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KRIiZ KAVRAMI

Kriz kavrami, Yunanca “ayrilmak” anlamina gelen “krisis” sozciliglinden gelmektedir. Cin yazisinda
ise kriz kelimesi biri “tehdit-tehlike” digeri ise “firsat” anlamina gelen iki sembolle ifade edilmekte
krize ayni anda hem olumlu hem de olumsuz anlamlar yiliklenmektedir. Yani bir krizde hem asilmas:
gereken zorluklar hem de bu zorluklar-giicliikler asildigi zaman 6rgiitlerin elde edecegi yeni
kazanimlar vardir. Kriz; “ bir igletmenin kriz 6ngérme ve dnleme mekanizmalarini yetersiz birakan,
isletmenin {ist diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit eden, isletmenin yasamini tehdit eden, karar
verilip uygulamaya ge¢ilmeden dnce tepki siiresini kisitlayan ve olusumuyla da karar vericiler i¢in
siirpriz niteligi tagtyarak isletmede gerilim yaratan durumdur. Krizin ne oldugu ve/veya olmadigi
hakkinda diisiiniirken-konusurken psikolojik, sosyo-politik ve teknolojik-yapisal bakis agilariyla
degerlendirmek gerekir. Krizin Tarihsel Gelisimi Kriz ile ilgili literatiire incelendiginde kavramin
kokenini antik Yunan’a kadar gotiirmek miimkiindiir. Kriz kelimesinin etimolojik kokeni eski
Yunancada, krisis (isim: karar) ve krinein’ (fiil: karar vermek) kelimelerinden gelmekte ve bir
hastalikla ilgili olarak hayati doniim noktast anlaminda kullanilmistir. Avrupa Literatiiriine, karmasik,
sarsintilt ve etkili bir yeniden dogusu ifadelendiren Ronesans’la birlikte giren ve hizla benimsenen “
kriz” kavrami, ilk olarak “tip” alaninda kullanilmistir. Galen ve Hipokrat i¢in kriz kavrami, “bir
hastaligin baslangig siirecinde belirleyicilik tagidigi an, ortaya ¢iktigi ilk an anlaminda kullanmigtir.”
Dolayisiyla bu an hastalik seyrindeki “doniim noktas1” olarak kabul edilmektedir. 1620’lerde artik
sadece tibbi bir kavram olmaktan ¢ikip Ingilizcede “crisis” olarak kullanilmaya baslanan kriz kavrami
merkezi bir sorun olduguna dikkat cekmek icin kullanilmistir. Ozellikle giiniimiizde kurumsal krizlerin
yogun olarak yasanmasi krize olan ilgi ve arastirmalar1 da artirmis ve 6zellikle son otuz yildir yonetim
ve iletisim disiplinlerindeki arastirmacilar tarafindan bir¢ok arastirma bulgusu ortaya konulmustur. Bu
noktada “sorun yonetimi ve kriz iletisimi” 6nemli hale gelmistir. 1980’lerde farkli disiplinlerden
arastirmacilar kurumsal krizleri, kriz yonetimini ve kriz iletisimini ve kriz donemi halkla iliskileri
kriz arastirmalarinin merkezine oturtarak baslangigta 6rnek olay incelemeleri ve arastirmalari seklinde
kriz arastirmalarina yaklasilmistir. Modern kriz iletisimi arastirmalarinin gelisiminde 6zellikle iki
olay 6nem tagimaktadir. Bunlardan ilki 1982’de yasanan Tylenol krizi digeri ise 1989’da yasanan
ExxonValdez krizidir. Orgiitlerin etkin olmas1 ve degismesi yoniinde kritik bir etkiye sahip olan kriz
konusunda subjektif yaklagim” ve “objektif yaklasim” olmak iizere iki temel yaklagim bulunmaktadir.
Subjektif yaklasim: Subjektif yaklasim genel olarak sezgiye yoneliktir. Objektif yaklasim: Objektif
yaklasim isletmeyi bir sistem olarak goriir. Isletme sistemini olusturan alt sistemlerden birinin
bozulmasina bagli olarak krizin ortaya ¢iktigini savunur. Krizin Ozellikleri Belirsizlik, krizin ve kriz
donemlerinin en belirgin ve gerilim yaratici 6zelligidir. Kriz; 6rgiitleri belirsiz, sisli bir ortam i¢ine
sokmakta, bu nedenle de hem orgiitlerin hem de 6rglit ¢alisanlarinin ne yapacaklarini bilemedikleri bir
kaos ortami yaratmaktadir. Isletme igin belirsizlik ortam1 yaratmasinin yani sira krizin tehdit, zaman
baskis1 ve siirpriz olmak tizere dikkat ¢eken ii¢ temel 6zelligi bulunmaktadir. Tehdit olas1 kayiplar yani
var olan durum ile arzulanan iist diizey hedefler arasindaki farkliliktir. Zaman baskisi, mevcut zaman
ile karar alinan zaman arasindaki farktir. Siirpriz ise, isletmeyi rahatsiz eden beklenmedik ve ani
degisimlerdir. Krizin Tiirleri Kriz tiirii, insanlarin krizleri nasil gérdiikleri, nasil yorumlamalari
gerektigi noktasinda isletmelere genel bir ¢ergeve ¢izdigi i¢in 6nemlidir. Bu noktada kriz
donemlerinde kamuoyu ile kurulan iletisim baglaminda fonksiyonel olan kriz iletisimi de kriz tiirlerine
ve mesaj kodlama stratejilerine gore degisiklik gdstermektedir. Krizlerin planlanmasi, krizlerin
isimlendirilip analiz edilmesine, krizleri kontrol altina almada krizin belirsizligini azaltmaya
yardimci olmasi noktasinda yapilacak ilk adimdir. Kriz yoneticilerinin kullandigi kriz iletisim
stratejileri kriz tiirlerine gore planlanmali ve sec¢ilmelidir. Cilinkii kriz tiirli kriz durumunda
sorumlulugun niteligi agisindan énemli bir durumdur. Orgiitlerin i¢sel ve dissal faktdrleri agisindan
ortaya ¢ikan krizler kapsaminda, bir¢ok bilim adami farkli bilesenlere dayanarak farkli kriz tiirii
siniflandirmasi yapmistir. Genis 6l¢iide kabul géren Mitroff’un tanimladigi kriz neden ve tiirleri yedi
kategorik kriz nedeni ortaya ¢ikarmistir. Bu yedi neden ¢ergevesinde, toplamda 45 kriz tiirii
belirlemistir. Mitroff’un detayl1 bir sekilde tanimladig1 kriz neden ve tiirleri s6yledir: Ekonomik
nedenlerden olusan krizler: Dogrudan kurumun ekonomik ve finansal yapisini tehdit eden grev, is¢i
a¢181, piyasalarin ¢okmesi gibi unsurlardir. Bilgiye dayali krizler: Kurumun disindan gelen ve kurumun
Ozel bilgilerini ele ge¢irmeyi hedefleyen biitiin saldirilardir. Bu tiir saldirilar, kuruma ait gizlilik
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derecesi olan bilgilerin ¢galinmasi ve kurumu yipratmaya yonelik dedikodularin yayilmasini kapsar.
Isin durmasi; iiretim birimlerinde stres nedeniyle insanlarin ¢alisamamasi ve ise son verilmesidir.
Psikopatolojik krizler: Sabotaj, yonetici kagirma, cinsel taciz ve iirline hasar verme gibi suca dayali
faaliyetleri icerir. Insan kaynaklarma yénelik krizler: Calisanlardaki diisiik moral, yonetici degisimi,
mesleki yanlisliklar gibi konular1 igermektedir Itibarla ilgili krizler: Dedikodu sdylenti gibi sirket
itibarina yonelik olaylar1 kapsamaktadir. Dogal afetler ise digsal olan ve ani olusan, sorumlulugun
diisiik oldugu krizlerdir. Cevresel etkenlerden kaynaklanan dogal afetler: Kars1 konulmasi ¢cok zor ya da
olanaksiz kriz durumlar yaratabilirler. Bunlar arasinda deprem, yangin, sel, firtina gibi felaketler
sayilabilir. Dogal felaketlerden kaynaklanan krizler: Onlem alma olanaklar1 olsa da, kendiliginden
ortaya ¢ikan ve etkileme orani ¢ok giiclii olan krizlerdir. Dogal afetlere yonelik ¢calismalar, genel
olarak, bu olaylarda ekonomik degiskenlerin kisa donemli geri doniisiimiine odaklanmistir. Kriz
sorumlulugu; paydaglarin kurumun krizden ne derece sorumlu hissettiklerini ifade etmektedir Bu
cercevede, dogal afetlerde kurumun kriz sorumlulugu diisiiktiir. Genellikle dogal afetlere kurumlarin
kisa vadede verecegi tepkiler, krizin en asgari magduriyetle atlatilmast yoniindedir. Krizler ¢esitli
farkliliklara sahip olsalar da birgok kriz, neden, kaynak ve sonuglar agisindan ortak 6zelliklere sahiptir.
Dolayisiyla krizleri, tiirlerine gore analiz etmenin ¢esitli avantajlar1 bulunmaktadir. Bunlardan ilki,
belirli gevresel riskleri belirlemenin krizden kaginma sansin1 da artirmasidir. Ikincisi ise uygun
onleyici kurallarin ve beklenmedik durum planlarinin gelistirilmesini saglamasidir. Yine kriz tiirleri
g6z 6nilinde bulundurularak bunlara duyarli tepkiler gelistirilebilir. Goriildigii gibi, farkli bilesenler
cergevesinde bir¢ok kisi farkli kriz siniflandirmasi gergeklestirmistir. Mevcut bir siniflamanin, tiim
calismalar i¢in uygun oldugunu sdylemek giictiir. Her biri farkli bilesenler kapsaminda siniflama
oldugundan, gerceklestirilecek olan ¢alismanin yapisina gore kriz siniflamasi yapmak uygun olur.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIiZE NEDEN OLAN ETMENLER
UNITE NO 2

YAZAR  Prof.Dr. HASAN TOPBAS

KRIiZE NEDEN OLAN ETMENLER

Toplumda faaliyet gosteren Orgiitler, bir sistem igerisinde birbirlerini etkileyerek kurumsal
yasamlaria devam etmektedir. Orgiitiin i¢ ve dis ¢evresini olusturan gesitli sistemler ve alt sistemler
arasindaki uyum/uyumsuzluk veya uzlagsma/gatisma gibi, bircok olagan/olagan dis1 durumlarin ortaya
¢ikmasina sebep olmaktadir. Meydana gelen bu uyumsuzluk ve ¢atigma orgiitsel agisindan korku ve
panige yol agmakta, orgiitler acisindan yasamsal bir donliim noktas1 olusturmakta ve zaman baskis1
yaratarak acil miidahale gerektiren krizlerin meydana gelmesine sebep olmaktadir. Krizin ortaya
¢ikmasinda bir¢ok faktor etkili olmaktadir. Mittroff, krize neden olan faktorleri ekonomik,
enformasyonel, fiziksel, insan kaynaklari, itibarla ilgili sorunlar, psikopatik, dogal afetler olmak iizere
yedi grupta incelemektedir. Orgiitlerin krize girmelerine neden olan faktorler drgiit ici faktorlerden ya
da orgiitiin dis ¢evresinden beslenebilmekte ayrica i¢ ve dis ¢cevre faktorlerinin etkilesimi orgiitler
acisindan krize zemin olusturmaktadir. Genel olarak baktigimizda orgiitlerin kriz ile kars1 karsiya
kalmalarina neden olarak faktdrleri, dis ¢cevre faktorleri, i¢ ¢evre faktorleri, i¢ ve dis cevre
faktorlerinin etkilesimi seklinde ii¢ baslik altinda incelenmektedir. Orgiitler agisindan gerilim yaratici
belirsiz bir durum olmasi nedeniyle orgiitleri tehdit eden, zaman baskis1 yaratmasi nedeniyle orgiitler
agisindan bir donlim noktasi olusturan krizleri meydana getiren i¢ ve dis ¢evre faktorler, orgiitleri,
krizlerin ortaya ¢ikmasinda, baglayip yayginlagsmasinda, sona ermesinde ya da kronik hale gelmesinde
ve gerek orgiit disindan ve gerekse Orgiit icinden ¢ok gesitli ve birbiriyle iliskisi olan ya da tamamen
bagimsiz gelisebilen bir¢ok faktoriin etkisi goriilmektedir.

KRIZE NEDEN OLAN DIS CEVRE FAKTORLERI

Giinlimiizde orgiitler agik sistem yaklasimi i¢erisinde hareket eden toplumsal birer organ olarak
degerlendirilmekte ve dig cevrelerden bagimsiz hareket etmeleri miimkiin olmamaktadir. Be nedenle
de orgiitlerin dis ¢evresinde meydana gelen her tiirlii degisim ve gelisim orgiitler agisindan hem
potansiyel firsat kaynaklari yaratabilmekte hem de krize neden olabilecek tehditleri i¢inde
baridirmaktadir. Orgiitlerin dis ¢evresinin siirekli degisiklikler karsisinda giderek daha gok
belirsizlesmesi ve karmasiklagsmasi, dolayisiyla olaylari dnceden tahmin etmenin imkansiz hale
gelmesi, orgiitlerde krize zemin hazirlamaktadir. Orgiitlerin dis ¢evresindeki belirsizlik ve karmasiklik
arttikga, orgiitlerin krizlerle kars1 karsiya gelme ihtimalide artmaktadir. Orgiitlerin degisen durumlara
uyum saglayamamasi, krize zemin hazirlayan en 6nemli faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiitsel
¢evrede meydana gelen, dogal felaketler, ekonomik belirsizlik, toplumsal ve kiiltiirel, hukuki ve siyasal
diizenlemeler, teknolojik yenilikler, rekabet kosullarinda meydana gelen biiyiik degisiklikler,
uluslararasi ¢evredeki degisiklikler orgiitii etkilemektedir. Dogal Afetler Dogal faktorler orgiit
tarafindan kontrol edilmesi miimkiin olmayan yangin deprem, tayfun, sel vb. dogal felaketler orgiitler
acisindan krizlere neden olabilmektedir. Dogal felaketlerden kaynaklanan krizleri diger kriz
tiirlerinden, krize iliskin belirti ve uyarilarin olmamasi, erken uyari ve dnleme mekanizmalarinin
kullanilamamasi, dogal faktorler (deprem-sel-yangin vb.) sadece isletmeyi degil ayni zamanda toplumu
da etkileyen olagan dis1 durumlar olmasi noktasinda ayrilmaktadir. Ekonomik Belirsizlik Orgiitlerin
iginde bulundugu ekonomik sistem, karsilasilabilecek belirsizlik ve karmagiklik derecesini etkileyerek
krize neden olmaktadir. Orgiitlerin icinde bulundugu ekonomik sitem, drgiitlerin karsilasabilecegi
belirsizlik ve karmagiklik derecesini etkilemektedir. Ornegin, ekonomik birimlerin uygulamalar
merkezi otorite tarafindan belirlenen merkezi planli ekonomilerdeki belirsizlik ve karmagiklik
derecesi ile devlet miidahalesinin bulunmadigi serbest piyasa ekonomisinde orgiitlerin kargilagsacagi
belirsizlik ve karmasiklik ayn1 boyutta olmayacaktir. Ekonomik dalgalanmalar ve diizensizlik, arz
talep dengesinin bozulmasi, ekonomik ¢alkantilar, igsizlik gelir dagilimi dengesizligi, kayit dis
ekonominin yayginlig: vb. sorunlar da orgiitlerin kriz ile karsilasmasina neden olmaktadir. Toplumsal
ve Kiiltiirel Faktorler: Krizlere neden olan bir dis ¢evre faktorii olarak toplumsal ve kiiltiirel ise
toplumun deger, beklenti ve yasam tarzlarindaki degismeleri igermektedir. Orgiitlerin toplumsal ve
kiiltiirel gevresini meydana getiren unsurlar isletmelere birtakim firsat ve tehditler sunmaktadr.
Orgiitlerin toplumsal kiiltiirel cevreyi iyi-dogru analiz edememesi durumunda, tehditlerden kaginarak
firsatlar1 yakalamas: miimkiin olmamakta ve isletme agisindan krizler meydana gelmektedir. Hukuki
ve Siyasal Diizenlemeler Orgiitlerin biiyiikliikleri, faaliyet alanlari, amaglar1 ve ydnetim politikalar
vb. bircok unsur birbirinden farklidir. Ancak tiim orgiitler ne kadar farkli olursa olsun faaliyetlerini
yiriittiikleri bolgelerde gegerli olan hukuk sisteminden etkilenmekte ve faaliyetlerini bolgelerindeki
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kanunlar-tiiziikkler ve kararnameler gibi diizenleyici ve yonetici kurallar ¢cer¢evesinde siirdiirmektedir.
Dolayisiyla mevcut hukuk kurallarinda yapilacak her tiirlii degisiklik isletmeler agisindan baglayici bir
nitelik tagimakta, igsletme faaliyetlerini etkilemektedir. Aksi bir durum isletmeler agisindan potansiyel
bir kriz durumu yaratacaktir. Teknolojik Yenilikler Teknolojik faktorler de drgiitleri etkileyen 6nemli
dis faktorlerden bir tanesidir. Ozellikle teknolojik degisim ve gelisim hizinin arttig1 giiniimiiz
kosullarinda s6z konusu degisim ve gelismeleri takip edememek, yeni teknolojiye uyum saglayamamak
orgiitleri krizle kars1 karsiya birakabilmektedir. Rekabet Kosullarinda Meydana Gelen Biiyiik
Degisiklikler Bir orgiitiin rekabet giicii, lirettigi mal ve hizmetlerin, diger orgiitlerin mal ve
hizmetleriyle kalite, fiyat ve miisteri memnuniyeti bakimindan yarisabilecek diizeyini ifade
etmektedir. Biiyiik ve gii¢lii rakiplerin, tiriinlerini farklilagtirarak ve teknolojik yeniliklerden
yararlanarak pazar payini artirma miicadelesine girmeleri orgiitlerin kriz ortamina girmelerine neden
olmaktadir. Uluslararasi Cevre Dis ¢cevre faktorleri arasinda degerlendirilebilecek dnemli noktalardan
biri de uluslararasi ¢evre faktoriidiir. Uluslararasi ¢evre faktorii, glinlimiiz orgiitleri agisindan en ciddi
kriz tehditlerinin i¢inde barindirmakta ve giderek daha ¢ok sayida orgiit uluslararasi ¢evre faktorii
iginde degerlendirilebilecek olan degisimler sonucunda krizle kars1 karsiya kalmaktadir.

KRIZE NEDEN OLAN iC CEVRE FAKTORLERI

Orgiitlerde krizin ortaya ¢ikmasinda 6nemli rol oynayan bir grup faktorde orgiitlerin i¢ yapilarindan
kaynaklanan yetersizlikler ve problemlerdir. Orgiitlerin krize girmesinde 6rgiit i¢i kaynaklarin
yeterince kullanilamamasi durumunda, dis faktorler kadar etkili oldugu soylenebilir. Ozellikle érgiit igi
kaynaklarda gii¢lii olan orgiitler, dis cevrede meydana gelen degisikliklere daha ¢abuk uyum saglamakta
ve potansiyel krizlere kars1 daha ¢abuk onlemler alabilmekte ve mevcut krizlerden daha kolay
kurtulabilmekte ve krizi firsata doniistiirmede daha basarili olmaktadir. Orgiitlerin krize diismelerine,
orgiit dis1 kaynaklardan daha ¢ok oOrgiit i¢i faktorler daha etkili olmaktadir. Genel olarak krize neden
olan orgiit ici faktorleri; orgiitsel yapi, tepe yonetiminin yetersizligi ve insan kaynaklari, 6rgiit kiiltiirii
ve iklimi, kurumlarim hayat egrileri olarak dort ana baslik altinda incelemek miimkiindiir. Orgiitsel
Yap1 Cevre faktorleri arasinda krize neden olabilecek unsurlardan biri de érgiitsel yapilardir. Orgiitsel
yapi, orgiit kiiltiiriinii etkilemekte ve drgiit kiiltiiriinden etkilenmektedir. Orgiitsel yap1 érgiitiin hem
somut ve fizik yanlar1 hem de 6rgiit kiiltiirii ve ikliminden olusan soyut degerleri olarak ifade
edilmektedir. Orgiitiin Ust Y®6netiminin Yetersizligi Bir érgiitiin basar1 veya basarisizligindaki en
onemli faktor orgiitiin iist yonetimine baglidir. Orgiitlerin krize diismelerinin en dnemli nedeni drgiit iist
yonetiminin krizi gérememesi veya orgiitii krizden kurtarma yoniinde yetersiz kalmalaridir.
Yoneticilerden kaynaklanan krizlerin nedenleri, {ist yonetimin yonetim anlayisindan, iist yonetimin
kisisel hatalarindan ve iist yonetimin 6rgiit ici rollerinden kaynaklanmaktadir. Orgiit Kiiltiirii ve iklimi
Orgiit kiiltiirii, her orgiitiin faaliyetlerini yiiriitiirken izledigi farkli yollar olarak degerlendirilmekte ve
bu yollar bagarisizligin nedeni ya da basarinin anahtar1 olmaktadir. Ciinkii 6rgiitlerin sahip olduklar
orgiit kiiltiirii, orgiitiin kimligini ve kisiligini olusturmaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin 6rgiit calisanlar
acisindan Oonemi ise yarattigi sinerjiye baghdir. Cilinkil uygun orgiit kiiltiiri olusturulmadan, orgiitte
gelistirilen is stratejileri ve programlarinin basarili olmas: miimkiin degildir. Orgiitiin yasamini
siirdiirebilmesi ve basaril1 olabilmesi i¢in teknolojik ve ekonomik kaynaklar, orgiitsel yap1 gibi
faktorlerden, orgiitiin sahip oldugu orgiit ruhu ve felsefesi yani orgiit kiiltiiri ok daha 6nemlidir.
Orgiitlerin Hayat Egrileri Krize etki eden bir diger 6rgiit i¢i faktorde orgiitlerin kendi bulunduklari yer
anlamina gelen “yasam egrileridir.” Bilindigi tizere, bir 6rgiitiin hayat egrisi orgiitiin dogus, gelisme,
olgunlasma, gerileme ve ¢okiis olmak iizere farkli yasam evreleri bulunmaktadir. Orgiit icinde
bulundugu yasam evresinin kendisine 6zgii uygulama alani, yonetim tarzi vb. dinamiklerinden
kaynaklanan farkliliklari, bulunmaktadir. Dogus evresini dinamikleri ile olgunlagma, gelisme,
gerileme ve ¢okiis evresinin dinamiklerinin ayn1 olmas1 miimkiin degildir. Iste 6rgiitlerin o anda iginde
bulunduklar1 hayat evresinin temel dinamiklerine uygun davranis kaliplar1 geligtirememesi, orgiitlerin
krizle karsilasma riskini artirmaktadir.

iC VE DIS CEVRE FAKTORLERININ ETKILESIMi

Bilindigi gibi, sistem analizlerinde ve sitem tasarimlarinda tek yanli ve tek nedenli agiklama
bigimleri bilimsel bir yontem olarak kabul edilmemektedir. Bu nedenle orgiitsel gelismeyi ya da
orgiitsel krizleri sadece i¢ ve/veya dis faktorlere bagli olarak agiklamak dogru bir yaklagim degildir.
Orgiitlerin gelisme ve biiyiime evreleri nasil i¢ ve dis faktorlerin etkilesimi sonucu meydana geliyorsa,
kriz evresi de i¢ ve dis faktorlerin etkilesimi sonucunda meydana gelmektedir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIZ iLE ILISKILI KAVRAMLAR
UNITE NO 3

YAZAR  Prof.Dr. MEHMET SERDAR ERCI$

KRiZ KAVRAMI Kriz denildiginde ilk olarak akla korku, panik, can sikict durum veya stres gibi
kavramlar gelmektedir. Kriz aslinda i¢inden ¢ikilmasi zor durumdur. Bu baglamda kisiler, toplumlar,
isletmeler veya iilkeler i¢in bir tehdit algis1 olusturmaktadir. Aniden olusan beklenmedik kotiiye gidisin
ortaya ¢ikmasidir. Krizin en biiyiik 6zelligi ayak sesleri duyulsa bile, beklenmedik bir sekilde ani
olarak ortaya ¢ikmasidir. Kavramsal olarak bakildiginda, “durgunluk ve bunalim” olarak ifade
edilebilir. Bunalim durumu kisiler ve kurumlar i¢in oldugu kadar, toplumlar ve iilkeler i¢inde olumsuz
bir durumdur. Isletmeler agisindan bakildiginda itibar séz konusu ise, iizerinde hassasiyetle durulmasi
gereken bir olgudur. Ciinkli meydana geldiginde tiim isleyise ait sistemi felg etmektedir. Yani diger bir
deyisle, kriz anina ve gelecege dair tiim beklenti ve planlar1 olumsuz yonde etkileyen bir durumdur.
Istikrar1 bozmaya meyilli olmasi isletmeler agisindan krizi olgusunun titizlikle ele alinmas1 gereken
bir yaklasim oldugunu ortaya koymaktadir. Diger bir 6nemli tarafta, igletmelerin itibarlar1 yaninda
finansal olanaklarini da olumsuz yonde etkilemesidir. Bu nedenle genellikle krizin bir isletmenin rutin
olarak isleyen sistemini bozan acil bir durum olarak ifade edilmektedir. Isletmeler agisindan
kendilerinin oldugu kadar, hem i¢ ve hem de dis paydaslarini olumsuz yonde etkilemesi 6nemlidir.
KRIZ ILE ILGILI KAVRAMLAR RISK Risk kavrami Fransizca kékenlidir. Bu kavram “risque”
kelimesinden gelmektedir. Risk belirsizligi ifade eder ve bir olasiliktir. Kararlarin uygulanmasinda
sonuclara iligkin belirsizligi ortaya koyar. Bu ac¢idan bakildiginda risk, planlanan bir faaliyetin
istenildigi sekilde gergceklesmemesi olasiligidir. Veya istenmeyen bir olayin veya olaylarin meydana
gelme olasiligidir. S6zliik anlamai ise, bir zarara veya bir tehlikeye yol acabilecek bir olayin ortaya
¢ikma olasiligidir. Bu noktada risk kavrami kaybetmenin nesnel beklentisi olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu agamada riskin tanimlanmasi 6nemlidir. Risk tanimlanmasi asamasinda saglanacak olan tiim
bilgiler, karsilagilmasi muhtemel problemleri ¢6zme agisindan 6nemlidir. Bu belirsizlikleri minimize
etme a¢isindan 6nemlidir. Isletmeler tiim belirsizlikleri azaltabildikleri oranda basarili olabilirler.
Olasi riskler agisindan belirsizliklerin azaltilmasi, karsilagilabilecek sorunlarin ¢dziilmesi agisindan
onemli olacaktir. STRES Stres kavrami, liziintii, kaygi, endise gibi bir dizi kavramla 6zdeslesmektedir.
Stres kavrami1 Latincedir. Bu kavram ge¢miste "estrica", eski Fransizca "estrece" olarak ifade
edilmekteydi. Kavram 17. ylizyilda felaket, bela ve dert anlamin1 tasimaktadir. Zamanla kavramin
anlami degismistir. Giig, baski, zor gibi anlamlarinda kullanilmistir. Daha sonra, birtakim gii¢lerin
baskis1 sonucunda bigiminin bozulmasina, ¢carpitilmasina gosterilen direng olarak ele alinmistir. Stres,
istenmeyen bir duruma karsi, viicudun tepkisi seklinde ifade edilmektedir. Bir baska tanimda stres,
kisinin sosyal ¢evresindeki olumsuz sartlar sebebiyle, bedensel ve duygusal yapisina iligskin ¢abasi
seklinde ifade edilmektedir. Hans Selye’nin ifadesiyle stres, dogru algilanmak ve anlagilmamak
arasinda duygusal dalgalanmalar olusturan ve kigisel gerilimlerin bir yansimasidir Bu yoniiyle stres
isletmelerin ve bireylerin performansini olumsuz yonde etkileyen bir kavramdir. Stres dengeyi bozan
anormal bir durumdur. STRATEIJI Strateji kelime diizenleme sanati olarak tanimlanmaktadir. Ayni
zamanda bir hedef dogrultusunda eylem birligi saglamayi ifade etmektedir. Askeri terminolojide,
agirlikli olarak savunma alaninda yaygin olarak kullanilir. Artik strateji terimi isletmelerin
terminolojilerinde de var olan bir kavramdir. Bu agidan strateji, belirlenen hedefleri gergeklestirmek
i¢in takip edilmesi gereken yol haritasini belirleme seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin
rakiplerine karsi1 belirledigi ve uygulamaya ¢alistig1 hareket tarzlari, zamanla sistematik bir tabana
oturtulmustur. Strateji, ¢ok yonlii hedeflere ulasmak icin isletmelerin faaliyetlerini etkin olarak
yapabilmeleri i¢in hazirlanan genel programlardir. Kurumlarin uyguladiklari strateji, kurumlarin
mevcut iglevlerini ve gelecekteki islevlerini ortaya koymaktadir. Ayn1 zamanda su anki ve gelecekteki
goriintiisiinii tanimlayan bir amaci belirlemektedir. Strateji amaglari tanimlayan ve amagclara
ulagsamaya yardimc1 olan tiim yontemleri ifade etmektedir. Strateji kurumun i¢ dinamikleriyle ve
yetenekleriyle, dis ¢evrenin islevlerini koordine edecek faaliyetleri ortaya koyar. Bu olusum sonucunda
ilk olarak stratejik planlama kavrami ortaya ¢ikmistir. Sonra stratejik yonetim adi altinda bir
disiplininin dogmasina neden olmustur. GERILIM Gerilim asil kullanim sekliyle yiiklii bir enerji
akimi olarak ifade edilir. Kavram zamanla sosyal bilimler alaninda, 6zellikle kurumsal ve is alan1
acgisindan kullanilmaya baslanmigstir. Zaman zaman kisisel stresin veya olumsuz bir enerji akiminin
varligini ifade etmek i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir. Gerilim stres durumunun ortaya koydugu bir
yansimadir. Stres kavramina oldukc¢a benzer bir 6zellik tasimaktadir. Ayn1 zamanda bir kaygi ve endise
hali sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bireyler herhangi bir istenmeyen durum veya olay karsisinda rahatsiz
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olurlar. S6z konusu durum ve olay karsisinda kisisel veya duygusal olarak tepkisel ruh halini ifade eder.
Kisiyi veya kurumlar: yipratici, diizeni bozucu, psikolojik rahatsizlik veren, planlari aksatma olasilig:
bulunan, hedeflerin gergeklestirilmesini olumsuz olarak etkileyebilen istenmeyen bir durumdur.
CATISMA Catigsma rekabet olgusunun oldugu bir durumu ifade eder. Birbirleriyle rekabet eden
insanlarin i¢sel durumlarini ortaya koyar. Sosyolojik acidan ise, rekabet siirecinde taraflarin
davraniglari olarak algilanmaktadir. Yaygin bilinen haliyle ¢atisma, iki veya daha ¢ok birey arasindaki
anlagmazliktir. Ayni sey iki veya daha ¢ok gruplar i¢in gegerlidir. Catigsma kisilerin i¢ aleminde
yasanan bir olgudur. Kisiler arasindaki iletigim tarzinin rahatsizlik olusturmasiyla ortaya ¢ikmaktadir.
Bireyler agisindan catigmanin varligindan bahsedebilmek icin, bireylerin uyusmayan davranislari,
diisiinceleri veya amagclari var olmalidir. KAOS Kaos, sozciigii Yunancadan (Khaos) dan gelmektedir.
Sozlitk anlamiyla kaos "diizensizlik ve karmasa" olarak tanimlanmaktadir. Bosluk, sinirsizlik, 1ss1zlik,
girdap manalarina gelmektedir. Diger bir deyisle, asir1 derece karigiklik ve diizensizlik durumu veya
diizensiz hal gibi anlamlar1 ifade etmektedir. Kaos, istikrarsiz bir durumu ortaya koymaktadir. Bu
nedenle kurumlarda kaos yonetimi dnemlidir. Kaos yonetimin istikrarin bozulmasi durumunda
kaybedilen istikrar1 tekrar kazandirmak i¢in gerekli tiim faaliyetlerin koordinasyonunu saglamak olarak
tanimlanabilir. Kaos yonetimi agisindan oncelikle kaosun dogasini anlamaya calismak gerekir. Bu
acidan gereken Onlemleri almak ve rasyonel ¢oziimler aramak zorunludur. Ayni zamanda gerekli
miicadele calismalarini dogru zamanda kullanmak énemlidir. BELIRSIZLIK Belirsizlik gelecege
yonelik kararlarla ilgili bir kavramdir. Bu kararlarin gelecekte uygulanis olanagini kestirmek zordur.
Bu baglamda belirsizlik uygulanmasi planlanan veya tahmin edilen bir olayin 6zelliklerinin yeterli
derecede anlagilamamasidir. Belirsizlik, gelecekte olacaklar1 tahmin edememeye iliskin stipheli bir
olgudur. Belirsizlik 8l¢iilebilir veya &lciilemeyen olmak iizere iki sekilde ifade edilebilir. Olciilebilir
belirsizlik digerine gore daha istenen bir durumdur. Olgiilemeyen belirsizligin nceden tahmini zor
oldugundan daha istenmeyen bir durumdur. Diger bir deyisle, bir olayin veya davranisin sonucunun
kestirilememesidir. Tahmin yetersizligidir. PLANLAMA Plan kavraminin, genellikle karar vermekle
ilgili oldugu kabul edilir. Kurumlar agisindan gelecege iliskin dogru kararlar almak oldukc¢a 6nemlidir.
Dolayisiyla gelecegi dogru olarak tahmin edebilmek gerekmektedir. Ileriyi gorerek gelecege iliskin
tim faaliyetleri 6nceden belirlemek planlamanin 6ziinii ifade eder. Planlama, isletmedeki tiim faaliyet
sinirlarinin ve uygulamalarin 6nceden belirlenmesidir. Planlama hedeflerin ve hedefleri
gerceklestirebilmek icin gereken ara¢ ve imkanlarin belirlenmesi ve se¢imi faaliyetleridir. Baska bir
deyisle, orgiit disiplininde plan, bir karar veya kararlar toplamini ifade eder. S6z konusu tiim bu karar
veya kararlarin ortak 6zelligi, gelecekte ulasilmak istenen bir durumu isaret ediyor olmasidir. Bu
acidan plan, gelecege iliskin tiim hareket tarzlarinin belirlenmesidir. Isletmelerde planlama ve is
planlarinin incelendigi bir calismada plan, yapilmasi istenen tiim faaliyetlerin belirlenmesidir. Ayn
zamanda bu uygulamalarin ne sekilde gerceklestirileceginin kararlastirilmasini kapsamaktadir.
Hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in izlenecek yollarin ortaya konmasidir. BUNALIM Bunalim,
bireysel, toplumsal ve kurumsal yapilar {izerinde yogun olarak olumsuz etkiler olusturabilen
rahatsizliklardir. Bu rahatsizliklar kimlik bunalimi, ekonomik bunalim, manevi bunalim, ayrilik
bunalimi, ergenlik bunalimi seklinde ifade edilebilir. Ortada iyilestirilmesi gereken bir durum varsa
bu hastalik olarak adlandirilir. Yasanarak asilmasi gereken bir durum s6z konusuysa bu bunalim olarak
tanimlanir. Bunalim bireylerin veya kurumlarin davraniglarini, duygu ve huzur diinyasini olumsuz
yonde etkileyen bir durumdur. Kurumlara veya bireylere kotii bir ruh hali ve bitkinlik yasatir. Zihinsel,
ruhsal ve bedensel saglig1 olumsuz yonde etkiler. Yogun bir kaygi durumudur.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIZ SURECI VE ASAMALARI
UNITE NO 4

YAZAR  Prof.Dr. MEHMET SERDAR ERCI$

KRiZ SURECI VE KRiZIN ASAMALARI KRiZ SURECI

Kurumlarda kriz siirecinin baslangi¢ noktasi, degisen ve gelisen kosullara ayak uyduramamaktan
kaynaklanmaktadir. Bununla beraber kurumlarin digindaki kontrol edilemeyen degiskenler de 6nemli
rol oynar. Ayni zamanda kontrol edilemeyen degiskenlerin degisim hizi krizden etkilenme oranini
ortaya koymaktadir. Bu agamada kurumun olanaklari ve finansal giicii de 6nemli bir faktor olarak
kendini gostermektedir. Kriz kurumun olagan diizenini ve sistemini istenmeyen sekilde, olumsuz olarak
etkilemektedir. Beklenmeyen ve planlanmamis bir olaylar dizisidir. Hedefleri, amaglar1 ve varligi
tehdit eder. Karar mekanizmalarini etkinsiz hale getirir ve panik olusturur. Kurum i¢in gerilimli bir
durumdur. Fakat ayn1 zamanda bazi kurumlar i¢inde firsat olanaklari sunan bir durum olabilir. Gergekte
her kurumun beklenmedik zamanlarda karsilagsma olanagi olan bir durumdur. Tiim bu olumsuzluklara
ragmen, kriz zaman zaman ayak seslerinin duyulabildigi tahmin edilebilir bir durum olabilir. Bu
nedenle yonetilebilir bir olgu 6zelligini de ortaya koymaktadir. Kurumlar i¢in krizin yonetilebilir
olmasi, tim olumsuzluklar1 yaninda olumlu tarafidir. Kurumlarin temel hedefi olasi bir kriz
durumunda, krizin en az zararla atlatilabilmesidir. Bu nedenle dnce krize neden olan asil problemleri
tespit etmek gerekir. Kriz yonetiminde esas olan, krize en hizli sekilde miidahale edebilmektir. Ayn1
zamanda tiim stratejileri dogru olarak belirleyebilmektir. Krizler iyi yonetilirse bir firsattir. Krize
hazirlikli olan, 6nceden kriz plani ve kriz ekibi olan kurumlarin krizi basariyla yonetmesi daha
olasidir. Bu a¢idan olas1 bir krize hazir kurumlar, kriz ile miicadelede daha basarili olabilmektedir.
Ciinkii kriz aniden ortaya ¢ikan bir durumdur. Kurumun varligini ciddi bir sekilde tehdit etmektedir.
Kurumlar s6z konusu kriz ortamina bir anda girmemektedirler. Siiphesiz istenmeyen bu durum bir siire¢
iginde meydana gelmektedir. Diger bir deyisle, tiim krizler, beklenmedik bir sekilde ortaya
cikmamaktadir. Daha dnceden ayak sesleri duyulmakta ve gesitli sekillerde bazi ikazlar olmaktadir.
Yani 6nceden kriz siirecini olusturan bir¢ok belirtiler bulunmaktadir. Bu belirtileri zamaninda
gorebilen kurumlar krizle daha etkin miicadele agisindan daha hazirlikli olmaktadir. Krizin Gelisim
Donemi Kriz ani olarak gelisen bir durumdur. Dogal afetler olusan krizlerin birgogu olusum siirecinde
bazi sinyaller sunar. Kurumlar i¢in en 6nemli tehlike muhtemel krizin yaklagan ayak seslerini dikkate
almamaktir. Kurumlar krizin belirtilerini veya sinyallerini duymamazliktan geldiklerinde meydana
gelecek bir olas1 krizin olumsuz etkilerini daha siddetli hale getirmis olurlar. Bu nedenle krizin
olusurken meydana getirdigi agsamalar1 iyi analiz etmek gerekir. Kriz olusurken veya gelisim
donemindeyken su agsamalardan geger. Korliik Korliik agamasinda kurum yoéneticileri, kurumun
cevresinde olusan ve ayni zamanda kurumu tehdit eden, potansiyel kriz belirtilerini sezebilirler. Ancak
krizi teshis etme ve tanimlamada yetersiz kalirlar. Kurumlarda kriz 6ncesi donemde finansal agidan
bir sorun yoktur. Sistem iyi bir sekilde ve istenen diizeyde ¢aligmaktadir. Bu durum kurumlar1 bazen
yaniltabilir. Kriz riski goz ard1 edilebilir. Bundan dolay:1 kurumlar ve yonetimler, bir rehavet havasina
kapilabilirler. Yolunda gidiyor gibi goriinen bu durum, kurumlarin harcamalarini plansiz olarak
artirmalarina veya harcama sinirlarini giig¢lerinin lizerine ¢ikarmalarina neden olabilir. Bu harcamalar
bazen israf boyutuna varabilir. Bu durum kriz 6ncesi donemde belli bir duyarsizligi meydana
getirebilir. Bu agsamada kurumlar farkinda olmadan veya ¢ok 6nemsemeden yaptiklari israf ve
yetersizlikler agisindan duyarsizlik ve gereginden fazla tolerans sinirini asabilir. Hedeflere istendigi
sekilde ulasiliyor diisiincesi, herhangi bir risk ve sorun olmadigi kanaatini olusturdugu i¢in, ayrintilara
dikkat etmeme ve olumsuzluklari dGnemsememe ortaya ¢ikabilir. Eyleme gecememe Kurumlar
¢evrelerinde olusan riskler karsisinda gereken hareket tarzin1 ihmal edebilirler. Siiphesiz dis ¢evrede
gelisen hizli degisimler zaman zaman bazi belirsizlikleri beraberinde getirebilir. Her ne sekilde
olursa olsun, kurum yo6neticileri olusan ve potansiyel bir krizi beraberinde getirme tehlikesi olan tiim
olusumlar1 yakindan takip etmelidirler. Kurum yoneticileri i¢in esas tehlike, bu degisim ve
gelismelerin kurum tizerinde olusturacagi olumlu ve olumsuz etki ve sonuglara iliskin, meydana gelme
ihtimali olan bir krize kars1 herhangi bir 6nlem almamalaridir. Bu kurumda bir ataleti meydana
getirmektedir. Diger bir deyisle, atalet veya eyleme gegememe davranigindan 6tiirii, kurumlari ve
yoneticilerinin ¢evrede olusan ve her an istenmeyen bir duruma veya krize neden olabilecek
olumsuzluklar karsisinda gerekli tedbirleri almamalari, kurumu muhtemel bir tehlike ile kars: karsiya
birakacaktir. Yanlis karar ve faaliyetler Kurumlarda korliik ve atalet ya da eyleme gecememe sonucu,
muhtemel olan kriz kendini gostermeye baslar ve zamanla derinlesir. Krizin derinlesmeye baglamasi
kurumlarda sahsi duygularin ve yorumlarin 6n plana ¢ikmasina neden olur. Kurumsal otorite
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kaybolmaya baslar. Hiyerarsik kademede yer alan tiim is gorenler kendi duygularina ve diisiincelerine
gore hareket etmeye baslar. Herkes en iyi bildigi veya kendisinin uygun gordiigii islere yonelir. Tiim
calisanlar farkli 6ngorii ve yorumda bulunmaya baslar. Kurumda bir belirsizlik bas gosterir. Bu
belirsizliklerin ortadan kaldirilmasi i¢in gereken ortak bir strateji gelistirilmesi zorlasir. Dolayisiyla
kurum i¢i ve yonetim agisindan alinan kararlarda yanligliklar bas gostermeye baslar. Bu durum krizi
daha belirgin hale getirerek derinlesmesine neden olur. Kriz Dénemi Krizin ortaya ¢ikisiyla birlikte
kurumlarin maruz kalacagi tiim problemler maksimum diizeye ulasacaktir. Bu noktada stres ve gerilim
yiikselecektir. Diger adiyla kronik dénem olarak adlandirilan bu dénem, krizin ikinci agsamasini
olusturur. Basaril1 bir kriz yonetimi kronik dénemin siiresini kisaltabilir. Bu donemde
gerceklestirilecek olan etkin bir kriz slire¢ yonetimi krizin daha ¢abuk bigimde sonlanmasina yardime1
olacaktir. Kurumlar krizin sinyallerini algilayip, yorumlanip, degerlendirilmemisse ve gerekli
Oonlemleri almamigsa Orgiitiin kriz dénemine girmesi kaginilmazdir. Bu donemde sergilenen davranislar
asagida li¢ grupta toplanmistir. Kurumlarin kriz donemlerinde, kriz siirecini bes agsamada ele
almaktadirlar. Bu asamalar sunlardir; *Kriz sinyallerinin alinmasi *Krize hazirlik ve korunma *Krizin
denetim altina alinmasi1 *Normal duruma gecis *Ogrenme ve degerlendirme. Kurumlar 6ncelikle
mevcut krizin boyutlarini tespit ettikten sonra, 6nceden hazirladiklar krize iligkin tiim planlari
uygulamaya koyarlar. Krizin mevcut zararlarin1 detayli olarak inceleyip ortaya koyarlar. Bu ac¢idan iyi
bir kriz hasar degerlendirmesi yapmak gereklidir. Bu sayede asil amag krizin olumsuz etkilerini
sinirlamak veya ortadan kaldirmaktir. Boylece kurumun zarar gérmesi onlenebilir. Krizin Sona Ermesi
Bu asama krizin son asamasidir. Krizler etkin uygulamalarla istenen sekilde kontrol edilebilir. Ayn1
zamanda etkin politikalarla yonetilebilir. Bu agsamada isletmeler krizler meydana geldikten sonra
gerceklestirilecek tiin uygulamalari etkin bir sekilde planlayarak, organize edebilirse, daha kolay
kontrol edilebilir. Olasi bir krizi istenen sekilde kontrol edebilmek kolay degildir. Bu planlarin ve
hazirliklarin ayrintili ve etkin olmasini gerektirir. Diger bir deyisle etkin bir kriz yonetimi uygulamasi
olmalidir. Bu asamada goérev ve sorumluluklarin paylasimi 6nemlidir. Bu noktada isletmelerin kriz
doneminde gergeklestirecegi etkin miidahale tekniklerinin basar1 zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
basar1 kriz sonrasi etkinligi i¢in gereklidir. Kriz sonrasi, kurum i¢in iyilesme ve normal duruma doniis
olarak ortaya ¢ikarsa istenen sonug ger¢eklestirilmis olur. Burada normal duruma doniisten kastedilen
sey aslinda, isletmenin yapisal olarak normal ¢alisma diizenine dénmesidir. Bu asamanin bir sonraki
olas1 adimi, 6grenme ve degerlendirmedir. Burada yasanan krizin isletmeye kazandirdigi tecriibe ve
deneyim ortaya ¢ikmaktadir. Bu gelecekte meydana gelebilecek olasi krizlere hazirlikli olmasi
acisindan onemlidir. Kurumlar agisindan kriz doneminde krizi 6nleyici tiim uygulamalar iki sekilde
sonuclanabilir. Bu muhtemel sonuglardan ilki kriz nedeniyle kurumun kapanmasi veya el
degistirmesidir. Ikincisi ise, krizle bozulan yonetim ve iiretim sistemlerinin iyilesmesidir. Bu
muhtemel kriz sonuglar1 su sekilde agiklanabilir; *Kurumun kriz nedeniyle kurumun kapanmasi veya el
degistirmesi: Meydana gelen krizin tahmin edilenden daha uzun siirmesi ve daha tahrip edici bir etkiyle
sonug¢lanmasi bu asamay1 beraberinde getirebilir. Bu istenmeyen ve tahmin edilemeyen bir durumdur.
Kurumun tiim hayatiyetinin sona ermesi ve sektdrden ¢ekilmesi anlamina gelmektedir. Krizin en
beklenmeyen ve tahrip edici sekilde hasar vermesiyle sonu¢lanan asamadir. Bu asamada, kriz
déneminde, krizi etkin bir sekilde 6nleyecek veya krizin olumsuz etkilerini azaltacak ¢éziimler
gelistirilemezse, krizin siddetine bagl olarak 6rgiit ortadan kalkabilir. Bu agamada tiim paydaslar ile
iligkileri bozulur. *Krizle bozulan ydnetim ve iiretim sistemlerinin iyilesmesi: Kurumun kriz dénemi
boyunca, krizle etkin miicadelesi sonucu krizin etkilerinin ortadan kalkmasidir. Kurumun almis oldugu
karar ve 6nlemlerin olumlu sonug¢ vermesi durumunda gergeklesir. Bu durumda kurumun igleyis sitemi
normale doner. Kriz boyunca maruz kalinan tiim olumsuzluklar veya birgok kismi1 ortadan kalkar. Bu
asamada kurumlar krizin meydana getirdigi olas1 zarar ve faydalarinin tespitini yapar. Kurumun kayip
ve kazanglarinin boyutu olduk¢a dnemlidir. Olusan tiim tahribatin en kisa siirede ve etkin bir sekilde
onarilmasi hedeflenir. Kriz siireci iginde dgrenilen tiim bilgiler, bir sonraki muhtemel krizler igin
argivlenir. Bu ileride ortaya ¢ikabilecek olasi krizlerin dnlenmesi agisindan 6nemlidir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIZIN SONUCLARI
UNITE NO 5

YAZAR  Prof.Dr. ADEM YILMAZ

KRIiZiN SONUCLARI

Kriz durumuyla kars1 karstya kalan isletmede en {ist birim olan yonetici kadrodan en alt katmanda
bulunan personele kadar isletmenin tiim ¢alisanlar1 arasinda gergin, agilabilmesi gii¢ olan bir siire¢
olusmakta ve belirgin olmayan bir tablo meydana gelmektedir. Onemli olan bu siirecin ne sekilde
iistesinden gelinecegi ve ne tiir analiz yontemleri kullanilacagidir. Béyle bir siirece girmis olan bir
isletmede bir¢ok olasilikli faktorler belirmeye baslamaktadir. Ortaya ¢ikan kriz isletmeler iizerinde
olumlu veya olumsuz sonuglar meydana getirmektedir.

KRIZIN OLUMSUZ SONUCLARI

Kriz orgiitlerde ¢esitli olumsuz durumlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bunlar orgiit igerisinde
merkezilesme egilimlerinin artmasi, orgiit iyeleri arasinda gerilim ve stresin yasanmasi, plan ve
kararlarin niteliginin bozulmasi, 6rgiit personeli iizerinde psikolojik ve fizyolojik ¢okiintii olusmasi, 6z
savunmanin artmasi, amaglarin agik olmamasi ve orgiit personeli arasinda kargilikli giivenin
kaybolmasi seklinde siralanabilir. Merkezilesme Egilimlerinin Artmasi Kriz siireci bir orgiitte
bulunanlar iizerinde birgok etki yaratmaktadir. Kriz durumlarinda bir 6rgiitiin yonetim grubu alacak
oldugu kararlarda ve denetimin saglanmasi gibi durumlarda daha merkezci bir davranig
sergilemektedir. Bir krizin ortadan kaldirilma siirecinde meydana gelebilecek herhangi bir basarisizlik
durumu orgiitiin varligin1 devam ettirebilmesini tehlikeye sokacagindan, igsletmenin yonetici grubu
boyle bir basarisizlik durumuyla karsi karsiya kalmamak i¢in alinacak biitiin kararlar1 kendi ellerinde
toplamak isterler. Orgiit Uyeleri Arasinda Gerilim ve Stresin Artmas1 Zaman baskisi altinda sinirh
kaynaklarla krize kars1 miicadele edilmesi ve uygun stratejilerin yerine getirilmesi isletme yonetimi
ve personeli iizerinde oldukca fazla gerilim olusturmaktadir. Orgiitiin kars1 karsiya kaldig1 kriz durumu
calisanlar iizerinde heyecan, endise, korku, tatminsizlik ve kizginlik gibi birtakim olumsuz duygulara
neden olmaktadir. Bir yandan olumsuz duygularin iistesinden gelmeye ¢alismak, diger yandan krizin
¢oziimlenmesine yonelik stratejiler i¢in gerekli olan adimlar1 atabilmek beraberinde yipratici bir
siireci getirmektedir. Plan ve Kararlarin Niteliginin Bozulmasi Kriz isletmede bulunan ydnetici grubun
dogru kararlar almasini zorlastirmaktadir. Gerilim altinda olan birey siirecin tiim yonlerini detayl1 bir
bicimde gérme yetenegini kaybeder. Boyle bir gergin ortamda hata orani artig gosterir ve karmagik
sorunlarin ¢6zlimii zorlasir. Psikolojik ve Fizyolojik Cokiintii Krizin yarattigi olumsuzluklardan bir
tanesi de psikolojik ve fizyolojik ¢okiintiidiir. Strese ve gerilime neden olan kriz insanlar {izerinde
yikici bir etki olusturmaktadir. Orgiit personeli maruz kaldig1 durum karsisinda birgok badireyle
ugrasmakta ve krizin olusturmus oldugu etkiden kolay kolay kurtulamamaktadir. Oz Savunmanin
Artmasi Calisanlar kendilerini kanitlamak ve sorunlarin kendileri tarafindan kaynaklanmadigin1 ifade
etmek icin 6z savunma mekanizmasi gelistirirler. Aslinda 6z savunma kisinin kendisini korumaya
yonelik yaptigi i¢giidiisel bir eylemdir. Belirsizligin hakim oldugu durumlarda isletme agisindan
olumsuz sonuglara neden olan bu davranis tiirii uyumlu ortak bir caligmaya engel olmaktadir.
Amagclarin A¢ik Olmamasi Ortak amaglar etrafinda toplanan orgiit personeli kendi igerisinde uyumlu
bir faaliyet alani ortaya koyar. Bu uyumun bozulmasi ve biitiinliigiin dagilmasi neticesinde ¢esitli
olumsuzluklarla karsilagmak kag¢inilmaz bir hal almaktadir. Kaotik bir ortam yaratan kriz olagan
zamanlardaki amaclardan sapilmasina ve belirlenecek yeni amaglarin neler olacagina dair tereddiitlere
neden olur. Karsilikli Giivenin Kaybolmasi Krizin getirmis oldugu catismali ortamda 6rgiitiin i¢
dinamikleri arasinda ortaya ¢ikan bu durum orgiit personelinin saygi diizeyini diislirerek birbirini
su¢lamasina ve gereksiz ¢ekismeler yasamasina neden olur.

KRIiZIN OLUMLU SONUCLARI

Krizler sadece olumsuzluklarla sonu¢lanmaz. Krizle birlikte elde edilen deneyimler bir 6rgiitiin benzer
durumlarda miicadele tarzina katki saglar. Cesitli etkenlere bagli olarak gerceklesen krizler 6rgiit
agisindan olumlu degisim ve doniisiimlere olanak tanimaktadir. Orgiitsel sorunlarin ortaya ¢ikmasi, ic
ve dis degiskenlere kars1 kaybolan uyum yeteneginin yeniden kazanilmasi ve yeni stratejiler
olusturulmasi, geleneksel yonetim tekniklerinde degisim yasanmasi, orgiit i¢inde is birligi ve ekip
calismasina duyulan ihtiyacin artmasi, yeni rekabet avantajlar1 ve ekonomik ¢ikarlar elde edilmesi,
yeni liderlerin ortaya ¢ikmasi ve erken uyar: sistemlerine duyulan ihtiyaglarin belirlenmesi krizin
olumlu sonuglar1 arasindadir. Orgiitsel Sorunlarin Ortaya Cikmasi Krizin olusturdugu orgiitsel sorunlar
orgiit agisindan verimli bir orgiit yapisinin nasil olabilecegine ve farkl statiilerdeki igletme
personelinin mevcut duruma kars1 bakis acilarinin saptanmasina ydnelik 6nemli ipuglar1 verir. I¢ ve
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Dis Degiskenlere Kargi Kaybolan Uyum Yeteneginin Yeniden Kazanilmasi ve Yeni Stratejiler
Olusturulmasi Kriz esnasinda isletme i¢i ve isletme dis1 uyum stratejileri ortaya ¢ikan duruma karsi
ilk tepkilerini vermeye baslar. 11k tepkilerden sonra kriz iizerinde daha fazla analiz yapilarak daha
etkin stratejiler olusturulmaya calisilir. Bu stratejiler arasinda isletmede ¢alisan personelin egitilmesi,
yonetici kadroya yeni liderler getirilmesi, teknolojik yenilikler yapilmasi, yeni pazarlar bulmaya
yonelik arayislar icerisine girilmesi ve dig ticarete doniik daha kapsamli ¢alisma faaliyetleri
yiriitiilmesi bulunmaktadir. Geleneksel Yonetim Tekniklerinde Degisim Yasanmasi Krizi olusturan
gercek sebeplerin analizini yapmak ve orgiit agisindan krizin olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak i¢in
geleneksel yonetim tekniklerinde degisim yasanmasi isletme personelinin elini gii¢lerinden bir
faktordiir. Orgiit Icinde Is Birligi ve Ekip Calismasia Duyulan Ihtiyacin Artmasi Krizle birlikte ortaya
cikan gelismelerin hizlica ¢6ziime ulastirilmasi ekip calismasini gerekli kilmaktadir. Orgiit
caliganlarinin birlikte hareket etmeleri sorunlara biitiinsel bir agidan yaklasilmasini, yiiksek bir enerji
ile hedeflerine odaklanarak ¢aligmalar1 daha hizli ve somut adimlar atilmasini saglar. Yeni Liderlerin
Ortaya Cikmasi Yeni lider adaylari tehdit unsurlarini firsata ¢evirebilme olanagina sahiptirler. Kriz bu
adaylara bagli olduklar1 orgiitiin giiclii ve zay1if yonlerinin neler oldugunu tespit edebilecekleri bir ortam
sunar. Liderlik fonksiyonunun daha iyi anlasildig1 kriz donemlerinde 6rgiit i¢in gerekli olan liderlik
vasiflarinin farkina varilir. Krizle birlikte isletmenin alt kademelerinde bulunan ve kriz doneminde
olaganiistli gorevleri yerine getiren ¢aliganlar igletmenin yonetim kadrosunda bulunan yetkililerin
dikkatini cekme firsat1 yakalarlar. Erken Uyar1 Sistemlerine Duyulan htiyaglarin Belirlenmesi Erken
uyar1 sistemleri sayesinde elde edilen kriz sinyalleri krize kars1 tedbir almaya yonelik bir hareket
olanagi saglamaktadir. Erken uyar: sistemlerinde krize neden olabilecek degiskenlerin belirginlesmesi
beklenmeden kiigiik sinyallerin somut bir belirtilere doniismesine engel olacak bir duyarlilik olmasi
gereklidir. Kiigiik bir sorunun biiyiik krizlere neden olmasini beklemeden sorunun biiyiikliigiine ve
kiiciikliigiine aldirig etmeden var olan bu sorunu bir an dnce ortadan kaldirmak orgiitii olas1 i¢inden
¢ikilmaz krizlerden koruyacaktir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRiZ YONETIMi KAVRAMI VE KAPSAMI
UNITE NO 6

YAZAR  Dr. HATICE NUR YILDIZ

KRiZ YONETIMININ TANIMI

Krizlerin beklenmeyen ve dnceden sezilemeyen, acele cevap verilmesi gereken, orgiitlerin rutin
islerini engelleyen, kurumun amaglarint ve misyonunu olumsuz etkileyen bir tehdit durumu oldugu
yadsmamaz bir gercektir. Krizlerin basarili bir sekilde atlatilmasi kurumlarin mevcut durumu ve
gelecekteki varliklari i¢in dnem tasimaktadir. Krizi atlatabilmek i¢in ise kriz yonetiminin ne oldugunu
bilinmelidir ¢linkii kriz yonetimi denildiginde ilk akla gelenlerden biri risk yonetimidir. Fakat risk
yonetimi ile kriz yonetimi arasinda bazi farklar bulunmaktadir. Risk yonetimi, krize neden olabilecek
riskleri onceden fark etmek, bunun i¢in dnlem almak veya riskleri firsata ¢evirmektedir. Risk yonetimi
basarili sekilde siirdiiriilebilirse, kurumlar risklerin biiytimesini 6nleyerek mevcut risklerin krize
doniismemesini saglayabilir. Risk yonetimi, krizin olusmasini engellemek i¢in yapilmaktadir. Bagka
bir ifade ile risk yonetimi icin kriz ydonetiminin 6ncesi denilebilmektedir. Kriz yonetiminin tanimina
dair ise literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Kriz yonetimi, 6rgiitiin isleyisini olumsuz etkileyen ve
imajin sarsan krizlere yonelik plan yapabilme organizasyonudur. Kriz yonetimi, birden ortaya ¢ikan ve
kurumun rutin isleyisi bozan, gerilimi ve stresi arttiran olagan dis1 durumlarin yoneticiler tarafindan en
iyi sekilde atlatilmasi icin gelistirilen bir yonetim modelidir. Kriz yonetimi; stratejik yonetim, teknik
ve yapisal yonetim, iletisimin yonetimi ve psikolojik-kiiltiirel 6gelerin yonetimi olmak iizere dort farkls
boyuttan olugmaktadir. Stratejik yonetim ve teknik ve yapisal yonetim igerisinde; orgiit felsefesinde
krize uygun koklii degisiklik, yeni vizyonuna uygun stratejik planlama, krizde yonetimle biitiinlesen
gorevlendirme stratejileri, kriz ortaminda uygun zihin haritalar1 ve ¢alisanlara yeni beceriler
kazandirmak amaciyla egitim, ¢alisanlar arasi is birligi ve tek hedefe kilitlenme fonksiyonlar
bulunmaktadir. Iletisimin ydnetimi igerisinde; 6rgiit i¢i etkin iletisim, medyayla iliskiler ve halkla
iligkiler yer almaktadir. Psikolojik-kiiltiirel 6gelerin yonetimi icerisinde; drgiite yeni bir ruh ve
dinamizm kazandirmak, ekip iligkilerini giiglendirmek ve korku ve panigi gidermek barindirmaktadir.
KRIiZ YONETIMININ AMACI

Amag, kurumlarin ulagsmak istedikleri sonuglari belirgin bir sekilde ortaya koymaktadir ve sayisal
olmayan ve zaman siiresi icermeyen ifadeler iken, hedefler, amaclara gore daha kesin ve dl¢iilebilir
nitelikler tasimaktadir. Baska bir ifade ile isletme amacina ulagsabilmek i¢in bazi hedefler
belirlemelidir. Bu baglamda; kriz yonetiminin en genel ve en bilinin amaci, kriz 6ncesinden muhtemel
riskleri belirleyerek krizin olusmasini 6nlemek, kriz durumunda krize neden olan olaylar
sinirlandirarak engellemek eger aksi bir durum gergeklesirse krizi olabildigince firsata doniistiirmektir.
Yoneticiler krizi basarili sekilde yoneterek krizi en az kayipla kontrol altina almay1
amacglamaktadirlar. Fakat krizin amaclart ile ilgili sadece bunlari sdylemek yanlis olmakta ve krizin
birgok amaci bulunmaktadir. Kriz yonetimin diger amaglari; kriz tiirleri ve kriz siireci hakkinda
yoOneticiye bilgi vermek, yoneticilere krizi tanima ve degerlendirme yetenegi kazandirmak, krizden
kaginma planlarini gelistirmede yoneticilere ¢esitli teknikler saglamak, krizin miimkiin olabilen en iyi
sekilde atlatilmas1 i¢in yoneticilerin yetenek kazanmasini saglamak, ydneticilere krizi 6nceden
algilayabilme, tanima, degerlendirme yetenegi ve deneyimi kazandirmak, krizden kagirma veya krizi
firsata ¢evirme planlar1 gelistirmede yoneticilere yol gostermek, kriz deneyimlerini teorik olarak
degerlendirerek krizin iginde bulundugu siire¢ hakkinda yoneticilere bilgi saglamak seklinde
siralanmaktadir. Krize kars1 basar1 saglamak isteyen bir kurumda, her bir iye o kurum i¢in birlik
olmali, birlikte hareket etmeli ve deger halkasinin basarisini maksimize etmelidir. Ayni sekilde,
isletme ile planlama arasinda koordinasyon olmali ki yapilan ¢aligmalar veya planlamalar saglikli
sekilde yiiriitiilebilsin. Krizde yapilmamasi1 gereken hareketlerden biri bilgi paylasiminin olmamasidir.
Bu nedenden dolay1 kuruma dair bilgiler isletme i¢erisinde paylasilmali ve muhtemel riskler veya
mevcut sorunlar ortak ¢dziilmelidir.

KRiZ YONETIMININ OZELLiKLERI

Kriz yonetimi birden fazla asamadan olustugu icin karmasik bir siirectir. Isletmelerin karsilasacaklari
krize kars1 hazirlikli olmalarini saglar. Kriz yonetiminin ilkeleri ile stratejik yonetiminin ilkeleri
birbirine benzemektedir. Ozel bir yonetim tiiriidiir. Orgiitiin varligini tehlikeye sokabilecek durumlarla
ilgilidir. Krizin zararii1 minimum seviyeye indirmeyi saglar. Orgiite birtakim ek maliyetler yiikler.
Kriz yonetimi ii¢ asamadan olusan bir siirectir. Kriz yonetimi drgiitiin misyon ve vizyonuyla ¢atisan
durumlar ile ilgilidir. Kriz yonetimi, tanimlama, miidahale etme, engelleme ve ¢ozme faaliyetlerini
kapsar. Kriz yonetimi farkli bilim alanlari ile ilgilidir. Kriz yonetimi, 6zel bir yonetim modelidir.
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KRiZ YONETIMININ ILKELERI

Kriz yonetimin temel ilkesi, kriz ger¢eklesince ¢ozmek degil, krizin ¢ikmasini engellemek veya krizi
firsata ¢evirmektir. Kriz yonetiminde 6nemli olan, krizi, zamaninda ve akilc1 teknikler uygulayarak
basariyla atlatabilmektir. Problem iizerinde yogunlasabilmek i¢in bir ekibin olusturulmasi, en kotii
senaryolara yonelik stratejilerin belirlenmesi, baskilara gogiis gererek igerige odaklanan bir halkla
iligkiler uygulamasi, potansiyel miittefiklerin belirlenmesi ve onlardan destek alinmasi, ayrintili bir
kriz eylem plan1 olusturulmasi ve kriz provalarinin yapilmasi kriz yonetiminin diger ilkeleridir.
Gerekli olan eylem plani igerisinde kriz aninda bagvurulacak temel politikalar ve ilkeler listesi,
muhtemel kriz ¢esitlerinin ayrintili listesi, destek grubunun listesi, kriz plan1 i¢in kaynaklarin analizi
ve kriz takimi liyelerinin iletigim bilgileri yer almalidir.

TARIHI SUREC iCERISINDE KRiZ YONETIMI

1929 Krizi ve Y 6netimi: Tiirkiye Cumhuriyeti’nin ilk karsilastigi kriz biiyiik buhran olarak ifade edilen
1929 krizidir. Ayrica bu kriz, kapitalist sistemin 20. yiizyilda karsilastig1 ilk biiyiik bunalimdir ve bu
krizden higbir iilke kendini kurtaramamigstir. Hem Tiirkiye ekonomisinin sikintilart hem de Osmanli
Devleti’nin bor¢lar1 Tiirkiye Cumhuriyeti’ni biiyiik bir kriz i¢erisine sokmustur. Yaganilan bu krizi
atlatabilmek i¢in yasal diizenlemeler yapilmis, yar1 resmi kuruluslar olusturulmus, Merkez Bankas1
kurulmus ve danisma nitelikli raporlar hazirlanmigtir. Bu krizden sonra 1923 yilinda benimsenen
liberallesme yerini devletgilik politikalarina birakmistir. Bu bunalimdan ¢ikis yolu olarak birgok
iilkede Keynesyen iktisat politikalar1 uygulanmistir. KFC Biten Tavuk Krizi: Unlii tavuk restorani
zinciri olan KFC’nin 2018 y1linda Birlesik Krallik’taki tavuk stokunun bitmesi KFC’yi krizle kars1
karsiya birakmistir. Stoklardaki tavuklar bitti ve ¢ok sayidaki sube kepenkleri indirmeye basladi. Bu
kriz sonucunda KFC kendisi ile dalga gegerek esprili bir sekilde olaya yaklasarak basarili bir halkla
iligkiler kampanyasi baglatti. Yasadig1 kriz sonucunda yaptig1 kampanya ile “altin Aslan” ¢diiliinii bile
almay1 basardi. Kriz siirecinde KFC medya ile iletisime gecerek “farkindayiz tavuksuz bir tavuk
restorani pek ideal degil” seklinde yaratici ve sorumlugu kabul eden bir 6ziir mesaj yayinlamis ve
krizden kagmayarak sorumlulugunu kabul ederek krizi basariyla atlatabilmistir. Bu 6rnekler g6z 6niine
alindiginda basarili bir kriz yonetimi i¢in isletmelerin veya ydneticilerin yapmasi gereken adimlarin
sunlar oldugu sdylenebilmektedir: Kriz ortaya ¢iktiginda saldirgan bir tavir izlemeyerek hatayi kabul
etmek Basindan kagmayip zamaninda agik, net ve samimi mesaj iletmek Krize neden olan hatalari,
gercekleri gizlememek Kriz yonetiminde isletmelerin veya iilkelerin yaptiklar: bazi hatalar
igletmelerin mevcut durumlarinda olumsuz sonuglara neden olacagi bilinen bir gercektir ve kriz
yonetiminde yapilan bazi hatalar1 su sekilde siralamak miimkiindiir: Krizler hizli cevap verilmesi
gereken durumlardir ve eger igletmeler kriz slirecinde kararsiz kalirlarsa zaman kaybi
yagsayabilmektedirler ve bu da olumsuz etki yapabilmektedir. Krize neden olan olaylarla ilgili
delillerin saklanmas1 veya ger¢egin gizlenmesi de kriz yonetiminde yapilan bir diger hatadir. Kriz
siirecinde isletmelerin saldirgan bir tavir gostermeleri, karsi tarafi suglamalar1 da kriz yonetiminde
yapilan yanlis hareketlerdendir. Kriz siirecinde basinla irtibata gegmeme, yorum yapmaktan kaginma,
sessiz kalma gibi durumlarda yapilmamasi gereken hareketlerdendir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIiZ YONETIM SURECI
UNITE NO 7

YAZAR  Do¢.Dr. MERYEM OKUMUS

KRIiZ YONETIM SURECI

Kriz yonetimi, potansiyel krizleri 6nleme ve savunma mekanizmalarini yerlestirme amach krizleri
ortadan kaldirmaya ve krizin kurumda ortaya ¢ikarabilecegi olumsuz etkileri azaltmaya yonelik
faaliyetler biitiiniidiir. Esas amac1 kurumu kriz durumuna kars1 hazirlamak olan kriz ydnetimi, sadece
krizin ortaya ¢ikmasindan sonraki zaman dilimini kapsayan bir siire¢ degildir. Kriz yonetimi, var olan
krizlere karsi tedbirler alarak bunlarin yok edilmesi veya etkilerinin azaltilmasi ile birlikte potansiyel
krizlere kars1 hazirliklarin ve korunmanin gergeklestirilmesi hatta kriz sonrasi 6grenme ve iyilestirme
gibi faaliyetleri de kapsamaktadir. Krizlere dair bazi mitler vardir ve bu mitlerin farkinda olmak
kurumlara krizle daha kolay basa ¢ikabilmeleri adina bir rehber olabilmektedir. S6z konusu mitler su
sekildedir:

* Krizler kaginilmazdir. Kurumun yoneticileri krizin kaginilmaz olduguna inandiklar1 takdirde
kurumda bir kadercilik algist olustururlar. Bu durum da potansiyel krizlerin etkilerini sinirlamakla
birlikte gerekli dnlemlerin alinmasi hususu bile basarisizlikla sonuglanabilir.e Krizi engellemek veya
anlamak i¢in gerekli temel bilgiden yoksun olmak. Bilimsel/bilgi temelli kurumlarda yaygin bir
yaklagim olan bu mite gore olumsuz etkilere iligkin herhangi bir bilimsel veri olmadig1 i¢in,
iiriinlerinin kanitlanmamais yan etkilerine yonelik herhangi bir girisimde bulunmazlar.s Kriz
durumlarinda daha iyi bir teknoloji, potansiyel krizleri engelleyecektir. Gelismis bir teknoloji,
teknolojik olarak giivenli yontemlerin kullaniminin, hatalar1 ve krizleri engelleyecegi inancini
olugturur.» Kriz yonetimi, kurumsal geligim i¢in risk olusturmaktadir. Bu mit, bazi kurumlar tarafindan
kendi etkinliklerini dogrulamak adina kullanilir. Calisanlara iliskin ¢ok fazla giivenlik ve korumanin,
gerekli tecriibe ve gelisim i¢in olanak vermedigini savunan bu mite gore kriz tehlikesinin ve risk alma
korkusunun, yeni iirlin gelistirmeyi engellemektedir. Etkili bir kriz yonetimi politikasina paralel olarak
kurumsal gelisim saglanabilir. « Kriz yonetiminde duygulara yer yoktur. Bu mite gore kriz yonetimi,
etik bir sorumluluk da gerektirmekle birlikte sezgisel bir gii¢c ve duygusal bir anlayis, krize hazir olma
ve krizle basa ¢ikmada 6nemlidir. Krizler, kurumlari alinan verilen kararlarin dogrulugu konusunda
emin olunmayan belirsiz siireclere siiriitklemektedir. Bu baglamda kriz yonetiminin géz oniinde
bulundurulmasi gereken baslica 6zellikleri ise su sekildedir: » Kriz yonetimi, kurumun varlig i¢in risk
olusturan olaylarla alakalidir, * Birbirinden ¢esitli agamalari olan karisik bir siirectir, « Kurumun
potansiyel krizlere kars1 her daim hazirlikli olmasina destek olur, ¢ Stratejik yonetim ve risk yonetimi
ile baglantilidir, * Kriz tiiriine ve kurumun 6zelliklerine bagli olarak farkli faaliyetleri barindirir, *
Krizlerin neden olacagi kayiplar1 sinirlamayi saglar, « Kriz siirecinde olusan firsatlar1 fark ederek
degerlendirmeyi de amaglar, ¢ Esnek ve kreatif diisiinceye sahip bir yonetim anlayisini gerektirir,
Kurumda yenilikler i¢in itici bir giice sahiptir ve bu agidan da standart uygulamalarin digina
cikilmasini saglar, « Kuruma bazi ek maliyetleri yiikler. Kriz yonetim siireci ise sekilde goriilecegi
iizere kriz sinyalinin alinmasi, hazirlik ve korunma, denetim altina alma, normal duruma doniis ve
ogrenme ve degerlendirme gibi bes asamalidir: » Kriz Sinyalinin Alinmasi: Krizler ortaya ¢ikmadan
once mutlaka erken uyari sinyalleri gonderir. Krizlerin erken tespitine imkén saglayan ve gerceklesen
krizlerden daha az zarar gdérmeye olanak saglayan s6z konusu sinyallerin yonetim ekibi tarafindan
erkenden alinmasi gerekir ve ancak sagduyulu bir yonetim ekibi kriz sinyallerini erkenden alabilir. ¢
Krize Hazirlik ve Korunma: Bu siirecte kurumun erken uyar1 sistemleri araciligi ile elde ettigi
sinyalleri kullanarak krize kars1 hazirlik yapmasina ve tedbirler alabilmesine yardimc1 olan
mekanizmalar1 kurmasi gereklidir. Kurulacak olan 6nleme ve korunma mekanizmalari erken uyari
sisteminden gelen sinyalleri kullanarak potansiyel bir krizle ilgili alinacak tedbirler hususunda
yonetimi bilgilendirir. « Krizin Denetim Altina Alinmasi: Kurumun erken uyari sistemleri araciligi ile
elde ettigi kriz sinyalleri, kriz engelleme ve korunma mekanizmalarini harekete gegirir. Kurumun {ist
yonetimi de gelen sinyaller 1s181nda krizi engellemek adina harekete geger. Kurumlarin bazi
durumlarda erken uyari, engelleme ve korunma mekanizmalari etkili bigimde ¢aligsa dahi kriz
durumundan tamamen kurtulmasi miimkiin olmayabilir. * Normal Duruma Gegis: Krizin denetim altina
alinmasi ve krizden kurtulduktan sonra kurumun istikrarli duruma getirilmesi gereklidir. Ciinkii kriz
siirecinde kurumun alt sistemleri arasindaki baglar zayiflamis, kurumsal iklim ve diizen bozulmus
olabilir. Bu nedenle de kurumun tekrardan yapilandirilarak farklilagan ¢evre sartlarina uygun duruma
getirilmesi ve krizin olusturdugu olumsuz etkilerin ortadan kaldirilmasina ¢aba gdsterilmelidir. ¢
Ogrenme ve Degerlendirme: Kriz yonetimi siirecinin son evresi, kriz dsneminde alinan karar, tedbir ve
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uygulamalarin tetkik edilmesi ve kriz doneminden dersler ¢ikarilmasi faaliyetlerini kapsar. Kriz
yonetimi, oldukca karmagik bir siiregtir. Kurumun krizi asgari zararla atlatabilmesi i¢in 6ncelikle
yonetimin kriz donemlerinde sakin davranmasi ve kriz durumu bas géstermemis olsa dahi kriz
durumlar1 i¢in planlar hazirlamasi, kriz doneminde detaylarla ilgilenmekten ziyade direkt krizin
oziiyle ilgilenmeleri, disiplinli ve cesaretle ¢calismalari yararh olabilir. Kriz Oncesi Donem Krizin
ilk ipuclar1 bu evrede gelisim gostermekte ve bu evre kurumsal belirsizligin en iist seviyede oldugu
donemdir. Strateji Olusturmak Kriz sinyalleri alindiktan sonra planlama yapilmaz ve kriz sinyallerine
uygun stratejiler olugturulmazsa kriz an meselesidir. Kriz gibi belirsizligin hakim oldugu siireclerde
strateji belirlemek kurumlar i¢in 6nemli bir avantaj olusturmaktadir. Bu siiregte yapilmas1 gereken
planlama da krizler i¢in 6nleyici planlamadir. Rutin donemlerdeki planlamalar kriz tehditlerinde
onleyici olamayabilir. Onleyici planlama kriz basladiktan sonra yapilacaklari planlamak anlamina
gelmemektedir. Onleyici planlama kriz durumuna gelmeden dnce hazirlik yapmay1 da kapsamaktadir.
Erken Uyari Sistemi Kurmak Kriz sinyallerinin fark edilebilmesi i¢in kurumun farkli sinyalleri
alabilen ¢esitli erken uyar1 sistemlerini kurmasi ve isletmesi gerekir. Krizi fark etme yontemleri ise
¢evre analizi yapmak ve erken uyari sistemleri kurmaktir. Kriz Yonetim Plan1 Olusturmak Kurumlar,
krize kars1 planlama yaparken krizden fazla etkilenmemeleri ya da beklenmeden krize yakalanmalari
durumunda krizden en kolay yolla kurtulabilecekleri sekilde hareket gecmelidirler. Krizden kagisa
yonelik amagclar belirlenirken ilk olarak krizden en az etkilenecek yapinin kurulmasi i¢in kurumun
iginde bulundugu durum tespit edilmelidir. Kriz Y 6netim Ekibi ve Karar Destek Sistemlerinin
Kurulmasi Krizlerin en az zarar veya basariyla sonuglanabilmesi i¢in insan kaynagi etkili bir bigimde
ve secilmeli ve kullanilmalidir. Kriz yonetim siirecinin ekip kurulma asamasinda en dnemli unsuru
dogru yoneticiyi segmektir. Krizi yonetecek kisinin ¢ok boyutlu diisiinebilmesi, farkli pazarlara uyum
saglayabilmesi, vizyon sahibi olmasi ve ileriyi gorebilmesi, tiiketici mutlulugunu temel almas1 ve
degisimlere hizla uyum saglayabilmesi gerekir. Kriz yoneticisinin kurulacak ekibi yonetecegi de goz
oniinde bulunduruldugunda ekip ¢alismasina da uyum saglayacak kisiler olmasi beklenir. Kriz
yoneticisinde bulunmasi gereken diger 6zellikler ise 6zellikle kriz anlarinda hayal giiciinii
kullanabilecek, kreatif ve arastirma ruhlu olmasidir. Kriz ekibinin genel olarak faaliyetleri ise su
sekildedir: ¢ Kriz yonetim planinin olusturulmasi, ¢ Kriz yonetim programinin uygulanmasi, ¢ Kriz
yonetim planinda yer almayan sorunlar ele almak, * Cesitli kriz sinyallerini fark etmek, * Krizlerle
bas edebilmek icin stratejiler ve izlenceler gelistirmek, ¢ Gelistirilen bu strateji ve izlenceleri tetkik
etmek, * Kriz aninda yonlendirmeyi ve danismay1 saglamak. Kriz yonetim siirecinin yiriitiiciileri olan
ve kriz ekibinde bulunmasi kisiler ise su sekildedir: * Kriz yoneticisi, * Kriz ekibi lideri, * Kurum veya
kriz sozclisii, » Halkla iligkiler uzmani, « Kurum i¢inde uzmanligina bagvurulabilecek bireyleri
belirleyecek birey. Kriz An1 Yénetimi Kriz an1 yénetiminde temel amag kriz sebebi ile meydana
gelmesi olas1 zararin sinirlandirilmasi ya da azaltilmasina yonelik girisimlerde bulunup krizin kurum
igerisinde yayilmasini 6nlemektir. Kriz aninda kurumlardaki ¢alisanlarin hazirliksiz yakalanmalar
sebebiyle panik, endise ve korku i¢inde olmalari normaldir. Calisanlarin s6z konusu ruh halleri gerekli
miidahaleler yapilmadigi takdirde krizin daha da biiylimesine neden olmaktadir. Kriz dénemlerinde
kurumsal yap1iy1 zayiflatan ve kurumun varligini yasamini tehdit eden siirecler kademeli olarak ortaya
¢ikmaktadir. Kurumlarin ve yoneticilerin bu noktada yapmasi gereken ise degisim riizgarina karsi duvar
ormek degil, yel degirmeni yapmaktir. Kurum kriz durumuna girmisse reorganizasyon ¢aligmalarinin
yapilarak kurumun kriz durumundan ¢ikarilmasi gerekmektedir. Yapilan ¢calismalar yeterli
gelmediginde koklii degisim siireglerinin baslatilmasi gerekmektedir. Kriz Tanis1t Koymak Kriz an1
yOnetim siirecinin ilk asamasi kriz tanisinin saptanmasidir. Bu asamada krize sebebiyet veren gergek
sorunun tanimlanmasi 6zellikle krizin boyutlarinin belirlenmesi agisindan biiylik dnem arz etmektedir.
Kurum ancak bu belirlemeyi yaptiktan sonra en kotii senaryoya hazirlanilmasi ve kesintisiz bilgi
akisinin saglanmasi ile kriz an1 ydnetiminin baslangic evresini tamamlamis olur. Belirlenen Onlemler
ile Tlgili Kararlar Almak Genellikle planlama eksikliginden dogan krizler ancak dogru planlama ile
giderilebilir. Yonetici kriz konusunun niteligine ve kendi tercihine gore bazi karar alma tekniklerini
kullanabilir. S6z konusu karar alma teknikleri ise su sekildedir: * Stratejik diisiinme, kriz sartlarinda
sezgilere dayali olarak karar almadir. Kararin ilk asamasinda ekip iiyelerinin ge¢mis deneyimleri ve
sezgileri pazar arastirmacilarinin sundugu somut verilerle birlestirilerek ortak bir vizyon olusturulur. «
Beyin firtinasi yontemi ilk defa Osborn isimli bir reklamci tarafindan, yeni iiriinlere yeni isimler ve
sloganlar iiretme amaciyla kullanilmistir. Ik olarak reklamcilik sektdriinde kullanilan bir yéntemdir,
iirlin satisin1 artirmay1 hedefleyen bu yontem ¢ok sayida farkh fikirler iireterek onlarin i¢cinden nitelikli
olanlar1 segcmek seklinde uygulanir. « DELPHI teknigi, 1950'li yillarda ABD’ de Olaf Helmer ve
Norman Dalkey adindaki iki arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Delphi tekniginin amaci; gelecege
iliskin tahminlerde bulunmak, uzman goriislerini ortaya ¢ikarmak ve uzlagma saglamaktir. « Karar
konferansi yontemi, 6zel olarak kriz sorunu {izerine yogunlasan bir karar verme siirecidir. Karar
konferansi yontemine gore, kriz sartlarinda karar alma agagidaki siirece gore gelisir; ekipte yer alan
kisiler, kendi uzmanlik alanlar1 dogrultusunda sorunun 6zelliklerini belirlemek i¢in tartigmaya
baslarlar. Kriz Sonras1 Yonetimi Kriz sona erdiginde bir kurumu ayakta tutabilecek en dnemli etmen
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ortak degerlerin varligidir. Kurumlarin krizleri basari ile atlatmasindan sonra yapilmasi gereken
seylerin basinda dncelikli olarak krizlerin zararlarinin tespiti gelmektedir. Kriz sonrasi siiregte
yapilabilecek baslica kriz yonetim ¢alismalari ise su sekildedir: ¢ Kriz sonrast durum analizinin
yapilmasi, * Yeniden yapilanma calismalari, » Kriz sonrasi rehabilitasyon ¢aligmalaridir. Olumlu veya
olumsuz alinan her karar ve yapilan uygulamalarin sonucu ¢ok iyi analiz edilmelidir. Kriz sonug¢larinin
analizi beg baglik altinda toplanabilir: * Krizi genel olarak bir ¢ergevede toplamak, ¢ Elde edilen
analizleri, karsilasilan durumlari1 sebep sonug iliskisi agisindan incelemek, ¢« Her olay ve durumu 6nem
sirasina gore belirlemek, ¢ Belirlenen her durum i¢in anlasilir ve detayli agiklama hazirlamak, ¢ Biitiin
bu islemler sonucunda sorunlari belirleyerek bu sorunlar i¢in gerekli ¢6zliim 6nerileri sunmak.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIiZ TEPKi STRATEJILERI
UNITE NO 8

YAZAR  Prof.Dr. EYYUP AKBULUT

KRIiZ TEPKI STRATEJILERI

Kriz an1 evresinde yiiriitiilen ¢caligsmalar literatiirde cogunlukla kriz tepki stratejileri olarak
adlandirilmaktadir. Herhangi bir kriz durumunda kurumlarin krizin etkilerini azaltmak ve kurumsal
itibara yonelik tehdidi minimize etmek {izere yararlanabilecekleri cok sayida kriz tepki stratejisinden
s0z etmek miimkiindiir. Kurumun krizin olumsuz etkilerinden kurtulmasi veya kurumsal itibarin
korunmas1 baglaminda her bir farkli kriz durumu fakl bir kriz tepki stratejisini gerekli kilmaktadir.
KRiZ TEPKI STRATEJILERINE YONELIiK KURAMSAL YAKLASIMLAR

Literatiirde kriz aninda kurumun paydaslarina ne sdéyledigini igeren kriz tepki stratejilerine yonelik
calismalar kriz iletisimi alaninda yapilan ¢alismalarin odak noktasini olusturmaktadir. S6z konusu
alana yonelik caligmalara dnciilitkk eden ¢ok sayida aragtirmadan soz edilebilir. Ancak Sturges ve
Benoit ve Coombs tarafindan yiiriitiilen ¢caligmalar kendilerinden sonra yiiriitiilen benzer ¢aligmalara
kaynaklik etme bakimindan 6ne ¢ikmaktadir. Kriz iletisim igerigi modeli Sturges, 1994 yilinda yapmis
oldugu bir ¢aligmayla kriz iletisimini genis bir baglama oturtmak ve arastirmacilar i¢in genel bir
¢ergeve sunmak amaciyla Kriz iletisim i¢erigi modeli adin1 verdigi kuramsal bir yaklagim 6ne
stirmiistiir. Kriz iletisimi i¢erigi modeli ile kriz yasam dongiisiiniin evrelerini (kriz 6ncesi, kriz an1 ve
kriz sonrasi evreler), kriz tepki stratejilerini ve kriz iletisimi uygulamalarini birbirleriyle entegre
etmektedir. S6z konusu model kapsaminda kriz tepki stratejileri li¢ ana kategori ¢gergevesinde ele
alinmaktadir. Bu kategorilerden ilki bilgilendirici enformasyon olup insanlarin bir kriz durumunda sz
konusu krizin kendilerini nasil etkileyecegini bilmek isteyecekleri ger¢eginden hareketle kriz
durumundan olumsuz yonde etkilenen bireylere krizin olumsuz etkilerinden nasil korunacaklarina dair
enformasyonu igermektedir. Ikinci kategori diizeltici enformasyondur. Bu kategoride kurumun yasanan
kriz durumuna benzer bir durumun tekrar yasanmamast i¢in aldig1 veya alacagi dnlemlere iliskin
enformasyon s6z konusudur. Son kategori ise kriz durumundan olumsuz yonde etkilenen kisilerin
kuruma iligkin pozitif bir imaja sahip olmak {izere kullanacaklar1 enformasyonu igeren igsellestirme
amagli enformasyondur. imaj Onarma Teorisi Imaj onarma teorisi kapsaminda cesitli kriz tepki
stratejileri siralanmaktadir. S6z konusu stratejiler her biri kendi i¢inde ¢esitli alt stratejileri barindiran
inkar, sorumluluktan ka¢gma, saldirganlig1 azaltma, diizeltici eylem ve af dileme olmak {izere bes
kategori cercevesinde ele alinmaktadir. Inkar stratejisi kendi i¢inde basit¢e reddetme ve sucu baskasina
atma olmak iizere iki; sorumluluktan kagma stratejisi kendi i¢inde kiskirtma, basarisizlik, kaza ve iyi
niyet olmak {izere dort; saldirganligi azaltma stratejisi kendi i¢cinde destekleyici, minimizasyon,
farklilagtirma, askinlik, saldiranin su¢lanmasi ve tazminat olmak {izere alt1 alt strateji s6z konusudur.
Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi Durumsal kriz iletisimi teorisi bir kriz durumunda benimsenen kriz
tepki stratejisinin kurum itibari iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunun saptanmasi yoniinde kuramsal
bir bakis agis1 sunmaktadir. Durumsal kriz iletigimi teorisi, biinyesinde atif teorisi, kriz sorumlulugu,
kriz gegmisi ve iliskisel gegmis ve kriz tepki stratejileri gibi ¢esitli unsurlar1 barindirmaktadir. Atif
teorisine gore insanlar herhangi bir atifta bulurken stireklilik, dis kontrol ve kisisel kontrol olmak tizere
genellikle ii¢ nedensel dl¢iit (boyut) kullanma egilimindedirler. Bu ii¢ boyuttan ilki olan siireklilik, kriz
durumuna neden olan olgularin siirekli var olup olmadigini veya zaman igerisinde degisim gosterip
gostermedigini yansitirken ikinci boyut olan dis kontrol, olaymn/krizin ¢ikis yeri veya merkezi ile ilgili
olup olayn igsel bir nedenden/kigsiden mi yoksa digsal bir aktdrden mi kaynaklandigina gonderme
yapmaktadir. Ugiincii ve son boyut olan kisisel kontrol ise olaym/krizin kisinin kontroliinde mi yoksa
kigiyi asan bir otoritenin denetiminde mi oldugunu ifade etmektedir. Kriz sorumlulugu, insanlarin ne
kadarinin yasanan krizden dolay1 kurumu sorumlu tuttuklariyla ilgilidir. Eger insanlarin ¢ogu yasanan
krizden dolay1 kurumu sorumlu tutuyorlarsa bu durum kurum itibarin1 da olumsuz yonde etkilemektedir.
Insanlarin kriz durumuna iliskin sorumluluk baglamindaki ilk degerlendirmeleri yasanan krizin tiirii
temelinde ger¢eklesmektedir. Kriz yoneticileri yasanan krizin medya araciligiyla ne tiirden bir kriz
olduguna iligkin tanimlamalar yaparak insanlarin yaganan krizden dolay1 kuruma yiikledikleri
sorumluluk diizeyini bigimlendirmeye ¢alisirlar. Kriz sorumlugu ve kriz tiirii iliskisinden hareketle
durumsal kriz iletisimi teorisi baglaminda krizler {i¢ ana kategoriye ayrilmaktadir: magduriyet temelli
krizler, kaza temelli krizler ve dnlenebilir krizler. Magduriyet kategorisinde yer alan krizlerde kurum
ayni zamanda krizin magduru durumundadir ve bu tiir krizlerde insanlarin krizden kurumu sorumlu
tutma oranlar1 oldukga diisiik olup diisiik diizeyde itibari bir tehdit s6z konusudur. Kaza temelli kriz
durumlarinda insanlarin krizden kurumu sorumlu tutma oranlart minimum diizeydedir ve itibari tehdit
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orta diizeylerde kalmaktadir. Onlenebilir krizler kategorisinde yer alan krizlerin kurum tarafindan
onlenebilir nitelikte olmalar1 beraberinde insanlarin krizden kurumu sorumlu tutma oranlarinin
maksimum diizeyde olmasina ve dolayisiyla itibari tehdidin de ciddi bir artig géstermesine yol
acmaktadir. Durumsal kriz iletisimi teorisine gére magduriyet temelli kriz durumlarinda reddetme
temelli kriz tepki stratejileri; kaza temelli kriz durumlarinda hafifletici kriz tepki stratejileri ve
onlenebilir kriz durumlarinda ise yeniden inga etmeye odaklanan kriz tepki stratejileri daha uygun
sonuclar vermektedir. Kriz ge¢misi kurumun ge¢miste benzer bir kriz durumuyla karsi karsiya olup
olmadigiyla iligkilidir. Durumsal kriz iletigimi teorine gére kurumun benzer tiirde bir kriz gegmisinin
olmasi kurumda siiregelen bir sorunun varligina isaret etmektedir. Iliskisel ge¢mis ise kurumun kriz
anina kadar paydaglariyla kurmus oldugu iliskinin kalitesine odaklanmaktadir. Paydaslarla gecmiste
kurulan niteliksiz veya yetersiz iligkiler kurumun sadece kriz doneminde degil ayn1 zamanda gegmiste
de paydaslarina yeterince dikkat gostermedigi anlamina gelmektedir. Durumsal kriz iletisimi teorisine
gore bir kriz aninda kurumun yaptiklar1 ve sdyledikleri olarak tanimlanan kriz tepki stratejileri kurum
itibarin1 korumak, krizin olumsuz etkilerini azaltmak ve kuruma yonelik olumsuz nitelikte eylemleri
onlemek olmak iizere ii¢ temel amaca ydnelik olarak kullanilmaktadir. Durumsal kriz iletisimi teorisi
baglaminda kriz tepki stratejileri oncelikle bilgilendirme stratejileri ve itibar onarma stratejileri
olmak tiizere iki ana gruba ayrilmaktadir. Bilgilendirme stratejileri biinyesinde (a) egitici bilgi
stratejisi ve (b) diizeltici bilgi stratejisi olmak {izere iki strateji bulunmaktadir. Egitici bilgi
stratejisinde insanlara krizin olumsuz etkilerinden kendilerini nasil koruyacaklar1 hakkinda bilgiler
verilmektedir. Diizeltici bilgi stratejisinde ise kriz durumuyla psikolojik olarak bas edebilmeleri i¢in
insanlara krizin tam olarak ne oldugu, neden/kimden kaynaklandigi, nerede, ne zaman ve nasil
yasandigi, krizin olumsuz etkilerinin giderilmesi i¢in simdiye kadar neler yapildig1 hakkinda bilgiler
sunulmakta veya kurumun krizden dolay1 yasamis oldugu iiziintli veya pismanlik ifade edilmektedir.
Kriz tepki stratejileri siniflandirmasinda ikinci ana kategori itibar onarma stratejileridir. Kriz
durumlarinda bilgi verme stratejilerinden sonra ikinci agamada kullanilan itibar onarma stratejileri de
kendi i¢inde birincil kriz tepki stratejileri ve ikincil kriz tepki stratejileri olmak tizere iki gruba
ayrilmaktadir. Birincil (6ncelikli) kriz tepki stratejileri de reddetme, hafifletme ve yeniden inga etme
olmak iizere li¢ gruba ayrilmaktadir. Kurumun ortaya ¢ikan krizle ilgili olarak herhangi bir sorumlulugu
bulunmadigini kanitlamaya ¢alistig1 reddetme odakli kriz tepki stratejileri (a) suclayana saldirma, (b)
inkar ve (c) sugu baskasina atma olmak {izere {ice ayrilmaktadir. Krize iliskin kurumun sorumlulugunu
ve/veya krizin ciddiyetini azaltmay1 hedefleyen hafifletici kriz tepki stratejileri (a) mazeret bulma ve
(b) gerekgelendirme olmak iizere iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Insanlarin kriz durumlarinda kuruma
yonelik algilarini olumlu yonde degistirmeyi amaglayan yeniden insa etme (onarma) stratejisinde ise
(a) telafi etme ve (b) dziir dileme olmak {izere iki strateji soz konusudur. Ikincil kriz tepki stratejileri
ise (a) hatirlatma, (b) kendini zorla kabul ettirme ve (¢) magduriyet olmak iizere ii¢ farkli strateji
olarak uygulanmaktadir.

KRiZ TEPKI STRATEJILERI VE SOSYAL MEDYA

Geleneksel medya uzun yillardir kriz yoneticilerinin bir kriz durumunda kurumun paydaglariyla
iletisim kurmak lizere yararlandig1 araglardan olmustur. Ancak son yillarda internetin -6zellikle de
sosyal medyanin- toplumsal hayatta gittik¢e artan etkisi kriz yoneticilerini de bu yeni ortama uyum
saglama konusunda baski altina almaya baglamistir. Zira kriz iletisimiyle ilgili olarak geleneksel
medyaya 6zgli taktikler ve uygulamalar her zaman internet ortaminda etkili olamamaktadir. Bu
noktadan hareketle literatiirde geleneksel medya ortaminda kullanilan kriz tepki stratejilerinin yeni
medya ortaminda ne diizeyde bir islerlige sahip oldugu konusunda ¢esitli ¢alismalar yiiriitiilmektedir.
Sosyal medya odakli kriz yonetimi baslig1 altinda yapilan ¢calismalarda bir yandan mevcut (geleneksel
medyada kullanilmak iizere ortaya atilan) kriz tepki stratejilerinin sosyal medya ortamindaki kullanim
durumlari ve etkililigi incelenirken diger yandan bu yeni ortama 6zgii kriz tepki stratejilerinin neler
olabilecegi konusunda tartigmalar yiiriitiilmektedir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIZ ILETISIMI VE HALKLA ILiSKILER
UNITE NO 9

YAZAR  Prof.Dr. EYYUP AKBULUT

KRIiZ ILETISIMI VE HALKLA ILISKILER Krizler, érgiitsel veya sektdrel fark olmaksizin tiim
kurumlarin varligini tehdit eden beklenmedik yikici olaylardir. Krizlerin bu beklenmedik ve yikici
olma o6zelligi kurumlari bir taraftan ileride krize doniisebilecek olasi risk faktorlerini belirleyerek
krizlerin ¢ikmasini dnleme diger taraftan miimkiin oldugunca krizlere kars1 hazirlikli olma konusunda
motive etmektedir. Kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrast olmak iizere kriz yasam dongiisiiniin tiim
evrelerinde kurum tarafindan yiiriitiilen faaliyetleri kapsayan kriz yonetiminin en kritik unsuru ise kriz
iletisimidir. KRiZ ILETISIMI Onemli paydas beklentilerini tehdit eden, 6rgiitiin performansini ciddi
sekilde etkileyebilen ve orgiite yonelik olumsuz tutum ve davraniglari yaratabilen beklenmedik olaylar
olarak krizler, etkili bir sekilde yonetilmedikleri takdirde kurumlar i¢in yikici sonuglar
dogurabilmektedir. Etkili bir yonetim ise krizlerin gelisim siirecinin iyi anlagilmasi ve bu siirece uygun
stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir. Kriz yénetimi ¢alismalarinda
krizlerin belli asamalari takip eden bir siire¢ izledigine iligskin gelisimsel yaklasim olarak adlandirilan
bir konsensiisten sz edilebilir. Krizlerin gelisimi ve yonetimi (a) kriz dncesi, (b) kriz an1 ve (c) kriz
sonrasi olmak iizere ii¢c asamali bir yap1 arz etmektedir. Genel anlamda kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz
sonrasi evrelerde orgiit ile paydaslari arasindaki bir diyalog siireci veya bir kriz durumunda ihtiyag
duyulan bilginin toplanmasi, islenmesi ve dagitilmasi olarak tanimlanan kriz iletisimi, krizlerin bu
yasam dongiisii i¢erisinde her bir evrede hayati rol oynamaktadir. Literatiirde kriz iletisimi ¢alismalari
¢ogunlukla kriz yasam dongiisiiniin evreleri baglaminda incelenmektedir. Kriz iletisimi ¢alismalarini
iic asamal1 gelisimsel yaklasim (kriz yasam dongiisii) ¢er¢evesinde sunulan evrelere ek olarak sahip
oldugu 6zellikler baglaminda kriz bilgi yonetimi ve paydas tepki yonetimi olarak da ayrigtirmak
miimkiindiir. Kriz bilgi yonetimi, kriz yonetim ekibinin bir kriz aninda insanlarin krize yonelik
tepkilerini bigimlendirmeye yonelik yapmis olduklar1 ¢aligmalar1 kapsamaktadir. Paydas tepki
yoOnetimi ise kriz donemlerinde paydaslarin krizin mevcut durumuna, krizden sorumlu tutulan kuruma
ve kurumun krize yonelik tepkilerine iliskin algilarini etkilemek iizere yiiriitiilen iletisim ¢aligmalarini
ifade etmektedir. Kriz Oncesi Iletisim Calismalar1 Kriz yasam dongiisiiniin ilk evresi olarak kabul
edilen kriz 6ncesi evre krize yol acabilecek risklerin tanimlanmasini igermekte ve kriz 6nleme ve
krize hazirlik olmak iizere iki temel caligma alanin1 kapsamaktadir. Kriz 6nleme ¢alismalar1 ileride
krize doniisebilecek riskleri tanimlamak ve azaltmak iizere gergeklestirilmektedir. Bu asamada
iletisim uzmanlar1 risklerin varligini ortaya koyan uyari sinyallerini belirlemeye ¢aligmaktadirlar.
Kriz 6ncesi evrede iletisim uzmanlarinin bir diger ugras alani da krize hazirlik ¢aligmalaridir. Bu
calismalar kapsaminda kriz takimlar1 kurumu krize hazir bir hale getirecek faaliyetler yiiriitmektedir.
Bu gergevede ilk olarak bir kriz durumunda 6ncelikli yapilmasi gerekenler icin rehber niteligi tagiyan
ve bu yoniiyle kurumun yapacagi eylemler i¢in ¢ergceve sunan bir kriz yonetim plani hazirlanmaktadir.
Ikinci olarak hazirlanan bu kriz yénetim planini uygulayacak kriz yonetim takimi olusturulmakta ve
paydaslarla olan iletisim siirecini yonetecek bir kriz s6zciisii belirlenmektedir. Son olarak hazirlanan
plan ¢esitli pilot uygulamalar ¢er¢cevesinde test edilmekte ve kriz yonetim takim1 bu plan ¢ergevesinde
basta medya iligkileri olmak lizere ¢esitli iletisim ortam ve araglari ile ilgili olarak temel bir egitime
tabi tutulmaktadir. Kriz 6ncesi evrede yiiriitiillecek faaliyetlerden biri de risk iletisimi ¢aligmalaridir.
Risk yonetimi ¢erg¢evesinde yiiriitiilen iletisim ¢alismalarini ifade eden risk iletisimi kurumlar ile
paydaslar1 arasindaki bir diyalog siirecine igaret etmektedir. Risk iletisimi ile paydaslar kurumlarin
kendileriyle paylasmis olduklari riskler ve bu kurumlarin s6z konusu riskler ile nasil bas etmeyi
diislindiikleri hakkinda bilgi edinmektedirler. Etkin bir risk iletisimi, paydaslara saglamis oldugu
enformasyon igerigiyle bir yandan risklerin krize doniisme ihtimalini ciddi diizeyde azaltirken diger
yandan riskleri kendileriyle paylastiklari i¢in paydaglar nezdinde kurumun itibarini pozitif yonde
etkilemektedir. Kriz An1 Iletisim Calismalar1 Kriz yasam déngiisiiniin ikinci asamasi olan kriz an
evresi, artik bir risk olmaktan ¢ikip krize doniisen olay/olaylar karsisinda kurumun gésterdigi tepkileri
(kurumun soyledikleri ve yaptiklari) igermektedir. Kriz an1 evresinde one ¢ikan kriz tepki iletisimine
iligkin yaklagimlar taktiksel ve stratejik olmak iizere iki ana gruba ayrilmaktadir. Taktiksel yaklagim
ozelliginde olanlar paydaslara iletilecek mesajin bi¢imine odaklanmakta ve 6zellikle kriz aninda
medya karsisina c¢ikacak olan kriz sdzciisiiniin nasil davranmasi ve neyi nasil sdylemesi gerektigi
iizerine odaklanmaktadir. Kriz tepki iletisim yaklagimlarinin ikincisi olan stratejik yaklagimda ise
mesajin i¢erigine odaklanilmakta ve kriz aninda paydaslara ne sOylenecegi konusunda oneriler
sunulmaktadir. Bagka bir deyisle stratejik yaklasim belirli amaglara ulagsmak ve paydaglar {izerinde
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arzulanan etkiyi yaratmak i¢in kriz iletisiminin nasil kullanilmasi gerektigi tizerinde durmaktadir.
Kriz Sonrasi Iletisim Caligmalari Kriz yasam dongiisiiniin son evresini olusturan kriz sonrast dénem,
kurumun yavas yavas rutin islerine donmeye basladigi, krizin etkilerinin azaldig1 ve dolayisiyla kurum
yoneticilerinin dikkatlerini krizden ¢evirmeye bagladiklar1 bir doneme karsilik gelmektedir. Ancak bu
evrede de kriz an1 olarak adlandirilan bir 6nceki evrede benimsenen ve kullanilan itibar onarma
caligmalarina devam edilmelidir. Kriz sonrasinda yiiriitiillecek bir diger ¢aligma alan1 6rgiitsel 6grenme
olarak ifade edilen faaliyetleri kapsamaktadir. Bilgi yaratma, tutma ve aktarma siireci olarak orgiitsel
ogrenme ile kurumlar kurum stratejileri ve politikalarinda elde ettikleri bilgiler dogrultusunda
degisiklik yapma sansina sahip olmaktadirlar. Orgiitsel 6grenme ile kriz yéneticileri yiiriitmiis
olduklar1 kriz yonetim siirecini tartisarak siirecin aksayan yonlerini irdeleyebilmekte, gelecekteki
krizler i¢in uygulayacaklar1 kriz yonetim siirecini iyilestirme firsati1 yakalamakta ve siirec icerisinde
yiiriitmiis olduklar1 kriz iletisimi ¢alismalarini degerlendirebilmektedirler. Orgiitsel 6grenme, deneyim
kazanma, degisim gerceklestirme ve iyilesme olmak iizere {ic asamali bir siire¢ izlemektedir.
Deneyim kazanma agamasi kriz sonrasinda her seviyede kurumun performansinin yeniden
degerlendirilmesi firsat1 sunmaktadir. Orgiitsel dgrenme siirecinin ikinci asamas1 degisim
gerceklestirme olarak adlandirilmaktadir. Bu asamada kurumlar bir 6nceki asamada yapmis olduklar1
degerlendirmeler 15181inda kurumsal prosediirlerin ve tutumun degisimi konusunda ¢aligsmalar
yapmaktadirlar. Orgiitsel 6grenme siirecinin son agamasi iyilesmedir. Iyilesme siireci kendi i¢inde
agiklama, unutma ve hatirlama olmak iizere ii¢ davranis kalibi gercevesinde gergeklesmektedir. KRiZ
ILETISIMINDE HALKLA ILISKILERIN ROLU Halkla iliskilerin kriz yénetiminde oynadigi rol
biiyiik oranda kendini kriz iletisim siirecinde gostermektedir. S6z konusu siire¢ halkla iligkiler
uzmanlari tarafindan yiiriitilmektedir. Literatiirde kriz iletisimi stratejik halkla iligkilerin ana
unsurlarindan biri olarak degil biiylik oranda halkla iliskilerin 6zel bir uygulama alani kabul
edilmektedir. Bu nedenle kriz yonetiminde genellikle halkla iliskilere kriz esnasinda g¢esitli iletigim
caligmalar1 araciliiyla krizin olumsuz etkilerini azaltacak mesaj iiretme ve yayma fonksiyonu
yliklenmektedir. Ancak halkla iligkilerin taktiksel bir ara¢ degil stratejik bir yonetim fonksiyonu oldugu
dikkate alindiginda kriz yonetimindeki rolii daha iyi anlasilacaktir. Grunig, halkla iliskilerin kriz
yonetimindeki roliinii halkla iliskilerin esasen biitiiniiyle bir sorun yonetimi oldugunu ileri siirerek bu
cercevede halkla iliskiler uzmanlarinin ¢evresel bir tarama yapmak suretiyle kurumun almis oldugu
kararlar veya yliriitmiis oldugu faaliyetlerin sonuglarindan etkilenen kamular1 i¢in olas1 sorun
alanlarinin belirlenmesi ve kurumun karar alma siireglerine katilarak s6z konusu bu sorunlarin ¢6ziime
kavusturulmas1 yoniinde stratejik tavsiyelerde bulunma olarak agiklamaktadir. Halkla iliskilerin kriz
iletisimi siirecindeki roliine iliskin iki farkli yaklasimdan s6z edilebilir. Yaklasimlardan ilki iletisim
odakl1 olup ana hatlariyla iletisimin 6zellikle medya araciligiyla paydaslar nezdinde olumlu bir kurum
imaj1 elde etmek lizere aragsallagtirilmasini igermekte ve bu yoniiyle taktiksel bir halkla iligkiler
anlayisina, ikinci yaklagim ise davranis odakli olup iletisim odakli yaklagimin iletisime yiiklemis
oldugu fonksiyonu yadsimamakla birlikte kurumsal davraniglarin ve paydaslarla kurulacak uzun vadeli
ve kalict iligkilerin ¢ok daha 6nemli olduguna isaret ederek stratejik bir halkla iligkiler anlayigina
dayanmaktadir. Halkla iliskilerin kriz iletisiminde oynamasi gereken roliin kriz sonras: taktiksel
iletisim faaliyetlerinde bulunmaktan daha ¢ok kriz 6ncesi stratejik sorun yonetimi baglaminda sorunlari
tespit edilip ¢dziime kavusturmak olmas1 gerektigine iliskin bakis agis1 kriz yonetiminde halkla
iliskilerin stratejik bir yonetim fonksiyonu olarak ele alinmasini zorunlu kilmaktadir.
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RISK KAVRAMI

Kiiresellesme ile birlikte giinlimiizde isletmeler yogun bir rekabet ve belirsizlik ortaminda
beklenmedik tehlike veya firsatlarin varliginda faaliyetlerini siirdiirmeye ¢alismaktadir. Siirekli
degisen ve gelisen pazarlarda uzun siire devamliliklarini saglamak isteyen isletmeler dinamik bir
yapida olmali ve ¢evresinde meydana gelecek olaylara karsi stratejilerini olusturmalidirlar. Bu
kapsamda risk yonetimi ve kriz yonetimi bir elmanin iki yaris1 gibidir. Birbirini tamamlayan yonetim
siire¢leridir. Risk yonetiminde degerlendirilen bazi riskler ile belirli bir zamanda karsilasildiginda
devreye kriz yonetimi girmektedir. Sirketler yasayabilecekleri olumsuzluklarin etkilerini, olas1 tiim
riskleri igeren risk yonetimi ve riskler gergeklestiginde devreye alacaklar1 kriz yonetimi ile en aza
indirebilir veya ortadan kaldirabilirler. Risk, dnceleri hem olumlu hem de olumsuz durumlari
tanimlamak i¢in kullanilirken, modern donemde yalnizca olumsuz belirsizlikleri ifade etmek i¢in
kullanilir olmustur. Risk bir zarara, bir kayba, bir tehlikeye yol agabilecek bir olayin ortaya ¢ikma
olasiligidir. Kriz ve riskli durumlar, sel, tagskin, toprak kaymasi, deprem, tsunami gibi dogal afetler,
savas, niikleer kazalar ve finansal ¢okiigler gibi insan faktoriiniin bir sonucu olarak karsilasilan ve
gerceklesen olaylardir. Firmalar ve kurumlar hayatta kalabilmek i¢in mal ve hizmet iiretmeli, iirettigi
mal ve hizmetlerin bir ¢iktis1 olarak risklerle ve krizler ile bas etmelidir. Gelisen teknoloji, nitelikli
insan giiciine olan ihtiyac, rekabet sartlarinin siirekli degisimi, artan rakip sayisi ve kiiresellesme bag
edilmesi gereken risklerin ¢esidini ve miktarini artirmaktadir.

RiSKI YARATAN SEBEPLER

Isletmelerin veya bireylerin yasayacagi risklerin gesitli sebepleri bulunmaktadir. Orgiitler plan,
strateji, misyon ve vizyonun olusturulmasi sirasinda ve giinliik iiretim faaliyetleri esnasinda asiri,
gercekci olmayan ihtiyag taleplerinden uzak durmalidir. Etkinlik ve verimlilik kapsaminda ayagi yere
basan bir sekilde hareket edilerek finansal riskler ve krizlerin 6niine geg¢ilmelidir. Kriz doneminde
yoOnetici ve ¢alisanlarin sorunlara ilgi gostermemesi biiyiik felaketlere neden olabilmektedir. Yapilan
proje ve islerin kiiclimsenmesi, gereken degerin verilmemesi sonucu krizlerin olugsmasina ve
derinleserek karmasik bir hale gelmesine neden olmaktadir. Orgiit icerisinde yer alan bireylerin gesitli
sebepler ile her zaman gosterdigi performansi gésterememesi sonucu yasanan performans kayiplar
biiyiik bir risk olup ayn1 zamanda muhtemel bir krizin habercisidir. Uretim kapasitesi ve tedarikg¢ilerin
ham madde tedarik giicii goz ard1 edilerek yapilan iiretim planlar1 orgiitlere gercek¢i olmayan
zamanlama planlama tahminlerinin maliyeti olarak geri donmektedir. Arastirma ve gelistirme
faaliyetleri sonucu elde edilen iiriin ve katki saglayan patent haklarinin rekabet agisindan 6nemi
biiyiiktiir. Yenilikleri en 6nde sunmak, hem itibarin artmasi hem de ortalamanin {izerinde satig
saglayarak karliligin artmasini saglamaktadir. Bu 6nemine ragmen etkisiz, yanlis entegrasyon, derleme
ve test, kalite kontrol gibi nedenler istenilen etkinligi ve karlilig1 azaltmaktadir. Yasa veya anlagma
konular1 da firmalarin miidahale imkanin kisitli oldugu krizlerin ve riskin temelini olugturan
unsurlardan biridir. Orgiitlerin {irettigi {iriinlerin zamana bagl olarak eskimesi ve modasinin gegmesi
teknolojik gelismeler sonucu firmalari zorlayan unsurlardir.

RISK CESITLERI

Risk beklenmedik ve istenmeyen bir olayin ger¢eklesme durumudur. Stratejik risk, faaliyet riski,
tehlike yaratan risk ve mali risk olmak tizere dort farkli risk bulunmaktadir. Stratejik risk kavrami
orgiitlerin gelecekte uygulayacagi 6nemli stratejilerin simdiden belirlenerek gelecekte ortaya ¢ikacak
firsat ve tehditleri 6ngoriilmesini ve buna uygun olarak orgiitiin alacagi ve uygulayacagi politikalarin
belirlenmesini icermektedir. Faaliyet riski orgiitlerin giinliik isleyisi sirasinda meydana gelebilecek
muhtemel hata ve yanliglar sonucu iistlendigi risktir. Tehlike yaratan riskler, insanin etkin olmadigi
veya oldugu durumlar sonucunda ortaya ¢ikan orgiitleri etkileyen risklerdir. Mali risk, doviz kurlarinda,
faiz oranlarinda, ticari iiriin ve hisse senedi fiyatlarinda ortaya ¢ikabilecek beklenmedik degisimler
sonucu orgiitlerin maruz kaldig risk durumudur.

RiSK YONETIMI

Risk yonetimi, orgiitlerin karliliklarin1 devam ettirerek faaliyetlerini yiiriitmesini saglayan, orgiit
igerisinde yer alan kisi ve mallarin korunmasi ile 6rgiitlerin hayatina devam etmesine imkén tantyan
bir yonetim seklidir. Risk yonetimi; riskin tanimlanmasi, riskin analizi, risk planlanmasi, risk kontrolii
ve riskin izlenmesini igeren bes farkli boliimden olugmaktadir. Risk tanimlamasi drgiitlerin muhtemel
risklerinin tanimlanmasini icermekte olup sadece o orgiitiin dinamiklerine ve yapisina uygun olarak
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dizayn edilir. Beyin firtinasi, simiilasyon, paydaslar ile yapilan 6n goériismeler, is akis semalari, uzman
goriisleri, yasal diizenlemeler, tedarikg¢ilerin yetenekleri ve miisteri talepleri riskin tanimlanmasini, bir
risk listesi ¢ikarilmasini saglayan kriterlerdir. Risk listeleri orgiitlerin yagsayacagi muhtemel riskleri
ve sebeplerini belirten bir ¢aligmadir. Risk listelerinin drgiitiin mali, liretim, pazarlama ve diger
faaliyetleri ile birlikte detayli olarak incelenmesi sonucu risk analizi ger¢eklestirilir. Y Oneticiler ve
konu hakkinda uzman olan kisiler tarafindan yapilan bu analizlerde balik kil¢1g1 diyagramlari, karar
agaclari, 6rnek senaryolar, onceki yilara ait veriler, miisteri talepleri gibi bircok karar verme yontemi
ve ¢evresel etkiler dikkate alinarak riskler bir oncelik sirasina konulmaktadir. Tanimlanan risklerin
yonetilmesi i¢in strateji, eylem ve segenek planlar1 olugturulmasi evresi risk planlama olarak
isimlendirilmektedir. Bu evrede risk hakkinda elde edilen verilerden yararlanarak orgiitiin izleyecegi
stratejiler belirlenerek buna uygun eylem planlari, kontrol ve siire¢ planlar1 hazirlanmaktadir. Risk
yaratan faktorlerin tanimlama, listeler, oncelik sirasi, planlara ve senaryolara uygun olarak
uygulanmasi safhasi risk kontrolii olarak isimlendirilmektedir. Bu sathada planlara uygun olarak
senaryo denenmekte ve ¢ikan sonuca gore orgiit tarafindan risk kabulii, riskten kaginma, riskin
azaltilmasi ve riskin transferi stratejilerinden biri tercih edilmektedir. Risk izleme, proje boyunca risk
planlarinin uygulanmasi, saptanan risklerin izlenmesi, artik risklerin izlenmesi, yeni risklerin
saptanmasi ve risk siireci etkinliginin degerlendirilmesi siirecidir.

RISK YONETIMININ ZARARLARI VE YARARLARI

Statik bir risk yonetiminin dinamik ¢evre kosullari, degisen teknolojik ve siyasi gelismeler, yeni
mevzuat ve zorunluluklarin bir anda ortaya ¢ikmasi gibi durumlar nedeniyle her zaman yarar saglamasi
ve isteneni vermesi miimkiin degildir. Bu nedenle risk yonetimi faaliyetleri sirasinda amaglara uygun
olmayan planlarin yapilmasi ve uygulanmasi orgiitleri savunmasiz birakmaktadir. Tehlike ile
karsilagsan Orgiit entropi yasayarak yok olmaktadir. Uzman olmayan kisiler tarafindan hazirlanan risk
planlar1 ve uygulama metotlar1 bosa zaman harcanmasina ve maddi kayiplara neden olabilmektedir.
Degisen kosullara cevap veremeyen bir risk yonetimi anlayis1 orgiitlerin hayatini tehdit etmektedir.
Konusunda uzman kisilerce hazirlanmasi ve iyi bir yonetim kadrosu sayesinde alt kademelere kadar
yayilmasi sayesinde dinamik, degisime anlik cevap verebilen ve kendini yenileyen yonetim anlayigina
sahip orgiitlerde risk yonetimi bir¢ok katki saglamaktadir.

KRiZ YONETIMI VE RiSK YONETIMI ILiSKiSi

Krizler farkli zamanlarda ortaya ¢ikabilmektedir. Bazi krizlerin ortadan kalkmasi uzun bir donemi
kapsayabilmektedir. Krizler dort asamada meydana gelmektedir. Bu agamalar; olusum, ortaya ¢ikma,
siiregen hale gelme ve ¢ozliim evreleri olmak {izere dort asamada gerceklesmektedir. Krizin olusum
evresinde, potansiyel risk faktorlerinden biri veya birkaginin belirginlesmesiyle beraber 6rgiit
igerisinde kriz algilanmaya baslanir. Algilanan bu unsurlar sendikalarin genel grev karar1 uygulama
kararinin giinler 6ncesinden agiklanmasi, meteoroloji yetkililerinin biiyiik bir firtinanin olacagini
bildirilmesi, orgiitiin finansal tablolarinin kotiilesmesi, iiriin satig rakamlarinda azalma, makine
arizalanma siirelerinin artmast gibi unsurlar ile kendini belli etmektedir. Krizin ortaya ¢ikmast
evresinde, orgiitler krize iki sekilde karsilik verdikleri goriilmektedir. Birinci 6rgiit, iyi bir risk
yonetimi uygulayan, krizi kontrol altinda tutmaya ¢alisan ve dnceden atacagi adimlari belli olan bir
yapidadir. Bu tip 6rgiitlerin krizi hizli ve ¢abuk bir sekilde atlattiklar1 goriilmektedir. Ikinci 6rgiit
tipinde ise krizin olusum agsamalarinin gérmezden gelinmesi sonucunda 6rgiit kendisini agir ve ani bir
kriz ortaminda bulmaktadir. Bu orgiit yapisinda, kimin hangi isi yapacagi ve krizin nasil agilacagina
dair higbir bilgi ve planlama bulunmamaktadir. Alinan kararlarin yanlis olmasi, iistlenilecek olan
risklerin anlasilamamasi nedeniyle bu 6rgiitler ¢ogu krizlerden agir hasarlar almaktadir. Krizin siiregen
hale gelmesi evresi, karar verme ve yonetim becerisi zayif olan yoneticiler tarafindan yonetilen
orgiitlerde kriz siirekli yasanmakta ve krizlerin bir ¢6ziimii bulunmayip normal bir hal almaktadir. Bu
evrede risk yonetimi uygulayan orgiitlerin kisa zamanli olarak yer aldig1 goriilmekte ve etkin karar
verme becerileri ile bu evre yasanmadan ¢ogu zaman krizin ¢6ziildiigii goriilmektedir. Krizin
¢Oziilmesi agamasi, bu asamada kriz son bularak 6rgiit normal yasam kosullarina donmektedir. Kriz ve
risk yonetimi planlamalarini ve uygulamalarini gergekci ve sartlara uygun bir sekilde revize eden
orgiitler i¢in bu asamaya ulagmak kolay iken diger orgiitler i¢in bu asama ¢ogu zaman iflas ile
sonuclanmaktadir.
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UNITE NO 11

YAZAR  Prof.Dr. ERDOGAN KAYGIN

INSAN KAYNAKLARI YONETIMI Kriz, iilkeleri, orgiitleri, insanlar1 ve dogada bulunan varliklari
etkileyen somut ile somut olmayan olaylar olarak tanimlamaktadir. Orman yanginlari, su kesintileri,
kuraklik, firtina ve deprem gibi doga olaylar1 her kesimi etkiyen somut olaylar iken anlik ekonomik
gelismeler iilkeleri, insanlar1 ve drgiitleri etkileyen soyut olaylardir. Kriz genelde, beklenmeyen ani
siirprizlerin oldugu, zaman baskis1 siddetinin agir oldugu ve tehlikeli bir durumun bulundugu bir ortam
olarak algilanmaktadir. Bu durumda orgiitler ve kurumlar i¢in en 6nemli husus krizin sebepleri ve sekli
konusunda 6ngoriilerde bulunmak ve kriz ortaya ¢ikmadan, krize hazir olmaktir. Bilgisayar sisteminin
¢okmesi, grev, degisime kars1 direnme, nepotizm gibi birgok unsur bu krizlere neden olmaktadir. 2000—
2009 yillar1 arasinda gergeklesen krizlerin ylizde 35°ni ani ortaya ¢ikan krizler olustururken, yiizde 65’
ni igten ice olusan krizler olusturmaktadir. 2009 y1l1 itibariyla son 10 yilda ortaya ¢ikan kayda deger
krizlerin kaynaklar: incelendiginde, ortalama olarak yoneticilerin ve miidiirlerin % 51 oraninda, is
gorenlerin % 30 oraninda ve dig etkilerin % 19 oraninda krize neden olduklar: tespit edilmistir. Ortaya
¢ikan tiim krizlerin temelinde insan dgesi vardir ve dolayisiyla da krizden en ¢ok etkilenen insan
olmakla birlikte, krizden ¢ikis yolu da insana dayanmaktadir. Bu nedenle kriz yonetiminde insan
kaynag1 cok énemli ve ana bir unsurdur. insan kaynaklar1 yonetimi, érgiitlerin belirlemis oldugu misyon
ve vizyona uygun olarak is gereksinimlerini belirleyen, gereksinimlere uygun nitelik ve niceliklere
sahip kisileri ise alan, ise alinanlarin performanslarini degerlendiren, motivasyon saglayan, egiten ve
gelistiren, terfi ettiren ve isten ¢ikaran bir fonksiyonlar biitiiniidiir. INSAN KAYNAKLARI
YONETIMININ FONKSIYONLARI Findik¢1 (1999)’a gére insan kaynaklar1 yonetimi, drgiitlerin
calisan ihtiyacinin belirlenmesi, calisan ihtiyacinin duyuru ve ilan edilmesi, ilana istinaden basvuran
adaylar arasindan uygun calisanlarin belirlenmesi, se¢ilenlerin 6rgiit kiiltiiriine alistirilmast,
calisanlarin motivasyonunun arttirilmasi, objektif performans degerlendirmesinin uygulanmasi, orgiit
i¢inde ¢atismalarin 6nlenmesi ve ¢6zlimii, bireyler ve gruplar arasi iligkilerin ve iletisimin
saglanmasi, Orgiitlerin yeniden yapilanmasi, saglikli ve etkin bir orgiitsel iklimin olusmasi, orgiit
i¢inde birlik ve beraberlik duygusunun gelismesi, ¢calisanlarin egitimi ve gelismesi gibi bir¢ok
uygulamay1 kapsamaktadir. « Orgiit ihtiyaclar1 ve dnceliklerinin belirlenerek insan kaynaklar1
ihtiyaglarmin planlanmasin1 yapmaktadir. * Is analizi, is tanim1 ve is gereklerini saptanmasi
calistirilacak olan kisilerin belirlenmesinde ve se¢ilmesinde ana kaynak olup burada yapilacak bir hata
biitiin islemlerin tekrardan yapilmasini gerektirmektedir. * Ise yeni baglayan personele oryantasyon
programi hazirlanarak ¢alisanlarin egitilmesi ve gelistirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmaktadir. ¢
Calisanlar arasinda esitligin saglanmasi ve kisilerin iirettigi ise uygun olarak iicret sisteminin
kurulmasi insan kaynaklar1 yonetimi tarafindan gergeklestirilmektedir. « Insan kaynaklar1 yonetimi
tarafindan saglik hizmetleri ve sigortaya gerekli 6nem verilerek personelin saglik islemleri
yiiriitiilmektedir. « Is gorenler yararlanabilecegi sosyal tesislerin ve imkanlar bulunmasi is stresi ve
yorgunlugunun azaltilmasini saglayacak uygulamalari planlamaktadir. » Ozel giinlerde, ulusal ve dini
bayramlarda calisanlara uygulanacak sosyal yardimlarim belirlemektedir. ¢ izin islemlerinin personel
talebi ve oOrgiitiin ihtiyaglar1 gz dniine alinarak ortak bir karar sonucu alinmasi ve 6nceden
planlanmasini gergeklestirmektedir. « Is gérenlerin kayitlarinin tutulmasi ve belgelendirilmesi insan
kaynaklar1 yonetiminin baglica gorevlerindendir. * Etkin ve huzurlu bir ¢alisma ortami i¢in 6rgiit iginde
kisiler arasinda ya da boliimler arasinda olasi ¢atigmalarin engellenmesi saglamaktadir. « Kisilerin
terfi, 6diil ve atamalariin da bir standarda baglanmasini saglamaktadir. * Insan kaynaklar1 yonetimi
tarafindan kurum kiiltiiriiniin anlatilmas1 ve benimsetilmesine yonelik tanitimlar ve 6rnek kisiler
yaratilmaktadir. « Ise baslatilmasi diisiiniilen elemanlarin, isin gereklerine ve drgiit yapisina
uyumlandirilmasi i¢in ige baglamadan dnce egitimden gegirilmesi de insan kaynaklar1 yonetiminin
gorev ve amagclarindan biridir. « Is gérenlerin bagli oldugu isci sendikalar1 ile iletisimler, toplu
sozlesmelerin ayarlanmasi ve diizenlenmesi, is gorenlerin ¢alisma saati, ticreti, kidem tazminati gibi
ekonomik sorunlari ile dogum izni, 6liim izni benzeri sosyal haklar1 konusundaki sorunlarin
¢oziimlenmesi insan kaynaklar1 ydnetimi gorev ve amaglari arasinda sayilmaktadir. KRiZ VE INSAN
KAYNAKLARI YONETIMI ILISKIiSI Kriz ortammin olusturdugu belirsizlik, kaos ve kayg1 yaratan
beklenmedik durum, ¢alisanlar {izerinde; korku, endise, glivensizlik, gerilim, bitkinlik, yalnizlik hissi
ve asir1 tepki olusturmaktadir. Krizler ¢alisanlarin kendine, 6rgiite ve arkadaslarina olan giivenini
oncelikle tehdit etmektedir. Insanlar, igsiz kalma ve parasiz kalma tehdidiyle kars1 karsiya kaldiklari
zaman, yasamlarinin tehdit edildigi diisiincesine kapilmaktadir. Kriz 6ncesi, an1 ve sonrasi siire¢lerde
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isletmeler acisindan en 6nemli 6ge insan kaynaklaridir. Ciinkii krizlerin ¢goguna neden olan ve krizden
en cok etkilenen insan kaynaklaridir. Isletmelerde ¢alisan insan unsurunun bir “kiymet” mi yoksa bir
maliyet” mi oldugunun tartisildigi giiniimiizde, iyi giinde “en kiymetli unsurumuz” denilen ¢aliganlarin,
kotii giinlerde (6zellikle kriz ortamlarinda) “en 6nemli maliyet unsuru” olarak ilk planda gézden
cikarilan, krize sebebiyet veren unsur olmamasina ragmen, krizin magduru oldugu gériillmektedir. Bu
baglamda, krizden en ¢ok etkilenenler yoneticilerden ziyade is gérenler olmaktadir. Y 6neticilerin sahip
olduklar1 belirli bir finansal birikim, tecriibe ve kariyerlerine nazaran, bunlardan yoksun olan is
gorenlerin iglerini ve kariyer beklentilerini kaybetme korkusu daha fazla olmaktadir. Krizlerin
isletmeye telafisi zor veya miimkiin olmayan zararlar vermeden 6nce 6nlenmesi i¢in insan
kaynaklarinin kriz yonetimi konusunda egitilmesi, bilgilendirilmesi ve bilin¢lendirilmesi konusunda
insan kaynaklar1 yonetimine 6nemli gorevler diismektedir. Kriz dncesi siirecte etkin bir insan
kaynaklar1 yonetiminin gorevleri ve sorumluluklari sunlardir: Insan kaynaklar1 yénetiminin drgiitlerin
calisan ihtiyacinin belirlenmesi, ¢alisan ihtiyacinin duyuru ve ilan edilmesi, ilana istinaden bagvuran
adaylar arasindan uygun calisanlarin belirlenmesi, se¢ilenlerin 6rgiit kiiltiirine alistirilmasi,
calisanlarin motivasyonunun arttiritlmasi, objektif performans degerlendirmesinin uygulanmasi, orgiit
i¢inde ¢atismalarin dnlenmesi ve ¢6zliimi, bireyler ve gruplar arasi iliskilerin ve iletisimin
saglanmasi, orgiitlerin yeniden yapilanmasi, saglikli ve etkin bir kurumsal iklimin olusmasi, orgiit
icinde birlik ve beraberlik duygusunun gelismesi, ¢alisanlarin egitimi ve gelismesine dair gérevlerini
eksiksiz, etkin ve etkili bir sekilde yerine getirmelidir. « Calisanlar ile 6rgiit arasinda karsilikli giivene
dayali etkin bir iletisim ortam1 yaratilmalidir. * Insan kaynaklari ydnetimi anlayis1 icerisinde siirekli
i¢ ve dis ¢cevre analizi yaparak, ¢evredeki degisimleri izlemesi gerekmektedir. Ciinkii ¢evrede yer alan
degisiklikler kriz yaratabilecek potansiyel olaylardir. Orgiit ile ayn1 isi yapan rakip isletmelerin daha
fazla maas ve sosyal haklar vererek orgiitte bulunan degerli ¢aliganlari transfer etmesi her zaman
miimkiindiir. « Kriz ve kriz yonetimi konusunda ¢alisanlarin egitilmesi 6nemli bir unsurdur. * Insan
kaynaklari ile ilgili olusabilecek krizlere kars: erken uyar: sistemleri gelistirmek gerekmektedir.
Rotasyon olusabilecek bu krizleri énleyebilecek énemli bir uygulamadir. « insan kaynaklar1 yonetimi
tarafindan kriz yonetim planinin hazirlanmasina ve giincellenmesine katki saglamak ve bu konuda
personelin hangi gorevleri iistleneceginin belirlemesi gerekmektedir. « Insan kaynaklar1 yonetimi kriz
durumunda personelin baski ve strese karsi orgiitten ayrilmasini 6nlemek ve krizler ile bag etmek i¢in
orgiitsel baglilig: artirict faaliyetlere odaklanmalidir. Kriz donemlerinde 6zellikle insan kaynaklari
yoneticilerinden su yonde davranmasi beklenmektedir: ¢ Kriz doneminde i¢ motivasyonun 6nemi, rutin
zamanda oldugundan daha fazladir. Herkes i¢ motivasyondan sorumludur, ancak yonetici konumunda
olanlar, ¢alisanlarin performansindan da sorumludur. ¢ Calisanlarin, yaptiklari isin 6rgiite olan
katkisinin ne oldugunu tam olarak anlamalari, amag belirleme ve karar alma siire¢lerine katilmalarini
saglamalidir. « Calisanlara bagarili olacaklar1 yeni isler yapma firsati vermeli, kendilerini basarili ve
yeterli hissetmelerini saglamalidir. « En dnemlisi yeni bir biling diizeyine gegmek i¢in, kendi beceri
diizeyini ve yeteneklerini degerlendirmeli, karar verme yetenegine giiven duymalidir. Krizin sona
ermesi, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan kriz yonetiminin de sona erdigi anlamina gelmemektedir.
Kriz ydnetiminin son agamasi, gézden gecirmedir. Gozden ge¢irme agamasinin amaci, krizin
nedenlerini ortaya ¢ikararak gelecekte yasanacak benzer bir durumun krize doniismesini 6nleyebilmek;
boylelikle drgiitsel 6grenmeyi saglamaktir. KRIZ DONEMINDE INSAN KAYNAKLARI
STRATEJILERI Kriz déneminde 6rgiitlerin uygulayacag: stratejiler konusunda farkli goriisler
bulunmaktadir. Kriz donemlerinde uygulanan insan kaynaklar1 stratejileri dort grupta
toplanabilmektedir. Birinci uygulama olarak c¢alisanlarin da goriisii alinarak 6rgiitiin zor durumda
bulundugu zaman dilimi i¢in ¢alisanlarin maaslar1 ve sosyal haklarindan bazi kesintiler yapilmasidir.
Bu uygulamalar genellikle sendikalarin koordinasyonu ile gerceklestirilerek kismi siireleri
kapsamaktadir. Bu yonteminde etkili olmadig1 durumlarda ¢aligsan sayisinin azaltilmasina yonelik
tedbir alinmasi gerekmektedir. Bu uygulamanin yapilmasi sirasinda isten ¢ikarilacak personelin neden
¢ikarildiginin diger personellere de anlatilmasi ve objektif kriterlerinde belirlenmesi 6rgiite olan
giivenin devam etmesi agisindan énemlidir. Ugiincii strateji insan kaynaklar yonetimi birimi ile ilgili
faaliyetler konusunda kisitlamalarin getirilmesidir. Bu kapsamda egitim programlarinin kisitlanmasi
veya sonlandirilmasi seklinde goriilmektedir. Dordiincii strateji insan kaynaklar1 yonetimi tarafindan
caliganlari isletme ile biitliinlestirme faaliyetlerine 6nem verilerek orgiitsel bagliligin saglanmasidir.
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DERS ADI Kriz Yonetimi

UNITE ADIKRIZ YONETIMI VE STRES YONETIMI ILISKiSi
UNITE NO 12

YAZAR  Prof.Dr. ERDOGAN KAYGIN

STRES YONETIMI Kriz; dogal felaketler, mekanik problemler, insan hatalari ve ydnetimsel
kararlardaki yanlislar ve benzeri nedenler ile orgiitlerin siirekli olarak beklenmedik tehlike veya
firsatlarla karsi karsiya kalmasidir. Stres, sonucu dnem tasityan ve bastan belli olmayan herhangi bir
durum ya da olguyla iligkili bir firsat, zorlama veya bir istem karsisinda bireyin yasadigi bir durumdur.
Stres, asir1 ve genellikle istenmeyen uyarilara ve ¢evredeki tehdit edici olaylara karsi bireyde gelisen
fizyolojik ve psikolojik tepkileri ifade eder. Yasadigimiz yiizyilda teknolojik yenilik ve degisimin ¢ok
hizli gerceklestigi, rekabet kosullarmin ¢ok keskin oldugu bir ortam sz konusudur. Orgiitler ve
insanlarin maruz kaldig1 bu yenilik ve degisim nedeniyle iliskilerde biiyiik bir stres yaganmaktadir.
Stres, personel ve drgiitler i¢in sorunlari, gerilimleri ve krizleri de tetikleyen bir unsur olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu nedenle siirekli degisen bir ortamda stresin yonetilmesi hem krizlerin yonetilmesi hem
de yeni krizlerin olusmasini engellemektedir. STRES KAVRAMI VE ASAMALARI Stres, Siegel
(1971)’e gore “acil durumlarda verilen tepki olarak”, Selye (1976)’e gore “viicudun kendisine verilen
herhangi bir talebe 6zel olmayan tepkisi”, Schermerborn ve arkadaslarina (2002) gore, “olaganiistii
talepler, kisitlamalar veya firsatlarla kargilasan bireylerin yasadigi bir gerginlik hali”, Ertekin (1993)’e
gore, bedensel ve ruhsal sinirlarin zorlanmasi, gerilim ve baski altinda tutulmasi ile ortaya ¢ikan bir
durum”, Ciiceloglu (1994)’na gore, “bireyin fizik ve sosyal ¢evredeki uyumsuz kosullar nedeniyle,
bedensel ve psikolojik sinirlarinin 6tesinde harcadig1 gayrettir.” Giimiistekin ve Giiltekin (2015)‘e gore,
“is yasaminda birey iizerindeki baskiy1 artirarak ¢alisanin isten sogumasina ve performansinin
diismesine neden olan bir kavram” olarak tanimlanmistir. Genel uyum sendromuna gore stres agamalari
alarm, direnme ve tikkenme seklinde gerceklesmektedir. Alarm asamasi viicudun tehlikeyi algilayip
kendisini sinirsel ve hormonsal olarak diizenlemesidir. Uyum agamasi stres kaynaginin kabul edilmesi
ve viicudun buna uyum saglamasi, direnme agamasi viicudun strese karsi tepki gostermesidir. Direng
gbsterilen stres kaynagina kars1 biitiin giiciinii kullanan ve bas edemeyen viicut tiikenmistir. STRESIN
BELIRTILERI Insanlarin giinliik faaliyetlerinin tamami kisinin algilar1 ve ruh durumuna gore
potansiyel bir stres kaynagidir. Hava durumunun bulutlu olmasi, yagisli olmasi, otobiisiin zamaninda
gelmemesi, hareket etmemesi, trafikte yanindan gegen kisinin kornaya basmasi, arkadan gelen aracin
selektor yapmasi, kirmizi 1sikta beklemek, 6glen yemek meniisiinde 1spanak, bamya, musakka gibi pek
tercih edilmeyen yemeklerin bulunmasi, patronun aniden ¢alisilan alana gelmesi gibi giindelik
yasamimizda bir¢ok olay stres potansiyeline sahiptir. Stres yaratan bir¢cok olay sokakta, evde, is
yerinde, toplantida, otobiiste ya da hi¢ beklenmeyen bir anda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu stres yaratan
olaylarin kim tarafindan, ne zaman, nerede ve nasil gerceklesecegini tahmin etmek miimkiin degildir.
Stresin fiziksel, duygusal, zihinsel ve sosyal olmak iizere dort farkli belirtisi bulunmaktadir. Bas ve sirt
agrilari, uyku diizenin bozulmasi, dis gicirdatma, ¢ene bolgesinde kasilmalar, yiiksek tansiyon, kalp
krizi, asir1 terleme, istahta azalma veya artis, siirekli yorgunluk hissi, kazalarda artis fiziksel
belirtiler, yersiz kaygilanma, endiselenme, depresyon, asabiyet, gerginlik, 6zgiivenin azalmasi,
saldirganlik ve tiilkenmislik duygusal belirtiler, ise ve olaylara karsi yogunlasamama, karar vermede
giicliik, unutkanlik, zihin karigikligi, verimliligin diismesi, is kalitesinde azalma, hatalarda artis,
muhakeme yeteneginde zayiflama zihinsel belirtiler, insanlara kars1 glivensizlik duygusunun artmas,
olusan hata ve yanliglar i¢in bagkalarini su¢lamak, baskalarinin agiklarini ve hatalarini bulmaya
calismak sosyal belirtilerdir. STRESE NEDEN OLAN FAKTORLER Calisan bireyler icin stres
kaynaklarini bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki sekilde gruplandirmak miimkiindiir. Bireysel Stres
Kaynaklar1 Giinliik yasanti i¢erisindeki acelecilik, siirekli hareket, hizli kentlesme, kalabaliklar
potansiyel bir stres kaynagidir. Bireysel stres kaynaklari iilke ve diinya ekonomisinin gidisi, politik
hayatin belirsizlikleri, ¢alisan kentin ¢evresel ve ulasim sorunlari, teknolojik degismelerin yasam tarzi
ve aligkanliklar1 degistirmesi, sosyal ve kiiltiirel degisimlerin hizlanmasiyla kusaklar aras1 farkliliklar
nedeniyle olusmaktadir. Orgiitsel Stres Kaynaklar1 Orgiitsel stres kaynaklarinin bircogu isin
kendisinden kaynaklanmaktadir. isin hdkimlik mesleginde oldugu gibi siirekli karar almaya yonelik
olmasi, komiir madeni gibi fiziksel ¢aligma ortaminin kirli olmasi isin kendisiyle iligkili stres
yaratmaktadir. STRESIN ETKILERI Is hayatinda yasanan stresin bir sonucu olarak stresin bireysel ve
orgiitsel birtakim etkileri bulunmaktadir. Bu etkiler kisinin bireysel olarak 6liimiine sebebiyet verecek
kadar ciddi veya oOrgiitten ayrilmas1 ve issiz kalmasina neden olacak bir¢ok etkiyi igermektedir. Stresin
Bireysel Etkileri Stres durumunda bireylerin bedensel degisimleri ile beraber zihinsel kavrama
yeteneklerinde de degisiklikler goriilmektedir. Stres altinda bulunan kisilerin olaylar1 kavrama, hakim
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olma ve karar verme konusunda zorlandiklar1 ve kendilerini yetersiz hissettikleri belirlenmistir. Stres
insanlarin anlama, denetleme yeteneklerini ve kendilerine olan giivenlerini tehdit etmektedir.
Aragtirmalar sliregen stresin gliniimiizde, baslica 6liim nedenleri arasinda yer alan kalp, damar ve
dolasim sistemi hastaliklarinin olugsmasinda énemli bir etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir. Stresin
Orgiitsel Etkileri Stres faktorlerinin artmasi ve kisinin kendi i¢ diinyasinin bir yansimas1 olarak
caliganin performansinin azalmasi, istifalar ile beraber ¢alisan devir hizinin artmasi, ¢alisanin ise geg
gitmesi veya devamsizlik yaparak gitmemesi, isten ayrilmasi ve ise yabancilagsmasi goriilen orgiitsel
etkilerdir. STRES ILE BAS ETME YONTEMLERI Stres tamamen yok edilemesi miimkiin olmamak
ile beraber azaltilmasi i¢in bireysel ve orgiitsel 6nlem ve uygulamalar bulunmaktadir. Bireysel
Yontemler Bireysel stres ile basa ¢ikmak i¢in diizenli olarak beden hareketleri, solunum egzersizleri,
gevseme hareketleri, meditasyon, beslenme agisindan stres yapan yiyeceklerden uzak durulmasi, sosyal
ve kiiltiirel etkinliklere katilim, masaj, dua ve ibadet, zaman yonetimi gibi faaliyet ve aktivitelerin
kisinin stresinin azaltilmasi ve basa ¢ikilmasinda yararli oldugu belirtilmistir. Orgiitsel Yontemler
Calisanlarin kapasitesinin lizerindeki isler i¢in hayir demeleri gerekmektedir. Calisanlar ile yonetici
arasinda etkili ve agik bir iletisim ag1 gereklidir. Y 6neticilerin isle ilgili konularda ¢alisanlarinin
goriislerini almalar gerekmektedir. Y Oneticiler islerin etkili ve hizli bir sekilde gergeklestirilmesi
i¢cin yetki devrinde bulunmalidirlar. Rol ¢atismasina neden olabilecek yonetici isteklerine karsi
yoneticiler uyarilmalidirlar. Gereksiz ve sikici toplantilardan kaginilmasi gerekmektedir. Islerin dnem
sirasina gore yapilmasi, ¢alisanlarin is yeri ¢alisma saatleri belirlenmeli ve gereksiz mesai
yaptirilmamalidir. KRIZ YONETIMI VE STRES YONETIMI ILISKiSI Stres, insan davranigia neden
olan ve insan1 harekete geciren bir faktordiir. Dolayistyla kriz aninda ortaya ¢ikan stres iyi
yonetilebilirse yaraticiligi, yeniligi, degisimi ve basariy1 ortaya ¢ikarabilir. Buna karsin kriz aninda
ortaya ¢ikan stres yonetilemezse, zamaninda harekete ge¢ilmez ve gerekli 6nlemler alinmazsa bireyler
ve orgiitler i¢in istenmeyen sonuglar dogurabilir. Kriz durumlar bir siire¢ olarak ele alinmaktadir. Bu
siirecler, stres yaratan siireclerdir ve hizli kararlar almay1 gerektirir. Hizli kararlar almak zorunlulugu,
var olan durumun aciliyeti ve krizin siddeti stresin boyutunu belirlemektedir. Ozellikle yonetilemeyen,
miidahale edilemeyen veya miidahale etmenin gecikmesi veya yetersiz olmasi durumlarinda krizin
etkisi daha da artmakta buna bagli olarak stres diizeyi yiikselmekte ve bireyler yanlig kararlarla doniisii
olmayan yollara gidebilmektedirler. Krizlerin ve dolayisiyla ortaya ¢ikan stresin etkili bir sekilde
yoOnetilebilmesi bilgiye dayali planlarin yapilmasina baglidir. Planlamanin yapilmasi, birimlerin
koordineli bir sekilde harekete gegmesi ve ortaya ¢ikan sonucun kontrol edilmesi stresin azaltilmasina
ve krizlerin asilmasina olanak taniyacaktir.
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UNITE ADIKRIiZ YONETIMI VE iTIBAR YONETIMI ILiSKiSi
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ITIBAR VE KURUMSAL iTIBAR KAVRAMI

Itibar kavrami ¢ogunlukla iin, san, onur ve iyi bilinirliligi anlatmak i¢in Ingilizce reputation
sozciigiiniin karsilig1 olarak kullanilmaktadir. Itibar, “bir sirketin zaman i¢inde sosyal ortaklar
nezdinde olusan yansimasi” ve “belirli bir anda davraniglari, iletisimi ve beklentileri bir karigim
halinde sunan iiriindiir’. Kurumsal itibar ise “hedef kitleler izerinde kurum ile ilgili imajlarin biitiinii”,
bir diger deyisle “bir orgiitiin elle tutulmayan degerlerinin tasiyicisi; begenilen ve takdir edilen bir
kurum olmanin karsiligi; kurumun yarattigi giivenin toplam pazar degeri igindeki katki pay1”, “bir
kisinin, kurum hakkindaki imajini ¢agristiran gercgeklik, diiriistliik, sorumluluk ve biitiinlik gibi
atfedilen degerlerdir’(Akt.Gegikli;2016). tibar bir kisi veya kurum ile ilgili genel olarak algilanan ve
aktarilan bilgilerdir. Ayricalik, inanilirlik, sayginlik ve iyi bilinilirlik gibi 6zellikler atfedilir. Sirkete
yonelik izlenimler tiim paydaslar tarafindan algilanan ve iizerinde anlastiklar1 diislincelerden bir
dereceye kadar iizerinde anlastiklar1 konulara kadar degisiklik arz edebilir. Bir paydas grubunun
inandigina digeri inanmayabilir. Bir kurumun farkli gruplar nezdinde itibar1 da degisebilir. Kurumsal
itibarin olugsumu fakli modellerle agiklanmaktadir. Clardy kurumsal itibar olusumunu dinamik bir siire¢
olarak ele almistir. Bu modelde itibarin ¢aliganlarin performansindan etkilendigi ifade edilmekte ve ii¢
farkli yonii dikkate alinarak a¢iklanmaktadir. Birincisi, kurum itibarinin sekillenmesinde kurum
calisanlarinin performansi, ikincisi, paydaslarin kurum ile ilgili izlenilenim ve deneyimlerinin
sonucu, lg¢linciisii, kurum itibarinin degisimlerden etkilenmesi ve bu durumun paydaslara olumlu veya
olumsuz yansimasidir. Mahon unun gelistirdigi modele gére, kurumun bir itibarinin mevcut oldugu
kabul edilerek kurumun ana uygulamalari, iletisim faaliyetleri ve diger etkinlikleri aracilifiyla olumlu
itibar olugturulabilir. Alessandri’nin modelinde ise, kurum kimliginin etkileri sonucu itibar ortaya
cikar. Diger bir model ise Argenti ve Druckenmiller tarafindan gelistirilmistir. Model, kurumlarin
kendi kimliklerini yarattigi markalarla biitiinlestirerek itibar olusturdugunu anlatmaktadir. Tanimlarin
ozellikleri su sekilde gruplandirilabilir: « Kurumun geg¢mis performansina dayanir. * Maddi olmayan
bir kurum varligidir. « Gelecek hedeflerinin algisal bir temsilidir. * Kurumun ismine yonelik duygusal
bir degerlendirmedir. * Kurumun ilgili cevrelerinin ve paydaslarinin genel fikirlerinin aktarimidir. °
Tiiketici tarafindan algilanan kalitedir. « Begenilen ve takdir edilen bir kurum olmanin karsiligidir. ¢
Toplumun duydugu giivendir. Kurumsal itibarin boyutlar1 alt1 grupta toplanabilir: « Duygusal ¢ekicilik:
Bireylerin satin aldiklar: {iriin veya hizmetlerin markalarina kars1 zaman iginde farkinda olmadan
duygusal bagliliklar1 olmaktadir. Bagliliklar isletmeye karsi olumlu izlenim olusturmada etkili
olmaktadir. « Uriin ve hizmet kalitesi: Kurumlarin hedef kitleye sunduklari {iriin ve hizmetlerin kaliteli
olmasi olumlu itibar agisindan 6nemlidir. * Finansal performans: Finansal performans kurum ile ilgili
izlenimlerin olusumunda 6nemli rol oynar. Finansal agidan yasanan olumsuzluklar, hisse senedi degeri,
satig sonras1 hizmetleri itibari1 etkiler. « Vizyon ve liderlik: Kurumun amaglarina ulagmasi igin,
calisanlarin moral ve motivasyonunu olusturma, etkileme ve yonlendirmedir. * Calisma ortami:
Calisanlar kurumun itibar agisindan en 6nemli i¢ paydaslarindan biridir. D1s paydaslar {izerinde
kurumu anlatan marka elgileridir. Calisanlarin kurumla ilgili deneyimleri 6nemlidir. * Sosyal
sorumluluklar: Degisen is paradigmalari ile birlikte isletmelerin farkindalik yaratmak zorunlulugu
sosyal sorumluluklar ile ilgili duyarli olma gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Kiiresellesme ile
birlikte isletmelerin ekonomik oldugu kadar sosyal misyonlarini da yerine getirme gereklilikleri
dogmaktadir. Sosyal sorumluluklar en énemli itibar kriterlerindendir. KURUMSAL ITIBARI
OLUSTURAN UNSURLAR Kurum kiiltiirii, kimlik, imaj ve markanin i¢ ice ge¢mesi, etkilesimi ve
paydaslara yansimasi ile itibar ortaya ¢ikmaktadir. Kiiltiir: Kurum kiiltiirii, bi¢imsel ve bicimsel
olmayan yapiyla etkilesim halinde olan, kurumda paylasilan degerler, davranislar, tutumlar, inanglar
ve aligkanliklarin bir biitiiniidiir. Kurumun amaglari; misyonu, vizyonu ve hedeflerini gerceklestirmek
i¢in gerekli olan gereksinimlerden ortaya ¢ikmaktadir. Kimlik: Kurumun misyon, vizyon ve stratejik
hedeflerine ulasmak i¢in kullanmis oldugu logo, amblem, renkler, slogan, pazar konumlandirmasi,
iletisim kurma tarzi ve gorsel sunumlari ile kendi varligini istenen imaj temelinde tanitma bigimi ve
ifade tarzidir. Kurumu rakiplerinden ve firmalardan ayiran hedef kitlenin kendini tanidig1 ve diger
isletmelerden ayirt ettigi gorsel isaretlerden olusmaktadir. Kurum kimligi, kurum felsefesi, kurumsal
davranig, kurumsal iletigim, kurumsal dizayn ve gorsel kimlikten olusmaktadir. Kurum felsefesi,
kurumun izledigi ilkeler, etik kurallar, degerler, tutum ve normlardan olugsmaktadir. Kurumsal tasarim,
kurumun kendini tanitirken kullandigi amblem, simge, tipografik karakterler vb. sembollerdir.
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Kurumsal davranis, kurumlarin hedefleri dogrultusunda gerceklestirdikleri eylemlerdir. Kurumsal
iletisim, kurumun hedef kitleleri etkilemek amaciyla yapmis oldugu ¢aligmalari tamamidir. Ornegin;
fatura ve el ilan1 gibi basili malzemeler, binalardaki semboller, binalarin kendileri, tasitlar,
iiniformalar, {iriin ve {irliniin paketlenmesi, kullanilan esyalar, yazi stili gibi unsurlar kimligi yansitir.
Imaj: Bir kurum ile dolayli ya da dogrudan etkilesimleri sonucunda bireylerin inanglari, fikirleri,
hisleri ve izlenimlerinden olusan psikolojik ve fonksiyonel 6zelliklerin bir sonucudur. Bir diger
deyisle, kurum ile ilgili algilar ve izlenimler biitiintidiir. Marka: Tiirk Patent ve Marka Kurumuna gore,
marka; “bir kurulusg tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin diger kurulustan ayirt edilmesini saglayan
isaretlerdir.” Mallar1 veya hizmetleri ayirt etmek icin kullanilan logolar, resimler, ¢izimler, renkler,
kelimeler, rakamlar, isaretler veya bunlarin kombinasyonudur.

ITIBAR YONETIiMIi ETKINLiGININ OLCULMESI

Akademisyenler ve uygulayicilar; Fortune ve Capital dergisinin gelistirdigi kriterler, Financial Times’
n kriterleri, Reputation Institute’un analizleri , kurumsal kisilik 6l¢egini kullanarak itibar 6l¢mektedir.
Bu baglamda, diinyanin dnde gelen itibar arastirmalart ve kriterleri sunlardir: Fortune’in kullandig1
itibar kriterleri; « Yonetim kalitesi, « Uriin ve hizmet kalitesi, » Finansal dinginlik ve saglamlik, « Uzun
vadeli yatirrm degeri, * Kurumsal kaynaklarin kullanimi,  Yaraticilik ve gelisim, * Insan kaynaklari
kalitesi ve siirekliligi, * Sosyal sorumluluk (topluma ve ¢evreye kars1), Capital dergisinin “Tiirkiye’nin
En Begenilen Sirketleri” arastirmasinda kullandig: itibar kriterleri sunlardir: » Miisteri memnuniyeti, *
Hizmet ve {iriin kalitesi, * Y 0netim kalitesi, * Finansal saglamlik, ¢ Pazarlama ve satis stratejileri, ©
Yeni liriin gelistirme/yenilik¢ilik, « Calisanlarin nitelikleri, « Bilgi ve teknoloji yatirimlari,
Rekabette etik davranma, * Calisan memnuniyeti, * Toplumsal sorumluluk, ¢ Calisanlarin niteliklerini
gelistirme, « letisim ve halkla iliskiler, « Yonetim ve sirket seffafligi, » Bélgeye ve ekonomiye is giicii
ve yatirimlar ile katki, ¢« Yatirimciya deger yaratma, * Uluslararas1 pazarlama entegrasyonu, ®
Calisanina sundugu sosyal imkanlar ve haklar, « Ucret politikasi ve seviyesi. Financal Times’in itibar
6lclimiinde kullandig: kriterleri: » Diinyada en ¢ok saygi duyulan sirket, « Kendi sektdriinde diinyada en
saygin olan sirket, * Hissedarlarina en yiiksek degeri saglayan sirket, « En yaratici/yenilikgi {iriin ve
hizmetleri sunan sirket, * En yiiksek sosyal sorumluluk duyarliligina sahip olan sirket.

OLUMLU iTIBARIN KURUMA FAYDALARI

» Uriin ve hizmetlere fazladan deger katmaktadir. « Miisterilerin {iriin ve hizmet aliminda algiladiklar
riski azalmaktadir. « Ayni1 lirlin ve hizmetlerde tiiketicilerin tercih yapmalarina yardimci olmaktadir. »
Caligsanlarin moral ve motivasyonunun artmasina yardimci olarak, orgiitsel biitiinlesmeyi baglilig
artirmaktadir. * Nitelikli personelin ¢alismak i¢in kurumu tercih etmesine yardimci olmaktadir. « Yeni
iirliniin piyasada tutunmasina yardimci olmaktadir. * Rekabet ortaminda kurumlarin ayakta kalmasi ve
siirdiirebilirligi acisindan en dnemli araglardan biridir. * Profesyonel hizmet saglayanlara kolaylikla
ulasma olanag1 saglamaktadir. « Ozellikle kriz dénemlerinde kurumu korur ve iiriin- hizmetlere yeni
kapilar acar. » Hem ulusal hem de uluslararasi esit sansa sahip olmayi, pazarlarda satiglarin artmasini
saglamaktadir. « Dagitim kanallar1 ile pazarlik giiciinii artirmaktadir.

OLUMSUZ ITIBARIN KURUMA ZARARLARI

» Kurumlarin degeri analistler tarafindan anlagilmamakta ve hisse fiyatlar1 diisebilmektedir. * Medya
itibar1 sarsilmis olan kurumlarin iizerine daha fazla gitmektedir. ¢ Tiiketiciler ve miisteriler kuruma
siipheyle yaklagmakta ve fiyat konusunda hassasiyet gostermektedir. * Olumsuz itibar moral ve
motivasyon diigiikliigiine neden olmaktadir. ¢ Nitelikli personelin kurumdan ayrilmasina neden
olmaktadir.

KRIiZ-ITiBAR ILiSKiSi VE iTIBAR YONETIiMi

Kriz, aniden ortaya ¢ikan tehdit edici kosullara kars1t miicadelede yetersiz kalinmasi, orgiitii ve
yoOneticileri sikintiya sokan, dnleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getiren, iyi yonetilmedigi
takdirde itibara zarar veren gerilim durumudur. Kriz yonetimi ise, kriz anindaki olumsuzluklardan daha
az etkilenmek, hasar alan itibarin iyilestirilmesi veya krizi firsata doniistiirmek icin alinmasi gereken
tedbirleri ve stratejileri ifade eder. Kriz, kurumun itibar ve imajin1 tehdit eden, amag, plan ve
politikalar1 gerceklesmesini engelleyen ve yonetsel ve orgiitsel isleyisi hatta varligini tehlikeye atan i¢
ve dis kaynakli durumlardir. Bu durum halkla iligkiler ve kurumsal iletisim ¢alismalarina da daha
fazla ihtiyag¢ hissedildigi zamanlardir. Yonetim ekibi tarafindan kriz ve itibar yonetimi birlikte ele
alinmalidir.

KURUMSAL ITIBARIN KORUNMASI

Kadibesegil (2006), itibar1 korumanin yénetimden gegtigini vurgulayarak, CEO’lar i¢in dnemli
tavsiyelerde bulunmustur. S6z Konusu tavsiyeler sunlardir:

1. Kurumun mevcut durum analizinin yapilmali. Kurumsal itibar yonetimine yonelik olarak kurumun
temel politikalar1 ve siire¢lerinin ne oldugunu tespit etmelidir.

2. Itibar1 olusturan kriterler belirlenmeli: Isletmeye rekabet¢i gii¢ kazandiracak, kurum kiiltiiri,
inanclar1 ve degerleriyle iliskilendirerek kriterler belirlemelidir.

3. Kurum kiiltiirii ve degerlerinin yazili hale getirilmesi: Kriterler kurum kiiltiirii ve degerleri ile
birbirini tamamlamali ve hedef kitleye yansitilabilmelidir.
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4. Toplumun kurumu nasil algiladigi tespit edilmeli: Miisteriler, yatirimcilar, medya, yerel yonetimler,
caligsanlar ve benzeri paydagslar iizerinde kurum nasil bir izlenim birakmis arastirilmalidir. Mevcut ve
istenilen imaj arasindaki farklari tespit edilmelidir.

5. Kuruma ait bir “itibar yonetim modeli” gelistirilmeli, stratejik bir plan olusturularak ilke ve esaslar
tespit edilmelidir.

6. Itibar yonetimi, CEO ve ydnetim ekibinin performans kriterleri i¢inde yer almalidir.

7. Stratejik iletisim plani itibar yonetimini kapsamali, kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim ¢aligmalari
plan dahilinde gerceklestirilmelidir. Calisanlarin kuruma bagliligi ve motivasyonu saglanmalidir.

8. Yilda en az iki kere kriz workshop’lar1 yapilmahdir. Ozellikle dijital ortamlara dikkat ¢ekilmelidir.
9. Kurumun performansi diizenli araliklarla 6l¢iilmelidir. Yonetim ekibi {i¢ ya da dort ayda bir itibar
ile ilgili konular1 giindemine almalidir. Sosyal paydaslar iizerinde alg1 aragtirmalar1 yapilmali ve
tedbirler alinmalidir.

10. Kurumsal itibar yonetimine yonelik olarak, kriterler uluslararasi standartlar dikkate alinarak
yapilmalidir.
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IMAJ KAVRAMI Sosyal bilimlerdeki baz1 kavramlarda oldugu gibi imaj kavramina arastirmacilar
tarafindan farkli anlamlar yiiklenmektedir. Bazi aragtirmacilar konuya olumlu yaklasarak basarinin
anahtar1 olarak degerlendirirken, bazilar1 da imaj1 ger¢egin reddi, yapay davranis kaliplarina girme,
degistirme ve saptirma olarak agiklamaktadir. Kurum ile ilgili alg1 ve izlenimlerin biitiinii olarak
kullanilan imaj kavraminin kokeni sosyal psikolojiye dayanmaktadir. Lippman, imaj kavramini 1922’
de siyasi 6n yargi kavramini agiklamak i¢in kullanirken, Gardner ve Levy 1955 de yapmis olduklar1
arastirma da “{iriin ve hizmetlerin sunum alan1” seklinde tanimlamislardir. imaj kavrami ilk kez
Sidney Levy tarafinda 1955 yilinda ortaya atilmistir. Sidney Levy, imaj1 “kisi ve gruplarin belli objeler
hakkinda inang, tutum ve izlenimlerinin toplam1” olarak ifade etmistir. Imge yaratma insanligin
dogusuyla baslamis olmasina ragmen, giiniimiizde yerini arac1 veya aracilara birakmistir. Imaj hayali
ve gercek biitiin olaylardan etkilenerek olusur. Kurum ile ilgili dolayli ya da dogrudan yasanmisliklar
imaj1 etkiler. Kevin Robins, imaj1 “bir kisi ya da nesnenin zihindeki goriintiisel-resimsel benzeri
olarak” tarif etmektedir (Robins, 1999). Tanimlardan hareket edilerek imaj, kurumun disa yansiyan
goriintlisi, i¢ ve dig hedef kitleler lizerinde kuruma iligkin algilar ve izlenimler biitiinii seklinde ifade
edilebilir. insanlarin zihninde olusan gériintiiler, algilar veya izlenimler kurum ile ilgili yasadiklari,
duyduklar gibi dolayli ve dolaysiz deneyimler sonucunda olusur (Akt. Gegikli, 2012). IMAJIN
OGELERI Tolungii¢ (2000) “imaj” kavramini, her bireyin zihninde yavas yavas ve birikimsel olarak
bigimlenen imgeler biitlinii olarak tanimlamakta ve imajin olusmasini saglayan etkenleri bilgilendirme
diizeyi, sahip olunan yargilar ve sunulan olanak ve hizmetler olmak {izere ii¢ baglikta incelemektedir. 1.
Bilgilendirme Diizeyi Cesitli iletisim kanallar1 ve siiregleri araciliiyla edinilen bilgi ve veriler,
bireyin bilgilendirme diizeyini teskil etmektedir. Birey; ¢esitli gorsel ya da isitsel yayin organlari,
sosyal ve kiiltiirel ¢evre, tavsiyeler, reklam ve tanitim hizmetleri ¢esitli iletisim araglar1 vasitasiyla
elde ettigi verileri zihninde bir dizi slizgegten gecirir ve boylece algi olusur. Bu da bireyi belli bir
tutum ve davranisi gerceklestirmeye iter. 2. Sahip Olunan Yargilar Yargilar; bireyin, nereden
kaynaklandigi net olarak saptanamayan, dogru ya da yanlis, daha 6nceki bir donemde olusturdugu
basmakalip fikirleri olup bunlar bireye gelen bilgilere yon vermektedir. 3. Sunulan Olanak ve
Hizmetler Kisinin yasadig1 sosyoekonomik ve kiiltiirel ortam, siyasal yapilar ya da iklim ve cografya
gibi pek ¢ok unsur, olanak ve hizmet dgesini etkilemektedir. IMAJ OLUSUMUNDA ASAMALAR
Arzulanan sekilde olumlu bir imajin olusturulmasi 2-5 yil arasindaki bir siirede gerceklesebilmektedir.
Fakat bu siireg, rastgele bir ¢alisma ile degil belli bagli asamalarin sirayla takip edilerek ilerlenmesi
gereken basamaklar1 ve analizleri igermektedir. Bu asamalarda yapilacak analizler sunlardir (Budak &
Budak, 2014; Okay, 2013): 1. Mevcut durum analizi: Bu asamada gerek kurum igi gerekse kurum dis1
kurumu ilgilendiren her tiirlii faktoriin imaj1 aragtirilmaktadir. Yani bolgesel olarak iiriiniin, faaliyet
alaninin, miisteri ve ¢alisanlarin, rakiplerin sahip olduklar1 imajlarinin arastirilmasi s6z konusudur. 2.
Hedeflenen durumun analizi: Her kurumun ulagmak istedigi bir imaj mevcut olup bu imaj1 olusturmak
i¢in kurum kimligi, yonelimleri ve kurumsal felsefe de gbz 6niinde bulundurularak bir vizyon
belirlenmesi, olusturulacak imajin nasil olmasinin istendiginin ortaya konulmasi gerekmektedir. 3.
Uygulama ve 6nlem alma agamasi: Bu asamada, istenilen imaja uygun olarak kurum kimligine yonelik
¢alismalar baglatilip uygulanmalidir. Hedef kitle goriisleri ve uygulama esnasinda hangi engellerle
karsilagilabilecegi, sorunlarin neler olabilecegi saptanmali ve bu hususlara iligkin calismalar yogunluk
kazanmalidir. 4. Degerlendirme asamasi: Bir siire gegtikten sonra, imajdaki degisikligin takibi i¢in
analizler ve karsilastirmalar yapilmalidir. Boylece, yapilan ¢alismalarin hedefine ulasip ulagmadigi
test edilmelidir. Gergeklestirilen analizlere gore gerekli oldugu goriilen diizenlemeler yapilmals,
gerekirse ilgili calismalar yeniden uygulanmalidir. IMAJ FONKSTYONLARI imajlar, bir kurulusun
ortaya koydugu bilgi ve oneri seklindeki kosullarin insanlar tarafindan alinmasi, zihin siizgecinden
gegcirilip yargilara ulasilmasi ve bu konuda harekete gecilmesi igin rehber olmaktadir. Bu psikolojik
siireg, etki etme ve etkilenme seklinde ilerlemekte ve bazi fonksiyonlar: bulunmaktadir. Bu
fonksiyonlar sdyle 6zetlenebilir (Akt. Okay, 2013): Karar fonksiyonu: Kisilerin alacaklari kararlarin
imajlardan etkilenmesine iligkindir. Herhangi bir konu, yer, kurum, kisi, hizmet veya iiriiniin sahip
oldugu imajlarindan yola ¢ikan kisilerin; bu alanlari ilgilendiren konular hakkinda verecekleri
kararlarini etkilemesi imajin karar fonksiyonudur. Bir bagka deyisle, kisiler bir hususta karar verecekse
o konu ile ilgili imajlardan etkilenmektedirler. Basitlestirme fonksiyonu: Cesitli ve ¢ok sayida bilgi
arasindan eleme yontemi ile gerekli olan1 se¢me olarak agiklanabilir. Kigiler, herhangi bir sey
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hakkinda kendilerine bilgi sunuldugu zaman verilen bu bilgileri daha 6nce sahip olduklar1 imajlar
151g1nda zihinsel siizgeclerinden gecirerek her bilgiyi degil de kendisini ilgilendiren kisimlar1 dikkate
almas1 imajin basitlestirme fonksiyonudur. Diizen fonksiyonu: Her insanin zihni kendine 6zgii bir
kodlama, igeriklere anlam verme becerisine sahiptir. S6z konusu potansiyel ¢ercevesinde, kisi kendine
gore basitlestirerek aldigi bilgileri, kendisinde mevcut bulunan icerik anlamlarindan birine dahil
ederek bilgileri zihninde diizenlemesi diizen fonksiyonunu olusturmaktadir. Oryantasyon fonksiyonu:
Alman her bilgi eksiksiz ve gergegi tam olarak yansitir durumda degildir. Oryantasyon fonksiyonu,
kisiye iletilen bilgilerin tam olmamas1 veya objektif olarak yeterli olmamasi durumunda kisinin
psikolojik olarak bilgileri kendi degerlendirmesinden gecirerek kendiyle uyumlu hale getirmesini
saglamaktadir. Genellestirme fonksiyonu: Oryantasyon fonksiyonu ¢ercevesinde bahsedilen bir durum
meydana geldiginde, bireyler siklikla bilgi sahibi olmadiklar1 hususlar1 belleklerindeki bildikleri
konular ile iliskilendirmek ya da 6rneklendirmek suretiyle genel diisiincelere ulasmaya ¢aligmaktadr.
KURUM IMAJININ BOYUTLARI VE BELIRLEYICILERI Kurumsal imaj pek ¢ok boyutu olan bir
kavram olmakla beraber alt1 temel boyutu 6n plana ¢ikmaktadir (Spector, 1986): « Dinamiktir:
Kurumsal imaj dinamiktir ve zaman igerisinde degisebilir ve bu degisim siireklidir. « Is birligi
gerektirir: Bu boyut kisisel karakteristiklerle ilgilidir. Samimi kabul edilebilir, siirdiiriilebilir, 6z sayg1
ve memnun etme konusunda istekli olmay1 kapsar. « Is yonetimi: Kurumsal imajla ilgili bir diger boyut
ise Ozellikleridir. Akillica, ikna edici ve iyi organize olma gibi 6zellikleri kapsar. ¢ Karakter: Etik,
itibarl1 ve saygin karakterlerde olmay1 kapsar. * Basari: Mali durum ve 6zgiivenle ilgili 6zellikleri
kapsar. « Cekingenlik: Ketum ve tedbirli kurumlarin ¢ekingenlik diizeyi yliksektir. Keller ise, kurum
imajini belirleyicilerle ifade ederek on ana grupta aciklamistir (Keller, 1998). Bunlar; « Kurumun
kendisi: Unii, yenilik¢i olup olmamasi, finansal giicii, sektdrdeki pozisyonu, yonetim kalitesi vb.
Kurumun sosyal ¢evresi: Bulundugu toplum, iilke, yasam kalitesi vs. * Kurumun calisanlari: Sayginlik,
maas, terfi durumu vb. * Kurumun yardimlari: Hayir isleri, okullari, sanat 6rgiitleri, spor kuliipleri vb. *
Kurumun satis giicii: Bilyiikliigli, kapsama alani, giivenirliligi, sorumluluklari, nezaketi vb. « Kurumun
irlinleri: Kalite, performans, sunum bi¢imi vb. * Kurumun fiyati: Liste fiyati, 6deme kolayliklari,
indirimleri vb. « Kurumun satig sonrast hizmetleri: Yedek par¢a, montaj, bakim-onarim, danigmanlik
vb. « Kurumun dagitim kanallar1: Arag sayisi, yeterlik ve uzmanliklari, cografi dagilimi vb. *« Kurumun
iletisimi: Reklam, PR, satis promosyonu, dogrudan pazarlama vb. KURUM IMAJINI ETKILEYEN
UNSURLAR Olumlu veya olumsuz olarak kurumsal imaj1 etkileyen ve kriz donemlerinde hasar
gormiis imajlarin iyilestirilmesinde dnemli rol oynayan unsurlar asagida yer almaktadir: Satig sonrasi
hizmet: Miisterilerin satin aldiklari mal ve hizmetten memnun olmasi iiretilen mal ve hizmetin
kalitesine, garanti kosullarina ve {iriinden en verimli bir sekilde faydalanmasina baglidir. Bu sebeple,
kurumlar; satis sonrast meydana gelebilecek aksakliklarin ¢éziimlenmesinde miisteriye her hususta
yardimci olmalidir. Bugiiniin diinyasinda, taninirligin saglanmasinda iiriin ve hizmet satiginin
yapilmasinin otesinde satig sonrasi hizmetler 6ne ¢ikmistir. Bu durumun kurumsal imaj1 da etkiledigi
kuskusuzdur. Reklamlar: Uriin ve hizmet satisina katkisinin yaninda, kurumsal reklamlarla kurum
imajina da katki saglanabilecektir. Dolayisiyla, imaj olusumunda reklamlardan yararlanilabilir.
Endiistriyel iliskiler: Calisanlar, dagitimcilar mal ya da hizmet saglayanlarla iligkiler kurumsal imaj1
dogrudan etkileyen faktorler olarak degerlendirilmeli ve endiistriyel iliskilerde tutarlilik saglanmalidir.
Ambalaj: Uriiniin ambalajinda yenilikgi bir yol izlenerek eski geleneksel yapida degil yeni
teknolojinin kullanildig1 mesaj1 verilmelidir. Borsanin etkisi: Para piyasasindaki yazarlar ve ilgili
yatirim uzmanlarinin kurulusu tanimasi, kurulus hakkindaki goriislerinin olumlu olmasi 6nem
tasimaktadir. Fiziksel goriinim: Kurulusun genel goriintiisii ve yarattig1 izlenimleri ifade etmektedir.
Kurumsal kimligin kurum imaj1 olusumunda etkili oldugu goriilmektedir. ilk izlenimler dnemlidir.
Kurulusun muhatap oldugu sorular1 yanitlama ydntemleri: Tiiketicinin herhangi bir sebepten bilgi alma
hakkini kullanmak {izere ¢esitli iletisim araglari ile kuruma ulagmasi durumunda, karsilastigi
muamele ve yanitlar imaj1 etkileyen unsurlardandir (Peltekoglu, 1998). Sponsorluk: Kurumlar
yenilikei, finansal agidan gii¢lii, sektdrde oncii ve sosyal sorumluluklarinin bilincinde olduklarini
gostermek ve bu dogrultuda gii¢lii imajlar yaratmak icin sponsorluk faaliyetlerini kullanmaktadirlar.
Halkla iligkiler: Kurum halkla iligkiler baglaminda yapacagi tanitim ¢alismalariyla olumlu imaj
olusumuna katki saglayacaktir. Halkla iligkilerin kurum kimligini sekillendirdigi diisiiniildiigiinde imaj
olusumunda ne kadar etkili oldugu da ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal sorumluluklar: Toplumun yararina
calismalar yiiriiten, saglik, ¢evre, kiiltiir, sanat ve egitim gibi konulara duyarlilik gdsteren kurumlar
olumlu imaj algis1 olugturabilirler. Kalite faktorii: Olumlu imaj olusturmak isteyen kuruluslar mutlaka
iirlin ve hizmette kaliteye odaklanmalidir. Sosyal medya: Sosyal medya, iletisimin teknoloji, gorseller
ve ses dosyalari ile saglandigi, hikayelerin ve tecriibelerin paylasildigi, zaman ve mekan sinirlamasi
olmadan paylasimin yapildigi bir iletisim ortamidir. IMAJ OLCUM TEKNIKLERI Imaj 6l¢iim
yontemleri olarak tanimlayici ve kesifsel yontemler kullanilmaktadir. Tanimlayici yontemler arasinda
davranis dlgekleri ve Q yontemi bulunmaktadir. Kesifsel yontemlerde ise; resim yorumlama yontemi,
merdiven yontemi, Kelly Fihrist Matrisi ve dogal gruplama yonteminin yer aldig1 goriilmektedir. (Riel-
Stroeker vd., 1998). Tanimlayic1 Y éntemler Davranis Olgekleri imaj kavramini davranis yansimalari
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olarak agiklayan yazarlar; 6l¢giimlemenin, paydaslarin belirli davranislarinin saptanmasi ve paydaslarin
bu davraniglara verdikleri 6nemin bir 6l¢ek yardimi ile derecelendirilmesi ile yapilacagini ifade
etmektedir. Likert veya semantik farklilik 6l¢eklerinden yararlanildigi gibi; yiiz yiize soru formu,
telefonla goriisme, e-postadan da faydalanilabilmektedir. Q Yontemi Q yonteminde kurum tanitiminda
yararlanilan ifadeler ve arastirmaya evren tegkil eden grubun kurumla ilgili sdylemleri kartlara
yazilmakta; katilimcilara kurum imajina iliskin kartlarda yer alan ciimlelerin gegerli olup olmadig:
sorulmakta ve gegerlilik durumu ve derecesinin ¢oklu derecelendirme 6lgeginde degerlendirilmesi
istenmektedir. Katilimcilar 6nceliklerinin yani1 sira siralamayi da belirtmektedir. Kesifsel Yontemler
Kesifsel yontemler asagidaki sekilde gruplandirilabilir: « Resim yorumlama yéntemi » Merdiven
yontemi ¢ Kelly fihrist matrisi analizi * Dogal gruplama yontemi Resim Yorumlama Y&ntemi Resim
yorumlama yonteminde, katilimcilara kurumla ilgili resimler gosterilmekte ve onlardan kendilerine
gosterilen resimleri herhangi bir ifade kullanmaksizin sadece bir kurum ile 6zdeslestirmeleri
istenmektedir. Merdiven Yontemi Marka, {iriin ve kurum imajini belirlemek i¢in kullanilan
yontemlerden biri de merdiven yontemidir. Bu yontemde, katilimcilarla yiiz yiize goriismeler
yapilmakta ve arastirilan marka, iiriin veya kurum ile ilgili akillarina gelen ilk 6zellikleri siralamalari
istenmektedir. Kelly Fihrist Matrisi (Kelly Repertory Grid-KRG) Kelly fihrist matrisinde, indeks
kartlar1 tizerine ti¢ farkli isim (sirket ismi, marka veya kurum ismi olarak) yazilmakta ve kartlar
katilimcilara verilmektedir. Bu asamada, katilimcilardan bunlardan hangi ikisinin birbirine en benzer
oldugu ve diger ikisi ile uyusmayanin hangisi oldugu sorulmaktadir. Dogal Gruplama Y dntemi Dogal
gruplama yonteminde, katilimcilara (80’1 asmamak kaydiyla) ¢ok sayida sirket ismi verilerek
katilimcilardan bu sirketleri iki alt kilmeye ayirmalart ve neden bu sekilde tasnif ettiklerini
agiklamalar1 talep edilmektedir. Katilimcilardan talep edilen bir diger husus, bu alt kiimeleri kendi
ifadeleri ile tarif etmeleridir. Bu islem, daha fazla alt boliimler olusturmanin miimkiin olmadigi
asamaya kadar yinelenmektedir. IMAJ-KRIZ ILISKiSi Kurumun bir krizle karsilasmas1 durumunda, bu
krizin iyi yonetilmesi, imajin korunmasi ve hatta olumlu yonde etkilenmesi agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Kriz ¢evresel veya kurumsal, kontrol edilemeyen ( iriiniin sabote edilmesi, orgiitiin
yagmalanmasi, ekonomik sistemin bozulmasi, siyasi yasamin aksamasi, terorizm, dogal afetler),
kontrol edilebilen ( iiriin kusurlari, tiikketici kazalari, zayif ticari kazanglar, sirket evlilikleri,
birlesmeler, is kazalari, 6rgiitiin ¢odkmesi) gibi faktdrlerden hangisinden kaynaklanirsa kaynaklansin
kurumu c¢esitli sekillerde etkilemektedir. S6z konusu etkiler su sekilde gruplandirilabilir: « Kurumun
varligini ve hedeflerini tehdit etmesi * Kurumun imajin1 olumsuz etkilemesi * Onleme
mekanizmalarinin yetersiz kalmasi * Korku ve panik yaratmasi « Biitiin sistemleri etkilemesi * Insan
kaynaklar1 ve finansal yapisini etkilemesi * Kontrol gii¢liigiiniin yasanmas1 gibi
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