bolim icin gerekli olan dizenlemeler kriz kontrol odasi gibi
énceden planlanabilir. isletmeyle ilgili genel bilgiler, telefon, bilgisayar,
podyum, mikrofon, masa, sandalye, fotokopi makinasi, yazici gibi techizat
bulundurulabilir.

Kriz senaryolari hazirlanirken, isletmeye basin yoluyla ne tir sorularin
gelebilecegi tim alternatifler géz 6nine alinarak énceden tahmin edilmeye
calisiimalidir. Krizin cinsine gére, medya isletmeden detayli teknik, finansal
bazi ek bilgiler isteyebilir. Bu nedenle isletme bunlara dnceden hazirlik olarak
farkli kaynaklari belirlemelidir. Bunlar endistri uzmanlari, finans analistleri,

bilim adamlari gibi konuya gdére belirlenebilecek uzman kigiler olabilir.*®

3.1.1.2.7.Kriz Simulasyonlarinin Gelistirilmesi

Kriz planlari hazirlandiktan sonra bunlarin farkli senaryolara gére
tatbikati yapilarak, kriz yénetim takimi ve diger personelin plani 6nceden
uygulanmasi saglanir. Bu sayede plan hentz krizle kargilasmadan, kagit
Uzerinden uygulamaya gecilerek eksiklikler daha kolay ortaya ¢ikarilir. Planin
isabet ve verimlilik derecesini dnceden gérebilme imkani saglanir.

**David W.Guth, "organizational crisis experence and public relations role,"
Public Relations Reviev, summer 1995, v.21,N.1,5.123
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3.1.1.2.8.Planin Degerlendirilmesi

Kriz ydnetim planlarinin degerlendirilmesi krizin butln sireci boyunca
yapiimasi gerekir. Kriz planlari gtncellestiriimesi ve eksikliklerinin giderilmesi
igin kriz 6ncesi surekli bir degerlendirmeye tabi tutulmalidir. igletme krizlerle
karsilastigi zaman kriz yonetim takimi planin her asamasini surekli gbzden
gecirerek bir yandan kriz planini uygularken bir yandan belirli kisimlari

degerlendirirler.*’

Kriz sonrasi yapilan inceleme en énemli olan kisimdir. Kriz gegtikten
sonra isletmenin daha sonra karsilagsma olasiligi olabilecek krizler icin plan
bir degerlemeye alinir. Kriz yonetim plani, ¢esitli gérismeler, anketler yoluyla
isletme personelinin, ¢ikar gruplarinin, uzman Kisilerin goruslerini alarak
krizin igsletmeye olan zararlarini élgerek diger isletmelerin karsilastigi krizlerin

sonuglariyla karsilagtirma yaparak analiz edilebilir.

3.1.2.isletme Degerleme ve Erken Uyari Sinyallerinin Alinmasini
Saglayici Yontemler Gelistirilmesi

CGevre kosullarindaki degisimler, cok hizli oldugu igin yéneticiler bunlari
sistematik bir sekilde analiz ve teshis etmek zorundadirlar. CUnk( bu
degisimler beraberlerinde gelisme ve blylume firsatlari getirdigi gibi, mevcut
faaliyetleri sinirlama ve tehlikeye sokma gibi glclukleri de tasirlar. Sistematik
olarak analizler yapilan igletmeler, bunlarn yapmayanlara gére ¢ok daha
etkindirler. isletme analizleri ayni zamanda, kriz ydénetiminde kriz éncesi

faaliyetler de planlama fonksiyonu ile birlikte en énemli faaliyetlerden biridir.

isletmeler i¢ ve dis gcevre analizleri ile birlikte krizlerin tiiriine gore uyari
sinyalleri godnderiyorsa krizleri dnceden tespit edebilecek erken uyari

sistemleri gelistirmelilerdir.

*Laurence Barton, Crisis in Organizations: Managing and communicatnig in
the heat of chaos,Cincinat, Ohio:College Division, South-Western Pub. Co.
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3.1.2.1.Cevresel Analizler ve isletme Degerleme
3.1.2.1.2.D1s Cevre Analizleri

isletmenin ekonomik faaliyeti ve kaynaklarin degerlendiriimesi
faaliyetlerini  kosullandiran ve belirli &lgcide de isletme tarafindan

sartlandiriimis olan genis ekonomik, sosyal ve teknolojik ¢evre icinde olusur.

isletmeler faaliyetler de bulunduklar Glkelerin ekonomik kosullarinin
oldukga fazla etkisinde kalirlar. Ekonomik kosullardan amag, isletmenin
icinde bulundugu piyasanin istem ve sunum durumu ile buna bagh olarak

degisen fiyatlar genel dizeyinin dalgalanmalaridir.

Ekonomik ortamin tipik nitelikleri arasinda yer alan enflasyon ile
kalifiye is gucul, yoneticilik, bazi ham madde ve enerji kaynag: gibi Uretim
etmenlerinde zaman zaman, yer yer ortaya ¢ikan sikintilar ve bazen kitliklar
ekonomik ortam kosullarinin igletmeleri ne 6élctide etkilediklerini gbsteren
guzel bir érnektir.

Demokratik yonetim dlzenlerinde daha az istikrarli ve daha cok
belirsiz bir ortam olugmaktadir. Istikrar ve acikhigin biiylik rol oynadidi is
hayatinda 0&zellikle gelismekte olan Ulkelerin iginde bulundugu politik
cekismeler olumsuz etkide bulunur. Kalkinma ve gelisme en azindan bir
planlama ve gelecegdi isabetle gérmeye dayanir. Bunun iginde ekonomik ve
politik kosullarin igletmeler tarafindan kapsamli analizine gereksinim vardir.

Uriin ve hizmetlerin fiyatlarindaki enflasyonist ve deflasyonist egilimler,
devletin ddemeler dengesi, devletin vergi ve para politikasi ekonominin
gelisme devresinin durumu bir ¢ok igletmenin analiz etmek zorunda oldugu

ekonomik ve politik kogullara iligkin faktérlerdir.
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Teknoloji degisimleri igletmenin amaglarini gergeklestirmesi icin blyUk
firsatlarla birlikte mevcudiyetini tehlikeye sokabilecek olumsuzluklarn da
beraberinde getirebilir. Bu nedenle isletmeler iginde bulunduklari endustrinin
arastirma-gelistirme ve yenilik g¢abalarinin yogunlugunu iyi bilmelidirler.
Bunun yaninda gelisen teknolojiyi bulundugu dala gére yakindan takip etmeli
potansiyelinin ve kaynaklarinin ne oldugunu arastirmall ve igletme iginde
gerekli tedbirleri almalidir. Buda g0sterir ki cevresel faktdrlerde analizi
gereken diger faktdr teknolojik kosullara iligkindir.

isletmeye etkisi olan diger bir cevresel fakiérde toplumsal kosullardir.
Toplumsal gelenekler, isletmenin faaliyette bulundugu bélgedeki halkin
ekonomik durumu, yasanti bigcimi, ntfusun yogunlugu gibi faktérleri, kisaca
insan 6gesi ve onun miktar ve kalite 6zellikleri toplumsal kosullari olusturan
faktorlerdir. Diger bir 6dede kulttrel 6zelliklerdir. Egitimsel ve Kkiltlrel
dizeylerde, sosyal degerlerde meydana gelen degismeleri dikkate alarak,
bunlarin isletmeye etkileri analiz edilip firsat ve tehlikelerin neler oldugu

belirlenmelidir.

isletmenin uluslararasi faaliyette giiniimiizde oldukca bilyik bir artis
gbsterdigi icin, isletmeler faaliyette bulunduklari uluslararasi cevrede de vergi

sistemleri, is hayati, ekonomik kosullari gibi fakt6rlerinde analizini yapmalidir.

Ekonomik c¢evre kosullarina iliskin faktorler cevre kirlenmesi ile
yakindan ilgilenen kriz yonetiminde birgok isletmenin, 6zellikle ¢cevreye zarar
verme olasiliginin ylksek oldugu sektérlerde analizi gereken ¢ok énemli bir
konudur. Kriz ydnetiminde diger birgok yénetim tirinde olmayan bir 6zellikte,
muhtemel felaketler olusturabilecek muhtemel felaketler olusturabilecek
endustriyel krizler yiziinden dogmamis nesilleri de dislUnerek ekolojik ¢evre
analizine cok daha fazla dikkatle bakilmasidir.*®

*®Frank Ledger, Crisis Management in the power Industry, Newyork:
Routledge, 1995 s.250
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Pazar kosullari ve musterilere iligkin faktérleri ntfusun gelir dagilimi,
artin veya hizmetlerin hayat egrisinin bulundugu safha ve mugteri 6zellikleri
olarak sayabiliriz. isletmenin icinde faaliyette bulundugu pazari derinlemesine
analiz etmesi, masterisini ve onun ihtiyaclarini yakindan bilmesini zorunlu
kilar. Endastri alaniyla ilgili istatistikler, GrOnlerin kalite analizleri, dagitim
kanallarinin analizi igletmenin pazarla ilgili teshisini saglayacaktir. Pazarin
teshisi problemleri ortaya c¢ikararak alinacak kararlarin riskini azaltip

rasyonelligi saglar.

Rekabet kosullari ve rakiplere iligkin faktérler, saticilara ve satici
piyasasina iliskin faktorler, finansal ve sendikal kurumlara iligkin faktorler
analizi gereken diger ¢evre faktorleridir.

3.1.2.1.2.igletme ici Analizler

Sanayilesmis Ulkelerde, isletme ydnetimleri olasi krizlere kargl degisik
planlar hazirlamakta ve degisime uyum saglamak icin yeniden yapilanma
siirecine girmektedir. igletmeler kendilerine uygun ydnetim tekniklerini

kullanarak krize karsi hazirlikli olmakta ve degisimi yakalayabilmektedirler.

isletmeler gliclii olduklari alanlar belirleyip kaynaklarini daha ¢ok bu
alanlara yonelttikleri taktirde krizden daha az yarayla ¢ikacaklardir. Ancak
gucli oldugu alanlar ihmal edenler kriz dénemlerinde zor durumda kalirlar.
Zayif olunan alanlarin belirlenmesi, kriz 6ncesi ve sonrasi etkili kararlarin
alinmasini saglar. Firsatlarin en zor kosullarda bile arastirimasi blydmenin
en saglam guvencesidir. Analizler sonucu igletme hem c¢abalarini
yogunlastiracag! faaliyet alanlarini tanir, hem de ¢odu zaman farkinda
olmadigi bazi imkan ve firsatlari gbrerek genisleme ve gelisme yollarini
anlar. Ayrica tehdit ve tehlikelerin belirlenmesi strateji tespitinde de énemli rol

oynar.
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isletmelerin  stratejik planlari  gibi, kriz ydnetim planlarinin
belirlenmesinde de yodneticilerin 6n gori yetenekleri oldukga Onemlidir.
Ongérii ile hazirlanan planlarin gercekgi olabilmesi agisindan, isletmenin
degerlenmesi, gucli ve zayif yanlariyla birlikte firsat ve tehlikelerin ortaya
konulmasi zorunlulugunu getirir. Bunu yerine getirmek icin igletmenin ana
faaliyet konularini endistri ile sahip oldugu Ustinlik ve yeteneklerini
derinligine incelemesi gereklidir. Bu ayni zamanda planlanan sistemlerinin
hayati 6neme sahip olan faaliyetlerinden sayilir.

isletmenin zayif ve gigli yanlarinin bilinmesi ve analiz edilmesi,
ybneticilerin stratejik segimlerinde oldugu kadar, krizlere hazirlikli olmalarinda
da yararlari inkar edilmeyecek kadar fazladir. Bu tir degerlemeler, hatalari

dizeltme olanagi saglayan bir ice bakis faaliyeti olarak da nitelendirilebilir.

Sistematik bir bicimde i¢ ve dig analizler yapan igletmeler, bu
fonksiyonu yapmayanlara oranla daha etkindirler. Analizler, stratejist ve
planlamacilarin éngéri yetenekleri artirir. Ayrica isletmeler, bu faaliyetleri
sayesinde, erken uyari sistemi geligtirebilirler. Bu da tehlikelerin zamaninda
O6nlenmesini veya isletme avantajina c¢evrilmesini, kisaca etkili bir kriz

ybnetimi saglar.

Gelecek belirsizdir, gelecekteki butiin degisim ve gelismeler tam
olarak tahmin edilemezler; ancak i¢ ve dis faktorlerin gelisme yonu ve
izlenmesi sonucu bunlardan bazilarinin isabetle tahmin edilebilecegdi
kanitlanmig bir gercektir. Bdylece belirsizlik énemli dlglide azaltiimakta ve
yOneticilerin kararlan etkinlesmektedir. Ayni zamanda yOneticilerin, tahmin
edilemediginden dolay! kontrol altina alamadiklari birtakim degiskenler igin

zaman baskisi ve stres 6nemli 6lclide azalmig olmaktadir.

Organizasyonun dis ¢evresindeki firsat ve tehlikelere karsi gugli ve
zayif yanlarinin uydurulmasi icin yapilan analizlerden biri SWOT analizidir®®.
SWOT ingilizce'deki, gugclllik (strength), zayiflik (Weakness), firsat
(Opportunity) ve tehlike (Threat) kelimelerinin bas harflerinden olusur.

*James E.Lukazewski, Crsis Management Workbook: Executive Action,
New York: The Lukaszewski Group Inc. , 1992, s1.4-1.5
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isletmeler ic analizlerini yaparken, finansal, organizasyonel, cevresel
ve bireysel bir ¢ok alani g6z éninde tutmalarn gereklidir. Organizasyonel
analizler, isletmenin farkh yapisal ve fonksiyonel gérinisinin 6zet bir

degerlendirmesi olacaktir.

Tedarik, Oretim, satig, pazarlama, arastirma-gelistirme, dagitim,hizmet ve

bakim gibi her bir fonksiyon bazi sorulari cevaplamak zorundadir;

> Su anda ne yapmaktayiz ?

> Bunu ni¢cin yapmaktayiz ?

> Faaliyetlerimiz nasil daha etkili ve verimli olur ?

> Faaliyetlerimiz birbirine en iyi nasil baglanir?

> Organize olmak igin daha iyi bir yol var mi1?

> Ne yapmali veya ne yapmamaliyiz?
> ihtiyacimiz olan hangi bilgilere sahip degiliz?
> Basarili bir rekabeti hangi teknolojiyle, nerede gerceklestirebiliriz?

> En zayif noktamiz nedir?

> Ne tlr kiOcUk problemler dizeltimedigi takdirde blUylk hasarlar
yaratabilir?

> Ayni endUstride bulundugumuz diger isletmeler ne tir krizlerle

karsilagsmistir? Bizim isletmemizin bu tir krizlerle karsilagsma olasiligi nedir?

Onlarin ¢6zUma ne olmustur, nasil sonuglanmistir, nerede hata yapmigtirlar?
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> Kisa ddénemde ve uzun dbénemde basimiza gelebilecek en koétd

durumlar ne olabilir?

Bu ve bunlara benzer bazi sorularda amag, igletmenin gelecekte hangi
alanlarda basarnli olabilecegi ve hangi alanlarda muhtemel tehdit ve
tehlikelere karsi zayif noktalari oldugunu bulabilmektir. Bu tip sorular ayni
zamanda isletmenin nerede oldugunu ve nerede olmasi gerektiginin

arasindaki farkhligi da ayirmaya baslayacaktir.

Maddi Uretim araglarinin yaninda, her igsletmenin basariya ulagsmak
icin beseri faktérlere ihtiyaci oldugu kesindir. isletmenin analizinde isglicii ve
ybnetici personelin degerlemesi, guclu ve zayif taraflarinin ortaya

cikarilmasinda oldukg¢a énemli rol oynar.

Kriz ybdnetiminde &nemli olan nokta, krizlerle ilgili arastirmalar,
analizler yaparken tek bir bakis acisindan degil, cok farkli acilardan
muhtemel krizleri analiz etmektir. Etkili bir kriz yonetim uygulamasinda krizin
analizini yapanlar, normal bir ydneticinin tahmin ve farzlarinin da o6tesine
gitmek zorundadir. Alternatif gorlslerin yaratilmadigr organizasyonlarda,
krizin etkisi ¢ok farkh seviyelerde olabilir. Bu seviyeler, organizasyon, birey,
grup, organizasyonlar arasi sistemler, ve ¢evredir. Krizin esasini anlamak icin
bu seviyeler ilgi odagi olarak alinarak ¢esitli analizler yapmak gereklidir. Bu
seviyeleri sekil 5 Uzerinde de gorebiliriz.

Bazi organizasyonlar, faaliyete ge¢mek igin gercekten blyuk capta bir
krizin olmasini beklerler, bunlar krize egilimli organizasyonlardir. Digerleri,
muhtemel buyuk krizlerden korunmak igin ilk etapta mimkin olan analizleri
yaparlar ve etkin bir ydnetim ile kriz meydana geldikten sonra da neyi, nasil
yapacaklarini bilirler. Bunlar krize hazirlikl organizasyonlardir.
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Organizasyonlarin krize direnmeleri veya yenik dismeleri kriz yénetim
planlarina ve ydneticilere baglidir. Cevresel analizlerin ardindan ydnetim
seviyesinde analizleri yaparken o6rgutsel stratejiler, 6érgutsel yapi, 6rgutsel
kaltdr ve bireylerin nitelikleri agisindan bir gruplama yaparak inceleme

isletmenin ydnetim etkinligini arttiracaktir.

Orgitsel stratejiler, kriz ydnetimi iin olusturulan programlar, yéntemler
ve dzel mekanizmalardir. Orglitsel yapi, fonksiyonlari gerceklestiren gesitli
organlar arasindaki dizenlemedir. Diger bir deyisle, bir bitindn
elamanlarinin  birbirleriyle iligkilerini dizenlemek amaciyla elverigli bir

sistemin yaratiimasidir.

isletmenin yapisi onu yasatan giiclerin (haberlesme, bilgi, kurallar,
iliskiler, uygulamalar v.b.) dayanacag iskelettir’®. Bu tabaka, rutin islerin ne
derece iyi ylridigindan 6élctstini gosterir. Organizasyondaki gunlik islerin
dizenli veya dlzensiz igleyisi krizin ilerlemesine veya durmasina etki
edecektir. Ornek olarak, organizasyondaki herhangi bir koordinasyon
bozuklugu nedeniyle bilgilerin merkeze gelisinin biraz gecikmesi, krizin ortaya
ciktigr bir bdélimden bltin organizasyona yayillmasina sebep olacakiir.
Organizasyonun ne tir bir yapiya sahip oldugu ve bu yapinin isleyis tarzi,

krize cevabi ve krizin etkisini blyUk 6l¢lide degistirir.

Orglitsel stratejiler ve yapi birbiriyle etkilesim halindedir. Organizasyon
icindeki bireyler cogu zaman kriz ydnetiminin ézel etkilerinden, ¢calismalarinin

6rgut yapisini nasil etkilediginden ¢ogunlukla habersizdirler.

*°Hayri Ulgen, Isletmelerde Organizasyon ilkeleri ve Uygulamasi, istanbul:
Genclik basimevi, 1989, s.50
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Kaltdr; birey, grup yada toplumun distnce, inang, duygu, gbrenek ve
aliskanlik gibi zihinsel ve ruhsal niteliklerinden olusan psikolojik ve toplumsal
zelliklerin timudir®'. Orgitsel kiltiir, ydnetimin prensipleri, inang ve tavirlar,
disunuUs tarzlan, davranis kurallar ve farkli hareket normlari gibi yazilmayan,
konusulmayan kurallardir. Orgitlerin krize egilimli veya hazirlikli olmalarinda
etkili bir noktada, kaltirel ézelliklerdir. Yoneticilerin ve calisanlarin krizi, kriz
ybnetimin ne sekilde degerlendirdikleri krizin etkisini degistirebilecek bir
faktordar.

Diger bir inceleme grubu da, organizasyonu olusturan beseri unsur olarak
bireyin, dogal nitelik ve yetenekleriyle birlikte, edindidi bilgi ve deneyimlerden
meydana gelir. Bireyler psikososyal bir varlik olmalari nedeniyle his,
dislnce, arzu, ihtiras, imit ve korku gibi davranigsal yeteneklere sahiptir.

Bu yetenekler, dogustan, edinilen tecribelerden, yetisilen sosyal cevre
veya iligkide bulunulan kimselerin etkisinden kazanilmig olabilir. Kisaca
bireyler, teknik yetenekleri yaninda his ve duygularini, imit ve endigelerini
hayat felselefelerini yani kendilerine 6zgu tUm davraniglari organizasyona
beraberlerinde getirirler. Organizasyonun yapisi ise tim grup Gyelerinin

niteliklerini yansitir.

Bireylerin davranislari zamanla ve ¢evrenin farklilasmasiyla degisebilirler.
Boyle degdisen nitelige sahip bireylerin davraniglarinin istikrar géstermesine
ragmen, dnceden kesin olarak bilinmesi zordur. YO&neticiler cogu zaman,
isletmelerin isleyisinde mimkin olan en biyik verimlilik ve karliligi getirecek
bicimde c¢abalasalar da, elde edilen sonuglarin édnceden belirtilen amaglara
ulagsmadigi gorultr. Bu farkh olusturan, insan unsurunun yarattigi psikososyal

nedenlerdir.

Kriz yénetiminde de bu unsur gbzardi edilemeyecek kadar 6nem tasir.
Krize kargl bireylerin farkh savunma mekanizmalari, kullanmalari,
endigelerinin derecesi, algalama gucleri kriz yOnetimi i¢in olusturulan

cabalara, planlara ve ¢ézimlere ¢cok blyik etkide bulunacaktir.

°1K. Tosun, Yénetim ve isletme Politikasi, s.141
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Krizler en iyi elemanlari ortaya ¢ikarir veya kriz durumlarinda en kot
elemanlar ortaya cikar gibi iddialar vardir. lyi ve kéti diye genelleme yapmak
gercekci olmaz, ama acil durumlarda, karakter ve davraniglardaki asiri

ybnlerin disa vurdugu kaginilmaz bir gergektir.

Kriz yonetiminde isletme i¢i analizlerde, 6rgutler kendi endustrilerinde olan
gecmis tim olay, kriz ve felaketleri arastiran profesyonel elemanlarla konulari
incelerler. Batin bu arastirmalardan alinan sonuclar kriz yénetim birimine
bildirilir, onlarda bu sonugclari kriz ydnetim faaliyetlerinde ve stratejik bazi

ybnetim programlarinda kullaniimak Gzere degerlendirirler.

isletmeler giniimizde ne yazik ki, nadir olarak muhtemel tehlikeleri
bulabilmek igin iclerinde 6zel arastirma bélimlerini geligtirirler. Kriz yénetim
kavramdir. isletmelerin geleneksel stratejik analizlerin 6tesine gitmeye
intiyaglari vardir. Rakipler, bulunduklari pazarlar, kanunlar, teknoloji gibi
analizlerle birlikte kendi drGnlerinden, kaynaklarindan ve {retim
metotlarindan gelebilecek beklenmeyen etki ve tehlikelerin arastiriimasi

gerekliligi kabul edilmelidir.

Bunun vyanisira gec¢mis krizlerin takibi ve bunlardan bazi konularin
6grenilmesi, yine ¢ok yapilan bir faaliyettir. Bireyler, Uzerlerindeki hissi
sikintilarindan dolay1 ge¢gmis krizleri hatirlamak istemezler. Esas anlasiimasi

gereken nokta, krizlerin olumsuzlugunun yanisira 6grenim araci da olmasidir.
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GEVRESEL ODAK NOKTASI

SISTEM
ODAK NOKTASI

GRUPSAL
ODAK

NOKTASI

Sekil 5.Kriz Yénetim Planlarinin Olusturulmasi igin Yapilan Analizlerde ilgi
Odaklari
Kaynak: S.Booth, a.g.e., s.111’den geligtirilerek hazirlanmistir.
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Planlar, ydntemler ve kriz GRUP 4

yonetimi icin metodlar . )
Orgutsel Stratejiler

Kriz yénetimi igin belirlenmis
temel prensipler GRUP 3

Orgiitsel Yapi

A

Orgiitsel inanclar

davranisglar
Bireysel

savunmanin GRUP 2
isleyisi .
seyis < Orgltsel Kaltar

GRUP 1

A

Orgiit Uyelerinin
Karakterleri

Sekil 6.Kriz Yénetimende isletme ici Analizlerde Temel Alinacak Faktorler

Kaynak: Firdaus E.Udwadia-Il.I.Mitroff, a.g.e., s.36’dan geligtirilerek
hazirlanmistir.

3.1.2.2.Erken Uyari Sinyallerini Belirleyici Yontemler Gelistiriimesi

Kriz, organizasyonda tam olarak ortaya ¢ikmadan ¢ok uzun bir sire
6nce uyaricl bazi sinyaller génderir. Krizi bir hastaliga benzetecek olsak, bu
sinyalleri de hastaligin ilk belirtisi olarak tanimlayabiliriz. Nasil hastaligin
yaylhp kuvvetlenmesi engellenebilirse, krizi ortaya c¢ikmadan farkedilip,
gereken Onlemlerin alinmasi ile kriz organizasyondan uzaklastirilabilir. Bu
sinyallerin ~ zamaninda anlasihp  degerlendiriimemesi  halinde  kriz

kaginiimazdir.
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Krize egilimli olan organizasyonlarda, yoneticiler ve calisanlar krizin
yaklagsma sinyallerini alamazlar. Bu tUr organizasyonlar, en iyi haber hig
olmayan haberdir felsefesine sahip olduklari igin, belirtiler sanki organizasyon
disinda bloke ediliyor gibidir. Buna karsilik kriz ydénetim planlamasi yapan
organizasyonlar, her sinyal dalgasina karsi hassastirlar. Henlz
belirginlesmeden saptayip, degerlendirmeye caligirlar. Tehditlere karsi
savunmanin ve tekrar denge durumuna dénmenin olduk¢a uzun sire

aldiginin ve zorlugunun bilincindedirler.

Uyari sinyallerinin de bazi problemleri mevcuttur. Ydneticiler
karsilastiklari farkli bircok sinyal icinde gercek dnemi olani ayirt edebilmekte
zorlanabilirler. Bunun yanisira farkh krizler, farkh sinyaller génderirler ve
hangi sinyalin ne tdr bir krizi isaret ettigini anlayabilmek daima muimkin
degildir. Bu nedenlerle kriz ydnetiminin en énemli fonksiyonlarindan biri bu

uyari sinyallerinin izlenmesi ve analiz edilmesidir.

Uyar sinyallerinin belirlenmesine ydnelik organizasyonda, erken uyari
sistemleri kurulmalidir. Bu sistemler isletmelerin basari durumlarini 6nceden

tahmin etmek icin kullanilan analiz teknikleridir.

Kriz yonetiminde erken uyarn sinyallerini belirliyici sistemleri standart
bir sekilde formUle etmek imkansizdir. Bunun da nedeni, farkli krizlerin farkl
sinyaller gdbndermesi, bir krizin mutlaka belirli bir sinyali gbnderecegine dair
bir standardin olmamasi ve insan faktérinin bir ¢ok krizde 6nemli rol
oynamasidir. Yoneticiler gunlik faaliyetleri icinde birgcok farkli sinyal
alabilirler, dnemli olan bunlari gérebilmek ve analiz edip hangilerinin tehlike
yaratabilecegini tespit edebilmektir®.

%2 Stephen J. Andiriole, Corporate Crisis Management, New Jersey: Petrocelli
Books Inc., 1985, s.17
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Kriz ybnetimi icin g¢alismalar bugin ¢ok az igletme tarafindan
gelistiriimektedir. ilk uyari sinyallerinin fark edilmesi kriz ydnetimindeki ileri
6zelliklerden biridir. Bu konu Gzerinde kabiliyetlerini gelistirmis isletmeler, kriz
yonetim faaliyetlerini hazirlarken birgok kriz ve felaketlerin benzerleri ile daha
6nce baska isletmelerde karsilasmis oldugunu, tarinte kendi baslarina
gelebilecek bircok benzer durumla nasil basa cikildigini arastirip bunlar
Uzerinde c¢aligirlar. Beklenmeyen bir kriz durumunda karsilasildigi zaman bu
duruma az ¢ok hazirlikli olunsa bile, ilerlemeden baslangi¢ safhasinda tespit

edilmesi krizin ¢6zimuna kolaylagtirir.

Kriz yonetiminde, kriz dncesi faaliyetlerden en énemlisi olan planlama
safhasinda yapilan degderleme ve analizler, potansiyel krizlerin dikkate
alinmasi ve yoneticilerin 6ngérl yetenekleri, erken uyar sinyallerinin
tespitinde en blyuk roli oynar. Genel olarak erken uyari sinyallerinin tespiti
dort grup faaliyeti kapsar: Cevre analizi, plan ve rasyolarin kargilastiriimasi,
erken uyari sinyallerinin  degerlendiriimesi ve tepki stratejilerinin

belirlenmesidir®.

ilk uyari sinyallerinin alinmasi igin yapilan faaliyetler, her igletmeye
gbre degisiklik gbsterdiginden burada genel bazi kullanilabilecek yéntemler
gbsterilmeye calisilacaktir.

3.1.2.2.1.isletme Degerleme ve Stratejik Analizlerden Yararlanma

Kriz ydnetimi ile stratejik yonetim arasinda daha 6nceki boélimlerde de
aciklandigi gibi, cok buyuk benzerlikler bulunmaktadir. Bunlarin basinda da
isletme icin yapilan analiz ve degerlendirmeler gelmektedir. Hangi tdr
ybnetim olursa olsun sistematik bir sekilde cevresel analizler ve isletme
degerlemesi yapan 6rgutler yapmayanlara gére daha etkilidirler. Bu analiz ve
degerlemeler isletmenin cevre ile arasinda stratejik bir agiklik bulunup
bulunmadigini ve isletmenin zayif ve gucli yanlarini ortaya ¢ikaracagi gibi,

ayni zamanda igletme ici birer uyari sinyali olarak algilanabilir.

% ibid., .59
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Ornek olarak Pazar analizleri sonuglarinda isletmenin faaliyet sahasi
bir yilda %20 oraninda bulylme gd&sterirken, satislari %10'luk bir artig
gbsteriyorsa, bu, isletmenin pazarini kaybetme tehlikesi ile kargi karsiya
oldugunun bir uyarisidir. isletmenin mutlak deger olarak satis rakamlari

g6zikse dahi burada énemli olan oransal artis degeri olacaktir.

Yine ayni sekilde Urlin analizi sonucu isletmenin Urlin hayat egrisinde
olgunluk dénemi bitip ¢bkise geldigi gorildiginde bu igletme icin bir
uyaridir. isletme bu Griinden vazgecerek diger sahalara da yatinm olanagi

aramaz ise zamanla kendini bir krizin iginde bulacaktir.

Baska bir 6rnek olarak rakiplerin analizinde igletmenin rakiplerinden
birinin GrGn Gzerinde yaptigi bazi farkhliklari igletmenin uyari olarak
algilamasi, musterinin farkliligin yaratildigr Grind daha ¢ok tercih etmesi ile
isletmenin Pazar pay! kaybina ve 6nlem alinmaz ise finansal bir krize neden

olabilir.

isletmenin kendi i¢ blinyesindeki degerlemelerin sonucunda da, birer
uyari sinyali olarak isletmenin zayifliklarini 6nemsememesi zaman iginde
isletmeyi daha da zayiflatip ¢ok farkli krizlerle karsilastirabilir. Sonu¢ olarak
isletmenin 6rgut yapisindan, kdltiriine bulundugu sektérden yerlesim yerine
kadar birgok faktériin analizi dngérilu ve sistematik sekilde degerlendirildigi
taktirde bunlar igletme icin birer erken uyari sinyali olusturacaktir.

3.1.2.2.2.isletmenin Mali Rasyolarinin Analizi

Bu yo6ntem, igletmelerin basarn durumlarini belirleyebilmek icin
kullanilan bir analiz teknigidir. Bu teknikle, isletmenin icinde bulundugu durum
ve potansiyel riskler kantitatif olctlerle belirlenebilir. Yénetim temeli, mali
rasyonlardan hareketle igletmenin basar durumunu tespit edebilmek igin,
rasyolari tek tek dikkate alma yerine onlari basarili-basarisiz isletme gruplari

icinde birlikte dederlendirmeye dayanir.
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Bu yénetimin isletme acisindan avantajlarini séyle siralayabiliriz®*:
> Gevredeki degisimlerin iyice belirginlesmeden yakalanmasi,

> Degisiklige sebep olan faktdrlerin ve bunlar arasindaki baglantilarin

incelenmesi,
> Degisimlerin 6nem derecesini belirlenmesi,

> Degisikligin  hizint  ve ybénind belirleyerek gelecege donuk
projeksiyonlarin yapiimasi,

> Sapmalarin teshis edilerek sinyallerinin alinmasi,

> Muhtemel tepki stratejilerinin  dncelikli sapmalar kapsaminda

geligtiriimesi.

Bu yonetimle planlarin etkin bir sekilde uygulanmasini engelleyecek
faktorlerin, zamaninda farkina varilmasi saglanir. Bu sistem, ¢evredeki diger
isletmelerin analizini yaparak onlari belirli gruplarda inceler. Gruplandirma da,
isletmelerin ayni sektérde yer almalari, birbirine yakin aktif blytkliginde
olmalari gézdéntne alinir. Sonraki safhalarda secilen igletmelerin blango ve
kar-zarar hesaplarinda mali rasyolari hesaplanir.

Mali rasyolardaki gelismelere dayanarak isletmelerin yakin gelecekteki
durumlarini tahmin edebilmek amaciyla hem basarihl hem de bunlara es
olarak secilen basarisiz igletmelerin rasyolari esas alinir. Bunlar genelde,
basarisizlik yilindan baglayarak geriye dodru gidilerek her yila ait basarili ve

basarisiz igletmelerin rasyo ortalamalarina gére bir grafik olusturulur.

54R[]§t[] Bozkurt, Ekonomik Krizler Erken Uyari Sistemi ile Onlenebilir, BIAR
Egitim Hizmetleri Departmani, istanbul, 1988, s.1-2
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Bu grafikte her bir rasyonun basarili ve basarisiz isletmeler tarafindan
nasil bir gelisme gdésterdigi belirtilir. Bu yolla, basarisiz olan igletmelerin hangi
zamandan sonra degisime ugrayarak, basarisizliga dogru gidisi, bunlarin
sebepleri, neler yapildigi, nelerin etkisi oldugu ve igletmenin ne ydnde
gelistigi incelenerek, belirli sonuclar ¢ikarlir. Bu yol ayni zamanda ge¢mis
olay, kriz ve felaketlerden ders alinmasini saglar.

Cevre analizleri ve rasyolarin karsilastiriimasinin ardindan isletme
kendi bulundugu durumu ve krizle karsilasan isletmelerin basari yada
basarisizliginda hangi etkenlerin rol oynadigini gérecektir. Ayni zamanda
krizle kargilagip basarisiz olan 6rgatlerin krizin génderdigi hangi sinyalleri
6nemsemedigini ya da bagarili olanlar igin hangi kriz sinyallerinin nasil
belirlendigine dair fikir sahibi olacaktir. Bu da isletmenin kendi erken uyari

sinyallerini almak igin sistemlerini olusturmasina rehberlik edecektir.
3.1.2.2.3.Sezgisel Diisiince Metotlariyla Ongériilerin Gelistirilmesi

Erken uyarn sinyallerini belirlemenin bir yoluda bir grup halinde
digstnme metodu olan Delphi metodu, beyin firtinasi ve senaryo teknigi gibi
sezgisel duslince metotlarini kriz ydénetimine uygulamak olabilir. Bu sayede
meydana gelmeleri muhtemel durumlarla ilgili gbézden kaginlan ayrintilar
belirlenebilir. Bu ayrintilar ¢gogu zaman krizlerin birer habercisi olan uyari

sinyalleridir.

Delphi metodunda, ilgili konudaki bir grup uzman isletmenin personeli
tarafindan hazirlanan anket sorularini cevaplar. Birinci anket sonuglarini
degerlendirmesine goére ikinci grup anket olusturulur ve uzman gruba verilir.
Uzmanlardan olugan grubun bu anketleri degerlendirme sonuglari karar verici
tarafindan analiz edilerek, ilgilenilen konu hakkinda 6éngéruye dayalh tarafsiz
bir karar verilmesi saglanir™>. Bu metot sayesinde isletme varolabilecek ve

gelecekteki belirsizlige kargl daha duyarli olabilecektir.

*>Jhon E.Triantis, "Forecasting for acquisiton and joint venture pojects," The
Journal of Business Forecasting; Metots & Systems, Fall 1996, s.12
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Diger bir yol olan beyin firtinasinda ise, gelecekte kriz asamasina
girme ihtimali olan konular, degisik goruslere sahip uzman ve yetkili kisilerle
bir tartisma ortaminda ele alinir. Bu tartismalarda sorunlara uygun ¢6zim
yollarinin  yaratilmasinin ~ yanisira, bu sorunlardan nelerin  krize
dénusebilecedi ve bunlarin nasil ortaya c¢ikabilecegi, hangi uyarilan

verecegine ¢cdzumler aranir.

Senaryo teknigi ise, mantik slrecine uygun olarak verilen bir
durumdan gelecek bir durumun nasil meydana gelebilecegini adim adim
gdstermektir®®. Bazi kritik noktalardan hareket edilerek, durumlarin gelecege
dogru nasil yol alacagi bulunmaya caligilir. Isletmenin kargilagabilecegi
krizlere ve bu krizlere ait ¢6zim yollariyla ilgili senaryolar yaratarak, gézden

kacirilan bazi énemli unsurlar belirlenebilir.

isin 6zelligi, yapi, kiltir ve bireylerin karekteristigi 6rgitiin ne tir erken
uyari sistemleri gelistirecedini blydk &lctide etkiler. Yapilan ¢evre analizleri
ve bunlarin degerlendiriimesiyle birlikte, 6rgatin, hangi tir olursa olsun,
krizlerin geligini 6nceden algilayabilecek erken uyari sistemleri gelistirmesi

zorunludur.
3.1.3.Kriz Yénetiminde Orgiitleme
3.1.3.1.Kriz Yénetim Takiminin Olusturulmasi

GUnOmazde kriz yénetiminde tam bir 6rnek olarak kabul edilebilecek
bir organizasyon henlz bulunmamaktadir. Kriz yénetiminin, isletme ydnetim
literatiriinde ¢ok yeni olmasi, daha yeni yeni arastirmacilari bu konuya
yOneltmigtir. Bu nedenle bizim ¢alismamiz kriz yénetimi agisindan en ideal
organizasyonun nasil olmasi gerektigine dair yol gOstererek isletmeleri kriz

ybnetimi igin hazirliga yoneltmek igindir.

* Ted Pollack, "A Personal file of stimulating ideas, little-know facts and daily
problem solvers," Supervision, May 1996, V.57, N.5, s.22
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ideallikten kastimiz mikemmellik degil, gerceklesmesi muimkiin,
randimani yidksek ve tim tehlikelere hazir organizasyonlar yaratmak icin
belirli standartlari géstermektir. Bu standartlarin ¢ogu, ideallesmeye
yogunlasmis isletmelerin krizle basa ¢ikmak igin gelistirdikleri yeniliklerden ve

dogrulugu kanitlamasi teorilerden olusmustur.

GUndmUzde birgok isletme, kriz yénetim calismalarina belirli bir kriz
tipine hazirlik (kaza yénetimi-crash management), veya 6zel veya teknik bir
konuyu temel alarak (gUvenlik yonetimi-security management gibi)
baglamiglardir. Kriz ydnetiminin ¢ok daha farkh bir anlayis ve yapi
gerektirdigini anlamalari olduk¢a zaman almaktadir.

Kriz ybnetimi tek bir kisi tarafindan ydnlendirilip, yUrGtilemeyecek
kadar karmasik ve sistematiktir. Bu nedenle, krize hazirlikli isletmelerin ilk
faaliyetlerinden biri, kriz yénetim birimi olusturmak olmalidir. Bu birimin ana
gOrevi, sadece kriz sirasinda belirli faaliyetlerin gergeklestiriimesini saglamak
degildir. Kriz yénetim birimleri, ayni zamanda kriz daha ortaya ¢ikmadan

once, karar verme, plan hazirlama safhasinda olusturulur ve yetkilendirilir.

Kriz yonetim takiminin etkisi, kriz yonetimi i¢cin aynimis bir bltceyle,
tehlike aninda kullanilabilecek kilavuzlarla, bilgisayarli bir kriz yonetim
envanter sistemiyle, stratejik 6éneme sahip acil bdlimlerin ve tesislerin

olusturulmasiyla artacaktir.

Organizasyonlar igin kriz yénetimi konusunda olusturmalari gereken
standartlarin en 6nemlilerinden biri, kriz yonetim birimlerinin olusturulmasidir.
Kriz ybnetim birimlerinin fonksiyonu, organizasyonun butin kriz ydnetim
calismalarinin organize edilmesi ve kriz y6netim planlarinin hazirlanmasidir.
Bu birimin ana gbérevi, merkez ve bélimler arasinda hizli karar verebilen bir
yaply! olusturmak ve organizasyonun c¢esitli bdlimleri arasinda enformasyon
alis-verigini ve gerekli olan anlayisi saglamaktir.
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Kriz yénetiminde 6nemli olan nokta, kriz yonetim birimlerinin krizler
ortaya ¢ikmadan karar asamasinda olusturulmasidir. Buna bagli olarak da,
isletmenin gelecegiyle ilgili kararlarda, ortada bir kriz olmasa da muhtemel
krizlerden korunmak igin bu birime s6z hakki verilmelidir. Bu sebeple birimin

daima aktif olmasina ihtiyag vardir.

Kriz ybnetim takiminin goérevi o&rgatin batin  kriz  ydnetim
¢alismalarinin planlanmasi, organize edilmesi ve yuratilmesidir. Bunu yerine
getirirken, kriz ydnetimi konusunda ve muhtemel krizler hakkinda, isletme
personelinin fikirlerini alarak, periyodik arastirma, anketler yapmalilardir. Bu
sayede kriz tahmini ve krize hazirlik konusunda igletme caligsanlarinin
dusdncelerini 6grenmis ve farkli fikirleri kargilagstirma olanagl elde etmis

olurlar.

Bu karsilastirma, kriz yénetim biriminin bireylerin bu konuyu nasil farkli
seviyelerde anladiklarini belirlemesine yarayacaktir. Bu arastirmalar ve erken
uyari sistemleri sayesinde kriz yénetim birimi organizasyonun krize hazirlik
konusunda ne dizeyde oldugunu, yapilan hatalar varsa bunlarin nasil

dizeltilebilecegini gbrebilmektir.

Kriz ydnetim biriminin devamli yapmasi gereken bir konuda beyin
firtinas! yoluyla tesvik edici yeni fikirler yaratarak, organizasyonun krize
hazirlanmasinda yardimci olmasini  saglamaktir. Burada amac krizi
engelleyici mikemmel ¢6zimi{ bulmaya ¢alismak degil, yaratici sorularla en

uygun ¢6zimii bulmaktir®”.

Organizasyon bireylerini ve kendilerini sirekli egitime tabi tutmak kriz
yOnetim biriminin en énemli fonksiyonlari arasinda yer alir. En ideal olani,
cesitli kriz simulasyonlari gelistirerek, askeri tatbikatlar gibi kriz tatbikatlari
yaparak, organizasyon Uyelerini ve birimin kendisini hazirlamaktir. Genel
kabul gérmus bir durum olmamasi, zor ve maliyetli olmasi nedeniyle buginin

organizasyon yapisinda hentz fazla uygulanmaz.

% James E.Lukaszewski, Crisis Management Anthology: insights, background
and theory of crisis management, New York: The Lukaszewski Group Inc.,
1992, s.5.3
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Birimin fonksiyonlarindan bir digeri de, kriz aninda olusabilecek en
etkili komunikasyon saglayici ve organizasyonun zedelenebilirligiyle ilgili
ic/dis cevre hakkinda enformasyonu toplamaktir. Kriz yénetiminin gerektigi
bltin haberlesme agina; igletmenin i¢ ve dis temasta bulundugu birey / grup
/ organizasyon hepsini igeren bir veri tabani gelistirmek, kriz aninda halka
durumu aciklayacak kigi / kigilerin segimi ve egitilmesi, uygun komunikasyon
sitemlerinin gelistiriimesi, medya ile ilgili farkli stratejiler gelistirmek 6rnek

olarak verilebilir’®,
3.1.3.2.Kriz Yonetim Takiminin Yapisi

Kriz yonetimi bagli basina yeni gelisen bir konu olmasi nedeniyle, kriz
ybnetim birimlerinin organizyon yapisi iginde nerede yer alacaklari, ne tir

yetkiyle donatilacaklari da, literattire farkhliklar getirmektedir.

Merkezi yonetim, merkezka¢ ydnetim, fonksiyonel iligki, kurmay iligki,
komiterler, emir-komuta iliskileri, igbirligi iligkileri icinde kriz yonetiminde ve
dolayisiyla kriz ydnetim birimlerinin olusturulmasinda sadece birinden
bahsetmek olanaksizdir. Kriz ydnetiminde, iligki ve ydntemler arasinda

optimum bir yapi bulmak, yada karma bir sistem gelistirmek zorundadir.

Kriz yénetim takiminin merkezi bir yapiya sahip olmasi, igletmenin krizi
teshis ve cbzmeye yobnelik calismalarinin tek bir bdlimde toplanmasiyla
koordinasyonu daha kolaylastiracaktir™®. Buna karsi yetkinin bir béliimde
toplanmasi bu bélimin asin yetkilerle donatiimasina neden olacaktir. Bu
yetki guctnun fazlaligi bu bélimdeki kisilerin stresini daha fazla arttiracak ve
bu gutct yanhs kullanma olasiligi olusacaktir.

%8 aurence Barton, a.g.e., s.172
*Robert F. Littlejohn, Crisis Management: A team approach, New York:
American Management Association, 1983, s.23-24
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Merkezka¢ bir yapida ise, kriz ydnetimi igin ayri ayri birimlerin
olusturulmasi yetki ve sorumlulugu dagittigi igin daha az bir baski s6z
konusudur. Buna karsi koordinasyonun saglanmasi zorlasacaktir.
Organizasyon Uyelerinin katihmi erken teshisi kolaylastiracaktir. Merkezkac
karar verme yo6ntemi kriz aninda hareket etme hizini arttiracaktir. Kriz
ybnetiminde, bdlimler seviyesinde yetkilendirilmis merkezkag bir ydnetimle

birlikte, ayni zamanda Ust ydnetimin merkezi kararlarina gereksinim vardir.

Kriz yénetim birimleri genelde, yénetim kurul baskani, genel mudur,
finans maduard, hukuk danigmani, hikimet ve cevre iligskileri danigmani,
halkla iliskiler madart, givenlik maddrl, teknik middr, personel mudard,
arastirma-gelistirme muadurd, pazarlama maduart gibi farkh ydneticilerden
olusmasi uygundur. Bunlardan olusan bir takim en ideal kriz yénetim birimini
olugturacaktir. isletmelerin kendine en uygun olan kriz ydnetim birimini

kapasite ve isin 6zelliklerine gbre kendileri yaratmalari uygundur.

Hukuk danismanlari, kriz aninda ve kriz sonrasinda ortaya ¢ikabilecek
kanuni aksakliklarla ve igletmenin sahip oldugu haklarla ilgili igletmeyi
bilgilendirirler.

Halkla iligkiler bolimu, kriz zamani medya, halk, musteriler, saticilar

gibi ¢ikar gruplari ile komunikasyonun kurulmasini saglar.

Gulvenlik sorumlulari ve teknik uzmanlar teknolojik bazi aksakliklardan
dolayi, guvenlik eksikliginden dolayr meydana gelen krizlerde yol g0dsterirler.

HUkUmetle ilgili ve hukuk danigmani gibi kriz hikimet tarafindan
isletmeye olabilecek kanuni, politik etkileriyle ilgilenirler.

Gevre ile ilgili danigman, kriz yénetiminin gevre ile diger yonetimlerden
daha fazla ilgilenmesi nedeniyle, krizlerin c¢evreye verebilecedi zaran
belirlemeye calisir. Bunu ortadan kaldirici veya azaltici 6neriler getirmek icin
ugrasir. Krizin iginde gizlenmis olan etkilerin anlagilabilmesi igin, kriz yonetim

birimlerinin yapisini mimkdn oldugunca genis tutmak daha iyi sonuglar verir.

77



Kriz ybnetiminin 6nemi anlagildikga, organizasyonlarin gunlik
operasyonlarinin icinde yer almaya baslayacaktir. Yukarda sayilan 6zelliklere
baktigimiz zaman, bu birimlerin bicimsel komiteler seklinde olusturulmasi en

uygun yapi olarak goéruldr.

Komiteler, ya belirli bir konu hakkinda fikir danisilan, kurmay yetkileri
olan, bir grup olarak gérevlendirirler yada belirli bir konunun ¢ézimu veya
yuratdlmesi ile ilgili kararlar alarak, komuta yetkisi olan bir ylritme organi
rolind oynarlar. Ayrica komiteler sirekli bir 6zellige sahip olabildikleri gibi
gecicide olabilirler. Komiteler, ortak bir grup karari alinmasini mimkdn kilar,
koordinasyona yardimci  olur, planlarin uygulanmasinda igbirligini
gerceklestirir, Gyelerin yetistiriimesini ve diistinmede sirekliligi saglar®.

Kriz yénetim biriminin isletmenin merkezinde bulunmasi en uygundur.
Ust ybnetim grubu ve kurmay birimlerden olusan bu birimde, her zaman
yonetim kurul bagkani veya genel mudir seviyesinde en Ust yoneticiler
olmayabilir. Kriz yénetim birimi, politikalari yapan grup, yénetim grubu ve
destek ve komunikasyonu saglayan grup olmak Uzere U¢ ayri gruptan
olusabilir. Béylece yetki ve sorumlulugun tek bir grup tzerinde yodunlagmasi
ve stres artisi 6nlenmis olur. Nasil bir yapida olursa olsun, kriz yénetim
biriminin ydneticisinin etkili iyi bir lider ve yo6netici niteliklerinin tamamini

tasimasi en 6nemli faktorddr.

Kriz yénetim birimi igin, bir kriz aninda, ayni ordu organizasyonunda
seferberlik veya savas zamanlarindaki komuta odalarina benzeyen, daha
6nceden belirlenmis bir komuta ve koordinasyon merkezi olugturulmahdir.
Dagitilmis biydk isletmeler, bu merkeze bagli acil durum plan ydéneticileri
secebilirler. Bu ydneticilerin secimi, isletmenin bdlgelere gbére, karma,
uluslararasi gibi ne tir organizasyon yapisina sahip olduguna bagli olarak
farkhhik gostereceginden, kesin bir standart koymak imkansizdir. Bu
ybneticiler krizin durumuna goére, merkezle daima haberlesecek sekilde
olusturulurlar. Her faaliyet sahasinda goérevlendirilecek ana birime yardimci

gruplar da kurulabilir.

®Hayri Ulgen, a.e.g., 5.96

78



Kriz ybnetim birimi icin olusturulan komuta ve koordinasyon
merkezinin, birimin strateji ve alternatifleri tartistigi bir yer ve burayla direkt
baglantih olarak digsariyla kominikasyonun saglandidi, gund gunine
durumun gelisiminin, konusma ve haberlesme kayitlarinin tutuldugu bir
bolim seklinde iki temel yerden olugabilir. Ikinci grup ana birimi destekleyici

nitelikte olacaktir.

3.1.4.Kriz Yénetiminde Bireysel ve Orgiitsel Degisimler

Krize hazirlikli organizasyonlarda ydneticiler, insan faktérinin krizi
arttirmasindaki etkisini daima g6z éninde tutarlar. Bu nedenle calisanlara
psikolojik destek saglamaya ve stres yOnetimine ayri bir énem verirler.
Yoéneticiler, sadece kriz dénemlerinde degil her zaman kendi basarilarina,
bilgi, yetenek ve guglerini tam olarak bu dogrultuda harcamalarina bagli

oldugunu bilirler.

Kriz sirasinda veya kriz sonrasinda bireylerde psikolojik bazi
coklntulerin olmasi, gelecege iligkin korkulardan dolayi kisilerin kendilerini
koruma duygularinin fazlalagsmasi, glven bunaliminin olusmasi gibi
davraniglara rastlanabilir. Bu tlr davranislari yénetebilmek ve azaltmak igin
bazi igletmeler davranis bilimleri uzmanlarindan danigmanlk isteyerek,
calisanlara yardim ederler. Bazi isletmelerde, psikiyatrist, sosyal gérevli ve
doktorlardan olusan kriz sonrasi mudahale takimlari olusturulur. Bu takimlar,
deprem, su baskini, yangin gibi dogal afetlerin yénetiminde facia bdlgesine
gbnderilen gruplara benzetilebilir.
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Stres ve endise ydnetimi, genellikle kriz 6ncesi ilgilenilmesi gereken bir
konudur. Bu yoéneticileri ve ¢alisanlari kriz durumunda sistematik ¢alismaya
hazirlar ve onlara gunlik calisma faaliyetlerindeki tehdit edici durumlari
ortaya ¢ikarir. Agir stres etkili ve iyi karar vermeyi olumsuz yénde yonlendirir.
Kriz anlarinda bireylerde ¢ogu zaman, asin tepki gbsterme, kontroll ele
almaya calisma, suclamalara dogru yonelme, 6nemli konulari gézardi etme
veya iyi haberleri fazla blyltip potansiyel problemleri énemsememe,
caresizlik hissi, k6éti durumdan isletmeyi kurtaracak kahramanlik istegi gibi
davraniglara rastlanir®’. Krize hazirlikli organizasyonlar bu gibi konulari
bastan belirleyip, uzmanlarla calisarak bireylerde bu hisleri azaltmak igin

onlari hazirlarlar.

Ayrica gecgmiste isletmenin yasadigi veya ayni alanlardaki baska
isletmelerin yasadigi krizler, bireylere hatirlatilarak onlardan ders alinmasi
saglanmalidir. Kriz ybénetiminde, Uyelerin ve dolayisiyla organizasyonun
basariyla cevap verebilmesinde krizi 6nceden sezme ve 0&nleme
mekanizmalarinin yanisira, 6n hazirhkh yada hazirliksiz krizi ¢6zmeye

ybnelik cabalari olacaktir.

Bir organizasyon ani bir krizle karsi karsiya kaldiginda ve bu kriz
organizasyonun yasamini tehdit ediyorsa, kisa donemde secilebilecek birkac
alternatif vardir. Kriz genelde, ani bir sekilde, organizasyonun bitinuni dyle
bir etki altina alir ki, tepe ybneticimin ¢ok fazla secimi kalmaz. Krize verilen
cevabin hemen ardindan karar vericiler dlzelme igin genel planlar
hazirlamak zorundadir. Krizi kargsilama ve cevap vermede, organizasyon
dyelerinin  kapasitesi oldukga ©6nemlidir. GUnk( organizasyonun Kkrize
verecegi cevap, bireylerin krizden kaynaklanan strese verecegi cevapla
dogru orantihdir.

®'Barbara J.Braham, Managing Stres, Burr Ridge, IL: Irwin, 1994, 5.30
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Kriz durumlarinda yodneticilerin nasil segimleri ve uygulayabilecekleri
muhtemel stratejileri genis bir halde aciklamak, isletmenin kaynaklarindan ne
sekilde fayda saglayacaklarinin analiziyle ilgili sorulara 1sik tutacaktir.
Finansal problemler genellikle krizin gdstergeleri olarak gérillr. i¢ finansal
zayifliklar rakiplerin durumlariyla karsilistinlir. Kriz aninda birgok ydneticinin
sadece finansal duruma yogunlasip, diger faktorleri gbzardi etmesi etkili bir

kriz yonetimi ve dizelmeyi saglamaz.

Organizasyonunu krize etkili ve basarih cevap verebilmesi kriz
ybnetimi igin yapilan planlara baghdir. Planlarin etkililigi, organizyonel yapiya,
organizasyon Uyelerinin dzelliklerine, ydnetimin yapi ve 6zelligine bagli olarak
degisim gbsterecegi gibi, basari yada basarisizlikla sonuglanmasi da yine

ayni 6zelliklere bagli olarak degisecektir.
3.1.4.1.Yéneticilerin Ozellikleri ve Yénetici Gelistirme

YoOnetim, en genel tanimlamasiyla insanlarin igbirligini saglama ve
onlart bu amaca dogru yuritme is ve cabalarinin toplamidir. Yoénetim,
amaclara yénelmis insansal ve psiko-toplumsal 6zde olan bir sirectir. Bu
genis kapsamli tanim is bagindaki yoneticiye bu yodnetimin nasil olmasi
gerektigi hakkinda ¢ok az bilgi verir. Tanimlar kriz durumlariyla karsilasan

ybneticilere ¢cok fazla yardim etmezler.

Sorunsuz bir ortamda birgok kural ve ydnetmelik ortalama zeka ve
yetenege sahip bir kigi tarafindan basariyla uygulanabilir. Ancak yasadigimiz
ortamin devamli degisim ve gelisim halinde olmasi, bazi belirsizliklerin
bulunmasi bazen klasik yonetim kuramlarinin iglevlerini yitirmesine neden
olur. Kriz durumlarinda organizasyonlarin ydnetim fonksiyonlari ve beseri

unsur olarak bireylerin yetenek ve 6zellikleri ¢ok blyik 6neme sahiptir.

Ortaya cikan bir kriz durumu ile igleyen mekanizma bozuldugunda,
durumun en kisa zamanda eski verimli haline getiriimesine 6ncelik
verilmelidir. Ayni zamanda bu sorun ¢6ézme isleminin ilgili bireyler arasinda

ek sorunlar yaratmasina da 6zen gosterilmelidir.
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Kriz aninda ve Ozellikle kriz sonrasi bireylerin normalden farkli

davranislarinin olusma olasiligi yoneticilerde 6nderlik niteligini zorunlu kilar.

Yonetici, asil olarak hedeflere, insan 6desinin yardimi ile ulasir. Higbir
ybnetici emrindeki insanlarin veya isbirligi yaptigi kisilerin kabiliyet ve
arzularinin 6tesinde bir basari saglayamaz. Bu nedenle ydneticinin, insanlari
tesvik etmesi, davraniglarini igletmenin ihtiyaglarina gére degistirmesi, gayret
ve faaliyetlerini ise amaca dogru yoneltmesi gerekir. Bunun igin de, yerine ve
zamanina gb6re, onlar inandirmasi, kontrol altinda bulundurmasi,

ddullendirmesi gereklidir.

Bu aciklamadan gérilecegi gibi, insanlarin davraniglarini belirleyen
fikri ve hissi yapilarinin, onlarin yonetiminde ¢ok ©6nemli rolG vardir.
Yoneticilerin, yénetme konusundaki davraniglari ile yéntemleri de, bireylerin
yapilar hakkindaki inanglarina bagl olacaktir. Bu nedenlerden dolayi
ybneticiler, kendileri araciligiyla is basaracak insanlari bilmek, zayif ve gucla
yonlerini tanimak zorundadir. Eger yénetici bunu basarabilirse, bir kriz aninda

degisen birey psikolojilerini anlayip, basa ¢ikabilmesi daha kolay olacaktir.

Bir muUhendisin  hammadde, makine, malzeme gibi maddesel
faktorlerin Ozelliklerini bilmesi gerekiyorsa ve bu konuda teorik ve pratik
olarak egitime tabi tutuluyorsa, ayni sekilde 6rglt ydneticileri de, bireyleri
yakinda tanima zorunlulugunda olduklarini ve bu konuda egitime

gereksinimleri olduklarini bilmelidir.

Kriz ydnetimini etkili bir sekilde uygulayabilmek igin bireylerde bazi
degisikliklere ihtiyac olacaktir. Oncelikle kriz yénetim anlayisini  kabul
ettirebilmek gereklidir. Bu tir degisimlerde ancak bireylerin neye, nasil tepki
gbstereceklerinin, zayif ve kuvvetli yanlarinin bilinmesi ile kolay bir hal alir.
Bireylerin belirli bir amag¢ dogrultusunda davranmaya sevk ederken,

ybneticinin sahip olmasi gereken bir 6zellikte dnderlik niteligidir.
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Onder; gelecegi etkinlikle gdren bireylerin, gruplarin ve kitlelerin
gereksinim, istek (tutku), ideal ve inanglarini zamaninda sezen ve onlarin
davranislarini amaglarina dogru yénelten bir kisidir®?. Basarili olabilmek icin,
insanlari kuvvetli ve zayif yonleriyle tanimak, onlarin gergek yapilarini bilmek
ve gerektigi zaman onlar degistirmek nitelik ve yeteneklerine sahip olmak
gerekir.Bu da kriz yonetiminin basariyla uygulanabilmesi igin ydneticiler de,

olmasi gereken bir 6zelliktir.

Yapilan ¢ogu arastirma gdstermistir ki, krizler olusmadan ¢ogu yénetici
ve diger bireyler krizi kendi baglarina gelmeyecek bir durum olarak gorurler.
Krizle karsilastiklarinda da tam bir sok durumu yasarlar. Bu sok neticesi
bireylerin genelinde bir moral bozuklugu, ruhi ve fiziki bir ¢bkuntl olugur,
savunma mekanizmalarin da artiglar meydana gelir. Eger belirli bir kriz
yOnetim planlamasi yoksa durum igletme icin kétlye gidiyorsa, endigelerin
iyice gogalmasiyla bireyler ruhsal bunalima dasebilirler. Krizi atlattiktan sonra
da, krizin izleri ve korku uzun siure kalir. Bu zor, bunalimh ve kritik
durumlarda, énderligin birlegtirici, tUmlestirici ve uyumlastirici iglevine blyuk

gereksinim vardir.

Etkili bir kriz yonetimi uygulamasi igin, onderlik nitelikleri ile birlikte
ybnetime katiimci bir ydéntemin kabul ediimesi daha uygun olacaktir®®.
Katihmci ybénetim uygulamasi, bireylerin c¢aligtiklar isletme ve islerini
etkileyen sorunlarin belirlenmesin de, ¢ézimunde fikir katkisinda bulunarak,
krizin tehditlerini daha ¢abuk gérmelerini genis bir bakis agisiyla daha etkili

¢6zimler bulmasini saglayacaktir.

%2 Kemal TOSUN, Yénetim ve Isletme Politikasi, s.59

®John R. Darling, "Crisis management in international business: keys to
effective decision making," Leadership & Organization Devlopment Journal,
Annual 1994, V.15, N.8, s.3
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Erken teshis sinyallerini  gelistirmek icin, krize  hazirlkli
organizasyonlarda igletmenin hatalarini ortaya koyan elemanlara ceza verme
yerine, onlari o6dullendirme yoluna gidilir. Bazi ileri igletmelerde, bu tir
aksakliklari belirleyip, ilgililere ileten bireyleri dinlemekle kalmayip cesaretleri
personel dosyalarina islenerek terfilerinde olumlu puan olarak yararlarina
kullaniimaktadir. Kriz yOnetimi agisindan bireylere bu tir motivasyon

uygulamasinin yarar yapilan birgok arastirmada géralmastir.

Bu agiklamalardan anlasilabilir ki, bireyin ve demokratik egilimlerin
gUglendigi, dinyanin bas déndlrict bir hizla gelisip degistigi, problem ve
bunalimlarin  yogunlastigi cagimizda, yoéneticilerin énderlik niteliklerini
gelistirmeleri bir zorunluluk haline gelir. Bununla birlikte yoneticilerin ¢agin
degisen ve gelisen kosullarina ayak uydurabilmek igin kendilerine sirekli bir
degisme ve gelisime tabi tutmalar gerekmektedir. Bu sayede 6rgutlerin yapi
ve isleyigleri ile toplumda oynadiklari role karsi hassas hale gelebilecektir.

Yonetici gelistirme, bu gelisimi ve degisimi saglayabilecek bir yoldur.
Yoénetici gelistirme, ybneticiye ydnetmek durumunda oldugu sosyal sistemin
dzellikleri, sorunlari, baski kaynaklari hakkinda duyarli hale getirebilmektir®,
Bu duyarhlik sayesinde yoneticiler krizlere ve krizlerin ydnetimine karsgl daha
aclk gorusli olacaklardir. Bu acik gorUslilik yoéneticilerin kriz  yonetim
planlamasini, igletme planlari ile birlikte kurulus asamasindan itibaren ele

alinmasini saglayacaktir.
3.1.4.2.0rgiitsel Yapi ve Orgiit Gelistirme

isletmelerin 6rglt yapilarinin diizenlenmesinde tek bir optimum model
yaratmak imkansizdir. GUnimuzde yapilan arastirmalar belirli tirden 6rgut
modellerinin belirli gevresel kosullar altinda uygun oldugunu gdstermektedir.
Ornegin hizli degisme sirecinde bulunan cevreler, akici tiirden ve

dalgalanan kosullara uygun disecek yapilara gereksinim duyarlar.

®Tamer Kocel, a.g.e., 5.30
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Kriz yonetimi agisindan da en iyi kabul edilebilecek standart bir 6rgat
yapisi yoktur. Fakat kriz ydnetiminde matris bir 6rgit yapisi gerekli olan
esnekligi ve degisimi saglamak agisindan en uygun yapidir diyebiliriz. Matris
orgutlerde beseri kaynaklardan en iyi sekilde yararlanilir. Uzmanliga dayanan
bir calisma s6z konusu oldugunda farkli proje gruplarindaki personel daha iyi
bir bicimde yetisir. Karsilagilan sorunlari ¢6zme yetenek ve becerisi gelisir.

Matris 6rgut yapisinin basaril bir igbirligi, beseri iliskilerin diizelmesi,
sUrtigmelerin azalmasi ve dolayisiyla verimlilik artigi saglar. Esnek bir
yaplyla degisen ve gelisen cevre kosullarina ve yeniliklere basarih uyum
saglanir. Kriz ydnetiminde 6nemli olan esneklik, cevreye ve gelismelere

uyum 6zellikleri bu yapiyla daha ¢ok basari ile saglanmis olur.

Bireyler tek olarak bdtin alanlarda uzmanlasamayacaklari igin, bazi
durumlarda gecici olarak belirli konularda ihtisaslasmis kisilere ihtiyac
duyarlar. Matris yapi bu ihtiyaci kargilayici 6zelliktedir ve bu ydni ilede grup

¢alismasini gerektiren kriz yonetimine uyar.

Kriz zamani gerekli olan enformasyonun toplanip, elenmesi ve isletme
ihtiyaclarina uydurulmasi sdrece matris yapida daha kolay ve etkilidir.

Enformasyon kisa sirede verebilmek mimkanddar.

Kriz yOnetimi 6rgit yapisina bir ¢ok yenilikler getirici niteliktedir. Bu
yeniliklerden bazilari kontrol ve esnekligi bir arada bulundurmasi gereklidir.
Kontrol yapi, hiyerarsi, dizen stabilite ve guvenirlik igin gereklidir. Esneklik,

degisim, uyumlastirma, belirsizlik ve yaratilik igin gereklidir®.

ikinci paradoks yasam, gelisme, basari ve kriz, felaket, yikim, bozulma
fikirlerinin ilkesine de ayni sekilde hazirlikl olabilmektir. Etkili bir kriz
yOnetiminde amag, katilik, kontrol ve esneklik arasinda optimal bir yapi
bulmak, ayni sekilde gelisme, dizen ve bozulma, kaos durumlarinin her
ikisinde hazirlkli olmahdir.

®Daniel Greening - Richard A. Johnson, "Do managers and strategies
matter? A study in crisis", Journal of Management Studies, Jan 1996, V.33,
s.25-26
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isletme bilimiyle ugrasanlarin arastirmalari, isletmenin bir duygular
sistemi (system of sentimens) oldugunu ortaya koyar. isletmenin basarisi,
herseyden 6nce, olusturan bireylerin isgérme yetenek ve isteklerine dayanir.
isletmelerde igbirliginde bulunan her bireyin psikolojik yapisi farklidir. Bir grup
icinde bulunan bireyin, dis ve etmenlerin etkisiyle farkli davraniglar sergiler.
Grubu olugsturan bireylerin karsilikli etki ve tepkilerinin sonucu olarak

isletmenin igleyis ve calismasi etkilenir.

Kriz durumlarinda bireylerin ézellikleri, tutumlari bazi hallerde krizin
gidisatini  degistirici bir etkide bulunabilir. Bireylerin kriz durumlarina
hazirlanmasi, bircok isletmenin fazla dikkate alinmadidi fakat kriz yénetim
planlamasinda en 6nemli faaliyetlerden biridir.

isletmenin krizlerde ¢cogu zaman kati tutumlari, kontroliin gogalmast,
stresin artmasi bireyler Uzerinde olumsuz etkiler yaratir. Krizin yarattigi
zaman baskisi yanlis yapma korkusunu arttirarak bireylerin kararlarini
olumsuz ybénde etkileyebilir. Ayrica kriz zamaninda ve sonrasinda isten
cikarilma korkusu, agiri performansin yarattigi fiziksel ve zihinsel yorgunluk
isletmeyi olumsuz ydnde etkileyici faktbérler olacaktir. Bu sebeple, kriz
ybnetiminde alinan kararlarda bireylerin korku belirsizlik, endise hislerini en
aza indirebilmek igin cesitli faktorlerin gbzéntne alinip incelenmesine gerekli

degdisimlerin yapilmasina ihtiyag vardir.

Yapilan arastirmalar gdsterir ki cogu yoénetici kriz ydnetim planlarini
olusturmak igin, baslarindan ciddi bir kriz tehlikesi atlatmalari gerektigini
dasundrler. Bazi yoneticiler de , teknolojik gelismeleri takip edemediklerini,
bunlari takip i¢in gerekli personelin ve zamanin olmadigini ya da Ust yénetim
kriz ydnetimini maliyetli, gereksiz gérduklerini dne sirerler. Bu tdr isletmelerin
kriz  ybnetimini  gerceklestirmeleri icin, igletme felsefesinde temel
degisikliklere ihtiyaclar vardir.
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Unutmamak gerekir ki, bir organizasyon eger i¢ yapisindaki bazi
konulari inceleyip sorunlari ortaya ¢ikarip ¢ézime ulastirmazsa yok olmaya
kadar giden sonucla karg! karsiya kalabilir.

Kriz ydnetimi genelde ahlaki ve politik cesareti zorlayici, konuslanmasi
zor olan, endise yaratabilecek isletmeler ekolojist, cevre ve diger aktivite
gruplaniyla iligkilerini arttirma yoluna bagvururlar. Bu gruplarla kurduklari
iletisim agiyla aldiklar bilgileri kriz y6netim takimina oradan da isletmedeki
tim bireylere aktarilmasini saglarlar. Bagka bir alternatif de, bu gruplardan
uzman Kkigileri takima alip, psikoloji uzmanlariyla ortak ¢alisma yapmalarini
saglayarak, bireyleri duruma en uygun bicimde hazirlamaktir.

Kriz yonetimiyle ilgili bu ve bunun gibi c¢alismalar, ybnetim
kademesinde bulunanlarla, isletmedeki diger tim bireylerin degisen kosullara
uyabilmeleri icin devamli olarak igletmenin yapisina ve amacina uygun
degisiklik ~ yapmalarini  gerektirir.  Organizasyonlar  i¢cin  degisimi
gerceklestirecek kolay bir ¢6zim yoktur. Onemli olan basarili degisimin nasil
olacagidir. Yonetim farkh durumlarda farkli metotlar kullanir. Organizasyonel
eksiklikleri ortadan kaldirip, degisime uyum saglamak amaciyla yapilan

bilin¢li cabalardan biri 6rgltsel (organizasyonel) degisimdir.

Orgiitsel (Organizasyonel) degisim; faaliyet arastirmasini da igeren
uygulamali davranis bilimleri teknoloji ve teorisini kullanarak ve bir degisim
gbrevlisi yardimiyla, bir &6rguatin, kaltGrin daha etkin ve igbirligi icinde
yOnetilerek kendini yenilemesinde ve sorun ¢bzme sireclerini daha iyi hale
getirmesinde uzun dénemli bir gabadir®.

Butin bu amaglar, 6rgitin kendini yenileyebilme kapasitesini
arttirmaya, ¢evreye uyumunu saglamaya ve degisikliklere karsi dengesini
rahatlikla olusturabilen organik 6rgutler yaratmaya yoneliktir. Bu tanima gore
érgit gelistirmenin dzelliklerini sdyle siralayabiliriz®’.

®W. French and C.Bell, Organizational Development, Englewood Cliffs, New
Jersey: Prentice-Hall, 1984, s.23-24

®’David K.Hurst, Crisis & Renewal: Meeting the Challenge of Organizational
Change, Boston, Mass.: Harvard Business School Press, 1995, s.137-147
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> Orgiit gelistirme planh ve uzun dénemli bir degisim sirecidir.

> C6zum icin birgok farkl metot kullanilir.

> Teknoloji, yapi ve ybnetim metotlanyla isletme bireylerinin
bltinlesmesini saglar ve faaliyetler, fonksiyonlar ve amagclar arasindaki

iliskiyi acik sistem yaklasimini ele alarak tanimlar.

> Degisimin saglanmasinda organizasyonun butiin bireylerinin igbirligini

saglamaya caligir.

> Bireysel, gruplararasi ve organizasyonel temelli planh bir degisimdir ve

degisimi kolaylastirici uzmanlara ihtiya¢ vardir.

Beseri kaynaklarin is yapabilme, is yaptirabilme, anlama ve kavramlari
kullanabilme yetenekleri mevcuttur. Orgiit gelistrme bu yetenekleri
gelistirerek optimal bir sekilde degerlendirmeyi ve organizasyon problemlerini
¢cozerek, kaynaklarini azami 6lgtde kullanmayr amaglar.

Daha spesifik olarak bakacak olursak, organizasyonun problemlerinin
teshisine gobre 6rgut gelistirmenin amaglarinin degistigini goérirtz. Bazi tipik
amaglari séyle siralayabiliriz:

> Orgiit Gyeleri arasindaki destek ve giliveni artirmak.

> Belirsiz problemleri agiga ¢ikararak, bunlari hem grup iginde, hemde
gruplararasinda tartigsarak ¢éziime ulasmasini saglamak.

> Herhangi bir mevkiye ait yetkiyi, bilgi ve uzmanlikla gt¢lendirmek.

> Calisma gruplarinda 6rgit amaglarinin  benimsenme duygusunu

artirmak.
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> Planlama ve planin uygulanmasinda kisi ve gruplarin sorumlulugunu

artirmak.
> Orgiit iginde acik bir problem ¢dzme iklimi olusturmak.

Orgiit gelistirme icin kullanilan bireye ve bireylerarasi iliskilere yonelik,
grup veya takimlara yénelik ve bir bitlin olarak organizasyona ydnelik olmak
Uzere birgok teknik vardir. Bu teknikler iginde duyarlilk egitimi, etkilesim
analizi, slre¢ danismanligi ve takim olusturma en ¢ok kullanilan tekniklerdir.

Bir 6rgiit gelistirme programi genel olarak su safhalar igerir®;
> Sorunlarin belirlenmesi
> Onceliklerin belirlenmesi
> Bu sorunlarla ilgili bilgi ve veri toplanmasi ve paylasiimasi
> Ortak planlama yapilmasi
> Alternatiflerin uygulanmasi
> Sonuglarin izlenmesi

Sorunlarin  belirlenmesi safhasinda, organizasyonun i¢ ve dig
analizleriyle ortaya cikan zayif ve glclu yanlara gére degisimin gerekli olup
olmadidi belirlenir. Degisime karar verilince, bunu gerektiren sorunlar
belirlenir. Eger organizasyon daha énce degisime karar vermediyse krizin ilk
sinyallerinin alinmasiyla 0rgut gelistirmeye baglayabilir. Bu safhada
organizasyonda ¢o6zilme baslamis ve denge bozulmustur. ilk sinyaller

alindiktan sonra, 6érgat gelistirmeyle ilgili 6n hazirliklar yapilirken éncelikler
belirlenerek, krizin olusmadan gegistiriimesine ¢alisilir.

®W. Tracey, Designing Training and Development Systems, New York:
American Management Association, 1971, s.6'dan T.Kogel, a.ge.e., s.25-26
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Belirlenen sorunlarla ilgili olarak bilgi ve veri toplanmaya baglanir.
Cevre ile olan iligkilerin diizeyi bu noktada gerekli verileri toplama agisindan
oldukga énem kazanir. Cevrenin ortaya ¢ikardigi yeni durumlar, ydneticilerin
bunlarla ilgili digtnceleri, catismalarin ve ¢evre ile agikligin ¢ézimlenmesi ve

degisikligin olusturulmasindaki guglikler belirlenmeye caligilir.

Orgiit gelistirmede tim bu safhalar bir uzmanin yardimiyla
gerceklestiriimelidir. Problemler belirlenip ilgili veriler toplandiktan sonra,
gerekli planlama i¢in durum muhakemesi yapilir. Buna gére belirlenen
sorunlara uygun teknikler belirlenip, plana uygun bir sekilde uygulamaya
gecilir. Son safha ise, c¢alismalarin sonuglarinin izlenip, degerlendirme
yapiimasidir.

Orgiit gelistirmenin kriz yénetiminde yukarida sayilan &zelliklerinden
dolay bircok avantaji vardir. Orgiit gelistirme faaliyetlerinin kriz ydnetimine

faydalarini sOyle siralamak mamkandur:

Orgiit gelistirme, ydnetimdeki degisimlerin dogurdugu belirsizlikleri
gidermeye, birim ve bireylerin arasi catismalari ydnetmeye ve takim
galismasini gelistirmeye yoOnelik oldugu icin, kriz ybnetimini saglamada
olugsacak belirsizlikleri, kriz zamani stresten dogan c¢atismalari dnleyici ve kriz

ybnetim takimi i¢in bir taban olusturucu olabilir.

Orgiit gelistirme kararlarin uzmanhga dayanmasini sagladigi igin, kriz
ybnetim takimindaki uzmanlarla isbirligini gerceklestirebilir.

Orgiit gelistirme tekniklerinin gogunda bireyin problemlere katiliminin

saglanmasi, kriz zamani y6netim tarafindan yapilabilecek beyin firtinasi
yoluyla krize daha ¢abuk énlem alinmasini saglar.
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3.2.KRiZ ZAMANI KRiZ YONETIM FAALIYETLERI

Kriz yénetimi birden gok agsamadan olusan karmasik bir sirectir. Genel
olarak bes evreye ayrilarak incelenir. Bu evreler: Uyari sinyallerinin sezilmesi,
hazirlik ve énleme, kontrol altina alma ve hasari sinirlama, iyilesme/diizelme,

dgrenme ve degerlendirmedir®®.

Uyari sinyallerinin sezilmesi ve hazirlik-6nleme safhalari, kriz
yOnetiminin kriz éncesi faaliyetlerini icerir. Bu safhalarda, etkili bir strateji
uygulanirsa ve basariya ulasilirsa birgok kriz tam olarak olusmadan
engellenebilir. Bu asamalarin ardindan kriz olduktan sonra kontrol altina
alinmaya ve hasar sinirlandinimasina calisilir. Dizelme safhasi, krizin
etkilerinin ortadan kaldiriimasina yoénelik ¢abalardan olusur. Son safhada,
krizden kazanilan tecribelerin degerlendirilip, gelecege iliskin planlarin

yapilmasidir.

isletme krizle karsilastiginda krizin gelisim safhalarinin belirlenmesi
oldukca onemlidir. isletme krizin hangi asamada oldugunu anlarsa,

faaliyetlerini ona gdre ydnlendirerek zaman kaybini énler.
3.2.1.Krizin Geligim Siirecinin Tanimlanmasi

Kriz, ani bir sekilde ortaya ¢iktigi ve beklenmeyen bir durum oldugu
icin en cabuk sekilde teshis edilip, ¢bzUmlerin uygulamaya konmasini
gerektirir. Organizasyonun krizi anlayip, tahlilini yapip, ¢6zumleri ortaya
koymalari ve sonuca ulasmalarina kadar gecen slrede kriz belirli safhalarda
etkisini gosterir. Krizin safhalari ile ilgili standart bir ayirim yoktur. En genel
sekliyle dort temel evreden bahsedilebilir.

®9Steven Albrecht, Crisis Management for Corporate Self-Defense: How to
protect your organization in a crisis, New York: American Management
Association, 1996, s.114
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3.2.1.1.Kriz Oncesi (ikaz Devresi) Belirtiler

Bu safha kriz sinyallerinin oldugu, fakat henliz organizasyon tarafindan
bunlarin algilanamadigi ikaz safhasidir. Krizin anlagilamamasinin yapisal
veya ybnetimsel bircok sebebi olabilir. Eksik veya yanls analizler, esnek
olmayan bir yapi, sinyalleri 6nemsememe, i¢c ve dis degisiklikleri farketme,

kaynak yetersizligi gibi sebepler sayilabilir.

3.2.1.2.Krizin Ortaya Cikmasi

Bircok insanin krizin baglangici sandigdi dénemdir. Organizasyonun
sinyalleri énemsemeyip, hareketsiz kalmasi krizi iyice belirginlegtirmistir.
Beklenmedik durumlar karsisinda organizasyonlarin rutin faaliyetlerinin
disina ¢ikmamalarinin veya yeni faaliyetler yapmamalarinin ¢ 6nemli sebebi
vardir. Bunlardan biri, ortaya cikan tehlike ve firsatin gegici olabilecegi

disUncesidir.

Diger bir sebep, degisikligin mevcut dengeyi bozacak olmasi,
maliyetinin ylksek olacagl veya yeni sorunlar cikaracagr endigesidir.

Sonuncusu ise, yoneticilerdeki mevcut faaliyetlere bagh kalma egilimidir.

3.2.1.3.Krizin Kroniklesmesi

Bu safhada kriz iyice yerlesmis durumdadir. Ortaya cikis safhasindan
sonra alinan kararlar, mevcut olan planlarin uygulamaya konup konamama

durumu, kisaca krize gbésterilen tepkinin sonucu gérilmeye baslanacaktir.

3.2.1.4.C6zum (Kurtulma veya Cokus)

ik tic safhadaki krize verilen cevap, sonucu zaten hazirlamis olacaktir.
Uygun cevaplar verilmezse, problemlerin ¢ézum ihtimali kalmayacak ve
¢Okus kacinilmaz olacaktir. Fakat basarili bir kriz yénetimi uygulanirsa kriz
kolayca atlatilacaktir. Her kriz bu slreci takip etmeyecegi gibi, bu safhalar

birbirlerinden kesin ¢izgilerle ayrilmis degillerdir. (Sekil 7)
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KRIzZiN SAFHALARI
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Sekil 7.Krizin Gelisim Sirecinin Tanimlanmasi

Kaynak: Steven Fink, a.g.e., s.26-27'den gelistirilerek hazirlanmistir.

3.2.2.Krizin Analizi

Krizlerin etkili bir sekilde ydnetilmesi igin krizin dogru olarak analiz
edilmis olmasi gereklidir. Krizin genel bir analizini yapmaktaki amag,
organizasyonel krizlerin birgogunda gérllebilecek temel bazi &zellikleri
tanimlayabilmektir. Bdyle bir analiz yapilarak, karmasik durumlar igin mantiki
bir tanimlama ve genel bir kriz yonetim planlamasi igin esas alinabilecek bir
model belirlemig olur. Bu tur bir model belirlemek tim krizlerin ayni oldugu ve
ayni sekilde ¢ézimlenebilecedi anlamina gelmez. Bunun amaci isletme bir
krizle karsilasirsa, ydneticinin karar verig slrecini azaltici bir 6rnek modelin

elinde bulunmasini saglamaktir.
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Krizin analizi birgok farkh acilardan yapilabilir. Burada biz, ilk olarak
krizin boyutu-kontroll ve zaman-segenekler faktdrlerine gore, ikinci olarak da,
orgutsel dzelliklere gbre akis diyagramlari yaratiimasi yoluyla krizin analizinin

yapilmasini ele alacagiz.

3.2.2.1.Krizin Boyutu-Kontrolii ve Zaman-Secenekler Faktérlerine

Gore Krizin Analizi

Yoéneticilerin yeni bir anlayisla, krizle nasil basa c¢ikacaklari ile ilgili
olarak tanimlamalardan yola ¢ikarak grafiksel bir bakis acgisi olusturulabilir.
Buna gobre, kriz dort faktérle siniflandirilir: Boyut, kontrol, zaman ve
secenekler. Grafiksel dlcimde ilk is, akseste krizin 6l¢isinid tanimlamak,
ikinci aksesi kullanarak da kriz Uzerindeki kontrol derecesini belirlemektir. Bu
dereceler organizasyonun ne oranda krizle karsilastiginin géstergesidir.

Yonetimin ilgilendigi alan, kriz bélgesinin ¢ok étesinde olmasi gerekir,
clnkd kriz geligirken ydnetimin diger problemlerle ilgilenmeleri zorunlulugu
vardir. Buna ragmen (st yOnetim dikkatlerinin blytk bir bélimand kriz
bélgesine de ydneltmelidir. Zaman ve opsiyon faktorlerine ayin oranda dikkat
etmeleri, karar 6ncesi kisa surede ¢ok sayidaki tercihleri elimine etmeleri
gerekir’®. Bircok kriz, kriz bdlgesinin her iki tasnifine de girer. Bu goris,
bircok  yobneticinin  krizle  karsilastiklarinda nerede  bulunduklarini

tanimlayabilmelerini saglar.(Sekil 8)

Daha sonraki adim, krizin teghisinin dogru olarak yapilmasidir. Bu da
iki elementten olusur; birincisi hassas bir analiz veya beklenmeyen
degisimlerin  organizasyon Uzerindeki etkisinin ve &6rgitin buna
dayanakhhginin  belirlenmesidir. Karar vericiler, zedeleyici faktorleri
onceliklerine gore listelemelidir. Ikincisi, krizin boyutlarinin analizidir. Karar

verici su U¢ soruya cevap vermelidir:
> Erken bir teshisle kriz ne kadar strede ortaya cikarilabilir?
> Eger bir kriz olduysa en iyi yénetim nasil olmalidir?

> Bir krizden hangi derecede fayda saglanabilecektir?

"%John Holusha-Gerald C.Meyers, When It Hits the Fan: Managing the nine
crisis of busienss, Boston: Houghton Mifflin Company, 1986, s.207
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Krizin analizini basarma duslncesi ve ydneticilerin genel bir faaliyet

olarak problemlerin teshisini saglamalari, krizle basa cikmalarina yardim
edecekiir.

KONTROL

100
KRiziN BOYUTU

KRiziN BOYUTU
0 100
KRiz BOLGESI
SECENEKLER

100

ZAMAN
ZAMAN
0 100
KRiz BOLGESI

Sekil 8.Krizin Olusumunun Grafiksel Olarak Belirlenmesi
Kaynak: I.Holusha-G.Meyers, a.g.e., s.208-209'dan gelistirilerek
hazirlanmistir.

3.2.2.2.0rgiitsel Ozelliklere Gére Akis Diyagramlan Yaratilarak Krizin
Analizi

Bu modelde esas nokta organizasyondur ve organizasyonun hayat
safhasinin devam ettigi farz edilir. Diger bir ifadeyle, kriz éncesi yasadigi
gevre iginde amaglarini gergeklestirebilen saglikli  bir organizasyonun
bulundugu dustnulerek akis diyagramlariyla kriz analiz edilir.
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Krizin ilk belirtisi i¢ / dig tehdit veya kayiplarin olusmaya baslamasidir.
Bu durum zayif veya gucli sinyallerle kendini belli etmeye baslayan
potansiyel krizin ilk isaretidir. Yonetim tarafindan hendz bu adimda kriz
tanimlanamamis olabilir. Clnkd, bu sinyaller, o kadar belirsiz olabilirler ki,
gunluk faaliyetlerin Uzerinde 6zel bir dikkat sarfedilmedikge anlasilamazlar.
Belirginlesecekleri ana kadar yada ydnetimin ekstra ilgisiyle farkedilene kadar
glclenerek gelisip, daha etkili hale geleceklerdir. Yénetimde bir liderlik
degisimi, yeniden yapilanma, yeni kaynaklarin arastiriimasi veya erken uyari

sistemleriyle bu sinyallerin varligi anlasilabilir.

Karar verici sayet, yukarida sayilan durumlardan biri icindeyken,
organizasyona olan tehditlerin sinyallerini belirlediyse fakat tam olarak emin
degilse problemi yeniden tanimlamalidir. Normal prosedtre geri donmeli ve
gunlik operasyonlarda anlasilamayan sorunlarin neler oldugunu belirlemeye
cahismaldir. Burada énemli olan nokta, kritik problemin normalden az ve

zamanlama olarak ge¢ tanimlanmamasidir.

Rasyonel anlamda butin alternatifleri degderlendirmek igin zaman
sinirhdir. YOneticiler, rasyonel olarak optimal kararlar veremeyeceklerdir.
Fakat sinirli bilgilerle ve yari belirsiz enformasyonla ikinci derecede optimal
kararlar verebilmeleri mumkdnddr. Bilinmeyenlerin  artisi, zaman ve
alternatiflerin daha sinirli hale gelmesiyle karar verici dncelik kazanabilmek
icin karar verme metotlarinda degisiklikler yapmaya cabalar. Cogunlukla bu
durumda elde edilen enformasyondan daha ¢ok, tecrtbelerine glvenirler.
Karar verici sadece durumla ilgili faktorleri belirleyerek geri kalan bilgi akisini
azaltabilir. Bu, denge ve objektiflik kaybina, ayni zamanda krizin sebebinin

yanlis anlasilmasina neden olabilir’".

"David K. Hurst, a.g.e., s.147

96



Belirsizliginde ylkselmesiyle ve zamanin organizasyonun aleyhine
ilerlemesiyle, alinan kararlar etkililigini yitirecektir. Bu adimla yaklasan krizle
bas edebilmek icin organizasyonun kaynaklari yetersiz olabilir. Karar vericiler
krizin tahmin ettiklerinden daha buydk boyutlu oldugunun farkina varabilirler,
ama bu asamada ylUksek stres, kararlar Gzerinde olumsuz etki yaratacaktir.
Durum bu haliyle gelisirken icte veya digta kriz olusup, kendini gésterecektir.
(sekil 9)

Karar verici asagidaki durumlardan birini veya birkagini yasayabilir:

> Karar verici sokta oldugu icgin etkili, verimli kararlar alinamaz ve

organizasyon belli bir yéne dogru striklenmeye baslar.
> Kararlar alinir fakat yetersizdir.
> Kararlar alinir, fakat bunlardan sadece birkagi gercek krizle ilgilidir.

> Kararlar ahnir, fakat kararin igeriginden yada kontrol eksikliginden

dolayi basarili olamaz.

> Optimal kararlar alinir ve uygulanir, fakat krizin gelisimindeki ani bir

degisim organizasyonu ¢ok cabuk cevap vermek zorunda birakir.

Kriz sonugta organizasyon i¢in, genel kapsamli bakildiginda uyu yada
uyumsuzluk olmak Utzere iki durumdan birini yaratacaktir. Uyumsuzluk yagam
veya ¢Okls her ikisinede sebep olabilecek bir degisim yaratir. Uyum
organizasyonun tamaminin yada bir pargcasinin yasam moduna geri
dénmesini saglar’®. Krizin gelismesini gdsteren genel bir modelin kullanimi,
kriz planlamasini yaparken igletme icin firsatlar yaratmada fikir verme
acisindan yodnetime yardimci olacaktir. Birgok kriz vakalari organizasyon igi
belirtilerin, genelde orta ve alt seviyelerden geldigini ve liderler tarafindan

g6zden kagirildigini géstermistir.

"2Michael Kutner, "Crisis Management: Keeping a company strong in times of
trouble", Disaster Recovery Journal, V.9, Issue 1, Jan., Feb., Mar. 1996,
s.77-79
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Sekil 9.Kriz Oncesi Krizin Analizi

Kaynak: S.Booth, a.g.e., s.105'den geligtirilerek hazirlanmistir.

98




Y&netim tarafindan krizin Krizin diger sinyalleri

tanimlanmasi E» tanimlaniyor mu? —
Fy >
A 4 E \ 4
Kisisel soklarin baglamasi Yanlis uyar sinyali
< v
vy
Tanimlanan Orgiitiin
Kriz inkar kriz tahmin yasamina karsl Sinirli gegici

ediliyor mu? > edilen kriz > tedbirler var > kriz

gurubunda mi1?

mi?

!

»
i
l‘

E
E Krizin gercek oldugu
Krize < kabul ediliyor mu?
uyumsuzluk ve
olumsuz
A " > etkilerin l
baglamasi
< Yeni sistemler ve amaglar
kabul edildi mi?
A
; !
Etkili fonksiyon ve fikirler Yeni fonksiyonlar ve
var mi? < fikirler var mi?
Mevcut olan liderlik yeterli Etkili bir liderlik stili olugtu
< mi? < mu?
Mevcut olan yapi yeterli Olusturulan yeni yapilar
< mi? < benimsendi mi?
: !
Orgiitiin sahip oldugu Yeni kaynaklar yaratildi
< kaynaklar yeterli mi? < mi?
: !
H
A > YASAM MODU
H

Sekil 10.Kriz Zamani Krizin Analizi

Kaynak: S.Booth, a.g.e., s.108'den geligtirilerek hazirlanmistir.




3.2.3.Krizi Kontrol Altina Alma ve Hasari Sinirlama

Yagayan batin sistemlerin dogal bir karakteristik 6zelligi olan yikici
egilimlerden dolayi krizi tamamen engelleyebilmek c¢ok zordur. Bu sebeple
kriz olustuktan sonra, organizasyonun henlz etkilenmeyen kisimlarini
koruyabilmek igin, yayillmasi &nlenip, kontrol altina alinmaya caligilir. Bu
sayede alinan gerekli dnlemlerle hasarin en aza indirilmesine ugrasilir. Hasar
maddi kayiplar olabilecedi gibi, organizasyon Uyeleri arasindaki psikolojik ve
fizyolojik ¢oklntulerde olabilir.

3.3.KRiZ SONRASI KRiZ YONETIM FAALIYETLERI

3.3.1.Krizin Etkilerinin Tespiti ve Diizelme

Kriz gegtikten sonra kisa ve uzun dénemli dizeltme mekanizmalarinin
yuratilmesi ve gelistirimesine baslanir. Kriz yénetim planlari olmaksizin krize
kisisel gabalarla bilingli ve etkili bir sekilde cevap verebilmek imkansizdir. Bu
planlardaki yada tahminlerdeki isabet derecesi kriz sirasinda ve sonrasinda
tekrar denge durumuna doénebilmek igin en can alici noktadir.

Kriz sonrasi ilk olarak goérulebilen kisim, hissedilebilen veya
hissedilmeyen aktiflerdeki kayiplardir. Yoneticilerin ¢cogunun odak noktasi
organizasyonun i¢i olur, oysa krizin organizasyon disindaki etkilerinin
yansimasi da oldukg¢a 6nemlidir. Bu safhada en ¢ok dikkat edilmesi gereken
konu krizin organizasyonun igine ve disina olan etkilerinin tespiti ve
dlzeltiimesi olmalidir.
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Kriz Oncesi Kriz Yénetimi
Kriz Sirasinda Kriz Yonetimi

Uyar Hazirlik Hasari sinirlama iyilesme
Sinyallerini —> . ve » ve Kontrol Altina  — Diizelme
Sezilmesi Onleme Alma

\ > Ogrenme ve Degerlendirme < y

Kriz Sanraai Kriz Yénatimi

Sekil 11.Kriz Yénetiminin Safhalar
Kaynak: T.C.Pauchant-I.I.Mitroff, a.g.e., s.135’den gelistirilerek
hazirlanmistir.

3.3.2.Degerlendirme ve Ogrenme

Kriz ydnetiminin son safhasi denge durumunu strekli tutabilmek igin
6grenme ve degerlendirmedir. Krizler cogunlukla bireyler Gzerinde hassas
yaralarla birlikte, tecribeler olustururlar. Basar saglamak icin karsilikli
etkilesimle saglanan bilgiler gelecege yonelik dersler g¢ikarilmasinda
kullanilmalidir. Kriz yénetiminin safhalarn yukarida sekil 11 Gzerinde genel

olarak 6zetlenmigtir.

Bu safhalar her organizasyonda temel olarak uygulanmasi gereken bir
surectir. Etkili bir kriz yonetimi planlarn olmadigi takdirde orgnanizasyonun
krizleri atlatmasi oldukg¢a zordur. Kriz yénetiminin hazirlik safhasinda, daha
onceki bolumlerde agikladigimiz tim kriz gruplarina tektek inceleyip,
hazirlamak kaynaklari tlketici bir sonu¢ dogurur. Bu sebeple yoéneticiler
hazirliklarini sistemli bir sekilde sinirlamahdirlar.

Her organizasyon, esnek kriz ydnetim planlarini isletmenin planlama
safhasinda hazirlamalidir. Bir grup icindeki krizlerin benzer yoénleri oldugu
gibi, birine hazir olmak digerlerine de genelde blUylk oranda kolaylik
saglamis olacaktir. Onemli olan biitiin kiimeleri g6z éniinde tutmaktir, ¢iink
butin kidmeler birbirinden farklidir. Kriz ydnetimini uygulayan birgok
organizasyon, ayni kimedeki bir-iki krize hazirlanmakla kendilerini tam

hissetme hatasina dismekte ve farkli bir krizde basarisiz olmaktadir.
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4.S BILGISAYAR iSLETMESI

GUndm0zin igletmeleri teknolojik ilerlemenin getirdigi kolayliklarin
yanisira, karmasik sistemlerin yarattigi bazi zorluklari da yasamaktadirlar.
Teknolojinin igletmelere getirdigi en blylk gelisme olan bilgisayarlar
beraberlerinde ¢ok farkli degisim gereksinimini ve problemleri de getirmistir.
Kullanilma alanlari her gegen gin genisleyen bilgisayarlar, bugin sadece
isletmelerin degil, Glkelerin ekonomik, sinai, bilimsel, sagliksal, egitimsel ve

klltdrel alanlarda bayime ve gelismelerinde énemli rol oynamaktadirlar.

isletmelerde daha etkin bir denetim saglamak; muhasebe, faturalama,
Ucretleme gibi islemsel faaliyetlerde maliyeti distirmek, zaman ve para
tasarrufu saglamak, drGn tasarimi, geligtiriimesi ve Uretimin  tOm
asamalarinda verimliligi arttirmak; yénetim kademelerinin kararlarinin etkin
ve cabuk alinabilmesi icin gerekli bilgileri zamaninda ve tam olarak saglamak
ve daha birgok yararlari nedeniyle bilgisayarlar isletmelerin demirbasi haline

gelmeye basglamistir.

Faaliyetlerinin cogunu bilgisayarlara bagh olarak yUrGten igletmeler
sadece bilgisayarlarin faydalarini gdérerek, olumsuz durumlar icin tedbir
almazlar ise buydk problemlerle ve bunlar ¢ézime ulastirimadigi takdirde

krizlerle kargilagsmalari kaginilmaz bir gercektir.

Kriz yénetimini ve kriz yénetim planlamasinin tim igletmelerdeki énemini
kavrayan, bilgisayar programlari yazimi ve iletisim aglari kurma faaliyetini
yurOten bir Amerikan firmasina ait uygulama diger isletmelere &6rnek

olabilmesi amaciyla asagida incelenmistir.
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4.1.S Bilgisayar isletmesine Ait Genel Bilgiler

S isletmesi kamu kuruluslari ve 6zel isletmeler icin bilgisayar sistemleri
gelistiriimesi, kurulmasi ve bunlarin desteklenmesi, 6zel programlar yazilimi
ve benzeri alanlarda faaliyet géstermektedir. Musterileri arasinda Savunma
Bakanligi, Maliye Bakanhgi, Sagdlik Bakanhgi, Ulusal Givenlik Orgitl, Teknik
Gelismeleri Arastirma Merkezi, Ulusal Havacilik Orgiitii, Sosyal Sigortalar
Kurumu gibi 6nemli devlet kuruluslari yer almaktadir.

S igletmesinin hizmetlerini sOyle siralayabiliriz:
> Bilgisayar programlari tasarimi ve yazilimi

> Sistem tasarimi ve mihendisligi

> Komunikasyon sistemleri analizi ve kurulmasi

> is analiz sistemleri ve is ydntemlerinin tekrar tasarimi (reengineering)
> Mainframe sistemleri gelistirme ve destekleme

> iletisim aglari dizayni ve kurulmasi

> Dékimanlarin taranarak bilgisayarlara yiklenmesi sistemi

> Teknolojik gelismeleri saglayici arastirmalar yapmak

> Musterilere yerinde (on-site) destek vermek

> Halen devrede olan eski isletme sistemlerinin yeniden tasarim edilerek
gelistiriimesi (Mainframe sistemlerinin PC'lere dénUsttriimesi)
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isletme 1987 yilinda hizmete gecmis olup, 1992 yilinda bélgesinin 4.
En hizli gelisen, 1993'de ise Ulkede 38. En hizli geligen firma secilmigstir.
1994'de enformasyon servisleri veren firmalar arasinda 10 en ¢abuk gelisen
igsletme olarak gosterilmistir. 1991'de 91 milyon dolar olan geliri 1995 yili
verilerine gére 125 milyon dolar bulmustur. 2000 yili verilerine gére 200
milyon dolarlik kontratlar mevcuttur.

1991'de personel sayisi 72 iken 1995 yilinda bu sayi 330, 2000'de 450
kisiye ulasmistir. Isletme personelinin profili sdyledir:

isletme personelinin egitim seviyesi; %2 doktorall, %30 master

egitimli, %41 Universite mezunu, %27 diger.

isletme personelinin branglari; %40 matematik, fizik mezunu, %17
muhendislik mezunu, %37 bilgisayar, enformasyon teknolojileri ve ilgili

bilimler mezunu, %6 isletme bilimleri.

isletme personelinin tecriibe durumu; personelin %20'si yilin Gizerinde
tecribeye sahip, %13'0 16-20 yil arasi tecrUbeli, %22'si 11-15 yil arasi
tecribeli, %30'u 6-10 yil ve %15 personel 6 yilin altinda tecrlbeye sahip

bulunmaktadir.

isletmenin ana merkezi dahil Glkenin 10 ayri eyaletinde ofisleri

bulunmaktadir.
isletmenin Ana Faaliyet Alanlar

isletmenin faaliyet alanlarini asagidaki ana gruplarda toplamak

mUmkandr:

Programlama Muhendisligi:
isletmenin misteri portfdyline gore talep analizlerinin yapilmasi,

yazilimlarin tasarimi, geligtirilmesi ve isletimi, kalite kontrol testlerinin

yapilmasi.
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Sistem Entegrasyonu:

iletisim aglarinin kurulmasi, ofislerde otomasyonun saglanmasi,
haberlesme sistemlerinin (ses, veri ve gOruntl) birlestiriimesi, kurulan

sistemlerin desteklenmesi.

Enformasyon Mihendisligi:

Enformasyon stratejilerinin planlamasi, veri modelleri yaratiimasi, veri

ybnetiminin desteklenmesi.

Sistem Mihendisligi:

Opsiyonlarin teknik analizlerinin yapilmasi, bagimsiz olarak dogrulama
ve onaylama, maliyet ve finansal analizler, dékimanlarin hazirlanmasi,
yurarlige konulan projelerin  gbézetlenmesi, program planlamasinin

desteklenmesi.

isletme igin bilgisayarlar kritik bir rol oynamaktadir. Finansal
hesaplamalar, muhasebe hesaplari, {cretleme, alim-satim iglemleri,
envanter, faturalama gibi diger igletmelerde yuratilen genel faaliyetlerin
yanisira, S isletmesinin temeli Dbilgisayarlar Uzerine kurulmustur.
Karsilagilacak bir olumsuz durumun krize dénismemesi icin tedbirlerin
6nceden alinmasini saglayici ve kriz aninda ne tlr stratejilerin izlenecegini
belirleyen kriz yénetim planlar igletmenin genel politikasi icinde ele alinarak

hazirlanmistir.

4.2.S Bilgisayar igletmesinin Kriz Yénetim Faaliyetleri

4.2.1.igletmenin Genel Amaclarinin ve Politikasinin Belirtilmesi

S isletmesinin amaglarini séyle siralamak mimkandr:
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> Belirli  6zellikler dogrultusunda, tutarli bir maliyet ve program

cercevesinde kaliteli Griin ve/veya hizmet Uretmek,

> Uriinlerin ve hizmetlerin olusumu ve gelisimi sirasinda personel,
maliyetler, programlanan zaman ve teknik konularla ilgili riskleri ve krizleri

azaltmak ve etkin bir sekilde yonetmek,

> BOtin kontratlarda anlagsmalari eksiksiz olarak yerine getirerek

musterinin yapilan isten en ylksek derecede tatminini saglamak,
> isletmenin kapasitesini gelistirmek,
> isletemenin karsilasacag firsatlari arttirmak, tehditleri azaltmak.

Uzun Vadeli Amaglar:

Bilgisayar programlari yazilm muahendisligi, iletisim aglarinin
kurulmasi, sistem muhendisligini geligtirerek, bunlara gerekli yatirimlari
yapabilmek icin finansal kaynaklar temin etmek ve bunu gercgeklestirirken
riskleri minimuma kaliteyi maksimuma g¢ikarmak.

Kisa Vadeli Amaglar:

Karhh@r yukseltmek ve bunun i¢in daha fazla is firsatlari bulabilmek,
program yazilimi konusunda ikinci seviyeye yikselmek.

Bilgisayar programlari yazan isletmeler icin Yazihm Mduahendisligi
Enstitist d6ért asamali bir gelisim yolu belirlemistir. Programlarin c¢esitli
Ozelliklerine ve kalitelerine gbre bu seviyeler belirli testlerden gectikten sonra
artmaktadir. Seviyeler ylkseldikce kalite arttigl icin isletmelerin pazar
paylarida artmaktadir.
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isletmelerin  amagclarini  gergeklestirebilmeleri icin  bulunacaklari

faaliyetlerde izleyecekleri bazi politikalarin olacagi kesindir.

isletmenin Genel Politikasi

isletme icindeki tim servis ve béliimler koordine bir sekilde ve isbirligi
icinde calismalidirlar.Yanhs uygulamadan c¢ok, hata ve eksikliklerin
zamaninda diizeltilerek tekrarina sebebiyet veriimemesi énemlidir. Uriin ve
hizmetlerle ilgili her tirlG faaliyetin zamaninda ve tam olarak gerceklesmesi,

calisanlarin verimli olarak ¢alismasi denetlenmelidir.

Galisan personele islerin yapihis yolu hakkinda yol gbésterilmesinin
yanisira, bireylerin yeni buluslar ortaya koyma konusundaki gayretleri tegvik
edilmeli, yeni yodntemler, gelismeler yakindan izlenmelidir. isletmenin
ilerlemesi ve blylmesi gelismelerin, yeniliklerin takibine baglidir. isletmenin
verimini ve basarisini artirmak icin is hayati personel icin ilging ve cekici
kilinmaya c¢alisiimalidir.

4.2.2.isletmenin Kriz Yénetim Planinin Amac ve Kapsaminin
Aciklanmasi

Bu plani hazirlamaktaki ana amag; beklenmedik bir krizle isletmenin
iletisim aglan kesildiginde, veri alig-verigi durdugunda, bilgisayar sistemleri
bozuldugunda, normal faaliyetlerini ylritemez bir duruma geldigi zaman en
hizh, etkili ve organize bir sekilde faaliyetlerin yuritiimesini saglamaktir.

Diger amaglari sdyle siralayabiliriz:
> Krizin isletme (Uzerinde olusabilecek olumsuz etkisini yok etmek veya
en aza indirmek ve hertlr krizde isletmenin faaliyetlerini strddrebilmesi icin

hazirhkli olmak,

> Bilgisayarlarin ve verilerin gtvenligini saglamak,
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> Orgiit tiyelerinin saglik ve giivenligini muhafaza etmek,

> Musterilerin glvenligini saglamak,
> isletmenin itibarini korumak,
> Urinlerin ve hizmetlerin kalitesini en yiiksek seviyede tutmak.

Bu amaglar dogrultusunda S isletmesinin 6ncelik verdigi calismalar séyle
siralanabilir:

> isletmenin faaliyetleri, Orin ve hizmetleri ile ilgili bitin veriler,

programlar yedeklenerek merkez ofis diginda guvenli bir yerde depolanmasi,

> Kriz zamani ve sonrasi nakit akisini ve ana fonksiyonlari destekleyici

alternatif yollarin belirlenmesi,

> Kriz zamani kullanilmak Gzere genel plan haricinde tim personele

dagitilacak kriz yénetim el kitabi hazirlanmasi,

> isletmenin yerlesim yeri veya bilgisayar sistemleri degistirilmek
zorunda kalinirsa buna derhal uyum saglayici planlar olugturulmasidir.

4.2.3.isletmenin Kriz Yénetiminin Safhalari
Personelin normal faaliyetler sirasinda olusacak her tdrl hata ve
problemi yazili olarak bir Gste raporlamalari isletmenin standart politikasidir.

isletmenin hata ve problem rapor formlari asa@ida verilmigtir. Hata ve

problemlerin raporlanmasi kriz riskini azaltici rol oynar.
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Ayni  sekilde personelin kriz yOnetim planinda agiklanan kriz
tanimlamalarina goére kriz sinyallerini algilayacak olursa, derhal bir Gst
kademe ydneticisine durumu bildirmesi beklenmektedir. isletmenin politikasi
geregi hata, problem, kriz gibi durumlar bildiren, ¢6zUm igin 6nerilerde
bulunan personel uygun sartlarda édullendirilecektir. Problem ve hatalarin
bildiri formlari asagida verilmigtir. Kriz sinyallerinin algilanmasindan sonra

isletme tarafindan takip edilecek safhalarda asagidaki tabloda &zet olarak

aciklanmistir:

SAFHA FAALIYET

Krizin tespiti ilgili kisilerin haberdar edilmesi

Onaylama Yetkili kisinin krizin varhdini onaylamasi

Tepki Kriz planinin devreye sokulmasi (Gerekiyorsa
derhal polis, itfaiye veya ambulansa haber veriimesi)

Bildirme Krizden etkilenme ihtimali olan kisi ve gruplarin
uyariimasi

Tayin Etme Olugsan hasarin ve muhtemel zararlarin tespiti

Seferberlik Durumu Gegici durum igin kaynaklarin saglanmasi

Dlzelme Gecici durum faaliyetleri surerken kaynaklarin eski
haline getirilmesi

Degerlendirme Krizin genel bir degerlendiriimesi
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S ISLETMESi HATA RAPORU

Rapor Numarasi: Rapor Ginu :

Proje Adi : Kategori

Hatanin Aciliyet Derecesi:

Ana Konu

Tanimlamasi:

Hatanin Sebebi:

Hatanin Etkileri:

Hatay! Tespit Eden Kisi: Tespit GUn{ :

Konudan Sorumlu Kisi:

Sorumlunun Hatayla ilgili Gérisleri:

Duzeltiimesi igin Tahmin Edilen Siire:

Gozen Kisi : Gergcek G6zUm Gunu:

Kalite Kontroliin Tasdiki : Tasdik GUnu

110




S ISLETMESi PROBLEM RAPORU

Rapor Numarasi: Rapor Ginu :
Proje Adi Kategori
Hatanin Aciliyet Derecesi:

Problemi Tespit Eden Kisi Tespit GUnU

Ana Konu ve Tanimlamasi :

Problemin Tahmin Edilen Sebepleri:

Problemin Etkileri:

Gorigler :

Karar ve G6zUm :

Tahmini C6zim Zamani :

Gozen Kisi

Kalite KontrolUin Tasdiki ve Yorumlari:

Co6zilmesi Gereken Son Giin:

Gergcek C6zUm Zamani:
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4.2 4.isletme icin Potansiyel Krizler

isletme, karsilasabilecedi krizlere neden olabilecek durumlar bes

blyUk kategoriye ayirmistir:

a.Krize Neden Olabilecek Donanim ve Techizatta Bozukluk veya

Hasar Durumlari

> Bilgisayarlarin belli veya belirsiz bir nedenle faaliyetlerinin durmasi

> Verilerin kaybi

> Uriinde eksiklik ve hata

> Uriiniin geri caginmi

> Uretim yerinde hatalar ve noksanlar

> Gulvenlik aglarinin bozulmasi

> iletisim aglarinin islemez hale gelmesi

> Kalitede blayUk noksanliklar

b.Kriz Olusturabilecek Kanuni ve Ekonomik Tehditler

> Kopya haklarinin ihlali

> Calisanlarin siddete basvurmasi

> Uriintin bilmeden kanunsuz bir sekilde degisimi

> Uriline veya isletmeye sabotaj
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>

Galisanlarin birbirini taciz etmesi

Her tUrlG terdrizm

Boykot ve grevler

isletme stoklarinin devaluasyonu

isletme stoklarinin istemeden el degistirmesi

isletme aleyhine biiyiik capli davalar agilmasi

c.Kriz Olusturabilecek Ozel Enformasyon Kaybi Durumlari

isletme hakkinda dogru olmayan sdylentiler

Kopya haklari anlagmasinin karsi taraf¢ca bozulmasi

isletme icin dnemli bilgilerin isletmenin istedi disinda kaybolmasi veya

baskasi tarafindan bulunmasi

isletmenin kilit personelinden bir veya birkaginin rakip firmaya gegmesi

Endustriyel casusluk

c.Dogal ve Endustriyel Krizler

Yangin

Su baskini

BlyUk firtinalar
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> Deprem

> Endustriyel artiklarin, tehlikeli kimyasal maddelerin sizmasi ve

yayllmasi sunucu isletmenin etkilenmesi
> Blyudk salginlar
d.Krize Neden Olabilecek Beseri Unsurlar ve Saglik ile ilgili Tehditler

> Ust ydnetim kademesinden yéneticilerin  kagirlmasi  veya

beklenmeyen dlumleri
> Calisanlar arasinda siddet olaylari
> Personelin ig sahasi icinde yaralanmasi veya hayatini kaybetmesi.

S isletmesinin kriz yénetim planinin blyUk bir bélim( isletmenin telefon
baglantilarinin, veri iletisiminin ve bilgisayarlarin islerliginin kesilmesi sonucu
meydana gelebilecek krizlere karsi hazirliklar olusturmaktadir. Planin
bundan sonraki kismi yukarida sayilan kriz gruplarindan krize neden
olabilecek donanim ve teghizatta bozukluk veya hasar durumlarn olarak

gruplanan krizler igin hazirlanmistir.

4.2.5.Kriz Yonetim Takiminin ve Cesitli Departmanlarin Rol ve
Sorumluluklari

a.Kriz Yonetim Takimi
isletmenin kriz zamani faaliyetlerinin yonlendirilmesi ve yuritilmesi
asagida belirtilen kriz yonetim takim Gyelerince saglanacaktir. Bu Uyelerin

isimleriyle birlikte kriz zamani derhal iletisimin saglanmasi igin gerekli olan

6zel bilgilerde verilmektedir.
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isletmenin  galisanlarinin  isimlerinin  ve  adreslerinin  bizim
¢alismamizda acik olarak verilmesine gerek olmadigi igin, biz sadece kriz

ybnetim takim Uyelerinin pozisyonlarini belirtecegiz.

Takim Yoneticisi isim ve Soyadi:
Pozisyonu: S Isletmesi ydnetim kurulu baskani

is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagri cihazi:
Vekili:

Takim Yénetici Yardimcisi isim ve Soyadi:
Pozisyonu: Genel direktor

is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagn cihazi:
Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Program muhendisligi departman direktéra
is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagri cihazi:
Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Sistem entegrasyonu departmani direktéri
is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagrn cihazi:

Ozel Yetenek ve Egitimi:
Vekili:

115



Takim Uyesi
Pozisyonu: Enformasyon miuhendisligi departmani direktori

is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Cagn cihazi:
Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Sistem mUhendisligi departman direktéri
is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagn cihazi:
Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Finasman ve muhasebe departmani direktori
is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Cagr cihazi:
Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Halkla iligkiler departmani direktér

is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Gagn cihazi:
Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Glvenlik ve Saglk Hizmetleri direktdri
is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:
Adres: Cagn cihazi:

Ozel Yetenek ve Egitimi:

116



Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Hukuk danigsmani

is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:

Adres: Gagri cihazi:

Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:

Takim Uyesi

Pozisyonu: Sosyal danisman

Is Telefonu: Ev/ Cep Telefonu:

Adres: Gagri cihazi:

Ozel Yetenek ve Egitimi:

Vekili:
b.Kriz Yénetim Takiminin Rol ve Sorumluluklari
Yoénetim Kurulu ve Genel Direktor

> Kriz  planinin  igletmenin genel planini  destekleyici sekilde

hazirlanmasini saglamak,

> Kriz yOnetim planini etkin ve duasik maliyetle hazirlanmasini
gerceklestirmek,

> Kriz yénetim plani ve olusturulan stratejileri desteklemek,

> Kriz zamani planin etkili bir sekilde isleyisini saglamak,

> Kriz olasihdi azaltici 6nlemlerin alinmasini onaylamak ve krizin

isletmenin faaliyetlerine olabilecek olumsuz etkisini en aza indirici iglemlerde

fikir birliginde olunmasini gerceklestirmek,
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> Kriz zamani isletmenin faaliyetlerinin devamini ve organize bir

ybnetimi saglamak igin ihtiya¢ duyulan planin ana hatlarini tanimlamak,

> Kriz yonetim politikasindaki degisiklikler i¢cin dneride bulunmak,

> Bolim ydneticilerini planin gelistiriimesine katilimlari igin tesvik etmek.

Mihendislik Departmanlari Direktorleri

> Kriz yénetim planinin hazirlanmasina destek olmak,

> Bolum icinde hayati 6neme sahip sistem ve programlari belirlemek ve

yedeklemek,
> Kriz ydnetim planin departmanlar icinde uygulamaya hazir hale
getirilmesini saglamak ve kriz aninda devreye konulacak sistemleri aktif hale

getirmek,

> Kriz aninda gerekli olacak techizat ve donanimi departmanin

sorumlulugu dogrultusunda hazir bulundurmak,

> Kriz ydnetim takimi GQyeleri olarak krizi tanimlamak, ve tanimlanan krizi

ilgili kigilere duyurmak,

> Sistemleri belirlenen periyodik streler igcinde yedeklemek,

> Krizin bélum iginde yarattigi hasri derhal tespit etmek ve kriz sonrasi
bilgisayar sistemlerini ve programlari yeniden eski diizene getirmek,

> isletmenin bulundugu sektér hakkinda hikimetin ve givenlikle ilgili
kanunlardan isletmeyi haberdar etmek.
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Finansman ve Muhasebe Departmani Direktori

> Bltin finans ve muhasebe isletmelerinin yer aldigi programlari
yedeklemek,
> Bilgisayar sistemlerinin devreden cikmasi halinde elle yapilabilecek

islemleri aciliyetine gore listelemek,

> isletmenin kriz yénetim merkezinde igletmeye ait fatura, cek vb.
evraklar elle yazabilecek sekilde hazir buldurmak,

> Boélim personelini kriz ydnetimi konusunda egiterek, kriz aninda

krizlerin neyi, nasil yapacaklarini belirlemek,

> Acil dénemleri belirleyerek bunlarla ilgili liste hazirlamak ve derhal

temasa gecilmesini saglamak, geri kalan énlemleri kriz sonrasina birakmak,

> Son finans raporlarinin yazil bir kopyasini daima hazir bulundurmak,

> Kriz sonrasi, kriz sirasinda yapilan bditin iglemleri bilgisayar

sistemlerine gecgirmek.

Halkla iligkiler Departmani Direktérii

> Bolum personelinden kimin, neyi, nasil, nasil yapmasi gerektigini
belirleyerek, onlar krize hazirlikli duruma getirmek,

> Kriz zamani haber verilmesi gereken gruplarla ilgili ulagilacak kisiler,
telefon ve adreslerini iceren bir liste hazirlamak,

> Krizle ilgili enformasyonun dogru bir sekilde, dogru kisilere gitmesini

kontrol etmek,
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> Bltin medya kuruluslarinin ilgili politikalarini,yénetmeliklerini belirten

ayrintilibir veri tabani olusturmak,

> Televizyon, radyo, telefon, kisisel gérisme ve basin toplantisi dahil

olmak Uzere bitin gérisme tlrlerine hazirlikh olmak,

> Kriz zamani yapilacak basin toplantisinin igerigini, toplanti odasini
6nceden hazir buldurmak.

Sosyal Danigsman
> Kriz bireyler Gzerinde yarattigi baskiyi azaltici 6nerilerde bulunmak, bu
baskinin bireyler Uzerinde yaratacagi davranis farkliliklari konusunda kriz
yOnetim takimini uyarmak.

Guvenlik ve Saglik Hizmetleri Direktoru

> Bolim personelini kriz yénetimi konusunda egitmek ve kriz zamani

neyin, kim tarafindan nasil yapilacagini belirlemek,

> isletmenin glivenlik sistemlerini periyodik olarak kontrol etmek

> Krizin ¢esidine gbére, eger durum igletmenin b0tin binalarinin
bosaltiimasini gerektiriyorsa panik yaratimadan belirlenen alanlara tim
personelin gitmesini saglamak,

> Polis, hastane, itfaiye ve diger acil durum otoritelerinin ulagilacak ilgili

kisi, telefon, adres ve diger 6nemli bilgileri iceren bir liste hazirlanarak ¢abuk
bir sekilde haberlesmeyi ve ortak ¢alismayi saglamak.
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Hukuk Danigsmani

> isletmenin karsilastigi krizin kanuni yénden etkilerini belirlemek,
Onerilerde bulunmak ve gerektigi zaman isletmenin kanuni otoriteler

karsisinda haklarini korumak.

> isletmenin  bulundugu sektdr hakkinda c¢ikan her torli  kanun,
kararname, standartlar gibi kanuni konularda igletmeyi haberdar etmek.

4.2.6.Planin Degerlendirilmesi

Bu liste kriz y6netim takimi tarafindan tim personele dagitilarak, isim
beliri veya Dbelirsiz birdegerlendirme yapmalari istenecektir. Bu
degerlendirme planin iyi ve kéti yanlarinin ve eksikliklerinin personelin bakis
acistyla gérulmesini saglayacaktir.
Degerlendirmede EVET' lerin sayisina gore;
0=Cok kétl---17=Cok iyi olarak derecelendirilecektir.
isletme gegirilen krizde asagidaki faktér icin iyi bir performans gésterdi mi?
isletme asag@idaki faktér icin kriz yénetimi agisindan yeterli mi?
EVET(E) HAYIR(H) BELIRSIZ(B)

Kriz sinyallerinin zamaninda sezilmesi

Sinyallere uygun kriz 6nleyici bariyerler olusturulmasi

Erken uyari sistemlerinin igleyisi

Onemli techizatin kontrolii, hasar tespiti ve onarimi

Kriz yénetimi ile ilgili egitim

isletme ici haberlesme

Dig gevreyle haberlesme

121



Sorunlar gésteren personelin édillendiriimesi
Hatalarin tespit derecesi

Hatalarin, problemlerin ¢6zimu

Raporlama mekanizmasi

Kriz ydnetim kontrol merkezi

Yedekleme kapasitesi, zamanlamasi

Yedeklenen sistem ve programlarin depolandigi yer
Otoritenin isleyisi

Kontrol mekanizmasi

Kriz ydnetim takiminin faaliyetleri

> Ydnetim kurulu

> Genel direktor

» Program mihendisligi

> Sistem entegrasyonu

» Enformansyon muhendisligi
» Sistem mihendisligi

» Halkla iliskiler

» Finans ve Muhasebe

» Guvenlik ve Saglik

» Hukuk danigsmani

isletmenin kriz yénetiminde gériilen hatalar:

Isletmenin kriz yénetimine genel éneriler:

Bolimundzin kriz yénetimine genel dneriler:

Krizin sizce isletmeye olan etkileri:

Krizin sizin Uzerinizdeki etkileri:

122



isletme, krizleri ani olarak ortaya gikan beklenilmeyen durumlar olarak
kabul ettigi gibi, bilinen ve dnlem alinmazsa krize neden olabilecek durumlara

da hazirhklim olmayi kendine politika edinmistir.

Bu yuzyillin sonunda bir ¢ok bilgisayar programciligi yapan ve/veya
bilgisayar tabanh olarak faaliyetlerini yariten isletmeleri etkileyecek krizler
icin igletme simdiden hazirliklarina baglanmigtir. Daha c¢ok teknik yani
olmakla birlikte en basit tanimlamasiyla bu krizler, bilgisayarlarin ge¢gmiste
yapilan dizaynlarinda digtndlmeyen faktorlerin butin igletmeleri etkilemesi

olarak tanimlanmaktadir.

S Igletmesi bu nedenle simdiden maliyet hesaplarina bu sorunlari
¢bziict yollar eklemigtir. isletme bunu bir liks degil krize hazirh@i saglayici
bir zorunluluk olarak gérmelidir. Isletme yaptigi teknik ve mali analizler
sonucunda probleme hazirliksiz yakalandigi taktirde, isletmeyi yok edici

etkileri olabilen blyUk bir krize dénlUsebilecegini gormustar.

Son galismamizda, bilgisayarlarin ginimuzin c¢agdas isletmelerinde
vazgecilmez hale gelmesiyle, bir bilgisayar igletmesindeki kriz y®netim
faaliyetlerinin neler olabileceginin incelenmesi uygun bulunmustur. isletmenin
konuyla ilgili uzmanlari ve diger personel ile yapilan gérismeler, igletme
icindeki incelemeler ve analizler sonucunda, bilgisayarlara bagimli olarak
yUrdttlen faaliyetlerde kriz yénetiminin uygulanmasinin bir zorunluluk oldugu

sonucuna variimistir.

Yapilan arastirma neticesinde, bilgisayar tabanh isletmelerin genel
olarak karsilasabilecegi krizler, bu krizler kimler tarafindan hangi yéntemlerle
Onlenebilecedi ve krizlerden olumlu etkilerle kurtulmak icin ne tdr 6n

hazirliklarin yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikariimistir.

Uc ayn alanda yapilan gérismeler, incelemeler ve analizler bize
ekonomik veya bilim hangi glcl temsil derse etsin, butin kuruluslarin
amaclarina istedikleri dogrultuda ulasabilmeleri icin muhtemel krizlere kargi
hazirlikli olmalari gerektigini géstermistir. Bu hazirliklari en sistematik sekilde

gerceklestirmenin yolu etkili bir kriz ydéntemidir.
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5.S0NUC

isletmeci ve yénetici, basinda bulundugu kurumun, icinde yasadigi
dinyanin hangi yénde degismekte ve gelismekte oldugunu bilirse, karar ve
planlari bi¢cimlendirme olanagi elde eder. Bu degisme ve gelisme egilimlerini
ve bunlarin niteliklerini anlamak ve bunlara uyum saglamak, yoneticinin ileriyi
gbrme, planlama ve karar verme yetenek ve olanaklarina katkida bulunacagi

igin 6rgGtin basarisini artirir.

Bu egilimlere ayak uyduramayan érgutlerin yasama ve gelisme glgleri
gittikge zayiflar ve aniden kendilerini bir krizin iginde bulurlar. Krizler, érgitin
temel amaclarini tehdit ederek, kimi zaman yok olmasina sebep olan, acil
muddahaleyi gerektiren, érgitin énleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz
hale getiren durumlar oldugu igin, érgatin zayif yanlarini kolaylikla etkisi
altina alabilir. Bunu 6nlemek igin, buginin kompleks diinyasinda 6rgit, birey
ve teknoloji arasindaki bagin anlasilarak, krizlere sistematik bir sekilde
yaklasildigi kriz ydnetimine ihtiyag vardir.

Krizler 6rgitin hayat safhasina, teknik, ekonomik ve sosyal etkilere
bagll olarak veya belirsizlik derecelerine gore bir siniflandirmaya tabi
tutulabilirler. Hangi tlrden olursa olsun, igletmelerin krizle kargilagmalarinda
ic ve dig bircok faktor rol oynar. Devlet ve yerel ydnetim dizenlemeleri, pazar
kosullari, rekabet kosullari gibi igletmenin yakin cevre faktorlerinde veya
ekonomik, sosyo-kultlrel, politik, dogal ve teknolojik cevre faktorleri gibi
isletme digi faktérlerde meydana gelecek degisimlere isletmenin uyum
saglayamamasi krizi olusturabilecek nedenler arasindadir.

Orgiit analiz edildiginde dis cevreden kaynaklaniyor gibi gérilen
krizlerin ¢ogunun, aslinda ydéneticilerin yetersizligi, bilgi toplama eksikligi,
Orgutin gecmisi, merkezilesme derecesi, isin 6zellikleri, yapi esnekligi ve
karar verme gibi isletme ici faktérlerden kaynaklandigi goralur.
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Orgiitiin krizle karsilasmalarinda en temel sebeplerden biri ydnetimin
yetersiz kalmasidir. Bu yetersizliklerden bazilari, kararlarda 6ngéru niteliginin
zayif olmasi, yeni problemlerin varligini kavrayamama ve onlara eski
¢6zimler uygulama, cevrenin dinamik yapisi karsisinda pasif kalma, sistemi
kusurlu bularak krizi inkar etme ve krizi algilamada etkili olan kisilik yapisinin
zayithgidir.

Orgiitiin cevresiyle arasindaki etkilesimle ilgili sinyalleri alamamasi,
kriz durumlarinda eski ydontemlere bagl kalarak yeniligi asiri merkezilesmesi,
iletisimin ve kontrolln yetersizligi isletmeyi krize iten diger faktdrler olarak
sayilabilir.

Kriz durumlari 6rgltlerin  zayif yanlarini ortaya c¢ikarir. Krizler
olumsuzlugunun yanisira birer égrenim araci olarak da kabul edilmelidir.
Krizin basariya dénUstirtlmesi, yénetimin duruma nasil midahale ettigine
bagldir. Krize hazirlikli veya krize egilimli 6rgutlerin arasindaki en temel fark,
kriz yonetimine bakis agilaridir. Krize hazirhkli 6rgutlerin yoneticileri kriz

yénetimini bir Itks degil, bir zorunluluk olarak gérurler.

Kriz yénetimi, genelde disunuldigu gibi sadece kriz aninda yapilan
faaliyetleri iceren bir strec degildir. Risk y6netimi ve stratejik ydnetim ile
yakin iligkisi olan kriz ydnetiminde temel nokta, kriz olusmadan Onleyici
tedbirleri almaktir. Bu nedenle kriz yénetimi, kriz éncesi, kriz zamani ve kriz

sonrasi planl birgok faaliyetten olusur.

Yoénetim surecinin ilk evresi olan planlama kriz dncesi faaliyetlerin
birinci ve en o6nemli safhasidir. isletmeyi basariya ulastiran temel
etmenlerden biri, planlama ve programlama bilincnin yerlesmis olmasina
baghdir. Krizleri basariya déntstirmenin de baslangi¢ noktasi etkin bir kriz

ybnetim planlamasidir.
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Kriz yénetiminde planlama sureci, amag ve hedeflerin belirlenmesi, i¢
ve dig cevre analizleri, segeneklerin degerlendirilerek planlarin hazirlanmasi,
kriz senaryolarinin gelistirimesi ve alternatif planlarin hazirlanmasi ve kriz

sonrasi icin dizelme stratejilerinin olusturulmasini icerir.

Kriz yénetim planlari genelde su béliimleri icermelidir: Orgiitiin genel
amag ve gorev tanimlari, kriz ydnetim planinin amaci ve kapsami, érgutin
karsilastigi krizlerle birlikte isletme icin potansiyel krizlerle ilgili agiklamalar,
kriz yonetim takiminin ve faaliyetlerin yOnetilecedi genel bir merkezin
tanimlari, politikasi, kriz simulasyonlari ve alternatif planlarin icerigi ve

degerlendirme metotlari.

isletmelerin kriz ydnetiminde kullanabilecekleri en énemli araclardan
biri olan kriz planlarini, dinamik ve esnek olarak olusturma, yoéneticilerin
degisimlere ve beklenilmeyen durumlara kargi daha duyarh olmasini saglar.
Plan daima gelecede doénuk faaliyetler toplamina iligkin bir digtince oldugu
icin, gelecegi isabetle 6ngdérmek zorunlulugu vardir. Bunun iginde, isletmenin
yapacag! ic ve dis cevre analizleri yonetimin gelecegi isabetle kesfetme
yetenegdini arttiracadi gibi, ©6rgutin zayif ve kuvvetli yanlarini ortaya
clkaracaktir. Bu sayede, Orgite yonelik tehdit ve firsatlar

degerlendirilebilecektir.

isletmeler analizlerini yaparken ¢ok farkl agilari ele almalardir. Etkili
bir kriz yénetim uygulamasinda yoneticiler genel tahmin ve farzlarin étesinde
distinmek zorundadirlar. Krizlerin esasini anlamak igin, érgutin birey, grup,
cevre, orgut ici ve orgltler arasi sistemler gibi ¢ok farkli seviyeleri
incelemeleri gereklidir. Orglit ici analizlerin temelini de, stratejiler, yapi kltir

ve birey olusturmalidir.
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Cok yonli degerlendirmeler sayesinde yoéneticiler krizlere karsi daha
etkili dnleme sistemleri olusturabilecek ve uyari sinyallerini algilayabilecek
ybntemleri, daha kolay ve hassas olarak geligtirebileceklerdir. Erken uyari
sinyallerini belirleyici yontemler, isletme degerlemesi ve stratejik analizleri
esas alarak, igletmenin mali rasyolarinin éngdrulerin artirlmasi yollariyla
gelistirilebilir. Krizlerin tOrleri ve gobnderdikleri sinyaller farkh olacagi igin

isletmenin kendine has bir sistem gelistirmesi daha uygundur.

Kriz dncesi en 6nemli faaliyetlerden birisi de érgatlerdir. Kriz ydnetimi,
tek basina yUrutiimesine imkan olmayan karmagsik ve sistematik bir yapiya
sahip oldugundan, grup c¢alismasini gerektirir. Bu nedenle, kriz ydnetim
takimi adi altinda bir birimin olusturulmasi etkin bir ydénetim icin sarttir. Kriz
ybnetim birimlerinin igletmenin organizasyonu sirasinda olusturulmasi

uygundur.

Kriz yonetim birimlerinin igletmenin yapisina ve isin 6zelliklerine gore,
tepe yoOneticileri, bdlim yoéneticileri ve danismanlardan olusturulacak karma
bir grup tarafindan yapilandiriimasi idealdir. Kriz yénetim birimleri genelde,
yonetim kurul bagkani, genel mudur, finansman mudurl, hukuk danigsmani,
hikimet ve cevre iligkileri danigsmani, halkla iliskiler madart, gtvenlik
madart, teknik muoadar, personel mudirl, arastirma-gelistirme mudurd,
pazarlama muduri gibi farkli bélim ydéneticilerinden veya bu bélimlerden

uygun bulunan kisilerden olugturulmalhdir.

Kriz ybnetiminde, bdélimler arasinda yetkilendiriimis merkezkag bir
ybnetimle birlikte, tepe ydnetimin merkezi kararlarina da gereksinim vardir.
Optimal bir yénetim tarzi olusturabilmek icin, yodneticilerin dnderlik niteliklerini
gelistirmeleri zorunluluk haline gelir. Bununla birlikte ydneticilerin ¢agin
ilerleyen sartlarina uyum saglayabilmeleri igin, kendilerini strekli bir degisim
ve gelisime tabi tutmalar gereklidir. Bu sayede 6rgutlerin yapi ve isleyisleri ile
toplumda oynadiklar role karsi hassas hale gelebileceklerdir. Ydnetici

geligtirme bu gelisimi saglayabilecek bir yoldur.
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Kriz zamani yapilan faaliyetlerin basinda krizin gelisim slrecinin
tanimlanmasi gelir. Kriz., genelde beklenilmeyen bir durum oldugu igin en
¢abuk bir sekilde teshis edilip, planlarda belirlenen faaliyetlerin uygulamaya
zaman kaybetmeden konmasini gerektirir. Bu nedenle krizin igletmenin
belirleyecedi ydntemlerle analizi yapilmahdir. Analiz edilip, gereken
mudahale yapildiktan sonra kriz kontrol altina alinarak, hasari en aza

indirilmesine ¢alisilir.

Kriz sonrasi krizin etkileri tespit edildikten sonra, planlarda hazirlandig
gibi krizlerin tiriine uygun olarak didzelme stratejileri uygulamaya konulur.
Krizler igletmenin zayif yanlarini ortaya ¢ikardiklari igin olumsuz yanlarinin
yanisira birer 6grenim araci olmalari gibi olumlu yanlar da mevcuttur. Kriz
sonras! yapilacak degerlendirmeler sayesinde isletme gelecek krizlere daha
gUclu bir sekilde hazirlanabilecektir.

Kriz ybnetimi Orgut yapisina birgok yenilikler getirir. Bu yeniliklerden
bazilari paradoksal 6zelliklerdir. Orglit personelinin kontrol ve esnekligi bir
arada bulundurmasi gerekliligi bu paradokslardan biridir. Kontrol; yapi,
hiyerarsi, duzen, stabilite guUvenilirlik icin gereklidir. Esneklik; degisim,

uyumlastirma, belirsizlik ve yaraticilik icin gereklidir.

Kriz yénetiminin, yasam, gelisme, basari ve kriz, felaket, yikim gibi zit
fikirlerin hepsine hazirlikl olmayi gerektirmesi diger bir paradokstur. Etkili bir
kriz ydnetiminde amag, katilik, kontrol ve esneklik arasinda optimal bir yapi
bulmak, ayni sekilde gelisme, diizen ve bozulma, kaos durumlarinin hepsine
tedarik olmakir.

Kriz yénetimi igin olusturulan stratejiler, planlar gelisme ve 6grenme
Uzerinde yogunlasmal ve dngérulere agik olmalidir. Bireyler, krizlere yapisal
ve psikolojik olarak hazirlanmalidir. Gagdas isletmelerde kriz yonetimi bir Iiiks
olarak degil, bir gereklilik olarak gértlmelidir.
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Yénetim anlayisina bir yenilik getirerek, igletmeler planlarini
hazirlarken, amaglarini gerceklestirmek igin en iyi davranis bigimini segme ve
gelistirme islevinin yanisira, amaglarina ulasmalarini engelleyebilecek kriz
durumlarini da g6z éntne almalidirlar. Bu durumlarin neler oldugunun, kimler
tarafindan, nasil, ne zaman ve hangi ara¢ ve yoéntemlerle dnlenebilecegini
sistematik olarak planlayip, etkin bir sekilde ydnetimini gerceklestirebilen ve
kriz ydnetimini isletmenin temel bir fonksiyonu olarak gbéren isletmeler
gelecek ylzyila kendilerini hazirlamig olacaklardir.
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