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KRiz YONETIMINDE DONUSUMCU LIDERIN ROLU
Kadir CANOZ!
Ayse Gedik¢i ONDOGAN?
OZET

Orgiitler, gevrelerinin etkisiyle siirekli ve hizli bir degisim gegirmektedir. Bu degisime ayak
uyduramayanlar ise her an kriz ortamu ile kars1 karsiya kalabilmektedirler. Istem dis1 olarak ortaya cikan ve
hazirliksiz yakalanildiginda 6rgiitii olumsuz olarak etkileyen kriz durumlari ile bag edebilmek ancak kriz yonetimi
ile miimkiin olabilmektedir. Kriz yonetimi, sadece krizden kagma degil, kriz olusumunu 6nleme, krizden kurtulma
ve krizi basariya doniistiirme gabalarmi da kapsar. Orgiitiin paydaslar ile yiiriittiigii etkin iletisim ¢alismalari, kriz
siirecinin yonetiminde oldugu kadar orgiitiin gelecegi agisindan da 6nem tagimaktadir. Caligmamizda, iletisime

Oonem veren doniisiimeii liderligin kriz ortamlarinda etkili oldugu sonucuna varilmigtir.

Literatiir taramasi yonteminin kullanildigi bu makalenin amaci, Orgiitsel diizeydeki kriz ve kriz
yonetimini kavramsal yonleriyle agiklamak, kriz yonetimi siirecinde paydaslarla iligkilerin 6nemine deginmek ve

siirecin yonetiminde insan odakli yonetim anlayigini benimseyen doniigiimcii lider tipinin roliinii ortaya koymaktir.

Anahtar kelimeler: Kriz, kriz yonetimi, iletisim, lider, doniisiimcii lider

THE ROLE OF TRANSFORMATIONAL LEADER IN CRISIS MANAGEMENT

ABSTRACT

Organizations, are constantly and rapidly changing under the influence of the environment. While those
who can not adapt to this change can be faced with every moment of crisis. To deal with the crisis occuring
unintentionally and affecting the organization negatively, can only be possible by crisis management. Crisis
management contains not only escaping from the crisis but prevention of crisis formation, getting trid of the crisis
and efforts to transform crisis to success. Effective communication activities carried out by the stakeholders of the
organization is important in terms of the future of the organization as well as the management of the crisis. In our
study, it is agreed that transformational leadership that gives importance to the communication is effective in crisis

environment.

The purpose of this article in which literature search method is used, is to explain the conceptual aspects
of the crisis and crisis management at the organizational level, to highlight the importance of relations with the
stakeholders in crisis management process and to put forward the role of the leader type who adopts the people-

oriented management approach in the management of the process.

Keywords: Crisis, crisis management, communication, leader, transformational leader
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Giris

Ortak bir amac1 veya isi gerceklestirmek i¢in bir araya gelmis kurumlarin veya
kisilerin olusturdugu orgiitler, ¢cevrelerinin etkisi nedeniyle siirekli ve hizli bir degisim
gecirmektedirler. Bu degisim ise orgiitleri kriz adi verilen, beklenmeyen veya rutin
gidisat1 olumsuz yonde etkileyen olaylarla, tehlikelerle, tehdit ve firsatlarla karsi

karsiya birakabilmektedir.

Krizler 6nceden dngoriilemeyen olaylar olmayip, muhtemel krizlerin biiyiik
cogunlugu isletmeler tarafindan ongoriilebilen olay ve ortamlar olmaktadir. Bir kriz
stirecinde Orgiitler, i¢cinde bulunduklari krizin kaynaklarini ortaya ¢ikarabilme ve séz
konusu kaynaklar1 birer firsat unsuru olarak degerlendirebilmek i¢in krizin
nedenlerini, boyutlarini, etkilerini, yoniinii ve olas1 sonuglarini iyi tespit etmeli, saglam
verilere dayali bir yapi ile gerekli 6nlemleri yerinde, zamaninda ve uygulanabilir bir

bigimde almalidir (Tekin ve Zerenler, 2008: 23).

Kriz siirecinin basarili bir sekilde yonetiminde, oOrgiit paydaslar1 olarak
nitelendirilen ¢alisanlar, miisteriler, tedarikg¢iler, yatirimcilar, medya ve oOrgiitle
dogrudan veya dolayl1 yolla iligki igerisindeki tiim insanlarla iletisim ve yiiriitiilecek
halkla iliskiler ¢alismalar1 daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir. Orgiit paydaslarmin,
yiriitiilecek halkla iliskiler ¢alismalariyla dogru bir sekilde bilgilendirilmesi,
dinlenmesi ve goriislerinin degerlendirilmesi kriz durumunun yarattig1 olumsuzluklari
azalttig1 gibi orgiit lehine tavir olusturulmasina ve daha yapici adimlarla krizden orgiit

adina yarar saglanabilmesine olanak taniyabilmektedir.

Kriz anindaki en 6nemli konularin basinda bilgi ihtiyacinin kargilanmasi
gelmektedir. Bu karsilanma halkla iligkileri ve iletisimi iyi bilen liderler tarafindan
yapildig takdirde daha ikna edici olabilmektedir. Ciinkii kriz zamanlarinda insanlar,
giicli, kendine gilivenen ve her an ulasilabilir lidere gereksinim duymaktadirlar.
Sorunlar1 ¢6zmeye kendini adamis, kendinden emin ve giiclii bir lider, bu 6zelliklerini
cevresine yansittif1 i¢in Orglite yonelik giliven artisinda avantajlar saglamaktadir
(Luecke, 2009: 107).Ozellikle de birinci &nceligi insan kaynaklarinin optimum
kullanimi ve insanlarin giiclii yonlerine odaklanarak fark yaratan bir yonetim anlayis

sergileyen doniisimcti lider tipi, kriz doneminde oOrgiite maksimum fayda
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saglamaktadir. Bu tip liderler orgiit paydaslarinin yani sira tiim kamuoyunu
etkileyebilir, dogru yonlendirebilir ve orgiite karst olumlu bir yaklagim olusturarak

paydaslarin kendilerini ¢6zlimiin bir pargasi olarak gérmelerini saglayabilir.

Kriz yonetiminde doniisiimcii liderligin roliiyle sinirlandirilan bu ¢alisma,
halkla iligkiler alaninda doniistimcii liderlik konusunda yapilan ender ¢alismalardan

birisi olmasi nedeniyle 6nemlilik arz etmektedir.

Literatiir taramas1 yonteminin kullanildig1 ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir.
[k béliimde kriz kavrami incelenmis, krizi yaratan faktorler ve krizin 6rgiite olumlu
ve olumsuz etkileri betimlenmeye calisilmustir. ikinci boliimde kriz yonetimi, siiregleri
ve kriz yonetiminde halkla iliskiler ¢alismalar1 iizerinde durulmustur. Ugiincii
boliimde ise liderlik kavrami ve liderlik tipleri agiklanmis, doniisiimcii lider tipinin
kriz siirecinde birlestirici etkisi iizerinde durulmus ve kriz yonetiminde halkla
iligkilerin bir gerekliligi olarak paydaslari tanima ve onlarin algilarini etkileyerek kriz
siirecini en az kayipla atlatmada doniisiimeii liderlik fonksiyonunun 6nemi

vurgulanmstir.

1. Kriz ve Orgiite Etkileri

Onceden sezilemeyen, anlasilmasinda giicliik cekilen, orgiitiin &ncelikli
hedeflerini ve hayatta kalmasini ciddi bir sekilde tehdit eden, ¢oziilmesi icin acil
tedbirler gerektiren, Orgiitiin saptama ve Onleme sistemlerini yetersiz hale getiren,
orglit personeli lizerinde baski ve stres yaratan olaylara kriz denilir (Tiiz vd., 2013: 4-
5).

Kriz, genel olarak kurulusun istemedigi bir zamanda istem dis1 olarak ortaya
cikan, kurulu diizeni etkileyen ve genellikle sonuclari Onceden kestirilemeyen
olaylardir (Candz, 2013: 113). Kriz kelimesi i1yi veya kotiiye donme noktasi, 6liim
kalim ani1, birdenbire meydana gelen kotliye gidis yoniindeki gelismeler ve tehlikeli
durum anlamlarinda kullanilmaktadir (Karakaya, 2004: 226). Orgiitiin 6ncelikli
hedeflerini tehdit eden, dnlemek i¢in zamanin sinirh oldugu, ortaya c¢iktiginda karar
vericileri hayrete diisiiren ve bu nedenle yliksek oranda stres yaratan anormal

durumlardir.
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Orgiitiin beklenmedigi bir zamanda, ¢dziimii acil olan ve istenmedik bir
durumla karsilagmasi halinde krizden s6z edilebilmektedir. Winner (aktaran Tiiz vd.,
2013: 112), asagida yer alan {i¢ kosulun birlikte ortaya c¢ikisin1 kriz olarak

nitelendirmistir:

- Kurulusun itibarinin sarsilmasi ve kurumsal hedeflerini tehdit etmesi
- Sorunun ¢6ziimlenebilmesi i¢in siirenin ¢ok kisitli olmasi,
- Kurulus tarafindan beklenmeyen bir zamanda meydana gelmesidir.
Kriz orgiitiin rutin gidisatini1 etkileyen olagan iistii durumlar olmakla birlikte
sadece olumsuz sonuclar iceren kotii ortamlar olarak degerlendirilmemekte; ayni

zamanda olumlu sonuglarda igeren bir durum olarak degerlendirilmektedir.

Krizin orgiite olumsuz etkilerinin en basini; orgiitiin ¢evreyi algilamada
basarisiz kalmasi sonucu toplumun beklentilerinde, miisterilerin Orgiitiin mal ve
hizmetlerine karsi tutumlarinda, kullanilan teknolojide vb. yasanan degisiklikler
olusturmaktadir. Kriz siirecinde oOrgiitiin i¢ denetimi saglamak i¢in kullandigi
yontemler yetersiz kalabilmekte ve calisan personelin is tatmini {izerinde yeterince
durulmamasi is sistemini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu siirecte orgiit igindeki
iletisim sistemi bozulmakta, bodliimler arasinda iletisimin etkin bir sekilde
saglanamamasi, hatalarda artisa, islemlerde gecikmeye ve koordinasyon sorunlarina

yol agmaktadir.

Orgiitler kriz siireci sonunda, orgiitsel gevreleriyle iliskilerinin bozulmast,
tilketici sikayetlerinin artmasi, kredi kaynaklarinin sinirlandirilmasi, sermayenin
azalmasi, pazarlarin ve isletme itibarinin kaybolmasi, yetenekli ve tecriibeli
calisanlarin isten ayrilmasi ya da ¢ikarilmasi gibi nedenlerle 6nemli sorunlarla karsi

karsiya kalabilmektedir (Tekin ve Zerenler, 2008: 89).

Kriz durumlarinda, her seyin tamamen aykirt gelistigi, higbir seyin
tamamlanamadigi, bilgi akist ve kontroliinlin zorlastigi, dis tehditlerin siddetli bir
sekilde arttig1, iceride korkunun yayildigi, hazirliklarin yetersizlestigi ve ydnetim
anlayisinin degismek zorunda kaldigi bir yapi ile karsilagiimaktadir (Giiltekin, 2002:
106). Kriz doneminde goriilen bir diger olumsuz durum da 6rgiit yonetiminde olusan

yogun stres ve endise sonucu islerin karmagiklagsmasi ve giinliik faaliyetlerin 6nem
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kazanmasi durumudur. Alt kademelere dogru yayildik¢a gerilimi arttiran, Orgiit
iklimini bozan bu durum, paydaslarla olan iliskileri sinirlandirmaya ve bozmaya baslar
(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 181-183). Bu siireg, orgiitii yok olmaya kadar

gotiirebilir.

Orgiitii, mevcut ydntem ve tecriibelerin disina ¢ikarmaya ve plansiz
degisiklikler yapmaya zorlayan kriz durumu, gerek orgiit, gerekse calisanlar agisindan
olumlu bazi sonuglar da dogurmaktadir (Dinger’den aktaran Balkan, 2004: 22). Krizler
1yi yonetildikleri takdirde orgiitler agisindan, orgiitsel sorunlarin agiga ¢ikarilmasina,
cevresel degisikliklere uyum yetenegi kazanilmasina, yeni stratejilerin ve rekabet
istiinliiklerinin gelistirilmesine, takim ruhunun olusturulmasina, yeni yeteneklerin
ortaya ¢ikmasina, mevcut yonetim anlayislarinin sorgulanmasina ve yoneticilerin daha

zor kosullara hazirlanmalarina yardimer olurlar (Tiiz vd., 2013: 5).

Kriz, ¢aliganlar ve isletme yoneticileri i¢in onemli bir stres kaynagidir. Stres
ise belli bir esige kadar insanlarin basarili olmasin1 olumlu yonde etkiler. Orgiit bu
durumu lehine kullanarak, degisime uyum saglayabilir, orgiit i¢i ve dis1 pek ¢cok unsur
konusunda rekabet Uistlinliigii elde edebilir. Kriz, gelecegin yeniden tanimlandig1 ya da
tasarlandig bir ortam yaratabilir; farkli bir {iriin, bagka bir organizasyon, yeni bir is
veya is alani, yeni bir pazar, orgiite bakis acisinda degisiklikler vb. ¢cok sayida faktor,
orgiitiin gelecek sekillenmesinde olumlu etkiler olusturabilmektedir (Kadibesegil,
2001: 46).

2. Kriz Yaratan Faktorler

Orgiitler olas1 problemler ve senaryolarla ilgili gerekli tedbirleri almadiklar1 ve
degisime uyum saglayamadiklar takdirde ¢ok sayidaki nedenle krizle karsi karsiya
kalabilmektedirler. Krizin ortaya ¢ikmasinda etkili olan faktorler dis ¢cevre faktorleri

ve Orgiit i¢i faktorler olmak iizere iki temel baslik altinda incelenmektedir (Arslan,

2013; Tekin ve Zerenler, 2008; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004; Tiiz vd., 2013):
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2.1. Kriz Yaratan Dis Cevre Faktorleri

Kriz yaratan dis ¢evre faktorleri, isletmenin disinda kalan ve tamamaiyla kontrol
edilemeyen faktorlerdir. Isletmelerde krize yol acan dis ¢evre faktorleri; dogal
felaketler, genel ekonomik belirsizlikler ve dalgalanmalar, teknolojik gelismeler ve
yenilikler, sosyal ve kiiltiirel faktorler, hukuki ve politik diizenlemeler, yogun rekabet
ve uluslararast ¢evre gibi etkenlerdir (Arslan, 2013: 39-47). Bunlarin yani sira
tilkelerin sosyal, politik, ekonomik ve giivenlik durumlart ve bu durumlardaki
degisiklikler, uluslararasi tehlike, tehdit ve sabotajlar da orgiitlerin krizle kars1 karsiya

kalmalarina neden olan dis gevre faktorleridir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 175).

Ayrica hammadde, isglici ve finansman kaynaklarinin temininde
karsilagilabilecek giicliikler, mal ve hizmetlerin yasam siirelerinin kisalmasi,
isletmelerin iriinlerinde yenilik yapma zorunluluklari, teknolojik yeniliklerin
yakalanmasinda c¢ekilen sikinti, hiikiimet diizenlemeleri, yeni pazar kosullarinin
degisimi, artan rekabet ortami1 ve tiim bunlarin miisteriler, sendikalar, sosyal glivenlik
kurulusglar1 ve medya tizerindeki etkileri de kriz yaratan dis ¢evre faktorleri arasinda

yer almaktadir (Tiiz vd., 2013: 10-15).

2.2. Kriz Yaratan Orgiit ici Faktorler

Krize neden olan oOrgiit ici faktorler daha cok Orgiitten, yoOnetimden,
yoneticiden, personelden, biitceden, teknik donanimdan vb. kurum i¢i kaynaklardan
kaynaklanan etkenlerdir (Arslan, 2013: 39-47; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 175-
179). Bunlar genel olarak su ana bagliklar altinda incelenmektedir (Tiiz vd., 2013: 15-
18):

- Orgiit iist yoneticilerinin yetersizligi ve alinan yanls kararlar

- Orgiitsel sistemden kaynaklanan sorunlar

- Stratejik planin belirlenmesinde ve uygulanmasinda yapilan hatalar

- Uretim sisteminden ve hatali iiriinlerden kaynaklanan sorunlar (endiistriyel
krizler)
Orgiitiin krizle karsilasmas1 durumunda hem orgiit ici faktorlerin hem de dis

cevre kosullarimin ortak etkisi bulundugundan bu iki faktor birbirinden bagimsiz
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olarak diisiiniilmemelidir. Orgiitlerin hiyerarsik yapilarinin karmasiklig1, biirokratik
yapiya kat1 baglilik, iiretim siireciyle iligkili olarak tedarikgiler, ¢alisanlar arasindaki
catigmalar ve Orgiit ici iletisim sorunlar1 gibi faktorler dis faktorlerin etkisiyle
derinleserek isletmelerin kriz ortamina girmelerinde etkili olabilmektedirler (Tekin ve

Zerenler, 2008: 64-65).

3. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi, orgiitlerde gerceklesme ihtimali olan ya da baglayan bir kriz
stirecinin analiz edilip, krize neden olan problemleri ¢6zebilme ve kriz siirecini en az
kayipla atlatabilme faaliyetleridir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 184). Krizi
yonetmenin temel amaci, orgiitiin i¢ginde bulundugu kriz durumundan en az zararla ya
da firsatlar1 yakalayarak ¢ikabilmesini saglamak ve orgiitii tekrar normal durumuna ya

da daha iyi bir duruma getirebilmektir (Tekin ve Zerenler, 2008: 15).

Kriz yonetimi, miimkiin oldugu kadar uygun bir ortamda krize tepki verme
girisiminde bulunmay1 gerektirir. Bazi kriz durumlart aniden ortaya ¢ikan olaylar
olmakla birlikte, cogu kriz tiirii kimse tarafindan fark edilmediklerinden yavas yavas
gelisir. Birgok durumda bdyle krizler ortam taramasiyla, trendleri, potansiyel veya
mevcut konumlar izleyerek belirlenebilir (Steyn, 2011: 160).Kriz yonetimi, bazi
yazarlara gore tehdit edici kosularla miicadele etme yetersizligiyken, baz1 yazarlara
gore ise beklenmeyen kosullarin iistesinden gelme gerekliligi ve ivediligi olmaktadir

(Aksu, 2012: 2436).

Balkan (2004: 28), kriz yonetiminin islevini, olas1 bir krizin engellenmesi i¢in
uyar1 sinyallerinin belirlenerek, koruma ve 6nleme mekanizmalarinin kurulmasi ve
mevcut bir krizin ortadan kaldirilmasi1 veya etkilerinin en aza indirgenmesi i¢in gerekli
onlemlerin belirlenmesi ve uygulanmasi olarak genel olarak iki ana bashk altinda
toplanmistir. Tekin ve Zerenler (2008: 74) ise kriz yonetimini, kriz dncesi, kriz ani, ve
kriz sonrasi olarak ii¢ kategoride toplanmaktadir. Kriz dncesi ortamda, olast bir krizin
erken sezilebilmesi, 6nlenebilmesi veya ondan kaginilabilmesine yonelik ¢alismalar
yer almaktadir. Kriz aninda, kriz ortamina uyum saglayabilmek ve belirlenen orgiitsel

amaglara ulagsmak i¢in hizla olumsuzlugu giderici kararlarin alinmasi, bunlarin kriz
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giderici yonde uygulamaya konulmasi ve krizin asilabilmesi énem kazanmaktadir.
Kriz sonrasi ¢alismalarda ise olasi gelismelere kars1 uyum saglayabilecek etkin bir
orglit yapist olusturulmasi, orgiit kiiltliriinde yapilabilecek bir takim degisikliklerle
kriz doneminden maksimum fayda saglanmasi s6z konusudur.

Kriz yonetimine iligkin ¢esitli kaynaklarda farkli siirecler ele alinmakla
birlikte, genel olarak yapilmasi gerekenler bes asamali bir yaklasimla ele

alinabilmektedir. Bunlar (Baltas, 2002: 26-27):

1- Krizi yonetmeye hazir olmak: Basta iist diizey yoOneticiler olmak iizere
Orgiitiin tiim idari kadrosunun krizle basa ¢ikma konusunda kendisine glivenmesi ve
olas1 kriz ihtimallerini degerlendirerek kriz planlar1 yapilmasi muhtemel durumlara
kars1 hazirlikli olunmasini saglar. Boylece, kriz aninda stres ve endiseye kapilarak
yanlis kararlarin alinmasini 6nleme yani sira dogru ve zamanlh tepki vererek krizi daha

kisa siirede ve yararla atlatma da s6z konusu olabilir.

2- Krizi tanimlamak: Krizler, ¢ogunlukla, hem yonetim kademesi hem de
calisanlar tlizerinde yanlis inaniglar gelistirdiginden savunmaci tepkiler verilmesine
neden olur. Ozellikle karamsar duygularin agir basmasi sonucu krizin boyutlar1 tam
olarak dl¢tlilemez. Boyutlar: ve etki alani tam olarak hesaplanamamig bir duruma kars1
onlem almak imkénsizdir. Kriz durumunun hissedilmesiyle birlikte, kriz gercek
boyutlar1 ve gercek etki alanlariyla tanimlanmali ve gercek¢i degerlendirmeler

yapilarak nelere mal olup, neleri etkileyecegi ortaya konulmalidir.

3- Krizi dondurmak: Problemi dogru tanimlamak ve buna 6zel bir strateji
gelistirmek krizde zorunludur. Kriz yonetimi ekibi olusturulmali, ekip, kriz ilerleyisini
durdurmaya yonelik calismalar baslatmali, stratejik iletisime iliskin planlar
gelistirmeli ve ekip sozciisii belirlenmelidir. Krizi dondurmadaki amag yapilacak yeni
hamleler ve diizenlemeler i¢in zaman kazanilmasi ve krizi ¢6zmeye yoOnelik

caligmalarin baglatilmasidir.

4- Krizi ¢6zmek: Bu agamada yonetim krizin etkilerini degerlendirmeli, planlar
gelistirmeli ve diizenli olarak yapilanlar1 gézden gecirmelidir. Krizi ¢6zmek igin;
ithtiyag analizi yapmali, stratejik planlar hazirlamali, bilgi yonetimi sistemi ve is yapis

bicimleri degerlendirmeli ve paydaslarla iletisim planlarini uygulamalidir.
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5- Krizden yarar saglamak: Kriz donemi, yeni bir katma deger yaratma donemi
olabilir. Normal zamanlarda, giindelik islerin baskis1 altinda yenilik yapmaya ve is
gelistirmeye firsat bulamayan orgiit, kriz donemini, rekabete istiinlik getirecek
yenilikler yaratmak, Orgilitte yapisal olarak yeni diizenlemelere gitmek ve

calisanlarinin yeteneklerini gelistirmek i¢in bir firsat olarak degerlendirmelidir.

4. Kriz Yénetiminde Halkla iligkiler

Halkla iliskiler bir isletmenin, kurumun ya da 6rgiitiin baglanti kurdugu ya da
kurabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam
ettirmek i¢in yaptig1 iyi niyet ve karsilikli anlayisi canlandirmak amacini giiden ve
stireklilik arz eden bir yonetim fonksiyonudur (Davis, 2006: 22-23). Temelinde ikna
ve algi kavramlarinin yattig1 bu tanimdan da anlasilacagi lizere bir yonetim fonksiyonu
olan halkla iligkilerin, degisen ekonomik, sosyal ve ¢evresel faktorler dogrultusunda,
Ozellikle kriz durumunda Orgiite saglayacagi olumlu katkilar bulunmaktadir. Kriz

durumunda yiiriitiilen bu halkla iligkilere kriz iletisimi de denilmektedir.

Kfriz iletisimi beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve acil 6nlem gerektiren, koti
sonuclar dogurmas1 muhtemel bir durumda, yani kriz aninda, kurumun imajinin yara
almamasi, hedef kitleleriyle iletisiminin zedelenmemesi ic¢in yapilan bilingli ve
programli halkla iliskiler calismalaridir (Tiiz vd., 2013: 146). Kriz iletisimi, iletisim
problemini ¢dzmeye yoneliktir. Yalnizca organizasyonun i¢inde ve/veya disinda
meydana gelen/gelebilecek olumsuz durumlara karsi gelistirilecek bir programlamay1
degil ayn1 zamanda organizasyonun kisa ve uzun vadeli iletisim hedeflerini de
kapsayan; yaratici, ikna edici fikirleri ve mesajlar1 iceren, amaca uygun olarak hedef
kitleyi ikna etmeye ydnelik mesaj stratejilerini igerir (Uludag, 2008: 101-102). Ozetle
neyin, kime, ni¢in, hangi yolla (kanalla), hangi sikilikta ve nasil sdylenecegini

belirlemenin yani sira alinan geribildirimlerle iletisimin etkisini de dlger.

Kriz donemlerinde izlenecek halkla iligkiler politikasi, iletisim stratejisi ve
taktikler biitiiniinden olusmaktadir. Halkla iligkilerin bir kriz ile basa c¢ikmada
izleyecegi ilk adim, bir kriz planinin hazirlanmasi ve kriz ekibinin kurularak goérev

dagiliminin yapilmasidir. Sonraki basamak, kriz siirecinin ve gelismelerin ilgili hedef
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kitleyle paylasimini gerektirirken, en son basamak ise medya ile iligkilerin kurulmasi

ve siirdiiriilmesi yolundaki cabalari igerir (Tiiz vd., 2013: 112).

4.1. Kriz Yonetim Plani ve Kriz Ekibinin Kurulmasi

Acil durum plani olarak da degerlendirilen kriz plani, kriz meydana gelmeden
once, kriz aninda yapilabileceklere karar vermek ve yapilacaklar1 sirasina gore
diizenlemektir (Luecke, 2009: 43). Kriz 6ncesi planlama, insanlara tiim secenekleri
irdeleyebilme, her ayrintiy1 en ince detayma kadar diisiinme, degisik yaklasimlarin
yararl taraflarini tartisabilme ve yapilan hazirliklar test ederek gerekli degisiklikleri
yapabilme imkani verir. Kriz zamaninda yapilmasi zor, hatta imkansiz olan bu
islemlerin kriz 6ncesinde yapilmasi, dogru adimlarin vakit kaybedilmeden atilmasin
saglayacagi gibi insanlarin strese diismeden ayrintilara odaklanmalarina ve kriz

siirecini minimum siirede ve yararla atlatmalarina imkan taniyacaktir.

Kriz plani i¢in dncelikle mevcut durum iyi analiz edilerek durum saptamasi
yapilmalidir. Burada ekonomik faktorler, sektoriin durumu ve diger dis faktorler yani
sira Orglit i¢i durum analizi yapilmali, Orgiitiin giiclii ve zayif yonleri ortaya

konulmalidir (Geng'ten aktaran Arslan, 2013: 69).

Kriz yonetiminin gergeklestirilmesinde, kriz ekibi olarak adlandirilan, iist
diizey yoneticilerle birlikte halkla iligkiler uzmani ve personel miidiiriiniin de yer aldig1
4-5 kisiden olusan kalic1 bir ekip gorev almaktadir. Bu gorevliler kriz aninda siirekli
birbirleri ile irtibathh olarak, kriz planinda belirlenen sorumluluklarini yerine
getirmelidir. Ozellikle basina ve kamuoyuna verilen mesajlar, ekip sozciisii tarafindan
aktarilmali, her kafadan ayr1 ses ¢cikmasi engellenerek yeni krizlerin patlak vermesinin

oniinii gecilmelidir (Candz, 2013: 122).
4.2. Orgiit Paydaslari ile iletisim Kurulmasi

Kriz yonetiminde énemli bir konu da krizden etkilenen veya etkilenecek olan
paydaslarin belirlenmesidir. Paydaslarin belirlenmesi, onlarla kurulacak iletisimin
nasil ve hangi araglarla kurulmasi gerektigini ortaya cikaracaktir (Candz, 2013:

122).Calisanlar, yatirimeilar, tedarikgiler, tiiketiciler, dogrudan veya dolayli olarak
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Orgiitiin isleyisi ile ilgili olanlar ve genel olarak halk, orgiitler agisindan paydaslari
olusturmaktadir. Orgiitii korumak ve krizden miimkiin olan en az zararla ¢ikmak adina
onlarla kurulacak iletisimin amaci, kapsami, yontemi ve siireci konularinin ayrintil
olarak belirtildigi, kriz aninda paydaslara gerekli bilgiyi aktarmay1 amaglayan, kriz
iletisimi, iletisim kurmada kullanilan hazirliklardan birisidir. Kriz iletisimi daha

onceden hazirlanarak kriz aninda devreye sokulmaktadir.

Kriz aninda paydaslarin orgiit ile ilgili degisen algilarinin farklilagmasi sonucu,
orgiitiin paydaslaria gonderecegi mesajlar da farklilasmaktadir. Ozellikle paydaslarla
iletisimde asimetrik veya simetrik eylem yOniiniin benimsenmesi meselesi énemli bir
konu olarak giindeme gelmektedir. Bu durumda, hedef kitlenin talep ve ihtiyaglarinin
oOrgiit tarafindan ne kadar iyi karsilandigina ve kimin algilarinin daha kritik olduguna
yonelik cevaplarin belirlenmesi gerekir (Satir, 2011: 41). Bu durum, orgiitler i¢in
kendini tanitmak ve iirlinlerini satmak kadar kendini sosyal sistemin bir pargasi olarak
paydaslarina kabul ettirmek i¢in hem asimetrik hem de simetrik iletisim modellerinin
bir arada (karma iletisim modeli) kullanilmasin1 gerektirmektedir. Orgiitler bu yolla
paydaslarinin iletisim davraniglarini tahmin ederek, onlarin gereksinim ve beklentileri
dogrultusunda hareket etme ve bunun sonucunda olumlu imaj ve itibar olusturarak,
oOrgiitii muhtemel kriz durumlarina karsi daha dayanikli hale getirme veya yasanan kriz

durumundan daha kolay ve daha giiglii olarak ¢ikmay1 amaglar.

Kriz iletisiminin iletisim stratejileri, belirli her bir hedef kitleye ulagmak, onlar1
etkilemek ve harekete gecirmek iizere kurulmaldir. Orgiitler, paydaslar ile
iliskilerinde kisa siireli kazancglar saglamak yerine, tiim iletisim siireclerini onlarin
beklenti ve gereksinimlerinin kargilanmasi sonucu elde edecekleri onay kazanma ve
baglilik iliskilerinin gelistirilmesine odaklanmali, paydaslar ile iliskilerindeki eylem
yoniinii belirlemelidir (Tuncer, 2011: 198). Ozellikle iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli degisim ile internet ve medya yapisindaki sosyal paylagim platformlarinin
gelisimi dikkate almmalidir. Orgiitlerin karar vericileri, dogru bilgiyi yayma ve
sorulara cevap vermede hizli davranmali, paydaslarin olumlu algilar dogrultusunda
tutum ve davranig gelistirmeleri ve negatif algilarin etkilerinden kurtulmalar1 i¢in ¢aba

harcamalidir.
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4.3. Medya ile iliskiler

Kriz yonetimi siireci igerisinde biiyiik 6nem tasiyan baska bir konu medyayla
iligkilerdir. Medya, kriz aninda, c¢alisanlar, hissedarlar ve kamuoyu ile es zamanl
iletisim kurulabilecek en Onemli kanallardan biridir (Luecke, 2009: 125).
Kamuoyunun bilgilendirilmesinde oldukca etkin bir kanal olan medyanin dogru
kullanimi, kamuoyunun oldugu kadar kriz aninda yonetime ulasamayan paydaslarin
da dogru bilgilendirilmesi, drgiite olan inang ve glivenin tazelenmesi ve orgiit aleyhine

goriis ve itibar kayb1 olusmamasi agisindan 6nemlidir.

Giinlimiizde yayginlikla kullanilan elektronik haberlesme araglarinin (internet,
telefon, faks, radyo, televizyon vb.) olasi bir felaket dolayisiyla kullanilamayacak
olmast durumunda calisanlar ve kamuoyu ile iletisimin koparilmadan, alternatif
araglar1 kullanimu ile iletisim ¢alismalarina devam edilmelidir (Luecke, 2009: 123).
Medya ile iligkiler cercevesinde Orgiitiin yapmis oldugu bir takim halkla iliskiler
etkinlikleri vardir. Bunlar; basin bildirileri, basin biiltenleri, basin makaleleri, iiriin
raporu, basin dosyasi, basin toplantilari, basin yemekleri, basin kahvaltilari, basin
kokteylleri, basin gezileri, basin miilakatlar1 (roportajlar1) ve basin ziyaretleridir

(Candz, 2013: 23).

Medyayla iliski kurulurken Orgiitlerin  hazirlikli  olmast 6n sart1
olusturmaktadir. Ozellikle kriz déneminde, medya ile yiiz yiize gelmeden &nce
muhabirlerin soracagi sorular tahmin edilmeye ¢alisilmali ve sorulmasinin kesinlikle
istenmedigi sorular tespit edilerek, bunlara cevap verebilmek icin gerekli hazirlik
caligmalar1 yapilmalidir. Muhabirlerin haberleri kendi bildikleri gibi hazirlamalarina
imkan verilmeden, gerekli bilgilendirmeler tam ve zamanli olarak yapilmalidir

(Luecke, 2009: 125).

Kriz yonetimi siirecinde kurum aleyhine harekete gecen veya ge¢cme olasiligi
olan, kotii niyetli, yanlis yonlendirilmis ya da magdur oldugunu diisiinen gruplarin
medyada yer alma oranlart dogrultusunda kamuoyunu etkilemeleri ve taraftar
kazanmalar1 muhtemeldir. Medyanin ve medya araciligi ile kamuoyunun dogru
yonlendirilmesi, bu olusumlarin 6niine gegecek veya biiyiimesini 6nleyecek bir bariyer

vazifesi gorecektir. Eger silire¢ igerisindeki gerekli iletisim c¢aligmalart dogru
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yiiriitiilmez, dogru kaynaklar kullanilmaz ve bilginin dogrulugundan siiphe duyulursa
kagiilmaz olarak orada bireylerin kendilerinin bi¢cimlendirdigi, algiladigi goriis yani
dedikodu bilgi boslugunu dolduracaktir. Asli astar1 olmayan, sadece sdyleyenin kendi
kisisel egosu ile sekillendirdigi bilgi ortami ise ashi ile yer degistirene kadar islevini
siirdiirecektir (Kadibesegil, 2003: 55). ilk verilen olumlu veya olumsuz
bilginin/yarginin  kisinin algilama yoniinii etkiledigi (Ozodasik, 2009: 76),
gerceginden hareketle, kriz durumuna ek olarak bdyle bir sorunla ugrasmak yerine,
iletisim siirecinin en basindan dogru mesajlarin, dogru kanallar kullanilarak, yetkin
kisiler tarafindan ve yeterli diizeyde verilmesi ve bunun planli bir siirecin bir pargasi

olmasi geregi goz ard1 edilmemelidir.

5. Kriz Yonetiminde Liderin Rolii

Hizli degisim karsisinda oOrgiitlerin kisa ve uzun donemli amaglarini
gerceklestirebilmeleri; ¢alisanlarini belirli bir takim bilgi ve yetenekle donatmalarina,
saglikli bir 6grenme ortami olusturmalarina ve olasi zorluklar1 asma konusunda tek
viicut olarak hareket edebilme aligkanligi kazanmalarina baglidir (Tekin ve Zerenler,
2008: 66). Orgiit icerisinde bu gorevi iistelenecek kisi ise lider olarak adlandirilan
orgiit yoneticisidir. Liderler, orgiitlerin rutin isleyislerinde gosterdikleri basariya ve
basarisizliga gore ¢esitli sifatlar alirlar. Ancak olagan {istli ve rutinin disina ¢ikilan
durumlar olan kriz durumlarinda gosterdikleri basariya gore ise iin salmaktadirlar.

Yani gosterdikleri basariyla anilmaktadirlar.

6. Liderlik ve Liderin Ozellikleri

Yoneticiyi, hem ¢alisan personelle hem de halkla iliskisi olan kisi olarak
nitelendiren Tortop (1993: 130) yOneticinin, usul ve metotlar1 zamana ve kosullara en
uygun bi¢imde uygulamak ve yoneyimde sevk ve idare kaynaklar1 olarak

isimlendirilen para, zaman, malzeme ve yer unsurlarindan en iyi sekilde yararlanmak
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zorunda oldugunu belirtmistir. Gilinlimiiz yonetim anlayisinda bu kaynaklara bilgi ve
orglitlin paydaslariyla olan iliskiler de dahil olmus, kurumsal hedeflerin ve paydaslarin
bireysel ihtiyaglarinin birbirini destekler sekilde islenmesi yonetimin odak noktasini

olusturmaya baslamistir.

Deming’e (1996: 62) gore, yonetim isi, kalite ve iiretkenligi arttirmak ve
insanlarin islerinde daha mutlu olmalarin1 saglamak i¢in akilli ve bilgili liderleri
gerektirir.Lider, bagkalarin1 belirli bir ama¢ dogrultusunda davranmaya sevk eden,
bagkalar1 vasitasiyla is goren, onlari isteklendirerek gorevlerini yerine getirten ve
isletmenin amagclarint takipgileri vasitasiyla gergeklestirmeye c¢alisan kisidir

(Serinkan, 2010: 151).

Liderlik, belirli sartlar altinda, belirli kisisel veya grup amaglarmi
gerceklestirmek {izere, bir kimsenin bagkalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve
yonlendirmesi stirecidir (Serinkan, 2010: 151). Liderlikte 6nemli olan diger insanlar1
etkileme olgusu, emretme hakki ve itaat ettirme erki olarak agiklanan otoriteyi
kullanmaya baghdir (Arklan, 2010: 619). Liderlik ile kisilik birbirinden ayrilamaz bir
biitiindiir. Gliglii liderler, 1yi bir kisilik yapisi ile diger insanlari etkileyebilir, karsilikll
giiven, saygi ve anlayisa dayali olarak gelistirdigi iliskilerle grubu harekete gecirebilir.
Block’e, de liderligin temel o&zelliklerini su sekilde Ozetlemektedir(aktaran
Hacitahiroglu, 2012: 859):

- Liderlik, ¢cok yonlii bir etkiletisim stirecidir.

- Liderlik, iknaya dayali davranislar igerir.

- Liderlik siirecinde, takipgiler aktif katilimc1 konumundadirlar.

- Lider ve takipgileri, degisim ve doniigiimii amaglar.

- Ortak bir misyona yonelik karsilikli amag ve hedefler s6z konusudur.

Glinlimiizde kabul edilen liderin en temel 6zelligi, yonlendirici vizyondur.

Lider yapmak istedigini bilmektedir. Karsisina ¢ikacak muhtemel engelleri ve
basarisizliklar1 tahmin edebilecek ve bu engelleri asacak tedbirler alabilecek
kabiliyettedir. Liderin son donemlerde en ¢ok iizerinde durulan 6zellikleri dogrulugu,
diirtistliigli, meraki, risk alabilmesi, hatalarin1 kabul etmesi, etrafindakileri
etkileyebilmesi ve siirekli 6grenme istegidir (Hacitahiroglu, 2012: 861-862). Bu

Ozelliklerin yan1 sira yapilan aragtirma sonuglarina gore etkili liderlerin giiglii yonleri
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onlarin yonetme, etkileme, iliski kurma ve stratejik diisiinme gii¢lerinde yatmaktadir
(Raht ve Conchie, 2011: 12-13). Yapilan farkli tanimlamalardan ve belirtilen farkli
liderlik 6zelliklerinden de anlasildig tizere degisik liderlik tipleri bulunmaktadir.

7. Liderlik Tipleri

Orgiitsel yapilarin kendilerine nasil yon verecekleri, nasil bir &rgiitlenme
igerisine girip, ne tiir amagclar1 benimseyecekleri ve bu amaglar dogrultusunda hangi
tir gorevlerin kimler tarafindan yerine getirilecegini belirleme noktasinda orgiit
icerisindeki en 6nemli rolii liderler listlenmektedir. Liderlerin bu noktalarda yapacagi
tercihler, alacagi kararlar ve sergileyecegi yaklasim tarzlari, oOrgiitsel yapilarin
basarisin1 ve gelisimini etkileyecegi kadar igeriden ve disaridan algilanmasini da
etkileyecektir (Arklan, 2010: 619-620). Teknik becerileri yani sira, insan yonetme
becerilerine sahip liderlerin olusturacagi dogru algilar kriz yonetimi siirecinde ve
sonrasinda kars1 karstya kalinmasi muhtemel sorunlarin ¢oziimiinde etkili olacaktir.
Gilinlimiiz orgiit kiiltiirleri ve degerleri, degisimlere uyum saglamay1 kolaylastiracak
nitelikte olmak zorunda oldugu i¢in, liderlerden beklenen, birlikte ¢alistig1 insanlarin
yaratici potansiyellerini ortaya ¢ikarmalar1 ve gelistirmelerini saglamaktir (Baltas,

2002: 46).

Liderlik tiplerini, liderin, orgiitsel amaglarin ger¢eklestirilmesinde, karsilagilan
sorunlarin ¢oziimiinde, ¢alisanlarin motivasyonu ve is ortamini dikkate alarak se¢mis
oldugu davranis bicimi belirlemektedir. Hicks ve Gullert (aktaran Celik ve Siinbiil,
2008: 51), i¢inde bulunulan ortamsal kosullar, liderligin yasandig: siire¢ ve liderin
kisisel ozelliklerine iligskin yapilan incelemeler sonrasinda asagida yer alan farkl

liderlik tarzlarinin dogdugunu belirtmislerdir.

1.0tokratik liderlik: Bu liderlik tipinde kurumun politikalar1 ve standartlar
lider tarafindan belirlendigi gibi degistirebilme 0Ozgiirliigii de onun elinde
bulunmaktadir. Kendine kosulsuz itaat bekleyen bu liderler, asir1 bencil davraniglariyla
grup iiyelerine soz hakki vermeyerek, onlarin is tatmini, motivasyon ve yaraticiliginin

azalmasina yol acabilmektedir.
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2.Transaksiyonel (Siirdiiriimcii) liderlik: Bu liderlik, faydaci, bugiine doniik,
orgiitii rol ve diizenlemelerle koordine eden, dikey iletisimin gegerli oldugu, “ben”
merkezci, sert ozellikli, tepkisel, giliciinii bulundugu mevkiden alan merkeziyetci
ozellikler tagimaktadir. Transaksiyonel liderlik, fikirleri tartigirken, performansin nasil
sayisal ve niteliksel 6zelliginin marjinal olarak gelistirilip korunacagini, astin hedefini
nasil gergeklestirecegini, 6zel eylemlere karsi direncin nasil azaltacagini ve kararlari

nasil uygulayacagini ortaya koyar.

3. Katihmci ya da demokratik liderlik: Hem calisana hem de ise dnem veren
bu lider, kararlar1 grupla aldig1 gibi kararlara katilmi desteklemekte ve
ozendirmektedir. Katilimer lider, amaca gotiiren siireci bilen, teknik yardimda
alternatifler sunan, ancak ¢aligmanin siirdiiriiliirliigiinde ve gérev dagiliminda serbesti
tantyan ve gruba olumlu/olumsuz elestirilerde objektif olandir. Calisanlar karar alma
siirecinde etkin bir rol oynadiklarindan dolayr amaclarinin gergeklestirilmesi icin

alinan kararlarda daha istekli ve verimli ¢alismaktadirlar.

4. Karizmatik liderlik: Karizmatik liderlik, daha ¢ok kriz ortamlarinda ortaya
cikan, kurtaric1 ve sira dis1 niteliklere ve giiclii kisilik 6zelliklerine sahip kisilerde
gorilen bir liderlik tarzidir. Bu tarz liderlerde rastlanan gii¢lii ortak kisilik 6zellikleri,

Ozgiiven, cesaret, izleyenleri lizerinde hayranlik uyandirma, ikna ve motive etmedir.

5. Tam serbesti taniyan (Laissez-faire) liderlik: Tam serbesti taniyan liderlik
tarzinda, izleyiciler kendilerini yetistirip sorunlarina en iy1 hal ¢aresi bulma konusunda
giidiilenmislerdir. Gerekli gordiigli zaman isteyen kisi istedigi kimselerle grup
olusturarak sorunlarint ¢ézmekte, yeni fikirlerini denemede, kedisi i¢in en uygun
oldugunu diisiindiigii kararlar1 alabilmektedir. Liderin esas gorevi kaynak saglamaktir.
Lider ancak kendisine herhangi bir konuda fikri soruldugunda goriisiinii bildirir ama

bu goriis izleyicileri baglayici nitelikte degildir (Bakan ve Biiyiikbese, 2010: 75).

6. Doéniisiimcii (Transformasyonel) liderlik: Doniisiimcii liderlikte liderin,
izleyenlerinin yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasi, kendilerine gilivenlerini artirmalari,
motive olmalar1 ve deger yargilarimi ve inanglarini degistirmeleri gibi etkilerine
karsilik, izleyenlerin de liderin belirledigi hedefleri gergeklestirme konusunda

verdikleri destekle karsilikli bir giidiilenme s6z konusudur (Bakan ve Biiylikbese,
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2010: 75-76). Dontistimcti liderlik kendi iginde siirdiiriimcii liderligi de barindiran,
degisim ve dinamizme agik bir 6zellik tagimaktadir. Ayni1 zamanda bu liderlik tipinde
ortak vizyon belirleme, ortak karar verme, degerleri belirleme gibi 6zelliklere de vurgu
yapilmaktadir (Celik ve Siinbiil, 2008: 51). Bu baglamda, aslarin1 ve izleyicilerini, tim
yetenek ve becerilerini ortaya ¢ikararak ve kendilerine olan giivenlerini arttirarak
onlardan normalde beklenenden daha fazla sonug¢ almay1 hedefleyerek motive ederler.
Orgiit calisanlarinin, gorevinin oneminin daha ¢ok farkina varmalar1 ve &rgiitsel
amaglara ulagmak ugruna kendi bireysel ¢ikarlarini arka plana iterek degisime uyum
saglamalarin1 kolaylastirirlar. Doniisiimeii liderlerin  sahip oldugu o6zellikler ve
sergiledigi davraniglar, orgiitte oldugu kadar orgiit paydaslariin da olaylara bakis

acisinda doniisiime neden olur (Sabuncuoglu, 2010: 70).

Kendinin ve calisanlarinin kuvvetli yonlerini oldugu kadar zayif yonlerini de
Ogrenen dontlisiimcii lider; giiclii yonlere odaklanarak yol gosteren, aydinlatan,
Ogreten, ileriyi goren, hem kendinin hem de yaninda c¢alisanlarin ihtiyaglarini
karsilayabilen farkli becerilere sahip olan ve bu becerilerini ¢alisanlarinin gelisimi i¢in
etkili bicimde kullanabilen lider tipidir (Hacitahiroglu, 2012: 858). Bu liderin amaci,
kisilerin hatalarim1 bulmak, zayif yonlerine odaklanarak onlart incitmek degil;
hatalarin nedenlerini ortadan kaldirarak ve giiclii yonlerine odaklanarak, onlarin
yetenekleri dogrultusunda, daha az caba sarf ederek daha iyi is yapmalarini

saglamaktir (Deming, 1996: 206).

8. Kriz Ortaminda Doniisiimcii Liderin Rolii

Etkin ve saygi duyulan liderligin kriz yonetimindeki 6nemi tartigilmazdir. Kriz
zamanlarinda insanlar, giiclii, kendine giivenen ve her an ulasilabilir lidere gereksinim
duyarlar. Sorunlar1 ¢6zmeye kendini adamis, kendinden emin ve gii¢lii bir lider, bu
ozelliklerini ¢evresine de yansitir (Luecke, 2009: 107). Giiclii 6zellikleri ile kamuoyu
onilinde dik durabilen liderler, mensubu oldugu orgiit paydaslarinin yani sira tiim
kamuoyunu etkileyebilir, onlar1 dogru yonlendirebilir ve paydaslarin kendilerini
¢Oziimiin bir parcasi olarak gérmelerini saglayarak, orgiite karsi olumlu bir yaklagim

olusturabilir.
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Kriz siirecinde riski minimize etme, Orgiit imajina yonelik zarar1 azaltma ve
orgit Kkiiltiirinli  olumlu yonde degistirme c¢abalarinin, liderin, Onceliklerini
olusturdugunu dile getiren Tekin ve Zerenler (2008: 141); liderlerin, kriz takimlarini
olusturmak ve gorevlerini basartyla gergeklestirmelerini saglamak igin kriz
durumlarim1 ~ sezebilmeleri, krizi asabilmek icin strateji ve prosediirleri
olusturabilmeleri ve kriz aninda dogru yonlendirme ve danigsmalik yapabilmeleri

gerektigini savunmuglardir.

Déniistimceii liderlerin en onemli 6zelligi insanlarin gii¢lii yonlerini ortaya
cikarma, yeterlilikleri dogrultusunda onlar1 bir araya getirme ve ekip olarak
caligmasini saglama giiciine sahip olmalaridir (Luecke, 2009: 104). Doniisiimcii
liderler, takip¢ilerinin bireysel gereksinimleri ve ilgileri dogrultusunda gelisimlerini
saglar, onlarin mevcut sorunlara yeni bakis agilar ile yaklagsma bilinglerini gelistirir
ve grup hedeflerine ulagsma konusunda ilham vererek gerekli heyecan: uyandirma

konusunda ekstra ¢aba harcarlar (Odumeru and Ifeanyi, 2013: 356).

Literatiirde elde edilen bulgulara gore iletisim ve baglilik arasinda pozitif bir
korelasyon oldugunu cesitli yazarlar tarafindan belirtilmekte, hem lider hem de
organizasyon i¢indeki personelin krizlerle basa ¢ikmada ¢aba gdsterme noktasinda,
belirli esaslarin belirlenmesi agisindan esit haklara sahip oldugu kabul edilmektedir
(Harwati, 2013: 178). Kriz durumlariyla ilgili olarak, Bass (Hunter'dan aktaran
Harwati, 2013: 176) dontistimcii liderlerin, "kriz durumlar kadar stresli kosullar1 da
astlarinin diisiinceli, yaratici, uygun ¢éziimler gelistirmesi i¢in entelektiiel uyarim gibi
kullanilarak  kriz ~ durumlarmin  gelisimsel firsatlara  doniistiiriilebilecegini"
savunmustur. Bu nedenle doniistimcii liderler, kriz zamanlarinda biiyiime firsatlarini
yakalamak i¢in personeli diisiincelerini ifade etme konusunda her zaman tesvik
etmelidir (Harwati, 2013: 176). Bu durum, kriz donemlerinin basariyla atlatilmasinda
oldugu kadar firsatlarin degerlendirilmesi noktasinda da orgiit adina biiylik yarar

saglayabilir.

Kriz donemlerinde orgiitlerin degisimlere ayak uydurmasi her zaman miimkiin
veya tam zamanli olmayabilir ve degisime uydurmada yasanan aksakliklar da
isletmeler i¢in yeni bir kriz sebebi olabilir. Satir (2011: 44-45), orgiitiin iginde

bulundugu ortamin bilesenlerini belirlemek ve bu ortam i¢inde rehberlik yapmak i¢in
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Orgiitiin stratejisini ¢evreye kabul ettirmeye caligmaktansa kendini g¢evreye gore
degistirmesi ya da uyumlastirmas1 gerektigini belirtmistir. Orgiitler, bu yolla
paydaslarinin iletisim davranislarini tahmin ederek, onlarin gereksinim ve beklentileri
dogrultusunda hareket etme ve bunun sonucunda olumlu imaj ve itibar olusturarak,
orgiitli muhtemel kriz durumlarina karsi daha dayanikli hale getirme veya yasanan kriz
durumundan daha kolay ve daha giiclii olarak ¢ikmay1 amaglar. Doniisiimcti lider,
kurum i¢i ve kurum disinda kullanilacak iletisim stratejilerinin belirlenmesi, kurumsal
itibarin kuvvetlendirilmesi, kurum kiiltliriiniin yapilandirilmasi, kurum degerlerinin
paylasilmasi ve paydaslarin onaylarinin alinmasi amaciyla hazirlanan 6zel halkla

iligkiler programlarini kullanarak bu amacina ulasabilir.

Kriz siirecinde dontisiimcii liderin baska bir gorevi de medyanin, sirket
calisanlarinin, miisterilerin, yatirimcilarin ve resmi yetkililerin en kisa siirede ve en
dogru bilgi ile aydinlatilmasi ve ¢oziim siirecinde dogru kanallarin kullanilmasidir
(Tekin ve Zerenler, 2008: 146). Kriz siirecinde ortaya ¢ikan dnemli bir sorun iletigim
kanallarinin islevini yitirmesi veya yetersiz kalmas1 dolayisiyla yaganan bilgisizlik ve
giivensizlik ortaminin olusumudur. Doniisiimeii lider, kriz siirecinde kullanilan
iletisim kanallarim siirekli gézden gegirerek, yiiz yiize iletisime gegcme olanagina her
zaman sahip olamasa da s6zel ve/veya yazili iletisim kanallarini kullanarak ¢alisanlari,

tedarikg¢ileri, miisterileri ve diger paydas gruplari ile iletisimi devamli kilar.

Kriz siirecinde, Orgiitiin ve grup tiyelerinin gereksinimlerini karsilayacak ve
alimacak kararlarda iiyelerin katilimini saglayacak yollar bulunmak zorundadir
(Gordon, 1999: 245). Bugiiniin liderinin en 6nemli islevi, bazen medya araciligiyla,
ama cogunlukla yiiz yiize iliskilerle bireyi, i¢inde bulunduklar1 olumsuz kosullara
uyumlu ve razi olan bireylere donistiirmektir (Yildiz, 2012: 128). Dontistiimcii liderin
iletisime agik yapisi ve ¢alisanlarinin gelisimine verdigi 6nem, onu daha yenilik¢i ve
paylasimcr yapmaktadir. Paydaslar ile iletisimde tiim iletisim kanallarimin agik
olmasma O6zen gostermesi, hedef kitlenin kullanim tercihlerine gore belirledigi
geleneksel ve modern iletisim kanallarin1 mesaj igerikleri dogrultusunda etkin olarak
kullanabilmesi ve siire¢ igerisinde geribildirimlerin alinmasina ve degerlendirilmesine
gosterdigi 6zen, onun sadece kriz donemleri i¢in degil Orgiitiin stratejik yonetimi

acisindan da vazgegilmez bir lider tipi olmasina neden olmaktadir.
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Glinlimiizde, web sayfalari, twitter, facebook, bloglar vb. sosyal medya
araclari, hizli ve interaktif kullanima agik bilgi saglayicilar1 haline gelmistir. Kriz
durumlarinda yogun olarak kullanilmasi gereken bu iletisim kanallarinin, kriz iletisim
planlart hazirlanirken dikkate alinmasi ve kriz siiresince takibi 6nemlidir. Kriz iletigim
planlarinda siklikla gegen iletisim etkinlikleri olarak halk bulusmalari, basin raporlari,
basin toplantilari, i¢ iletisim egitimleri gibi geleneksel yontemlerden bahsediliyor olsa
da bunlarin birgogu artik ¢evrimici ortamlarda da gerceklestirilmektedir. Geleneksel
ortamlardan yeni ortamlara geciste iletisim bicimleri de degismistir ve hedef
kitlelerine en hizli ve dogru sekilde ulagmak isteyen iletisimcilerin bu araglar en etkin
bicimde kullanmas1 bir gereklilik halini almistir (Tiiz vd., 2013: 146). Doniistimci
lider bu iletisim arag¢ ve ortamlarinin koordinasyonu ve kullanilmasinda y6nlendirici,

tesvik edici, kontrol saglayici roller tistlenmektedir.

Dontigiimeii liderin diger bir 6zelligi kriz durumunu fark eder etmez ciddiye
alarak, calisanlar ve ortaklardan baglayan etkili iletisim ¢aligsmalari ile krizin kaynagi,
kuruma etkileri ve ¢6ziim yollarini teknik olmayan, agiklayici bir dille ve gereken tiim
ayrintilartyla onlara aktarmak, secenekler hakkinda yonlendirici tavsiyeler gelistirmek
ve siirece tiim 1ilgililerini dahil etmektir (Charan, 2009: 15). Liderlik i¢in giiven,
diirtistliik, ¢aliskanlik, dogallik kavramlar1 hedef kitleyi etkilemede 6nemlidir. Ancak,
krizi sezebilme, kriz hakkinda detayli bilgi sahibi olarak krizi dogru tanimlama ve
stirecin Orglit lehine yonetilmesini saglayacak etkili bir yol haritast olmaksizin
paydaslarla iletisim kurulmamalidir. Kendinden ne kadar emin olursa olsun bir liderin
yanlig tutumlari, paydaslarin korkuya kapilmasi ve orgiit aleyhinde diisiinceler
olusturmalaria ve bu dogrultuda kuruma haddinden fazla zarar vermelerine neden
olabilir. Doniistimcii lider ise, Ongoriisii yaninda krize karsi gelistirdigi planli ve

sistemli iletisim yaklagimiyla orgiitii koruyucu bir yap1 sergileyebilmektedir.

SONUC

Orgiitiin paydaslariyla saglikli iliskiler gelistirmesi, hem paydaslar tarafindan
kabuliiniin saglanmast hem de paydaslar arasindaki Orgiit imaj1 ve itibarinin

saglamlagtirilarak olasi kriz durumlarina karsi bir savunma sisteminin olusturulmasi
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acisindan dnem tagimaktadir. Bu siirecin dogru bir sekilde yiirtitiilmesi, orgiit i¢in i¢
ve dis tehlikelere karsi bir savunma mekanizmasi olarak kullanabilecek basarili

kurumsal bir yapinin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir.

Halkla iligkilerin temeli, hedef kitlelerle karsilikli iletisime dayandigindan bir
halkla iliskiler uygulamasi olan kriz yonetiminde de hedef kitlelerle karsilikli
iletisimde bulunma zorunlulugu, doniisiimcii liderin kriz yonetimindeki Onemini
arttirmaktadir. Aniden ortaya ¢ikan ve gerekli dnlemler alinmadig: takdirde orgiite
biiyiik zarar verebilecek olan kriz durumunun erken fark edilmesi, 6nemsenmesi, kriz
karsisinda profesyonel bir bakis agis1 olusturularak etkin yonetiminin saglanmasi ve
krizden saglanabilecek yarara odaklanilmasinin gerekliligi, dontisiimcii liderlik tipini

daha fazla 6nemli hale getirmektedir.

Déniistimcii lider, yonetme, etkileme, iliski kurma ve stratejik diisiinme giicii
ile halkla iligkiler stratejilerini dogru kullanarak kriz siirecini kontrol altina alabilen,
orgiitiin i¢ ve dis paydaslarini olumlu yénde etkileyen ve yonlendiren liderdir. insan
odakli yonii ile dikkati ¢eken doniistimcii lider, kriz doneminde hedef kitlesini
olusturan bireylerin, birbirlerinden farklilagan istek ve gereksinimlerini iyi analiz eden,
onlar1 ikna etmek {izere hangi mesajlarin, hangi yollarla ve nasil bir siirecte iletilmesi
gerektigi konusunda dogru kararlar1 verebilen, ilettigi mesajlar dogrultusunda alicidaki
degisimleri izleyerek ve aldigi geribildirimleri kullanarak amacma ulasip
ulasamadigini degerlendirebilen etkin bir lider tipidir. Tiim bunlar1 amach ve planli bir
yapt dogrultusunda gerceklestiren doniigiimcii lider, hem Orgiitin hem de
paydaslarinin menfaati dogrultusunda hareket ederek, kriz durumlarindan minimum

zarar maksimum fayda saglayabilmektedir.

Onceligi insan olan déniisiimcii lider, calisanlarinin ve miisterilerinin oldugu
kadar medyanin ve diger paydaslarinin da neler istedikleri kadar neler istemediklerini
de belirleyebilen ve basit bir sadakat yerine orgiite baglilig1 olusturacak bir beceri ve
ongorii ile dogru iletisim stratejilerini kullanabilen lider tipidir. Gliglii yonleri ve
smirhiliklarinin - farkinda  olarak, cevresine belirli seyleri kendinden daha iyi
yapabilecek insanlar1 toplayabilen; bu insanlar1 giiclii yonleri ve zayifliklar

dogrultusunda farkli takimlar ve farkl gorevlerde nasil etkin olarak kullanabilecegini
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hesaplayabilen ve katilimci bir politikayla orgiit i¢inde daha giicli baglantilar

kurabilen liderdir.

Doniistimcii lider, insanlara yeterlilikleri dogrultusunda yetki vererek, gii¢li
yonlerini agiga ¢ikarmalarini ve uzmanlagmalarini saglamakta ve bu arada kendi
yeteneklerini daha acil durumlarin ¢6ziimii ve krizden alinacak kazanglar1 yakalama
dogrultusunda kullanabilmektedir. Calisanlarini, miisterilerini ve diger paydas
gruplarii dinleyerek, onlarin istek ve gereksinimleri dogrultusunda diizenli mesajlar
gondermekte; boylece, onemsendigini ve deger verildigini diisiinen paydaslarin,
Orgiitiin bir liyesi olmaktan gurur durmalart saglanarak, kriz siirecini atlatmada daha
aktif bir katki saglamalarint miimkiin kilmaktadir. Bu durum, paydaslarin giiveninin

kazanmasi1 kadar orgilite olan bagliliklarinin kuvvetlenmesini de saglamaktadir.

Kriz siireci igerisinde krizi yaratan sorunu yok saymak yerine sorunu
kabullenerek, soruna sahip ¢ikan ve ¢ozliim odakli iletisime gegen doniisiimcii lider,
kriz silirecinin baslangicindan itibaren bilingli ve amacl halkla iligkiler faaliyetleriyle
orgiit paydaslari ile iletisimi stirdiirmekte; olumlu veya olumsuz olsun ilk yargilarin
kisinin algilama yoniinii etkiledigi gerceginden hareketle, iletisim siirecinin en
basindan dogru mesajlari, dogru kanallar1 kullanilarak, yetkin kisiler tarafindan ve

yeterli diizeyde verilmesi yoniinde ¢aba harcamaktadir.

Kriz siirecini basarili bir sekilde yoneterek, bu siirecten kazanimlarla
c¢ikabilmek i¢in siirecin i¢indeki gizli firsatlar1 yakalama ve insan kaynaklarini dogru
kullanma konusunda bilin¢li hareket eden doniisiimcti lider, kriz planinin
hazirlanmasi, kriz ekibinin olusturulmasi, kriz sézciisiiniin belirlenmesi, kriz ekibinin
paydaslara tanitilarak giiven ortaminin yaratilmasi, tim paydaglar ile saglikli bilgi
aligverisinin saglanmasi ve bu siiregte medya kuruluslar1 ve sosyal medya ortamlarinin
da etkin kullaniminin saglanarak kriz yonetiminde basari oranmin arttirilmasini
amaclamaktadir. Paydaglari ile iletisimde tiim iletisim kanallarinin agik olmasina 6zen
gosteren dontligiimeii lider, hedef kitlenin kullanim tercihlerine gore belirledigi
geleneksel ve modern iletisim kanallarin1 mesaj igerikleri dogrultusunda etkin olarak
kullanarak ve siire¢ igerisinde geribildirimlerin alinmasina ve degerlendirilmesine
0zen gostererek, sadece kriz donemleri igin degil 6rgiitiin stratejik yonetimi acgisindan

da vazgecilmez bir lider portresi olusturmaktadir.
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Tiim bunlardan hareketle, doniisiimcii liderler krizi 6ngérme, krizi yonetme ve
krizden kurtulmada; kriz anlarinda hedef kitlelerle her tiirlii iletisimi kurup,
siirdiirmede; krizden en az zarar ve en fazla karla ¢ikmada orgiitlere biiyiik katkilar

saglamaktadirlar.
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