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“Adrenalinizin devami ve
potansiyelinizin farkina varmaniza
yardimci olmasi icin bazen az da

olsa krize ihtiya¢ duyarsiniz”.

Jeannette WALLS



=20 Nisan 2010 tarihinde Meksika Korfezi'nde British
Petroleum (BP) tarafindan kiralanan ve isletilen Deep
Horizon kesif sondaj platformunda yer alan Macondo-1
kuyusunda talihsiz bir patlama oldu. 78 m uzunlugundaki
ve yaklasik 33 bin tonluk platform, 36 saat sonra sulara
gomildi. Kuyudan denize ham petrol ve gaz fiskirmaya
basladi. Yaklasik 200 km kiyinin petrolden etkilendigi
aciklandi. Kuyu kapatilana dek sizan miktarin ortalama
800 milyon litre civarinda olacagi ongérildi. Kazada bp

11 is¢i yasamini yitirdi, 17 kisi yaralandi. é.“%
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KRIZE NASIL MUDAHELE EDILDI

*|lk bir hafta neredeyse basina hi¢ bilgi verilmedi.

"Yaptiklari agiklamada da olayin maliyetini sirekli tekrar etti ve sorumlulugu
almadi

"Daha sonra kamuoyuna yalan yanhs bilgiler verdiler

"Ayrica CEO’nun sizintry1 durdurma ¢alismalari sirerken yat yarisi izliyor olmasi
biyik elestirilere neden oldu.

=BP CEQO’su Tony Hayward “ Cevreyi bizden daha ¢ok kirletenler var.” ve
“Sorunla micadele icin gerekli techizata sahip degiliz” aciklamalanyla tepki

topladi. Aciklamayi yapan yonetici, Obama tarafindan “Yizyilin beceriksizi”
ilan edildi.

"BP Baskani Carl-Henric Svanberg yaklasik 32 milyar dolari bulan bir bitce ile
sorunlarin giderilmesi icin ellerinden gelenl yapacaklarini agikladi.



KRIZ KAVRAMI

Isletmeler agisindan kriz,

> isletmelerin drgitsel ve yonetsel sireclerinde isleyis
bozukluklarina sebep olan

» orgitsel dizenin biyik dlcide bozulmasina sebep olan
ve

> plansiz bir sekilde meydana gelen, problemlerin ¢6zim
yollarinin yetersiz durumda olmasi sonucu karsi karsiya
kalinan gerilim durumudur.



“Cinliler kriz kelimesini yazmak icin iki firca darbesi
kullanir. Biri tehlike; digeri firsat icindir. Bir krizde

tehlikenin farkinda ol ama firsatlarin da farkina
var”. John F. KENNEDY
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Cin dilinde kriz tehlike ve firsat kelimelerinden olusur.






KRIZIN OZELLIKLER

> Kriz olagandisi (beklenmeyen) bir durumdour.

>i§|e’rme|erde meydana gelebilen her tir kriz icin uygulanabilecek ortak
bir c6zim yoktur.

> Bir krizden bahsedilebilmesi icin isletmenin dnemli amaglarindan birini
veya daha fazlasini tehdit eden bir durum olmasi gerekmektedir.

»Kriz durumunda bir belirsizlik mevcuttur ve durumun hemen ortadan
kaldirilma zorunlulugu bulunmaktadir.

»Kriz hizli bir sekilde miidahale edilmesini gerektiren bir durum oldugu
icin karar verici durumundaki kisiler Uzerinde stres ve gerilime sebep
olmaktadir.




KRIZI ETKILEYEN FAKTORLER

. Yonetici kaynakl
ISIS'I'me igi Orgiitsel yapi (degisime kapal)
: Bilgi akisi

fCI k'l'arler Gruplar-inanglar-tutumlar

Dedikodu-kiskanglik

Dogal faktorler

I Iell.me dlSl Ek°.n.0mik faktorler

Politik ve yasal faktérler

fq k.l. I rler Teknolojik faktorler

Demografik etkenlerde degisimler




Kriz donemlerinde:

karar mekanizmalarn
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ORGUTUN DEGISIME UYUM YETENEGI
IAYIFLAR.



BU GELISMELER CALISANLARIN PSIKOLOJIK DURUMUNU
OLUMSUZ YONDE ETKILER
STRESIN ORGUTSEL KAYNAKLARI ORTAYA CIKAR.




KRIZ SUREC]
Orgitlerin krizle karsilasmasi hizh bir degisim siirecinin sonucudur.
Kriz sureci, asamalardan gegerek orgiti etkiler.
Kriz sUrecini meydana getiren asamalar:
=Orgitsel kérelme: kdrlik-kulucka dénemi
"Harekete gegmeme ve krizi inkér etme: kendine asiri given
"Yanhs kararlar ve ¢c6zumsuzlik: kabul edilir ancak ge¢ kalinmistir
"Kriz: krize yenik disme ani, gini kurtarma ¢abalari

"Dagilma, 6rgitin ¢okmesi ya da krizden cikis: krizden basariyla
cikabilir ya da ¢okebilir



KRIZ YONETIMI KAVRAMI

Kriz yonetimi genel hatlari ile bes asamadan
olusmaktadir:

5Krizle ilgili sinyallerin saptanmasi
/4

=Krize hazirlikli olma ve onlemeye yonelik
mekanizmalar olusturma,

*Krizin ortaya cikardigi zararin etkilerini azaltma,
"Normal duruma donis,

"Ogrenme ve degerlendirme.



Kriz sUrecini;
=Kriz oncesi,
=*Kriz ani ve

=Kriz sonrasi olmak Uzere uUc
genel boyutta
degerlendirmek mimkindur.




Kriz oncesi ortamda olasi bir krizin erken
sezilebilmesi, onlenebilmesi veya ondan
kacinilabilmesi gerekmektedir




Hedefler
Oncelikler
Risk analizi
Kriz ekibi
Basvurulacak
yerler...
Egitim sart

T,

Nefes egzersiz



Kriz aninda; kriz ortamina uyum saglayabilmek ve
belirlenen orgitsel amaglara uvlasmak icin hizla
olumsuzlugu giderici kararlarin alinmasi, bunlarin krizi

giderici yonde uygulamaya konulmasi 6nem
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kazanmaktadir




Kriz aninda

Tanimlama Relax Gundem
. _ r— Kamuoyu
~ Dogru ekip lletisim bilgilendirme
+.. R . LIdEI"I'( i YanEtme
Dusunce .




Kriz anini zamaninda fark edemeyen
orgutlerde 3 tipik davranis

®"Yetkinin merkezi|e§’riri|mesi
"Korku ve panigin yasanmasi

5"Karar alma surecinin bozulmasi



Kriz ortaminda;

"Yetkiler Ust yonetimde yogunlasmalidir ancak bu tek adam modeli
sekline olmamali-ekip sinerjisi sart

"Emir-komuta zincirine gore ve hiyerarsik dizende hareket etmek
zaman kaybi olabilir

sKati-esnek olmayan planlara bagh kalinmamali

"Medyaya verilen cevabin gecikmesi kamuoyunun endiselerini
artirmaktadir



Kriz donemi ¢alisanlarin motivasyonlarini disirmektedir. Calisanlar
icin kriz durumlarinda;

=Odillendirme sistemleri

"Kisiye ve 6zel hayata saygi

=|s gijvenligi ve psikolojik giivence

'i§ gorenlerin onerilerinin dikkate alinmasi
=Kararlara katilima énem verme

"Etkin iletisim sistemi olusturulmasi

5Stres yonetimi egitim ve destegi verilmesi dnemlidir
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Kriz sonrasi calismalarda ise; olasi gelismelere
karsi uyum saglayabilecek etkin bir 6rgit yapisi
hedeflenmesi ve 6rgit kiltirinde yapilabilecek bir
takim degisiklikleri iceren asamalar mevcuttur




Krizi degerlendir




0
23




oo

Kriz gerceklestiginde
kamuoyuyla dogru

iletisim saglandi
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Kriz sonrasinda krizi etkilerine baglh olarak;
*Orgit ici iletisimin bozulmasi

*Yetkinin merkezilesmesi

*Kararlarin kalitesinin bozulmasi

*Orgiit degisim egilimlerinin azalmasi
*Koordinasyon yetersizligi

*Yetki ve sorumluluk karmasasi

*Korku ve panik artisi

*Fizyolojik ve psikolojik cokinti vb ortaya cikabilir



_CASPER KRIZI




\Vizyonumuz
Mevcut durum

Gecmis kriz deneyimleri
Olasi kriz senaryolari

Sinyalleri neler olabilir?

Kriz ekibinde kimler olmali?

Evlem Planlari

Kurum ici ve disi iletisim
lar ve giderilmesine yonelik planlar



ORNEK OLAY CALISMASI (SAYFA 240)

«Onur Air 2011 yilinda Van depreminden
birkag¢ saat sonra kurumsal Facebook ve Twitter
sayfasinda “Van'da yasanan felaketten dolay!

tUm vatandaslarimiza gegmis olsun diyor ve
hayatlarini kaybedenlere rahmet, yakinlarina
sabir diliyoruz.” seklinde bir mesaj
yayinlamistir...»



1.Firmanin yeni genel miudiri siz olsaniz etkili kriz
yonetimi icin neler yaparsiniz?

2.Firmanin yapmis olduklarini ve sonuglarini nasil
yorumlarsiniz?

3.Firmada ¢alisan biri olsaydiniz firmanin genel
tutumu icin yorumunuz ne olurdu



Peki, Onur Air neyi yanhis yapti?

Mesaj Facebook’ta 389 kisi tarafindan begenilirken hemen “bu yetmez, yardim etmelisiniz” seklinde talepler
gelmeye basladi. Onur Air, bu taleplere yanit vermedi. (Ayni saatlerde Metro Otobiis, Pazartesi ve Sali ginleri
depremzede yakinlarini Gcretsiz olarak Van’a gétirecegini acikladi). Facebook kampanyasinin aldigi sert tepkileri
farkettigi anda geri adim atsaydi zarar bu kadar yayilmayabilirdi.

Facebook’taki olumsuz yorumlari sildi. Yorumlarin Onur Air tarafindan silindigini gdrenler sinirlenerek tepkilerini
Twitter’a tasimaya basladi. Onur Air’in bu platforma midahele etme sansi yoktu ve olay ¢ok daha kolay ve hizli
yayildi.

Agiklama 6zir niteligi tasimiyordu. Yogun tepkiden sonra Onur Air bir agiklama yaparak kampanyayi durdurdu.
Ama agiklama metni tepki verenleri azarlar gibi yazilmisti ve “Siz bizi anlamadiniz ama biz yine de bagis yaptik.”
tavri hakimdi. Son cimlede “Yanhs anlamalar igin, yanlis anlamayan takipgilerimizden 6zir dileriz.” diyerek
kendilerini elestirenleri oGnemsemedikleri algisini pekistirdiler. Yaklasik yarim saat sonra son cimleyi “Yanlis
anlasiimalar igin 6zir dileriz” seklinde degistirdilerse de artik tepkilerin durdurulmasi kolay degildi.

Yaptiklan diger yardimlari agiklamamislardi. Onur Air kampanyayi durdururken yaptigi agiklamada “Sosyall
medya disinda ayrica nakdi bagis yapilmasi, bdlgeye icretsiz ugak tahsis edilmesi ve ¢alisanlarimizin toplu
yardimlari gibi diger katkilarimiz sirmektedir ve sirmeye devam edecektir.” dedi. Eger bu yardimlari yaptigini
daha 6nce duyurmus olsayd, ki takipgileri bunlari zaten talep ediyordu, belki de kampanya bu kadar tepki
cekmeyecekti. insanlarin hassasiyetini dogru analiz edemedi.






