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ABSTRACT

Some radical changes have been occuring in management and organization
paradigmas. It is compulsory to have crisis management in a social order where chaos
prevails. The practices for crisis management are strategically crucial for businesses.
Similar process has been seen in all decision units from individuals to government.
Developing countries, such as Turkey, could be affected by external environmental
factors more than the developed countries. In this study, the crises that 500 big
businesses in Turkish ICT sector have faced are studied. The dimensions of crises
occured recently in ICT sector are analytically studied. A Dynamic & Cyclic Model for
Crisis Management has been developed in the frame of strategies and technics they
follow.

Keywords: Crisis, Strategy, Information & Communication Technology (ICT) Sector in
Turkey, Dynamic & Cyclic Model for Crisis Management (DCMCM).

GIRIS
osyal olay ya da olgular gegcmisten izler tasiyabilecegi gibi
Sgelecegin tohumlarini da iginde barindirirlar. Bugun iginde
yasadigimiz tarihsel sureg, bilgi toplumunun Grinadar. Bilgi
toplumunda yasanilan her an yeniden canlanmayi, kaos i¢inde diizen
bulmayi, dinamik dengeyi saglamayi gerektirmektedir. Aksi halde her
canli gibi isletmeler de neye ugradiklarini sasirmakta ve krizlerle
karsilasmaktadirlar.

“Bu calismanin 6zeti 12. Ulusal Y dnetim Organizasyon Kongresi’nde sunulmustur. Calismanin gorgil
kisminin hazirlanmasinda katkida bulunan Dokuz Eylil Universitesi isletme Fakiiltesi Ogretim Uyeleri Prof.
Dr. Omiir N. Timurcanday Ozmen ve Prof. Dr. Yasemin Arbak’a tesekkirl borg bilirim.
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20. yuzyila ait bir kavram olarak kabul edilen kaos teorisi* gunimuzde
kendisini iyiden iyiye hissettirmektedir. Dinyay1 ¢ok boyutlu ve dogrusal
olmayan iliskiler sekillendirmektedir. Her canli organizmada oldugu gibi
isletmeler igin de krizler siradanlasmaktadir. Sayisal bilimlerle kavramsal
olarak etkilesim iginde bulunan yonetim bilimi biraz gecikmeli de olsa
agirhikh olarak ikilemleri (dilemma), celiskileri (paradox), belirsizligi
(uncertainty), karmasiklig1 (complexity) ve kaosu (chaos) tartismaktadir.
Is diinyasinin ve isletmelerin gelecegi s6z konusu oldugunda bu konular
on plana ¢ikmaktadirz.  Kaotik 6zelliklere sahip gunimizin dinamik
ekonomisini analiz etmek zor hatta olanaksiz gorinmektedir®. Bdylesi
bir ekonomik yapida, orgutlerin istenmeyen sona hizla ilerlemeleri
isletmecilik bilimi acisindan kabul edilemez. Bu calisma, kosullari ne
kadar agir ve karmasik olursa olsun; kriz dénemlerini yeniden canlanma
ve dirilis firsati olarak goren, farkh bigcimde “ben de varim!” diyebilen
isletmelere,  farkhliklarini  g0Osterebilecekleri  stratejiler  sunmayi
amaclamaktadir.
Yapilan arastirmalar ortalama isletme Omrinin 20-30 yil oldugunu
gostermektedir. Ortalama yasam siresi ile en uzun yasam suresi arasinda
blyik ugurum vardir. Krizler dolayisiyla Kkarsilasilan 6limler,
“beklenmedik Olumler”dir. Yonetim ve organizasyonlar agisindan bu
zamansiz 6limlerin 6nline gegmek hatta yeniden canlanmak (resuscitate)
icin; kriz yonetimi zorunluluk haline gelmektedir. Belki de yeniden
varolma (reenkarnasyon) sansina sahip olan tek organizma isletmelerdir.
Dinya (zerinde ekonomik karar birimleri, kaos icinde istikrari ararken
isletmeler icin krizler guindelik hayatin bir parcasi haline gelmektedir. Kriz dénemleri
gecmise ait kurallarin gegerliligini vyitirdigi zaman dilimleridir.  Krizlere, stratejik
acidan yaklasmak ve kriz yonetimiyle ilgili bilgileri kurum kaltiiriiniin bir parcasi haline
dénustirmek yoneticilerin en zor gorevlerindendir. Krizleri yonetebilmek icin dncelikle

sorunlar izlenmeli; daha sonra ¢ézimlere iliskin, isletmenin yapisina uygun yonetsel,
orgutsel teknik ve stratejiler gelistirilmelidir.

1. Kriz ve Kriz Yonetiminin Stratejik Onemi
Kriz (crisis) Latince krinein, Grekcede krisis kdklerinden turetilmis bir
kelimedir. Birden fazla anlami olan kriz: Bir hastaligin sinirlarini

! James Gleick, Kaos: Yeni Bir Bilim Teorisi, (Cev. Fikret Ugcan), istanbul: TUBITAK Popiiler Bilim
Kitaplari, 2000, s. VIII.

2 Daha fazla bilgi igin bkz. Gene Calvert, High Wire Management: Risk-taking Tactics For Leaders,
Innovators, and Trailblazers, San Francisco: Jossey — Bass, 1993; Joel Kurtzman, Thought Leaders: Inside
On The Future Of Business, San Francisco: Jossey — Bass, 1998; Ralp D. Stacey, Douglas Griffin, Patricia
Shaw, Complexity And Management: Fad or Radical Challenge to Sytems Thinking? Florance: Routledge, 2000.

® David Ruelle, Rastlanti ve Kaos. (Cev. Deniz Yurtdren), Ankara: TUBITAK Popiiler Bilim Kitaplari, 2001.
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zorladigl daha iyi ya da daha kotuye gitme asamasina gecilebilecek
dontim noktasi; fonksiyonlarda diizensizligin ortaya ¢iktigi ndbetli sanci,
endise uyandirict durum; insan yasaminda énemli duygusal olay ya da
kokli degisim; karar ani; olmasina kesin goziyle bakilan degisimin
gerceklesecedi cok ©Onemli, istikrarsiz zaman; can alicl bir evreye
ulasildigini goésteren durum anlamlarina gelmektedir. Kriz, etimolojik
olarak bir hastahgin ilerleyerek ulastigi doruk noktasidir.

Tarihsel kokenlerine inildiginde kriz kelimesi, tipla ve savasla ilgili bir
kavram olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Hippokrates ve Thukydides krizi,
“yasamla 6lim, zaferle yenilgi arasinda kararin verildigi dénim noktasi”
olarak kullanmislardir. Savasla ilgili bir kavram olarak krizin, stratejiyle
benzerlik gosterdigi soylenebilir. S6z konusu doniim noktasi kritik bir an
olarak islerin daha iyi ya da daha kotuye gittigi ani simgelemektedir. Bu
acidan bakildiginda kriz kelimesinin Cincede Wei-ji olarak sdylenen,
firsat ve tehlike, anlamlarini ifade eden simgelerden®* olusturulmasi
dikkat cekicidir.

Kriz, ekonomik boyutu agir basan bir olgudur. Ekonomik krizlerden
sonra genellikle, yeniden canlanma, iyilesme goruliir’. Kiresel ekonomik
krizlerin dogmasinda en biyuk neden, sermayeyi elinde bulunduran
egemen ekonomiler olmakla birlikte oyunun kurallari degismektedir.
Onceden para, mal ve boliisim sorunlarinin yol actigi krizler yerini bilgi
ve insan odakli, teknolojik olarak karmasik sistemlere birakmaktadir.
Isletme yonetimi acisindan kriz; islerin “daha iyi veya daha kotilye
gitmeye basladigi donistim noktasi, kesin karar ani veya ¢ok onemli
zaman” dilimidir. S0z konusu durum artik kritik bir evredir. Degisim
gerektiren, istikrarsiz, sorunlu bir durumdur®. Kriz, isletmelerde 6zellikle
basarili etkinliklerden sonra, isyerini kapatarak, yok edecek duruma
gelinen karar anidir®. Evrensel olarak kabul edilen bir tanimi olmamakla
birlikte kriz denilince genellikle anlasilan, 6rgutiin tamamini etkisi altina
alip zarar veren; onu yok edebilecek olaydir®. Kriz bazen 6rgutiin bir
bélimiinde ortaya ¢ikabilecegi gibi Grtinin musteriyle bulusturuldugu

4 hitp://www.m-w.com/cgi-bin /dictionary Erisim: 25.10.2002.

® Steven. Fink, Crisis Management Planning For The Inavitable, New York: AMACOM, 1986, s. 1.

® Acar Batlas, Zuhal Batlas, Stres ve Basa Cikma Yollari, istanbul: Remzi Kitabevi, 2002, s. 66.

" Bernard Rosier, iktisadi Kriz Kuramlari (Cev. Nurhan Yentiirk), istanbul: iletisim Yayinlari, 1991, s. 20.

8 Fink, Crisis ..., s. 15.

% Steve Albrecht, Crisis Management for Corporate Self-Defense, New York: AMACOM, 1996, s.7.

19 1an I. Mitroff, Christine M. Pearson, L. Katherine Harrington, The Essential Guide to Managing Corporate
Crises — A Step-by-step Handbook for Surviving Major Catastrophes, New York: Oxford University Pres,
1996,s.7.
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zincirin herhangi bir evresinde de ortaya cikabilir. Orglitte yapisal
sorunlara neden olabilecegi gibi finansal performansi da olumsuz
etkileyebilir. isletmenin tim cevresini olusturan paydaslar (stakeholder),
etkilenmeye baslar. Olay isletmenin galisanlarini ve musterilerini asarak
kamuya mal olur. Given kaybi ile birlikte itibar ve imajini kaybeden
isletme her an iflasla yiz yuze gelebilir.

isletmelerin etkinliklerini stirdiiriirken, bilgiye ulasma ve isleme
slireclerinde degisimler meydana getirme olasiligina sahip, zamani ve tipi
belli olmayan; isletmenin varhgini tehlikeye sokabilecek, ancak iginde
cesitli firsatlari da barindirabilen; cabuk karar almayi, acil eyleme
gecmeyi zorunlu kilan; orglt psikolojisini derinden yaralayabilecek olay
ve/veya olgular bituninin ortaya c¢iktigi ana, kriz denir.  Kriz,
yOneticilere: “Artik hicbir sey eskisi gibi olmayacak” dedirten andir.

Kriz, Orgutun Gst dizey ama¢ ve hedeflerini tehdit eder, isletmenin
ongérme ve dnleme mekanizmalari yetersiz kalabilir. Eger karar alma
stirecini bozan, gerilimi artiran énemli bir sorun zamaninda dngoralebilir
ve ¢ozime kavusturulabilirse zaten kriz olmaz. Kriz dénemlerinde
yasanan hizli degisim ve yasam tehlikesi, dogal olarak blyuk gerilimler
yaratacaktir?. Ortaya ¢ikan stresin yikici olmamasi, dogru bicimde
yonlendirilmesine baghdir.

Sekil 1:
Stratejik Y6netimde On Plana Cikan Paradigmalar

Y Halil can, Organizasyon ve Yonetim, Ankara: Siyasal Kitabevi, 1994, s. 300.
12 Hasan Tutar, Kriz ve Stres Ortaminda Yénetim, istanbul: Hayat Yayinlari, 2000.
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STRATEJIK LIDERLIK

A

TEMEL YETENEKLER;
KAYNAK TEMELLI STRATEJILER

/ GELISEN STRATEJI

REKABETCI AVANTAJ

STRATEJIK (KURUMSAL) PLANLAMA

Kaynak: Thompson, 1999; 292.

Ayakta durmayi beceremeyen bir isletmeden ne kar, ne de sosyal fayda
beklenemeyecegine gére bituncil bir kriz yonetimi bilgi ve becerisi her
isletmenin 6ncelikli stratejileri arasinda yer almalidir. isletme yonetimi
stratejik yonetime, oradan da kriz ydnetimine dogru bir kayma
gostermektedir. isletme yonetimi esittir kriz yonetimi gercegine dogru
hizla ilerlenmektedir. Stratejik yonetimin belirli 6zellikleri zaman
icerisinde on plana ¢ikmistir.  GinlUmuzde stratejik yOonetimin basat
paradigmasi, Sekil 1’de gorildugi tzere kriz yonetimidir=. Orgiit
yonetiminin, kriz yonetimiyle Ortusmesinde isletmeler agisindan fayda
vardir.

2. Kriz Yonetimi Yazinindaki Gelismeler ve Kriz Tipleri

Yazina baktigimizda, kriz konusunun sosyolojiden isletmecilige,
politikdan ekonomiye kadar pek c¢ok alandaki arastirmaci tarafindan
incelendigini goruruz. Psikolojinin bakis agisiyla yapilan calismalar
dikkate alindiginda, 1960’larda Caplan’in yaptigi gorgul arastirmalara
kadar geriye gidebiliriz. ilk baslarda yapilan arastirmalar, bireysel ya da
olay calismalari bigiminde olup, temelde daha cok deneyimlerin
aktarilmasi  bigimindedir. Bir kismi ise rekabetci yaklasimlar
icermektedir. Kriz yonetiminin belirli bir olgunluga ulasmasi ise, Fink,

B John L. Thompson, ‘A Strategic Perspective Of Entrepreneurship’, International Journal of

Entrepreneurial Beheviour & Research, 5(6), 1999, 5.292.
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Mitroff ve Pauchant’in -80’li yillarda yaptiklari gorgil arastirmalara
dayanmaktadir®. Mitrof, oniki yil dnce yazdigi bir makalede®* kriz
yonetimi konusunun hala yeni bir alan oldugunu, bu yizden iyi
anlasilamadigini  ve genis cevreler tarafindan kabul edilmedigini
belirtmektedir. Gegen zaman igerisinde kriz yOonetimi, genis cevrelerce
kabul edilmekle birlikte, iyi anlasildi§i soylenemez.

Son yirmi bes otuz yildir meydana gelen savaslar, dogal felaketler, 6rgt
hatalari gogu zaman su¢ dogurucu nitelik kazanirken; buyik can ve mal
kayiplarina neden olmustur. Kriz yonetimi ceyrek yuzyillik dénemde,
isletmeciligi, insan kaynaklarini, psikolojiyi, halkla iliskileri ve finansi
asarak yeni bir disiplin olmaya baslamistir. Kriz yonetimi konusundaki
birikime ragmen, son zamanlarda gerceklesen vahim olaylarin
sonuglarina bakildiginda, krizlerin iyi yonetilmedikleri goruldr.

Gecmiste yasanan krizler gostermistir ki kriz yonetimini, etkin ve etkin
olmayan bigiminde kesin ¢izgilerle birbirinden ayirmak zordur. Exxon
Valdez tankerinin 24 Mart 1989’da Alaska’da yasadigi kaza olayl,
finansal agidan basarili bulunurken®, mahkeme 14 yil sonra isletmeyi
6.750 milyon dolar tazminata mahkum etmistir’®. Kriz yonetimi siireci
diger isletme strecleriyle es zamanli ve kesintisiz surdurilmesi gereken
eylemler déngusudur.

Kriz dénemlerinde geri donisu oldukca zor, maliyeti yiiksek olabilecek
kararlar ahnir.  Krizlerle sik sik karsilasan isletme yoOneticilerinin
oncelikle entelektuel bir donustime gereksinimleri vardir. Yoneticilerin
verecekleri kararlar, paydaslari Gzebilir. Kaynaklarini bosa harcayan
yoneticiler, yeni batik maliyetlerle karsilasabilirler. Bir hastaligin tedavi
edilebilmesi icin Oncelikle tani konulmasi gerekir. Karar vericiler
oncelikle krize neden olan sorunu tanimlamahdirlar. Dogru kararin
verilebilmesi  taninin  dogru  konulmasina baghdir. Daha sonra
tanimlamaya uygun Onlemler alinarak, ¢6zumi getirecek eylemler
gerceklestirilir. Yoneticiler sorunu iyi tanimlayamazlarsa, sorunu
ortadan kaldiracak stratejiler gelistiremezler ve kriz patlak verir. “Gun

¥ Simon A. Booth, Crisis Management Strategy: Competition and Change in Modern Enterprises, London:
Routledge, 1993, s. 89-90.

%5 Jan 1. Mitroff, “Crisis Management and Environmentalism: A Natural Fit’, California Management Review,
36(2), 1994, s. 101.

18 |_aurance Barton, Crisis In Organization II. Cincinnati: South-Western College Publishing, 2001, s. 2.

Y7 Christine M. Pearson, Judith A. Clair, ‘Reframing Crisis Management’, Academy of Management Review,
23(1), 1998, s. 61.

18 Aksam, 2004, s. 28.

Y Fink, Crisis ..., s. 83.
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kurtarmak”, kriz yonetimi degildir®. Krizlere karsilik vermek seklindeki
tepkici kriz yonetimi yaklagimlari daha ¢ok ginl kurtarma niteliginde
calismalardir. Stratejik disunme ve vizyon belirleme yetisi olmayan
isletmeler, kisa sureli basarilara odaklanmakla kendi iplerini gekerler.
Krizler baslangiclarina gore ikiye ayrilabilirler®.  Birincisini dogal
felaketler gibi ansizin ortaya ¢ikan krizler olusturur. ikinci gruba ise
birikimli olarak zaman icinde patlak veren krizler girer. Birinci grupta
risk yonetimi 6nem kazanirken, ikincisinde kotlye gidisi algilayabilecek
hazirhklarin varhgr 6n plana ¢ikmaktadir. Ansizin ortaya ¢ikan krizleri
tahmin etmek zordur, belirsizlik yuksektir. Birikimli krizler ya orgutsel
durgunluk ya da yapisal degisim biciminde patlak verir.

Kriz yonetimi yazininda kriz, afet (disaster), acil durum ve risk yonetimi
(emergency and risk management) gibi gesitli kavramlar kullaniimakta
ve benzer ¢ozimleri icermektedirler. Latince’de dis+astro kelimelerinin
birlesmesiyle olusan disaster kavrami  “kotd  yildiz”  anlamini
tasimaktadir. Afetlerin yikicthgini ifade etmek icin felaket getiren astral
etkilere gonderme yapilmaktadir. Daha ¢ok afet yonetimiyle ortiisen acil
durum ve risk yonetimiyle; kriz yonetimi birbirinden farklihk g0sterir.
Acil durum ve risk yonetimi asil olarak dogal felaketlerle ilgilenirken;
kriz yonetimi, insanlarin yaptigi ya da neden oldugu krizlere ¢6ziim arar.
insan kaynakli krizler, dogal felaketler gibi kaginilmaz degildirler. Kriz
yonetiminin oncelikle ilgilendigi konulara 6rnek olarak: Ust dizey
yoneticinin  kagirilmasi, bilgisayar korsanhgi, cevre Kirlenmesi,
dolandiricilik, Urine zarar verme, cinsel taciz, isyerinde siddet
uygulamalari  sayilabilir®,  Son  zamanlarda yasanan  siddet
uygulamalarinin en dustndaricd, ilging 6rnegi:  Arjantin’de adi
aciklanmayan perakende satis magazalari zincirlerinden birisinin,
calistirdig1 bayan kasiyerleri is saatleri icinde cocuk bezi giymeye
zorlamasidir. Tablo 1°de blyuk kriz tiplerine yer verilmistir®.

Afetler, etkisi altina aldig1 kisilerin disindaki nedenlerden kaynaklanir ve
sonucta olayla ilgisi olmayan kurbanlar ortaya cikar. 26 Aralik 2004°de

2 salim Kadibesegil, Kriz Geliyorum Der! istanbul: Mediacat, 2002, s. 104.

2L peter Hwang, David J. Lichtenthal, ‘Anatomy of Organizational Crises’, Journal Of Contingencies And
Crisis Management, 8(3), 2000, s. 133.

22 Ethne Swartz, Dominic Elliott, Brahim Herbane, ‘Out of Sight, Out of Mind: The Limitations of Traditional
Information Systems Planning’, Facilities, 13(9/10), 1995, s. 17.

2 |an 1. Mitroff, Gus Anagnos, Managing Crises Before They Happen — What Every Executive and Manager
Needs to Know about Crises Management, New Y ork: AMACOM, 2000, s. 6.

2 Mitroff, Managing ..., s. 34-35.

Yonetim Bilimleri Dergisi (5: 1) 2007 Journal of Administrative Sciences




Kriz Yonetimi Stratejileri ve Turkiye Bilisim Sektorii Ornegi 121

Giney Asya’da yasanan, 300.000 civarinda insanin 6limiine neden olan
deprem ve arkasindan gelen tsunami felaketi, etkileri hala devam eden en
aci orneklerden biridir. Onlenemeyeceklerinden dolayi dogal felaketlere
karsi, zararlari azaltmaya yonelik ¢ozumler getirilmeye cahsihr. Kriz
yonetimi ise etkilesimcidir ve daha genel bir gergevesi vardir. Kriz, hem
orgutsel zayifliklardan hem de i¢ ve dis tehlikeler arasindaki karmasik
iliskilerden dogar. Krizlerin 6niine gecilebilir. Buttncul risk yénetimi:
Verilerin izlenmesi, ileriye yonelik senaryolarin tahmin edilmesi ve
orgutsel 6grenme etkinliklerinin kesisiminden olusur®.

Kriz donemlerinde bazi belirtiler, krizin habercisidir. Deprem gibi
tahmini gug felaketlerin zamanini Onceden kestirebilmek gunumuz
teknolojisiyle olanakli degildir, ancak kasirga vb. dogal afetlerin bir
kismi 6nceden tahmin edilebilmektedir. Onlari algilayacak duyargalar
gelistirilmelidir.  Krizleri  6nlemeye  yonelik  etkinlikler kriz
donemlerinde yetersiz kalabilir. Orgitteki her gelisme ve degisimin
kriz olarak algilanmasi da yanlistir. Clnkl boylesi bir yaklasim gunlik
islerin aksamasina; hatta sinirlanmasi olanakl sorunlarin krizlere
doniismesine de neden olabilir.

Tablo 1:

Buyuk Kriz Tipleri / Riskler
KRiz L j
NEDENLERI KRIZ TIPLERI

Calisanlarin greve gitmeleri
Calisanlarin isyerinde huzursuzluk gikarmalari
Ekonomik is kithg (yeterince isin olmamasi)
Hisse degerlerindeki dalgalanma ve buyuk dustsler
Piyasada / borsada hizla yayilan blyik iflaslar
Kazanclarda (gelir / kar) gorilen buyik azalmalar
Gizli bilgi ve tescil — patent kaybi
Bilgi Kaynakli Gergek olmayan bilgi
Bilgisayar kayitlarini yasa disi yollarla degistirmek
Musteriler, Tedarikgiler vb. (Y2K) bilgisayardaki 6nemli bilgilerin kaybi
Onemli demirbas, malzeme, gereglerin kaybi
Fiziksel Kayiplar Onemli demirbas ve gereglerin bozulmasi
Onemli tesislerin / fabrikalarin kaybi
Buyuk fabrikalarda aksama / bozulma

% Clive Smallman, David Wier, ‘Communication and Cultural Distortion During Crises’, Disaster Prevention
and Management, 8(1), 1999, s. 34.
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Onemli bir Uist diizey yoneticinin kaybi
. Onemli bir calisanin kaybi
Insan Kaynakl Devamsizliklarin artmasi
Kazalarin ve vandalizmin artmasi
isyerinde siddet
iftiralar
Dedikodular
itibarla  ilgili  1drenc Sakalar

Sdylentiler
Olanlar isletme itibarina verilen zararlar
isletme logosunu degistirmek
Uriinii degistirmek / bozmak
Kagciriima

Psikopatca Rehin alinma

Eylemler Terdrizm
Isyerinde siddet uygulama
Depremler
Yanginlar
Sel baskinlari
Dogal Felaketler Patlamalar
Tayfunlar
Kasirgalar
Kaynak: Mitroff ve Anagnos, 2000; 34-35’den uyarlanmistir.

Bilinen biyik kriz tiplerine her gecen gin yenileri eklenmektedir. Bu krizlerin
ortaya ¢ikmasiyla yasanan biyiuk miktarlarda can ve mal kayiplari, olagan st
gelismeler, kamuoyunun dikkatlerini isletme ve yonetimi izerine toplar. Medya hemen
orgitteki gelismelere odaklanir. Onceden yapilmis kriz yonetimi calismalari varsa
olaylara kisa stirede midahale edilir. Aksi durumda panik havasi can sikici sahnelerin
yasanmasina neden olur. Paydaslarla iletisimde biyik sorunlar yasanabilir. iletisim
bozuklugu sonucu medyaya karsi cephe alinir. Alinmasi gereken kararin énemi ve acil
alinma zorunlulugu isi iyice zora sokar. Kriz donemlerinde y6neticiler biyik bir karar
sinavindan gecerler. Onlarin verecekleri kararlar kamuoyuna isletmenin etik
gorintisuni yansitir. Ydneticiler, mahkemeleri ve avukatlari araci yapmayl ¢6zim
olarak algilamaya baslarlar. Hosnut olmayan misteriler, toplu isten cikarmalar,
6denemeyen yukli borclar, kurumuna ve isine sevgi beslemeyen calisanlar hemen
hemen tim kriz donemlerinde gorilebilir. Calisanlar kurumu sahiplenmedigi gibi
emegiyle Uretim yaptigi fabrikasini “modern hapishane” olarak gérmeye baslar.

Kriz doénemlerinde, krizin ne zaman baslayip ne zaman bitecegini
kestirmek zordur. Aniden ortaya cikan krizler daha yikici olabilirler.
Orgutiin yasami ciddi bicimde tehdit altina girebilir. Diger taraftan yeni
firsatlar da bu dénemde ortaya ¢ikabilir. Krizin ¢6ziime kavusturulmasi
bir daha ¢ikmayacadl anlamina gelmez. Krizler tek tek ele alinip
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incelendiginde, krizin ddénemlerinden s6z edilebilir. Bununla birlikte
etkin bicimde kriz yonetiminin saglanmasi, konunun “déngisel” olarak
dikkate alinmasina baghdir. Cunku bir zaman diliminde birden fazla kriz
birlikte yasaniyor olabilir. Biri digerini tetikleyebilir.

3. Kriz Yonetimi Agisindan Turkiye Bilisim Sektorii Ornegi
ve Model Onerisi

Calismanin gorgul kismi, Tarkiye bilisim sektoriinde gergeklestirilmistir.
Sektorl tanimlayan veriler analiz edildikten sonra; bilisim isletmelerinin
yasadiklari krizlerin boyutlari, kriz yonetimine iliskin etkinlikleri ortaya
konulmustur. istatistikte kullanilan yontem, tekniklerden yararlanilarak;
degiskenler arasindaki iliskiler arastirilmis, bulgular yorumlanmustir. ileri
strlilen hipotezlerin gecerlilikleri sinanmistir.

Arastirmanin Onemi ve Amaci

Tirkiye bilisim isletmelerinin piyasa kosullarini ¢ok iyi analiz ederek
guclu stratejiler gelistirmeleri zorunluluktur. Clnkt yeni kurulan bilisim
isletmeleri, glcli holdingler tarafindan kurulsalar bile her an krize girip,
kisa surede kapanabilmektedirler. 2002 yilinda kurulan 4front Business
Solutions, bagli oldugu Erel Grubu’nun yasadigi sorunlar nedeniyle daha
bir yil gegcmeden etkinliklerine son vermek durumunda kalmistir®.

Bilgi teknolojisi, stratejik bir kaynaktir”. Kiyisindan yakalamaya
calistigimiz BT sektoriinin gerisinde kalmamak icin tlkemizdeki bilisim
isletmelerinin, krizlerden olabildigince az hasarla ¢ikmalari sadece
kendilerinin degil; Ulkenin gelecedi acisindan da biylik 6nem
tasimaktadir. Tuarkiye’deki isletmeler, gelismis ekonomilere gore,
istikrarsizliga daha fazla agik olan ekonomik yapi icinde yasamaya
calismaktadirlar. Bilgi ¢cagina diinya ile es zamanl girmis olsak bile, 21.
yuzyila “kusursuz” bir kriz ortaminda girilmistir. Emekleme stirecindeki
BT isletmelerinin krizlerden cabuk c¢ikabilmeleri; onlarin 0Oncelikle
krizlerin genel felsefesine hakim yoneticilere sahip olmalarina; tim
calisanlarin, kriz yonetimi cercevesinde izlenen stratejilere uygun biling
dizeyiyle hareket etmelerine baghdir. Arastirmada cevabi aranacak
temel sorular sunlardir:

2 ttp://www.ith.com.tr/latestnews.asp?nid=321 IT-BusresWeskly, Profesyonel Yoéneticinin BT Rehberi, Erisim:
21 Mart 2003.

2 Bill Gates, Dijital Sinir Sistemiyle Diisiince Hizinda Calismak, (Cev. Ali Cevat Akkoyunlu), istanbul:
Dogan Kitapgilak, 1999, s. 295.
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e Ulkenin gelecegini sekillendirebilecek 6neme sahip BT
sektort, 2001 yilinda krizlerden ne derecede etkilenmislerdir
?

e Kirizlerden olumlu ya da olumsuz etkilenme durumlari nedir ?

e Kriz siiresince hangi stratejileri kullanmislardir ?

e Kullandiklari stratejilerin krizlere etkisi ne olmustur ?

Yukaridaki sorulara yanit aranarak degiskenler arasindaki iliskiler analiz
edilecektir. Varolanla olmasi gereken acisindan yapilacak
degerlendirmeler; sadece BT sektdriindeki isletmelerinin degil, tim
isletmelerin  kriz yOnetimine bakis agcilarint en azindan go6zden
gecirmelerini sa§layacaktir. Farkina varmak, farklilik yaratmakta ilk
adimi olusturur. Kriz ortaminda 500 buylk isletmeden elde edilen
verilerle bilisim sektori tanimlanarak sektoriin gelecegine yonelik bir
vizyon olusturulmasi hedeflenmektedir. Sonugta, isletmelere kilavuzluk
edecek “kriz yonetimi modeli” gelistirilmeye calisilacaktir.

Orneklem Kiimesinin Segimi

Tlrkiye’de, Interpro Pazar Arastirma Merkezi 1998 yilindan beri bir
onceki yilin verilerine gore periyodik olarak, bilisim sektérinde ilk
besyiize giren bilisim isletmelerini aciklanmaktadir. “ilk 500 Bilisim
Sirketi Turkiye 2001” siralamasi, isletmelerin net satis gelirleri Tark
Lirasi cinsinden esas alinarak yapilmistir.  S6zkonusu arastirmayla
belirlenen isletmeler orneklem kiimesini olusturmaktadir. BT sektori
Interpro’nun arastirmasinda EITO (European Information Technology
Observatory) modeline uygun olarak: BT donanimi, yazilim, hizmet,
telekom donanimi, tastyici hizmetler ve tiketim malzemeleri seklinde alti
kategoride; 67 alt kategoride incelenmektedir. Interpro 2001 yil
siralamasini, 26 Haziran 2002’de duizenlenen 6dul téreniyle kamuoyuna
duyurmustur. Siralamaya giren firmalarin; % 69’unun merkezi istanbul,
% 18’inin merkezi ise Ankara’dadir®,

Arastirmanin Yontemi ve Teknigi

Arastirmada Survey yontemi ve anket teknigi kullanilarak veriler
toplanmistir. Bilisim sektérunin yasadigi krizleri élgmeye yonelik anket
formunda baslangicta oldukca fazla soruya yer verilmistir.  Anket
sorularinin hazirlanmasinda oncelikle kriz yonetimiyle ilgili yazin

2 jIk 500 Biligim Sirketi - Tuirkiye 2001, istanbul: interpro Pazar Arastirma Merkezi, s. 123.
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taranarak bu alanda yapilan ¢alismalardan yararlaniimistir®. 26 Haziran
2002’de interpro’nun dizenledigi “ilk Bes Yiiz Bilisim Sirketi — Tiirkiye
2001” torenine katilimci olarak gidilmistir. Daha sonra sektorun
yOneticileriyle, calisanlariyla iliskiye gecilerek gorusleri alinmistir. Hem
aclk uclu sorular ve sektorin yakindan izlenmesi (yoneticilerle yuz yize
yaptlan gorasmeler, fuar izlemeleri vb.), hem de kapali uclu sorularla
arastirmanin yapilmasi dikkate alindiginda; bu ¢alismada nitel ve nicel
yontemlerin buttnlesik olarak kullanildigini séyleyebiliriz.

S6z konusu formun, 09-12 Ekim 2002 tarihleri arasinda izmir’de
gerceklestirilen COMPOTEK?2002 Bilgisayar Biiro ve iletisim Teknolojileri Fuari’nda
pilot uygulamasi yapilarak, soru kagidi netlesmistir.  Sorularin web ({zerinden
yayinlanip, yoneticilere ulastirilmasi uygun goriilmastir. Anket sorularinin web sayfasi
olarak diizenlenmesinde asp formati ve html kodlari kullaniimistir.  Orneklem
kiimesindeki her isletmeye bir kod ve bir link verilmistir. Microsoft Access (XP
strimu)’de hazirlanan veri tabani programi ile iliskilendirilen link ve kodlar internetten
yayinlanmistir. E-posta gonderilen isletme yoneticilerinin anket formuna ulasmalari e-
postadaki linke tiklamalariyla olanakl kilinmistir. Bes web sayfasindan olusan anketin
her sayfasi igin ayri ayri denetim ve oku sayfalari olusturulup; elde edilen verilerin
otomatik olarak tablolarda izlenmesi saglanmistir. Anketlerin geri déniis oranini, sadece
ilk sayfaya verilen yanitlar dikkate alindiginda % 50,8°dir (254 isletme).

Orneklem Kiimesinin Genel Ozellikleri

Anket sorularinin tlmiine yanit veren 182 bilisim ydneticisinden, %
89,6’k (163 Kisi) dilimi olusturan blyik ¢ogunluk erkek, % 10,4°0 (19
kisi) ise kadindir. Katilimci yoneticilerin % 53,84°’0 36 - 45 yas arasl
grupta yer almaktadir. Yoneticilerin % 75’inin 45 yasinin altinda olmasi
nedeniyle geng bir yonetici Kitlesi s6zkonusudur.

Yoneticiler yilksek egitimli calisanlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Universite
mezunu olanlarin orani % 95.06°dir. Lisansisti egitim yapanlarin orani % 38.47 iken
bunlarin % 4,40"1 (8 kisi) doktora seviyesinde egitim aldiklarini ifade etmektedirler.
Yoneticilerin % 74,72 gibi kiigimsenemeyecek bir orani 1-5 yildan bu yana yonettikleri

isletmede calistiklarini belirtmislerdir. Anketi yanitlayan yoneticilerin % 83,05i
y6netim kurulu baskani, yonetim kurulu baskan yardimcisi, genel midir, genel midur

2 Michael Regester, Crisis Management, How To Turn A Crisis Into An Opportunity, Kent: Mackays of
Chatham PLC, 1989; Michael de Kare-Silver, Strategy in Crisis: Why Business Urgently Needs a
Complementary New Approach, New York: New York Universty Pres, 1997; Timothy W. Coombs,
Ongoing Crisis Communication: Planning, Managing, and Responding, Thousand Oaks: Sage Publication,
1999; Fatma Kiiskii, Krizde insan Kaynaklari Yénetimi: Tiirk Tekstil Sektériinde Bir Arastirma. VIII.
Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi, Nevsehir, 2000; Giirkan Hasit, isletmelerde Kriz Yénetimi ve
Turkiye’nin Biyiik Sanayi Isletmeleri Uzerinde Yapilan Arastirma Calismasi, Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlari, 2000, Melek Vergiliel Tiiz, Kriz ve isletme Yénetimi, istanbul: Alfa Yayinlari, 2001
vd.; Daha fazla bilgi igin bkz. Ali Sahin Ornek, Bilgi Toplumunda Kriz Yoénetimi Stratejileri, Ankara:
Detay Yayincilik, 2006.
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yardimcisi gibi unvanlar tasimaktadirlar. S6z konusu unvanlarin icinde “bilgi yoneticisi
— CKO” unvani olmadigi gibi “enformasyon yoneticisi — CIO”nin olmamasi da dikkat
cekicidir. Ortalama isletme omrini 30 yil olarak disindigimizde, firmalarin %
68,13’lnln orta yasin (14 yil) altinda yer aldigi gorilmektedir. En uzun stire etkinlikte
bulunan isletme 68 yasindadir. Yasinin 28 yilin (zerinde oldugunu belirten 8
isletmenin etkinlik yillari: 30, 32, 34, 35, 40, 45, 55, 68 yil bicimindedir. isletmelerin
yaridan fazlasi (% 54,9 — 100 isletme) krizleri isleri acisindan tehlike olarak
gormektedir. Firsat olarak géren isletmelerin orani ise % 45,1°dir (82 isletme). Katilimci
isletmelerin sadece 32 tanesi (% 17,58), 100 kisinin (stinde calisan istihdam
etmektedir. isletmelerin % 74,73’liik (136 isletme) bilyiik cogunlugu 50 kisinin altinda
calisana sahiptir. Bin kisinin Uzerinde calisana sahip isletme sayisi 3’tir. BT
isletmelerinin % 30’u ¢ok fazla rakipleri oldugunu ifade etmistir. Borsaya agilma orani
% 4 seviyesinde kalmaktadir. isletmelerin % 68’inin miilkiyeti yerli seramayeye aittir.

Orneklemi Olusturan islemelerin Kriz Yénetimiyle ilgili Durumlari

Orneklem kiimesini olusturan isletmelerin yasamlari boyunca kac kez
kriz yasadiklarini sordugumuzda, Sekil 2’de gorllecegi Uzere yasami
boyunca 3 ve uUzerinde kriz yasayan isletmelerin orani % 57.14’dur.
Katihmci isletmelerin % 68,130 14 yasinin altinda olduguna ve
Turkiye’de ortalama 10’ar yillik aralarla ekonomik krizler yasandigina
gore; isletmeler yasadiklari krizleri tumlyle genel ekonomide yasanan
krizlere baglamamaktadirlar. Buna ragmen genel ekonomide yasanan
olumsuzluklar kriz faktorleri arasinda 6ne gikmaktadir.

Sekil 2:
BT Isletmelerinin Yasamlari Boyunca Karsilastiklari Kriz Sayilari
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Sekil 3:

isletmelerin  Gegen Ucg Yilda Yasadiklari Krizlerden Etkilenme

Dereceleri
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Isletme yoneticilerine gegen g yili dusiindiklerinde, yasadiklari krizlerin
etki derecelerinin ne oldugu soruldugunda sadece 2 yonetici (% 1,10)
“hi¢” etkilenmediklerini ifade etmistir. Sekil 3’de goruldugi Uzere
krizlerden orta ve (zerinde etkilendigini soyleyen isletmelerin orani %
84,61°dir.

Son U¢ yilda yasanan krizlerin siddet derecelerinin oldukga yiksek
oldugunu soyleyebiliriz. Krizin etkilerini sadece parasal dlgltlerle ifade
etmek eksik bir degerlendirme olacaktir. Krizlerin belki paradan daha
blyik etkileri isletmelerin entelektiiel sermayeleri, itibarlari gibi finansal
tablolarda gortilmeyen ya da yeterince yansitilamayan alanlarda
olusmaktadir. Oysa sektore yonelik yapilan analizlerde daha ¢ok finansal
Olgltler dikkate alinmaktadir. Yoneticiler ¢6ziim yolu olarak oncelikle
finansal ¢6zumleri uygulamaya sokmaktadirlar.

Tablo 2:
BT lsletmelerinin Kriz Yo6netimi Plani  ve Kriz Yonetimi Ekibi
Uygulamalari
Isletmelerin Krizlere Hazirhklari Olanlar Olmayanlar Toplam
N 108 74 182
Kriz Y06netimi Plani % 59,3 40,7 100
N 46 136 182
Kriz Y06netimi Ekibi
% 25,3 74,7 100
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Kriz yonetiminde planlama, siirecin temelini olusturur. Orneklem kiimesindeki
isletmelerin, kriz yonetimi planlarinin olup olmadiina bakildiginda, Tablo 2’den
anlasilacagi zere % 40,7’sinin KY plani yoktur. Kriz zamanlarinda planlari olmayan,
ozellikle tepkici / reaktif isletmelerde, bozulan moral degerlerle birlikte merkezilesme
egiliminin iyice fazlalastigi gozlenir. Yéoneticilerin iclerinde katihmciliktan yana olan,
insan iliskileri giicli kisilerin bile zor dénemlerde, kendilerinin “y6netici” olduklarini
vurguladiklari yazilar masalarda dolagmaya baslar. Simdiye kadar gérisleri alinmayan
calisanlarla toplantilar bile yapilir. Ancak s6z konusu toplantilar genellikle, ilgililerin
dikkatini cekmeye ve sorumlu aramaya yoneliktir. Bu tir kurumlarda iyi niyetli
toplantilar yapilsa da, krizin patlak vermesine kadar gorisleri dikkate alinmayan
calisanlarin kazanilmasi, yonetimin s@ylemlerinde inandirici olmasi ¢ok zordur. Cuinki
informal iletisim ¢oktan baslamistir. Herkes birbirine kuskuyla baktigindan son derece
kritik bilgiler cogu zaman saklanir ya da gérmezlikten gelinir. Boyle durumlarda ekip
olusturmak guctiir. Eger isletmeler krizlere hazirliksiz yakalanmislarsa ekip halinde
karsilastiklar sorunlarin {istesinden gelmeleri de zorlasir.

Yoneticilere isletmelerinde kriz  yonetimi  ekibinin olup olmadigini
sordugumuzda: Cizelge 2’de gorilecegi lzere drneklemin yaklasik 3/4'G kriz ydnetimi
ekibiplerinin olmadigini belirtmistir. Az sayida isletmenin kriz yonetimi ekibinin
olmasi, kriz yonetimi planlarinin sistematikligi ve islerligi yoniinden  gliven
vermemektedir.

Hipotez Testleri ve Elde Edilen Bulgular

Arastirmanin, buraya kadar yapilan analiz ve yorumlanmasinda
tanimlayici istatistik kullanilmistir. Bu noktadan sonra agirlikl olarak,
verilerden bulgulara ulasmayi ve hipotezleri test etmeyi saglayan; faktor
analizi, anova, t testi gibi sonug cikarici parametrik testler uygulanarak
hipotezler test edilmistir. Analiz ve yorumlarda simdiye kadar oldugu
gibi Microsoft Office XP (Excel ve Access), SPSS (Windows uyumlu
10.0 stirimu) paket programlarindan yararlaniimistir.

Oncelikle 6rneklem kiimesini olusturan isletme yoneticilerinin verdikleri
yanitlar dogrultusunda, krizin etkilerinin ve kriz ddnemlerinde
isletmelerin izledikleri stratejilerin faktor boyutlari ortaya ¢ikarilacaktir.
Tum sektorlerde oldugu gibi bilisim sektori de yasanan krizlerden
olumsuz yonde etkilenmistir. Ancak her sosyal olayda sadece olumsuz
sonuclarin dikkate alinmasi buytk eksiklik olacaktir. Bu nedenle anket
formunda krizin etki derecelerini 6lgen soruda, krizin hem olumsuz hem
de olumlu etkilerine yer verilmistir. Likert tipi 5’li 0lgekte, “1”: “cok az”,
“5”: “cok fazla” etki derecesini gosterecek bicimde krizlerin etkileri
Olgeklendirilmistir. Krizin etkileriyle ilgili soruya yanit veren yonetici
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