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Ozet

Diinya tizerinde hizla yayilan rekabet ortami basta bireyler olmak iizere tiim iilkeleri etkisi altina almakta ve bu durum zamanla
olas1 kriz ihtimallerinin g6z oniinde bulundurularak hazirlikli olunmasi gereken bir kriz yonetimi siirecinin 6nemini ortaya
koymaktadir. Bu ¢alismanin amaci, samsung firmasinin galaxy note 7 serisi cep telefonlarinda yasadig: kriz siirecinden yola
cikarak, kriz donemlerine dair stratejilerin 6nceden belirlenmesi ve miimkiin mertebe krizin tehdidinin 6niine gegilmesi, hali
hazirda bas gostermis kriz déneminin en az hasarla atlatilmasinin saglanmasi ve orgiitiin itibar ve sahip oldugu degerlerinin
korunmasidir.
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Abstract

Competition environment rapidly spreading over the world takes hold of all countries, initially individuals, and this situation
presents the importance of crisis management process requiring to be prepared by considering potential crisis possibility. The
purposes of this study are to destine strategies about crisis period, to preclude crisis threat as much as possible, to provide getting
over crisis period arising currently with a least damage, and to preserve the dignity and values owned by organization, based on
the crisis period that Samsung Company had about Samsung Note 7 Cell Phone.
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Giris

Zaman icerisinde hizla gelisen, degisen ve kiiresellesen Diinya iizerindeki iilkelerdeki
sosyal, siyasal ve ekonomik faktorler bireyleri, orgiitleri ve hedefkitleyi etkilemekte, bu durum
kitleler lizerinde gelisme, farklilagma, 6n plana ¢ikma istegini artirmakta ve rekabet ortamini
kacinilmaz kilmaktadir.

Orgiitlerin devamlilig: krizlerin kotii etkilerinden kurtulmalarina ve krizi firsata
cevirmelerine baghdir. Bunun icin de Oncelikle saglam bir kriz yonetimi sisteminin
olusturulmas1 gerekmektedir. Her seye ragmen olusan kriz risklerinin neticesinde orgiitler
sosyo-kiiltiirel ve teknolojik alanlardaki her tiirlii degisime ayak uydurmaya calismak, sahip
olduklar bilgileri siirekli giincel tutmak ve olumsuzluklar karsisinda daima miicadeleci bir
tavir takinmak zorundadir.

Bu ¢erceveden bakildiginda yapilan ¢aligmanin temel amaci; krizlerin etmenlerinin,
cesitlerinin, 6zelliklerinin ve orgiitler tizerindeki olumlu ve olumsuz etkilerinin arastirilmasi ve
kriz yonetiminin saglanmasidir.

Birinci boliimde krizin tanimi, ikinci boéliimde krizin etmenleri, tigiincii boliimde krizin
tirleri ve Ozellikleri, dordiincii boliimde kriz ydnetiminin tanimi, besinci boliimde kriz
oncesinde almmmast gereken Onlemler, altinc1 bdliimde kriz aninda yapilmasi gerekenler,
yedinci boliimde kriz sonrasinda yapilmasi gerekenler, sekizinci boliimde samsung note 7 krizi

orneklemesi ve son olarak da sonug kismi1 yer almaktadir.

1. Kriz Tanim

Kriz aniden ve beklenmedik bir sekilde gergeklesen, kotii yonden degerlendirildiginde
cokiis niteliginde olmasina karsin iyi yonden degerlendirildiginde o6zellikle isletmeler icin
firsata doniisebilen bir olgudur. Kriz konusunda literatiirde farkli tanimlamalar mevcuttur:

Bir yonetim sorunu ya da olgusu olarak bakildiginda “kriz, bir kurulusun iist diizey
hedeflerini tehdit eden, kurulusun varligini tehlikeye sokan ve kurulusun hizla tepki
gostermesinin zorunlu oldugu 6zel durumlardir” (Okay, Okay, 2002: 418). Kriz, bir toplumun,
bir kurulusun veya bir kimsenin yagaminda goriilen gii¢ donem, bunalim ya da buhran olarak
(TDK, 1994: 479) ya da arzu edilmeyen bir sonucu olan, planlanmamis bir olay, durum veya
olaylar dizisi (Sikich, 2002) olarak da tanimlanmaktadir.

Kriz kelimesi “Bir isin, bir olayin gectigi karisik satha”, “i¢cinden ¢ikilmasi zor durum”,

“Birdenbire meydana gelen koétiiye gidis yoniindeki gelismeler ve tehlikeli an” olarak

tanimlanabilir (Dogan, 1982: 609).
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Kriz yabanci kaynaklarda “Onemli bir gelisme veya degisme oldugunda iyilesme veya
yok olmaya yonelik olarak ortaya ¢ikan rahatsizlik” anlamina gelmektedir (The Oxford
Dictionary, 1961: 1178). Uluslararas1 Webster sozliigiinde ise kriz su sekilde
tanimlanmaktadir, “kriz daha iyiye veya daha kotliye giden bir doniim noktast; kati kararlarin
verilmesi gereken kritik zamandir” (Webster’s Dictionary, 1982: 267).

Dinger (1991:270)’e gore kriz; beklenilmeyen, 6nceden sezilmeyen, cabuk ve acele
cevap verilmesi gereken, Orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek;
mevcut degerlerini, amaglarini ve is gérme usullerini tehdit eden gerilim durumu olarak ifade
edilmektedir.

Orgiitsel yapinin isleyisi agisindan kriz ise, bir drgiitiin iist diizey hedeflerinin tehdit eden
bazen de orgiitiin yasamini tehlikeye sokan ve ivedi tepki gosterilmesini gerektiren; orgiitiin
kriz 6ngdérme ve dnleme mekanizmalarinin yetersiz kaldig1 gerilim yaratan bir durumdur (Akat,
1994: 339). Buradan hareketle, isletmenin hiyerarsik yapisi i¢indeki iist diizey yoneticiler
tarafindan beklenmeyen ve dnceden anlasilamayan bir durumdur. Bu agidan kriz “cabuk ve
acele uyum saglamay1 gerektiren degisiklikler” olarak tanimlanir (Kupperman,vd.,1975: 404—
405).

Krizin en kisa ve anlamli tanim1; “Uretim Tiiketim dengesizligi” veya “ekonominin reel
kesimi ile parasal kesimi arasindaki uyumsuzluga bagl olarak dogan iktidarsizlik” seklinde

yapilabilir (Celik, 1999: 13).

2. Krizin Etmenleri

e Kurum ici etmenler

Isletmenin yapisi, isleyisi, ydnetim tarz1 ve gevresel baglantilar1 krize yol agan faktorler
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Krizin baslica sebebini irdelerken orgiitiin tutum ve sergiledigi
davramiglar1 da goz ardi etmemek faydali olacaktir. Ozellikle &rgiitlerin kriz sinyallerini
onemsememesi ve potansiyel kriz tehdidini yok sayan tavirlar sergilemeleri, s6z konusu
orgiitiin krize hazirliksiz yakalanmasini kaginilmaz kilacaktir.

Kriz durumuna diismek istemeyen orgiitlerin ¢evresel gelismeleri izlemeye yonelik
proaktif bir tutum gelistirmeleri uygun olmakta yani; gelisim ve degisimleri yakindan
izlemeleri, Orgiit yapisini bunlara uygun bi¢imde degistirip gelistirebilecek plan ve programlar
iiretmeleri, krize iligskin olarak uyar1 ve sinyalleri gérmezden gelme ya da inkar etme yerine

bunlar1 dikkate alan bir yapi1 icinde hareket etmeleri 6nerilmektedir.

112



AUAd 2017, Cilt 3, Say1 1, 110-128 Ozdemir

e Kurum dis1 etmenler
Isletmenin inisiyatifi disinda kalan faktdrler olarak gruplandirabiliriz. Cevre, dogal
kosullar, toplumsal, ekonomik ve politik yapmin degismesi baslica etmenlerdendir. Bu
faktorlerin disinda, isletme yoneticilerine, personele ve ailelerine yonelik olarak yapilan

bombalama, kagirma, rehin alma, suikast gibi terdrist eylemlerde krize neden olabilmektedir.

a. Ekonomik sistem ve durum
Orgiitiin icinde ¢alistign ekonomik sistem, orgiitiin karsilasabilecegi belirsizlik ve

karmagiklik derecesini etkilemektedir. Ayrica ekonomik kosullarin niteligi de orgiitii etkiler.
Ekonomik dalgalanmalar ve istikrarsizlik arz talep dengesini bozarak, orgiitiin kullanacagi
girdilerin ve satacagi iriinlerin fiyat ve miktarini, yatirnm kararlarini, kar marjlarin
etkileyebilmektedir. Bir ekonomide krize yol acacak etmenler;

e Yatirnmlarin azalmasi

e Talepteki azalmaya bagli olarak iiretimin diismesi

e Kaynak ve kredi yetersizligi sonucu biiylimenin yavaglamasi

e Ithalat ve ihracattaki dengesizlikler

=2

. Teknolojik faktorler
Gelisen teknoloji bize donanimi yiiksek, nitelikli tirlinler {iretme imkani tanir. Fakat
ekonomik kaynaklarin zaman icinde yetersiz kalmasi krize yol acacak ve isletmeyi dar bogaza
stirtikleyecektir. Bu durum isletme agisindan teknolojinin sundugu bir dezavantajdir.

Yeni teknoloji beraberinde ¢evre sorunlarina yola agabilir. Ancak boyle bir soruna yol
acabilecegi gibi bunu ¢oziimiinii de saglayabilir. Fakat boyle bir olanaga sahip olmak hem
ekonomik hem de teknik bilgi yeterliligine sahip olmay1 gerekli kilar aksi takdirde orgiit

sikintrya diiser.

¢. Toplumsal yap:
Toplumdaki insan iligkilerinin deger yargilarinin degismesi, toplumsal ve kiiltiirel

sorunlar igletmelere kriz getiren nedenler arasinda yer alir.

d. Hukuki ve siyasi faktorler
Biiytikliikleri, ¢calisma sahalari, amag, politika vb.. pek ¢ok seyleri birbirinden farklida

olsa tiim orgiitler, caligmalarin1 yiiriittiikkleri yerlerde gecerli olan hukuk sisteminden
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etkilenmekte; faaliyetlerini orda gegerli olan kanunlar, tiiziikler, kararnameler gibi diizenleyici
ve yonetici kurallar ¢er¢evesinde siirdiirmektedirler. Bu anlamda mevcut hukuk kurallarinda
yapilan her tirlii degisiklik Orgiitler agisindan baglayict bir nitelik tasimakta, Orgiit
calismalarin1 bu degisiklikler dogrultusunda uydurabilme cabalar1 da orgiitler icin bir kaos

ortami yaratarak ¢ok ciddi krizlerin yaganmasina neden olmustur.

3. Krizin Tiirleri ve Ozellikleri

Sel, deprem, riizgar, volkanik patlamalar gibi dogal afetlerin neden oldugu krizler;
makinelerin bozulmasi veya eskimesi gibi mekanik sorunlarin neden oldugu krizler; yanlis
hesaplamalar, iletisim sorunlari gibi insan hatalarmin neden oldugu krizler; yonetimsel
kararlarin veya kararsizliklarin neden oldugu krizler ve bunlara ek olarak bilgisayar
sistemindeki ¢okmeler, rakiplerin Orgiitii ele gecirme ¢abalarinin yol actig1 krizler, ¢evresel
kazalar, silahl1 saldirilar, beklenmeyen istifalar, kullanicilarin protestolari, 6rgiit ¢alisanlarinin
grevleri, ekonomik dalgalanmalar vb. kriz tiirleri bulunmaktadir (Glaesser, 2003; Thompson,
2004; Doeg, 2005; Laws vd, 2007).

Orgiitsel krizin temel &zellikleri; kriz durumunun tahmin edilememesi, érgiitiin tahmin
ve Onleme mekanizmalarinin yetersiz kalmasi, orgiitlin ama¢ ve varligmi tehdit etmesi,
iistesinden gelmek i¢in atilmasi gereken adimlarin karsilastirilmasi igin yeterli bilgi ve zamanin
bulunmamasi, ivedi miidahale gerektirmesi ve karar alicilarda gerilim yaratmasidir (Can
1992:312).

Kriz kavrami ve kriz yonetimi konusunda ayrintili bir teori ortaya konulmamais olsa da
kriz ve nedenleri konusunda genel bir ¢erceve ¢izilmekte ve yoneticilerin karsilastigi her olayin
kriz olmadigt; krizin kendine 6zgii niteliklerinin var oldugu; farkli kriz tiirleri olsa da bu kriz
tiirlerinin ortak bir¢cok 6zelligi tespit edilebildigi sdylenebilir. Bu baglamda ortaya ¢ikabilecek
krizlerin 6zelliklerini su sekilde belirlemek miimkiindiir (Tutar, 2000; Tiiz, 2001):

e Kirizler, bir iilkenin/isletmenin her tiirlii hedef ve menfaatlerini, siyasi, ekonomik,
sosyo-kiiltiirel hayatini olumsuz yonde etkileyen etmenlerdir.

e Kirizler beklenmedik zamanlarda ve beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikarlar.

e Kirizler, denetim altina alinabilmesi ve tamamen sonlandirilabilmesi i¢in hizli hareket
ederek onlemler alinmasini ve kriz planlarinin yiiriirlige konulmasini gerektirir.

e Kirizler, ortaya ¢iktiginda karar vericileri hayrete diisiiren ve bundan dolay1 yiiksek

oranda strese neden olan durumlardir.
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e Sorunlari baglangigta ¢c6zecek modeller gelistirip, olaylarin biiyiimesi engellenebilirse
kroniklesip kriz olmayacaklardir. Kriz yonetiminin ana hedefi, krizi olusturmadan
once, baslangi¢ agsamasinda onlemektir.

e Kriz durumunun ortaya koydugu gerilim ve eksikliklerin tespiti, isletmelerin silkelenip
kendilerine gelmelerine yol agarak degisime ayak uydurmada hizlandirici etki yapar.

e Kriz anlar1 6nce su¢lu daha sonra dost aranan, ger¢ek kimliklerin, liderlerin ortaya
ciktig1 durumlardir.

e Krizler beklenmedik zamanlarda ortaya ¢iktig1 ve hizli karar almay1 gerektirdigi igin

bir karmasa ortami olustururlar.

4. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi genel anlamda sorunlarin dnceden tespiti, akabinde sorunlari 6nleme
girisimi ve sorunlara tepki gosterilmesi olarak tanimlanabilir. Bu konuda 6nceden yapilmig
farkli tanimlamalar da mevcuttur:

Kriz yonetimi; orgiitin her zamanki isletmecilik faaliyetleri ve islerini ters yonde
etkileyen, orgiitin mal varligimi1 ya da kamu imajin1 azaltan, insan saglhigini ve giivenligini
tehdit eden eylemleri azaltma hedefinden yola ¢ikis bulan ve aniden ortaya c¢ikan baskin olay
ve etken olasiliklara kars1 plan yapabilme organizasyonudur (I.s. Pheng ve David k.h, 1999:
231).

Kriz yonetimi, muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak,
degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli onlemlerin
alinmas1 ve uygulanmasi siirecidir. Kriz yonetiminin temel amaci orgiitii kriz durumuna karsi
hazirlamaktir (Akat ve Budak, 1994: 343)

Kriz yonetimi; "isletmenin her zaman isletmecilik faaliyetleri ve islerini ters yonde
etkileyen, sirketin mal varliginin ya da kamu imajin1 azaltan, insan sagligin1 ve gilivenligini
tehdit eden eylemleri azaltma hedefinden yola ¢ikis bulan ve aniden ortaya c¢ikan baskin olay
etken olasiliklara kars1 plan yapabilme organizasyonu" (PHENG Low Sui, HO David K.H.,
Crisis Management: 17-3, 1999, s. 231) olarak tanimlaninken, “kriz olarak nitelenen durumu
ortadan kaldirmak i¢in yapilan planli, sistematik, ve rasyonel bir sekilde uygulanan faaliyetler
toplulugudur” ve “sistematik olarak adim adim verilecek kararlari, bu kararlar1 uygulayacak
ekibi olusturmayi, uygulama sonuglarini hizla alarak yeni kararlar vermeyi kapsamina alir’’
(tiiz 2001:85)

Etkin bir kriz yonetimi i¢in O6ncelikle sunlar yapilmalidir (Ural, 2006: 100):
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— Krizin boyutlar1 hakkinda kamuoyuna dogru bilgiler verilmeli, agik ve seffaf
olunmalidir.

— Kirize hemen tepki verebilmek i¢in ¢ok hizli bi¢cimde iletisim kanallar1 harekete
gecirilmeli, iletisim kopriileri kurulmalidir.

— Mubhtemel belirsizliklere ve emin almadigimiz durumlara kars1 tutarli olabilmek i¢in
esnek davranilmalidir.

— Cesitli sosyal paydas gruplarinin ve medyanin davraniglari yakindan takip edilmelidir.

— Kirizi yonetecek bir kisi belirlenmeli, kamuoyuna sunulacak mesajlar tek bir elden
verilmelidir.

— Kiriz ile ilgili bilgileri ve gelismeleri takip etmek ve koordinasyonu saglamak icin kriz
yonetim ekibi olusturulmalidir.

— Kirize tepki verebilme kapasitesine sahip olabilmek i¢in kriz planlamasi yapilmalidir.

— Krizde kurum imajin1 korumak i¢in gerekli tedbirler alinmalidir.

5, Kriz Oncesinde Alinmasi Gereken Onlemler

e Olasi kriz ihtimallerinin degerlendirilmesi

Isletme icinde meydana gelmesi ihtimal dahilinde olan krizlerin belirlenmesini saglamak
ve kolaylastirmak amaciyla olas1 kriz donemi i¢in ¢aligmalar yapilmali ve stratejiler belirlenip
uygulamaya hazir hale getirilmelidir.

Krizle basa ¢ikabilmenin temel kosulu ‘B’ planinin hazir olmasidir. Krizin zamaninin
bilinmemesi, 6nceden hazirlikli olup tedbirler alinmasini gerektirir. Etkili bir planlama siireci
icin olmasi1 gerekenler su sekilde siralanabilir;

% Planlama i¢in gruplandirmalar yapilmali,
%+ Plan olusturulmali ve denemeye tabii tutulmali

+»+ Belli donemlerde planda giincellemeler yapilmalidir.

e Kiriz oncesi cevre ile iliskiler
Her orgiit kendi ¢evresini edinmektedir. Faaliyetlerini bu c¢evre etrafinda
gerceklestirmektedir. Bir diger ifadeyle, orgiit mal veya hizmet liretmek amaciyla baz1 girdiler
kullanmaktadir. Bu girdiler ¢evreden saglanmaktadir ve elde edilen ¢iktilar yine gevreye

verilmektedir (Can, 1999: 47). Kriz ekibi olarak nitelenen, orgiit faaliyetleri konusunda
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uzmanlagmis, karar verebilme yetenegi ve yetkisine sahip kisiler arasindan se¢ilmesinin yant

sira etkili bir iletisim sisteminin 6neminin (Ozkan, 1999: 43) de ayrica dikkate alinmasi gerekir.

e Kiriz yonetimi ekibinin belirlenmesi
Ekibinin kisiliklerine bakmadan krizin ¢oziimii ile ilgilenmek ve tarafsizligini agikca
belli etmek zorunda olan kriz yonetimi, kriz durumunu degerlendirerek alimmasi gereken
onlemleri belirler ve ayrica nitelikli elemanlarini, ¢oziimiin belli asamasinda gorevlendirir
(Geng, 1996: 193). Kriz ekibi olarak nitelenen, orgiit faaliyetleri konusunda uzmanlasmais, karar
verebilme yetenegi ve yetkisine sahip kisiler arasindan se¢ilmesinin yani sira etkili bir iletisim

sisteminin dneminin (Ozkan, 1999: 43) de ayrica dikkate alinmas1 gerekir.

e Kriz yonetimi odasinin olusturulmasi

Kriz odasi, isletmenin sorun ¢ozme yolunda sahip oldugu tiim kaynaklari
toplayabilecegini sembolize eden, stratejilerini gerceklestirebilecegi bir oda olarak
tanimlanabilir.

Kriz odasinin alt kisminda acil bilgi merkezi yer alir. Kriz doneminde bilgiler acil bilgi
merkezinde toplanir ve yine krizin ilgili oldugu gruplarla iletisim bu merkez yoluyla saglanir.
Yonetim ekibinin sorun ¢oziime ve sonuca ulasacagi yolu sembolize eden, ihtiya¢ duyacagi
materyalleri barindiran bir odadir. Kriz odasi yonetimi, tiim bilgilerin ayni merkezde
toplanmasini, aninda degerlendirilmesini ve lider-yonetici ile birlikte hemen karar verilerek
uygulamaya gecilmesi saglamaktadir (Tiiz, 2001: 104).

Kriz odasinda yazi tahtasi hazir bulunmalidir. Uyelerin hepsi birbirini gorecek bicimde
oturmalidir. Lider- yonetici diye adlandirilan ekip basi da toplantilarda segtigi oturma yeriyle

statii farkini en aza indirmelidir (Gordon, 1999:124).

e Kriz sozciisiiniin belirlenmesi
Kriz iletisiminde en 6nemli faktorlerden biri de kurum adina bir kriz sdzciisii segmektir.
Kriz ile ilgili tiim agiklamalari, medyaya yonelik bilgilendirmeleri bu kriz s6zciisli yapmalidir.
Kriz ile ilgili aciklamalarin sadece sozcii araciligi ile yapilmasi yanlis anlagilmalar1 dnleyecek,
farkl1 aciklamalar nedeniyle kamuoyunun zihninde olusabilecek tereddiitler giderilecektir
(Gegildi, 2008: 234). Buradan yola ¢ikarak kriz sdzciisii segilirken su kriterlere dikkat etmek
gerekmektedir (Goztas, 1997: 35-36):

— Sozcii orgitii 1y1 tanimal1 ve analiz yetenegine sahip olmalidir.
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— Uyumlu olmals, tahriklere, duygusalliga, feverana kapilmamalidir.

— Giyimine, dis goriiniisline 6zen gdstermeli, profesyonelligini hissettirmelidir.

— ltibann kolay zedelenmeyecek bir imaj olusturmus olmali, zayif noktalar:
bilinmemelidir.

— Konuya hakim, konudan uzaklagmayan ve konuyu saptirmayan, sorulara cevap veren,
ne sOyleyip ne sOylememesi gerektigini ayirt edebilen, medyay1 tahrik etmeyecek,

pratik, ahenkli, sagduyulu ve inisiyatif sahibi bir kisi olmalidir.

6. Kriz Aninda Yapilmasi Gerekenler

o Kriz iletisimi

Isletme i¢inde meydana gelmesi ihtimal dahilinde olan krizlerin belirlenmesini saglamak
ve kolaylagtirmak amaciyla olasi kriz donemi i¢in ¢aligmalar yapilmali ve stratejiler belirlenip
uygulamaya hazir hale getirilmelidir.

Herhangi bir kriz aninda etkili bir iletisim kurmak, bir kurulusun en oncelikli konusu
olmalidir. Onceden hazirlanmis planlarin, kriz aninda elde edilen bilgilerle zenginlestirilerek
hedef gruplara uygulanabilmesi i¢in iletisim kanallarmin kurulmasi, iletisim kopriilerinin
olusturulmasi gerekir. Bunun i¢in mutlaka "kriz iletisim planmi" yapilmalidir. Etkili bir kriz
iletisim planinin amaci, kurulusu korumak, krizden miimkiin olan en az zararla ¢ikmasin
saglamaktir (Okay-Okay, 2001: 429).

Kriz aninda iyi yonetilen iletisim, isletmenin zararin1 minimize ederken ayni anda krizi
firsata ¢evirme imkani saglayabilir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken bazi 6geler vardir.
Bunlar sirasiyla;

= Bilgi aktariminin giivenilirliginin saglanmasi

= Plan ve stratejilerin siirekli olarak giincellenmesi

» Kriz esnasinda irtibata gegilecek kisilerin listesinin olusturulmasi

= Panik ve endiseye mahal verilmemesi

» [sletmenin tiim birimleriyle ilgili bilgilerin hazir bulunmasi

®  Mesajlarin diiriist, samimi ve anlasilir olmasi

= Kriz yonetim ekibinin basin merkeziyle irtibat halinde olmasi

»  Sorun ya da krizin ¢ézliimiinde 6nemli bir gii¢ olan calisanlar, krizin tiirii ne olursa
olsun, kurum tarafindan medya yada diger kanallardan 6nce bilgilendirilmelidir

(peltekoglu, 2012, 5.462)
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Kriz yonetiminde halkla iligkiler en ¢ok su noktalar lizerine odaklanir:
1. Kiriz yonetim plan1 dahilinde kriz donemi iletisiminin planlanmasini saglamak,
2. Is gorenler ya da diger kisiler hayati tehlike ile karsi karstya ise, dncelikle bunu bertaraf
etmek ve kazazedelerin yakinlari ile siirekli irtibat halinde olmak,
I¢ iletisimi saglamak,
Basin ile iletisimi saglamak,

Dis gruplar ile iletisimi saglamak,

A

Tiim bunlarin sirket misyonu ve is menfaatleri dogrultusunda yonetilmesini temin
etmek,

7. Kriz sonrasina isletmenin eski imajinin saglamlastirarak yerlestirilmesini saglamak.

Gortildugii tizere etkili bir kriz yonetimi, giincel tutulan ve denenen bir kriz yonetim plani
ve iyi olusturulmus kriz yonetim ekibine dayanirken; halkla iliskiler yoneticisi, kriz yonetim
ekibinin aktif bir liyesi olarak kriz yonetim ve iletisim planlarinin olugturulmasi ve kriz iletisim
planina islerlik kazandirilmasi ekseni lizerinde kriz yonetiminin yadsinamaz bir parcasidir

(Baran, a&g biilten ocak say1s1: 9)

e Kirizle ilgili bilgi saglama

Kriz zamanlarinda dikkat edilmesi gereken bir diger konu da bilgi tliretimidir. Bilgiyi
iiretecek zamani kendi lehimize g¢evirmemiz gerekir. Bu bilginin halkla iligkiler birimi
tarafindan tretilmis olmasi veya olmamasi Onemli degildir. Aksine krizin iistesinden
gelebilmek i¢in bilgi tiretimi ve bunun iist diizey yoneticilerle, ilgili kisilerle paylagimi 6nemli
yer tutmaktadir (Camdereli, 2001: 126-127). Derlenen biitlin bilgiler 1s18inda kriz yonetim
ekibi, krizi boyutlarini gergekei bir sekilde belirlemeye dikkat etmelidir. Krizi oldugundan daha
az degerli gostermek veya ¢ok fazla biliyiitmek orgiite zarar vermektedir (Hasit, 2000: 109).

o Orgiit cevresinin bilgilendirilmesi
Orgiitiin ortamu itibariyle saygin bir konumu ve itibar1 vardir. Amag ve kurallarin
belirlenmesi i¢in Orgiit ¢evresinin goriis ve fikirlerine ihtiya¢ duyulur. Bu sebepten halkla
iligkiler birimi bilgi saglama yoniinde ¢aligmalar yapmalidir.
Orgiitler, cevrelerindeki degismelere duyarli olabilmekte, gerektiginde bu degisimlere
kendini hazirlayabilmektedir. Cevresinde olusan olaylardan ve sorunlardan etkilenme ve

firsatlardan yararlanma derecesi orgiitten orgiite degismektedir. Bazilar1 ¢evresel etmenlerden
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oldukca fazla etkilenirken, bazilar1 ise digerlerinden daha az etkilenmektedirler. Bu nedenle
orgiitlerin, cevresel kosullara tepki gosterebilmeleri icin ¢evreyi tanimalari, onun hakkinda

yeterli ve giivenilir bilgiye sahip olmalar1 gerekmektedir (Uziin, 2000: 63)

e Hedef kitlenin bilgilendirilmesi

Hedef kitleler ile iletisim kurmak i¢in iletisim kanallarini aktif olarak kullanarak orgiite
iletisim destegi vermek, halkla iligkiler biriminin baslica sorumluluklarindan biri olmalidir.
Olagan durumlarda oldugu gibi kriz iletisim siirecinde de etkili olabilmenin yolu hedef kitlenin
dogru belirlenmesinden geger. Krizden etkilenenler ve etkilenme olasiligi olanlar arasinda
yapilacak oncelik siralamasi, kriz magdurlarini ilk basamaklara yerlestirmektir. Magdurlarin
yaninda krizin olumsuz etkilerini ilk hissedenler ¢alisanlardir. Calisanlar, kurumlarin vitrini ve
sOzclisii olmalar1 yaninda kurumlarin verimliligine etkileri nedeniyle olagan donemlerde

oldugu gibi kriz donemlerinin de vazgecilmez hedef kitleleridir. (peltekoglu, 2012:471)

e Medyanin bilgilendirilmesi
Kriz esnasinda dig ¢evre ve kamuoyunda merak uyanmakta ve bilgiye ulagma ihtiyaci
iyice artmaktadir. Bu durumda yapilmasi gereken, kurumlarin yasananlar1 birinci agizdan
anlatmalar1 ve dogrudan iletisimi saglamasidir. Medyayla kurulan iletisim Orgiit i¢in biiyiik
avantajlar kazandirmaktadir. Bu avantajlar1 sdyle siralamak miimkiindiir (Fink, 1986: 109):
— Medya ile yapilan isbirligi, Orgiite reaktif yapidan c¢ok proaktif yap1 oOzelligi
kazandirmaktadir.
— letilecek mesaj1 kontrol edip sunmak icin Orgiitiin daha fazla zaman kazanmasini
saglamaktadir.
— Yanlis verilen bilgileri diizeltmek i¢in, 6rgiite medya ile baglantili olmadig1 zaman yani
iletisim kurulmadig1 zamanlara oranla daha fazla firsat eline ge¢mis olur.
— Medya ile iletisim kurulamamasi, orgiitiin kriz iizerinde ¢ok fazla etkili olamadiginin

bir isareti olmaktadir.

Ayrica medya ile iliskiler duragan olmamali, gelismeler aktarilmali, bilgiler
giincellenmelidir. Medyaya gonderilen bilginin en azindan krize yol acan yansimaya esdeger
bir etki yaratabilmesi ve krizle ayni alan1 kapsayabilmesi, iletisimin birincil amact olmalidir

(Peltekoglu, 2012:472). Media Guide for Academics adl1 yayin organinda, Joann E. Rodgers
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ve William C. Adams kriz yonetiminde basinla ilgili su ipuglarini vermektedirler (Kadibesegil,
1998: 113-114):
— 1k 6nce paranoyanizdan kurtulun.(Size bir sey yapmak i¢in orada degiller, bilgi almak
istiyorlar.)
— Var olan bilgiyi verin.
— Medya mensuplarini yonlendirin.
— Diiriist olun. (Bilgilerinizi paylasin, hatalar1 kabul edin gerekirse 6ziir dileyin)
— Dogruyu sdyleyin.
— Bilgi verirken hedef kitlenizi unutmayin. (Sadece gazetecilere bilgi vermiyorsunuz,
onlar araciligiyla hedef kitlenize ulastirtyorsunuz.)
— Organizasyonunuzun kriz yonetim planina bagli kalin.
— Kiriz siirecine olduk¢a ¢ok zaman ayirmaniz gerektigi ger¢egini bilin.

— Herkese esit davranmaya calisin. Krizin listesinden gelmeye gayret gosterin.

7. Kriz Sonras1 Yapilmasi Gerekenler

¢ Yeni hedeflerin belirlenmesi
Krizin ¢oziime kavugsmasi ve yeni hedef yollarinin olusturulmasi i¢in oncelikle orgiitii
krize iten nedenlerin arastirilmasi gerekmektedir. Bu nedenlerin saglikli bir sekilde yok
edilmesi ve drgiite yeniden itibar ve istikrar kazandirmak igin galistimalidir. Orgiitii istikrarlt
bir doneme kavusturmak icin takip edilecek yontemler su sekilde ele alinmaktadir (Tutar, 2000:
96-97):
— Kisa siireli, esnek bir kriz plan1 hazirlamak
—  Orgiitte krizin ¢dziimii igin, gerekli olan bilgiye nasil ulasilacagiyla ilgili ¢alismalar
yapmak
— Toplanan bilgileri isleyerek, sonu¢ almaya ve oOrgiitsel amaclar1 gerceklestirmeye
yonelik yonetim bilgi sistemi kurmak
— Kriz olusum ve yapilanma stirecleri arasindaki iliskiyi gézden gecirmek ve aksakliklar
gidermek icin altyap1 olusturmak
— Yonetimde st kademeye yardimei olmak amaciyla yeni bir donem igin, yeterli ve

yetenekli elemanlardan olusan bir kriz yonetim ekibi olusturmak

121



AUAd 2017, Cilt 3, Say1 1, 110-128 Ozdemir

— Kiriz yonetim ekibi tarafindan olusturulmus olan kriz planini bir biitiin olarak
uygulamak, yeni olusturulan yOnetimin ve yapinin bilgi ve degisime acik olup
olmadigina, beklenmeyen gelismelere uyum saglayacak ol¢lide esnek olup olmadigina

dikkat etmek gerekmektedir.

e Kirizin olumlu etkilerinin belirlenmesi
Tack, krizin olumlu etkileri soyle siralamaktadir (1994: 59-60):

— Bir kriz sonras1 meydana gelebilecek yonleri arastirin ve gii¢lendirin.

— Ekibinize onlarla gurur duydugunuzu ve birinci sinif bir organizasyon olusturabilmeyi
tekrar kanitladiklarini sdyleyin.

— Kisisel cabalar1 vurgulayin. Bunu genel olarak belirtmektense herkesin yaptigi isi ayri
ayr1 belirtin. Bunun i¢in iyi is basardin seklinde yazili bir mesaj gondermek yeterli
degildir.

— Ovgiiden 6nce dikkat edilecek en dnemli nokta kimin ne yaptigini iyi bilmektir. Krizin
bir boliimiiniin giderilmesine bir¢ok kisi katkida bulunmusgsa her birinin ¢abasini takdir
edin.

— Liderlik gorevinizi basariyla yiirlitmiisseniz, grup i¢inde durumunuz giliglenmistir.

Kendi katkilariniz1 da vurgulaym.

Krizin olumsuz etkilerinin belirlenmesi

Kriz sonrasinda ister istemez orgiit icinde tedirginlik ve korku hali gozlenir. Bu olumsuz
etkiler, verimi azaltacak etkenlerin yok edilmesi, hedeflerin yiikseltilmesi ve yeni stratejilerin
belirlenmesi ve kaybedilen motivasyonun yeniden kazandirilmaya ¢alismasiyla en alt seviyeye

inecek ve zamanla ortadan kalkacaktir.

8. Kriz Yonetiminde Bir Ornekleme: Samsung Note 7 Krizi

Samsung hakkinda kisaca bir bilgi verecek olursak: “Lee Byung Chull tarafindan, 1938
yilinda kurulmus olan Giiney Kore merkezli bir sirkettir. Yonetim Kurulu Baskani lee Byung
Chull’dir. Samsung ¢esitli sirketlerden olusan bir grup olup, bunlardan en 6nemlisi; Samsung
Elektronik’tir.” Samsung uzun yillardir elektronik esya iiretiminde adindan soz ettiren, son
zamanlarda da 6zellikle cep telefonu alaninda 6nemli yeniliklere imza atan bir iiretici firmadir.
Galaxy Note 7 serisi telefonlara kadar olduk¢a memnuniyet diizeyi yiiksek bir tiretim ve satig

zinciri s0z konusu olan Samsung’da, Not 7 krizi; “telefonlar patliyor!” ifadesiyle bas gosterdi.
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[k asamada firma sorunun kaynag: “tedarik edilen pil” seklide bir savunmaya girse de yapilan
incelemelerde pilin tek basina bu etkiyi yaratamayacagi karmasik yazilimindan da
kaynaklanabilecegi izlenimine ulasildi.

Firma, olayin sabotaj olma ihtimali {izerinde durup Galaxy Note 7 serisini geri toplatma
kararmi aldi. Ozellikle Ugakta alev alan bir telefonun her ne kadar miidahale zamaninda
yapilmis olsa da olusturabilecegi sonuglar diisiiniilerek yaklasik 2,5 milyon civarinda piyasaya
siirlilmiis ve giivenlik zafiyeti olusturan Note 7 serisinin tamami iade edilebilir yoniinde karar
alind1. Krizi Ucret iadesi, Yeni Note 7 ya da baska bir telefonla degisim seklinde alternatifler
sunmak suretiyle olusan endise yada memnuniyetsizligi giderme ¢abasi igine girildi.

Hadisenin meydana geldigi siirecte rakipleri Google ve Apple piyasaya yeni seri siirmiis
olmas1 nedeniyle Samsung, hem borsada hem de prestij manasinda ciddi bir zarara ugramis
oldu. Hem Not 7 iiretimi durdu ve siire¢ incelemeye alindi, hem piyasadaki iriinler geri cagrildi
hem de olusan algi nedeniyle borsada ilk seansta %3 liik kayipla basladig1 agiklanmisti. Bu da
Samsung firmasinin olusan bu hata nedeniyle agir bir bedel 6demek zorunda kalacagi sonucunu
dogurmustur.

Samsung Note 7 i¢in sansini1 denedi ve 6zellikle degisim sonrasi problemin devam etmesi
giiven endisesini ortaya ¢ikaran en biiylik sorun oldu. Bundan sonrasinda Samsung'un nasil bir
adim atacagi merak konusu. Sizlerin de takip ettigi bazi iddialar var, Note markasinin
sonlanacagi hatta Galaxy markasiin bile sonlanacagi seklinde, ¢iinkii bir kere giiven sorunu
yasand1 artik. Galaxy markasi i¢in olacagini diisiinmiiyor zira milyarlarca dolar harcanarak
olusturulmus dev bir markadan bahsediyoruz, Note serisi i¢in de olmamasi olmasindan daha
giiclli bir ihtimal bana soracak olursaniz eger.

Samsung'un en biiylik avantaji cihaz basina kar marjin1 kendisinin tayin edebiliyor
olmasi, ¢linkii diger tiim rakiplerinden farkli olarak Samsung, bir telefonun ihtiya¢ duydugu
neredeyse tiim komponentleri gelistirip liretebiliyor: islemci, ekran, ram, depolama, kamera
sensori, pil, kasa kaliplar1 vs. Dolayisiyla Note 8 diye ¢ikacak ¢ok giiclii, giizel goriinen ve
fiyat olarak Note 7'nin altina konumlanacak bir strateji ise yarayabilir. Kesin olan su ki, yeniden
giiven olusturabilmek icin sirket milyarlarca dolar reklam harcamasi yapmak isteyecek ki
bence bunun bir kismini fiyatlamaya yansitabilirse cok ¢abuk sonug alir.

Galaxy Note 7 fiyaskosu, akilli telefon endiistrisindeki en biiylik geri ¢agirma oldu.
Sadece pil seviyesinde daha 6nce Nokia'nin on milyonlarca pili topladigini biliyoruz ama
yekpare bir cihaz ve maliyet anlaminda Note 7'nin durumu da ortada. "Insanlarin giivenini

kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim" anlayisi, buradan temel figiirlerden biri olmali.
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Samsung Mobile'in gelecegi, biraz da krizi firsata doniistiiriip doniistiiremeyecegiyle ilgili...
muhtemelen Samsung, seride radikal bir yenilik yapmak suretiyle kaybolan giiven kaybini
ortecek bir hamle gelistirecektir. Bu durum heniiz sirket sirr1 mahiyetinde ki bu konuda bir

aciklama yok...

Sonuclar

Kriz genel olarak 6rgiit isleyisini sekteye ugratan, mevcut diizeni bozan ve acil miidahale
edilmesi gereken bir durumdur. Iki yonlii olarak gelisebilir; “beklenen” ve “beklenmeyen”...
bazi krizler, gerceklesen olaylardan hareketle géz gore gore hayata gecer, biiylir ve sonuglanir
ki bunlar1 biz olagan hadiselerden dogan krizler olarak ifade edebiliriz. Ekonomide kotii yonde
seyir, calisanlarin hak arayisi, fiyatlar genel seviyesinde meydana gelen yiikselme gibi olaylar
sonrasinda kriz o6n goriilebilir. Ancak, deprem, yangin, savas, teror... gibi ongoriillemeyen
olaylar ve sonrasinda ¢ikan krizler ise beklenmedik kaynakli olarak ifade edilir. Samsung
firmasinin yasadigi olay kendilerinin yorumuna gore “komplo” ise bu da beklenmedik bir
kaynak kabul edilebilir. Sirket icinden birilerinin muhtemelen rakiplerden elde ettigi dnemli
bir menfaatin karsiliginda iiretim siirecini sabote etmesi hadisesi ne 6ngoriilebilir, ne tedbir
gelistirilebilir ne de kolayca ispatlanabilir... tespit edilse bile liretim hatas1 olarak izah edilmesi
miimkiin bir durum. Ongériilemese bile vuku buldugunda gok hizli bir ¢dziim {iretilmesi i¢in
kriz masasi olusturulmali ve saglam bir ekip calismasi ile olusan her tiirlii kaybin telafisi
yoniinde adimlar atilmahdir. Inkar asla ¢oziim degildir. Sorunun tedarikgilerden
kaynaklandigini iddia etmek sadece zaman kazandirir ki firma bunu kullanmus pil tedarikgisine
dikkatleri ¢ekemeye calismistir. Akabinde geri toplama imaj olarak kotii bir durum olsa da
aslinda “Bizim Kaybimiz sizin Sagliginizdan Daha Onemli Degildir!” gibi etkili bir slogan
esliginde yapilsa idi krizin yarattig1 imaj kaybi, bir kazanima doniistiiriilebilirdi.

Kaynag1 her ne olursa olsun asil énemli olan krizin etkin bir sekilde yonetilebilmesi ve
coklisiin engellenmesidir. Tiirkiye i¢in kriz yonetimini tarihsel evreleri agisindan ele
aldigimizda yazik ki etkin bir ¢oziim stratejisinin uygulanmadigi, bu konuda gerekli
caligmalarin yeterli diizeyde yapilmadigi goriilmektedir. Oysaki Oncelikli olarak yapilmasi
gereken, etkin bir stratejiye sahip olmak i¢in belli ilke ve kurallari benimsenmeli, kriz
yonetimin gerektirdigi sartlar ve kosullar yerine getirilmelidir. Ulkemizde kriz ve onun
getirdigi kayiplar genelde kaderci mantikla karsilanmakta ve olusan maddi kayba yonelik telafi
tedbirler alinmakta. Imaj agisindan olusan kaybin kisa siirede unutulacagina dair bir kan1 hakim

ki bu noktada ¢ok da haksiz sayllmamakta. Millet olarak yasanan bir olumsuzlugun etkisini
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yillarca siirdiirdiigiimiiz sdylenemez. En ufak yeni bir giizel hamle 6ncekine dair izleri biiyiik
oranda ortadan kaldirmakta ve unutturmaktadir. Globallesen diinya sartlarinda sinir Otesi
iretim cizgisi ve kalite yakalayamayisimizin temel sebebi de sanirim budur. Heniiz
gergeklesmemis hadiselere karsi tedbirler gelistirmek, alternatif hareket tarzlarinin belirlenip
yedekte bekletilmesi ¢ok da planlanan bir olay degil. Bunun gelistirilmesi, bir kiiltiir taria
doniigsmesi organizasyonlar agisindan hayati dneme sahip bir detay olacaktir.

Orgiitiin ilk olarak kriz dncesi sinyalleri dnceden alabilmesi ve etkin bir kriz yonetimi
stratejisi uygulamasi1 gerekmektedir. Krizin boyutuna yonelik gerekli analizler yapilmali,
gerektiginde konuyla ilgili uzmandan yardim alinmali ve sonrasinda en dogru zamanda
harekete gecilmelidir. Stratejistler her kurumun en mithim elemanlari olarak goriilmeli, siirekli
takip ve incelemeler yaparak ongdriilerde bulunmali ve olusan her olagan ve olagan disi
hadiselere karsi tedbirler gelistirip aninda uygulamaya koymaya ¢alismalidir ki kriz biiyiik bir
etki uyandirmadan engellenip firsata doniistiiriilebilsin. Kriz ¢ikip biiyiidiikten sonra kontrol
altina alinmasinin maliyeti daha fazla olacaktir. Kriz yonetimi uzmanlarinin aslinda kriz
onleme uzmani olarak vazife icra etmesi daha miithim bir konudur.

Krizler, olusturduklari karmasa ortami ve yasattigi olumsuzluklar nedeniyle maddi
anlamda biiylik kayiplara neden olmaktadir. Bu sebepten yonetim sistemi maddi olarak
olabildigince desteklenmeli, gerekli durumlarda yasal prosediirlere basvurulmalidir. Krizin
kaynagina gore maliyet diizeyi degisiklik gostereceginden tedbir ve olusmasi halinde
maliyetlerin karsilanmasina doniik biitceleme yoniinde bir ¢aligmanin yapilmasi, siirekli
giincellenmesi ve her an kriz ¢ikacakmig bakis agisina sahip bir ekip tarafindan olagan stirecler
olagan iistii bir inceleme, takip ve denetime tabi tutulmalidir. Bu ¢alismalar Oyle hassas bir
sekilde gergeklesmeli ki, rutin ¢alisma siirecinde takip ve denetime bagl olarak bizzat kendisi
krize neden olacak bir hal almamalidir. Yani siire¢ iyi yonetilemezse kriz ¢ikmasin diye yapilan

kriz yonetimi ve kriz 6nleme ¢aligmalar1 bizzat krizin kaynag olabilir.
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