&' Yaprak Ozer
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Kriz bir hastaliksa, her hastalik bir kriz midir?

Kriz s6zcligl, Antik Yunan’da, “karar vermek, ayirmak ve muhakeme etmek” anlamlarina gelen ‘krinein’
fillinden tliremis. Kriz kavrami, Ortacag’a kadar tibbi bir terim olarak biliniyor. Tibbin éncdlleri olarak kabul
edilen Hipokrat ve Galen’in eserlerinde kriz siklikla yer buluyor.

Terim, ifade ettigim gibi, tibbi olarak hastaligin ‘krizi’, yani hastaligin seyrindeki belirleyici o ana isaret ediyor.
Yaklasim da su; hastalik ya hastayi alt edip 6ldiirecek ya da hasta hastaligi yenip iyilesip miimkiinse daha giiclii
olacak. Ortaya ¢ikip 6ldiirmemesi ayri bir safha, diyelim ¢ikti, ayakta kalmak ayri bir safha. Yasayip, killerinden
dogmak ise riiya... Gergek olanlar da var!

Cikis noktasi ne kadar dogru degil mi. Evet bu bir hastalik! Son krizimizden sonra tereddiit etmem. Hastaydik,
hala ciddi hastayiz. Hastaydik, uzmana gitmedik, doktoru dinlemedik. Vicudu sardi, simdi kesip atmaya
¢alisiyoruz. Bacaktan, koldan olduk... Hayatta kalir miyiz? Goriinen o ki, teshisi sonunda koyduk. Acil’de gerekli
mudahale yapildi. Tedavi yontemi konusunda emin olmadigim noktalar hayli fazla... Giglenir miyiz? GCaremiz
yok! Bacak kol gitmis, bunu nasil yapariz, bakacagiz. Zaman alacak kesin.

Milattan Once Milattan Sonra

Kriz, hayati ve kritik bir ana isaret etmesi bakimindan bir ‘doniim noktas’’. Bu noktadan hareketle sunu
soylemek miimkin herhalde, krizden sonra hicbir sey eskisi gibi olmuyor. Kriz dncesi, kriz sonrasi. Milat gibi. Hig
olmayacak gibi yasayacak, her an olacak gibi tedbirli olacaksin. Ama goriinen o ki, olmuyor. Ehhh madem
hastaligin ¢ikmasi 6nlenemiyor o zaman en az hasarla gegirmeye bakmak gerek.

Durumdan Vazife

Farkli siniflandirmalar iginde ele alinabilse de, hemen hemen her kriz benzer stratejilerle yonetilmesi gereken
bir ‘donim noktasl’. Kurumsal olarak ele aldigimizda krizler, satis geliri, pazar payi, marka sadakati, hisse ve
marka degeri gibi ¢iktilar Gzerinden zarar verebilecegi gibi, sasiracaksiniz iyi yonetilirse fayda da saglayabiliyor.
Durumdan vazife ¢ikarmak diyelim biz buna. Kurum imaji, hissedar, medya, tiiketici, ortak, finans diinyasi,
tedarikgi, insan kaynaklari ve blrokrasi hatta siyaset nezdinde, olagan disi glinleri ne sekilde yonettiginize bagl
olarak deger kazanir. Krizleri de krize getiren sireci de iyi okumak gerekiyor.

Krizin Tanimlanmasi

Tarihsel perspektife geri donecek olursak, kriz kavrami, 1620’lerde tibbi bir terim olmaktan ¢ikmaya basladi,
ingilizcede de “crisis’ diye kullanilir oldu. Alafranga oldugu icin bizim dilimize bu kadar erken girmedi. Bu yiizden
mi acaba krizde ne yapacagimizi bilmez durumda bulabiliyoruz kendimizi.

Abarttigimi sanmiyorum. Size de simiilasyon yapmanizi 8neriyorum. Bildiginiz sirketleri ya da iSO ilk 100 sirketin
yonetim ve uygulama yapisina bakin. Sizce kaginin kriz eylem plani, strateji, gorev tarifi vardir? Yorumsuz. Siz
soyleyin. Kendinizinkine bakmak da serbest, tabii.



Beklenmeyen Bir Anda

Kriz kavraminin literatiirde yirmiden farkli tanimi bulundugunu biliyor musunuz? Glizel haber su; 6zellikle
isletme ve halka iliskiler disiplinlerinde, kriz kavrami birtakim ortak niteliklerle agiklanabiliyor. Hi¢c olmazsa alani
daraltmak mimkin olabiliyor.

Hizla bu ortak noktalarin neler olduguna bakacak olursak; kriz beklenmedik bir anda yakalar, tehdit eder. Krize
¢ok kisa bir siire icinde tepki verilmesi sarttir. Bu genel nitelikleri dolayisiyla kriz, arzu edilmeyen, hos olmayan,
can sikici olaylar butintdur.

Kurumsal krizler, yapinin alisik oldugu haliyle isleyip giden rutinini kesintiye ugratir. Belirsiz ve bulanik bir
durum ortaya cikarir. Krizin, telafisi mimkin olmayan kismi can kaybi. Telafisi zor kismi mal kaybi. Bunlar
disarida tutulacak olursa en koti kismi belirsizlik. Belirsizlik yipratir, performansi etkiler, kotliye hatta daha
kotlye davetiye cikarir. Bu nedenle krizde yangin sondiirmenin yani sira ve es zamanh olarak belirsizlikle
miicadele etmekte fayda var. ilag, iletisim! Belirsizlikle iletisim yonetimi algi calismalariyla kontrol altina
alinabilir. Hatta iyi yonetilirlerse, krizi hi¢ gtkmamis sanabilir, siz bile sasirirsiniz.

Krizin Genel Ozellikleri

Krize genellikle ani, beklenmedik ve arzu edilmeyen bir olay neden oluyorsa, o zaman krizde karar alma siirecini
ciddiye almak gerekir. Kararlari siiratle almak yetmez, dogru kararlar almak gerekir, kursunlarinizin sinirh
oldugunu unutmayin derim.

Krizler, diisiik olasilikh, yiksek etkili olaylardir. Nedeni, etkisi ve ¢ozim yontemleri agisindan belirsizlige sahiptir,
bu yiizden kurumun normal operasyonlarini kesintiye ugratir. Oncelikli, uzun erimli hedeflerin
gerceklestirilmesini engeller. Boylece kurumun kar, biyime, gelir-gider gibi maddi varligini tehdit eder. Krize
karsi eyleme gecilmez ise onarilmasi mimkin olmayan sonuglar dogurabilir. Psikolojik gerilime neden olursa;
korku, panik ve 6fkeye zemin hazirlar. Krizin korkulmasi gereken yoni ise Uzllerek sdylemek isterim, zaman
zaman siddete kapilan duygularimiz. Ozetle kendimiz!

Krizin Tiird Olur mu?

Krizleri, kasitli ve kasitl olmayan krizler olarak ikiye ayirmak mimkiin goriintyor. Kasith olanlar; teror, sabotaj,
is yerinde siddet, calisanlarla yetersiz iliskiler, dlismanca devralmalar, etik olmayan liderlik gibi siralanabilir.
Kasith olmayanlar; dogal felaketler, salgin hastaliklar, 6ngorilemeyen teknik etkilesimler, Grindeki arizalar,
ekonomik sikintilar...

Krizin tlirini tespit edip uygun bir yonetim plani olusturmak, zararlari 6nlemesi bakimindan énemli. Krizler
siniflandirilirken krize neden olan olayin ‘kasith’ bir eylem sonucu olup olmadigini tespit etmekte fayda var.
Kurunun yaninda yasin yanmasi, yeni krizleri kaginilmaz olarak kucaginiza birakacak.

Kriz Siniflandirmasi

Kriz gesitlerini siniflandirirlarken “sorumluluk diizeyi” de temel alinabilir. Ornegin, “kurban krizleri”: Dogal
afetler, dedikodular, is yerinde siddet, dissal kaynakli kot niyetli saldirilar vb. (en disik sorumluluk). Ya da
“kaza krizleri”: Teknik ariza, paydaslarin suglamalari vb. (duslik dizeyde sorumluluk). Bir de “6nlenebilir krizler”:
insan kaynakli hatalar, kurumsal suglar vb. (yiiksek oranda sorumluluk).

Krizin Tespit Edilmesi

Krize yol acan nedenlerin dogru tespiti yapilmadan, krizi yonetmeye kalkisacak olursaniz, yeni krizinizle el
stkismanizi tavsiye ederim. Yaldizli davetiye cikarir. Higbir sey yapmasa zararin tespit edilememesi ya da yanls
tespit edilmesine yol acar. Kurumun krize yol agan faktoérlerde sorumlulugunun belirlenmesini de 6nler. Care
bulmak imkansiz bile olabilir.

Epistemoloji ve Ontoloji

Biraz da literatlir taramasi yapalim. Krize yol acan faktorleri tespit etmeden, krizi yénetmeye calismak
‘epistemolojik belirsizlige’ neden oluyormus. Bir baska deyisle, gerekli tespitlerin yapilmamasi durumunda



ortaya cikan bilgi eksikligi, kriz siirecinin takip edilmesini neredeyse imkansiz hale getirebiliyor. Ozellikle bazi
durumlarda, krize neden olaylar o kadar yeni, karmasik ve degisken olabiliyor ki, neden olan faktorlerin nasil
tespit edilecegi ve kriz slrecinin nasil yonetilecegi konusunda ¢ok az bilgi bulunuyor. Bu nedenle krizler, uzun
bir siire, durumu kavrama ve karar verme mekanizmalarinin islemesini kesintiye ugratip, bilgi acigi meydana
getirebiliyor.

Yeni Normal

Bir de ‘ontolojik belirsizlik’ var. Kriz aninda, gelecegin gecmisle, ne kadar iliski icinde oldugu belirsizlik yaratiyor.
Buna krizin ‘Ontolojik belirsizligi’ deniyor. Krize yol agan olay-olgu-faktorler, yeni bir normal’in ortaya ¢ikmasina
neden olabiliyor. “Yeni normal” nedeniyle bireyler bir sonraki eylemleri, ne sekilde, hangi normlara gére tayin
edecekleri konusunda farkli paradigma gelistirip, disinmeye baslayabiliyor.

Kurumlarda Kriz Yaratan Faktor

Temelde ikiye ayirmak miimkiin; isletme disi ve ici faktérler. Deprem sel gibi dogal faktérler, ekonomik, siyasi
ve yasal faktorler ile toplumsal olaylar dis faktérler... isletme ici cevre faktérleri ise ydnetim zafiyetleri, 6rgiit
yapisi, kurum igi iletisim sorunlari, yonetici sorunlari, kurum kimligi, kurumun kdltirden yoksun olunmasi,
motivasyon eksikligi, organizasyonda sorunlar... Katilasmis ve statik hale gelmis kurum ici iletisim, kesintiye
ugrayan ve yavas isleyen bilgi akisi krizle karsilasma olasiligini yikseltiyor. Bununla da kalmiyor, krizi yonetme
ve Ustesinden gelme olasilhigini azaltiyor.

Yénetimin kadrosunun niteliginden séz etmedik hig! Ust diizey yéneticilerin degiskenleri izleme, yeterli veri
toplama, veriyi anlama, yorumlama ve degerlendirmede gosterdikleri becerileri kuskusuz ¢ok cok 6nemli. Anne
karninda krize bagisikhikla dogmak mimkiin olmadigina gore, kan goézyasi ve terle kriz dersine ¢alismak
gerekiyor. “Ben yaparim” diyen gliven patlamasi ile “daha 6nce yasadim tecriibeliyim” demekle olmuyor.
Buraya kadar yol alabildiysek eger, dncelikle tesekkiir ederim. Simdi kendi kurumunuza bir bakin. Bu bir hastalik
mi, sizi alt eder mi?



