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Ozet

Kriz yonetimi glinfimiizde sadece yonetsel bir yaklagim degil aym zamanda
psikoloji ve sosyoloji alanlarin da igeren kapsamli senaryo uygulamalarina do-
nisgmiigtiir. Nihai amag, krizi oviaya gikmadan saptamak, tedbirler geligtirmek ve
ciziimler tfiretmektir. Bu makalenin amacy, drgiitsel diizeydeki kriz yénetimini ku-
ramsal boyutlariyla tantmlamak, kriz yénetiminin agamalarin ortaya koymak ve
kriz yonetim siirecini insan kaynaklary ydnetimi agisindan tartigmaktir.

Abstract

A crisis is any significant event with poteniially severe consequences that re-
guire immediate action or response. Crisis management is the process of prepa-
ring for mitigating, responding to and recovering Jrom a crisis situation. It requ-
ires (1) an organized plan to ensure the safety and survival of self, community and
organization, and (2) an undersianding of the human response o siress. Crisis ma-
nagement is a dynamic process that begins well before the crifical event and ex-
tends beyond its conclusion. The aim of this article Is fo explain crisis management
from human resource management perspective. It is divided into three sections. fn
the first section, the theory and framework of crisis and crisis management Is exp-
lored, Secondly, crisis management process is analyzed. Finally, the article desc-
ribes the human side of crisis management from human resource managemeni

perspective.

Giris
Bireylerin, igletmelerin, organizasyonlarin ve toplumlarm varligini tehdit

eden sorunlar veya riskler tarih boyunca her zaman var olmustur. Bu agidan risk
unsuru tagtyan sorunlarla miicadele etmek tarihin her doneminde bir yonetim sa-
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nati olarak varligim korumustur. Ancak kriz yonetiminin ¢agdas iletmecilik cer-
cevesinde ele alinugt ok daha yakin bir gecmise sahiptir, Bu agidan amag, kriz
riskini tiimiiyle ortadan kaldirmak degil, énemli olan sorunltari 6nceden tespit et-
mek ve bunlarin ortaya gikmasini engelleyecek tedbirleri gelistirmektir.,

Giniimiizde kriz ydnetimi ile ilgili pek ¢ok ilke geligtirilmistir. Kriz yo-
netiminde artik gagdas yonetim stratejileri ile psikoloji ve sosyoloji biliminden
fjnemlilﬁlgiide yaratlanilmaktadir. Kriz yonetimi yonetimsel ilkeleri de igeren
kapsamli senaryo uygulamalarina doniigmiistiir. Nihai amag, krizi ortaya ¢ikma-
dan saptamak, tedbirler gelistirmek ve ¢oziimler tiretmektir,

Cagdag isletmecilik agisindan kriz yénetiminin 6nemli bir boyutunu da in-
san kaynaklan yonetimi olugturmaktadir. Krizlerin $nlenmesinde, ortaya ¢ikan
krizlerle miicadelede ve kriz sonrasi yapilanmalarda ¢ahisanlarin organizasyona
giiveni ve kriz konularinda bilinglendirilmis olmast oldukga énemlidir, insan
kaynaklar1 yonetimi bu nedenle kriz yénetim slirecinin stratejik partneri konu-
mundadir.

Bu makalenin amac: &rgiitsel diizeydeki kriz ve kriz yonetimini kuramsal
boyutlariyla tammlamak, kriz yonetiminin agamalarim ortaya koymak ve kriz
yonetimi siirecinde insan kaynaklar: yonetiminin boyutlanim tartigmaktur,

Makale bu kapsamda ii¢ béltimden olusmaktadir. [1k béliimde kriz kavra-
m1 tanmmlanmakta ve kriz ydnetimine iligkin unsurlar tartisimaktadir. Tkinci bo-
liimde kriz yonetim siireci farkl boyutlari ile analiz edilmektedir. Son béliimde
ise, kriz ybnetiminin insan kaynaklari boyutu hem bireysel caligan agisindan
hem de kuramsal agidan degerlendirilmektedir,

A. KRIZ/KRIZ YONETIMI KAVRAMI
1. Orgiitsel Kriz Kavram

Spesifik olarak orgiitsel kriz, (1) nedenlefi ve sonuglari tam olarak bilin-
meyen, yiiksek dl¢iide karmagik, (2) gergeklesme olasihig: diisiik ancak gercek-
legtiginde organizasyonun varligm tehdit edebilecek nitelikte, (3) karst cevap
vermede genellikle yeteri zaman tanimayan ve (4) sonuglari tam olarak tahmin
edilemeyen durumlar ya da olaylardir.

Bu tamim kapsaminda s6zgelimi bir igletmenin bilgi sisteminin ¢skmesi,
igletmeye ait gizli bilgilerin rakip firmalarin eline gegmesi veya iirlinlerin boy-
kot edilmesi gesitli kriz omekleridir (Florian; 2001; p.42). Ozellikle 11 Ey-
liil’den sonra isletmelerin artik terorist saldirist ve sabotaj gibi risklerle de geg-
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mise oranla daha fazla karsi kargtya olduklar goriilmektedir (People; 2001;
p.51.) Orgiitsel krizlere iligkin baz1 &rnekler Tablo I'de siralanmaktadar.

Table I: Orgiitsel Krizler

Gasp Tehlikeli Hammaddelerin Kaybolmas:
Saldin Enformasyon Sapotaji
Uriin Tahrifatt Igyerinin Bombalanmasi

Oliimle Sonuglanan Kaza

Terorist Saldirist

Yayin Haklariun Ihial Edilmesi

Isyerinde Patlama

Bilgisayar Sisteminin Cokmesi

Cinsel Taciz

Y 6neticinin Kacirilmas:

Personele Saldm

Uriin/Hizmeti Boykotu

Miigteriye Saldin

Isyerinde Cinayet {riiniin Toplanmast
Mamul/Hizmetleri Tahrip Eden Orglitsel Bilgi Sisternini Tahrip Eden
Dojsal Bir Felaket Dogal Bir Felaket

Cevresel Atk _ Uriin Taklidi

Riigvet

Kaynak: (Pearson, & Clair; 1998; p.60).

2. Krizin Unsurlari

Kriz kavraminmn unsurlarini asagidaki bigimde tanimlamak miimkiindiir;

a) Varlig: Tehdit Eder veya Iglevi Onemli Olgiide Aksatir

isletmede yaganan bir sorunun kriz olarak algilanabilmesi igin o sorunun
orgiitiin varligimi tehdit edecek olgiide Snemli ya da sonuglari agisindan Grgiitiin
islevini belirgin Slgiide aksatacak bigimde etkin olmas: gerekir. Ornegin kimya-
sal nitelikli i yapan bir igletmenin iiriin formiillerinin rakip firmanin eline geg-
mesi, isletmenin iglevini, piyasa konumunu tehdit edecektir. Ayn sekilde bilgi
islem sisteminin ¢kmesi igletmenin iglevini dnemli Slgiide aksatabilecekfir.

b) Kapsamh ve Onemli Bir Risk Unsurudur

Herhangi bir sorunun kriz olarak adlandirilabilmesi igin sonuglarinun gok
kapsaml etkilere sahip olmasi gerekir. Ornegin, igletmeye ait gizli bilgilerin ra-
kip firmalara sizma riski oldukga Snemli sonuglara yaratabilecek bir risk alani-
dlr. .
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¢) Ani ve Beklenmedik Bir Olaydir

Bir olaymn kriz olarak nitelendirilmesi ani beklenmedik bicimde ortaya
¢ikmasina baghdir. Her giin kargilagilabilecek sorunlar kriz olarak degerlendiri-
lemez. Ornegin bir isletmenin tirtinlerinin taklit edilmesi (CocaCola/Kristal Ko-
la gibi) bir kriz degildir. Buna kargilik iriinlerin formiilasyonuna iliskin bilgile-
rin rakip firmalara sizmas: krizdir. Benzer bigimde bilgi isletim sistemlerinde or-
taya gikabilecek giindelik sorunlar kriz degildir, ancak sistemin biitiiniiyle cik-
mesi ani krizlere yol acabilir (Pearson & Clair;, 1998; p.61).

d) Sonuclar Belirsizdir

Krizin nasil bir sonug yaratacafi énceden tahmin edilememektedir. So-
nuglar bazen beklenenden daha kotii bir sekilde gelisebilmektedir, Dolayisiyla
orgiitsel bir krizin neden/sonug analizleri de oldukca 6nemlidir. Bu analizin da-
ha saghklr gerceklestirilebilmesi igin krizler, 4Cs denilen neden (cause), sonug
(consequences), uyarr (caution) ve miicadele (coping) gercevesinde degerlen-
dirilmektedir.

Nedenler, krizler ve ortaya gikabilecek kogullara baghdir. Sonuglar, he-
men ortaya ¢ikabilecek ve uzun donemde kargilagilacak sonuglar olmak iizere
ikiye ayrilabilir. Uyari potansiyel krizlerin etki alanlarim smirlamayi ya da dnle-
meyi hedefleyen tedbirleri igerir. Nihayet, miicadele krize nasil cevap verilebi-
lecegine iliskin 6nlemleri kapsamaktadir.

Sonug olarak, drgiitsel kriz diisiik olabilirlilik diizeyi igeren, organizasyo-
nun varligmz tehdit eden 6nemli sonuglara sahip olan ve neden, sonug¢ ve ¢Oziim
araclari tarafindan karakterize edilen, ¢oziim igin hizli karar alinmasi gereken
olaylar veya durumlardr.

3. Kriz Yoénetimi

Kriz yonetimi krizlerin ortadan kaldirmasini ya da etkin bir sekilde yone-
tilmesini ifade etmektedir. Kriz yonetiminde ve krizlere kargt miicadelede basa-
11 gesitli kriterlere bagl olarak Siciilebilir, Bunlar arasinda organizasyonun ha-
yatiyetini devam ettirmesi yani tiretkenligini yeniden kazanmasi, drgiitsel kayip-
larmn asgariye indirilmesi ve kazamlan deneyimlerin gelecekteki kriz kosullarina
adapte edilmesi dncelikli olanlardir (Rhodes; 1999; p. 1)

Etkin kriz yonetim ise, potansiyel krizlerin ortadan kaldirilmas: ya da &r-
gtitsel taraflanin krizin kisa ve uzun dénemli etkilerinin ortadan kaldirilabilece-




TEKIN AKGEYIK 3

gine inandiklart durumlarda soz konusudur. Etkin kriz yonetimi kriz risklerine
kars1, huzlt sekilde hareket etmeyi, kollektif bir savunma aksiyonu geligtirmeyi
ve rollerin yeniden tanimlanmasim amaclamalktadir.

Etkin kriz yonetimi krizden sonra da bireysel ve orgiitsel temel varsayim-
lar1 yeniden tanimlamay1 ve aym zamanda davramigsal ve duygusal aksiyonlar
kriz kogullaryla uyumlagtirmayr amaclamaktadir. Dolayisiyla etkin kriz yoneti-
mi, kriz riski ortaya ¢tkmadan nce potansiyel riskleri minimize eden bir anali-
zi gerektirmektedir.

Buna karsilik, uygulamada etkin kriz yonetimi ile etkin olmayan kriz y&-
netimini tam olarak ayirmanin oldukga zor oldugu gériilmektedir.

Ornegin 24 Mart 1989 yilinda gerceklesen Exxon Valdez kazasi bu konu-
da ilgi ¢ekici bir 6rnektir. Kazayla denize biiyiik bir petrol sizintis1 olmus, biiyiik
bir doga felaketi yasanmustir. Bazi analistler bu kriz stirecinde girketin gabalart-
mn normal sartlarda gergeklesecek kriz yonetimi maliyetinden ¢ok daha disiik
olduju gériisiinde iken, Exxon’un kriz sinyallerini énceden algilayamadifim ve
gerekli tedbirleri alamadigin ileri siiren yazarlar ise, bagarisizhik degerlendirme-
sinde bulunmaktadir. Medya, Exxon’un krizlerden ders ¢ikaramadigi goriisiin-
dedir. Exxon olay1 kriz yonetiminin etkinlifinin bakig agis1 ve deferlendirme
kriterlerine gore farklilasacagin: gdstermektedir (Pearson & Clair; 1998; p.62).

4. Kriz Yonetimi Ilkeleri

Giiniimiizde kriz yonetimi ile ilgili pek ¢ok ilke gelistirilmistir. ilkeler kri-
zin etkin bir sekilde yonetilmesini hedeflemektedir.

a) Kriz Sozciligi

Kriz siirecinde kamuoyuna doniik bilgiler yonetim kurulu diizeyindeki bir
ybnetici tarafindan tek elden aktariimalidir. Kamuoyuna déniik agiklamalar or-
taya gikacak sdylentilerin dniinii tikayacaktur.

Yapilacak aciklamalarin tutarli olmasi, birbiriyle celismemesi ve kamu-
oyunu tatmin etmesi ¢ok Snemlidir. Bu amacla 6zel bir ekip olusturulmalidir.

b) Kriz Yinetim Sistemi

Istetmelerin ortaya ¢ikacak krizlere kargt hazarlikli olmalar ve kriz yone-
tim sistemlerine sahip olmalan gerekmektedir. Kriz yonetim sistemi, kriz siire-
cinde emir-komuta zincirinin saghkli iglemesini ve uygulamaya konulan tedbir-
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lerin anlagilabilir olmasim saglayacaktir. Béylece stiregte yer alacak personelin
rolii de 6nceden tarumlanabilecektir (Pines; 2000; p.15).

¢) Pozitif Enformasyon

Kriz siirecinde krizi medya haberleri disinda tutmak genellikle bagariz ka-
lan bir girisimdir. Ozellikle biiyiik krizlerde yani ¢evreyi ya da insanlar etkile-
yen krizlerde olayin medyada yer almas: kaginilmazdir. Bu nedenle krizin med-
yada yer almasini énlemek yerine yanhs bir sekilde yer almasini Onlemek en
sercekei ¢oziimdiir. Boylece kriz siirecinde ve sonrasinda, igletmenin negatif de-
gerlendirmelerle hedef alinmasi onlenebilir. Isletme 6zellikle hatalarmi kamu-
oyu ile agik yiireklilikle paylagmalidir.

d) Rasyonel Yaklagim

Kriz igletme yonetimini agresif bir yaprya biiriindiirebilir. Ancak agresif
bir davranig hem krizin etkin bir sekilde yonetimini giiclestirecek hem de yeni
sorunlara yol agacakur, Krize rasyonel ve dlgiilebilir bir bigimde yaklagmak her
zaman daha gegerli bir yoldur. Kriz siirecinde tiim degiskenleri dikkate alarak
sakin bir akstyon plam geligtirmek sonuglarin bagarisim giiclendirecektir (Pines;
2000; p.16).

B. KRiZ YONETIM SURECI
1. Kriz Yonetim Modeli

Asagidaki grafikte bir kriz yonetim modeli yaklagim goriilmektedir. Mo-
del, agagidaki unsurlar1 kapsamaktadir;

* Modelde objektif faktérler diginda subjektif veya algisal unsurlar da
dikkate alinmakta,

* Sonuglarin karmagikligi gosterilmekte,
¢ Entegre bir model tantmlanmakta,

* Kriz yonetim siireci psikolojik, sosyo-politik ve teknolojik-yapisal pers-
pekiifleri de kapsayan ¢ok yonlii bir ¢ergevede ele alinmaktadir.

Modelde oncelikle kriz yonetiminin sonuclarm dikkate alarak analizler
yapilmakta, daha sonra krizden kaynaklanan orglitsel bagar1 veya basarisizlifin
derecesine etki eden diger faktorler (brnegin yoneticilerin riski algilama bigimi}
de tamimlanmaktadir. '
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Grafik’de cevresel kapsam ve yoneticilerin krizleri algilama diizeylerinin
kriz yénetimi hazuliklarmn: etkiledigi goriilmektedir. Ozellikle isletmede ya da
sektorde kriz yonetimi konusunda kurumsallagmig uygulamalarin varligi, yaga-
nan deneyimler ve yoneticilerin krizi yonetimine bakig agilan hazirhklanm ve
krize karst alinacak tedbirlerin kapsamuni genigletecektir. '

Krizin ortaya ¢ikmasindan sonraki sonuglar, Grafik’de sag tarafta goste-
rilmektedir. Krize kargt gisterilen bireysel tepkiler beklenti kayb:, duygusal dav-
ramslar ve igletme ici sosyal yapi zayiflamasi bigiminde sekillenmektedir. Once-
den yapilandirilmig kriz hazirhklan ise, takim ¢alismasina dayal, koordine uy-
gulamalan kapsamaktadir.

Grafigin sonunda kriz y6netiminin bagarihi veya bagarisiz sonuglari goril-
mektedir. Burada sonuglar kimi agidan bagard: kimi a¢idan bagarisiz goriilebilir,;
dolayistyla mutlak bir bagaridan stz etmek olasi degildir.

Grafik 1: Kriz Ydnetim Siireci.

Bireysel/Kolektif
Reaksivonlar
AY
h « Beklentilerin Kaybn,
Olaymn

Tetiklenmesk + Duypusul Tepki ve

S T T P

Davrantglar,

Cevresel Kapsam
! « Sosyal Yapinmn

« Kurumsallagraug Uygulamatar,
) Yipranmasi.

« Endiistriyel Diizenlemler.

Kriz Yinetimi

Yaneticilerin Risk
Humsrliklarmis

Eygulanmass

Alpilamasy
Kriz Hazirhiklarina
il Gostermek

Planlanmig/Sponiane
Cevaplar

\ « Kolektif/Bireysel Cevap,
» Koordinasyon/igbirtigi

+ Enformasyonfiletisim,

+ Drganizasyon/Endistriyel
Goriinebilirkilik

Kaynak: (Pearson, & Clair; 1998, p.66).
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2. Kriz Yénetiminin Sonuclari: Basari/Basarisizlik Ekseni

Bir kriz yonetimi bagar1 veya bagarisizhk durumu ile sonuglanabilir, Yani
bir krizin biiyiikliigii, karar alma sikhf, aksiyonlar ve gereksinim duyulan kar-
silikh etkilesimler hicbir organizasyonun biitiiniiyle ve etkin bir gekilde cevap
verebilecegi bir tarzda olmayacaktr.

Hatta kriz yonetiminin baz1 yonlerinde basariz olan bir igletme diger baz1
boyutlarinda bagarili olabilir, Ormegin basinla iligkileri, drgiitsel dyelerle ligki-
leri veya diger bazi unsurlarinda basarisiz olan bir ySnetim, panifin Snlenmesi
ve rasyonel davranig sergileme gibi bazi konular1 bagarili bir sekilde yonetebilir.
Buna karsilik, bir krizi baganh bir sekilde sona erdiren ve bundan gerekli geri-
bildirimleri alan bir organizasyon bir sonraki kriz slirecinde muhtemelen ¢ok da-
ha bagaril olacakiir.

Ote yandan krizler bir igletme igin digiigleri ifade eder. Kriz yiiksek bir
maliyeti, uzun ¢aligma saatlerini ve rutin ¢aligma ritminden uzaklagmayi gerek-
tirir. Ozellikle biiyiik krizler isletmenin gelecegini tehdit eder. Dolayisiyla kriz
hi¢ kimsenin yasamak istemeyecegi kosullari tanimlar,

Orgiitsel bir kriz yonetiminde bagarisizlik alternatifi herzaman vardir. Ba-
sarisiziin gostergeleri, yasam kaybt, kaynaklarm tiiketilmesi, cevreye veya 6r-
giitsel hayatiyete zarar verilmesidir. Bu sonuglar ¢lgiilebilir nitelikte olabilecegi
gibi uzun donemde ortaya ¢ikabilecek soyut zararlari da kapsayabilir. Ornegin,
yasam kaybi ya da igletmenin ekonomik kayiplan kisa siirede lgiilebilecek ka-
yiplarken, bireylerin yagayabilecekleri travmalar veya psikolojik sikintilar uzun
donemde ortaya ¢ikabilecek negatif sonuclardir (Pines; 2000; p.16).

Tablo II’de bir kriz yénetiminde bagari, bagarisizlik ve notiir sonuglar go-
riilmektedir. Tablo’da bir krizin neden ve sonuclarint tammlamada bagarisiz gi-
bi goriinen bir organizasyonun krizle miicadele etmede bagarilr olabilecegi go-
riilmektedir. Stzgelimi, yasam kaybina yol acan bir iiretim birimi patlamasiyla
karsilagan bir organizasyon beklentilerin negatif yonde etkilenmesi, kollektif
sagduyunun kayb: ve teknolojik sistemin zarar gérmesi sonucunu yagayabilir.

Bu kayiplar organizasyonda ciddi bir psikolojik, sosyolojik ve teknolojik
tahrip ortanm yaratabilir. Ancak aynmi organizasyon kriz sonras1 donemde birey-
sel ve orgiitsel diizeyde uyum gosterme yetkinlifini kazanmig da olabilir, Krize
davranigsal yaklagimlar, bireylerin kendilerine olan giivenlerini ve sosyal enteg-
rasyonlarini bozabilecegi gibi pozitif drgiitsel degisime ve giiglendirilmis drgiit-
sel etkinlige yol agabilir.
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Tablo IE: Kriz Y6netiminin Sonuglar

Kriz Bagarisizhk Notr Bagar
«Tiim kriz sinyalleri Potansiyel kriz * Sinyaller uygun kriz
thmal edilmektedir, sinyalleri osganizasyonda tedbirleri almabilecek
Sinyal Algslama *Ozganizasyon biitiiniiyle ancak tetikleme agamasinda | gekilde 6nceden
hazirliksizdir, algilanmaktadir, saptanabilmektedir.
°Kriz organizasyonun  Krizin etkisi bilyik
Krizin Kapsam sinurlaring agmugtir, Orplitsel sinerlar degina Blglide organizasyonda
= Ougiit liyeler negatif bir tagan zarar gok smarlidir, tutulmugtur,
sekilde etkilenmektedir. * Krizden zarar giiren

orgiit tiyeleri yoktur.

*Tiim drglitsel operasyontar | * Operasyonlar kriz * Operasyonlar kriz
kilittenmigtir, koguilanndan etkilenmekte stirecinde ve kriz
Operasyonlarin *Organizasyonu yeniden ve gecici olarak durmaktadir,| sonrasinda normal
Durumu diizliige gikarmak igin ¢ Organizasyonu yeniden sekilde
zaman yitirilmektedir, diizliige ¢tkarmak icin stirddriilmektedir,

sinurli bir zaman yitirilmistiz. |* Uriin veya hizmet
iiretiminde kayip soz
konusu degildir,

*(grenme sbz konust * Orenme sé7 konusudur, * Orglitsel politika ve
degildir, ancak organizasyona prosediitler krizin
Oprenme Siireci *Benzeri bir krizde yayilmamaktadir. sonucuna gore
organizasyon ayne defigtirilmektedir,
hatalarl yineleyeccktir. * Krizden edinilen
deneyim sonraki
krizlerde
degerlendirilmektedir.
+Organizasyon nzun * Krizin negatif etkisi * Etkin kriz yOnetimi
dinemli negatif gohret kisa déaemlidir, Greiit imajim pozitif
yaratmaktadir, * Kamuoyu kriz yonde geligtirmistir,
Orgiitsel *Negatif imaj drglitsel yonetimindeki yetersizlikleri |» Organizasyon
{maj krizin bir sonucu nedeni ile ydnetimi baz kargilaga i koguflar
olarak yayilmaktadir, agilardan elestirmekle nedeni ile talinsiz
*Etkin olmayan kriz birlikte, iiriin veya ghriilmektedir.
yinetimi nedeni ile hizmetieri satm aimaya
kamuoyu sirketi bagarisiz | devam etmekiedir.
bulmaktadur.
Organizasyon Organizasyon galkalanmakta | Organizasyonun ve
calkalanmakta ve dijer direnigler nedeniyie | digsal degiit Uyelerinin
Kogullar | fakat kriz iin gereksinim | sallanmaktadir, . kaynaklar krize
duyulan kaynaklara direnmede yeterlidir.
ulagilamamaktadir.
Igsel gatigmalar nedenti ile ] Digsal semrlamalar Kararlar zamaninda ve
Karar Alma karar alma nedeniyle yavastir, rasyonel bir ¢ergevede
Siireci ofdukga yavasgtir, ) alinmaktadir,

Kaynak: (Pearson, & Clair; 1998; p.68),
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3. Kriz Siirecinde Isletme Yénetimi

Orgiitsel kriz aragtirmacilari kriz yonetiminin bagari ya da basarsizligina
katkida bulunan ¢ok sayida faktorii incelemislerdir. Aragtirmacilar kriz hazirlik-
larinin yoneticilerin risk ve risk almaya iligkin algilamalari ile bagladigini ifade
ctmektedirler. Eger yonetici organizasyonun krizle karg: kargiya olduguna inan-
miyorsa, kaynaklar hazirhk i¢in harekete gecirmeyecektir. Hatta baz isletme
yoneticilerinin ¢ogunlukla vurdum duymaz bir yaklagim sergileyerek, krizin
bagkalar1 i¢in s6z konusu olabilecegine inandiklart goriilmektedir. Yéneticilerin
ozellikle kriz olasihfnm diisiik olduguna inandiklar: durumlarda krize yefterin-
ce hazirlanamadiklar goriilmektedir (Jennings; 2001; p.57.).

Baz1 aragirmacilar yoneticilerin zihinsel hazirh ile kiiltiir ve egemen
degerler arasinda bir iligki oldugu diigiincesindedirler. Mesela, drgiitsel yetki ve
ddiillendirmeye iligkin kiiltiirel yonetim birikimi yoneticilerin algilamalarim et-
kilemektedir. Benzer bigimde risk alabilme veya algilayabilme kabiliyeti de bu
alandaki kigisel yetkinliklerin geligmesini belirleyecektir.

_ Yoneticilerin algilamasi organizasyonda kriz yonetimi yaklagimnt ve or-
giitsel kiiltiirli yansitmaktadir, Yéneticilerin organizasyonun krizden uzak oldu-
Zuna iligkin algilamasi kriz i¢in hazirthk yapilmasini engelleyecektir, Ozellikle
endiistride kriz hazitlif1 kavraminin yeterince yaygin olmadif durumlarda kri-
ze karg1 $nceden hazirlikli olunamayacaktir,

Buna kargilik kriz yonetimi uygulamalarmn kourumsallagtidi endiistriler-
de organizasyonlar krize kars1 Snceden hazirli olacak ve buna iligkin politikala-
runt bigimlendireceklerdir. Kriz yonetimi politika ve prosediirlerinin olmayist bi-
le kriz yonetimi hazirliklarinin olmadifi anlamina gelir. Yéneticiler ve drgiitsel
kiiltiir kriz yonetim aktivitelerini desteklemiyorsa, ¢aliganlarn risk davraniglar
kriz yonetim prosediir ve politikalarini ciddiye almama blg:lmmde olacaktir (Pe-
arson & Clair; 1998; p.67).

4. Kriz Yonetimi Hazirliklarinin Uygulamaya Gegirilmesi

Organizasyon kriz kogullarii tamimlayan olaylara hizli ve etkin cevap ve-
rebilmelidir. Psikolojik agidan, kriz yonetiminde kigisel yetersizliklerin egitim
programlarl ve oryantasyon programlan ile asilmasi gerekmektedir. Ozellikle
krizin yol agabilecegi psikolojik travmalara kars1 caliganlarin 8nceden hazirlikl
bir konuma getirilmeleri saglanmalidir. Sosyal yapida krizin agacag: sorunlar da
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tnceden saptanmali ve rgiitsel sagduyunun korunmasina doniik galigmalar yii-
ritiilmelidir.

Ayrica organizasyonda krizin yol agabilecegi giivenlik sorunlari da tekno-
lojik éniemlerle énceden ortadan kaldiriimalidir. Bu ¢ok ydnlii yaklagim aktif
senaryo uygulamalartyla yaratilabilir. Buna karsilik, cofu organizasyon oldukga
sinirh bir kriz hazirhi yapmaktadir. Oysa aragtirmalar Snceden yapilandirtlan
kriz yonetimi hazirliklarinin ySneticilerin krizi agabileceklerine olan inanglarm
gliclendirdigini ortaya koymaktadir.

Ote yandan kriz yonetimi siirecinde basnla iligkilerde genellikle bir ger-
ginlik vardir. Aslinda igletme ydnetiminin kriz sirecinde gerceklestirmesi gere-
ken sey acik bir iletigim kanali yaratmaktir, Bu, krizin agilmasi igin daha gercek-
¢i bir yaklagim olacaktir. Buna kargilik kriz siirecinde dzellikle de ilk baglarda
enformasyon oldukga fazladir ve bunlardan hangilerinin ne élgiide dogru oldu-
gu pek belli degildir.

Dolayistyla kriz yonetimi ayn: zamanda merkezi bir iletisim miicadelesi-
dir. {letigim gorevlilerinin kriz yonetim siirecinde Snemli gérevleri olacagt agik-
tir. fletisim, etkin kriz yonetimi agisindan stratejik bir degere sahiptir. Agiklama-
larin izl ve dogru bir sekilde yapilmasi, ifk bilgilerin kamuoyunda yaratacagi
tereddiit ve karmasay1 ortadan kaldirmamn yoludur (Pines; 2000; p.16).

C. KRiZ SURECINDE INSAN KAYNAKLARI
YONETIMININ ROLU

1) Kriz Oncesi

a) Krize Hazirhk

Kriz yonetiminin en énemli boyutunu ¢alisanlar olugturur, Krizlerin 6n-
lenmesinde, ortaya cikan krizlerle miicadelede ve kriz sonrasi yapilanmalarda
cahsanlarm organizasyona giiveni ve kriz konularinda bilinglendirilmig olmast
oldukca 6nemlidir. Insan kaynaklari yonetimi bu nedenle kriz yonetim siireci-
nin stratejik partneri konumundadir.

Amerika’da yapilan bir arastirmada 900 insan kaynaklar profesyoneline
giinliik iglerine itigkin zaman planlamalart sorulmustur. Katilmeilarin %40° za-
manuin en az %10°nu krize déniisebilecek sorunlara aywrdiklarini, %17°si, bu tiir
sorunlara ayirdiklart siirenin %25°1 buldugunu belirtirken, %8’i ise, zamanlar1-
min yarisim krize yol agabilecek problemlere harcadiklarmi bildirmektedirler
(Halcrow;1998; p.73).
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Krizi sona erdirmede ¢alisanlarin etkin katilimina dzellikle gereksinim
vardir. Bunun igin ¢aliganlarla saglam bir iletisim ve igbirlifi gelistirilmelidir.
Yonetim, igletmeyi krizden cikarmak icin cahganlarla iletisim agim giiglendir-
meye ve tedbirler almaya ihtiyag duyacaktir '

Insan kaynaklar1 departmani orgiitsel kriz yonetiminin etkinligini 8zellik-
le, takim/birey tepkilerini y6nlendirmekle, ¢caliganlar arasinda igbirlifi ve koor-
dinasyonu giiclendirmekle, enformasyonun yayilmasini saglamakla ve 6rgiitsel
acikhigr yaratmakla sorumludur (Pines; 2000; p.17).

Kriz 6ncesi hazirhklar acisimdan insan kaynakiar: yonetimi 6nemli baz
politikalar gelistirebilir. Bunlardan bazilart syle siralanabilir;

* Calisanlann kriz ve kriz yOnetimi konusunda bilinglendirilmesine do-
niik ¢alismalarin sistematik bicimde gergeklegtirilmesi,

* (Caliganlara siirekli iletigim ortaminin yaratilmasi,

¢ Isletmede isbirligi ortamr yaratilmasi,

* Kriz takimlarinmn olusturulmasi,

* Calisanlarin kriz tedbirleri konusunda egitilmeleri,
(Worklife Report;1994; p.8).

Kriz y6netimi konusunda 6zellikle uygulamaya konulmas: gereken politi- -
ka Kriz Yonetim Takimi (KY'T) yaratilmasidir. Egitimli ve seckin personel ara-
sindan olugturulacak kriz yonetim takimlari krizin yonetilmesi ve sona erdiril-
mesinde 6nemli bir role sahiptir.

b) Cahsanlarin Egitimi

Egitim kriz kogullarinin ortaya ¢ikmadan énlenmesinde ve ortaya ¢ikmis
krizin sona erdirilmesinde dnemli bir arag konumundadir. Organizasyondaki
herkes igyerinde meydana gelebilecek krizlere karsi egitilmeli veya bilgilendiril-
melidir. Egitim ybneticileri, birim direktorlerini ve ¢aliganlart igyerinde ortaya
cikabilecek krizlere kars: hazirlamalidir.

Bu kapsamda insan kaynaklan ydnetimi departmani ¢alisanlara dzellikle;
* Potansiyel kriz kosullarinin neler oldugu,
¢ Bu kosullart hazirlayan gartlarn niteligi,

e Kriz kosullarinda nasil davranmalar gerektigi,
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¢ Stresle basa ¢ikma yollarina déniik egitimler vermeli, caliganlar kriz
kosullarina karg1 bilinglendirmelidir (Coco; 1998; p.19).

Caliganlar, 6zellikle isyeri catigmalarma karg: miizakere, iletigim yetene-
#i, takim olusturma ve uyugmazhklarin sona erdirilmesi konularinda egitilmeli-
dir. Egitim programlariyla ¢ahganlara krize karsi en uygun davranigi gosterme-
leri benimsetilebilir. (Stone; 1995; p.7).

2. Kriz Asamasi
a) Kriz Ortaminda Cahganlay

Kriz, bundan etkilenen kigilerin bakig agisindan ayirt edilemez. Arastir-
malar ¢aliganlarin genellikle krizin kurbam olduklarina inandiklarin gstermek-
tedir. Gergekten de krizden etkilenenler arasinda, ytneticiler, miisteriler, alt mii-
teahhitler ya da organizasyonla baglantis1 olan diger kisilerin olabildigi ancak
asi! kurbamm ¢ahganlar oldugu ve dolayisiyla galiganlara doniik rehabilitasyon
caligmalarmin agirhk kazanmas: gerektigi goriilmektedir (Melymuka & Solo-
mon & Nash; 2001; p.7).

Kriz siirecinde yasanan duygusal ve dramatik geligmeler bireylerin kendi-
lerine olan giivenlerinde dnemli asinmalara yol agmaktadir. Krizlerin 6zellikle
orgiit iiyelerini derinden etkiledigi uniutulmamalidir. Kriz siirecinde galiganlarin
rasyonel davramslar yerine duygusal tepkiler verdikleri gézlenmektedir. Kriz
agamasina kadar orgiit ve orgiit liyeleri tarafindan paylagilan anlamhi degerler
kriz ortaminda biiyiik olciide degerini yitirir, sosyal yap1 istikrarini kaybeder ve
yonetime iligkin memnuniyet ve giliven belirgin bir sckilde azalir (Pearson &
Clair; 1998; p. 70).

Boyle bir ortamda ¢aliganlarin ii¢ farkli davranig bigimi sergileyebildikle-
ri goriilmektedir. Ik davranig bicimi “kriz bana bir sey yapmaz” yaklagmmudar,
Ikinci grup kriz ortaminda kendisinden beklenen “dogru seyleri yapmay1” iste-
meyen ¢aliganlan kapsamaktadir, Son davrams bigimi ise, kriz agamasinda kont-
roliinii kaybeden ve krize duygusal tepkiler veren ¢alisan kapsamaktadir. Bu ki-
silerin zayif, yarduma muhtag ve agir1 derecede hassas kisiler oldugu kabul edil-
mektedir. Bu nitelikteki ¢aliganlarin kriz agamasinda ya da sonraki siiregte tera-
piye ihtiyvag duyduklart goriilmektedir.

Krizin travma perspektifi orgiitsel kriz agisindan cesitli sonuglara yol aga-
bilmektedir. Travma, dzellikle lider konumundaki kigilerde krizin engelleneme-
yecegi ya da ortadan kaldirlamayacagima iligkin kanaat yaratabilmektedir. Bu da
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gerekli dnlemlerin zamamnda ahnmasin engellemektedir. Bu kigilerin psikolo-
jik yardima ihtiyag duydugu kabul edilmektedir.

b) Kriz Yonetim Takima
aa) Takim Olusumu

Bagarilt bir kriz yonetimine doniik adimlardan 6nemli biri de iist diizey
yoneticilerin de dahil olacagi kriz yonetimi takimlar olusturmaktir. Kriz yoneti-
mi takimi kriz siirecinde orgiit icinde enformasyonun etkin bir sekilde yayilma-
s1 ve karar alma siirecinin hizlandirilmasi agisindan énemli bir rol oynayabilir.

Grup cabalan 6zellikle iiyeler arasinda verimli bir ¢aligma ortaminin ya-
rattlmasi ve koordinasyonun saglanmasi ile basariya yol agabilir. Etkin grup ¢a-
ligmalan krize iligkin perspektifleri ve yetkinlikleri giiclendirebilecegi gibi ge-
reksinim duyulan kaynaklara hizla ulagilmasin miimkiin kilabilir.

Kriz Yonetim Takimu (KYT) iiveligi organizasyondaki her birimi ve fonk-
siyonu kapsayacak bicimde genig tutulmalidir, Takimin iiyeleri kriz siirecinde
ortaya ¢ikabilecek panik ve kargasay nleyecek nitelikteki kigilerden olugturul-
malidir. Takimda y6netim kurulunu temsilen birinin de yer almasr kargaganin
daha kolay bir sekilde sona erdirilmesini saglayacaktir. Ayrica takamda bir hu-
kuk damigmanina gereksinim olacaktir. Ortaya c¢ikabilecek saghk sorunlarina
kars: takimda bir saghk uzmaninin yer almasinda yarar vardm. Takimin etkin bir
sekilde galigabilmesi igin ulagim olanaklarinin da olusturulmas: gerekmektedir.

Kriz yonetim takiminda insan kaynaklarin departmanindan yetkililerin de
gorev yapmasi kaginilmazdir. Insan kaynaklan uzmam takimda pek ¢ok gorev
yapabilir. Caliganlarin bilgilendirilmesi, ilgili ¢alisanlarin ailelerine bilgi veril-
mesi dzellikle dnemlidir.

Kriz siiresince basinla iliskilerin diizenlenmesi de krizin basarili bir sekil-
de yonetilmesi agisindan gok énemlidir. Takim tiyelerinden birisi basindan so-
rumlu olabilir. Béylece tek bir sozcii tiim bilgileri ve gerekli agiklamalart orga-
nizasyon digina aktarabilir. Bu agiklamalarda &zellikle kamuoyuna acik, diiriist
bir bilgi akig1 saglamak, pozitif bir imaj vermeye ¢aligmak gerckmektedir. (Elli-
ott & Deborah; 1994; p.10).

bb) KYT Gérev Alam: “Isbirligi ve Koordinasyon”

‘ Kriz yOnetim takiminin en 6nemli gdrevi, organizasyonda krize kars: ka-
rar alma ve stratejiler gelistirmede gereksinim duyulan enformasyonun yayilma-
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sma ve koordinasyonun yaratilmasina olanak saglamaktir. Kriz ortaminda orga-
nizasyon iiyeleri ile (¢alisanlar, miisteriler, tedarikgiler, hisse sahipler vb.) dii-
zenli bir iletigim olugturmayi, firetkenligin devam ettirilmesini ve krizden sonug-
lar ¢ikarmay1 gerektirmektedir. Bu koordinasyon takim tarafindan gergeklestiri-
lecektir.

Ulagilabilirliinin ¢ok sl oldugu bir durumda, 6rgiit tiyeleri krizin ba-
sarist ve yonetim etkinligi konusunda farkh gorislere sahip olabilir. Ozellikle
organizasyon iiyelerinin krize nasil reaksiyon gostereceklerini bilmeleri, kriz yo-
netimi i¢in hangi kaynaklara gereksinim duyulacagimi 6grenmeleri ve krizle mii-
cadelesine pozitif nasil bir etki yapabileceklerini bilmesi Snemlidir. Kriz orta-
munda bir organizasyonda galiganlarla iletigim kurulabiliyorsa, kriz kogullarint
ortadan kaldirmak ¢ok daha kolay olacaktr (Hull; 2001; p.44).

Buna kargihik, negatif olaylar krizin geniglemesine yol agacaktr. Boylece
kriz siirecinde stresli ve negatif bir ortam olusabilecektir. Bu kogullarda karsila-
silacak sorunlar ozellikle liderlik eksiginden ya da mevcut liderli§in zayiflama-
sindan kaynaklanabilmektedir. Kriz stirecinde karar alma yetkisi kriz ybnetimi
takimina yonlendiritmelidir. Ozellikle kidemli yoneticilerin fiziksel ya da duy-
gusal yonden negatif etkilendikleri bir ortamda yetkilerin devri oldukga kritiktir
(Pearson & Clair; 1998; p.71).

3. Kriz Sonrasi

Kriz sonrasi, cofu igletmede en fazla ihmal edilen boyuttur, Oysa bitmis
olmasi krizin yeniden ¢ikmayacagi anlamina gelmez ve aslinda en iyi uygulama
yasamilan bir krizdir. Dolayisiyla krizden sonra yapilacak degerlendirmelerde
eksik yonler, bunlarin nedenleri ve yeni politikalar iizerinde 6zellikle durulmali-
dir,

Kriz sonrasi siireg ikiye ayrilabilir: hemen kriz sonras1 donem ve uzun do-
nemli degerlendirmeler. Kriz sonrasmda, 6zellikle krizden psikolojik etkilenmisg
caliganlara yogunlagiimalidyr, Bu amagla gerekli rehabilitasyon hizmetleri yapil-
mali, krizin etkileri hafifletitmelidir, Aragtirmalar, kriz kogullarinda stresin artt1-
gini, ¢alisanlar arasinda giiven ortaminin kayboldugunu ortaya koymaktadir,

Uzun dénemli degerlendirmelerde ise, Kriz Yonetim Takiminin etkinligi
ve gorev alan tekrar tekrar gzden gegirmelidir. Acaba krize karg alinan 6nlem-
ler yetetli olmug mudur? Nerelerde hatalar yapimugtir? Kriz Yonetim Takimy
krize kars1 hangi orgiitsel stirecleri yeniden organize etmelidir? (Elliott & Debo-~
rah; 1994; p.11)
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Kriz sonrasinda bilgi paylasim ézellikle de krizin nedenleri, sonuglar ve
sona erdirmek i¢in gereksinim duyulan tedbirler konusundaki agik bilgi paylagt-
mu bireyleri daha sonraki krizlere daha direngli kilmakta, korku ve endiselerini
yenmelerine yol agmaktadir. Sosyo-Politik acidan bilgi paylagimi, agmmus de-
gerlerin onarilmasina ve yeni degerlerin yaratilmasina olanak saglayacaktr. Tek-
nolojik acidan ise, bilginin paylasilmasi teknolojinin potansiyel tehditlerine kar-
s1 miicadelede igbirligini giiclendirecektir.

Kriz dencyimlerinin kamu oyu ile paylagimi da kriz sonrasi degerlendir-
melerin bir geregidir. Takim sdzciisii kriz sonras1 yeni yapilanmay: orgiitsel iiye-
lere ve kamu oyuna diizenli bigimde agiklayabilir. Bilgi akiginin etkin bir sekil-
de yonlendirmedigi durumda, organizasyonun kriz sonrasindaki konumu kamu-
oyunda tam olarak algilanamayabilmekte ve basarisiz kabul edilebilmektedir,
Ozellikle, organizasyon krize iligkin bilgileri dogrulamiyor ya da yalanlamiyor-
sa, ortaya sOylentiler yayilacak ve bu da negatif kogullar1 genigletecektir.

Medya krize iligkin yorumunu kendi perspektifi cercevesinde yanli ya da
yansiz bir sekilde yapabilmektedir, Organizasyonun kamuoyu lehine davranma-
s1 kendisine daha genis bir hareket alan: taniyacaktir. Ornegin, TransWorld Air-
ways (TWA)’de yaganan kriz bu konuda iyi bir ek vermektedir. Sirketin 800
- nolu Ugugunda yaganan kazadan sonra yeterli bilginin kamuoyuna duyurulma-
mas1 medyada ciddi bir elegtiti yaratmugtir, Bilgi eksikligi sdylentilerin hizla ya-
yilmasina, terfrist saldirs, mekanik ariza vb. gergekei olmayan pek gok iddiayt
glindeme getirmigtir. Bu nedenle organizasyonun medya ile iligkilerini pozitif
yonde etkilemest, diiriist davranmasi ve bilgiyi agik bigimde paylagmas: bekle-
nir. Bu, kamuoyu destegini ¢ekmeye de yarayacaktir.

Genel Degerlendirme ve Sonug

Kriz yonetimi, bilgi odakl bir ydnetim anlayigina yinelen ¢agdas diinya-
da giderek daha fazla 6n plana ¢ikan bir alandir. Ozellikle artan iletisim ve ula-
$1m olanaklari, yeni yonetim stratejileri, insan merkezli yonetim felsefesi potan-
siyel kriz alanlarina karg1 daha aktif ve kapsaml tedbirler alinmasim giindeme
getirmektedir.

Kriz ybnetimi, bu agrdan klasik anlayistan farkl bir sekilde kriz yontemi
modeline uygun olarak psikolojik ve sosyolojik boyutlart da dikkate alan biitiin-
sel bir yaklagimi tammlamaktadir. Tedbirlerle krizin nlenmesi veya ortadan kal-
dartlmast kriz yOnetiminin ana amacidir. Bu agidan, kriz yénetimi krizin zama-
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ninda, yayilmadan siiratle teghis edilmesi ve gerekli tedbirlerin zamaninda uygu-
lamaya konmasini gerektirir.

Orgiitsel bir kriz yonetimi organizasyon ve Orgiitsel iiyeler i¢in hem baga-
nsizhga hem de basarilara yol agabilir. Bu sonuglar yoneticilerin risk algilama
diizeyine bagh olarak ortaya ¢ikar ve Orgiitsel kriz uygulamalarinin niteligini ve
bagart diizeyini belirler. Yéneticilerin orgiitsel krizi 6nemsedikleri durumlarda
* kriz yonetimi programlari ve prosediirlerine iliskin ¢aligmalar giiglenmektedir.

Kriz yonetimi hazirhklarinm &nemli bir boyutu insan kaynakian yoneti-
mini kapsamaktadir. Ciinkii bir krizin asil kurbanlan ¢aligsanlardir ve bu durum
igyerinde giiven kaybina yol agabilmektedir. Dolayisiyla kriz ynetiminde insan
kaynaklari boyutunu ihmal eden bir model bagarli olamayacakur.

Insan kaynaklar1 ydnetiminin krizi siirecinde gorev alacagi kritik bir alan
da kriz yonetimi takimlarinin bigimlendirilmesi ve yonlendirilmesidir. Etkin bir
kriz yénetim takimi uygulamasi krize bireysel diizeyde karsilik vermeye ¢aligan
organizasyonlar1 daha bagarili kilmaktadir, '

Ote yandan insan kaynaklar1 departmant kriz 6ncesinde ve kriz siirecinde
‘bilgiyi calisanlarla paylagarak isbirligi ve koordinasyonu giiclendirmelidir. Bilgi.
paylasiminn  kriz. yénetiminde bagartys giiglendiren ¢nemli bir faktor oldugu
goriilmektedir. Kriz yonetimi ¢abalari eger enformasyon hizls, dogrudan ve et-
kin bir sekilde yayilirsa daha basarili sonuglara yol agacaktir.
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