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Abstract

The hospital’s president and CEO had earned the trust
and confidence of her employees since she became the chief
executive five years ago. She was known best for her knowledge
of the health-care business, her outstanding judgement, and
particularly the warmth and sensitivity she showed all hospital
‘employees.

Ornek # 1 :
Calisanlarin Destegjini Kazanma Konusunda Bir Aragtirma

Hastanenin Bayan Genel Midurii ve Ust Dizey Yéneticisi,
bes yil Once goreve geldiginden bu yana c¢alisaniann inancin ve
glivenini kazanmigti. Ozellikle hastane calisanlari ile kurdugu sicak
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ve duygu dolu iletisim ile bir saghk kurulusunu ydnetmek
konusundaki bilgisi ve adil davraniglan en iyi bilinen dzellikleriydi.

Calisanlara danisarak faydall éneriler elde ettigi ¢ panel
dilzenleyen Genel Midilr, sk sk hastanenin koridorlannda
dolasarak, tibbi personele ve dider igcilere islerin nasit gittidini
sorardi. Cahsanlan icin haziladi§t notlar ve gbnderdigi elekironik
p'ostaiar ise dirist, agik ylirekli ve mizah dolu olmalan sebebiyle
oldukga poptlerdiler. . _

Ne vyazik ki, Bayan Mudirin asistani, onun ylksek
standarttaki beklentilerini karsilayamiyordu. Bu yiizden de isten
cikarilan asistan, mahalli-bir gazeteyle iligki kurarak Genel Miidir
icin, zimmetine para gecirmek, hastane personeli arasinda
ayinmeiik yapmak ve kendisini taciz etmek gibi suclamalarda
bulundu. Ayrica Genel MudUriin isten uzaklagtinimasi icin bir de
kampanya bagtatti.

Yonetim Kurulu Uyeleri suglamalar konusunda aragtirma
yapmaya basglayinca Miidire Hanim gegici bir siire icin izne ayrid.
Bu arada bir grup birinci nibet iscileri is cikugt toplanip kendi
kampanyalann yapmaya karar verdiler. Hastanede yaptikkian
arastirma sonucu personelin ylizde 80°i Genel Miidir'e destek igin
imza vererek kampanyayl bagariya gétirdiiler.

Aragtirmalar siiresince Genel MidUrlik gdrevini  de
iistlenen hastanenin Ust Diizey Yénetim Kurulu Bagkani, bu stire
icinde iscileri ve tibbi personeli konuyla ilgili gelismeler hakkinda,
kisa notlarla ve e-posta yoluyla bilgilendiriyordu. Caliganiar ayrica
yerel gazetenin editérine de mektuplar yazarak ilave destek
olugturmaya caligtyorlards.
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Arastirma kisa strede tamamlandi. Genel Midir yeniden
gorevine getirildi. Kamuoyu bodylece kendisinin nasit bir destek
kazanmis oldugunu daha iyi anladi. Bu hanim gu anda saglk
endistrisinde herkesin ige almak istedi§i son derece aranilan,
liderlik, cahsanlarla iletisim ve yoneticilik konulannda surekli
konusmaci olmast istenen bir kigidir. .

Ogrenilmesi Gereken Ug Ders

Saglikh is yapabilmek igin hastane krizinden alinacak U¢
ders vardir ;

Calganlariniz Uzerinde iyi bir ticari itibar yaratmak igin'
herhangi bir kriz olusmadan dnce ¢ok galisin.

Hastanenin Genel Midirh cahsanlarla kurdudu iyi niyete
dayall yiiksek itibar iligkisi sayesinde kétl iftiradan kurtulmay
basardi. Krizi atlatma konusundaki en énemli nokta daha &énce de
soyledigimiz gibi, kriz gelmeden o©nce ne derece itibar
kazandiginizdir. EGer bu Genel Midlr hanim daha énceden bdyle
kuvvetli bir destek zemini olusturmamis olsayd belki de hastane
ybnetim kurulu tarafindan isine son verilirdi.

Bitiin ticari isler, mevcut veya eski caliganlar yOziinden
olumsuz tenkit veya saldmlara maruz kalabilirler. Her tir ig kolu,
herhangi bir nedenle hosnutsuziuk yagayan, hayal kinkhigna
ugramis ya da tehlikeli olabilen eski ya da yeni galiganlanndan
6tlr boyle bir saldin yagayabilir. O zaman bdyle bir clasiigin krize
dbniismemesi igin ne yapiimas! gerektiginin dnceden planlanmas
gerekmektedir.

Bir kriz sliresince calisanlannizla aglk ve dirist iletisim

Kurun.
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Hastanenin Ust Diizey Yénetim Kurulu Bagkani
(sorugturma sliresince ona Dahili Bagkan deniyordu) sorugturma
devam ettigi slrece personeli kisa notlarla ve e-posta ile siirekli
bilgilendirdi. Hastane y&netimi, personelin isini yaparken her geyi'
unutacagini disiinerek problemi hasir alti etmeye galigmad:. Hatta
bu iletisim, perscnele etkili mektuplar yazarak kampanya yiritme
cesareti de verdi, bdylece Yoénetim Kurulu Gyeleri Genel MUdlrin
ne kadar desteklendigini de gérebildiler.

Ornek # 2:
Galiganlann Destelji Konusunda Basgarisizlia Ugramak

Sel sulan hic de beklenmedik bir hizla ilerliyordu. Gol
kenannda bulunan Viktoryan bir konakia yerlesmis olan elli beg
kigilik bir hukuk sirketi dndeki verandanin sulara gdmOldigiand
gbrdil, birinci katin hall kaplamasi ise iyice islanmis ve rutubet
kokusu almigtl. :

Hava tahminlerinin daha sonraki on saat boyunca yine
yagmur bekienildigini agiklamasindan sonra, takip eden saatlerde
insanlann oradan taginmasi gerekebiiirdi.

Gecen (¢ yildan beri sirket calisanlannin morali gidersk
zayiflamaktayd:. Yoénetici ortak, ofiste siUrekli elindeki sigarayi
iifleyerek dolagan, &teki insanlara hic &nem vermeyen, en sakin
tartismalarda bile agzi bozuk konusan, sevilmeyen bir insandi. .

. Caliganlar aynca siirekli olarak sirketteki dnemli
konulardan  haberdar  edilmedikleri  konusunda  sikayette
bulunuyorlar ve ortaklar tarafindan kullanildiklarnm dlgOnlyorlardi.
‘Son bir yilda sirket dért dnemli muUsterisini kaybettikten sonra
caligsanlarin maag disindaki haklanndan kesinti yapimig, son
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haftalarda ise maas kesintileri yapilacagl konusunda dedikodular
yayiliyordu.

Sirket 0o anda gergekten calisanlannin yardimina ve ekip
calismasina ihtiyag duyuyordu. Ortaklar, bu sel devam ettigi
stirece miisterilerin igini bitiremeyeceklerinden endige ediyoriardi.
Depozitolanin ertelenmesi s6z konusu olmayacadi gibi, durugsma
giiniinde degisiklik ise ancak kargilasacaklan hakimlere baghyd.
Birinci kattaki sulart bosgaltip, caligmalara iki ve Uglncii katlarda
devam edebiimek ve bdylece sel tehlikesini atlatabilmek igin kiiglk
bir grup elemana ihtiyag vardi.

Yénetici ortak, personele kisa ve sert bir mesaj gonderdi.
Mesajda “Miisterinin talepleri dogruttusunda highir esneklik kabul
edilmeyecektir” deniyordu.

Ortakiar, bes kiginin iyi hissetmedidi icin erken c¢ikmak
istedi ile blylk siirpriz yagadilar. Ve ertesi giin elli kigiden sadece
onbesi saygilt personel rolll oynamaya ise gelmiglerdi. Diderleri ise
ya arayip hasta olduklann soylediler, ya da hi¢ goziikmediler.

Yonetici ortak ise style diyordu; “Aliah kahretsin nesi var
bunlarin? Biz onlar igin neler yapmigken, onlar tam da ihtiyacimiz
oldugu anda bize bir iyilik dahi yapmiyorlar.”

Ogrenilmesi Gereken Ug Ders
Sirket ve inatgt yonetict ortadl asadidaki kriz yonetimi
kuraltarindan faydalanabiliderdi: :
" Calisanlann hafizasi glcliddr,
Nasil bir énceki ornekte gbrdigdiimiz hastane personeli
kendileri ile son derece, glizel bir iletigim kuruldugu ve kendilerine

iyi davranildig igin Bagkanlanni destekledilerse, hukuk girketi-
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Omedinde de bunun tam tersini gordik. Ne yazk ki sirket
caliganlan yonetici ortaga karst olumsuz duygular igindeydiler.
Hangi i$ kolu olursa olsun, bir glin galigantannizin yardimina ihtiyac
duyabilirsiniz. Oyleyse bugiinden tezi yok onlarla iyi iligkiler
kurmaya caligin.

Bir kriz durumunda yardim beklememeli, istemelisiniz.

Kriz geldifinde isiniz hassas bir sekilde calisanlarinizin
destegini ve ighirligini talep edecektir. Kriz durumunda yardimi
onlarin size bagisi gbi disiinmeyin. Onlardan yardim isteyin,
yardimlarinin  neden énemli oldugu konusunda bilgi verin ve
gosterdikleri ekip calismasi icin tesekkir edin. Kriz bitip de her sey
normale dondiglinde, c¢ahsanlanniza minnettarliginizi, tesekkir
partisi vererek gosterebilirsiniz. Yoksa hukuk sirketinin basina
geldigi gibi, ihtiya¢ duydugunuz anda yanihizda hic kimseyi
bulamayabilirsiniz.

Mesaji iletmek icin en iyi araci segin.

Hukuk sirketi, calisanlanna yonetici ortagin yazdigi gibi
soguk ve baski unsuru taglyan bir mesaj géndermekle hata yapti.
Boyle bir durumda sahsi olmayan bir mesaj kesinlikle yanhs iletisim
araci idi. 7

Oysa, bir personel toplantist veya daha kigik grup
toplantilan aractigi ile cahsanlarla kigisel gdriismeler yapmak
isbirligi sansini artirabilirdi. Ve tabi ki boyle zor bir dénemde ekip
calismasinin  ve yapacaklan fedakarlgin ne derece Onemli
oldugunu onlara agiklamaya galigabilirdi. Belki herkes etkilenmezdi
ama bu tir bir iletisim yaklasimi sayesinde kesinlikle ¢ok daha
genig bir katihm sadlanirdi.

526




ILETISIM FAKULTESI DERGISI Kriz Yénetimi Vaka Caligmalart

Ornek # 3:
Tedarikgilerin Talepleri lle ilgili Bir Problem ve Uygulama
Taktikleri

Otomotiv tedarikgisi olan &zel bir sirkete, kendi Uretimi
olan 400,000’den fazla akii kablosunun geri tade edilmesiyle ilgili
olarak Ulusal Anayoliarr Trafik Givenligi fdaresinin (NHTSA) bir
aragtirma baglattids bildirildi.

Arac sahiplerinden gelen 300,000°den fazla sikayette, bu
kablolarin aklide asiri 1sinmaya neden oidudu ve hatta zaman
zaman motorda yangin gikarttids kaydedilmis. Problem, sirketin 4yl
énece iki sene siireyle olmak Uzere uyguladigi bakir parganin tiipe
baglanmasi agamasindaki siregten kaynhaklanmaktadir. Tim
sikayetler ise bu iki yillik donemde firetilen arabalarda ortaya
cikmig. Yeni Grinterde ise bdyle bir sikayet alinmamis.

Her ne kadar sirket, elli yilik gecmisinde ciddi kalite
problemleri hic yasamamig ve bu agidan hig lekesi olmayan bir
kurulus ise de ydnetim, sirket calisanlarinin bir sonraki hafta
yayinlanacak otomotiv sekttri dergilerinde va da vyerel
gazetelerde okumadan dnce bu sorusturma  hakkinda
bilgilendiriimeleri dofrultusunda karar almistir. Pek cok toplanti
sonucu ydneticiler durum hakkinda calganiara bilgi vermek ve bu
firsatla da sgirketin  yiiksek kalite standartianni  pekistirmek
istemigtir. '

VP-fletisim sirketi ile sirketin halkla iligkiler firmasi birlikte,
sirket galisanlarim, evierine postalanan mektupiar ve sirket i¢indeki
haber panolarina asilan duyurular ile bilgilendirmeyi amaglayan bir
plan geligtirdiler. Aynca sgirket gazetesinde kalite siirecleri
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tartisilacak, yeni Uretim sireci desteklenecek ve calisanlann
akhndaki sorular cevaplanacak.

Galiganlarin bir sonraki 6deme ¢eki zarfina bu konuyla ilgili
bir sayfa eklenecek, her birinde (ist dilzey bir yoneticinin oldugu
kigik gruplu toplantiiar dizenlenecektir. Bu arada {icretsiz bir
telefon hatti gekilerek, personeiin sorugturmayla itgili her torid
soruyu sormasina imkan taninmustir,

Sorugturma ilerleyip yeni bilgiler geldikge, ticretsiz telefon
hattindan gelen sorularla bitlikte caliganiara bilgi ve cevap
verilmeye devam edilecektir.

Ogrenilmesi Gereken Ug Ders

Kriz Yénetiminizi planlarken otomotiv sektdriinde tedarikgi
olan firmanin drnegi Ug Gnemii ders dgretmektedir.

Calisanlannizdan kot haberleri giziemeyin.

Sitketlerin  gogu calisanlanna iyi  haberler vermek
konusunda c¢ok heveslidir. Ama kétll bir haber séz konusu
oldugunda karar vermek ¢ok zortasir. Otomotiv tedarikgisi sirket,
NHTSA'nin baglattigy sorusturmayi, calisanlarina onlar bu haberi
herhangi bir yerde okumadan 6nce kendisi vermis ve sirketin
yuksek kalite standartianni giiclendirme firsat yakalamugtir,
Gerektiginde sirketinizin kusurlan hakkinda da aciksézlii ve diiriist
olabilirseniz ¢alisanlariniz nezdinde inaniirhgmiz ve glvenirliginiz
artacaktir. '

Cahganlanniza ulasmak igin  gesitli  iletisim araciarin
kullarun.
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Sirket caliganlanyla iletisim kurmak i¢in onlarin evierine
mektup géndermek, ofis iginde kahve igilen boliimlerde biilten
panolarina notlar asmak gibi gesitli araglar kullanmustr.

Sirket gazetesi ise kalite sUreglerini tartigmaya agmis, yeni
firetim modelinin bagansini pazarlamistir. Odeme ¢eki zarflarna
konuyla ilgili birer sayfa ilave edilmig, kiglk toplantilar dizenlemis,
isteyenin soru sormast igin {cretsiz bir telefon hatti tahsis
edilmigtir. Baz insanlar yazili bilgi almak isterken, bazilar ylzylze
gorisme yoluyla, yada telefon hattindan bilgi almay tercih
edebilider. Herkese ulastifinizdan emin olmak icin ¢esitli araglari
kullanmall ve vermek istedidiniz esas mesajinizi kuvvetlendirmek
icin sik sik tekrarlama yoluna gitmelisiniz.

Cahganiarimiza krizle ilgili siirekli ve en giincel haberleri
ifetin.

Sirket, caliganianm stirekli ve en son haberlerle
bilgilendirmesi gerektigini biliyordu. Bu bilgi iletisimi slrecinde
calisaniar ile ilgili bazi seyler de fark ettiler. Ornegin, insanlarin
bazilan problemden &tirl buyllk endise duyacak, bir kism sirketin
nasil bu isin Ustesinden gelecegini sorgulayacak, digerieri ise
isyerinin  blyilk bir zarar goérmesinden ve hatta iflas etme
ihtimalinden korkacakt.

Onemii olan dilzenli bir bilgi akisinin clmasidir. Bu iletigim,

galisanlara kisa mesaj gondererek, evlerine mektup postalayarak,
sirket gazetesinde makale yayinlayarak, calisanlar igin 6zel olarak
diizentenen bir video filmi ile, bireysel ya da grup toplantian ile ve
&zel e-posta mesajlan ile saglanabilir.
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