KOBI'LERDE KRIZ YONETIMI

Yrd. Dog. Dr. Hasan iIBICIOGLU

OZET

KOBIMer herhargl bir dofal afet veya ekorom krize karp
dirima hagrikch olmahdir. Dolayesipla kerkangl bir krizin zararh ef-
Eilerinden kendilarini korumaok ipin birickim Srlemileri almalary ge-
rekclilir, Edcill bir krizydnenimi plam igin dreelile igetmenin karpla-
jabilecedi tehditler belirlerir ve gBpim  dmerilerl ortaya korwr,
KOBMerde kriz amnda pirev alacek bir acermia olmadify igin kendl
Eriz yiinetimi plariarim berdiarinin olugrnp uyenlamalon gerekir,
Bu medenle, KOBIMerde kriz wnetimi aym bir dneme sakiptie, Edcili
Eriz yoinetimi igletme wineticisinin whdssinde birkag alanwn dncelicle
Eontrol aliira alnmasm gerekiirie,

EOBNeri edileyebilecel kriglar; kilptime dolaysyla iggtren
cakar vman, davalar, finansal problemiar, ayrimeobl/taciy, cexalar,
medya kugntman, dedodular, drindarde agin defolar, kalite sorunia-
ri, giddei tehaitlert, iy kazalar, Wirstim Euraln bagoammm ani S,
haktimer cegalar, dofal qietlar, boykot we grevier veilir,

GIrls

Sitem teorisi organizasyonlann birbirineg bafh birgok alt sistemlerdan mey-
dana geldifini ve sistemin giiciinin veya etkinliinin en zayifalt sistemin veya hal-
lamn giiciine veya etkinligine bagh cldufunu kabul eder, Dwolaynisiyla isletmenin

S. Demite! Ty, 1BF fyletme Balam Oretim Dyesi,
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herbengi bir departmanim etkileyen ohimenz bir durum, suya atnln tagin dalga dalga
yam@athmmhdﬂ&rbohmlmdﬁafnhr Blmkyndaku.g:ktu.m:ﬁ:h'mhnn

.mmublﬂahmamsom]anﬂyttﬂmam]ﬂmhaﬂghgﬂmmhrmymﬂmg@qm
bir alandir, Uzmanlann ifadesine pire #i bir kriz yonetimi plan1 olmayan igletrmeale-
rin ber yil %80 pivasadan silinmekiedir, Kriz, igletmenin gelecek yagamim etkile-
yebilecek afifik ve giddette olabilecefinden dolmn igletme krize karp hazchkh
olmahdr, Eriz dizgin olmayan bir domomm igerdifi igin isletmeler lidederi kriz
yinetimi ve kriz defferlemesi komalannda yeter bilgide olmahdir, Bikdli kriz yometi-
mi igletmenin birtalom anahtar alanlanm igerir ve bunlann heps tepe yonetiminin
direktifi altmnda ybnetilir,

Genelde krizlerin, dofial afetler{firina, deprem, volkanik hareketler va.), me-
kanik somunlar, irsanlardan kaynaklinan somumnlar, yinetim karadan veya karamsz-
hklan gibi dért nedeni vardir Krize Yo Agabilecek Yopetssl Etmenler ise; yonetim
tara, gecmiy olaylar ve deneyimler, igletme biiyiklofd, departmanlagma, merkezilik
yapsl ve bilgi akap, , inang tutum ve baz demografik Gzellikler, igletmenin
evrensal yagam seyridi

KRIZ ':ONE'I‘IMI VE KUICUK ISLETMELER

Kdz,iaimﬁaliy«ﬂaﬁvmhndlbﬂjtuiﬁmﬂnﬂaohmmzﬂﬁdabuhm
hilecek hergeydir veya bir toplum, girket ya da kigide ortaya gikan buhrandir Bagka
bir ifadeyle kriz; Grpit tamafindan bellenmeyen ve nceden sezilmeyen her dunim-
dur, Krizi ahglmig durumlardan syiran en dnemli Szellik, acil cevap verme ve gabuk
hareket etme zomnlilafudur, Kriz dummunda Grplit yonetimini strese sokan en
fmemli kom belimsizlikiir, Dwegdigme ve geligmelere wyum safilanmak zommhibiju
vardir, Ciinkid "defiigimin gerisinde kalma, diger bir ifadeyle gecikilen her an krizin
giddetinin artmasma neden ohir”,' Krz durumu, Srpitin kizi tespit etmeds, Snle-
mede veya degigikliders uymn cevap vermeds yetersiz kalmazm halinde ortaya
akmaktachr,” Kriz yinetimi ise, Srpitin olam bir kriz durimum en az kayipla atla-
tabilmesi igin gereldi &nlemilerin ahnmas sireci' veya olsa kriz alnlannm belide-
nerek, krizin ortaya gilkmasimn Gnlenmesi, krize nedan olabilecek duramlarm komnt-
rol alona ahnmam, vefveya Snlenemeyen krizlerin etkilerinin minimizssyom e
ilgilidir

mmmmmmmmwm
oldupundan kriz yénetimi Gnemlidir', Zire biyik igletmelords kriz yhnatimiyle
igletmedelki Szel departmanlar veya halkla iligkiler acentalan ilgilenirken lkigiik

ZE.l'nm'l.D “A Tok Of Two Cities,” Mansgement Reviewy, Febmumy 1990, 55, 31-34.
~ ICM-Emence Of Crisis Mamgsment, Criss Disfinitiors, Qitp: ! seww ciigigmpeilscom
I;'el.l.l'. Akgemici, a. g. ., 5. 154
4
Robbery, . g m., & 154,
Czlik Adman, Akgemici Tahir, Girigimeilik Ebltirii, Nobel Yopm Daghm, Ankam, 1998, 5.250.
Tiiz Mekk Yergiliel;, Kriz Diineminde Igletme Yonetimi, Ekin Kitapewi Yoynhn, Bumsa, 1994 . 5. 4.
T
Tiiz Melkk ¥ergiliel; o g. e, 5. 4
Can, Halil., Yonetimwe Orgenizms yon, Siyasal Kitbewi, Ankam, 19845 303.
Baudoin Peter, Child's Pay, 5omll Bsines Reports, Jupe 1934y, 190 S p. 44(4)
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idetmelerde bizatihi kendileri ilgilenmektedir”. Vurgulamamz gereken diger bir
hums kiigik igletmelarde kriz ynetiminin yeterince fizerinde domimadifidir”, Son
yillarda igletmelerin %80'inin ani durumlara hazirhkh kriz planlan olmadif igin
silineceklerine dair bir yarm geligmigtir. Gegmisteldi milyonlarca dolar kaybmma ve
zamram rafmen igletmelerin gofunun hala ortaya gikmas: mubtemel krizlere kam
stratejik planlan yoktur, Fortune'nin beliredigi igletmelerden sadece S%6(r tan daha
smmun bir stratejik plam vamie, Kigik igktmelends gevresel, sosyal, ekonomik,
dingiitse], iist kademe yometicilerinin yetersizlikleri, igletmenin faaliyet alanlan, &
giiteal sorunlar, kigisal faktdrler vb, bingok faktSr krize neden olabilir,

Kiigiik igletmelerin kargilagabilecekleri kriz durumlan; isgien devammizhji,
ygzal olmayan zorba yaptinmlar, acil finansal sorunlar, ayrimeilik ve taciz suglama-
lan, negatif medya kugatmasn, dedikedu, Onin fireler ve kalite problemleri, eski bir
iggiren tarafindan giddet tehditleri, i kazalan, hiikiimet cezalan, dofial afetler, boy-
kot ve grevler, teknolojide hagansezhk vs olabilir”,

KUCUK ISLETMELERDE KRIZ YONETIMI PLANININ
ASAMALARI

"Kriz yinetimi “kriz® olamak nitelenen dunimu ortadan kaldumak igin
yapilan planh, sistematik ve msyonel bir gekilde uygulanan faaliyetler toplulu-
gudur,"* isletmeler planlama yaparken krizden fazla etkilenmeleri ya da aniden
krize yakalanmalan durumunda kolsy cikiy yapahbilecekleri sekilde hameket et-
melidirler. lgletmeler krizden em =z etkilenebilecek bir yapi olugturmak igin
hergeyden Gdnemlisi iginde bulunduklan duramu belirleyerek isgbrenlerin, or-
taklann ve tiiketicilerin gereksinmelerini dengeli bir gekilde karmlamak ve hatta
bu gereksinmelerin Stesine gegmek durumundadir, Igletmelerin kriz gartlannda
avantajh olabilmeleri igin dncelikle yagami devamh kilma amacim edinmelari
gerekmektedir, Tek amaca yonelmek hatalichr, Kriz daha gok planlama eksikli-
linden dofar, Kararlarm kriz sekline gelme derecesi planlamamn etkinligiyle
baflantihdir. Bir krizle kargilapldimda ne yaplaca@immn diginilmesi yerina
fnceden hazirlanmiy olan bir plamn yiinirfddge gimmesi zaman kazanmak ve
planh hareket adebilmek agi=mdan biyik dnem tasimaktadir. Bdyle bir uygula-
mada amag ilgili kitleyi ve gahganlan en k=a sirede bilgilendirebilmek igin
izl hareket etmek gerekir.

Krizle mmicadelede kriz y@netim planmm yapilmasi ve uygulamasinda, kriz
yimetimi takommn ohstorulma=a, en kiti duruma wuygun senaryolarm gelistirilmesi
ve kriz yometimi planimn olugumlmas seklindeki Gg  kritik siireg  Gnemli-
dir* Plansiz gelen degigimler, igletmelerin aniden kendilerini farkh bir ortamda
bulmalanna neden olamk krize wygun bir zemin yaratidar, O halde yamimas gere-

Brian Rubberry, Danger Zone. Entrepreneur, Nov 1938y, 260, Ils. 135(5).
* Cift ¥icki. Even Small Firms Must Lean To Deal With Crises. Marketing Mows, July 5, 1993, v I7.

nld = 1%1).

Hickman Jenifer B, Crandall Williarn, Before disnsfer hits: & malfifncetcd approach o crisis
memaement Business Horizons, Mamch-Apeil 1997 v, 40 n, 2 pT5(5).

Bubberry. . g m., 5. L355).

Tiiz Melek Wergilisl; o, g = 5. 70,

Hickman, a. g. m., & T5(5).
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ken, planh defiigimler yaratarak degigimi yonetmektir," Her Srgiit, kendisine uygus
olarak geligtirilecek bir planh degigim streci uygulamalkhr, Deisim tamsmi dogm
KRIZ TAKIMININ OLUSTURULMASI

Kriz yiinet iminde en fnemli achmlardan birisi kriz yonetimi takomimn obogha-
mulmasidir”, Kriz yonetimi takmm, kriz yopetimi ve kontroling yiiritecek kigilari
kapsamaktacdir, Talkam fyeleri, mnimkinse omganizasyonun bitin bilimlerinden

sagilmelidir” Kriz yénatimi talomonm en Snemli ok, krizin ortaya gikmasm Gnle-
mek, kriz oldufunda e, ilk agamada riski minimize etmek, igletme imajna yinelik
zaran azalimak ve Gngit kiilarmd ohimbn yinde defistirmeye gaba pistermektir,

Kriz yonetimi takim elemanlan fiziksel ve zihirsel olarak kriz gartlanna wy-
o kigiler olmalhdr, Kriz ekibinde bulimmeas gerekli Gzellikler, sorumlubuk, -
manhk, organizasyon yapabilme glcii, knzh karar verebilme ve zor kamadan atik
alabilme, bilgi ve planlama kapasitesinin genig olmas vs dir, Kriz ekibinde krizi en
iyi gekilde atlatabilecek kigiler bulmnmahdir, Bunlar; kriz yoneticisi, kriz lideri, kriz
sizcl, halkla iligkiler soromhsn, uzmanlar, dis organizasyondan bir kigi, denet-
mende iletigimi safilayacak bir kigidir,

En Kiitii Senaryolarm Geligtirilmesi

Kriz yinetimi talanm kriz dnemlerinde igletmenin karslagabilecei en kit
durumlan belideyerek listesini gukarmahdir ¥, Bu agamada igletmenin olam krizler-
de Imrglagbilecei en olumsuz duramlar belirlemir® ve buna pire kiz yonetiod
planmda wygun gizim alematifler peligtilir,

Isletmenin Zayf Yoolerinin Belidenerek Kriz Ortaya Cikmadan

Sigkomsa Zayifhklane Giderilmesi

il in zmnf youlerimi Jid i siinhesiz il in kriz boyuth
SWOT analizinin bir agarmas olup igletmenin kriz dénemlerinde Gzel &nlem almssa
perekli bilim ve faaliyetler haklonda bilgi verir, S&zkormmsu zayifliklar kriz ortaya
glkmadan dizelilmeye cahgihr,

Kriz Harekat Plamam Gelistirimesi
atdm adm belidenmesi ve alternatif planlann hazirlanmig olas kriz harekat plam
iperisinde olmam gereldi konulardandir, Kriz harekat plam krizin ilk ortays gk
anlarda bireylere bir yol haritam pirevi ifa eder, Dolaymyla Kriz yonetimi plam
Gegellikle ik dakikalards Gnemlidir, Krz yonetimi planlan biyiik kahn dosyalar

geklinde olmamahdir, Kriz dinemlerinde atilacak adimlarla ilgili pratik bilgiled
igermelidir,

Preble John F. Inisgmiing the crisis mamgement pespeetive inko the strrisgic managsment process.
l#-h.ru.u.l of Management Stodies, Sep 1997w, Jd n. 5 p. TeB(23)
- Rubbery, a. g m., 5. 1355).

Hickman, Crandall, a. g. m., = T5i5).
" Hickman, Crandall, u. g m., 5. 75(5).
" Andinis Stephen J, Corporate Oriss Mamgement, Petrocslle Books, Princeton Mew Jerssy, 1385, 5 36,
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letigim Ve Medya fle igkiler

Ciofu krizler garpitma, bozgun, kokugma, dedikedu, stres, kontrolsizliik,
diandan inanilmaz bir baskonda beraberinde getirir'. Sézkonusu problemlerin
dmine gegebilmek igin Szellikle igletmedeki gikar gruplan ve igletme ile yakin
iliskide olan kigilerin bilgilendirilmeleri énemlidir. Isletmeyle ilgili bireylerin kriz
haklinda bilgiiendirilmedikleri takdirde bagkalan tarafindan olumsuz gekilde
bilgilendirilebilirler, Bu nedenle kigiik iltmeler pazar odakh olmanm &tesinde
halkla iligkiler odakh olmahdiar, Ciinkid iyi bir medya ve dolapsyla halkla ilis-
kiler stratejisi igletmenin halk nezdinde kredibilitesinin tekrar kazanilmasim belli
gruplann igletmeye sempatisinin artimlmasmi ve en amndan igletmeye diigman
olunmazim engellar™,

Kidglik igletmaler galiganlanna drgiit igi iletigim araglanm kullanamk ulagabi-
lirler fkat iletme ile ilgili dig gevenin dofin ve igletmenin yararma bilgilendiril-
mes igin medya ile iligki karutmahdir,

EBasank Bir Kriz Yonetiminin lletmeye Sagladiklan®™

o Igletme sshibine liderligini ve kapasitesini gisterebilme firsat
VErmesi,

o 1gletmemin giicind ortaya glkamas,

o Igletmenin bagarih olmasimda énemli olabilecek bireylere iligki
kurulmasi,

o Calganlarla yéneticiler yakmlagtirmas,

o Ing pazaram agilma gerefiini hatdatmas,

o Igletmenin wrun dimemli bagarh clmasim saglayacak defiimleri
yapahilmesine olanak saflamas,

o D gevre iletisimi arthimmas,

o Kriz deneyimi kazandirmasi,

o Ekip galemasimin Gnemi ortaya gikarmasidr,

Krizin Olumsuz Etkileri;

- Ahman kararlar bilgi yetersizlifi nedeni ile sa@ihkh olmayabilir,
- Yimetim merkezilegir, yamaticilik azalir,

- gt igi stres artar ve gatrgmalar beslar,

- Karararmn etkinliii bozulur,

- Finar=al problemler ortaya gikar,

- lIgptiren motivasyonu azalir,

- Dlumsuz igletme imajna neden olur,

- Givensizlik baglar ve otorite boglufin meydana gelir,

& Paterson, "Planning For THsmsler,” Mursng Homes, May 1993, pp. 1211,
- Dyer Sarmel Coad. Public Relofion Strwtegies tor Small Business Growth, Public Relatioms
Oroarterty, Fail 1996 v. 41, o. 3. p. 434y,
= PBubbeny, a. g.m., 5. 1355.
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Kriz Yonetiminde Genel Yanhslar

- lleriyi planlama hatalan

- LUyanlan ihmal etme

- Kararan ¢ok yavag alma

- Yonetici ve astlarda iletigim kuramama

- Galigmeyle ilgili bilgi materyallerini hazirlamada basarezhk
- Medyay yonlendirmemak,

- Ngili kigilerden galen telsfon konusmalanna gilkmamak

- Gemkli diizenlemeler yapmada isteksiz davranmak.

HKiiiik Igletmelerin Kriz Yonetiminde Uymalan Gerekl 1lkeler™
- Erken wuyan sisterni ve kriz sinyalinin alinmas,

- Surekli ig ve dg gevre analizi,

- Sifir tabanh bitgeleme, harcama yonetimi ve finansal gelisim,
- Etkin kamdar alinmas ve stratejik politikalar olugamiltmas,

- Dinamik ve gelecefie dinik planlama,

- Emnek, organik ve Hfirenen bir Snght yapes ko lmas,

- Onpit peligtirme ve depisim yonetimi,

- Risk yiinetimi ve somun giderici ydnetim,

- Zaman baskism giderme ve etkin zaman kullanim,

- Stres ve perilim y&netimi,

- Catgmamn iglevsel kalnmas,

- Moral yometimi ve ekibin yeniden &zendirilmesi,

- Etkin bir iletigim ve halkla iligkiler sigtemi ile igletme imaj ydnetimi.
- Modem pazarlama etkinliklerine dnem vermek,

- Toplam kalite ydnetimine ulasmak,

- Ekolojik yapya cyarhhk ve gevme yimetimi,

- Imean kaynaklanna gereken duyarihfy gistermek,

- Internet yinhi igletmecilik eylemlerine yonalmeak,

Kriz Sonrasi Isletme Yinetimi

- Kriz sonrem igletme yonetimi kriz bittikten sonraki asaman gosterir, Krizin
tekrarlanmasina yinelik yonetim yapes: hazidanir ve krizin yeniden gindemi gelme-
si dumimunda kallamlacak kriz rehperine ilavaler yapihr, Krizin tekrafanmas dmle-
nemese de zamarlanni Snceden bilgi kazanma nedeni il en aza indirilebilir,

Durum Amalizi Yapmak

- [Kriz sona erdikten sonra kriz sonras durum analizi yapmak igletmemin yemi
faaliyetlerinin belirlenmesi ve amacimn belifenmesi amacim kapsar,

Faaliyer yaposinin belirfenrnesi

- Maliyetler diizenlenerek, finarsal yap ve karhhk diizeyi ortaya konmahdir,
Variim koruma, kiigdlme, biniime, faaliyet konusum defiistirme gibi gesitli ydn-
tember belidenir ve bu yintemlerden igketme igin en yararh olacak yontemin segil-
mesine galrlr,

]
Celik v Akgemiri, a. g. = 3. 260,
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Yemi Amacin  Belirlenmesi

- Belirlenecek amag, somica yonelik olmabdir, DMizenli arabklarla gheden
pegirilmeli ve yenilenmelidir, Bo aggmadan sonra amacin ali kademeleri zorhik
derecelerine pore belidenmelidir.

1Tk duruma geri domig

- Gerekli elegtiriler yapalmah ve yardimda buhinmmag, akiif rol almig kigilere
olan minnet duygulan ifade sdilmelidir. Merkezi yaplanmadan uzaklagilarak difer
gartlar uygun hale getirilmelidir,

Merkezi Yapya Son

- Kriz am ybnetimin merkezi bir yapada toplanmasina yol agmsn. Kriz am
sora erdikien sonra merkezi yaprya son verilerek kararlara katibm tekrar safilanma-
bhdw, Burada en biyik girev yineticilere ve liderers digmektedir, Motivasyon
tekrar safflanmal ve yaratwcihk yeniden clugtuniimalidir,

Yemi Eriy Chcesi Sortlar Saflama

- Tekrar kniz ekibi hazrlama,

- Erken uyan sisternleri kurma,

- Efitim,

BOMNLIC

KOBIerin acil miidahals gerektiren duramlara kanplagma olasthklan stz ko-
ifadesine ghre iyi bir kriz yonetimi plam olmayan igletmelerin ber il %80 piyasdan
gilinmektedir Eriz, igletmenin pelecek yagamim etkileyebilecek afirhk ve giddetts
alabileceginden dolay igletme krize kamg hazadikh olmahdir, Genelde krizlerin, dofal
afetlar(fitire, deprem, volkanik hareketler, va.), mekanik sommnlar, insanlardan key-
naklanan sonmlar, yometim karardan veya karamizhiklan gibi dont nedeni vardr Krize
yol agabilecek yinetsal etmenler iss; yonetim tarz, ge:;m:qo]ay]a:vemmmh:

igletrne biyiikliigii, departmanlagma, merkezilik yape ve bilgi aks, gruplar, inang
mtum ve bam demnografik Geellikler ve igletmenin evrensel yasam seyr va dir.

Biyiik igletmelerden farkh olrak kigik igletmelende krizlerle bizatihi igetme-
nin zahibi ilgilemrmek durunnmndadir, Fakat KEOBIer maalkssf ponelds krizlere karg
hazikh degildir, Fortune'nin belifledigi igletmelerden sadece %60 tan daha azmmn
krizi kapsayan stratejik planlan vanhr, KOBIlerde covresel, snsyal, ekonomik, Srgiit-
s, st kademe yineticilerinin yetersizlikleri, igletmenin fasliyet alanlan, cc:gmaal
somunlar, kisisel fakidrer sermaye birikiminin yetersizlii vb. birgok faktir krize neden
olmaktadhr, Efigiik igletmelerin kargplagabilecekler kriz dunimlan; ig giren devamsz-
iy, yazal olmayan yaptinmlar, acil fimarsal sorunlar, aynmeilik ve taciz suglamalan,
negatif medya kngtmam, dedikodu, dnin fireler ve kalite problemleri, eskd bir ig pd-
men tarafindan giddet tehditleri, i kazalan, hildmet cezalan, dofial afetler, boykot ve
pevler, teknolojide bagarszhk, pazar alamm penigletermeme, afhr vergi yasalan v
olabilir, Iletmeler plinkma yaparken krizden fazla etkilenmeleri ya da sniden krize
yakalinmalin duramunda kolay ¢lag yapabilecekler gekilde hameket etmeliditer,
igletmeler krizden en az etkilanebilecek bir yapr ologturmak igin her geyden Gnemlisi
cinde bulunduldan dunmm belideyerek iy pirenlerin, ortaklann ve tiketicilerin ge-
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mkzinmelerini demgeli bir sekilde karplamak ve haita o perelsinmelerin &t
ga-g::l:ekdlmm:.l:dafhﬁ.a: Kﬂmhmmym;_iam:umwlnnhuca,a}

stzkomusu zayfliklar giderilmesi dy krizin ilk ortaya qiknj anda bir yol haritas: g

ifa edecek kriz harekat plammmn geligtinlmesi, ) Grgit igl iletigim ve medya ile sl
ifigli/er loanufimesfir,

Besarih biir keiz vEnetimi. i L " ig )
olmesnda dmemli olshilecek bireylerle ilighi lormesm, gahsanlada yoneticilad yakm

mdﬁmﬂﬁmn@lﬂgﬁ.@nlmﬁﬁghﬂmﬂﬂmmgﬂeh@mmw
esn, dig gevie iletigim arthnimasmn, kriz deneyimi kazandimlrmesi ve ekip cahgmasass
fneminin ortaya gikmasm saflar, Kigik igltmelan kriz yinetiminds uymalan gerefiS
Ma&mmmmhwﬂmﬂm&m&hrgw&qwmmm

bir Grgiit yapm kurulmes, Grpht gelistinme ve defiigim yOnetimi, risk yinetimi ve sons
gidarici yinetim, zamen beskem gidenme ve etlkin maman kallanima, stres ve perilim G-
netimi, ¢atgmanm igleveal kobnmas;, mom] yinetimi ve ekibin yemiden Grendirilmesi
atkin bir iletigim ve halkls ilighkiler sistemi ile igletme ine) yOnetimi, modem pazardans
ammhmmmvwmtuphmmmymu.hmhwﬁwmw

malivetlerin
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