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OZET

Bu ¢alismada kamu yonetimi bakis acgisindan kriz yonetimi incelenmektedir. Kriz
vonetimi orgiitsel verimliligi artirmayr amaglayan bir yonetim teknigidir. Kamu orgiitleri de
ozel sektor orgiitleri gibi ulusal ve uluslararasi ¢evrede meydana gelen degismelere,
beklenmeyen olaylara, afetlere karsi hazirliklt olmak zorundadir. Kamu ydnetiminin en
onemli gorevlerinden biri vatandasin giivenligini saglamaktir. Kriz yonetimi degisen ¢evreyi
kontrol altinda tutmak ve verimliligi artirmak i¢in énemli bir yonetim aracidur.

Bir yonetim teknigi olarak avantajlarina ragmen kriz yonetimi uygulama asamasinda
bir takim sorunlarla da karsilasabilmektedir. Hem dogast geregi hem de giintimiizde
niteliginin degismesinden dolay: krizler daha karmasik hale gelmislerdir. Bu nedenle kamu
orgiitlerinde de krizlerle miicadele kolay olmamakta, kriz yonetiminin kamu orgiitlerindeki
performanst sinmirlt kalabilmektedir. Bu c¢ercevede bu ¢alismada kamu orgiitlerinin kriz
yonetim kapasitesi incelenecektir.
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CRISIS MANAGAMENT AND ITS EFFECT ON PUBLIC AGENCIES EFFICIENCY

ABSTRACT

This study examines crisis management from the point of view of public
administration. Crisis management is a management technique that aims at increasing
organizational efficiency. Public administrations alike firms have to ready for changes in
international and national environments, unexpected events, disasters. In this context public
administration has an important role as a guard of citizen’s safety. In this sense use of crisis
management techniques is a important tool to regulate turbulent environment and to increase

efficiency.

Despite advantages as a management technique crisis management have some
difficulties in implementation. Because both natures, types of crisis have changed at present,
crisis has be more sophisticated. Therefore performance of public agencies can be limited. In
this context, crisis management capacity of public agencies examined.
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1. GIRIS

Etkinlik ve verimlilik, son yillarda kamu yonetimi literatiiriinde lizerinde sik¢a durulan
iki kavram haline gelmistir. Kamu yonetimi alaninda 1980’ler sonrasina devletin yap1 ve
isleyisi, fonksiyonlari, kamu politikalari, kamu hizmetinin yeniden tanimlanmas1 gibi pek ¢ok
alanda etkisini hissettiren 6nemli doniisiimler yasanmaya baglanmistir. Bu doniisiim siirecinin
arka planinda ise, geleneksel kamu ydnetimi anlayisinin hakimiyetinin, kamu ve 6zel sektor
orgiitleri arasindaki farklarin azaldigi, daha kiigiik ve etkin devlet ideali {izerinde ytikselen,
kamu oOrgiitlerinin de 6zel sektor orgiitleri gibi verimlilik ve karlilik ilkeleri dogrultusunda,
hizmet sundugu c¢evredeki degisime ve kamu hizmetini kullananlarin talep ve isteklerine
duyarli hareket etmesi gerektigini savunan Yeni Kamu Yonetimi Anlayist yer almaktadir. Bu
anlayis degisikligine paralel olarak kamu kurumlarinda verimlilik ve etkililigi* saglamaya,
artirmaya yonelik ¢abalar hiz kazanmis, bu amacla 6zel sektdrde uygulanmis ve basarili
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sonuglar elde edilmis stratejik yonetim, amaclara gore yonetim, toplam kalite yonetimi,
durumsallik yaklagimi gibi bazi yonetim teknikleri kamu yonetimine aktarilmistir.

Bu tekniklerden biri de kriz yonetimidir. Orgiit teorisine gore, hizl1 degisimin ortaya
cikardigr belirsizligin giderilmesi ve degisimin getirecegi yeni kosullara miimkiin oldugunca
hazirlikli olmak ve bdylece muhtemel bir degisimin kontrolden c¢ikarak orgiitiin varligim
tehdit edici bir hal almamasi i¢in yapilmasi gerekenleri 6neren bir teknik olarak kriz yonetimi,
belirsizlik ve degisim ortamlarinda orgiitlerinin varliklarini devam ettirebilmelerini, verim ve
etkinliklerini artirmalarin1 hedeflemektedir (4).

Bu calismanin amaci kriz yonetimini kamu yonetimi perspektifinden incelemektir. Bu
amacla oncelikle kriz yonetiminin asli unsuru olan kriz kavrami, krize neden olan olaylar ve
krizlerin olusma siireci lizerinde durulacak, ardindan kriz yonetiminin amaci, isleyis siireci
incelenecektir. Calismanin son boliimiinde ise, kriz ydnetiminin kamu yonetiminde
uygulanabilirligi, kamu orgiitlerinin 6zellikleri, krizleri yonetme kapasitesi degerlendirilmeye
calisilacaktir.

2. KRIZ YONETIMI

Kriz yonetiminin esas unsuru kriz kavramidir. Bu nedenle oncelikle kriz kavramu,
Ozellikleri, krizlerin ortaya ¢ikmasina neden olan olaylar ve krizin olusum siireci iizerinde
durmak gerekmektedir.

2.1. Kriz Kavram ve Ozellikleri

Farkli tanimlar yapilan kriz kavrami, Tiirk Dil Kurumuna ait Tiirkge Sozliikte, “Bir
toplumun bir kurulusun veya bir kimsenin yasaminda goriilen giic donem, bunalim, buhran”
seklinde tanimlanmaktadir. Kavramim “Birdenbire meydana gelen kotiye gidis, gelisme,
buhran; tehlikeli an; biiyiik sikint1” (26); “Birdenbire ortaya ¢ikan, dnceden ongdriilmeyen,
beklenmeyen ve olagandist bir durum” (32,24); “Bir orgiitiin {ist diizey hedeflerini tehlikeye
sokan ve orgiitlerin acele tepki gostermelerini gerektiren, mevcut kriz 6nleme ve ongdrme
mekanizmalarinin yetersiz kalmasina neden olan, gerilim yaratan durum (6); “Beklenmeyen
ve Onceden sezilemeyen, ¢cabuk ve acele cevap verilmesi gereken, orgilitlerin 6nleme ve uyum
mekanizmalarini etkisiz hale getirerek mevcut amag, deger ve isleyis diizenini tehdit eden
gerilim durumu” (9); “Krize kaynaklik eden faktorler karsisinda orgiitlerin oOrgiitsel ve
yonetsel siireglerinde isleyis bozukluklarina ve orgiitsel diizenin biiyiik Ol¢lide sarsilmasina
neden olan, plansiz bicimde ortaya ¢ikan sorunlarin giderilebilmesi i¢in mevcut ¢oziim
yollarinin yetersiz kalmasi sonucu caresizlikle i¢ ice gelisen gerilim durumu” (31) seklinde
farkli tanimlar1 da vardir.

Kriz, ilk bakista olumsuz unsurlar igeren bir kavrami akla getirmekle beraber, esasinda
firsatlar1 ve tehlikeleri bir arada tasimaktadir. Kriz durumunda hem asilmasi gereken zorluklar
hem de bu gerginlik ve giicliikler asildiginda elde edilebilecek yeni kazanglar bulunmaktadir

2 Effectivenees, efficiency ve productivity kavramlarina karsilik olarak kullanilan etkinlik ve verimlilik

kavramlari, genel olarak Orgiitiin amaglarma yonelik faaliyetlerin rasyonellik derecesini belirlemeye yararlar.
Verimlilik, tiretim miktarinin, o iiretim miktarini {iretmek i¢in kullanilan iiretim faktorlerine oranini belirler.
Simon, verimliligi, “...siirl1 amag¢ ve olanaklarla en yiliksek degere ulasmak.” olarak tanimlarken, Drucker,
“Yapilan veya yapilmakta olan bir isi daha iyi yapmak, kaynaklardan saglanan hasilay1 optimize etmek”,
Bobbit, “Ekonomik anlamda arzu edilen amaglara en az masrafla ulasilmas1” olarak tammlamaktadir (2). Orgiit
faaliyetlerinin genel olarak degerlendirmesini ifade eden etkinlik, Orgiitsel basari, Orgiitsel saglik gibi
kavramlarla da anlatilmakta ve verimlilige bakisla daha genis kapsamli bir kavramdir (6). Verimlilik, orgiitiin i¢
yapisl, igleyisiyle ilgili teknik ve ekonomik bir kavram iken, etkinligin daha ziyade, orgiitiin beseri unsurlariyla
ilgili olup, dis etkenlerin etkisi altinda bulundugu diisiiniilmektedir (2).



(1,32). Kriz kavramimin farkli tanimlar1 yapilmakla beraber bunlarin ¢ogunda ayirt edici ii¢
unsur One ¢ikmaktadir; ciddi, genis kapsamli ve beklenmeyen bir tehdit; yiiksek oranda
belirsizlik; acil karar verme gerekliligi (19). Bu cercevede bir olayin kriz olarak
nitelendirilebilmesi i¢in sahip olmasi gereken bazi 6zellikler siralanabilir; 1) istenmeyen,
beklenmeyen, tahmin edilemeyen, genellikle yonetilemeyen, genis 6lgiide belirsizlige neden
olan bir durumdur (3); ii) krizler, orgiitlerin giindelik yasaminda her an karsilastiklar1 olaylar
degiller, normal oOrgiitsel davranislardan farkli, olagandis1 olaylardir ve Orgiitiin varligini /
temel amacglarimi tehdit ederler (3); iii) kriz donemlerinde karsilasilan giigliikler o kadar
cesitli, yogun ve anidir ki oOrgiit sahip oldugu yapi, goriis ve yetenekle bu sorunlarin
iistesinden gelemez, radikal degisiklikler yapmak zorunda kalir (16,9); iv) kriz donemlerinde,
orgiitsel kararlarda merkezilesme egilimleri artar (15,9), v) list yonetimin yetki ve sorumluluk
alan1 genisler, calisanlar arasinda korku ve huzursuzluk artar, 6rgiit iklimi bozulur (16,9,6);
vi) zaman baskis1 ve ¢ok sayida isle ayni anda ilgilenme zorunlulugu karar vericilerde strese
neden olur, yoneticilerin diislinceleri ve uygulamalarini etkiler, kararlarin niteliginin bozulur
(23), vii) kriz durumlarinda yoneticiler zaman baskis1 yaninda hem nitelik hem de nicelik
itibariyle sinirh bilgiyle en iyi karar1 vermek zorundadirlar. Ozellikle krizin ilk giinlerinde cok
sayida sOylenti ve dedikodu ile de miicadele etmek zorundadirlar ve belirsizlik altinda karar
vermek durumundadirlar (7).

Krize® neden olan olaylar ¢esitlidir. Krizler, dogal veya insan kaynakli afetlerden,
uluslararasi ¢atigmalardan, ekonomik belirsizlik ve dalgalanmalardan, hizli ¢evresel degisme /
ozulmadan, bilgi kaynaklarinin, haberlesme ve koordinasyonun yetersiz olmasindan,
yrglitsel catigmadan, orgiitiin gevresi ile etkilesiminin kopmasindan, teknolojik gelismelerden,
sosyo-kiiltiirel yapidaki degismelerden, yasal ve siyasal diizenlemeler ve uluslararasi iligkiler
alaninda meydana gelen degismelerden kaynaklanabilir. Etkiledigi orgiite ve krizin tiiriine
gore etkileri ve boyutlarinin farklilasmakla beraber, orgiitsel krize yol agan bu olaylar iki grup
halinde de toplanabilir; i¢ ve dis ¢evre faktorleri (9,16,21). Dis gevre faktorleri, orgiitlerin dig
cevrelerinde meydana gelen sosyal, siyasal, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik nitelikli ve
orgiitlerde krize yol agabilecek boyuttaki degismeleri ifade eder. Muhtemel bir degisimin
krize doniismesini  engellemek i¢in  Orgilitler bu  degismeleri takip  ederek,
degerlendirmelidirler. i¢ g¢evre faktodrlerinin kaynaklari ise orgiitsel yapidan (kontrolii
giiclestiren bliyiikliik, biirokratik ve merkezi egilimler, dis ¢evreye duyarsizlik, iletisimsizlik,
asirt bicimsel kontrol ve calisanlarin inisiyatif kullanma imkanlarinin azligi); st diizey
yonetiminin yonetsel kapasitesinin yetersizlikleri, (tahmin ve sezgi giicliniin olmamasi, hizl
hareket edememe, isabetli karar verememe, yenilige direnme, liderlik 6zelliklerinin olmamasi
vb); iletisim sisteminin yapist ve sorunlarindan (etkili bilgi toplama ve dagitim sisteminin
yoklugu, bilginin niteligi ile ilgili sorunlar) kaynaklanabilir.

Krize neden olan olaylar ve krizin gelisim siirecinde son asama, krizin ortaya
cikmasidir. Zira krizin hazirlayicilart ve olusum asamalar: vardir. Bu anlamda krizin ortaya
¢ikmasinda / olusumunda ii¢ temel asamadan s6z edilebilir; krizin olugmasi, gelismesi ve sona
ermesi (16). Krizin ilk asamasi, krizle ilgili ilk belirtilerin ortaya ¢iktig1 olusum asamasudir.
Bu asamaya “potansiyel kriz agamasi1”, “gizli kriz” de denilmektedir. Bu asamada mevcut
riskler fark edilemez, gerekli onlemler alinmaz, risk azaltimi ile ortadan kaldirilamazsa krizin
gelisim siireci de baglar (8). Bu noktada orgiit, iletisim istemlerindeki sorunlardan dolay1 dis
cevresini izleme hassasiyetini kaybetmis ve buna paralel olarak uyum ve koordinasyon

giicliikleri yagamakta olabilir (Stratejik Ac¢iklik).

3 Kriz ve afet yakin anlamli kavramlar olmalarina ragmen farkli durumlar ifade etmektedirler. Kriz, afetin daha
kapsamli halidir; 6rnegin teknolojik afetler sanayiyi etkileyen krizlere doniigebilirler. Bunun yaninda kriz ve afet
ayni siiregleri izleyerek meydana gelirler (28).



Krizin gelisme asamasinda Orgiitiin performansinda bozulma belirtileri goriilmeye
baslar, Orgiitte karmasa ortami dogar. Bu asamada orgiit, elindeki tim kaynaklari, krizi
¢oziimlemek amaciyla bir plan ¢ercevesinde bir araya getirir (4). Eger bu asamada yapilan
planlar, krizi ¢6zmede basarili olmazsa 6rgiit hizla bozulmaya ve krizin son asamasi olan
dagilmaya dogru gider. Bu asamada da yoneticilerin, durumun gegici oldugunu diislinerek
hareketsiz kalmasi, gerekli degisime karsi direng gostermeleri krizlerin temel 6zelligi olan acil
karar vermeyi engellediginden kriz daha da biiyiir ve yoOnetilmesi giiclesir (31). Zaman
ilerledikce mevcut yapinin ve kaynaklarin yetersizligi belirgin bir hal alir. Bu asamada,
yoneticinin liderlik vasfi 6n plana ¢ikar; yonetici, tehdit veya firsatlarin gecgici olup
olmadigina karar verirken, hizli hareket etmelidir. Hizl1 degisim ve birbiri ardina ortaya ¢ikan
sorunlar nedeniyle kararsizliklar, kararlarda merkezilesme, hatalar, orgiit i¢i gerilimler artar;
kriz, orgiitiin her alaninda hissedilmeye baslar. Reorganizasyon calismalari ile personel, yap1,
siirecler, degerler, amag¢ ve stratejiler degistirilerek, krizin iistesinden gelinmeye calisilir
(7,31). Eger sayilan tim bu olumsuzluklar giderilemez ve ¢oziim getirilemezse, kriz
kagmilmazdir. Krizin ¢éziilme asamasinda Orgiitiin krizi ¢Ozebilme sansi hala vardir.
Yoneticiler, uygun stratejiyi gelistirerek degisim siirecini baslatmalidirlar. Bu noktada krize
uygun cevaplar verilmezse, problemlerin ¢oziim olasilig1 kalmaz ve zaman iginde ¢okiis
kaginilmaz hale gelir.

2.2. Kriz Yonetimi

Olusma siireci ve kosullar tizerinde durdu§umuz kriz siirecinin en az kayip ve zararla
iistesinden gelinmesi, daha ilk sinyallerin alinmaya baslanmasindan itibaren bu siirecin
programli bi¢imde idare edilmesini gerektirir. Bu anlamda Kriz YoOnetimi, Orgiitlerin
varliklarin1 koruyabilmek, karsilastiklar1 degismelerin iistesinden gelebilmek igin plan ve
programlara uygun olarak gelistirdikleri bir ¢dziim siirecidir. Kriz ydnetimi, “Orgiitiin temel
siire¢ ve hizmetlerine, iiretim silirecine, is goren ve yoneticilerine, dis g¢evresini Onemli
bicimde tehlikeye sokacak krizler konusunda gerceklestirilecek bir dizi halindeki
degerlendirme ve denetim™ (20); kriz durumlarina kars1 alinmasi gereken onlemler (32);
“Krizin ortaya ¢ikmasi halinde, olumsuz etkilerini en aza indirmek hatta krizin ortaya
cikardig1 bazi firsatlar1 degerlendirmek amaciyla 6zel nitelikli 6nlemlerin alinmas1” seklinde
de tamimlanmaktadir (1).

Kriz yonetiminin temel amaci, krizleri 6nceden tahmin edebilen, 6nlemler alabilen,
orgiitsel yapilar olusturmaktir. Krizi Onlemede karar vericilerin / yoneticilerin algilama
yapilarinin 6nemi biiyiiktiir. Eger bu kisiler krizi bir tehdit olarak algilayip zamaninda 6nlem
gelistirirlerse, krizi Onleme basarisi da artar. Bununla baglantili olarak kriz yonetimi ve
planlamasi yapmanin faydalar1 su sekilde siralanabilir, 1) orgiitler, krize cevap verebilmek
icin, kendi yapilarin1 gézden gecirir, eksiklikleri, hatali isleyen siiregleri gérme ve bunlari
diizeltme olanagina kavusurlar, ii) yoneticilerin ve ¢alisanlarin zor durumlarla bas edebilme
yetenekleri artarken, yeni bilgiler edinirler; zor durumlarla birlikte miicadele etme c¢alisanlar
arasindaki baglilig1 artirir, olumlu bir 6rgiit ikliminin olusmasini saglar, iii) i¢ ve dis ¢evrenin
giincel olarak analiz edilmesi, Orgiitlin iletisim sistemini gii¢lendirir, orgiitiin ¢evreye karsi
duyarlilig1 artar, verimlilik artisina katki yapar; iv) krizlere kars1 hazirlik planlar1 yapmak,

4 Kavramin farkli ifadelerle yapilmis ama benzer noktalar {izerinde duran tanimlari da vardir; Olasi kriz
durumlaria kars1, kriz belirtilerini algilama konusunda gerekli duyarliklar gostererek, orgiitiin krize diismesini
engelleme ve orgiitii en az maliyet ve kayipla krizden kurtarma siirecidir (31); I¢ ve dis cevre faktérlerini
ongorerek, krizi onceden hesap ederek, gerekli 6nlemleri zamaninda almak, 6nceden gerekli planlamay1 yapmak
ve krize hazirlikli olmaktir (24); Calisilan alana ve gelecege yonelik olasi sorun ve tehlike etmenlerinin
belirlenmesini, uygun tepki ve savasim tiirlerinin saptanmasini, Orgiitin krizle basa ¢ikacak Onlemleri
uygulamasini ve tepkilerin degerlendirmesini kapsayan siiregtir (5).



planlama etkinligini arttirir, v) Kriz ydnetimi, siirekli bir islemdir. Onceden tahmin edilebilen
krizler i¢in hazirlanan planlarin siirekli olarak test edilerek giincellenmesi gerekir, vi) Her
krizin 6zelligi, ortaya ¢ikis sekli, etkileri farkli oldugu i¢in kriz yonetimi de krizin tiirline gore
farklilik gosterir, vii) Kriz yonetimi, uzun ve zahmetli bir siirectir. Baz1 krizlerin ¢6ziimii ¢ok
uzun zamani gerektirebilir. Iletisim, diizenleme, kontrol, maliyet, kiiltiir gibi faktorler, kriz
yoOnetimi i¢inde onemlidir (16).

Krizin ilk belirtilerinden krizin sona ermesine kadar krizle miicadele etmek icin
yapilan tiim faaliyetleri ifade eden kriz yonetimi siireci, krizin olusumuna paralel bir seyir
izler. Bu anlamda krizin olusumu, gelismesi ve sona ermesine paralel bi¢imde kriz yonetimi
siirecinin de bes temel asamasi1 vardir; krizin ilk belirtilerinin alinmaya baglanmasi, krize
hazirhk ve Onleme, krizin yarattigi zararin simirlandirilmasi, iyilestirme, O08renme ve
degerlendirme.

Kriz yOnetimi siirecinin ilk asamasi krizin belirtilerinin saptanmasidir. Kriz, bu
belirtilerin takip edilerek dogru bi¢imde yorumlanmasiyla ortaya ¢ikarilabilir. Bu asamada
krizi 6nceden algilamaya yonelik erken uyar sistemlerinin bulunmasi, yoneticilerin belirtileri
algilayabilme ve gerekli hazirligi yapmaya yonelik isabetli karar alma kapasitelerinin 6nemi
biiyiiktiir. Ikinci asama, krize hazirhk ve krizden korunma asamasidir. Bu asamada artik,
kriz belirtileri goriilmiistiir ve meydana gelebilecek zarari en az hasarla gidermek, Orgiit
yapisin1 bozulmadan koruyabilmek amaciyla gerekli onlemler alinmigtir. Bu asamada, eger
yonetici, belirtileri gorlip, gerekli Onlemleri alabilirse, krize diismekten kaginilabilir.
Korunmaya yonelik faaliyetler ise krizin Onlenemeyen etkilerini hafifletmeye yonelik
diizenlemeleri anlatir. Krizden korunma dis ¢evrenin siirekli analiz edilmesini gerektirir. Bu
asmada krizden korunma amaciyla yapilabilecek baslica isler tiim ¢alisanlarin kriz siireci ile
ilgili  olarak bilgilendirilmeleri, goérev ve sorumluluk paylasimi yapilmasi ve
motivasyonlarinin ve yonetime giivenlerinin yiiksek tutulmasi; orgiitiin krize diismesini
onleyecek politikalar gelistirmek, yazili planlar yapmak, kriz kontrol ve risk denetimi ekipleri
kurmak, krizden etkilenebilecek gruplari belirlemek, orgiitiin adina gelebilecek zararlari en
aza indirmek amaciyla etkili iletisim kanallar1 olusturmak, yapilan tiim faaliyetleri stirekli
olarak test etmektir (25). Hazirlik asamasinda, krizin belirtilerinin anlagilmasiyla beraber kriz
yonetim plani, kriz ¢agri plan1 ve el kitab1 hazirlanir, kriz yonetim merkezi ve kriz ekipleri
olusturulur, kriz iletisim sistemi kurulur ve ¢aliganlara kriz yonetimi konusunda egitim verilir.

Kriz yonetim planinda, Orgiitiin krizle karsilastiginda hazirlikli olmasi amaciyla
yapmasi gerekenleri, almasi gereken dnlemleri, kriz yonetim merkezi ve kriz yonetim ekibinin
listesi, kriz yonetimi i¢in gerekli kaynaklarin; sorumluluklarin ve gorevlerin neler oldugu ve
kimler arasinda ne sekilde paylasilacagi belirtilir. Olas1 krizler ve etkileri tahmin edilmeye
calisilir. Planda kriz yonetimi ¢aligmasinin amaci, sinirliliklari, ¢alismanin genel bir ¢ergevesi,
planda bulunmasi gereken temel Ozellikler belirtilir. Kriz yonetim planlar1 her zaman goz
oniinde olmalidir (12). Orgiitiin icyapis1 (Srgiit kiiltiirii, teknolojik donanim, degerler sistemi,
insan kaynaklar1), dis ¢evrede iliskide bulundugu gruplar (rakipler, misteriler, halk, medya,
sivil toplum orgiitleri, siyasi karar organlari) ve krizin tiirline gore kriz yonetim planlarinda
yer alir. Kriz yonetim planinin genel amaglari; krizin daha ciddi bir boyuta ulagmasini
engellemek, krize neden olabilecek baslica gelismeleri (potansiyel krizlerin olusumunu)
belirlemek, krizin yaratacagi belirsizlikle daha iyl miicadele edebilmek icin stratejiler
gelistirmek, kriz siiresince orgiit kaynaklarimin daha etkin kullanimini saglamak, oOrgiitiin
performansini halkin beklentilerine cevap verebilecek hale getirmek, krizden en ¢ok
etkilenebilecek gruplarin hangileri oldugunu belirlemek ve bunlarin en az zararla
kurtulabilmeleri i¢in geren Onlemleri almak, iletisim kanallarimi kurarak, etkili bir iletisim



faaliyeti yiiriitmek ve orgiitlin imajin1 korumaktir (25). Kriz yonetim planina uygun olarak
hazirlanan Kriz c¢agr1 planinda kriz aninda iletisim kurulmasi gereken iist diizey
yoneticilerin, énemli ¢aliganlarin, ilgili olabilecek kamu kurumlari, medya kuruluslarinin
adres ve telefonlarin bulundugu bir liste yer alir. Kriz el Kkitabi ise kriz yonetimi siirecinin
temelinde yer alir, kriz ekibi i¢in temel referans kaynagidir. Kriz ekibi iiyelerinin atama
kararlarini, sorumluluklarini, eylem kurallarini, rehberlerle kontrol listelerini, adres listelerini,
bir kriz durumunda gerekli olabilecek diger 6zel bilgileri, sirketin kriz donemi kosullarinin
neler oldugunu ve orgiitiin kriz donemindeki Onceliklerinin neler oldugunu belirtir, kriz ve
sonrasinda calisanlara yapmalar1 gereken isler konusunda rehberlik eder, sorumluluklarin
dagilimini, kriz durumunu ilan etme yontemlerini gosterir, hazirlik ve kontrol listelerini,
eylem planlarini ve malzeme kontrol listesini igerir (13).

Kriz yonetim merkezi kriz siirecini yonlendiren temel birimdir. Krizi yonetmek igin,
gerekli tim yetkiler, kaynak ve olanaklarla donatilmistir. Kriz yonetim merkezi; kriz
durumunda acil 6nlemleri almak, gorev alacak calisanlar1 harekete gecirmek, ilgili kurum ve
kuruluglarla gerekli koordinasyonu saglamak, kamuoyunu bilgilendirmek, krizi izlemek ve
degerlendirmek, egitim yoluyla personeli krize hazirlamak gibi kriz Oncesi hazirlik
¢alismalarindan, kriz anindan ve kriz sonrasinda yapilacak ¢alismalardan sorumludur (12).
Orgiitiin normal calisma dénemi iginde de kriz yonetim merkezi faaliyet gdsterir; kriz
senaryolar1 hazirlar; olas1 krizlere yonelik egitim caligmalar1 diizenler; merkezdeki iletisim
kanallarin1 kusursuz bigimde islemesi i¢in gereken diizenlemeleri yapar, onlemleri alir. Kriz
yonetim ekibi idari, teknik ve yardimci personelden olusur (13). Krizin, tiim Orgiitii bastan
sona etkilemesinden, tiim c¢aligsanlarin gesitli sekillerde krizden etkilenmesinden dolay1, kriz
yoOnetimi sadece list yonetimin isi degil, tiim c¢alisanlarin katilimini gerektiren bir ¢calismadir.
Krizin tirli, Orgilitiin yapis1 ve isleyis sekline uygun olarak kriz yoOnetimi ekibinin
organizasyonu da farklilagir. Kriz ekibinin esas gorevi krizle ilgili ana sorunlar iizerinde
yogunlagmak ve krizin iistesinden gelmek amaciyla yapilan ¢alismalari yonetmektir. Bunun
yaninda, krizin boyutlarinin ortaya konulmasi ve kaynaklarin yeterlilik durumunun gézden
gecirilmesi, kriz yonetimi siireci ile ilgili olarak i¢ ve dig ¢evrenin bilgilendirilmesi, krizle
ilgili ortaya ¢ikan tiim olaylara iliskin kayitlarin tutulmasi, olasi kriz durumlarmin énceden
tahmin edilmeye ¢alisilmasi, Kriz yonetim planmin hazirlanmasina yardimci olmak, kriz
yoOnetimi planlarinin ve programlarin uygulanmasini kontrol etmek, kriz yonetimiyle ilgili tiim
caligmalar1 yiirlitmek ve krizin ardindan isletmenin iyilesmesini saglamak temel gorevleridir
(13,16). Kriz yonetiminde, her olasilik dikkatle degerlendirilmelidir. Bu amagla, kriz ekibinin
her tyesinin bir yedegi orgiit i¢inde bulundurulur. Bu, kriz déneminde acil karar alma
acisindan ¢ok Onemlidir. Kriz ekibinin etkin bir bi¢cimde gorev yapabilmesi icin, bilgiye
kolaylikla ulasildig1 ve kararlarin hizla alinabildigi bir ortamda calismasi gerekir. Bu amagla,
kriz yonetimi takimi, fiziksel olarak orgiitle baglantili olmalidir. Bunun i¢in, gerektiginde
hemen kullanima hazir bir kriz odas1 bulunmalidir (13).

Krizi denetim altina almak, siirecin liglincii asamasidir. Erken uyari sistemleri
aracihi@i ile alinan kriz sinyalleri, krizi 6nleme ve hazirlik mekanizmalarini harekete
gecirmektedir. Krizi denetim altina almanin en etkili yollarindan biri 6nleme ve hazirlik
mekanizmalarini siirekli olarak test etmektir. Krizi ¢ozme faaliyetleri de bu siireci izler. Kriz
nedenleri belirlendikten sonra ¢6ziime yonelik ¢alismalarla bunlar tamamen ortadan kaldirilir
ve tam istikrar durumuna, denge durumuna tekrar ulasilir. Krizi ¢6zme siireci, baslica su
asamalar1 izler; kisa siireli ve esnek bir ¢6ziim plan1 olusturmak, bilginin kullanimi konusunda
calismalar yapmak, krizin ¢6ziimii i¢in gerekli verileri toplamak, toplanan verileri isleyerek,
bilgi haline doniistiirmek ve sonu¢ almaya yonelik bir yonetim bilgi sistemi kurmak, stiregler
arasindaki iliskileri inceleyerek, rasyonel bigcimde islemeleri igin gerekli yoOntemleri



gelistirmek, siirecler arasindaki bilgi akisinin sorunsuz olarak islemesini saglamak, bir kriz
yonetimi ekibi olugturmak, uygulanan gelismeleri stirekli test ederek degerlendirmek.

Dordiincii asama, krizin olumsuz yanlarmin giderilerek, orgiitiin tekrar eski haline
donmesine yonelik uygulanan iyilestirme faaliyetlerini kapsar. Krizler, genellikle olumsuz
algilanarak sadece tehlike boyutlar1 ile diisiiniilmektedirler. Oysa, krizi firsat olarak
degerlendirmek de miimkiindiir. Krizler, orgiitsel sorunlarin ortaya c¢ikmasi, i¢ ve dis
degisiklikler karsisinda uyum yeteneginin gelistirilmesi, rekabet avantajlar1 yaratmasi,
liderlerin ortaya ¢ikmasina imkan vermesi gibi nedenlerle firsatlar da yaratabilir. Krizin sona
ermesinin ardindan, krizin olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak ve orgiite yeni bir dinamizm
kazandirmak amaciyla iyilestirme caligmalarina girigilir ve daha sonra bu bir siirekli
tyilestirme haline getirilir. Bu ¢alismalarla, orgiitiin eski performansina, hatta ondan da iyi bir
duruma ulagsmas1 amagclanir. lyilestirme asamasinda yapilan bir baska is krizin calisanlar
tizerindeki yan etkilerinin aragtirilmasidir (19).

Besinci asama, bilgi ve tecriibelerin, gelecekteki muhtemel krizlere hazirhk olmasi
acisindan degerlendirilmesi. Bu asamada orgiit, kendi tecriibelerinden ve diger orgiitlerin
tecriibelerinden elde ettigi bilgileri gézden gecirir, olas1 krizler karsisinda hazirliklar,
yapilmasi gerekenler, alinmasi gereken Onlemler tartisilir. FElde edilen tecriibeler
degerlendirilir, yapilan hatalardan dersler ¢ikarilir. Zira kriz yonetimi siirecinde iyilestirme,
ayn1 zamanda gelecekteki muhtemel krizler i¢in de hazirliklarin yapildig: bir siireci ifade eder.

2.3. Kamu Orgiitlerinde Kriz Yénetiminin Uygulanabilirligi

Kriz yonetimi yaklasimi verimlilik artis1 saglama acisindan yodnetsel faydalar
saglamakla beraber, uygulamaya bakildiginda bazi sorunlar tagidig1 da goriilmektedir. Teoride
cesitli ¢oziim Onerileri, kavramsal modeller olusturulmaya calisilmakla beraber, uygulamaya
bakildiginda kriz yonetiminin, aslinda karmasik ve c¢ok sayida degiskenin etkisi altinda
oldugu anlasilmaktadir. Bagka bir ifadeyle kriz yonetiminin teorisi ile pratigi arasinda 6énemli
farklar ortaya c¢ikmaktadir. Bu farkliliga neden olan sinirliliklar, birka¢ nedenden
kaynaklanmaktadir; kriz durumunun dogasindan kaynaklanan smirliliklar, modern krizlerin
ortaya ¢ikmasi ve nihayetinde kamu yonetiminin dogasindan kaynaklanan sinirhiliklar.

Bagarili bir kriz yonetiminin en Onemli unsurlari planlama ve hazirliktir. Kamu
orgiitleri i¢in de kurumsal ve politik giindemin ¢ok iyi takip edilip, yorumlanarak krize neden
olabilecek olaylarin tespiti ve uygun zamanda miidahale ile krizlerin basarili bigimde
yoOnetilmesi miimkiindiir. Ancak, bunu hayata ge¢irmek kolay degildir. Bu noktada giicliigii
ortaya c¢ikaran nedenlerden bir bolimii, krizin dogasindan kaynaklanan yapisal 6zellikleri
iken, diger bir boliimii de krize miidahaleden sorumlu orgiitlerden kaynaklanmaktadir. 11k
grupla ilgili giicliikler krizlerin tahmin edilebilirliklerinin diisiik olmasi; basarili bir kriz
yoOnetimi siirecinde hazirlik ve planlama konularinin tagidiklar1 6neme ragmen ihmal edilmesi,
kriz planlamasinin farkli kurumlarla baglantilarin, sinerjinin olusturulmasini gerektirirken,
bunun gii¢ olmas1 ve nihayetinde, kriz planlamasinin egitim ve egzersizlerle siirekli olarak
hazirhikli olmay1 gerektirmesi, bunun da genellikle ihmal edilmesidir. ikinci grupla ilgili
olarak, aniden gelen krizler ciddi maddi kayiplar, can kaybi1 yaninda krize miidahaleden
sorumlu olan orgiitlerin yapisi, isleyis Ozellikleri, personel o6zellikleri, hazirlik, kurumsal
kapasite gibi cok sayida 6zellik ile yakindan iliskilidir. Bu giicliiklerden biri veya birkagi
nedeniyle siirece zamaninda miidahale edemeyen Orgiit, kurumsal kapasitelerinin,
mesruiyetlerinin sorgulanmasiyla karsi karsiya kalabilir. Krizlerle miicadele edebilmek i¢in
politikacilar veya kriz yonetiminden sorumlu yoneticilerin nereden, ne sekilde gelirse gelsin



tim krizlere hazirlikli olabilmek i¢in kurumsal olarak uyulmasi gereken kurallar1 ve bu
krizlerle basa ¢ikabilecek bir 6rgiit iklimini olusturmus olmalar1 gerekmektedir.

Diger yandan, kriz durumlarinda miikemmel bir yonetim siireci uygulamaya calismak,
basit, hizli ve etkin ¢ézlimlerin géz ardi edilmesine neden olabilir (18). Bu nedenle her ne
kadar 6nceden hazirlikli olunsa, kagit iizerinde planlar yapilmis olsa da krizin ne sekilde, ne
zaman ve hangi siddette ortaya ¢ikacaginin dnceden bilinememesi, tiim bu hazirliklar yetersiz
kilmaktadir. Ozellikle biiyilk dogal veya teknolojik afetler, bilyiik kazalar bu durumun
ornekleridir.

Kriz yonetimi, kriz yoneticilerinin yonetim kapasiteleri, krizi yonetme becerileri ve stres
ve baski altinda karar verebilmeleri, kriz siirecinde yer alan personelin egitimli, donanimli,
hazirlikli olmalar1 ile de yakindan ilgilidir. Bu nedenle kriz yonetiminde hazirlik, 6nceden
yapilmis olan planlarin bulunmasi, finansal ve teknik kapasite yaninda kriz yoOnetim
ekiplerinin insan kaynaklar1 boyutu 6nem tagimaktadir.

Diger yandan krizlerin dogas1 da farklilagmaya baslamis, krizler daha karmasik, daha
birbirleri ile etkilesimli, bagli hale gelmistir (kiiresel iletisim sistemlerindeki viriisler; 1997°de
Asya’daki ekonomik kriz vb gibi). Bu nedenle diger orgiitler gibi kamu orgiitlerinin de
gelecekteki daha karmasik krizler karsisinda hazirlikli durumda olmalar1 gerekmektedir (4).
Kamu orgiitleri de artik yavas da olsa krizlerin 6nemini, kriz yonetiminin Orgiitsel kapasite
acisindan Onemini, krizlerin kamu ydnetimi i¢in ne kadar ciddi sonuglar dogurabildigini,
tehdit edici oldugunu kavramaya baslamislardir (3). Hazirlik planlari ve normal egitim /
tatbikatlar ise bu hazirlik i¢in tatmin edici olmamakta, daha etkili hazirlik yontemlerinin
gelistirilmesi gerekmektedir (4). Geleneksel kriz yonetimi yaklagimi bu agidan yetersiz hale
gelmeye baslamistir. Geleneksel anlayista krizin izole, kavramsal bir ¢erceve icinde hareket
ettigi; yonetilebilir bir siire¢ oldugu, maliyetleri tahmin edilebilir, siirl bir siiresi olan,
miidahale siireglerinin uzmanlar tarafindan bilindigi, sinirli sayida miidahalecinin olabilecegi,
sorumluluklarin, rollerin, hiyerarsik iligkilerin acik¢a belirlenebildigi diisiiniilmektedir (20).
Oysa, modern krizler arttk bu geleneksel kavramlastirmadan farkliliklar gostermektedir.
Modern krizlerin etkileri genis boyutludur, ¢ok sayida insani, ¢ok genis bir alani
etkileyebilmektekiler; sigortalama Onlemlerini yetersiz hale getiren ciddi maliyetler ortaya
cikarabilirler; hatay1 kaynaklar tehdit edebilen, tahmin edilemeyecek Ol¢iide etkili olabilirler;
kartopu etkisi ile biiyliyerek yayilirlar; acil miidahale i¢in hazirlanmis olan tedbirler yetersiz
kalabilir, hatali Oneriler sunabilir, uygulama imkanlar1 sinirli olabilir; acil durum siireci
boyunca ortadan kalkmayan belirsizlikler s6z konudur; tehditlerin kontrol altina alinmasi
uzun zaman alabilir; ¢ok sayida aktor ve Orgiit kriz siirecinden etkilenebilir, miicadeleye
katilabilir; iletisim sorunlar1 yasanir (4). Geleneksel ve modern krizler arasindaki bu fark,
geleneksel krizlerin tahmin edilebilir, yonetilebilir bir siire¢ oldugu iizerinde durmakta ancak
bu yontemiyle modern krizleri ¢6zmede basarisiz kalmaktadir. Modern krizlerle miidahale
gereklidir, ancak modern krizlerin problemleri, tehditlerini tahmin etmek ¢ok kolay degildir,
hizl1 hareket etmek kolay degildir, bu miidahalede yer alacak olan faktorleri belirlemek daha
zordur, nereye dogru gidilecegi, kiminle, hangi amacla gidilecegi, hangi temele
dayanilacagini belirlemek kolay degildir (4). Modern donemde krizlerle miicadele, siirekli /
diizenli olarak tekrarlanan hazirlik ¢alismalari, gecmis tecriibelerden alinan derslerin diizenli
olarak tekrarlanmasi; testler ve simiilasyon uygulamalari, egitim, aktorler aras1 6grenme gibi
yontemleri kullanarak miimkiindiir (4). Krizlerle karsilagsmalart halinde basarili afet yonetim
siireclerini idare edebilmeleri i¢in kamu yoneticilerine kriz yoneticileri gesitli tekniklerle
egitim almaktadir. Ornegin Hollanda’da kamu yoneticileri krizlere karsi simiilasyon
yontemiyle hazirlanmaktadir (14).



Kamu orgiitlerinin kriz yonetimi kapasitelerini olumsuz etkileyen unsurlar, birkag baslik
altinda toplanabilir. Bu engellerden ilki kriz siirecinin ilk agamalarinda, biirokratik normlarla
acil durum gereklerinin catismasidir. Ozellikle kamu orgiitleri finansal, yasal ve politik
boyutlartyla kurallari, sinirlari 6nceden belli edilmis bir ¢erceve i¢inde hareket etmek zorunda
olduklarindan, statiikocu ve degisime direnen yapilarindan dolay1 kriz durumlariin acil karar
verilmesini gerektiren kosullarinda hareketsiz kalma, hantallik gibi tehlikeler ortaya
cikarabilmekte; kosulun gereklerine gore yeni sekiller alabilen, esnek ve dolayisiyla hizli
olamamaktadirlar (1,10,27). Ornegin 17 Agustos Depremi’nin acil miidahale asamasinda
yasal ve biirokratik engeller, kontrol, sayim vb islerin uzun slirmesi ve bu siireci belirleyen
kurallarin olmamasindan, ilgili mevzuatin daginik, karmasik olmasi, yanls yorumlanmasi vb.
nedenlerden dolay1 miidahale siireci gecikmis, gelen personel ve malzeme miidahale siirecinin
en Onemli asamasindan giimriik kapilarinda beklemistir.

Her tiirlii hazirhik plani yapilmis olmasina ragmen, aniden ortaya ¢ikan kriz
durumlarinda kamu orgiitleri ve yoneticilerinin bu hazirliklar1 yeterli olmamistir (6rgiitsel,
finansal, insan kaynaklar1 vb) (4). Ornegin 1995 Kobe depreminde belediye yonetimleri afet
planlar1 olmasina ragmen, mevcut afet planlar1 bu denli biiyilik bir afet icin tasarlanmamis
oldugundan yetersiz kalmislardir (17), Benzer sekilde 17 Agustos depreminde de merkezi
diizeyde, il ve ilge diizeyinde afetin 6ncesinde hazirlanmis, gorev ve yetki dagiliminin agik
bicimde belirlenmis il ve ilge kurtarma planlar1 olmasina ragmen, gereken tatbikatlarin
yapilmamis olmasi, kriz ekiplerinde gorevli olanlarin kendilerinin afetzede olmalarindan
dolay1 s6z konusu bolgelerde kriz merkezleri giinler sonra kurulabilmistir. Kriz merkezleri
haricinde, afet riskleri bilinmesine ragmen yerel yonetim kurumlarinin veya merkez ve
merkezin tasradaki sorumlu kuruluslarinin da (ekipman, donanim, insan kaynaklar1) afete
miidahale kapasitesi acisindan yetersiz olduklar1 anlasilmistir.

Kriz halinde kriz yonetimi siirecinin basarisini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri,
iletisim, koordinasyon ve sorumluluklarin net bigimde belirlenmesidir (22). Ancak orgiitiin
varhiginin tehdit altinda oldugu kriz aninda iletisimin ve gerek orgiit i¢inde gerekse diger
kurumlarla koordinasyonun saglanmasi, halkin bilgilendirilmesi daha da gii¢lesmektedir (18).
Diger yandan kriz 6ncesinde bu islevlerin yerine getirilmesinde kurumsal ve isleyis sorunlari
varsa, kriz aninda bunun tistesinden gelmek daha da zorlagmaktadir. 17 Agustos Depremi’nde
kriz yonetimi siirecinde, depremin ¢ok sayida kentte etkili olmasi, ¢cok sayida yerel kriz
merkezinin ve bunlarin yaninda ¢ok sayida yerli ve yabanci goniillii grubun bélgede yardim
icin faaliyet gdstermeye c¢alismasi, koordinasyon sorunlarmin yasanmasma yol agmistir.
Iletisim hatlarmin hasar gérmesinden dolay1 bolgeyle irtibat 10 saat sonra kurulabilmistir. Bu
sorun, bir hafta i¢inde merkezde kriz yonetim biriminin kurulmasi ve koordinasyonu ele
almasi ile ¢oziimlenebilmistir. Benzer koordinasyon ve iletisim sorunlari Kobe Depreminde
de ortaya ¢ikmustir (21).

Afetlere miidahalenin basarisin1 etkileyen unsurlardan biri de miidahalenin politik
boyutudur.

Literatiirde afetlere miidahalenin, afet yardimlarinin apolitik olmasi, politikanin alan1 disinda
olmas1 gerektigi savunulmasina ragmen, deneyimler, bu siirecin siyasetin etkisinde kaldigin
gostermektedir’. Ornegin afetler, siyasi istikrar1 tehdit ederler. Bu siyasiler i¢in de bir tehdittir

> Literatiirde, afetler-siyasi istikrarsizlik arasindaki iligki, 5 farkli argiiman etrafinda incelenmektedir; i) afetler
mevcut sistemde daha dnceden var olan siyasi istikrarsizlig artirabilir, ii) geleneksel olarak baskici olan siyasi
sistemlerde afet sonrasi siyasi karmasanin orta ¢ikma ihtimali daha zayiftir, iii) refah seviyesi yiiksek olan
iilkelerde afet sonrasi siyasi istikrarsizligin ortaya ¢ikma olasiligr daha disiiktiir, iv) diigiik gelirli {ilkelerde siyasi
istikrarsizligin orta ¢ikma ihtimali daha fazladir, v) afete miidahale siirecinde kaynaklarin / yardimlarin kit



10

clinkii giiclerini kaybetmek istemezler. Afetlerle ortaya c¢ikan ¢ok sayida ve cesitte sosyal
ihtiyag, yeni gruplar, ekonomik ve sosyal diizenin bozulmasi gibi olumsuz etkileri ile kamu
kurumlarmin orgiitsel ve yonetsel isleyisinin bozulmasina neden olabilir. Afet durumlarinda
kamu yoneticileri, daha ziyade miidahale iizerinde odaklanmak ve onun disindaki, iyilestirme,
risk azaltimi vb agsamalarina gereken 6nemi gostermemekle suclanabilirler (11).

Kriz yonetiminde koordinasyon ve tiim kanallardan iletisimin dogru, kesintisiz
bigimde saglanmasi ¢ok Onemlidir. Ancak kriz durumlarinda bunun saglamasi ¢ok kolay
degildir. Afetlere miidahale acisindan en ileri iilkelerden kabul edilen Japonya’da dahi bazi
kriz durumlarinda etkin miidahale olmamasi, yerel yonetim oOrgiitleri ve polis teskilati
arasinda koordinasyonun saglanamamasi elestirilmistir (21).

3. SONUC

Orgiitlerin dis cevrede meydana gelen gelismeler karsisinda varliklarin, korumalart
icin gelistirilen bir yontem olarak Kriz yonetimi, Orgiitlerin krizler karsisinda gerekli
onlemleri alarak zarar gormeden ¢ikmalarini amaglar.

Kamu yonetiminin islevleri, varlik nedenleri, kamu hizmetlerinin niteligi ele
alindiginda, Kriz yonetimi uygulamalarinin faydali sonuglar verecegi diisiiniilebilir. Kamu
hizmetlerinin siirekli olarak verilmesi gerekliligi, kesintiye ugramasinin yaratacagi olumsuz
durumlar g6z oOniine alindiginda, kamu orgiitlerinde kriz yonetiminin gerekliligi daha iyi
anlagilabilir. Nitekim, iilkemizde ozellikle dogal felaketler sonunda yasanan durumlar, bu
gerekliligi ortaya koymaktadir. Ancak, tek basina bir kriz yonetim plam1 hazirlamis olmak
veya bir kriz merkezi kurmus olmak, kriz durumlarint yonetmek i¢in yeterli degildir. Bunun
yaninda, kamu orglitlerinin cografi bilgi sistemi, kent bilgi sistemi gibi teknoloji odakl karar
destek sistemlerini kullanimlar1 yayginlastirilmalidir. Kriz yonetimi siirecinde sorumlu birim
yoneticileri, egitim, tatbikat ve hizmet i¢i egitim faaliyetleri ile bilgilerinin giincel tutulmasi
saglanmalidir. Koordinasyon ve takim ¢aligmas: kiiltiirii gelistirilmelidir.
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