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ON SOz

Bu calisma, kamusal alanda kriz yonetim siirecinde etkinligi saglayan
temel faktorleri arastirmayi amaglamaktadir. Bu amaca ulasmak i¢in
iki soru formule edilmistir: Ilki, ‘kamu sektériinde kriz yonetim
siirecinin etkinligini belirleyen baslica unsurlar nelerdir?’ Ikincisi,
‘kamusal alanda kriz yonetiminde basarimin oniindeki engeller
nelerdir?  Diger bir ifadeyle, 'krizler kamu kurumlarini niye
zorlamaktadir?’

Birinci soruyu cevaplamak igin, bazi kriz yonetim modellerinden yola
cikilarak bir sentez gelistirilmistir. Senteze gore, etkin bir kriz
yOnetim slireci ii¢ asamadan olusmakta ve her asamada yapilmasi
gerekli bazi kritik eylemler (goérevler) bulunmaktadir: potansiyel
krizler i¢in hazirlik ve yaklasan bir krizi sezme (hazirlik agamasi);
organizasyon, liderlik, karar verme, kamu algisin1 yonetme, duygulari
ve giindemi yoOnetme (yOnetim agsamasi); kusuru (suclamalari)
yonetme ve krizden 6grenme (degerlendirme asamasi).

Daha sonra, sentezdeki eylemlerin kriz yonetimine etki derecesi ve bu
eylemlerin Oniindeki engeller arastirilmistir. Bunun i¢in, kapsamli bir
literatlir taramasini takiben, bir yandan 2011 Van Depremi sonrasi
sire¢ ele alinirken; diger taraftan bazi Tiirk kamu otoriteleri ile
miilakatlar yapilmistir.

Bu ¢alismada, sentez i¢inde yer alan eylemlerin etkin bir kriz yonetimi
icin gerekli oldugu ama kamu sektoriinde bu gorevlerin ifasim
engelleyen bazi unsurlarin oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bu engeller
kaldirilmadigr stirece, krizler kamu otoritelerine meydan okumaya
gelecekte de biiyiik olasilikla devam edecektir.
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1. GIRIS

Herhangi bir yerde herhangi, bir zaman diliminde herhangi bir nedenle kriz
yasanmasi olasidir. Krizleri temelde iki unsur - tabiat ve beser -
tetiklemektedir. Tabiatta, bazen dogal afetler bazen de tabiat ve insanoglu
arasindaki iligskinin kotiilesmesine bagli olarak krizler yasanabilmektedir.
Insanoglu ise, gerek varligmin siirdiirme, gerekse tabiata hilkkmetme adima
ortaya koydugu sosyal, ekonomik, politik ve teknolojik faaliyetleri ile
krizlere sebep olabilmektedir. Sebebleri ne olursa olsun, krizler bireyler
iizerinde ¢ok ciddi bir baski unsuru olabilmekte ve duygusal reaksiyonlara
sebep olabilmektedir (Reynolds & Seeger, 2012). Bireyler gibi kurumlar da
krizlere agiktir. Krizler kurumsal istikrarin bozulmasima neden olabildigi
gibi, kurumsal hedef ve amagclara ulagmay1 da engelleyebilmektedir (Klann,
2003). Krizler kurumlarin finansal ve fiziki yapilarina zarar verebildigi gibi,

toplumsal yasami da tehdit edebilmektedir (Jaques, 2010).

Tiim yikiciligina ragmen krizler, kurumlar - 6zellikle kamusal olanlar - i¢in
bazi firsatlar da sunmaktadir. A¢mak gerekirse, yasanilan krizler, gelecekteki
olas1 krizlere hazirlik noktasinda bir¢ok ders icermektedir (Boin vd, 2005).
Yine, krizler kamu kurumlarnin agirn baski altinda nasil bir performans
sergileyecekler, bunun tespitine olanak saglar (Boin &‘t Hart, 2003). Krizler
statilko ve statiikoyu destekleyen politika ve kurumlar icin de ciddi birer
tehdit unsurudur (Cortell & Peterson, 1999). Daha miihimi, krizler -normal
sartlar altinda diisik hizda seyreden- politik Ogrenme ve degisimi
hizlandirabilir ¢linkii krizler bireysel ve kurumsal seviyede ataletin
yenilmesine ve degisime direncin kirilmasina yardimci olabilir (Boin vd,
2005). Fakat - agiktir ki — kamu otoritelerinin krizi firsata doniistiirebilmesi,

krizi etkin ve dogru bir sekilde yonetmelerine baglidir.
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1.1. Arastirmanin Amaci ve Arastirmaya Temel olan Sorular

Yukarida da deginildigi gibi, tiim yikiciligina ragmen krizler, kamusal
orgiitler i¢in baz1 firsatlar da sunar. Fakat kamu kurumlarmin krizi firsata
doniistiirebilmesi, krizi etkin ve dogru bir sekilde yonetmelerine baglidir. Bu
nedenle, bu arastrmada - kamusal alanda - krizlerin etkin ve dogru
yonetilmesine etki eden unsurlarin belirlenmesi amaglanmigtir. Bunun igin

aragtirma, agsagidaki iki soru {izerine temellendirilmistir:

1. Kamu sektdriinde etkin bir kriz yonetimi i¢in yapilmasi gerekenler

nedir?

2. Kamusal alanda etkili bir kriz yonetiminin 6niindeki baglica engeller
nelerdir? Diger bir ifadeyle, krizler kamu kurumlari nigin

zorlamaktadir?
1.2. Arastirma Stratejisi ve Metodoloji

Bu arastirmada kriz yonetiminde etkinligi belirleyen unsurlarin tespiti icin -
ilk olarak - kriz yonetimini bir slire¢ olarak ele alan bazi 6nemli modellere
odaklanilmistir. Bu odaklanma, kriz yonetim siirecinin farkli modeller
tarafindan farkli sekilde ele alinmasina ragmen aslinda temelde li¢ ana
asamaya (hazirlik-yonetim ve degerlendirme) indirgenebilecegini ortaya
¢ikarmistir. Literatiirdeki modellere odaklanma; hazirlik asamasmin daha
cok planlama, egitim, iyilestirme, krizden kagimma ve krizi Onceden
farketme (krizi sezme); yoOnetim asamasimin ise, genellikle krize
miidahalenin koordinasyonu, zararin tespiti, krize hakimiyet, kritik kararlar
verme ve uygulama, liderlik ve paydaslarla iletisim gibi hususlarla
iligkilendirildigini ortaya koymustur. Benzer sekilde, degerlendirme

asamasinin da, su¢lamalarin yonetimi ile krizden ders c¢ikarmayi igeren
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hesap verme siireci ile ilintilendirildigi goriilmiistiir. Buradan yola ¢ikarak,
kriz yonetiminde etkinligi belirleyen temel faktorler iizerine bir sentez
(model) gelistirilmistir (bkz. 3.4). Sentez, her biri farkli eylemleri (gérevler)
kapsayan ¢ farkli asamadan olusmaktadir. Bunlar sirasiyla, muhtemel
krizlere hazirlik ve yaklasan bir krizi sezmeyi igeren hazirlik asamasi;
koordinasyon, liderlik, karar verme, kamuoyu algisin1 yonetme, duygularin
yoOnetimi ve glindemin ydnetimi gibi 6geleri iceren yoOnetim asamasi ile
suclamalarin yonetimi ve krizden O6grenmeyi icine alan degerlendirme

asamasidir

Sentezin olusturulmasini takiben, sentezi olusturan faktorlerin potansiyeli ve
kisitliliklarina yogunlasilmigtir. Diger bir deyisle, sentezde yer alan faktorler
nicin ve hangi seviyede kriz yOnetiminin etkinligine tesir etmekte ve bu
gorevlerin yerine getirilmesini engelleyen f-aktorler nelerdir sorularmin
cevabina odaklanilmigtir. Bunun i¢in kapsamli bir yazin taramasini takiben,
bir yandan 2011 Van Depremi bir vaka olarak ele alinirken; diger taraftan
miistesar, daire baskani, miilkiye miifettisi, vali, vali yardimcist ve
kaymakamlar gibi Tiirkiye’de politika belirlemede rol alan kamu otoriteleri
ile konu hakkinda bir dizi miilakatlar yapilmigtir. Dogal bir afet olan Van
Depreminin 6rnek olay tercih edilme nedeni depremlerin belirsizlik, yiiksek
bask1 altinda kritik kararlar vermeyi gerektirme, zaman kisit1 gibi krizlerin

genel karakteristigini yansitan vakalar olmasidir.
1.3. Plan

Calisma, sekiz boliimden olugmaktadir. Bu giris boliimiinii, literatiir taramasi
boliimii takip etmektedir. Ikinci béliim, (literatiir taramasi) dért kistmdan
olusmaktadir. ilk kisim, kriz olgusu iizerine kapsamli bir incelemeyi

icermektedir. Literatiirdeki farkli kriz tanimlariyla baslayan ilk kisimda
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ayrica, krizin karakteristik Ozelliklerine, kriz tiirlerine ve krizlerin
avantajlarma yer verilmektedir. Dahasi, bu bdliimde krizin bireyler ve
kurumlar iizerindeki etkisine de deginilmektedir. Krizlerin kamu orgiitlerini
ve yoneticilerini nigin zorladigi bu bdliimde 6zellikle ele alinan konulardan
biridir. Ikinci kisim, kriz ydnetimi kavramina yogunlasmaktadir. Uciincii
boliim farkl disiplinlerdeki kriz yonetimi ¢alismalarina yer vermektedir. Bu
kisimda ayrica, Tirk yazinindaki bazi kriz yonetimi c¢alismalar1 da
Ozetlenmektedir. Yazin taramast bolimii kriz yonetiminde etkinlik
kavraminin tartigildignr dordiincii kisim ile sonlanmaktadir. Son kisimda
ayrica kriz yoOnetiminde basar1 ya da basarisizli§in tespitini zorlastiran

unsurlara da deginilmektedir.

Ugiincii boliimde kriz yonetimini bir siireg olarak ele alan bazi modellere
odaklanilmigtir. Boliimiin sonunda ise temelde bu modellere dayali bir

sentez ortaya konmaya caligilmigtir.

Dordiincii boliimde, bir onceki boliimiin sonlarinda ortaya konan sentez
derinlemesine ele alimmistir. Bu boliim, sentezde yer alan &6gelerin kriz
yonetimine etkisini ve kisithliklarini incelemektedir. Dordiincii bolim ii¢
temel kisimdan olugmaktadir. Ik kisimda hazirlik asamasi eylemleri olan
muhtemel krizlere hazirlik ve yaklagan krizi sezmeye odaklanilirken; ikinci
kisimda ise yonetim asamasi fonksiyonlar1 olan koordinasyon, liderlik, karar
verme, kamusal algiyr ydnetme, duygularim ve giindemin ydnetimine
yogunlagilmistir. Son kisma gelince, burada, degerlendirme asamasi
fonksiyonlar1 olan suglamalarin yonetimi ve kriz temelli 6grenme detayl

olarak ele alinmaya calisilmistir.

Besinci boliimde aragtirma metodolojisi izah edilmeye calisiimistir. Bu

boliimde, aragtirmacinin veri toplamada kullandig1 yontem ve tekniklerin
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(6rnek vaka calismasi, niteliksel miilakatlar) avantaj ve dezavantajlar1 ile

aragtirmacinin tabi oldugu etik ilkeler tartigilmistir.

Altinc1 boliim, sentezde yer alan Ogelerin gercek bir vakadaki analizine
ayrilmistir. Sentezi olusturan fonksiyonlarin kriz yonetimine etkisi ve bu
fonksiyonlarin kisithiliklar1 gergek bir vaka caligmasi (2011 Van Depremi)

aracilig ile tespit edilmeye caligilmistir.

Yedinci boliimde ise, sentezi olugturan 6gelerin kriz yonetiminin basarisina
etkisi ve bu oOgelerin kisithiliklarina dair bazi Tiirk kamu otoritelerinin
goriislerine yer verilmistir. Diger bir deyisle, bu boliimde, arastirmaya konu
olan sentez, bir kisim kamu otoritelerinin (miistesarlar, valiler, daire
baskanlari, vali yardimcilari, kaymakamlar, miifettis vb) goriisleri vasitasiyla
kritik edilmistir. Yedinci boliim, iki ana kisimdan olusmaktadir. {lk kisim,
sentezdeki Ggelerin potansiyeli ve kisithliklarina dair bazi  kamu
otoritelerinin gdriiglerine yer verirken; ikinci kisim, arastirmacinin bahse

konu kamu otoritelerinden senteze dair 6grendiklerine yer vermektedir.

Calisma, sonug ve Onerilerin yer aldigi sekizinci bdliimle sona ermektedir.
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2. YAZIN TARAMASI: KRiZ VE KRiZ YONETIMi
2.1. Giris

Kriz yonetimi kavramini dogru olarak kavrayabilmek icin sosyal, ekonomik
ve politik faktorlerin tam ve dogru bir bi¢cimde analizi 6nem arz etmektedir
clinkli krizler - siklikla - bahse konu bu unsurlarla yakindan ilintilidir (’t
Hart, 1993: 40). Bu nedenle, bu boliimde kriz yonetimi olgusuna gegmeden
once, bir olgu olarak ‘kriz terimi’ iizerinde durulacaktir. Arastirmanin bu
béliimii (ikinci béliim) dért ana kisimdan olusmaktadir. {1k kisim kriz olgusu
tizerine kapsamli bir incelemeyi icermektedir. Literatiirdeki farkli kriz
tanimlartyla baslayan ilk kisimda ayrica krizin karakteristik ozelliklerine,
kriz tiirlerine ve krizlerin avantajlarina yer verilmektedir. Dahasi, bu
boliimde krizin bireyler ve kurumlar {izerindeki etkisine de deginilmektedir.
Krizlerin kamu otoritelerini ve yoneticilerini nigin zorladigi bu bolimde
ozellikle ele alman konulardan biridir. Tkinci kistm, kriz yonetimi kavramina
yogunlasmaktadir. Ugilincii boliim, farkli disiplinlerdeki kriz yonetimi
calismalarina yer vermektedir. Bu kisimda Tiirk yazinindaki bazi kriz
yonetimi c¢alismalar1 da Ozetlenmektedir. Yazin taramasi bolimii kriz
yonetiminde  etkinlik kavrammin tartisildigi  dordiinci  kisim  ile
sonlanmaktadir. Son kisimda ayrica kriz yonetiminde basart ya da

basarisizligin tespitini zorlastiran unsurlara da deginilmektedir.
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2.2. Kavram Olarak Kriz

Bu kisimda, bir kavram olarak kriz, genis bir perspektiften (tanimlari,
karakteristigi, tiirleri ve etkileri ile) ele almacaktir. Kriz koken olarak,
Yunanca’daki karar ve karar vermek anlamina gelen “krino” kelimesinden
gelmektedir (Sahin: 2003:337). Fakat gerek fen bilimleri, gerekse sosyal
bilimlerde arastirmacilarin bazi kavramlara kendi ¢aligma yontem ve alanlari
acisindan anlamlar yiikleme egiliminin dogal bir sonucu olarak kriz kavrami

da farkli sekillerde tanimlanmistir (Lebow, 1981:7).

2.2.1.KrizinTanimi

Kriz yonetimine gegmeden evvel bir kavram olarak krizi tanimlamakta fayda
vardir. Arastirmacilar, krizi kendi inang, anlayis ve sorumluluklari
cercevesinde farkli sekillerde tanimlamislardir (Drennan and McConnell,
2007). Bu yiizden, belki de kriz yonetimi sahasinda ¢alisan arastirmaci sayisi
kadar, kriz tanimi vardir, denilebilir. Burada, 1970’lerden baslayarak

kronolojik sirasina gore bazi kriz tanimlarma yer verilecektir.

Bell (1971), kriz kavramini hiikiimet fonksiyonlar1 perspektifinden ele alir
ve krizi bir ‘doniim noktas1’ olarak tanimlar. Fink (1986) ise krizi negatif ve
pozitif etkileri olan bir olgu olarak tanimlar. Diger bir tanima gore kriz,
temel yap1 ve degerlere, sosyal normlara yonelik ciddi bir tehdit olmasinin
yani sira; ciddi zaman baskist ve belirsizliklere ragmen kritik kararlar almay1
gerektiren bir siiregtir (Rosenthal, Charles, &t Hart, 1989:10). Pauchant ve
Mitroff (1992: 15) ise bir sistemi tiimiiyle tehdit eden ve bir sistemin temel

arglimanlarini tehdit eden bir faktor olarak tanimlar.

Kriz kavrammin igerigine dair bir uzlagsma yoktur; ¢iinkii aragtirmacilar kriz

kavrammi siklikla kendi arastirma metodolojileri ¢ercevesinde ele
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almaktadir. Dahasi, krizler Rosenthal ve Kouzmin (1997)’in de isaret ettigi
gibi siyah veya beyaz diye herkesin iizerinde kolaylikla ittifak edebilecegi
net olgular degildir. Orneklendirmek gerekirse, Seeger ve arkadaslar (1998:
233) krizi beklenmedik ve rutin disi olay olarak tanimlarken; Pearson ve
Clair (1998) diisiik olasilikli ama yiiksek etkili ve orgiitsel yasami tehdit

eden bir olgu olarak tanimlamaktadirlar.

Daha o6nce de vurgulandigi gibi, her bireyin kavram ve hadiselere kendi
perspektifinden baktigi gercegi kriz olgusunun dar bir ¢ercevede ele
alinmasimi zorlagtirir (Mitroff, 2001). Tanimlar kisiden kisiye degisse de bazi
ortak noktalar1 oldugu da bir gercektir. ilk olarak, krizler birey ve orgiitlerin
yasamlarina yénelik ciddi birer tehditir. ikinci olarak, krizlerin orgiit ve
paydaslar1 arasindaki iliskiye zarar verdikleri birer vakiadir (Coombs and

Holladay, 2001: 324).

Daha once de vurgulandigi iizere, neyin kriz neyin kriz olmadig: kisilere -
Ozellikle krizden etkilenen ve faydalananlara - gore degisebilmektedir.
McConnell’in  (2003: 393) ifadesiyle, kriz — basitge - bireyleri arzulanan
durumdan uzaklastiran siradisi olay olarak tanimlanabilir. Diger taraftan
kriz, ‘bireyin yagamini, imajini, ve biitiinliiglinii tehdit eden olay’ olarak da
tarif edilebilir (Sapriel, 2003: 348). Kriz, bireylerin hayatinda bir anda koklii
degisiklige sebep olabilen kritik bir an (zaman aarlig1) olarak da

tanimlanabilmektedir (Gene Klann, 2003: 4).

Daha giincel bir tanima gore kriz, acil olarak ele alinmasi gereken bir olaydir
(Luecke, 2004: xvi). Baska bir tanima gore kriz, bireylerde panik, korku ve
soka sebep olan bir olgudur (Darling et al, 2005: 347). Son olarak, Adkins
(2010: 97) tarafindan gelistirilen tanima gore ise kriz, yiiksek oOncelikli
orgiitsel hedefleri ve paydaslarin beklentilerini tehdit eden, iirettigi negatif

cikti ve suclamalar ile rutin dis1 taleplere yol agan beklenmedik ve
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ongoriilemez bir vakadir. Farkli kriz tanimlarin1 agsagidaki tabloda (Tablo 2-

1) bir arada gérmek miimkiindiir:

Tablo 2-1 Kriz Tanimlar1

Tanim Yazar
Hiikiimet kararlar1 agisindan doniim noktasi Bell (1971)
Onemli bir degisiklik yapilmasi beklentisine yol Fink (1986)

acan belirsizlik durumu

Orgiitiin temel taslar1 ve koklii degerlerin yonelik

Rosenthal, Charles & ‘t

ciddi bir tehdit Hart (1989)

Bir biitiin olarak bir orgiitii ve orgiitiin temel Mitroff (1992)
arglimanlarini fiziksel agidan tehdit eden bir olgu

Bir sistemin temel degerlerine yonelik ve ‘t Hart (1993)

belirsizlige sebep olan, ivedi olarak ele alinmasi

gereken bir tehdit

Bir devletin bir ya da birden fazla temel degerine Brecher &  Wilkenfeld

yonelen tehdit (1997)

Nadir goriilen, zarar veren, aniden gelisen, Birkland (1997)

eszamanli olarak halkin ve yoneticilerin giindemine

giren olay

Insan giivenligini ciddi manada tehdit eden vaka Heath (1998)

Beklenmedik ve rutin disi olay Seeger vd (1998)

Orgiitsel yasan tehdit eden diisiik olasilikls, Pearson & Clair (1998)
yiiksek etkili olay

Bir orgiit ile o 6rgiitiin paydaslar1 arasindaki Coombs &  Holladay
iligkiye zarar verebilen tehdit (2001)

Genellikle kiigiik bir ihtar ile veya ihtarsiz vuku
bulan olay

Youngson (2002)

Bir orgiit ya da sirketin yagamini ve imajini negatif
yonde etkileme potansiyeline sahip biiyiik bir vaka

Fearn-Banks (2002)

Siradigi olay McConnell (2003)
Bireysel biitlinliigii ve yagami tehdit eden olay Sapriel (2003)
Bireysel yasam dongiisiinde ciddi degisikliklere Gene Klann (2003)
sebep olan kilit bir an

Derhal miidahaleyi zorunlu kilan bir probleme

sebep olan ani bir degisiklik Luecke (2004)
Panik, korku, tehlike ve sok hislerini tetikleyen olay | Darling vd (2005)
Yiiksek oncelikli orgiitsel hedefleri ve paydaslarin

beklentilerini tehdit eden, tirettigi negatif ¢ikt1 ve

suglamalar ile rutin dis1 taleplere yol agan Adkins (2010)

beklenmedik ve 6ngdriilemez bir vaka
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Aciktir ki, yazinda tablo 2-1 de verilen tanimlardan daha fazlast mevcuttur.
Tanimlar arasinda bazi farkliliklar olsa da kriz, genellikle bir sistemin temel
degerlerine yonelik ciddi bir tehdit unsuru ve orgiit ve bireylere rutin dist
sorumluluklar yiikleyen beklenmedik bir vaka olarak goriilmektedir.
Aragtirmacilar — ayrica — krizi, belirsizlik altinda kritik kararlar almay1
gerekli kilan, derhal ele alinmasi zorunlu olan acil ve dngoriilemeyen vaka
olarak da gormektedirler. Bu arada, kriz kaynakl duygusal reaksiyon ve
suclamalara sadece son iki tanimda yer verildigine dikkat ¢cekmekte fayda
vardir. Hasili, yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak asagidaki tanimi yapmak

mumkiindir:

Kriz, ¢ok kiigiik bir belirti ile aniden ortaya ¢ikan, yiiksek seviyede
belirsizlik icerdigi igin ivedilikle ele alinmasi gereken, insanlar
iizerinde baski olusturarak onlarda duygusal reaksiyonlara (panik,
korku, stres vb.) neden olan, baski altinda kritik kararlar almay1
gerekli kilan, bireyler ve orgiitlerin yonetmesi gereken yeni giindemler
olusturan, etkin ydnetilmez ise negatif sonuglara ve sucglamalara
sebebiyet verme potansiyeline sahip, orgiitler ve bireyler i¢in ¢ok
degerli dersler ve ¢ikarimlar sunan acil bir vaka / durumdur.

Gelecek kisimda krizin temel Ozellikleri, kriz tiirleri ve krizin etkileri

tatigilacaktir. Dogrusu, yukaridaki tanim genis bir sekilde ele alinacaktir.
2.2.2.Krizin Karakteristik Ozellikleri

Her bir kriz kendine has 6zelliklere sahiptir. Diger bir deyisle krizler, onlara
sebep olan faktorler, gelisme siireci, ritmi ve bilinmeyenleri noktasinda
birbirinden ayrilir (Boin vd, 2005). Farkli kriz tanimlar1 incelendiginde,
belirsizlik, beklenmedik tehdit, siddete meyil, zaman kisiti, yetersiz veri,
stres vb. faktotlerin krizlerin ortak 6zellikleri olarak zikredildigi goriilecektir
(Boin vd, 2005; McConell ve Drennan, 2006; Rollo & Zdziarski, 2007).
Krizler aniden ortaya ¢iktig1 icin ¢ikarlari tehdit etmekle kalmaz, birgok

belirsizligi de beraberinde getirirler. Bu nedenle kriz, bazen bag edilmesi zor
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bir olgu olarak goriilebilmektedir (Gilbert & Lauren, 1980: 642). Krizler
ayrica temel yapi ve insan ihtiyaclarma (giivenlik, refah ve saglik gibi)
yonelik de ciddi bir tehdit unsuru olabilmektedir (Mitroff, 2001; Boin vd,
2005: 3).

Belirsizlik ve Ongoriilemezlik nedeniyle krizler asir1 strese de neden
olabilmektedir (Schneider, 1995). Daha dogrusu, kiiresellesme, bilgi ve
iletisim teknolojileri, hiperterorism, liberallesme, mutasyona ugratici viriisler
vs. nedeniyle giinlimiizde krizler daha ¢ok belirsiz bir hiiviyete
biiriinmektedir (Lagadec ve Carli, 2005). Giinlimiiz krizleri, tehditlerin
uluslart agan bir hiiviyete biirinmesi nedeniyle daha kompleks bir hal
almigtir (Rosenthal et al. 2001). Bir krizi, ortaya ¢iktig1 cografya hapsetmek
bugiin artik kolay degildir ¢iinkii bir iilkede patlak veren bir kriz kolaylikla
ve kisa siirede baska bir iilkeye sigrayabilmektedir (Boin, &’t Hart, 2003:
545).

Kriz hali, stabil olmayan bir zaman dilimi olarak tarif edilebilir. Fink (2002:
15) bir krizi sirasiyla 6n belirti, akut, kronik ve ¢éziim asamalar1 olmak
iizere dort safhada ele alir. Ik satha ikaz asamasidir. Tedricen gelisen bir
kriz 6nceden Ongoériilebildigi i¢in yonetimi goreceli olarak daha kolaydir.
Tam aksine, aniden patlak veren bir krizi vukuundan evvel sezmek zor
oldugu i¢in haliyle bu tiir krizlerle basa ¢ikmak da goreceli olarak daha
zordur. Ikinci safha ise krizin kontrol edilemez bir hal aldig1 ve artik geri
doniisiin ¢ok zorlastig1 akut sathasidir. Bu asamada hiz ve yogunluk krizin
belirgin vasiflar1 olarak goze carpar. Ugiincii asama ise bir temizlik ve
iyilestirme yapma sathasidir. Dahasi, kriz yonetimi planlamasi siklikla bu
periyotta yapilir. Son safha ise krizi bir firsata doniistlirme imkanina sahip

olunan ¢ézliim asamasidir.
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Krizleri belirli bir zaman dilimi ve mekanda olup biten hadiseler olarak
tasvir etmeyi birakmak gerekmektedir zira krizler, i¢inde barindirdiklar
yiiksek seviyedeki belirsizlik ve tehdit unsurlar yiiziinden bir kisim sosyal,
siyasi ve kurumsal siire¢ ve islemlere zarar verebilmektedirler (Rosenthal,
1998). Krizler ayrica kamu kurumlarinin giinliik (rutin) is ve islemlerini de
aksatabilmektedirler (Laufer, 2007). Ote yandan, krizleri hiikiimetlerin kendi
kaynaklari ile kontrol etmekte zorlandiklar1 da bir vakiadir (Ozerdem &
Jacoby, 2006). Diger ifadeyle, krizlerin yonetimi ayr1 bir uzmanlik ve
alisilmadik refleksler sergilemeyi gerektirir (Turner, 1994).

Krizlerle ilintili olarak politik, kurumsal, ge¢i¢i, enformasyonel ve sorun
giicliigii olmak fizere bes tiir giigliikten (zorluk, karmasiklik) s6z edilebilir
(Stern, 2000). Politik giicliik kavramini agmak gerekirse, krizler ozellikle
dogal afetler politik sistemler ve bu sistemlerin aktorleri lizerindek etkileri
nedeniyle genellikle politik bir soruna doniisebilmektedirler (Olson, 2000:
265). Krizler sadece hiikiimetlerin degil muhalefetin ve ¢ok farkli sosyal
kesimlerin de dikkatini ¢ceken olgulardir (Stern, 2000: 14). Diger taraftan,
birbirinden farkli perspektife ve amaglara, farkli hazirhk ve egitim
seviyelerine sahip farkli karar organlar1 (kurumsal yapilar) farkli zaman
dilimlerinde krizlere miidahil olabilmektedir ki bu ‘kurumsal karmagiklik’
olarak adlandirilmaktadir (Stern, 2000: 15). Kriz alg1 ve davraniglar1 6nemli
figlirlerin ve paydaslarin tecriibelerinden etkilenir (gegi¢i giicliik) (Stern,

2000: 16).

Enformasyonel giiclik ise krizlerde karar verme siireciyle ilgilidir.
Paradoksal bir bigcimde, bilgi eksikligi ve fazlasi kriz yoneticilerini zorlayan
iki faktordiir. Krizler bilgi kithigi (veri eksikligi) yasanan durumlar olarak
tarif edilebilir (Coombs 2007: 113). Bir kriz esnasinda kritik kararlar almak

icin onemli baz1 verilere sahip olmak gerekse de krizlerin dogast geregi tam
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ve eksiksiz bilgiye ulagsmak her zaman miimkiin olmayabilir (March, 1994:
15). Tam tersine, baz1t kriz ortamlarinda da bilgi kirliligine
rastlanabilmektedir. Bilgi akismi diizenleyici mekanizmalarin olmadigi
durumlarda karar vericilerin paralize olmasi (tikanmast) miimkiindiir (Stern,

2000: 17).

Sonug olarak, as Boin ve ‘t Hart (2003) tarafindan da vurgulandig1 gibi,
krizler dinamik ve kaotik siireclerdir. Dahasi, krizler dogrusal bir zaman
dilimi iizerinde hayat dongiisiinii tamamlamamaktadirlar. Bir kriz varligini
hissettirmeden yavas yavas gelisebilecegi gibi, birden patlak da verebilir.
Hatta bir donem gerileyen bir krizin, medya, kamuoyu ve politikacilarin
tutumlarina ve sOylemlerine bagli olarak tekrar alevlenebilmesi de
mimkiindiir (Boin, &’t Hart, 2003: 546). Krizler, orijinleri ne olursa olsun,
cok farkli seviyelerde bireysel ve orgiitsel catigsmayi igerirler (‘t Hart, 1993:
42). Krizlerin temel 6zellikleri Tablo 2-2’deki gibi 6zetlenebilir:

Tablo 2-2 Krizlerin Ozellikleri

KRIZLERIN TEMEL OZELLIiKLERI

Belirsizlik: Her krizin baz1 bilinmeyenleri 6ngériillemeyen sonuglar1 vardir

Beklenmezlik: Krizlerin ihtarsiz veya kiiciik bir ihtar ile vukuu

Tehditkar olmasi: Krizler giivenlik, refah ve saglik gibi temel beseri ihtiyaclari tehdit eder

Zaman baskisi: Her bir kriz zaman baskisi altinda ivedi kararlar almay1 gerektirir

Yiiksek seviyede endise: Krizler asiru stres, korku ve panige neden olur.

Uluslan nitelik: Herhangi bir kriz baska iilkelere hizlica yayilabilir

Politik etkiler: Krizler bircok sosyal, politik ve kurumsal siirece zarar verir

Siyasi karmagsikhk: Krizler siyasi diizeni ve onun aktolerini etkiler

Kurumsal karmasikhk: birbirinden farkli perspektif ve amaglara sahip farkli karar vericiler
farkli zaman dilimlerinde krizlere miidahil olabilmektedir.

Gecici karmasikhik: Kriz alg1 ve davranislar 6nemli figiirlerin ve paydaslarin
tecriibelerinden etkilenir

Enformasyonel karmasikhk: Krizlerde karar vermeyi zorlastiran bilgi kisit1 ve kirliligi

Dinamik ve kaotik olma: farkli diizeylerde bireysel ve orgiitsel ¢atismayi icerme

Yonetiminin zorlugu: Krizler rutin ve 6nceden yapilandirilmis sistemler ile yonetilemez
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2.2.3.Kriz Tiirleri

Kriz tanimi kadar kriz tiirii oldugu soylenebilir (Kent, 2010; Massey &
Larson, 2006). Kriz yOnetimi arastirmacilari, kriz tiirleri iizerine farkli
perspektiflere sahiptirler. Kriz tiirleri arasindaki farki ortaya koymak kriz

yonetiminde etkinligi saglama adina 6nemlidir.

Booth’a (1993) gore ii¢ ana kriz tiirii vardir. Kriz tiiriine gore, krize verilecek
cevap / tepki de degisebilmektedir. lk kriz tiirii, deprem gibi aniden, birden
gelisen kriz tiiriidiir ki ‘beklenmedik olay’ olarak da adlandirilabilir. Birgok
vakada, bu tiir krizlerin hem olay mahallinde hem kriz merkezinde ciddi
karmasa ve ongoriilemezlige neden oldugu goriilmiistiir (Boin vd, 2005: 54).
Ikinci tiir kriz, ‘emekleyen kriz’ tiiriidiir ki, bu tip krizler yavas yavas
gelistigi icin dikkatlerden kacabilmektedirler. Bu tiir krizlerin gelismesi
bazen yillar alabilir. Kiiresel 1sinma bu tiir krizlere 6rnek olarak verilebilir.
Dahasi, bu tiir krizler yavas yavas gelistikleri, ilk evrelerinde fark
edilmedikleri i¢in ¢ogu zaman olagan hadiseler gibi de algilanabilmektedir.
Diger kriz tiirii ise haftalarca, aylarca hatta yillarca siirebilen ‘kronik
kriz’lerdir (Parsons, 1996). Kronik krizler bir ydniiyle ¢oziimsiizliige
mahk{im krizlerdir. Bu tiir krizler rafta duran ve gerektiginde raftan indirilen

(devreye sokulan) krizler.

Yazinda farkli kriz smiflandirmalart da mevcuttur. Bu baglamda dogal
afetler, bir kriz ¢esidi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Rosenthal & Kouzmin,
1997; Seeger vd, 2003; Mitroff, 2004; Schoff, 2004; Cavanaugh, 2006;
Laufer, 2007; Griffin, 2007; Ulmer vd, 2007; Gilpin & Murphey, 2008).
Olson (2000), dogal afetlerin (depremler ve firtinalar vb.) asamalarini

asagidaki gibi tarif eder:
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(1) Vurus (darbe) oncesi donem, dogal afetten dnceki belirsiz zaman
dilimi; (2) Vurus (darbe) ami, Kkitlelerin afetin vukuu ile dogrudan
fiziki kayip yasadigr dénem; (3) Darbeyi karsilama (Cevap verme),
arama kurtarma c¢aligmalarinin yapildig1 genellikle maksimum bir ay
siiren donem; (4) Iyilestirme, gegici olarak da olsa su, enerji, cenaze,
yiyecek ve saglik ihtiyaclarnin karsilanabildigi donem; (5) Yeniden
inga, toplumun yeniden insas1 i¢in gerekli (p.267).

Bazi dogal afetler ongoriillemez (Schoff, 2004; Ulmer vd, 2007). Dogal
afetlerde kurumsal sorumluluk minimum diizeydedir ve ayrica bu tiir krizler
‘kurban (felaketzede) krizleri’ olarak da adlandirilir (Coombs, 2007;
Holladay, 2010). Afetzedelerin afetin psikolojik etkisinden uzun bir siire
kurtulamadiklari da bir realitedir. Dogal afetler, bir takim degisiklik ve ders
¢ikarma imkani1 sunan hadiselerdir (Birkland, 2006, p.5; Boin &‘t Hart,
2006, p. 52). Dahasi, tabii afetler kurumsal ve politik yapilar1 alt tist
edebildigi gibi rejimlerin yikilmasina dahi sebep olabilmektedir (Olson,
2000: 268; Smith vd, 2003).

Diger bir kriz tiirii ise tagkinlar, patlamalar gibi kazalarla ortaya g¢ikan
krizlerdir (Olson, 2000; Seeger vd, 2003; Mitroff, 2004; Schoff, 2004;
Coombs, 2007; Holladay, 2010). Quarantelli (1987: 25) kazalari, organize
cevap vermeyi gerektiren olaylar olarak tanimlar. Kazalarda kurumsal
sorumluluk diisiik seviyededir (Coombs, 2007; Holladay, 2010). Isyeri
siddeti, sabotaj, iirlin tahrifati, rehin alma, diiriist ve etik olmayan liderlik,
terdr ve savas diger bir kriz tiirii olan kasith kriz tiirline 6rnek verilebilir
(Seeger vd, 2003; Mitroff, 2004; Schoff, 2004; Ulmer vd, 2007). Kasti
krizler engellenebilir ve bu yilizden bu tiir krizlerde kurumsal sorumluluk

yiiksek seviyededir (Coombs, 2007a; Holladay, 2010).

Diger taraftan, Gundel (2005: 110) geleneksel, beklenmedik, inat¢1 (kontrolii
zor) ve koklii krizler olmak iizere krizleri dorde ayirir. Geleneksel krizler

meydana gelmeden Once Ongdriilebildigi i¢in etkileri, haliyle de bu tiir
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krizlere kargi alinacak tedbirler iyi bilinmektedir. Beklenmedik krizler g¢ok
yaygin olmadigi igin bu tiir krizlere hazirlik smirl kalmaktadir. Inatct krizler
ongoriilebilinir fakat bu tiir krizlerin verecegi baz1 zararlar1 dnlemek zordur.
Koklii krizler ise en tehlikeli ve zararl olanlaridir. Bu tiir vakalar1 6ngérmek
ve bu nedenle de bu tiir vakalara kars1 hazirlikli olmak da ¢ok zordur. 9/11

krizi, bu tarz krizlere 6rnek olarak verilebilir.

Son olarak, krizler, yedi ana gruba ayrilabilir (Mitroff 2004): Ekonomik
krizler ilk gruba; veri kayb1 ve yanlis bilgiden kaynaklanan enformasyonel
krizler ikinci gruba; iiriin hatalar1 ve kilit ekipmanin kayb1 kaynakl krizler
ticlincli grup krizlere; kilit personelin 6limi, siddet ve yolsuzluk gibi
nedenlere bagl insan kaynaklar krizleri dordiincii gruba; dedikodu, sdylenti
kaynakli bireysel imaja zarar veren krizler besinci gruba; teror, rehin alma
gibi krizler altinci grup krizlere ve son olarak deprem, yangin, sel gibi dogal

afetler yedinci grup krizlere 6rnek verilebilir.
2.2.4.Krizin Etkisi

Kriz birey ve kurumlarin mali yapisini ve imajini etkileyen, kurumlar ile
paydaslar arasindaki iligkiye zarar verebilen sira dig1 ve dngoriilemeyen olay
olarak tanimlanabilir (Coombs, 2009; Ulmer, Sellnow, & Seeger, 2007).
Krizler, bireylerin kendileri ve diinyaya dair algilarinmi etkiledigi gibi,
kurumsal yap1 ve degerleri de etkileyebilmektedir (Rollo and Zdziarski,
2007). Diger bir deyisle, krizler bireysel beklenti ve orgiitsel performansi
etkileyebilmektedir (Boin & °t Hart, 2006: 42; Coombs, 2007a: 2-3) zira
krizler birey ve Orgiitlerde kontrol kaybima sebep olan, rutini bozan
vakalardir. Dogal afetler - 6zellikle deprem gibi yikici olanlart — ¢ok ciddi
can kayiplarma sebep olabildigi gibi altyapiya, ¢evreye, ekonomiye ve ulusal

huzura refaha da ciddi zararlar verebilmektedir.
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2.2.4.1. Bireyler ve Krizler

Kriz, krizden etkilenen kiginin bakis agisiyla yakindan ilgilidir (Coombs,
2007a). Her ne kadar krizler kurumlari vursa da, bu yapilarin merkezi dgesi
olan bireyler de krizlerden dogrudan etkilenmektedir ki; bu kisilerin ayni
zamanda krize ilk cevabi verme durumunda oldugu ger¢eginin altim

cizmekte fayda vardir (Reynolds & Seeger, 2012: 8).

Krizlerin psikolojik etkileri oldugu bir gercektir ¢iinkii - daha Once de
vurgulandig1 gibi - krizler bireyleri baski altina almakta ve duygusal
tepkilere sebep olmaktadir. Reynolds ve Seegers’in (2012) tarif ettigi gibi
krizle yiizlesen bireyler soka girebildikleri gibi, kendilerini c¢aresiz de
hissedebilirler. Algilanan caresizlik, krizlerin bireyler iizerindeki en yikici
etkilerinden biridir (Reynolds & Seeger, 2012: 21). Korku, endise ve stres
krize bagl olarak ve krize tepki baglaminda aciga ¢ikan belli bagh duygusal
tepkilerdir. Dahasi, krizler, hatirlandik¢a bireyleri psikolojik ve duygusal
yonden etkileyen, psikolojik etkisi uzun siire devam eden vakalardir
(Cavanaugh, 2006). Vatandaslardan bagka, krizi yonetmekle sorumlu
figiirler de krizinn sonuglarindan olumsuz yonde etkilenebilmektedir. Hatta
dogru yonetilmedigi takdirde, krizler kilit konumdaki kisileri (otorite)

sahneden silebilir.

2.2.4.2. Kurumlar ve Kriz

Kurumlar ¢ok farkli formlarda dizayn edilen insan, ama¢ ve kurumsal
planlardan olusan yapilardir (Smits & Ezzat, 2003). Bireyler gibi orgiitler de
krizlere maruz kalabilir ve krizler orgiitsel siireklilige, isleyise ve hedeflere
zarar verebilir (Klann, 2003; Ulmer vd, 2007). Krizler 6rgiitlerin mali, fiziki
yapilarina zarar verebildigi gibi Orgiitiin iletisim ve bilgi edinme kanallarini

tikamak suretiyle Orgilitsel yasami da tehlikeye atabilirler (Pearson &
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Mitroff, 1993: 49; Klann, 2003; Smits & Ezzat, 2003; Ergiinay, 2005: 9;
Jaques, 2010).

Krizler, kurumlar1 kaosa iten ve hatta kurumlarin yikilmasina neden olan
beklenmedik ve istisnai olaylardir (Victor et al, 2005: 1). Krizler, kurumlarin
diren¢ ve adaptasyon mekanizmalarini elimine etmek suretiyle kurumsal
kiiltiir, amag¢ ve yasami tehdit ederler (Tagraf & Arslan, 2003:150). Bu
nedenle, bir kurum kendi basina krizi sonlandiramaz. Bir kriz - 6zellikle
siddetlendiginde — kurumlar i¢in ciddi bir tehdite doniisebilmektedir. Kriz,
insanlarin bir kuruma dair olumsuz diisiinmelerine zemin hazirlamak
suretiyle, kurumsal imaja zarar verebilmektedir. (Coombs 2007a: 164).
Kurumsal imaja yonelik bir tehdit - ki ister gercek ister algilanan bir tehdit
olsun — orgilitsel imajin kisa siirede bozulmasma neden olabilir. (Regester
and Larkin 2005: 2). Kurumsal imaja biiyiik bir kriz kadar hizli ve kalici

zarar verebilen bagka bir etken gostermek zordur (Jaques, 2010: 9).

Yeri gelmisken dogal afetlerin orgiitler (kurumlar) {izerindeki etkilerine 6zel
bir parantez agmakta fayda var (Heide, 1989: 36). Afetler - dncelikle —
kurumsal yapilari, sorumluluk ve yetki devrinde bazi degisiklikler yapmaya
zorlayabilmektedir. Diger taraftan, afetler, kurumlar isgiicii, ara¢c vs gibi
kaynaklar1 paylasmaya zorlayabilmektedir c¢ilinkii afet yonetimi tek bir
kurumun kapasitesini asan bir olgudur. Arti, dogal afetler normal sartlar
altinda hicbir kurumun sorumlulugunda olmayan yeni bazi gérevlerin ortaya
c¢ikmasini, dahasi, yeni bazi kurumsal yapilanmalari zorunlu hale

getirebilmektedir.
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2.2.4.3. Kamu Idareleri ve Krizler: Krizler kamuyu ni¢in

zorluyor?

Diger yapilar gibi kamu kurumlar da organik ve degisken bir yapiya
sahiptir. Kamu kurumlari, toplumun ihtiyaglarm temini adina orgiitlenmis
yapilardir. Kamusal yapilarin faaliyetlerine devami bir ydniiyle siyasi
iradenin destegine baglidir ¢iinkii bu yapilara aktarilacak kaynaklarin icerigi
ve miktarmin belirlenmesinde kurumsal paydaslarin yanisira siyasi iradenin
de ciddi agirligr vardir (Moore, 1995). Kamu kurumlari, is ve islemlerinden
dolayr kamuya hesap verme zorunda olan yapilardir (Moore, 1995;
Joldersma & Winter, 2002). Ayrica, kamu otoriteleri kamusal deger iiretmek
zorunda olan yapilardir (Moore, 1995). Dahasi, kamu otoriteleri ¢ok farklh
paydaslarin ¢ikar ve ihtiyacglarina cevap vermek zorundadirlar (Joldersma &
Winter, 2002: 88; Boin vd, 2008: 292). Iste bdylesine farkli gevrelerin
ihtiyaclarina cevap vermek durumunda olan kamu orgiitleri, bahse konu
paydaslar arasindaki dengeleri gézetmek zorunda oldugundan, krize gerekli

tepkiyi vermekte zorlanabilmektedirler.

Kamu otoritelerinin krizleri yonetmede zorlanmalarmin diger 6nemli bir
nedeni ise baz1 krizlerin - Ozellikle dogal afetlerin — zamanin
ongorememektir (Shekhar, 2009: 359). Boin vd (2005), kamu otoritelerinin
yaklagan krizleri nig¢in sezemediklerine dair farkli birka¢ noktaya dikkat
cekerler. IBasta itiraf etmek gerekir ki, krizleri tetikleyen unsurlar tespit
etmek Oyle sanildig1 kadar kolay degildir ¢ilinkii bu unsurlar giinlimiiz
modern sistemlerinin karmasiklig1 arkasma gizlenmis durumdadirlar. Ikinci
husus, bazt kamu kurumlar krizleri 6nceden sezmeye yarayacak ekipman ve
donanimdan yoksundur. Bazilar1 da krizleri sezme ve teshis etmeye yonelik
biitce tahsisine sicak bakmamakta ¢iinkii boyle bir harcama kalemini

gereksiz gormektedirler. Ugiincii olarak, bazi kamu kurumlari pazilin
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parcalarini birlestirip biitline ulasma yeteneginden yoksundur. Hal bdyle
olunca, kurumlar, aym1 kurum i¢inde yer almalarina ragmen ortak dil
kullanmayan farkli birimlerine gelen sinyalleri birlestirip biiylik resimdeki
krizi gorememektedirler. Daha Onemlisi, krizler kamu kurumlarini rutin
disina ¢ikmaya, giinliik isleyisini degistirmeye zorlar. Hatta bazen bir krizin
patlak vermesiyle, rutin icin ¢ok ideal olan kurumsal kiiltiir, ilgili kamu
orgiitii icin birden agir bir yiike déoniisebilir. Ote yandan, kamu kurumlarmin
rutinle mesguliyeti, onlar1 gelecege dair risklerden kagmma konusunda

duyarsizlastirarak olasi krizleri 6ngérme kapasitelerini zayiflatir.

Krizlerin yoOnetimini zorlagtiran bir diger unsur ise, bir kriz esnasinda
vatandaglarmm kamu kurumlarindan yiiksek seviyede ilgi beklemeleridir
(Boin &‘t Hart, 2003). Agmak gerekirse, kriz magdurlar1 kamu
kurumlarindan, sadece kisa donem ihtiyaglarinin degil uzun donem
ihtiyaglarina da cevap verilmesini isteyebilmektedirler (Boin &°‘t Hart,
2003). Diger bir zorluk, farkli hiyerarsik yapilanmaya sahip kurumlarin krize
miidahale etmesidir ki, bu da karmagik bir miidahale aginin ortaya ¢ikmasina
neden olur (Sahin, 2009). Ornegin, krize miidahale eden bazi kurumlar yerel
otoritelere bagli calisirken; bazilart uluslar arast yapilara bagh

calisabilmektedirler (Sahin, 2009).

Krizlerde medya, kamu otoritelerinin krize miidahaledeki performansini
degerlendiren haberler yapmak suretiyle kamuoyunda kamu otoriteleri lehine
veya aleyhine sOylentileri tesvik edebilir (Rosenthal vd, 2001). Bu yiizden
kamu kurumlar1 krize ve krize miidahaleye dair dogru bilgiyi zamaninda
medya kuruluglar ile paylasmak durumundadir. Fakat Liu ve Horsley’in de
(2007: 379) isaret ettigi gibi, baz1 yasal smnirlamalardan dolayr kamu
otoriteleri kamuoyu ile tam ve agik bir iletisim kurmakta zorlanabilirler. Bazi

medya organlarinin resmi otoritelerden ziyade magdurlardan ve magdur
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yakinlarindan bilgi almay:1 tercih etmesi ve bu bilgileri teyit etmeden
haberlestirmesi kamu kurumlari i¢in krizlerin yonetimini zorlagtiran bir diger

husustur (Putra, 2009).

Heide (1989) krizlerin - 6zellikle dogal afetlerin - yonetimini zorlastiran
diger bir unsur olarak ‘degiskenligi’ nazara verir. Krizlerde -6zellikle dogal
afet kaynakli olanlarda- ihtiyaglarin siklikla - bazen anlik - degismesi, bir
takim belirsizlikler, dogru ve net veriye ulasmadaki giigliikler krizle bas
etmeyi zorlagtirabilmektedir. Hatta bu belirsizlik bazen hangi is/gdrev igin
hangi kurumun sorumlu oldugu noktasindaki belirsizlige kadar
varabilmektedir. Dahasi, dogal afetler - toplumu ve toplumsal yapilar
rahatsiz eden vakalar olmalar1 nedeniyle - varligini topluma hizmete borglu
olan kamu otoritelerini zorlayan vakalara (daha ciddi krizlere)
doniisebilmektedirler. Diger bir deyisle, dogal afetleri takiben, 6zelikle akut
ihtiyaglar1 zamaninda karsilanmayan birey ve gruplar kamu otoritelerinin

bekasini tehdit edebilen unsurlara doniisebilmektedir (Kreps, 1989: 219).

2.2.4.4. Krizin Avantajlar:

Su ana kadar deginilen tim olumsuzluklarina ragmen, krizlerin baz1 firsatlar
sundugu da bir gercektir. Oncelikle, yasanan krizler gelecekteki muhtemel
krizlere hazirlik noktasinda ciddi dersler icerir (Kolb, 1984; Carley &
Harald, 1997: 310; Fink, 2002: 43; Boin vd, 2005: 15; Boin vd, 2005; Boin
vd, 2008). Kamu kurumlarmin baski altinda iken nasil bir performans
sergileyebileceklerini gérmemiz acisindan da krizler énemli bir firsattir
(Keeler, 1993; Stern, 1997; Stern, 2000; Boin &‘t Hart, 2003; Boin vd, 2005;
Boin et al, 2008). Ayrica krizler, hangi reformlara Oncelik verilmesi
gerektigine dair karar vericilere 6nemli veriler sunar (Keeler, 1993; Boin &t

Hart 2003; Dekker & Hansen, 2004; Boin vd, 2005; Birkland, 2006;
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Lalonde, 2007; Boin vd, 2008). Dahasi, siyasi bir perspektiften bakildiginda,
normal sartlarda yavas seyreden reform ve degisim siireci kriz kosullarinda
yiiksek bir ivme kazanabilmektedir ¢ilinkii krizler degisime direncin kirilmasi
noktasinda 6nemli bir islev Ustlenirler (Stern, 1997; Stern, 2000; Boin vd,

2005; Birkland, 2006; Lalonde, 2007; Boin vd, 2008; Dogan, 2010).

Ote yandan, krizler yeni kahramanlara zemin hazirlama, kurumsal
degisiklere kapi aralama, {istii Ortiilii sorunlarla yiizlesme, yeni stratejiler
formiile etme, uyart sistemlerinin iyilestirilmesi adina da bazi firsatlar
sunabilmektedir (Meyers & Holusha, 1986). Krizler siyasi giindemi yeniden
dizayn etme, degisim ve reformlara karsi segmen iizerinde ve medyada ilgi
ve istek uyandirma noktasinda da Onemli iglevler iistlenebilmektedir
(Kingdon, 1984). Hasili, her krizin pozitif bir yonii vardir. Cince’de kriz
kavramini sembolize eden ‘weiji’ gercekte iki kelimenin kombinasyonundan
olugmustur: ‘tehlike’ ve ‘firsat’ (Darling vd, 2005: 345). Krizler, kurumlara,
hatalardan ders ¢ikarma, demode teknik ve yontemleri yenileme imkani da
sunabilmektedirler (Ulmer vd., 2007). Neticede, krizler — bir yoniiyle -
kurumsal degisiklikler ve reformlara kapi aralayan politik, sosyal ve

kurumsal dinamiklerdir (Rosenthal vd, 2001: 21; Boin &‘t Hart, 2003: 544).

Daha o6nce de deginildigi gibi, krizin en Onemli Ozelliklerinden biri
kurumlar1 ve toplumu bu digsal soka veya degisime, yani kendine cevap
vermeye mecbur etmesidir. Lalonde’nin de (2004) ifade ettigi iizere, krize
cevap verme c¢abalar1 bireyleri biraraya getirdigi gibi ve Orgiit ici
dayanismay1 da tesvik eder. Kriz yonetimi, toplumsal destegi harekete
gecirmek icin bir firsattir (‘t Hart, 1993: 43). Krizler bireyleri ve orgiitleri
harekete gecmeye zorlayarak ¢oziimil i¢in aksiyona ihtiyag duyulan bazi
sorunlarin ¢oziimiine katki da sunarlar (Damgaard vd, 1989: 186). Crises can

also cause a sense of genuine fear predicated on the assumption that inaction
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may endanger lives and property (Keeler, 1993: 439). Dahasi, krizler
statiikonun bekasini tehdit ederek degisimin ve reformlarin 6niinii agabilirler

(Cortell & Peterson, 1999).

Fakat aciktir ki, krizi firsata doniistiirme, krizlerin avantajlarindan
faydalanma, krizi dogru ve etkili yonetmeye baglidir. Simdi, yazindaki

calismalar 15181nda kriz yonetimi kavrami ele alinacaktir.

2.3. Kriz Yonetimi

Kriz yonetiminden maksat, krizin yok edilmesinden ziyade kontrol altina
alinmasidir (Schulman, 1993: 369). Kriz yonetimi, baski altinda iken dogru
ve zamaninda karar verebilmeyi, berrak diisiinebilmeyi gerektirir (Pearson,
2002: 70). Kriz yonetiminin amaci, bir yapimnin esnek hareket edebilme
kabiliyetini gelistirerek kriz aninda gerekli kararlar1 zamaninda alabilmesini
temin etmektir (Lockwood, 2005: 2). Fakat kriz yonetimi, sadece karar alma
stireci degildir; ayrica alinan kararlarin uygulanma siirecini de kapsar. Kriz
yOnetimini politik bir yonii de vardir ¢linkii kriz yOnetimi resmi ve siyasi
otoritelerin krizler karsisindaki esnekligini ve direncini 6lgmeye de yarar

(McConnell & Stark, 2002: 664; Boin vd, 2005: 2).

Kriz yoOnetimini bazi aragtirmacilar (Lockwood, 2005; Waugh & Streib,
2006) deprem, yangin gibi yikici hadiselere etkili bir hazirlik ve miidahale
icin ortaya konan calismalar olarak tanimlarken; bazilari da (Boin vd, 2005;
Smith, 2006) ulusal veya yerel seviyedeki kamu kurumlarinin, goniilli ve
0zel organizasyonlarin, kamuya zarar verdigi i¢in kamuoyu ve medyanin
dikkatini ¢eken hadiselere dair, olay 6ncesi olay an1 ve sonrasi donemde icra
edilen hazirlik, kurtarma, iyilestirme vs gibi cabalarin biitiinii olarak

tanimlar. Kriz yonetimi kamu ve 6zel sektor arasinda koordinasyonu, etkili



24|Dr. Sikri OZCAN

i¢sel ve digsal iletisimi, etkin ve kollektif karar mekanizmalarini ve denetimi

gerekli kilar (Valackiene, 2011: 78).

Diger yonetim tiirleri gibi kriz yonetimi de bir siirectir ve bu stire¢ farkl
sekillerde tanimlanmistir. Mesela, Petak (1985), kriz yonetim siirecini dort
safhada tanimlar: risk azaltma, hazirlik, iyilestirme ve krize cevap verme. Ik
iki safha krizin yikici etkilerini azaltmay1 hedeflerken, iigiincii asama olan
iyilestirme safhasi toplumda normallesmeyi, daha dogrusu normale dénmeyi
hedefler. Son asamada ise ikincil zararlarin meydana gelme ihtimalini ve
iyilestirme c¢aligmalarinda karsilagilan sorunlari minimize etme amaglanir.
Fink (1986) ise kriz yonetim siirecini 6n belirti, akut, kronik ve ¢6ziim
asamalar1 olmak iizere dort sathada ele alir. Ik asama i¢ ve dis belirtiler
(uyar1) yardimiyla yaklasan bir krizi sezme asamasi iken, ikinci asama ise,
krizin patlak verdigi ve zararin meydana geldigi akut asamasidir. Benzer
sekilde, krizin etkisini siirdliirdigi asama, kronik asama olarak
adlandirilirken, krizi sonlandirmanin hedeflendigi son asama ise ¢éziim
asamasi olarak adlandirilir. Augustine (1995), kriz yonetim siirecini alt
asamada inceler ki bunlar krizden kag¢inma, kriz ydnetimine hazirlik, krizi
teshis, krizi kontrol altina alma, krizi ¢dozme ve krizden faydalanma

safthalardir.

Diger taraftan, Burnett (1998) siireci, kriz yonetimini zorlastiran dort ana
faktor gercevesinde tanimlar ki, bunlar zaman baskisi, denetim unsurlari,
tehdit seviyesi ve krize miidahale opsiyonlarina dair kisitliliklardir. Yazara
gore kriz yonetimi, bu engellerin kaldirilmasina yonelik aktiviteler
biitliniidiir. Boin,‘t Hart, Stern ve Sundelius (2005) kriz yonetim siirecini bes
kritik liderlik fonksiyonu {iizerine bina ederler: sezgi, karar verme,
anlamlandirma (iletisim), sonlandirma ve 6grenmedir. Coombs (2007a) ise

siireci, kriz Oncesi, kriz an1 ve sonrast olmak {izere lice boler. Kriz dncesi



ETKiLI KRiZ YONETIMI |25

sire¢ uyarilar farketme, onleme ve krize hazirlik gibi kriz patlak vermeden
yapilmas1 gerekli olan eylemleri icerir. Ikinci asama krizi teshis, krizi
kontrol altina alma, bilgi ve veri dagitimi, paydaslarla iletisim, mesaj
geligtirme, imaj yonetimi gibi krizle bag etme adina ifa edilmesi gereken
fonksiyonlar1 igerir. Ugiincii asama ise krizin ¢dziildiigii (sonlandig1) kriz
sonrasi safhadir. Agmak gerekirse, kriz sonrasi asama krize miidahalenin
degerlendirildigi, kritik edildigi ve ileriye doniik ¢ikarimlarin yapildigi

stirectir.

Bundan sonraki kisimda yazindaki kriz yOnetimi caligmalarina
deginilecektir. Bu boliimde ayrica kriz yonetiminde basariy1 etkileyen bazi

onemli unsurlara da yer verilecektir.

2.4. Kriz Yonetimi Arastirmalari

1940’lardaki kriz yonetimi caligmalari, dogal afetlerde kollektif stresin
yonetimi odakliydr (Quarantelli and Dynes, 1977). Erken donem kriz
yoOnetimi teorilerinin bir¢cogu, yikici dogal afetlerden (Britton, 1988;
Rodriguez, Quarantelli ve Dynes, 2006) veya biiylik dlcekteki endiistriyel
kazalardan (Perrow, 1984) yola ¢ikilarak gelistirilmisti. Bahse konu
caligmalar, dogal afetlere miidahalenin yanisira afet yonetiminde gorev alan
organizasyonlarmn ve gruplarin tipolojisini, mevcut davranig kaliplari,
degerler ve sosyal problemlerin dogal afete miidahaleye etkisini
tanimlamaya odaklanmisti (Rodriguez vd, 2006). Kriz yonetimininin teorik
gercevesini olusturmak tizere kullanilan bazi énemli arastirmalar i¢in Three
Mile Adasi Vakasi, Exxon Valdez Petrol Sizmasi gibi biiyiik endiistriyel
kazalardan faydalanilmisti (Roux-Dufort, 2007). Bu yiizden, kriz yonetimi
iizerine yapilan ilk ¢alismalar kurumsal krizlerden ziyade, dogal afetler ve

endiistriyel kazalar {izerine bina edilmistir.
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1980’lerden itibaren ise kriz yonetimi arastirmalari kriz planlamasi ve
potansiyel krizlere hazirlik konularina odaklanir (Pauchant & Mitroff, 1992).
Kriz yonetimi planlamasi iizerine ¢alisan arastirmacilar, 6zellikle acil durum
planlamasi, personelin egitimi ve krizlerde liderlerin roliine dikkat ¢ekerler
(Perry & Nigg, 1985; Drabek & Hoetmer, 1991; Bugge, 1993; Kuban,
1995). Kriz yonetimi planlamasi yapilirken sosyal doku, kaynak seviyesi ve
krize miidahale eden birey ve yapilarin karakteristik oOzellikleri dikkate

alinmalidir.

Diger disiplinler arasi akademik caligma sahalarina benzer bi¢imde, kriz
yonetimi ¢aligmalar1 da disiplinler arasi ¢alisilmig bir alandir (Boin, 2004:
167). Kriz yonetiminin sistematik olarak analiz edildigi baslica ii¢ disiplin
vardir: isletme, ululararasi siyaset ve kamu yonetimi. lIsletme, kriz
yoOnetiminin temel konu olarak ele alindig1 disiplinlerden biridir. Bu bilim
dalinda firmalarin kriz sonrasi ayakta kalma stratejileri ve mali kayiplarini
nasil minimize edebilecekleri arastirilir (Laye, 2002). Uluslararsi iliskilerde
aragtirmacilar genellikle iilkeler arasindaki potansiyel ¢atisma ve savaslara
odaklanirlar (Rosenthal,‘t Hart ve Charles, 1989; Schoff, 2004). Bu alanda
kriz yOnetimi daha c¢ok iilkeler arasinda yiikselen tansiyonun savasa
doniigmesini iyi bir diplomasi yiiriiterek engelleme {izerinde yogunlasir.
Kamu yonetiminde ise kriz yonetimi, kamu kurumlarmin krizleri nasil
engelleyebilecegi, krizlere nasil cevap verecekleri ve kriz sonrasi kendilerini
ve toplumu nasil rehabilite edecekleri ile ilgilenir. Kamu yonetimi bilim
dalindaki yakin tarih kriz yonetimi arastirmalari, Birlesik Devletler {ist diizey
yonetiminin -6zellikle baskan ve yakin ekibinin- dis politika krizlerindeki
karar verme siirecine dairdi (Hermann, 1972; George, 1980). Yazarlarin
vurguladig1 gibi, bu arastirmalar krizlerde liderligin, siyasal yapilarin ve

bagkann kisiliginin roliine dair ¢ok degerli katkilar sunmustur.



ETKIiLIi KRiZ YONETIMI |27

Krizlere daha iyi hazirlanmak, krizlere giiclii bir cevap verebilmek i¢in kriz
yoOnetim siirecine dair bilincimizi artirmak, kriz yonetimine bakis agimizi
degistirmek ve dahasi, yasamilan krizlerden Ogrenme kapasitemizi
geligtirmek durumundayiz. Zaten bu ihtiyactan dolay1 olsa gerek, kriz
yoOnetimine ilgi duyan bilim dallarinin sayisi da artis gdstermektedir. Mesela
biligsel psikoloji bunlardan biridir. Svedin’e (2009) gore bu alandaki
aragtirmacilarin ¢ogu klasik karar verme modelinin krizler icin gecerli
olmayacag1 tezinden yola c¢ikarak, kriz yonetimi konusuna egilmislerdir.
Klasik modelde (rasyonel model), karar vermeden 6nce, bireylerin karar
verme admna gerekli biitiin verilere tam olarak ulastig1 varsayilir. Yazara
gore, biligsel psikoloji, karar verme siirecindeki subjektivizmi (6znellik) ve
inang, beklenti, akli kestirme ve andirimlar gibi bireysel faktorlerin karar
mekanizmalarina etkisini mercek altina alir. Bilissel iglemler, eksikliklerin,
catisma ve giivensizligin temellerini sorgulamak yeni bilgi toplamak ve
hipotezleri gozden gecirmek suretiyle hikayeyi gelistirme amagh kullanilir
(Schraagen & Josine, 2008). Bilissel psikoloji krizin tehdit icerme, aciliyet
arz etme ve belirsizlik gibi karakteristik Ozellikleri ile stres inkar gibi

krizlere verilen psikolojik tepkiler arasindaki iliskiyi inceler (Svedin, 2009).

Kriz yonetimini, krizin sebepleri ve sonuglarindan ziyade bir siire¢ olarak
olarak ele alan ¢aligmalar kriz yonetim siirecini kulugcka donemi, baglangig
ve kriz sonrast donem olarak li¢ asamada aragtirmaya meyillidirler (Boin vd,
2005: 10). Diger bir ifadeyle, kriz yonetimini kronolojik olarak ele alan
modeller, bu siireci kriz 6ncesi, kriz an1 ve sonrasi olmak iizere ii¢ safthaya
ayirir (Smith and Elliott, 2007: 519). Bir sonraki boliimde genis bir sekilde
ele alinacak olan kriz yonetimini bir siire¢ olarak ele alan modellerden
bazilarina burada kisaca deginmekte fayda olabilir. Comfort (1988), kriz
yOnetim siirecini hafifletme, hazirlik, krize cevap ve iyilestirme safhalaria

ayirirken; Mitroff (1994) uyari tanima, irdeleme ve onleme, zarar azaltma,
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iyilestirme ve dgrenme safhalarma ayirir. Ote yandan, Coombs (1999) bu
stireci — kriz oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi isimleri altinda ii¢ ana asamaya
ayirir. Boin,’t Hart, Stern ve Sundelius (2005) ise, krizi sezme, karar verme,
anlamlandirma, sonlandirma ve Ogrenme seklinde bes asamali bir siireg

olarak ele alir.

Simdi asagidaki boliimde kriz yonetimi alaninda Tiirk yazinindaki bazi

calismalara yer verilecektir.
2.4.1. Tiirk Yazimindaki Bazi1 Kriz Yonetimi Calismalar:

Kriz yonetimine dair Tiirkiye’deki ¢aligmalar hakkinda 6zet sunmadan dnce,
bahse konu c¢aligmalarin g¢ogunlugunun o6zel sektorle alakali oldugu
gercegine vurgu yapmakta fayda olabilir. Kamusal alandaki ¢alismalarin
0zel sektore kiyasla az olmasinin nedeni ise, bu arastirmanin konusu

degildir.

Takip eden dort calisma, kriz kosullarinda liderlik konusunu ele alan
aragtirmalardir. Bu ¢aligmalar hakkinda kisaca bilgi vermek gerekirse, Keles
(2002) galigmasinda, kriz yonetim siireci ile is diinyasindaki yoneticiler
tarafindan kullanilan etkili kriz ¢6zme stratejilerini ele almaktadir. Benzer
sekilde, Yilmaz (2010) caligmasinda ekonomik krizlerin ydnetiminde
liderligin roliinii mevcut liderlik teorileri araciligi ile ele almistir. Akgol
(2010) tarafindan yapilan arastirma, kriz yonetiminde basariy1 getiren en
onemli faktoriin liderlik oldugunu ileri siirmektedir. Son olarak, Ilgiin (2011)
yoneticilerin kisiliklerinin, krizi ele alma seklini nasil etkiledigi hususuna

odaklanmustir.

Diger taraftan, Asliylice (2010) krizlerde karar alma siireclerinde bilgi sistem

ve teknolojilerini kullanmanin oOnemine dikkat cekmistir. Bahse konu
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calisma, bilginin karar verme siirecindeki agirligt nedeniyle, kriz
yOnetiminin basarist i¢in en 6nemli unsur olduguna vurgu yapmistir. Onar
tarafindan 2011 yilinda ortaya konan bir diger caligmada, kriz yonetimi i¢in
en Onemli tehlikenin eylemsizlik yani tikanikliklara karsi reaksiyon
vermeme oldugu ifade edilmistir. Bu ¢alisma, ayrica 2008 ekonomik krizinin
Tiirk bankacilik sektoriine olan etkilerini de arastirmistir. Bunlardan baska
bir diger ¢alismada (Tiifekei, 2010) belirsizlik ve zaman baskist altinda karar
almanin zorluguna dikkat cekilir. Arastirma, bilgi yetersizliginin kriz

yoOnetimi i¢in en dnemli sorunlardan biri oldugu ¢ikariminda bulunur.

Dogan (2010) kurumsal 6grenme ile kriz yonetimi arasindaki iliskiye dikkat
¢ceken caligmasinda, 6grenen sirketlerin kriz yonetiminde daha basarili
olacaklarmi iddia etmektedir. Eryildiz ise, 2010 yilindaki aragtirmasinda,
kriz yonetiminin basarisinin karar alma siirecine ve korku, endise ve stres
gibi duygularin yonetimine bagli olduguna vurgu yapmustir. Yukarida
bahsedilen ¢aligmalardan farkli olarak, kamu sektoriinde kriz yonetimini ele
alan iki ¢alisma vardir: Birinci arastirma - ki Cetinkaya tarafindan 2010
yilinda yapilmistir — kamu calisanlar ile afetzedeler arasindaki iletisimin
onemine, ele aldig1t 1999 Marmara Depremi Ormek vakasi cercevesinde
deginir. Bu caligma ayrica, bilgi kirliliginin kriz yonetim siireci {izerindeki
olumsuz etkilerine de vurgu yapar. likinci arastirmaya gelince, Erten
tarafindan 2011 yilinda yapilmistir, bu ¢alisma Tiirk Kamu Y 6netiminin kriz
yOnetimi olgusuna yaklasimin1 tarihi ve vyasal c¢ergevede ele alir.
Uygulamada karsilasilan yasal sorunlart da, yasanilan vakalar ¢ercevesinde

tartigir.

Toparlamak gerekirse, bahse konu tiim caligmalar krizlerle daha etkin nasil

miicadele edilir, buna deginmektedir. Su agiktir ki, krizlere ne kadar etkili
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cevap verilirse, zarar o denli minimize edilebilecektir. Bir sonraki boliim,

kriz yonetiminde etkinlige deginecektir.

2.5. Kriz Yonetiminde Etkinlik

Yazinda, kriz yonetiminde etkinlige dair farkli yaklagimlar mevcuttur. Ornek
vermek gerekirse, Putra (2009: 158), ‘kriz yonetiminde etkinligi belirleyen
ana husus, can ve mal kaybmm miimkiin olan en alt diizeye ¢ekilmesidir’
der. Regester ve Larkin (2005: 163)’e gore, etkili bir kriz yonetimi 6ncelikle
icinde bulunulan durumun taninmasina, kesfedilmesine, sonrasinda ise
gerekli adimlarin dogru bir sekilde atilmasina baghidir. Dahasi, yeni
bilgilere, yaklagimlara, yorumlara ve segeneklere acik olmak ve aguk kalmak
krizlerin etkin yonetimi i¢in hayati 6neme sahiptir (Seeger vd, 2001: 159).
Pearson ve Mitroff (1993: 59), kriz yonetiminin basarisini, organizasyonu
olaganiisti durumlarda yenilik¢i diisinmeye hazir hale getirmeye ve
miimkiin olan en iyi karar1 almaya baglar. Fakat yazarlarin da ifade ettigi
gibi, unutmamak gerekir ki, krizlerde -ki 6zellikle dogal afetler esnasinda-
karar almay1 gerektiren sorunlar giinliik alisilagelmis, rutin sorunlar degildir.
Bu problemler, sakat tanimlanmis, diger sorunlarla baglantili ve dinamik bir
cevrede ortaya ¢ikan, i¢inde bir¢ok belirsizlik barindiran sorunlardir (Lyles
& Thomas, 1988: 131). Olson (2000) ise, kriz yonetiminin basarisinin bir
takim planlara bagli oldugunu ifade eder.

Planlama kriz yonetiminin basarisinda ¢ok dnemli bir yere sahiptir (Heide,
1989; Pearson & Mitroff, 1993; Olson, 2000: 268; Mitroff & Anagnos 2001;
Boin &‘t Hart, 2003: 546; Lockwood, 2005: 4; Alexander, 2005; McConnell
& Drennan, 2006: 64). lyi tasarlanmis ve sonrasinda test edilmis bir acil
eylem plani, krize etkili bir cevap verme sansin1 kayda deger oOlciide

artirabilir (Augustine, 1995; Carley, & Harrald, 1997; Kash & Darling,
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1998; Mitroff & Anagnos, 2001; McConnell, 2003; Darling vd, 2005: 345;
Regester, & Larkin, 2005: 206; Birkland, 2006; Sahin vd, 2008: 18). Bu
nedenle, bir¢ok arastirmacit acil durum eylem planlamasmin kurumsal
ajandalarda olmazsa olmaz bir 6ge olmasi gerektigine vurgu yapmaktadir
(Nudell & Antokol, 1988; Seymour & Moore, 2000; Boin vd. 2005). Kriz
eylem planlarinin ne denli 6nemli oldugu bilinmesine ragmen, bu planlarin
hayata gegirilmesi kolay degildir ¢ilinkii krizler aniden ortaya ¢ikan, iginde
birgok belirsizligi barindiran ve ciddi yikimlara sebep olan vakalardir
(Coombs, 2007a; Rosenthal & Kouzmin, 1997; ve Ulmer vd., 2007). Ikinci
olarak, olas1 krizlere yonelik planlama ciddi bir kaynak tahsisini
gerektirebilmektedir (Rosenthal & Kouzmin, 1997; Coombs, 1999). Dahasi,
planlarin basarisi, test edilmelerine baglidir ki; bunun da bir maliyeti vardir
ve bazi kurumlar bu maliyeti iistlenmek istememektedir (Mcconnell &

Drennan, 2006: 59).

Digere taraftan, birgok kriz erken teshis sayesinde Onlenebilmekte;
onlenemese de erken teshis sayesinde krizlere daha etkin ve etkili cevap
vermek miimkiin olabilmektedir (Gonzalez-Herrero & Pratt, 1996: 82;
Goodman, 2001: 117; Darling vd, 2005; Boin vd, 2005; Boin vd, 2008).
Bunun i¢in, problemin kiigiimsenmemesi ve atilacak adimlarda kisintiya
gidilememesi onem arz etmektedir (McConnell & Stark, 2002: 664). Bu
ylizden, krizleri teshis kadar, krizi ¢6zme adina arzu tasimak da onemlidir
(Barnes, 2001: 13; Mahoney, 2010: 22). Ancak, su bir vakia ki, yaklasan bir
krizi teshis etmek veya bir kriz yaklastigini fark etmek bazi kurumlar i¢in —
Ozellikle kamu kurumlari i¢in — birka¢ nedenden &tiiri ¢ok da kolay
goziikmemektedir. Birinci neden, kamu kurumlarinin kriz tanisma yonelik
bir yapilanma veya donanimdan uzak olmalaridir. (Boin vd, 2005: 21). ikinci
nedene gelince, kotii haberin duyulmasi kadar, iletilmesi de cok hos

kargilanmamaktadir ve kriz belirtilerinin (kotii haber) 6zellikle {ist yonetime
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iletilmesi noktasinda bazi engellemelerle karsilastig1 bir gercektir (Boin &‘t
Hart, 2003: 548). Daha da 6nemlisi, gelecegin goz ardi edilmesi, gelecekten
ziyade bugiine odaklanma egilimi kamu yoneticilerini, yaklagmakta olan bir

krize dair bilgilenmekten alikoymaktadir (Victor vd, 2005: 10).

Beklenmedik vakalara etkin bir cevap verebilmek igin gerekli olan bir diger
fonksiyon da koordinasyondur. Krizler, amatér acil miidahale
organizasyonlari, goniilliiler, sivil toplum orgiitleri, medya vb yapilar ile
interaktif calismay1 gerektirir. (Heide, 1989: 48; Kroon & Overdijk, 1993;
McConnel & Stark, 2002: 672; Kendra & Wachtendorf, 2003; Tierney &
Trainor, 2004: 164; Boin et al, 2005; Moynihan, 2009: 896; Gonzalez, 2010:
26; Reynolds & Seeger, 2012: 8). Koordinasyon, bu yapilar arasindaki
sorunlar1 ¢ozmede 6nemli bir fonksiyon iistlenmektedir (Quarantelli, 1997;
Boin &°‘t Hart 2003; Gonzalez, 2008: 4). Koordinasyon eksikligi,
kaynaklarin israfindan tutun da bazi firsatlarin kagirilmasina kadar birgok
olumsuz sonuca neden olabilmektedir. (Gonzalez, 2008). Koordinasyon
sorunlari, bazen hi¢ miidahale edilmemesine bazen de ayni noktaya birden
fazla miidahaleye neden olarak karisikliga sebebiyet verebilmektedir (Heide,
1989: 48; Gonzalez, 2010). Koordinasyonda aksamalara neden olan en
onemli faktorlerin basinda krize miidahale edenlerin heterojenligi, dil
farkliliklar, ¢aligma kosullarindaki ve kurallardaki (yasal diizenlemeler) vb
hususlardaki farkliliklar gelmektedir. (Garaventa Myers, 1989; Heide, 1989;
Gonzalez, 2008: 1; Gonzalez, 2010: 26). Sonu¢ olarak, krize miidahale eden

yapilarin miimkiin oldukga birbirlerini tanimalar1 6nemlidir.

Bundan bagka, liderlik yetenekleri ve stili de, kriz yonetiminin basarisinda
onemli bir yere sahiptir (Boin &‘t Hart, 2003; Klan, 2003; Smits & Ezzat,
2003; Pinsdorf, 2004: 227; Darling vd, 2005; Boin vd, 2005; Tiifekgi, 2010;
Yilmaz, 2010). Kriz liderligi yiliksek duygusal zeka, empati kurabilme, 6z



ETKIiLIi KRiZ YONETIMI |33

farkindalik, ikna kabiliyeti, giivenilirlik, takim calismasina yatkinlik gibi
bazi donanimlar1 gerekli kilar (Schoenberg, 2005; Darling vd, 2005: 346;
Victor vd, 2005: 24; Vogelaar, 2007; Kauzya, 2007: 8; Ulmer vd, 2007;
Yilmaz, 2010). Kriz durumlarinda ortaya ¢ikan iki tip liderlik tarzi vardir:
demokratik ve otoriter liderlik. Demokratik liderlik tarzi, genellikle takim
iiyelerince tercih edilir. Fakat bu tarz bir yaklagim, kriz esnasinda karar alma
siirecini  yavaglatarak bazi  aksakliklarin ortaya c¢ikmasina neden
olabilmektedir ¢linkii demokratik liderlik, karar alma mekanizmalarina takim
iyelerinin katilimini gerekli kilar (Regester & Larkin, 2005; Ulmer et al,
2007; Boin vd, 2010). Otoriter liderlik tarzina gelince, bir onceki tarzin
aksine, bu tarz bir liderlik ¢alisanlarca pek tercih edilmemektedir. Fakat bu
tarz bir yonetimin, kriz durumlarinda karar alma siirecini hizlandirma
potansiyeline sahip oldugu da bir gergektir (Regester & Larkin, 2005; Ulmer
vd, 2007; Boin vd, 2010). Liderler, karar alirken kendilerine en iyi segenegi
sunan tarzi kullnmak durumundadirlar (Regester & Larkin, 2005: 205;
Coombs, 2007; Yilmaz, 2010; Eryildiz, 2010).

Ayrica, kriz yonetiminin basarisi ile karar alma arasinda ¢ok siki bir iligki
vardir (Green & Shapiro, 1994: 209; Quarantelli, 1997; Stern, 2000; Boin
vd, 2005; Flin, Youngson, & Yule, 2007; Lunenburg, 2010) ¢iinkii yonetim
denilen olgu aslinda karar almaktan ve alinan kararlar1 uygulamaktan bagka
bir sey degildir. Karar alma, gegmis tecriibeler ile mevcut bilgiler 1s18inda
gergeklesen dinamik bir siirectir (Nutt, 2002; Ergiinay, 2005; Eryildiz,
2010), ve bu yiizden, krizi yonetenler genellikle mevcut durumu gegmis
tecrilbe ve datalar dogrultusunda yorumlayarak karar almaktadirlar (Sahin,
2003; Forsberg & Pursiainen, 2006: 252; Asliyiice, 2010). Bu nedenle olsa
gerek, tecriibesizlik kriz durumlarinda karar almanin Oniinde 6nemli bir
engel olarak kabul edilir (Simon, 1990; Akgol, 2010; Erten, 2011; Hgﬁn,
2011; Onar, 2011). Tecriibesizlik disinda, bilgi kirliligi ve noksanligi,
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belirsiz ve dinamik bir ¢evre, yiiksek riskler, biribiriyle rekabet halindeki
hedefler, zaman baskisi, mental tilkenmislik ve asir1 is yiikii, krizlerde karar
almay1 olumsuz olarak etkileyen diger faktorler olarak siralanabilir (McCan

et al., 2000).

Kriz yOnertiminin bagarisimi etkileyen bir diger 6nemli faktor de, ‘kriz
iletisimi’ olarak da adlandirilabilen, kriz yonetim siirecinde kamuoyu ile
iletisim  kurmaktir. Bir terim olarak kriz iletigimi, tipik olarak
organizasyonlarin krizden gordiikleri zarar1 bertarafa ve bozulan imajlarini
diizeltmeye yonelik ¢abalar olarak degerlendirilebilir (Coombs, 1999; Fearn-
Banks, 2002; Hale vd, 2005; Boin vd, 2005: 69; Seeger vd, 2003; Seeger,
2006: 234; Smith 2006; Coombs, 2007a). Kriz iletisimi énemlidir zira kriz
esnasinda krize ve etkilerine dair bilgiler kamu ile paylasilmazsa, medya ve
kamu bir sekilde baska kaynaklardan bilgi edinmeye calisacaktir -ki bu
bilgilerin dogrulugu da tartismaya agiktir. Boyle yapinca, krizi yonetmekten
sorumlu kamusal yapilar, kriz mesajin1 dogru iletme, haliyle de imajlarini
diizeltme imkanin1 kaybedebileceklerdir (Rosenthal vd, 2001; McConnel,
2003; Tagraf & Aslan, 2003; Boin vd, 2005; Seeger, 2006: 239; Yan vd,
2006; Holladay, 2010; Cetinkaya, 2010). Kriz iletisimi, kriz ydnetiminin
basarist ve etkinligi adina stirekli iletisim ve hizli bilgi akiginin yasandigi bu
cagda, olmazsa olmaz bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Quarantelli,
1997; Lundgren & McMakin, 2004; Jaeger vd, 2007; Ulmer vd, 2007; Liu &
Horsley, 2007; Boin vd, 2008; Matteo, 2008: 6; Putra, 2009; Reynolds &
Seeger, 2012). Bu nedenle, kamu ve medya ile agik ve dogru bir iletigim,
kriz ortaya c¢ikar cikmaz baglatilmalidir (Seeger vd,2001: 163). Aksi
takdirde, iletisimsizlikten dogan bosluk, soylentiler, asilsiz bilgiler, dedikodu
ve yanlis yorumlar ile doldurulacaktir (Keles, 2002; Regester & Larkin,
2005: 169; Heath, 2010; Reynolds & Seeger, 2012).
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Diger taraftan, kriz kaynakli 6grenme de, kriz yOnetiminin etkinliginde
onemli bir unsur olarak goriilmektedir ¢linkii krizler kamusal yapilarin
hatalardan ders ¢ikararak kendilerini gelistirmelerine olanak saglama
noktasinda ¢ok degerli tecriibeler sunmaktadir (Carley and Harrald, 1997).
Bu yiizden, kriz kaynakli 6grenme, arastirmacilar tarafindan artan bir ilgi
gormektedir (Kauffman, 1993; Toft & Reynolds, 1994; Stern, 1997; Stern,
2000; Roux-Dufort, 2000; Simon & Pauchant, 2000; Bourrier, 2002; Boin,
2004; Boin vd, 2005; Victor vd, 2005). Dahasi, kriz yonetiminin etkinligi ve
basarisina etki eden hiikiimet yapisi, acil eylem planlari, yeterli kaynak
durumu, secilmis ve atanmig yapilarin mevcudiyeti, siyasi ¢ekisme ve
tartigmalar, gliglii ¢ikar gruplari, medya ve toplumsal sagduyu, siyasi ve
ekonomik giindem gibi bagkaca faktorler de vardir (McConnell, 2003). Bu
arada, kriz yonetiminin basarisini etkileyen faktorlerin gesitliligi bir kriz
yoOnetim siirecinin  basari veya basarisizligmi Slgmenin ¢ok da kolay

olmadigini gostermektedir.

Kriz yonetiminin etkinligini degerlendirme gergekten zordur ¢iinkii ortada
komplike veriler, kaotik sonuglar, karsilastirma ve standardize edilemeyen
girdi ve ciktilar ile ¢ok sayida figiir ve paydas vardir (Sahin, 2009: 23). Kriz
yonetim siirecinin basarisini degerlendirmeyi zorlagtiran baska faktorler de
mevcuttur (McConnel, 2003: 405-406). Bunlarin basinda, basari kavramina
kisisel bakis acist gelir. Evet, basar1 kavrami kisiden kisiye
degisebilmektedir. Dahasi, hangi tiir olaylar kriz olarak degerlendirilebilir,
bu konu bile kisiden kisiye farklilik arz edebilmektedir. Evet, bir vakayi kriz
olarak degerlendirmede o vakadan etkilenme derecemiz ve sahip oldugumuz
politik bakis acist onem arz etmektedir. ikinci olarak, kriz yonetimi
aktivitileri nicel olarak degerlendirilmesi zor bazi beklenmedik,
amaclanmadik sonuclar da iiretebilmektedir. Uciincii zorluk, krizin

evrelerinde bile degerlemenin, degerleme kriterlerimizin degisebilmesidir.
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Evet, krizin akut evresindeki degerlendirme ile kriz sonrasi periyottaki
degerlendirmemiz bir olmayacaktir. Diger bir faktdr de, kriz yahut acil
durum karar alma siireglerinde durumu normallestirme ve stabilize etme
disinda net yazili amaglarin olmamasidir. Dogruyu sdylemek gerekirse, idari
ama¢ ve hedefleri yakalama krize miidahale seklini de, zamanimi da,
derecesini de etkileyebilmektedir. Besinci faktor, birbiriyle c¢elisen
amaglardir. Kriz yonetiminde amag¢ neyse, performans degerlendirme de o
amacin ne olglide yakalanip yakalanmadigmin tespiti ile miimkiin olacaktir
ki bu noktada farkli hedeflerin (amacglarin) olmasi degerlendirmeyi
giiclestirecektir. Bir baska zorluk ise, idarenin kriz ydnetimini asil
hedefinden saptirmasidir. Ote yandan, idari yapilarin miidahalesi mi yavasti
yoksa kamuoyunun talep ve beklentisi mi ¢ok rasyonel degildi, iste bunu
belirlemek ¢ok da kolay degildir (Putra, 2009: 158). Biitiin bu nedenler,
kamu otoritelerinin kriz yonetimindeki basarisint veya basariziligini

yargilarken bizleri daha dikkatli ve hassas olmaya itmektedir.

2.6. Ozet

Bu bolimiin amaci yazindaki kriz kavrami tanimlarina, Kkrizin temel
ozelliklerine ve belli bash kriz tiplerine, krizin bireyler ve organizasyonlar
{izerindeki etkilerine deginmekti. Ozellikle, krizler idari mekanizmalari niye
zorlar, bu konuya agiklik getirmeye calismakti. Bu bolimde ayrica, krizin
sundugu bir kisim firsatlara da genel hatlariyla deginilmistir. Dahasi, bir
kavram olarak kriz yonetimine ve bu alanda disiplinler arasi yapilan bazi
calismalara da yer verilmistir. Burada, kriz yonetimi ¢alismalarinda temelde
neye odaklanildigimi ortaya koymaya calismuistir. Ozellikle, Tiirk
literatiirinde yer alan bir takim ¢agdas kriz yonetimi ¢aligsmalar
Ozetlenmeye caligilmistir. Daha 6nemlisi, kriz yonetiminde etkililik ve bunu

degerlendirmenin oniindeki 6nemli baz1 engeller ele alinmaya calisiimistir.
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Bir sonraki boliimde ise, bazi modeller cergevesinde kriz yonetimi siireci ele
alinacaktir. Gelecek boliimde arastirmaci tarafindan kriz yonetimi siirecine

dair yeni bir sentez (model) ortaya konmaya caligilacaktir.
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3. TEORIK CERCEVE: KRiZ YONETIM SURECI
3.1. Giris

Kriz yonetimi kavramini anlamanin etkili bir yolu, onu bir model
cercevesinde ele almaktir. Arastirmacilar, bu konuda bircok model
gelistirmiglerdir. Bu modeller bir kriz yonetim siirecinin basarisini etkileyen
farkl kilit faktorleri belirlemek igin gelistirilmistir. Bu nedenle, bu boliimde,
aragtirmaci bir siire¢ olarak “kriz yonetimi” terimini ele alan bir dizi ana
model lizerine odaklanacaktir. Bu modeller inceledikten sonra, arastirmaci
bu modellerden yola ¢ikarak yeni bir kriz yonetim modeli (sentez) ortaya

koymaya g¢alisacaktir.

3.2. Kriz Yonetim Modelleri

Kriz yonetimi yazini, etkili bir kriz yonetimi siirecinin temel 6zelliklerini
tespit etme girisiminde bulunan modeler bakimindan olduk¢a zengindir.
Simdi, bu modellerden 6ne ¢ikan bazilar kronolojik siraya gore ele alinarak

sonrasinda aralarindaki benzerlik ve farkliliklar ortaya konacaktir.
3.2.1.Petak Modeli

Petak (1985) kriz yonetim siirecini, risk azaltma, hazirlikli olma, miidahale
ve kurtarma olarak dort asamaya ayirir. Bu modelde ilk basamak, "risk
azaltma" sathasidir. Bu asamada, olasi bir felaketin zararlarinin minimize
edilmesi amaglanir. Erken uyar sistemlerine yatirim yapmak ve gelecekteki
tehlikeleri tahmin etmek igin ileri teknolojiden yararlanmak risk azaltma
calismalarina ornek olarak verilebilir. ikinci adima, yani hazirlikli olma
asamasina gelirsek, bunun daha spesifik bir risk alani i¢in dar bir terim

oldugu sdylenebilir. Bu asama, acil miidahale ekibi ve goniilliilerin egitimini
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de iceren bir acil durum eylem planlamasini igerir. Ayrica bir kriz
durumunda igbirligi yapmalart beklenen farkli kuruluslar arasinda
igbirliginin artirilmasina yonelik cabalar da igerir. Goriildiigii gibi, bu ilk iki
asama, acil bir durumun veya bir felaketin yikici etkilerini azaltmay1
hedeflemektedir. Miidahale adi verilen fliglincii asama, acil arama ve
kurtarma ¢abalarmi kapsar. Bir baska deyisle miidahale faaliyetleri, bir
felaketin ardindan gelen acil ihtiyaglar1 karsilamak amaci tasiyan tiim
eylemleri igerir. Profesyonel ve goniillii miidahale ekipleri bu asamada
afetzedelere acil yardim hizmetleri saglar. Miidahale agamas1 ayn1 zamanda
ikincil bir yikim ihtimalini asgari diizeye indirgemeyi ve kurtarma harekati
stiresince ortaya ¢ikmasi olasi problemleri azaltmay1 amaglar. Son asamaya
(kurtarma asamasi) gelince, bu evre, toplumun normal sartlara doniisiinii
saglama siirecidir. Bu safthada, gecici konut saglama ve enkaz temizleme
gibi bazi gorevler bulunmaktadir. Kurtarma ve toparlanma safhasi ayni
zamanda afet miidahale ¢abalarin1 degerlendirme amach faaliyetleri de i¢ine
alir. Goriildiigii gibi, Petak’in modeli cogunlukla dogal afetlerle iliskilidir.
Diger bir deyisle, bu model esas olarak bir dogal afetin nasil yonetilecegi

lizerine bina edilmistir.
3.2.2.Fink Modeli

Fink’in (1986) dort asamali modeli, kriz yasam dongiisiindeki dort sathay1
tamimlamak icin tibbi bir hastalik metaforunu kullanir: (1) On belirti:
Potansiyel bir krizin ipuglar ya da isaretleri belirmeye baslar. (2) Kriz patlak
verir yahut siddetlenir: Beraberinde hasar da olusturan bir tetikleyici olay
meydana gelir. (3) Kronik: krizin etkisi, kriz kaynakli yikimi bitirme
cabalartyla devam eder. Ve (4) Coziim: Krizin artik paydaglarda bir endise
olusturmadigr donemi ifade eder (Coombs, 2015). Fink’e gore, krizleri

yonetenler, 6n belirtilerin oldugu ilk safhada tepkisel bir yaklasim yerine
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proaktif bir yaklasimi tercih etmeli ve bu asamada i¢ ve dis uyaricilar
araciligiyla yaklasan krizi teshis etmeye odaklanmalidirlar (Coombs, 2015).
Coombs’un (2015) ifade ettigi gibi, ‘On belirti’ asamasinda olas1 bir krizi
ongormek, o krizin olumsuz etkilerini azaltabilir. Kronik satha, yonetim ve
iletisim stratejilerinin belirlendigi evredir (Coombs, 2015). Bu modeldeki
son safha ise ¢Oziim asamasidir. Modele gore, ¢oziim siireci potansiyel
olarak ¢ok uzun bir siire devam edebilir. Goriildigi iizere, Fink’in modeli
kriz yonetim siirecine dair bir degerlendirme veya geri bildirim agamasi
icermemektedir. Fink, kriz yonetimine periyodik bir siire¢ olarak yaklagsmaz

ve bu, model i¢in 6dnemli bir eksikliktir (Coombs, 2015).
3.2.3. Mitroff Modeli

Mitroff (1994), kriz yonetimini bes evreyle tanimlayan bir model gelistirir:
Fink’in belirti (Prodromal) donemine ¢ok benzeyen birinci satha, uyarn
sinyallerinin tespit edildigi sinyal algilama asamasidir. Eger yOnetim bu
sinyalleri tanir ve ona gore hareket ederse bir¢cok kriz daha baglamadan
onlenebilir ve bu kriz yonetiminin en basarili bigimidir. ikinci evre, siklikla
sinyal algilama faaliyetiyle ayn1 anda gerceklesen derinlemesine inceleme ve
onleme c¢aligmalarindan olusur. Burada amag, krizleri patlak vermeden
onlemek ve tiim c¢abalara ragmen ortaya ¢ikan krizleri ise en etkin sekilde
yonetmektir. Bu safha, krizleri arastiran ve onlardan korunma yollari tizerine
calisan kurum iiyelerini 6n plana ¢ikarir. Bu ilk iki satha, bir krizin ortaya
¢ikmasindan &nce alman 6nleyici tedbirleri kapsar. Ugiincii safha ise hasar
onleme evresidir. Fink’in kronik sathasinin benzeri olarak -Coombs’un
(2015) belirttigi gibi- bu modeldeki hasar 6nleme evresi, kriz basladiktan
sonra atilan adimlarla ilgilenir. Amag¢ krizin daha fazla yayilmasmi
engellemektir. Dordiincli adima baktigimizda onun bir iyilestirme asamasi

oldugunu gormekteyiz. Bu evrede baslica hedef, miimkiin olan en kisa
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siirede normale donmektir. Kriz yonetim dongiisliniin son agamasi olan
ogrenme safthasi siiregteki art1 ve eksilere vurgu yapar. Bu sayede kurum,
gelecekte meydana gelebilecek krizlerle daha etkin miicadele etme adina
bazi dersler alma imkanina sahip olur. Coomb’un (2015) dedigi gibi,
modelin son ii¢ asamasi Fink’in akut, kronik ve ¢6ziim asamalarindan ¢ok
kiiciik farkliliklar gdsterir. Coombs (2015), Fink ve Mitroff modelleri
arasindaki bazi1 temel farklara da dikkat ceker. Mesela, Mitroff’un modeli
Fink’in modelinden farkli olarak dongiiseldir ¢ilinkii Mitroff modelindeki
bitis ayn1 zamanda yeni bir baglangici temsil eder. Mitroff’un modelindeki
o0grenme, kriz tecriibelerinin kurumsal yapiya entegresine olanak saglar. Bir
bagka temel fark ise son agamalarinda kendini gosterir: Mitroff’un modeli
aktifken ve kriz yoneticilerinin her bir asamada neler yapmalar1 gerektigine
dikkat ¢ekerken; Fink modeli daha tanimlayicidir. Bu, Fink, kriz
yoneticilerine hicbir tavsiyede bulunmuyor anlamina gelmez. Bilakis,
Mitroff’un modeli Fink’inkinden daha kuralcidir. Aslinda, Mitroff kriz
yoOnetim c¢abalarmin nasil ilerledigiyle ilgilenirken; Fink krizlerin nasil

gelistigini anlamaya ve haritalandirmaya yogunlasir.
3.2.4. Augustine Model

Norm Augustine (1995) alt1 asamali bir kriz yonetim modeli gelistirmistir.
Bu asamalar krizi onleme, krizi yonetmeye hazirlik, krizi tanima, krizi

kontrol altina alma, krizi ¢6zme ve krizi kazanca doniistiirme seklindedir:

Krizi onleme

Bu modelde yoneticilerin ilk yapmasi gereken sey, olmasi an meselesi olan
bir krizi, patlak vermeden 6nce fark etmektir. Augustine’e gore, bu satha,
kriz yonetiminin en ucuz ve kolay yolu olmasina ragmen yoneticiler

tarafindan cogunlukla dikkate alinmaz. Augustine gore, yoneticilerin bu
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asamay1 gozardi etmek gibi dogal bir temayiilleri vardir ¢iinkii krizlerin
ka¢inilmaz olduguna inanirlar.
Krizi Yonetmeye Hazirlik

Bu evrede, bir kriz ekibi kurmak, bir kriz merkezi olusturmak, bir olaganiistii
hal plan1 yapmak saglam bir iletisim altyapisi tesis etmek, biitiin bunlar1 test

etmek ve benzeri gibi yapilmasi gereken bir¢ok temel gorev vardir.

Krizi tanima (teshis)

Augustine’e gore, yaklagan bir krizi fark etmek en zorlu adimdir. Modelin
liclincli asamasinda hem beklentileri hem de algilari yonetmek c¢ok

mithimdir, ¢linkii krize ¢ok kez onlar sebep olur.

Krizi Kontrol Altina Alma

Model, krizi kontrol altina almak igin paydaslar1 bilgilendirmenin esas
oldugunu soyler. Bunu basarmak igin, bir kriz yonetim ekibi tesis etmek

zorunludur. Aksi halde, bilgi kirliligi kacinilmazdir.

Krizi Cozme

Augustine’e gore, kriz bir kere kontrol altina alindiginda, miimkiin olan en
kisa sure i¢inde ¢oziilmelidir. Aksi halde krizin derinlesmesi muhtemeldir.

Bundan dolay1 ¢6ziim agamasinda hiz ¢gok 6nem kazanir.

Krizi Kazanca Doniistiirme

Bu modelin final agamasi krizden fayda saglamaktir. Bu agamada bireyler ve

kurumlarin bazi kayiplarini telafi etme ve zararlarini onarma sanslari vardir.
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3.2.5. Gonzalez-Herrero ve Pratt Modeli

Gonzalez-Herrero ve Pratt’e gore (1996) bir kriz dort agsamali; yani dogum,
biiylime, olgunluk ve gerileme seklinde siralt bir yol izler. Bu model kriz
yonetim ¢aligmalariin nasil seyrettigini gostermekten ¢ok, bir krizin nasil
gelistigini resmeder. Onlara gore, bir kriz bir dongii igerisinde zamanla
degisime ugrar ve bu dongii hicbir zaman bitmez. Bu model, krizin
zayiflamasinin, dahasi, sona ermesinin ardindan da etkilerinin devam ettigini

iddia eder. Diger bir ifadeyle, model bir kriz dongiisii sunar.
3.2.6. Burnet Modeli

Model Burnett tarafindan gelistirilmistir. Kriz yonetimini zorlastiran 4 ana
faktore isaret eder: zaman baskisi, kontrol sorunlari, tehdit seviyesi kaygilar
ve midahale segenegi kisitlamalari. Burnet bu faktorlerin, bir krize
odaklanmanin ve onu engellemenin 6niindeki ana engeller oldugu konusuna
dikkat ¢gekmektedir. Modele gore, tanilama, catisma ve yeniden yapilandirma
seklinde adlandirilan ii¢ adim vardir ve her adimda yapilmasi gereken hayati
gorevler vardir (bkz Sekil 3.1). Krize hazirlanmak i¢in, hedef belirleme ve
cevre analizi ilk agsamada yapilmas1 gereken gorevlerdir. Kriz bir defa vurdu
mu, kurum bir strateji belirlemeli ve ardinda onu tatbik etmelidir. Yeniden
yapilandirma asamasia gelince, o iki kritik goérevi kapsar: strateji
uygulamasi ve stratejik kontrol. Bu gorevlerin, daha ¢ok, krize miidahaleyle

ilgili oldugu agiktir.
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Formation

Crisis
Management

Strategy
Evaluation

Sekil 3-1 Kriz Yonetimi: Stratejik Diislinme; Burnett’ten uyarlanmistir
(1998)

3.2.7.Moore Modeli

Lakha & Moore’da (2002) yaymlanan Moore modeli, durum izleme, kriz
tespiti, kusatma, krize miidahale, hafifletme ve iyilestirme gibi 6 gorev
(adim) igermektedir. Birinci adimda kurum, her seyin olmasi gerektigi gibi
olup olmadigini belirlemek igin durumu dikkatle izler. Bu eylem, kurum igin
tim yil boyunca slirmelidir. Bu asamada, teknikler ve stratejiler birinci
asamadaki rutin durum izleme eylemini kontrol etmek i¢in kullanilir. Amag,

bir seylerin ters gittigini gdsteren olaylar1 ve egilimleri tespit etmektir.
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Kusatma fonsiyonu ise, amaclara ve degerlere yonelik bir tehdit tespit
edildiginde ortaya ¢ikar. Bu asamada krizin sebeplerini anlamaya
odaklanmali, alternatif segenekler belirlenmeli ve bir plan uygulamaya
konmalidir. Miidahale esnasinda, belirlenmis olan strateji bir Onceki
asamada gelistirilen plan dogrultusunda uygulamaya konulmalidir. Bu
adimda, uygulanan eylemlerin sonuglarini degerlendirmek sarttir. Diger bir
adim, normale doniis i¢in bir zaman ¢izelgesinin olusturuldugu hafifletmedir.
Son agamada, durumun iyilestirilmesi, normale doniilmesi ¢abalarini igerir

(iyilestirme agamast).
3.2.8.Boin,‘t Hart, Stern ve Sundelius Modeli

Boin,‘t Hart, Stern ve Sundelius, kamu liderlerinin gercek bir kriz yonetimi
stirecinde yerine getirmek zorunda olduklart bes kritik goreve dayali bir
model sunmuslardir. Bu gorevler; anlamlandirma, karar alma, anlam
¢ikarma, sonlandirma ve 6grenmedir. Bu model, kamu sektoriindeki kriz
yonetim stireglerine odaklanmaktadir. Boin‘t Hart, Stern ve Sundelius’a
(2005) gore, kriz siireci li¢ asamaya bdliinebilir (kulucka, baslangi¢c ve sonug
seklinde) ve bu siirecte kamu yoneticilerinin yapmast gereken bes temel

liderlik gorevi vardir:

Anlamlandirma

Bazi belirtilerden yola ¢ikarakteshis ve tespit krizin ilk doneminde yapilmasi
gerekli onemli bir gir gorevdir. Ancak, krizleri patlak vermeden 6nce tespit
etmek kamu yoneticileri i¢in kolay degildir ¢iinkii ¢cogu kriz biiylik bir
patlamayla ortaya ¢ikmaz bilakis yavasca ve bazen sinsice gelisirler. Kamu
otoriteleri belirli belirsiz, geliskili isaret ve datalar vasitasiyla rutin diginda

gelisen bir seylerin oldugunu anlamak durumunda kalabilmektedirler.
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Karar Alma

Kriz yonetiminde bagar1 ve basarisizlik c¢ogunlukla kriz aninda verilen
kararlarla ilintilidir. Krizler, karar vericileri giinliik hayatta karsilasmadiklar
(rutin dis1) meselelerle yiizlesmek zorunda birakirlar. Bu yiizden, krizlerde
karar alma esnek olmay1 ve kaliplar1 kirmay1 gerektirir. Kamu yoneticileri
net bir eylem plan1 sunan saglam bilgiye dayali kararlar alabilirler ancak bu
yeterli degildir; kararlarin uygulanmasi ayn bir efor gostermelerini
gerektirebilir. Bu kararlarin  uygulayicilari farkli kurumlara ve farkli
hiyerarsik yapilara tabi iseler —ki miimkiindiir- durum daha da karmasik bir

hal alabilir.

Anlam Cikarma

Anlam ¢ikarma baglangic asamasinda icra edilen 6nemli bir gorevdir. Bir
krizde anlam ¢ikarma, kriz sebebiyle ortaya cikan kamusal ve siyasi
belirsizligi azaltmaya yonelik girisimleri ifade eder. Krizler ne olup bittigini
ogrenmek isteyen ve kendi ¢ikarlarim1 korumak i¢in neler yapabilecegini
belirlemek isteyen vatandaslardan, 6zellikle de paydaslardan giiclii talepler
dogurur. Kamu otoriteleri kriz ortaya ¢iktiginda, hizla yayilan bircok ham
veri (gayr1 resmi raporlar, sdylentiler, hikayeler, resimler vb) ile karsilasirlar.
Bu verileri yorumlayip, onlarin arkasindaki biiyiik resmi gorebilmek oldukga

zorlu bir siirectir.

Model “politik aktorler” (hiikiimet ve hiikiimet dis1), “kitle iletisim araglar1”
ve “vatandas” {liggeninde bir iliskiye odaklanir. Model ayn1 zamanda, kriz
iletisimi ¢abalarmin etkinligini belirlemede 6zellikle cok 6nemli olan ii¢ ana
faktore dikkat ceker: 'hazirlik derecesi', 'giden bilgilerin koordinasyonu
derecesi' ve 'profesyonellesme derecesi'. Diger taraftan,

“cerceveleme”,“ritiieller” ve  “maskeleme” modelde oOne ¢ikan

anlamlandirma stratejileridir.
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Sonlandirma

Krizi sonlandirma modelde yer alan bir baska kritik liderlik gorevidir.
Model, kriz sonlandirmanin énemli bir yoniine isaret eder: “acil durumdan
rutine doniis yapma”. Bu, kriz operasyonlarinda kiiciiltmeye gitmeyi
gerektirir. Bu ayni1 zamanda olup bitenlerle ilgili hesap vermeyi de gerektirir.
Kriz kaynakli su¢lamalar1 yonetebilmeleri adina liderlerin hesap vermesi cok
onem tagir. Aksi halde liderlerin kriz iistiine kriz yasama riskleri vardir.

Yazarlar kriz sonlandirmayla ilgili iki ana zamanlama hatasinin
altimi  ¢iziyorlar. Birincisi, kamu liderleri, ellerindeki sorunlarin
karmasikligimi  dikkate alarak kriz yonetimini zamanindan Once
sonlandirabilirler, yahut krizden etkilenen kisilerin siiregelen stres diizeyini
yanlis yorumlayabilirler. Krizle miicadeleyi erken sonlandirmanin, hayal
kiriklig1 ve yogun elestirileri beraberinde getirmesi muhtemeldir. Bilhassa
yogun baski ve stres altinda olan paydaslar, krizle miicadeleyi erken
sonlandiran lideri firsatgilik ve duyarsizlik ile suglayabilir. Ikincisi, kamu
liderleri krizi fazla uzatabilirler ¢iinkii onlar bazen biiyiikk resmi
goremedikleri i¢in, krizin daha ¢ok operasyonel yoniine odaklanip krizin

gerileme safhasinda olundugunu géremeyebilirler.

Krizden Tecriibe Kazanma

Kriz yonetimindeki son stratejik liderlik gorevi, krizlerden bireysel
ve kurumsal anlamda dersler c¢ikarmaktir. Kriz deneyimi, gelecekteki
krizlere hazirlik ve planlama i¢in potansiyel dersler sunar. Modelde ii¢ ana
ders ¢ikarma sekli ele alinmaktadir. Bunlar, “deneyim temelli 6grenme”,
“aciklama temelli 6grenme” ve “yetkinlik temelli 6grenme”dir. Bunlara
ilaveten, yazarlar krizlerden ders ¢ikarmak igin kurumsal arsiv ve hafizanin

gerekliligine vurgu yaparlar.
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3.2.9.Coombs’un U¢ Asamah Modeli

Coombs (2007) modelinde, ii¢ genel asamadan bahseder: Kriz dncesi, kriz,
ve kriz sonrasi. Kriz oncesi asama, krizden korunma, risklerle ilgili bilgi
toplama, bir kriz yonetim plani gelistirme, kriz yonetim ekibi segme - egitme
ve muhtemel aksakliklar1 gérmeyi igerir. Diger bir ifadeyle, kriz 6ncesi
asama bir krizle karsilasmadan 6nceki eylemleri igerir ki bunlarin baslicalari
sinyal tespiti, 6nleme ve krize hazirliktir. Bu agamada kurumlar 6zellikle

kurum sézciilerinin egitimine 6nem vermelidirler.

Ikinci asama (kriz asamast), krizle basa ¢cikmak igin yapilan eylemleri kapsar
(kriz tanima, krizi Onleme, bilgi dagitimi, paydaslarla iletisim, mesaj
gelistirme, itibar yonetimi vb). Bu safhada, paydaslarla nasil iletisim
kurulacagina, kurumsal itibarin nasil korunacagina yogunlasilmalidir. Kriz
sonrast etap olarak adlandirilan son asama ise, kurumun normale (rutin)
doniisiini ifade eder. Denilebilir ki, Coombs’un modeli kriz dncesi, kriz an1
ve kriz sonrasi ilgililerle iletisim kurmak i¢in bir kurumun yapmasi gereken
temel gorevlere odaklanir. Ciinkii Coombs’a gore etkili bir kriz yonetimi
icin, kriz iletisimi hayati bir 6neme sahiptir. Bu yilizden model, kriz iletisimi

calismalarinda ¢ok daha fazla kullanilagelmistir.
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3.3. Modellerin Analizi

Tablo 3-1 Kriz Yo6netim Modelleri

Model Modelin Ozellikleri
Petak (1985) 4 agama tlizerine bina edilmistir:
zarar azaltma, hazirlik, iyilestirme ve
miidahale
Fink (1986) 4 agama lizerine kurulmustur: belirti evresi,
akut evre, kronik evre ve ¢Oziim evresi.
Mitroff (1994) 5 asama icerir: sinyal (belirti) algilama,

derinlemesine inceleme ve
Onleme, zarar1 sinirlama, kurtarma ve ders
¢ikarma
Norm Augustine (1995) Siireci 6 asamaya boler: krizden sakinma,
krizi yonetmeye hazirlik, krizi tanima, krizi
kapsama, krizi ¢ozme, ve krizden kazangl

cikma.
Gonzalez-Herrero and Pratt 4 asamada krizin zamanla nasil degistigini
(1996) resmeder; dogus, bliylime, olgunluk ve
zayiflama.
Burnet (1998) Kriz yonetimini engelleyen 4 ana faktdre

odaklanir: zaman baskisi, kontrol sorunlari,
tehdit seviyesi kaygilar1 ve miidahale
secenegi kisitlamalari.
Moore (2002) 6 genis faaliyeti kapsar: durum izleme, kriz
algilama destegi, cevreleme, miidahale,
hafifletme ve iyilestirme
Boin,‘t Hart, Stern, and Sundelius Kriz yonetim siirecinde kamu liderlerinin
(2005) karsilagacaklar1 5 kritik zorlu gorev:
anlamlandirma, karar alma, anlam ¢ikarma,
sonlandirma ve dgrenme.
Coombs (2007) 3 asamadan olusur: kriz oncesi, kriz ani, ve
kriz sonrast

Tablo 3.1’de goriilebilecegi gibi, kriz yonetim siireci ¢esitli asamalara
béliinebilir. Orneklemek gerekirse, Petak’in modeli kriz ydnetimi siirecini 4
asamaya bolerken (hafifletme, hazirlikli olma, iyilestirme ve miidahale
etme); Mitroff'un modeli ise, belirti algilama, irdeleyip Onleme, zarari

sinirlama, iyilestirme ve krizden tecriibe kazanma gibi 5 asamaya boler.
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Buna benzer olarak, Coombs’un modeli, 3genel asamadan olusmusmusken
(kriz 6ncesi, kriz ani, ve kriz sonrasi), Augustine’in metodolojisi krizden
sakinma, krizi yonetmeye hazirhk, krizi tanima, krizi kapsama, krizi ¢6zme
ve krizden fayda saglama seklinde 6 asama iizerine kurulmustur. Yine,
Moore siireci 6 eyleme baglarken (durum izleme, kriz algilama destegi,
kusatma, miidahale, hafifletme ve iyilestirme), Boin ve ekibi ise, 5 temel
liderlik fonksiyonu (anlamlandirma, karar alma, anlam ¢ikarma, sonlandirma

ve krizden tecriibe kazanma) iizerine modellerini bina ederler.

Bir kriz yonetimi siireci, farkli modeller gercevesinde farkli asamalara
boliinse de, bu evreler ve modeller arasinda aslinda ¢ok da fark yoktur. Hatta
modellerin diger modellerde kullanilan terimleri es anlamlisin1 yahut
benzerini kullandig1 bile iddia edilebilir. Orneklemek gerekirse, kriz ynetimi
siirecinin ilk safhasini tanimlamak i¢in, Fink’in modelindeki “6n belirti
asamas1” terimi yerine Mitroff “belirti algilama” terimini kullanmistir. Yine,
Fink’in modelindeki on belirti asamasinda atilan adimlar krizi 6nlemeye
yonelik olduklart i¢in rahatlikla Coomb’un modelinin kriz 6ncesi
asamasinda yer alabilirler. Bu ve daha fazla kiyaslama i¢in Fink, Mitroff, ve

Coombs’un modellerinin bir arada verildigi Tablo 3-2 incelenebilir.

Tablo 3-2 Similarities and differences between three different models

Fink Modeli

Mitroff modeli

Coombs’un modeli

On belirti asamas1

Belirti algilama

Inceleme ve Onleme

Kriz 6ncesi

Akut Safha

Zarar sinirlandirma

Kronik Safha

Tyilestirme

Kriz agamasi

Coziim Safhasi

Ogrenme

Kriz sonrast asama
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Benzer sekilde, Augustine, Moore, ve Boin ve ekibi tarafindan sunulan
modellerde kullanilan —sirasiyla- “krizi tanimak”, “kriz algilama destegi”, ve
“anlamlandirma” gibi {i¢ asama arasinda Dbelirli bir farklilik
bulunmamaktadir. Ustelik, Augustine’in modelinde kullandigi “krizi
kazanca doniistiirme” asamasinin Boin’t Hart, Stern ve Sundelius tarafindan
gelistirilen modelde kullanilan “krizden tecriibe kazanma” teriminden ¢ok da
farki yoktur. Demem o ki, bir kriz yonetimi siireci ¢esitli adlar altinda farkli
asamalara boliinse de, temelde ii¢ ana gorev yahut asamadan bahsedilebilir:
hazirhk, yonetim / iyilestirme islemleri, ve degerlendirme. Uzmanlara
gore, hazirlik asamasi ¢ogunlukla planlama, egitim, riski hafifletme, krizden
sakinma, krizi tanima (anlamlandirma) ve benzeri gorevlerin yerine
getirilmesi gerekliligine isaret ederken; yonetim asamasinda ise, rahatlama,
iyilestirme, zarar azaltma, krizi sinirlama, kritik miidahale seceneklerine
karar verme ve onlarin uygulanmasi, yonlendirme, krize miidahalenin
koordinasyonu ve paydaslarla iletisim kurma (anlam verme) gibi gorevler
one cikar. Degerlendirme evresine gelirsek, bu evre rutine doniilmesiyle
baslayip, hesap verme siireciyle devam eder. Daha da 6nemlisi, bu son evre,

gelecekteki krizlere daha iyi hazirlanma yollarini aragtirmayi da igerir.
3.4. Bir Sentez: Bir Model Denemesi

Yukarida da bahsedildigi gibi, bir kriz yonetimi siireci temel olarak hazirlik,
yonetim ve degerlendirme gibi ic asamada ele alabilir. Hazirlik agamast
cogunlukla planlama, egitim, hafifletme, krizden sakinma, krizi tanima
(anlamlandirma)ve benzeri sorunlarla ugrasmaya isaret ederken; yonetim
asamas1 genellikle rahatlatma, iyilestirme, zarar azaltma, krizi sinirlama,
kritik miidahale seceneklerine karar verme ve onlarin uygulanmasi,
yonlendirme, krize miidahale koordinasyonu ve ilgililerle iletisim (anlam

verme) gibi isleri kapsar. Degerlendirme evresine gelirsek, bu evre rutine
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doniilmesiyle baslayip, hesap verme siireciyle devam eder. Daha da
Oonemlisi, bu son evre, gelecekteki krizlere daha iyi hazirlanma yollarin
arastirmay1 da icerir. Biitiin bunlardan yola ¢ikarak, kriz yonetimi siirecinin
basarisimi etkileyen kilit gorevlerin bir sentezini yapmak, iddiali bir ifade

olmayacaksa, yeni bir kriz yonetim modeli gelistirmek miimkiindiir:

Tablo 3-3 Krzi Yonetim Siirecine Dir Bir Sentez (Bir Model Denemesi)

Adimlar Gorevler

Hazirlik Muhtemel krizlere karsi planli olma
Yaklagan bir krizi tespit etme

Organize Etme (Organizasyon)
YOn verme
Karar Alma
Yonetim Halkin algisin1 yonetme (Kriz Iletisimi)
Duygular1 yonetme*
Giindemi yonetme*

Degerlendirme Sorumlulugu Yonetme
Krizden tecriibe kazanma

* Arastirmaci bu iki gérevi senteze entegre etmistir.

Sentezdeki gorevlerin neden kriz yonetiminin verimliligini etkiledigi genis
bir sekilde asagidaki kisimda irdelenecek olmasima ragmen, arastirmacinin
burada neden bu gorevleri sectigine dikkat ¢ekmek faydali olabilir. Cesitli
kriz yonetimi modellerinin bu gorevlere yaptig1 vurgulardan farkli olarak
(2.5’e de bakiniz), arastirmaciyi, bu gorevleri tercih etmeye zorlayan
birtakim sebepler vardir. Muhtemel krizler i¢in planlama, kriz yonetimi
stirecinin bagarisin1  etkileyen kilit gorevlerin yer aldigi senteze dahil
edilmistir ¢linkii planlama yonetim siireglerindeki belirli bir amacin nasil
gerceklestirilecegine dair detaylarin ayrintili olarak ele alindigi ilk yonetim
fonksiyonudur. Buna ilaveten, planlama krize miidahalede yer alacak
bireylerin ve kurumlarin rollerini tamimlar, bundan dolay1 da kayiplarin

azaltilmasina imkan verir. Yaklagan bir krizi tespit etmek, sentezin bir diger



ETKiLIi KRiZ YONETIMI |53

Ogesidir zira iyi kurgulanmis bir planlama i¢in, krizi olusmadan Once
ongormek gerektigi agiktir. Daha da dnemlisi, daha 6nce de deginildigi gibi
(Kisim 2’ye bakiniz), kriz yonetiminin nihai hedefi krizi dnlemektir; en
azindan krizin olumsuz sonuclarini azaltmaktir. Iste bunun igin, krizi

vukuundan Once tespit cok dnemlidir.

Organizasyon, temel bir yonetim fonksiyonu oldugu igin senteze dahil
edilmigtir. Organizasyon — Gonzalez’in (2008) dedigi gibi — kamu
yoOneticilerinin i¢ organizasyon yapilarint belirlemelerini saglar, birimler
arasi iligkileri kurar ve siirdiiriir. Diger taraftan, Boin vd’nin (2005) isaret
ettigi gibi, kriz ve liderlik birbiriyle ¢ok yakm iliskili kavramlardir.
Liderlerden bir seyler yapmalarin1 beklemek, kriz durumlarinda dogal ve
genel bir egilimdir (Boin et al, 2005). Bir diger ifadeyle, kriz meydana gelir
gelmez, insanlar krizi bitirecek; ya da en azindan durumun olumsuz
sonuglarmi en aza indirecek bir lider ararlar. Ustelik, tiim yonetim islevleri
bir liderin ellerinde sekillenir. Karar alma, kriz yonetimi siirecinin basarisini
etkileyen kilit gorevlerin sentezine entegre edilmistir ¢linki{i o yonetim iginin
en temel gereksinimidir. Gergegi sOylemek gerekirse, yonetim karar
almaktan ve bu kararlarin uygulanmasini temin etmekten baska bir sey
degildir. Kriz yonetiminin basarisi da, basarisizligi da, karar siireci ile
dogrudan ilgilidir ¢linkil bir kriz yonetimi siirecinde icra edilen tiim gorevler
“karar alma” y1 gerektirir (6rnegin, bir acil durum planinin nasil yapilacagina
karar vermek, krize miidahale cabalarmin nasil organize edilecegi karar

vermek, paydasglarla nasil iletisim kurulacagina karar vermek gibi...).

Kamusal algiy1 yonetmek (kriz iletisimi), yeni model denemesine dahil
edilmistir ¢iinkii — her seyden once — insanlarin krize miidahaleyi nasil
algiladig1 krize miidahalenin kendisinden daha &nemlidir. ikinci olarak, kriz

iletisimi krizden kaynaklanan kamusal ve politik belirsizligi azaltma
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potansiyeline sahiptir. Daha da 6nemlisi, Boin ve arkadaslarmin da (2005)
vurguladig1 gibi, kriz iletisimi, kriz durumlarinda iiretilen dedikodu ve
sOylentilerin dogru ve net bilgilere doniisiimiine olanak saglayip, durumu
daha da zorlastiran yeni krizlerin (kriz i¢inde kriz) ortaya ¢ikmasini engeller.
Kriz yonetimi, insan-yogun bir uygulama oldugu ve insan1 hareket etmeye
motive eden duygulari oldugu igin, arastirmaci “duygularmm yonetimi”
gorevini senteze eklemistir. Arastirmaci, duygusal tepkileri yonetmeyi kilit
bir gorev olarak gorlir c¢linkii krizler insanlarin giiven duygularini
kaybetmelerine ve ardindan yeni krizlere yol acacak (korku, stress, endise,
kaygi ve panik gibi) cesitli duygularin harekete gecmesine sebep olur.
Arastirmaci, giindemi yonetme gorevini senteze dahil etmistir ¢iinkii —6nceki
kisimda verilen tanima gore —kriz hem bireyler i¢in hem de kurumlar i¢in-

yonetmek zorunda kalinan yeni giindemlere kap1 acan bir durumdur.

Yaygin olarak kabul edilmektedir ki, bir kriz patlak verdiginde, kamu
yetkilileri o krize sebep olmakla, onu Onleyememekle, yahut ona
miidahalede yetersiz kalmakla suglanirlar. Kamu otoriteleri bu suglamalari
iyl yonetmedikce kendi mesruiyetlerini korumalari zordur. Bu suglamalar
etkin bir sekilde ele alinip elimine edilmedigi siirece, yoneticiler agisindan
durumun daha da karmagik bir hal almasi kaginilmaz olabilir. Su¢lamalar
yonetmek, iste bu yiizden, kriz yonetimi siirecinde icra edilmesi gereken
temel gorevlerden biridir. Son olarak, krizden ders ¢ikarmak, kilit bir gorev
olarak modelde yerini almistir ¢linkii o, hem bireylerin hem de kurumlarin
neyin ters gittigini 6grenmelerini ve ardindan gelecekteki krizleri 6nlemek
ya da risklerini azaltmak i¢in tedbirleri devreye sokmalarini saglar. Carley ve
Harrald’in (1997) ifade ettigi gibi, kriz kaynakli 6grenme, bireyleri ve
kurumlar1 gelecekteki olaylara karst daha hazirlikli hale getirdiginden ve

yapilan ve stirecleri evrimsel bir sekilde etkilediginden dolay1 kriz yonetim
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kapasitesini artiran 6nemli bir bir etmendir. Daha da 6nemlisi, kriz sebebiyle

olusan zarar etkin bir 6grenme siireciyle minimize edilebilir.
3.5. Ozet

Bu boliimde amag, literatiirde yer alan bazi modeller g¢ercevesinde kriz
yOnetimi siirecini ele almak ve bunu takiben siirece dair yeni bir sentez

gelistirmekti.

Bir sonraki boliim, sentezdeki gorevlerin neden ve/veya ne dlglide kriz
yOnetimi performansini etkiledigini, bu gorevleri yerine getirmenin 6niindeki

baslica engellerin neler oldugunu irdeleyecektir.
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4. SENTEZIN iNCELENMESI
4.1. Giris

Bu boliim, dnceki boliimiin sonunda verilen sentezdeki (model) 6geleri genis
bir sekilde irdelemeyi amaclamaktadir. Aslinda, boliim, sentezi olusturan
Ogelerin  potensiyelleri ve smirlart hakkindaki tartigmalar iizerine
kurgulanacaktir. Diger bir deyisle, bu gorevlerin kriz ydnetimi siirecinin
basarisini nigin ve ne 6lgiide etkileme potansiyelleri oldugunu ve etkili bir
kriz yonetim siirecinin Oniindeki baslica engellern neler oldugunu bulmaya

calisacaktir.

Bu giris kismini takip eden {i¢ kisim daha vardir. Birinci kisim, hazirlik
asamasinda yer alan, krizler i¢in planlama ve yaklasan bir krizi tespit etme
Ogelerine odaklanacaktir, bu iki Ogenin potansiyelleri ve smirlarm
sorgulayacaktir. lkinci kisim, ydnetim asamasiyla baglantili olarak
(organize, yoOnlendirme, karar alma, kamuoyu algisin1i yOnetme, duygu
yoOnetimi ve giindemi yonetme) gibi gorevler lizerine bir inceleme ve
irdelemedir. Ugiincii kisim ise, degerlendirme asamasiyla ilgili olan,
suclamalar1 yonetme ve krizden ders ¢ikarma gibi iki kritik gorev {izerinde

calisacaktir.
4.2. Hazirhk Safhas1 Ogeleri

Bu kisim, muhtemel krizlere yonelik eylem planlar1 hazirlama ve krizi
ongdrmenin kriz yonetimi siirecinin basarisini neden ve ne 6l¢iide etkileme
potansiyeline sahip oldugunu sorgulayacaktir. Ayrica bu gorevlerin

yapilmasini engelleyen 6nemli faktorlere deginecektir.
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4.2.1.Olas1 Krizlere Hazirhk
4.2.1.1. Olasi Krizlere Hazirhgin Onemi

Planlama, uygulamada birligi, kalicilig1, esnekligi ve duyarlilig: tesis eden
bir dizi eylemler kombinasyonu olarak tarif edilebilir. Planlama, belirli bir
hedefe nasil ulagilacaginin 6nceden detayli olarak belirlenmesini hedefler.
Planlama, birey ve kurumlart muhtemel krizleri 6ngérmeye zorlar. Ancak,
krizler kimyasal patlamalar, deprem, sel, tsunami, terdr saldirilart gibi ¢ok
farklr cesitli sekillerde ortaya ciktigi igin, tiim kriz tiirlerini 6ngdrmek
neredeyse imkansizdir (bkzboliim 2). Bu yiizden, her bir kriz tiirii icin ayrn
bir plan yapmaktansa, tiim kriz tiirlerine rahatlikla uygulanabilecek, ¢ok
fazla detaya girmeyen, rehber niteliginde genel bir plan yapmak daha yararh

olacaktir.

Bir¢ok arastirmaci, planlamanin genellikle kriz yonetimi siirecinin etkinligi
iizerinde gozle goriiliir bir etkisi oldugunu kabul ederler (Bkz béliim 2 & 3).
Bir kriz 6ncesi planlama, can ve mal kaybin1 azaltma, riskleri minimize etme
imkan1 verir. Planlama 6nemlidir ¢iinkii krize miidahalede bulunacak kisi ve
kurumlar i¢in gdrev tanimlarini igerir. Dahasi, kriz zamaninda kullanilacak
iletisim kanallar1 planlama sayesinde 6nceden belirlenir (Carley & Harrald,
1997). Bunlarin disinda, planlama krize miidahale ¢abalarini koordine ortaya
bir sistem koyar (Putra, 2009). Ustelik, Drennan ve McConnell’in de (2007:
128) isaret ettigi gibi, kriz planlamas1 kriz yonetiminde gorev alacak kilit

personelin 6nceden belirlenmesine olanak saglar.

Diger taraftan, kriz yonetim planlamasinin kalitesi, kurtarma ve krize hazir
olma c¢abalarinin basari seviyesini 6nemli ol¢iide etkiler (McConnell, 2003;
Darling et al, 2005: 345; Regester, & Larkin, 2005: 206; Birkland, 2006;
Sahin vd, 2008: 18). Cok basarili bir kriz yonetimi planlari, her seyden once,
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belirli araliklarla giincellenen ve test edilen planlardir. Su akildan
cikarilmamalidir ki, egitim ve test olmadan yapilan acil durum planlar bir
hazirlik yanilsamasindan ibarettir ve Heide (1989) bunu ‘Kagit Uzerinde
Kalan Plan Sendromu’ olarak adlandirir. Daha da agmak gerekirse, yazili
kriz yonetimi plan belgelerinin olmasi, elbette, dnemlidir fakat belgeler tek
basina basariy1 garanti edemez. Heide’e gore (1989), yazili planlarin ¢ok
biiylik ve karmasik krizlerde basarisiz olmasi muhtemeldir. Bunun Oniine
gegmek icin, kriz planlari, uygulayicilara yonelik egitim programlariyla
desteklenmelidir. Bunun igin olsa gerek, giliniimiizde kriz simulasyonlar

krizlere hazirlik stireglerinin ayrilmaz bir parcasi olarak goriilmektedir.

Yiiksek kalitede bir plan, krizin sadece kisa donem sonuglarimi degil, ayni
zamanda uzun doénem etkilerini de dikkate alir. Ote yandan, iyi hazirlanmis
bir acil durum plani, kriz esnasinda kamu kurumlarina iletisim kanallarin
gelistirme imkan1 vererek kay1p ve zararlarin minimize edilmesini saglar. Iyi
hazirlanmig bir acil durum planmi ne ¢ok uzun ne de katidir. Diger bir
ifadeyle, bdyle bir plam herhangi bir kriz durumunun Ongoriilemeyen
neticelerini ve yonlerini de dikkate alarak, uygulamada esneklik saglar.
Yiiksek kaliteli bir kriz yonetim planm1 katilimer bir anlayisla hazirlanmis bir
plandir. Dahasi, iyi bir acil durum plani, olas1 bir krizde, insanlarin ne
yapmasi gerektiginden ¢ok onlarin muhtemelen ne yapacaklar: temeline
dayanir; yani gercek¢idir (Heide, 1989). Daha da 6nemlisi, iyi hazirlanmig
bir kriz plan1 insan davraniglariyla ilgili gegerli varsayimlara dayanir,

disiplinler arasi bir bakis acisina sahiptir.
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Perry ve Lindell’e gore (2003: 340-347) yiiksek kalitede bir kriz plant;

Dogru tehdit algis1 ve bilgisi tizerine kurulur
Kriz yoneticilerini dogru eylemlere tesvik eder.
Felakete miidahalede esneklige imkan verir.
Kurumlararas1 koordinasyonunu kolaylastirir.
Belli araliklarla test edilir.

Cevresel degisikliklere adapte olabilmelidir.

RN NN NN

Personel ve biitce gibi beseri ve nakdi kaynaklarin tahsisine iliskin

olasi ¢atigmalar ve direngleri gézoniinde bulundurur.

Bununla birlikte, planlamanin -¢ok degerli de olsa- kriz yonetimi basarisini
garanti etmeyecegi Ozellikle belirtilmelidir. Ciinkii etkili kriz yonetimi
bircok belirsizlik ve karmasikliklikla miicadeleyi gerektirmesine ragmen
(bakmiz boliim 2), planlama esnasinda fiili durumda ortaya ¢ikan tiim bu
bahse konu bilinmeyenleri ve zorluklart 6ngdérmek zordur. Bir plan iyi
kurgulanmis olsa bile, krizin sebep oldugu baski, planin diizgiin bir sekilde
uygulanmasini engelleyebilir. Daha da 6nemlisi, Heide’in (1989) isaret ettigi
gibi, plan1 yapanlar ile uygulayicilar farkli kisi ve kurumlar olabilmektedir.
Bir kriz planinin etkili bir kriz yonetimini garanti etmez ama kurumlarin
kaotik durumu normal dondiirmelerini, Krizin zararlarini en aza
indirgemelerini ve krizin yaralarini sarmak igin gerekli zaman fazlasiyla

kisaltmalarini saglayabilir.

Sonug olarak, planlama kriz yonetimi siirecinin etkisini granti etmemesine
ragmen, onun, siirecin basaris1 {lizerinde goézle goriliir bir etkisi oldugu
sOylenebilir. Bu yiizden, planlamanin iglevlerine sekte vuran tiim f-aktorler
ayni zamanda kriz yOnetimi siirecinin etkinligini de olumsuz olarak etkiler
denebilir. Simdi, planlamanin iglevi Oniindeki temel engellere bir goz

atilacak.
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4.2.1.2. Etkili Planlamanin Oniindeki Engeller

Kriz yonetim mantigi, muhtemel krizlere hazirlikli olmayr kurumsal ve
politik araglar i¢in hayati bir unsur olarak gérmesine ragmen bir¢ok sebepten
Otiirli bu ideali (planlama) hayata gecirmek ¢ok da kolay degildir. Bunun
nedenlerine gelince, oncelikle, kriz planlamasi fiili durumda ortaya ¢ikan
belirsizlikler ve karmasikliklara dair karar almayi gerektirir ki, bu da
planlayicilar1 tiim bu belirsizlikleri 6ngérmeye zorlar. Fakat su var ki, hem
kurumlar hem de bireyler i¢in tiim zorluklar1 ve karmagikliklar1 6ngérmek
oldukca zordur (see 2.2.1.& 2.2.2). ikincisi, planlama ve muhtemel krizlere
hazirlikli olmak, biiyiik kaynaklar gerektirir; bu yiizden, planlamanin -sinirl
kaynaklardan pay almak i¢in- diger yonetim fonksiyonlar ile rekabet etmesi
gerekir. Bu noktayr agmak gerekirse, felaket etkilerinin net olarak
ongoriillememesi sebebiyle, planlamaya harcanan para ve caba iist yonetim
tarafindan “getirisi belirsiz yatirim” olarak algilanabilmektedir (McConnell
and Drennan, 2006: 62). Diger bir deyisle, kisa bir siire i¢inde basarilmasi
gereken onlarca gorev varken, insanlarm ileride baglarina gelebilecek
muhtemel bir felakete Oncelik vermeleri pratikte ¢cok da olasi ve yaygin
degildir (Tierney, 1985: 77). Bu, kit kaynaklar ic¢in yarisan birgok
departmandan olusan kamu idareleri i¢in de gegerlidir (Drabek, 1985: 1i).
Ugiinciisii, saglam acil durum planlamasi, egitim ve simiilasyonlar yoluyla
aktif hazirhik gerektirir, ama bu tiir maliyetli eylemler cogunlukla sembolik
birkag¢ aktivite ile veya kagit iizerinde gegcistirilebilmektedir (Mcconnell &
Drennan, 2006: 59).

Ote yandan, acil durum planlamasi muhtemel tehditlere karsi isleyen bir
sistem ve sistemin unsurlari arasinda tutarlilik gerektirir ama -Heide’in
(1989) de ifade ettigi gibi —krizleri tiim neticeleri ve tiirleriyle 6ngérmek ve

buna yonelik bir plan hazirlamak ¢ok kolay degildir. Modern diinya, kamu
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ve Ozel sektorler arasinda bir parcalanmaya maruz kaldigindan, krizleri
planlama kurumsal aglarda entegrasyon ve sinerji gerektirir (McConnel &
Drennan, 2006). Daha da 6nemlisi, krizler 6zellikle de dogal afetler, etkileri
itibartyle meydana geldigi bolge sinirlarini agma egilimi gostermektedir. Bu
da haliyle, planlama sorumlulugunun dagilmasina neden olarak planlama
isinin ortada kalmasina yol acabilir (Heide, 1989). Buna sorumlulugun,
dagitilarak yahut genisletilerek yok edilmesi de denebilir. Ayrica, cesitli
kuruluslarin krizlere hazirlik amag ve politikalar1 birbiriyle celisebilmekte,
bu yiizden kurumlar1 ortak bir plan ¢ercevesinde hareket etmeye ikna
zorlagsmaktadir (Cigler, 1986: 6). Etkili planlama oniindeki en Onemli
engellerden biri de, eli kulaginda olan krizin isaretlerinin algilanamamasi

haliyle de yaklasan krizi dngdrememektir.

4.2.2.Yaklasan Bir Krizi Sezme

4.2.2.1. Krizi Onceden Sezmenin Onemi

Etkili bir acil durum plam1 hazirlayabilmeleri i¢in, kamu kurumlarinin
yaklasan tehlikeyi sezebilmeleri ve krizin temel nedenini gorebilmeleri
gerekir. Hatta Boin ve arkadaglariin da (2005) vurguladig1 gibi, krizler cogu
zaman bir patlamayla ortaya ¢ikmadig: i¢in, hem kamu kurumlarmi hem de
politika yapicilar1 hazirliksiz yakalayabilmektedirler. Krizlerin bizleri neden
hala sasirttigini anlamak igin, onlar1 bir hastalik gibi ele almak ve siireci

bunun {izerinden tanimlamak faydali olabilir (Boin vd, 2005):

Bir hastalik, genetik faktorler ya da sagliksiz davranmiglar sonucu
viicudun zayif bir bolgesinde ortaya gikar. Kulugka agamasinda
patojenler ¢ogalir ve o zayif bolgeye yuvalanirlar. Patojenler belirli bir
esigi astiklarinda viicudun savunma sistemini ele gecirir ve kisiyi
hasta diisiiriirler. Hastalik artik kendini iyice aciga cikarir. Artik,
iyilesmek veya hayatta kalmak i¢in miicadele baslar.
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Bir kriz de ayn1 gelisim modelini izler, ve bu ylizden, kamu kurumlarinin eli
kulaginda bir krizi tam zamaninda yani esigi ge¢meden teshis edebilmesi
gerekir (Barnes, 2001). Kamu kurumlarmin, krizin nerede ve ne zaman
ortaya cikacagini saglikli ve tam olarak ongdrmeleri dyle sanildigi kadar
kolay degildir ¢linkii krizler bir dizi belirsizlik ve karmagikligi icermektedir

(detay1 igin bkz 2.2.2).

Onceki boliimlerde de tartigildig gibi (BSliim 2 ve 3), kriz y&netiminin nihai
hedefi erken davranip krizi onlemektir; veya — en azindan — olumsuz
ciktilarin1 azaltmaktir. iste tam da bu yiizden, erken tespit dnem tasir. Bir
krizi Ongdrebilmenin, kriz yoOnetimini uygulamalarmin basarisin1 gozle
goriilebilir bir sekilde artirdig1 iddia edilebilir. Goodman’in (2001: 117)
alti1 ¢izdigi gibi, higbir sey kamu kurumlarini gelecege, degisim icin ne
yapacagint ya da yapamayacagmi bilmekten daha iyi hazirlayamaz. Bu
ylizden, bir kurum, kendisine veya cevresine yonelen tehdidi ne kadar erken

fark ederse, o tehditle bas etmesi de o denli kolay olacaktir denilebilir.

Yaklasan bir krizi dngérmek (erken tani) onunla miicadeleyi kolaylastirir
(Barnes, 2001: 13; Mahoney, 2010: 22). Fakat, bu tan1 agamasini sinirlt bir
eylem donemi ve “her sey kontrol altinda” anlayis1 takip ederse krizi erken
teshis etmenin ¢ok da bir faydasi olmayacagi agiktir (McConnell & Stark,
2002: 664). Demem o ki, siirecin bagaris1 lizerinde dikkate deger bir etkisi
olsa da, yaklasan bir krizi tespit etmek etkili bir kriz yonetimini her zaman

garanti etmeyebilir.

Sonug olarak, krizi ongdrmek -kriz yonetimi siirecinin etkinligini garanti
etmese de- siirecin basaris1 iizerinde goézle goriliir bir etkiye sahiptir
denebilir. Bundan dolay1, yaklasan bir krizi tespit etmeyi engelleyen tiim f-

aktorler ayn1 zamanda kriz yonetiminin etkinligini de azaltacaktir.
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4.2.2.2. Yaklasan Bir Krizi Sezmenin Oniindeki Engeller

Kriz yonetimi otoriteleri, krizi ongdrmenin kriz yonetimi siirecinin esasl bir
pargasi olmasi gerektigini savunurlar. Kamu kurumlari i¢in bu teoriyi pratige
dokmek, kolay degildir (Boin vd, 2005). A¢mak gerekirse, cogu kamu
kurumu yaklagan bir krizi tespit etmek i¢in yeterli donanima sahip degildir.
Bazi kamu kurumu, krizlerin habercisi olan zayif noktalar1 tespit etmek igin
gerekli olan diizenli kontrollere biitge tahsis etme konusunda ya elleri kollar
bagl yahut boyle bir alana yatirima karsi isteksiz durumdadir. Bir krize dair
sinyallerin kurumun farkli noktalarina gelmesi, ve bu birimlerin bu bilgileri
(yatay veya dikey) diger birimlerle paylasma konusunda isteksiz davranmasi,
krizleri vukuundan 6nce sezmeyi engelleyen énemli bir unsurdur. Bir diger
neden, yaklasan krizin Onciili durumundaki bir¢gok sorunun, kamu
otoritelerinin rutin islerle (yol yapimi, hastanelerin ihtiyact vs) dolu
glindemlerine girememesidir. Kamu kurumlarinda astlarin istlerine kotii
haber verme konusundaki isteksizligi -ki bu egilimin hakli nedenleri vardir
(bkz Burnett, 1998)- krizleri 6ngérmenin Oniindeki bir diger engeldir. Son
olarak, Victor ve arkadaslarmin (2005) isaret ettigi gibi, baz1 Onyargilar
kamu otoritelerini yaklagan bir krizle ilgili uyarilara kulak vermekten

alikoyar.

Sonug olarak, planlama ve krizi erken tespit, etkili kriz yonetimini garanti
etmese de; kriz yoOnetiminin performansini olumlu olarak etkileyeme
potansiyeline sahiptir. Aciktir ki, bu da, bahse konu iki fonksiyonun

oniindeki engellerin kaldirilmasina baghdir.
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4.3. Yonetim Asamas1 Ogeleri

Bu boliimde organizasyon, yonlendirme, karar alma, kamu algisii yonetme,
duygulart yonetme ve giindemi yonetme gibi gorevler ele alinacaktir. Bolim,
bu faktorlerin kriz ydnetim siirecini nigin ve ne Olgiide etkileme
potansiyeline sahip oldugunu ve gorevleri ifanin Oniindeki engelleri

irdeleyecektir.
4.3.1.Organizasyon (Koordinasyon)
4.3.1.1. Organizasyonun Onemi

Organizasyon, insan kombinasyonu, fiziki ve mali kaynaklarin
kombinasyonu ve senkronizasyonunu amaglayan temel bir yO&netim
fonksiyonudur. Organizasyon, daha biiyiik bir hedefi basarma yolunda birim
ve bireylerin birbirine entegrasyonunu ve uyumlu hale getirilmesini hedefler
(Singh, 1992). Koordinasyon, farkl faaliyetler arasindaki bagliliklar1 ¢6zme
ve yonetmeyle ilgilidir. Krize miidahale aninda kriz yoneticilerinin
yoOnetmesi gereken birgok baglilik vardir (Gonzalez, 2008; Gonzalez, 2010).
Onlardan biri, bir kaynagin bir eylemden digerine akmasi seklinde kendini
gosteren ‘akis bagimliligi’dir. Krize miidahale edenlerin hem kendi
aralarinda hem kriz merkezi ile bilgi ve gorev akist vardir. Diger bagimlilik,
bircok yetkilinin tek bir karar aldigi durumlarda ortaya ¢ikan ‘uyum
bagmmliligr’dir. Bir kriz esnasinda, kararlarin baski altinda, eksik ve smirh
bilgiler iginde ¢abucak alinmasi lazimdir. Siklikla, eylemler miidahale agini
ve bu kriz durumunu etkiledigi i¢in, kararlar birden fazla kisi tarafindan
alinmaktadir. Karar alma noktasinda son sz genellikle tek bir yetkilide olsa
bile, 6ncesinde ¢oklu bir miizakere ve danigma igerir. Ayrica bir de ‘istirak¢i
bagimmlilik’ vardir ki bu, krize miidahale sirasinda ayni1 kaynaga farkli birim

ve bireylerin ihtiya¢ duymasinin sonucudur.
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Biiyiik krizler, ister doga ister insan kaynakli olsun, hizli bir sekilde herhangi
ilk patlak verdigi bolgenin smirlarint ve yetkilerini asabilir. Bu durumda,
bir¢ok farkli kurumun, ¢esitli diizeylerde hiikiimet temsilcilerinin destegine
ihtiyag duyulabilir. Genellikle, hi¢cbir kamu kurumu felakete miidahale igin
gerekli tiim kabiliyetleri ve kaynaklari tek basina elinde bulunduramaz. Bir
diger ifadeyle, biiyiik 6l¢ekli bir kriz yahut acil durum, hiikiimet organlarinin
her zamanki normal idari kapasitelerini zorlayabilir, dahasi, kisa bir siire
icinde ¢ok ciddi dnlemler almay1 gerektirebilir. Bu durum, krize verilecek
yanittan dogrudan kimin sorumlu olduguna iliskin bir belirsizlik (gri alan)
olusturabilir -ki, bu belirsizlik halinin uzamasi gerilime neden olabildigi gibi,
yoOnetisim yapilarinin mesruiyetine de zarar verir (Boin vd, 2005). Bu
ylizden, kriz ydnetimi siirecinin basarisi, krize verilecek yanittan sorumlu
olan, resmi sorumlulugu olmasa da kendini sorumlu hissederek sahadaki

yerini alan birey ve kurumlarin ¢abalarini organize etmeyi gerekli kilar.

Koordinasyon, kriz yonetimi siireci iginde Onemli bir 6gedir ¢linkii bu
yonetim fonksiyonu, olaya miidahale icin gerekli kaynaklarin dogru ve
yeterli miktarda tahsisine ve dagitimina imkan verir. Haliyle, koordinasyon
eksikligi, kaynaklarin yanls dagitimma neden olarak israfa ve kriz kaynakli
kayiplarin artmasma yol acgabilir (Gonzalez, 2008). Ote yandan,
koordinasyonsuzluk, gerektiginden fazla efor sarfedilmesine de neden

olabilmektedir (Heide, 1989).

Sonug olarak, organizasyon islevi kriz yonetimi siirecinde bas rolii oynadigi
icin bu islevi uygulayabilmenin oniindeki engelleyen tiim faktorler siirecin
basarisin1 olumsuz olarak engelleyecektir. Simdi, bu engeller nelerdir, bunu

tartisacagiz.
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4.3.1.2. Koordinasyonun Oniindeki Engeller

Kriz koordinasyonunun o6niindeki en dnemli zorluklardan biri kurumlarm
cesitliligidir. Bu bahsi agmak gerekirse, kriz biiyiylip karmagsik bir hal
aldikga, krize miidahalenin boyutu da biiyliyecek ve haliyle miidahalede
gorev alan yap1 ve bireyler arasindaki farklilik ve ¢esitlilik artmaya
baslayacaktir. Iste bu cesitlilik, kriz koordinasyonunu zorlastiracaktir ciinkii
farkli kokenden gelen, ilgi alanlar1 ve kiiltiirii farkli birgok kurumun miidahil
olmasi, lyelerin nasil davranacagi ve digerleriyle nasil iletisim kuracagi
konusunda belirsizlige yol acabilir (Provan and Milward, 2001: 418).
Koordinasyonun oniindeki bir diger bariyer ise ag cesitliligidir yani krize
yanit veren kurumlarin farkli hiyerarsilere, iletisim ve emir komuta

yapilarina sahip olmasidir (Moynihan, 2007; Moynihan, 2009).

Krize miidahalede yer alan hiikiimet dis1 ve Ozel aktorler gibi goniillii
katilimcilar da kriz yonetim ¢abalarini koordine etmenin oniindeki bir diger
engeldir (Moynihan, 2009). Bunun sebeplerine gelince, oncelikle, bu sivil
aktorler, krize miidahale planlar1 hazirlanirken dikkate alinmamakta yahut
gozden kacabilmektedir. Ikinci neden, bu siviller miidahale c¢aligmalar
esnasinda kendi gecici aglarini olusturabilmekte ve bu ylizden krize
miidahalenin ana agmma  (hiyerarsisine) tabi olmayr  kabulde
zorlanabilmektedirler. Dahasi, bu yapilar resmi prosediirlere ve mevzuata
yabanci kalabilmektedirler. Daha da 6nemlisi, miidahale esnasinda bu sivil
aktorlerin kendilerinden istenen gorevleri tam olarak yerine getirip
getirmediginin tespit edilememesi, kamu yoneticilerinin bu gorevi tekrar icra

etmesine sebep olabilir ki, bu kaynak ve zaman israfina yol agar.

Krizlerde - 6zellikle dogal ya da insan hatasindan kaynaklanan felaketlerde -
koordinasyon zorluklarini, kurumlararasi iletisim zorluklarindan ayirmak

cok da kolay degildir. Cogu koordinasyon sorunu, bazi kurumlarin felaketin
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hemen sonrasinda bile paydaslarla iletisim kurma ve bilgi paylagmada
isteksiz davranmalarindan kaynaklanmaktadir. Felaketlerdeki iletisim
sorunlarmin 6nemli bir boliimii, karsilikli giiven eksikligi, ciddiyetsizlik,
kurumlar arasindaki siyasi, yetkisel ve kisisel anlagsmazliklardan
kaynaklamaktadir (Heide, 1989: 52). Diger taraftan, kamu kurumlar1 bazi
gorevleri yerine getirmek i¢in geleneksel bir sekilde tasarlanmis ve bu gorevi
kendilerine verilen cografi bir alanda, belirtilen kosullar altinda ve sinirlh
kaynaklarla icra eden yapilar olduklar1 i¢in, rutin dis1 performans gerektiren
kriz durumlarinda ne yapacaklarin1 bilememekte, ve bu da, krize

miidahalenin koordinasyonunu zorlastirabilmektedir (Boin vd, 2005).

Dahasi, bir kriz esnasinda, birgok kisi 6zellikle de duruma seyirci kalanlar
bir sekilde olaya miidahil olmaya calisirlar. Bu insanlarin bir seyler yapmak
icin farkli motivasyonlar1 vardir ama etki aynidir: yollar tikanr,
miidahaleden sorumlu biridler ve bireyler arasindaki iletisim ve erisim kesilir
(Boin vd, 2005). Bunlarin disinda, krizlerin karmasik ve Ongoriilemez
dogasi, yiiksek diizeyde belirsizlik igermesi, bireyler ve birimler tizerindeki
baski, hizli karar alma gereksinimi, zaman ve kaynak kisitlamalar1 krizlerde
koordinasyonu zorlagtiran diger faktorler olarak siralanabilir (Gonzalez,

2008; Gonzalez, 2010).

Unutumamalidir ki, krize miidahalenin koordinasyonunda yasanacak bir
basarisizlik, miidahale edenlerin kendi baglarina galigmaya baglamalarini
netice verebilir ki, bu, ciddi manada zaman ve kaynak israfina, bazi gérevler
birden fazla yapilirken bazilarinin hi¢ yerine getirilmemesine neden olabilir.
Bu yiizden, kriz yonetiminin basaris1 igin, yukarida bahsi gecen engeller

miimkiin olduk¢a elimine edilmelidir.
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4.3.2.Liderlik

Liderlik, yonetimin en Onemli islevlerinden biridir. Liderlik, digerlerinin
eylemlerini gdzden gecirerek onaylamak anlamimna gelir (Drennan and
McConnell, 2007; Ulmer vd, 2007). Kriz ve liderlik birbiriyle yakindan
iligkili iki kavramdir. Kriz esnasinda kalabaliklarin liderden bir seyler
bekleme bir egilimi vardir (Boin et al, 2005). Bu yiizden, krizlerde, liderin
halkin i¢cinde olmasi ve kararli bir tutum sergilemesi 6nemlidir. Bu arada,
krizlerde basarili olan liderlerin, ¢ogunlukla net goriisleri ve degerleri olan
kurumlardan geldiginin alti ¢izilmelidir ¢iinkii bu kurumlar hem sundugu
firsatlar hem de yapilar1 agisindan liderlere kriz durumlariyla basa
cikabilmeleri i¢in bilgi, strateji, beceri ve yetenek kazandirma potansiyeline

sahiptirler (Mitroff, 2001; Smits & Ezzat, 2003).

Diger taraftan, kriz yonetimi, kamu yoneticileri agisindan —ki bundan
hoslansalar da hoslanmasalar da- bir liderlik meselesine dontismistiir ¢linki
krizler genisleyen kapsami, karmasikligi ve politik yonleriyle, kamu
yoneticilerinin kariyerine zarar verme hatta bitirme potansiyeline sahiptirler
(Boin vd, 2005). Ornegin, liderler krizlerle miicadelede basarili olduklarinda
halk tarafindan takdir edilirken; bir de durumu kontrol edemeyip hakimiyeti
kaybettiler mi gilinah kegisi durumuna diisebilmektedirler. Liderlik, kriz
yonetimi siirecinin 6nemli bir 6gesidir ¢iinkii — Klann’in (2003) da isaret
ettigi gibi- krizle miicadeledeki performanslar liderlerin kariyerlerinin kalan
kisminin sekillenmesinde onemli bir paya sahiptir. Bu yiizden, liderlerin
krizlerde sakinligini koruyabilmesi, kaosun Oniinii alabilmeleri adina ¢ok

biiylik 6nem tasir (Adubato, 2008).
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4.3.2.1. Liderlik Becerileri

Kriz liderligi, krizin belirsiz, umulmadik ve karmasik dogasiyla miicadele
edebilmeyi ve bu nedenle, farkli bazi beceri ve donanima sahip olmay1
gerektirir.  Arastirmacilar, liderlerin, krizleri yonetebilmeleri igin ihtiyag
duyacaklar1 yetkinliklere dair bir liste hazirlamiglardir: Baski altinda dogru
ve hizli tepki verebilme, kapsamli planlama yapabilme, kararli olma, ¢ok
yonliiliik, iletisime agik olma, yetki devredebilme, kendini gergeklestirme,
sertligi ve sefkati bir arada sergileyebilme, yogunlasabilme, farkli kiiltiirleri
anlayabilme, esnek olma, bulundugu mevkiye hakim olma, motivasyonu
yiiksek, akilci, giivenilir, net bir vizyon ve deger sistemine sahip olma vb
(Adubato, 2008; Cavanaugh, 2006; Klann, 2003; Lalonde, 2004). ilaveten,
olaylara farkli bakabilme, paradoksal diisiinme, giiclii sezgilere sahip olma,
sorumlu davranma, hayatin siireglerine adapte olma ve bunlar1 kabullenme

de kriz liderligi i¢in 6nemli becerilerdir (Darling vd, 2005).

Empati, 6z-farkindalik, ikna, cesaret, giivenilirlik, takim ¢alismasi, yetenek
ve iligkileri yonetebilme, yiiksek duygusal zeka kriz yonetimi siirecinde
liderin performansina olumlu katki saglayabilir (Schoenberg, 2005). Dahast,
farkli kiiltiirlere saygili olma, kisisel ilgi ve ugraslarindan vazgecebilme,
profesyonellik de liderlik i¢in dnemli degerlerdir. Giiniimiiz krizleri, sinirlar
asmaya egilimli oldugu i¢in, kriz liderligi 6zellikle yerel ve kiiresel trendleri
okuma kapasitesine sahip olmay1 da gerektirir. Bunlardan baska asagidaki

unsurlar da, olduk¢a énemlidir (Kauzya, 2007: 13-15).

e Girisimci yetenek: vizyon gelistirme ve strateji olusturmayi ifade
eder.
e ldari yetenek: kanunlara, kurallara, siireclere ve prosediirlere hakim

olmay1, kit kaynaklarin yerinde kullanimini ifade eder.
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e Operatif yetenek: eyleme gecmeyi, kararlann uygulabilme

kararliligini ifade eder.
4.3.2.2. Krizlerde Liderlik Tarzlar:

Liderler, paydaslarla etkilesime gectikleri zaman karakterleri ve
davraniglarinin kombinasyonundan olusan bir tutum sergilerler. Liderlik
tarzi, kurumsal ve kisisel hedeflerine ulasma yolunda liderin genel kisilik,
davranig ve iletisim kaliplarini i¢ine alir. Daha da 6nemlisi, liderlik tarzi,
herhangi bir yonetim siirecinde karar alirken katilima hangi diizeyde izin
verildigiyle ilgilidir (Regester & Larkin, 2005). Liderlerin benimsedigi tarz,
liderin inanglarina, fikirlerine, normlarina degerlerine gore sekillenir (Ulmer

vd, 2007).

Boin ve ekibinin de (2010) altin1 ¢izdigi gibi, otoriter liderler, karar alma
stirecleri lizerinde dogrudan katilim ve kontrolde 1srar ettikleri gibi, kararlari
ve kurallar1 uygulamada zorlayici bir tutum sergilerler. Otoriter liderlerin en
ayirt edici 6zelligi, kendilerini tiim kilit siire¢ ve politikalarin merkezine
yerlestirmeleridir ve disaridan ¢ok fazla katki almadan c¢ogu kararlar tek
baglarina almalaridir. Bu yiizden, otoriter liderlerin bir krize daha ¢abuk

tepki vermesi, daha hizli karar almas1 beklenebilir.

Otoriter liderlikte insanlarin  problemlerine ve duygularma karst
vurdumduymazlik egilimi sézkonusudur (Boin vd, 2010). Otoriter tarz,
miisamahasizliga ve acimasizliga izin vererek birka¢ krizde basarili olsa bile
insanlar1 ¢ok ciddi bir bask: altina aldig1 ve onlarda panik, korku stres vb.
duygular1 provoke ettigi i¢in, bircok vakada basarisizliga sebebiyet verecegi
ongoriilebilir. Evet, otoriter liderlik kriz yonetimi uygulamalarinin basarisini

garanti etmeyecektir ¢iink{i higbir liderin bir krizde bir kurum ya da
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toplumun karsilastigi tim meselelerle tek basina basa cikacak kapasiteye

sahip olmadig1 bir gercektir.

Demokratik liderlige gelince, bu tarz liderlikte, ekip tiyelerinin karar
stireglerine katilimi, fakliliklara saygi, astlar1 yetkilendirme, isbirligi ve
iletisim becerileri 6ne ¢ikar (Ulmer et al, 2007). Biitiin bunlar, liderle
digerleri arasinda karsilikli gliven olugsmasina katki sunan 6gelerdir. Otoriter
liderlerin aksine, demokratik liderler etrafindakilerle danigsmadan nadiren
karar alirlar. Bir bagka deyisle, demokratik liderler digerlerini karar alma

siire¢lerine katilma konusunda cesaretlendirirler.

Boin ve arkadaglarmin da (2010) isaret ettigi gibi, su bir gercektir ki, bir kriz
esnasinda ve sonrasinda demokrat liderler hizli ve etkin miidahaleler
bekleyen halk ve medya tarafindan krize miidahalede yavas kalindigi
seklinde suclamalarla karsilasabilmektedir (Boin vd, 2010). Yine de, kriz
yonetiminde, demokrat liderer, basariya daha yakindir ¢ilinkii onlar krizle
provoke olmus bireysel duygulart dikkate aldiklar1 gibi, hem ekip iiyelerine

hem de paydaslarina kars1 daha anlayish bir tavir sergilerler.
4.3.3. KARAR ALMA
4.3.3.1. Karar Alma Siirecinin Onemi

Karar alma yonetim ve liderlikle dogrudan iligkilidir. Eisenfuhr’a (2011)
gore, karar alma, istenen sonuca ulagsmak i¢in ¢esitli alternatifler arasindan
birini segme siirecidir. Bu tanimin tig kilit 6gesi vardir: (1) karar alma birkag
secenekten birini segmeyi gerektirir. (2) karar alma alternatifler arasindan
secim yapmaktan daha fazlasidir. (3) tanimda gecen “istenen sonug” karar
vericilerin bir nihai karara varmak i¢in yiiriittiikleri zihinsel aktivitelerden

kaynaklanan bir amag ya da hedef igerir.
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Tarihsel siire¢ icinde, karar alma konusunda iki temel model ortaya
konmustur; rasyonel model ve sinirlt rasyonellik modeli. Rasyonel modele
gore, bireyler net bilgiler 1s18inda karar verirler. Alternatiflerini bilirler;
kullanilacak karar verme kriterlerini bilirler; verilecek kararin ¢iktisini
bilirler; ve en uygun karari verme ve onu uygulama yetenegine sahiptirler.
Modele gore, karar siireci 6 adimda tamamlanir (March, 2010): Bir sorun
tespit edildiginde, oncelikle alternatif ¢oziimler belirlenir. Bu alternatifler
dikkatle degerlendirilerek, uygulama igin en iyi alternatif belirlenir. Se¢ilen

alternatifin (alinan karar) uygulanir. Uygulamanin neticeleri degerlendirilir.

Sinirh rasyonellik modeline gelince, o, farkli varsayimlara sahiptir (March,
2010): Bu model, sorun net tanimlanamadigi durumlar igin alternatif
¢Oziimleri iretme konusunda basarili olmanin ¢ok da miimkiin olmadigina
vurgu yapar. Dahasi, bu model, her bir altarnatifle iliskili biitiin sonuglar
dogru tahmin etmenin zorlugundan bahisle en uygun segenege karar

vermenin ¢ok zor olduguna da vurgu yapar.

Bu iki modelden yalnizca rasyonel model yahut yalnizca siirli rasyonellik
modeli krizlerdeki karar alma siiregleri i¢in daha uygundur demek zordur.
Farkli krizlerde farkli karar alma modellerine basvurulabilir. Diger bir
ifadeyle, karar alma tarzlar, kriz tiplerine gore degiskenlik gosterebilir.
Ornegin, rasyonel model geleneksel krizler igin daha uygun olabilir (6rn.
kiiresel 1smma) ciinkii - Bolim 2’de bahsedildigi gibi— bu tip krizler
ongoriilebildigi gibi, diger faktorler tizerindeki etkileri de bilinir. Sinirh
rasyonellik karar alma modeli ise, 9/11 gibi yikici krizler i¢in daha uygun
olabilir ¢iinkii bu tip krizler esnasinda karar almay1 gerektiren problemler
¢ok dinamik, 6zel ve tanimlanmasi zor olan sorunlardir. Kararlar, bundan
dolay1, muhtemelen eksik kavrama iizerine kurulacaktir. Sinirh rasyonellik

modeli fundamental krizlerde karar almay1 agiklamak i¢in daha iyidir ¢ilinkii



ETKIiLIi KRiZ YONETIMI |73

bu tip kriz durumlarinda - Bennet & Bennet’in (2008) ifade ettigi gibi —
karar alicilarin zaman baskisindan dolay:1 biitiin segenekleri bir arada

degerlendirip ¢6ziim iiretmeleri ¢cok da miimkiin degildir.

Krizlerde karar almay1 sadece rasyonel model ya da smirli rasyonellik
modeliyle aciklamak zordur ¢linkii karar alma tarzlari krizin sathalarina
bagl olarak farklilik gosterebilir. Aslinda, krizlerin farkli sathalarinda farkli
karar alma modelleri uygulanabilir. Hazirlik asamasindaki (kriz 6ncesi)
sartlar yonetim asamasindaki (kriz hali yahut akut evre) sartlardan farkli
oldugu icin karar alma tarzlari muhtemelen bu iki asamada farklilik
gosterecektir. Daha agik bir ifadeyle, krizi yonetenlerin kriz 6ncesi periyotta
karar alma icin bol vakitleri varken, akut evrede ¢ok fazla zamanlari
olmayacak; haliyle de ¢ok ciddi bir zaman baskisi altinda karar vermek
durumunda kalabileceklerdir. Hazirlik asamasinda neredeyse tiim muhtemel
secenekleri goz Oniinde bulundurma sansina sahip iken, krizin akut
asamasinda bu imkandan yoksun kalacaklardir ve bu kosullarda karar almak
zorunda kalacaklardir. Bundan dolayi, rasyonel model kriz 6ncesi donem
icin daha uygunken, sinirli rasyonalite modelinin akut dénemde karar

almaya daha uygun olacag1 sdylenebilir.

Kriz yonetimindeki basar1 ve basarisizlik, karar alma siireci ile dogrudan
ilintilidir. Krizlerde etkili ve dogru kararlar alabilmek i¢in, icinde bulunulan
kosullar etraflica degerlendirilmeli, mevcut veriler bir araya getirilmek
suretiyle olaylara karsi biitlincil bir yaklagim sergilenmelidir (Flin,
Youngson, and Yule, 2007). Daha da onemlisi, en uygun karar alma
stratejileri secilmelidir. Bunu basarmak igin, kriz yoneticileri krizin tiiriinii
dikkate almalidir (Putra, 2009). Ornegin, eger kriz “tez alevlenen” bir kriz
tirli ise, hizli karar almaya imkan veren sezgisel yontem (alternatifleri uzun

uzun degerlenirmeye gidilmez cilinkii bu ydntemde) ile karar almak iyi
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olabilir. Buna mukabil, eger kriz “yavas ilerleyen” bir tiirse, kriz liderleri
yeni bir strateji lizerinde ¢aligabilirler ¢linkii yeni bir strateji gelistirme ve

deneme adina yeterli zamanlar1 vardir.

Tecriibe, kriz sartlarinda alinan kararlarin kalitesini etkileyen bir diger temel
faktordiir ¢linkii yoneticiler kararlarin1 ¢ogunlukla oOnceki tecriibe ve
gecmisteki olaylara dayandirma egilimindedirler (Forsberg & Pursiainen,
2006) Krizlerde karar alma siirecinin etkinligi iizerinde belirleyici olan bir
diger 0ge ise, kararlarin merkezi mi yoksa yerel olarak mi alindigi
hususudur. Merkezilesme, kararlarin birka¢ kilit aktor tarafindan alinmasi
olarak tarif edilebilir. Krize miidahale ¢abalarinin yonlendirildigi karar alma
siirecinin merkezilegsmesi gerektigi gibi yaygin bir kani vardir. Bu,
“merkezilesme tezi” kriz donemlerinde asil isgoren konumundaki yerel
yonetimleri etksizlestirmeyi netice verir (‘t Hart, Rosenthal, and Kouzmin,

1993).

Krize miidahalenin merkezilesme diizeyini etkileyen bir dizi 6nemli faktor
vardir. Onlardan biri tehdidin niteligi ve kapsamidir (‘t Hart vd, 1993):
Egilim sudur; daha biiyiik tehditler daha merkezi miidahaleleri dogurur.
Nedeni, higbir hiikiimetin, yonetme mesruiyetini, giivenlik ve kapasitesini
tehdit eden onemli sorunlari gérmezden gelememesidir. Ekonomik tehditler,
benzer merkeziyetci egilimlere tabidir. Askeri tehditler ve giivenlik sorunlar
ayni zamanda giiclii bir merkezilesmeyi zorunlu kilar ¢iinkii giivenlik
meselesi, merkezi otoritenin yerele devredebilecegi bir mesele degildir. Bir
diger faktor krize miidahalenin gizlilik derecesidir (McConnell, 2003).
Gizlilik derecesi ne kadar yiiksek olursa, miidahalenin merkezi hiikiimetle

smirlanma olasilig1 da o kadar yiiksek olacaktir.

Diger taraftan, ‘t Hart ve arkadaglarmin (1993) tarif ettigi gibi,

merkezilesmeme (adem-I merkeziyetgilik), yonetimin her kademesinde ve
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tiim organizasyonda yetkilerin sistematik bir sekilde dagitilmasidir. Adem-i
merkezilesmede 6nemli kararlar almak ve politika belirlemek icin yetki ist
yonetimde toplanir (t* Hart vd, 1993). Kalan yetkiler ise, orta ve/veya alt
yonetimler devredilir. “Adem-i merkeziyetgilik tezi” ¢ogu kriz ve acil
durumda “yerel” krizin ¢iktigi yere yakin olan bireylerin karar vermesi
gerektigini savunur ¢ilinkii 6rnegin tren kazasi yahut sel gibi acil durumlarda
vakit kaybetmeden harekete ge¢cmek hayati oneme sahiptir (Waugh and
Streib, 2006).

Kriz yonetimi siirecinin basarisi ile siiregte alinan kararlar arasinda dogrudan
iligki oldugu i¢in, karar alma siirecini baltalayan tiim faktorler, kriz yonetim
performansin1 da olumsuz etkileyecektir. Bundan dolayi, gelecek kisimda,

karar alma siirecinin 6niindeki engellere deginilecektir.
4.3.3.2. Karar Alma Siirecinin Kisitlar:

Bilgi kirliligi ve/veya eksikligi kisitlar1 nedeniyle kriz sartlar1 altinda karar
almak oldukga zordur (Stern, 2000). Karar vericiler bazen ¢ok miktarda veri
yiklenmesine maruz kalirken bazen de onemli bilgilerden yoksunluk ile
karst karsiya kalabilmektedir. Kriz durumlarinda karsilagilan bilgi
kisithligmin altinda yatan iki temel sebep vardir (Schraagen & Josine, 2008).
Birincisi, krizde karar verme, farkli koken ve kiiltiirlerden gelen, farkli bilgi
sistemlerine sahip ¢ok sayida organizasyonla igbirligini gerektirebilmektedir.
Ancak, bahse konu farkliliklar ve diger bazi faktdrler nedeniyle bu
kurumlarin birbirleriyle bilgi paylasmaya c¢ok istekli olmamasi karar
stireglerinde tikanmaya veya yanlis karar alamaya neden olabilmektedir.
Diger taraftan, karar alicilar, bazen ilk gelen bilgilerle yetinmeyi, daha
dogrusu, kendilerine ilk gelen bilgiler disinda sonradan gelen bilgileri ¢ok da

onemsememektedirler.
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Bu iki faktdr disinda, krizin sebep oldugu belirsizlikler, kriz siirecinin
dinamik yani degisken yapisi da karar almay1 zorlastirabilmektedir. Ayrica,
zaman baskisi, zihinsel yorgunluk, yogun is yiikii de karar alma siirecini
baltalayabilmektedir (McCan vd, 2000) Daha da 6nemlisi, kriz yoneticileri
bazen siire¢ icinde aciliyet arz eden veya kolay c¢oziilebilecek kiiciik
sorunlara gerektiginden fazla odaklandiklar1 igin, analitik diisiinme
kabiliyetlerini kaybedebilmektedirler (Stern, 2000). Deneyim eksikligi,
esnek olamama, rijit bir tutum karar almanin 6niindeki diger 6nemli engeller

olarak ifade edilebilir (Barnes, 2001).

Sonug olarak, kriz yonetim siirecinin etkinligi ve karar verme arasinda yakin
bir baglanti oldugundan, kamu liderleri i¢in tiim bu engelleri ortadan
kaldirmak hayati 6neme sahiptir. Simdi, asagidaki boliim, bir diger onemli

gorevi yani kriz iletisimini ele alacaktir.
4.3.4.KAMU ALGISININ YONETIMi
4.3.4.1. Kamu Algisim Yonetmenin Onemi

Inanglar, beklentiler ve giindem, algiy1 sekillendiren dnemli faktorlerdendir.
Bu yiizden, bir kriz aninda algiy1 yonetmek, durumla ilgili halkin inanglarin
ve beklentilerini yOnetmeyi, onca olay arasinda dogru giindemi
sekillendirebilmeyi, halkin krizi kavrama bi¢imini etkileme cabalarini ve
krizin sebep oldugu kamusal ve politik belirsizligi azaltmay1 ifade eder. Boin
ve arkadaslarinin (2005) iddia ettigi gibi, liderler bunu ancak, ne oldugunu,
neden bu sekilde oldugunu ve sorunun nasil ¢6ziilecegini aciklayan ikna
edici bir hikaye gelistirip bunu kamu ile paylagsmak suretiyle basarabilirler.
Bundan dolayi, halkin algisin1 yonetmenin kamuoyu ile iletisim kurmak
anlamina geldigi soylenebilir (buna kisaca kriz iletisimi demeyi tercih

ediyoruz). Kriz iletisimi, Hale ve arkadaslarinin (2005)’in tarif ettigi gibi;
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bilgi toplama, bilgi isleme, karar alma ve i¢c ve dis paydaglara gerekli
bilgilerin dagitilmasi siirecidir. Kriz iletisimi, halkla iliskileri i¢ine alir. Kriz
iletisimi, kriz yOnetimi siirecinin her asamasinda gereklidir ama krize
miidahale evresinde ayri bir éneme ve etkiye sahiptir ¢iinkii bu asamada
neler oldugunu, neler yapildig: biiyitk oranda kamuoyu tarafindan dikkatle

izlenmektedir.

Kriz iletisiminin bir dizi nedenden dolay1 kriz ydnetim siirecinin etkinligi
iizerinde 6nemli etkisi vardir (Boin vd, 2005). ilk olarak, o, kriz durumlarni,
sonuglarmi ve beklenen sonuglarini kavramak i¢in mevcut bilgiler temelinde
genel ve genis tabanh bir anlayis kurmay1 hedeflemektedir. Ikinci olarak,
kriz iletisimi, kriz sonucunda olusan belirsizligi miimkiin oldugunca
azaltmay1 hedefler. Uciincii olarak, kriz iletisimi, yoneticilere paydaslari
anlama imkan1 verir (empati). Dordiinciisii, kriz iletisimi krize miidahaleye
olumlu bir imaj kazandirir. Unutulmamalidir ki, baz1 vakalarda, paydaslarin
ve kamuoyunun krize miidahaleyi nasil algiladiklari, krize miidahalenin
kendisinden daha 6nemli olabilmektedir. Besincisi, kriz iletisimi sayesinde
panik, korku, endise, stresin neden oldugu duygusal karmasa ve yogunluk
hafifletilebilir. (Bu konu, ilerde ayri bir baslik olarak ele alinacaktir). Daha
da onemlisi, kriz iletisimi bilgi kirliliginin Oniinii alma imkani verir. Bir
diger husus, Reynolds and Seeger’in (2012) isaret ettigi gibi, kriz iletigimi,
krize miidahalede goérev alan yapilarin yetki ve sorumluluklarinin, kamuoyu

tarafindan fark edilmesine yardime1 olur.

Kriz iletisiminde kullanilan en 6nemli aracin medya oldugu agiktir. Medya,
Ozellikle kriz donemlerinde halka bilgi saglamak gibi ¢ok Onemli bir
fonksiyona sahiptir. Bununla birlikte, medya bazen durumu daha da
karmagik hale getirebilir. Krizlerde medya, kamu otoritelerinin zamanini ve

dikkatini tiiketir ¢iinkii medya yukarida bahsedilen artilarin yani sira, sorun
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cikarma yahut bizzat sorun olma gibi bir potansiyeli de sahiptir. Daha da
Onemlisi, baz1 medya krizin sansasyonel yanlarini giindem haline getirmek

icin Ozel efor bir ¢aba igine girer. Gerekce hazirdir: talep var.

Bazi medya, kriz esnasinda siklikla suistimalleri, kusurlar1 ve tehlikeleri
konu edinir. Dahasi, bu kusur ve suistimalleri yiikleyecekleri bir giinah
kegisi ararlar. Bundan dolayi, medya ile iligkilerde, kamu otoriteleri proaktif
bir tutum sergilemeli, acik ve net olmalidirlar. Krizle ilgili bilgiler, krizi
yOneten ana otorite tarafindan agik ve diiriist bir sekilde paylasilmazsa, hem
medya hem de kamuoyu baska kaynaklardan bilgi edinme yoluna gidebilir.
Bu da, kamu otoritelerinin krizi yonetme kabiliyetlerinin zayiflamasina

neden olabilir.

Putra’nin  (2009) vurguladigi gibi, diiristlik kriz iletisiminde en 1iyi
politikadir. Diiriistliik, uzun vadede, kamu otoritelerinin kredibilitesini artirir
(Seeger, 2006; Matteo, 2008). Giivenilirlik, etkili iletisim ve uzun bir politik
yasam i¢in esastir (Smith, 1989: 46) ciinkii kamu otoritelerinin performansi,
dogrulugu ve giivenilirligi sorgulanan mesajlar tarafindan belirlenir (Baker
& Stoker, 2012). Bundan dolayi, bir olayin ilk safhasinda, miidahale
kurumlar ve sdzciiler giivenilirliklerini tesis edecek adimlar atmalidirlar. Bir
kamu kurumunun algilanan giivenilirligi, krizi ¢6zebilme yetkinligine
baglidir (Lundgren & McMakin, 2004). Bununla birlikte, kurumlarm kriz
oncesinde kamuoyu nezdindeki giivenilirliligi, kriz sirasinda kazandigindan

daha degerlidir.

Kriz iletisiminde onemli bir diger husus, tek agizdan konusmaktir (tek
seslilik). Tek seslilik, krizlerde bilgi kirliliginin oniine gecmenin en etkili
yontemlerinden biridir. Kamu iletisimi ortak bir ¢abanin iirliniidiir. Verilen
mesajlarin tutarlihig, etkili kriz iletisimi i¢in olmazsa olmaz &gelerdendir.

Bu tutarliligin saglanmasinda bir sozcii tayin etmenin gerekliligi ortadadir.



ETKiLI KRiZ YONETIMI |79

Kurumsal bir sozcii, kriz iletisiminde kritik bir rol oynar ¢iinkii onlar
kurumun disa bakan yiiziidiir ve krizin mesajlarini ete kemige biiriindiiriir,
insanlastirir, dahasi insancillagtirir. S6zcii, kurumu “o” olmaktan “biz”
olmaya evirir ve miidahale birimleriyle kamu arasinda bir koprii vazifesi
goriir (Reynolds & Seeger, 2012). Bundan dolay1, kamu otoriteleri giivenilir,

empatik, bagimsiz ve tutarl sozciileri bulup atamalidir.
Simdi, etkili kriz iletisiminin dniindeki ana engeller irdelenecektir.

4.3.4.2. Kriz lletisim Engelleri

Ceset goriintiilerinin ortalikta dolastig1, siddetin yayildigi, korku ve panigin
kitlelere hakim oldugu bir ortamda paydaslarla ve medya ile saglikl iletisim
kurmak kolay degildir (Boin vd, 2005). Bircok kamu kurumu, kamuoyu ve
medya ile temel diizeyde kriz iletisimi kurmak icin gerekli asgari donanima
bile sahip olmaktan uzaktir. Orneklemek gerekirse, Tiirkiye’deki ¢ogu kamu
kurumu, halkla iligkiler birimine sahip degildir. Bundan dolayi, ‘t Hart’in
(1993) da isaret ettigi gibi, kriz sartlar1 altinda, kamu kurumlar1 ve onlarin
yoneticileri olaylarin gerisinde kalabilmektedir. Bu nedenle, krizlerde ilk
kamusal tepki, kitle iletisim araglarinin ydnlendirmeleri {izerinden

sekillenmektedir.

Ustelik, bazi krizlerde sdzciiler, sade vatandasin anlayamayacagi teknokratik
bir dil kullanma durumunda kalabilmekte; bu da, verilen mesajlarin halk
tarafindan anlagilamamasina yol acabilmektedir (Cole & Fellows, 2008).
Kamu kurumlarinin kriz iletisimi i¢in dnceden bir hazirliginin olmamasi,
kriz aninda verilecek mesajlarda tutarsizliga sebep olabilmektedir (Boin vd,
2005). Bu tutarsizlik ise, kargasaya, yanlis anlamalara, bazen de panige yol
acabilmektedir (Durodi¢ & Wessely, 2002). Bu gibi iletisim

basarisizliklarinin ayn1 zamanda krizi ve kamu algisin1 daha da kétiilestirme
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potansiyeline sahip oldugu bir vakiadir. Bundan dolayi, kriz yonetimi

stirecinin verimliligi {izerinde kriz iletisiminin etkisi goz ard1 edilemez.

Alg1 ve duygularin birbirleriyle iliskisi inkar edilemez. Bu yiizen kamu

otoritelerininin krizlerde duygular1 da yonetmesi gerekir.
4.3.5.DUYGU YONETIMI

Daha 6nce de vurgulandigi gibi (bkz 2.2.1), krizler, insanlar1 baski altina
alip, onlarm duygusal tepkilerini provoke edebilmektedirler. Krizin
beklenmedik, kontrolsiiz ve yikici tabiati, insanlarda giivenlik hissinin
kaybolmasina sebep oldugu gibi, korku, stres, kaygi, endise ve panik gibi
cesitli duygulart da tetiklemektedir. Duygusal tepkiler, krize neyin sebep
oldugu, iirettigi siddetin derecesi ve paydaslarin bu krizden ne o6lgiide
etkilendigi hususundaki algilarina  bagh olarak degiskenlik
gosterebilmektedir (Aptekar & Boore, 1990: 78). Bir kriz esnasinda, bu
duygusal tepkileri yonetmedeki herhangi bir sikinti, yeni krizlere (zincirleme
krizler) neden olabilir. Bu yiizden, duygular1 yonetmek, kriz yonetimi
stirecindeki bir diger 6nemli liderlik gorevidir. Duygu yonetimi, insanlarin
duygusal tepkilerinin potansiyel etkisi konusunda bilin¢lenmelerine yardimci1

olarak onlarla bas etme olanagi saglar (Carone & Bianchi, 2012: 1).

Kriz esnasinda, paydaslarin duygularii yonetmek onemlidir ¢linkii insanlari
harekete geciren en Onemli faktorlerden duygularidir. Daha da agmak
gerekirse, daha dnceki boliimlerde de tartisildigi gibi, duygular bireylerin ne
yapacaklarina ve nasil hareket edeceklerine, alacaklari kararlarin niteligine
yon vermektedir. Bir bagka deyisle, duygular bireylerlerin sarf ettikleri
cabalar ve durumlara verdikleri tepkileri etkileme yoniinde ciddi bir
potansiyele sahiptir. Bir kriz esnasinda, kamu liderleri hem kendilerinin hem

paydaslarin duygularini yonetmenin yollarmi arastirmalidir ¢linkii kontrol
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edilmedigi veye yanlis yonlendirilmesi halinde duygularin bazi olumsuz
sonuglar dogurma potansiyeli vardir. Birka¢ 6rnek vermek gerekirse, bir kriz
esnasinda ortaya ¢ikan korku dogru ve etkin yonetilmezse, insanlarin hareket
kabiliyetlerini zayiflatir. Yine benzer bir sekilde, Paton ve Flin’in de (1999:
262) dikkat cektigi gibi, cogunlukla krizlerden sonra ortaya g¢ikan stress,
bireylerin tutarli kararlar verme yetenegine zarar vererek ozellikle karar alma
siireclerinde kontroliin kaybedilmesine sebep olabilir. Benzer sekilde,
genellikle felaketin akut safthasinda ortaya ¢ikan panikle bas edilememesi,
daha ciddi krizlere kap1 aralayabilir. Bir kriz esnasinda duygular1 yonetmek,
bireylerin krize verecegi duygusal tepkilerin yonlendirilmesi ve kontrol

altina alinmasi adina ¢ok 6nemlidir.

Sonug olarak, kriz yonetiminin insan-yogun bir uygulamadir. insan ise, ¢cok
cesitli duygularla sarili bir varliktir. Bu yiizden, rahatlikla iddia edilebilir ki,
duygular1 gormezden gelen yahut kiiciimseyen liderler, yiiksek olasilikla kriz

yOnetimi siirecinde basarisizliga ugrayacaktir.

Simdi, asagidaki bolim kriz yonetimi performansinda dnemli bir yer tutan

giindem yonetimi konusunu ele alacaktir.
4.3.6. GUNDEM YONETIMI

Onceki boliimlerde deginildigi gibi, algiy1 yonetmek, kriz yonetimi siirecinin
basaris1 {izerinde dikkate deger bir etkiye sahiptir. Insanlarin kriz
durumlariyla ilgili algilarin1 sekillendiren en O6nemli faktdrlerden biri kriz
giindemini olusturan meselelerdir. Fakat kriz durumlarinda giindemi kontrol
etmek, kamu otoriteleri i¢in zorlu bir gorevdir ¢iinkii krizler, 6zellikle dogal
afetler gibi felaketler kontrolii kamu liderlerinden alirlar yahut almakla tehdit
ederler (Olson vd, 1998; Olson, 2000). Daha agik bir ifadeyle, dogal afetler,

rutine alismig kamu otoritelerinin giindemine bir anda kurtarma, barinma,
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icilebilir su temini, yardim malzemesi temini ve dagitimi, tibbi miidahale

gereksinimi vb. bir dizi yeni ve karmagsik meseleyle girerler.

Bir kriz durumunda, kamu otoritelerinin giindemi yonetmek i¢in yararlandigi
en verimli yontemlerden biri, yeni bir giindem olusturmaktir (Tanner, 2002:
179). Kamu otoriteleri, krizlerin kendilerine dayattig1 giindemden rahatsizlik
duyarlarsa, yeni bir giindem olusturarak bu sorunu asabilirler. Kamu
otoritelerinin yeni giindem olusturmak i¢in kullanabilecekleri en etkili metot,
kitle iletisim araglarimi kullanarak krize dair bilgileri hedef kitleyle
paylasmak; yani kamuoyunu ilk elden dogru bir sekilde bilgilendirmektir.
Unutulmamalidir ki, kamu otoritelerinin giindemi belirleme ve kontrolde
yetersiz kalmasi halinde bu bosluk bir sekilde bagkalar1 tarafindan

doldurulacaktir.

Kriz giindemini mesgul eden 6nemli konulardan biri de, kamu otoritelerinin
kendilerine yoneltilen suglamalara verdigi tepkilerdir. Bu yiizden, giindemi
etkili bir sekilde yonetmek isteyen kamu liderlerinin kendilerine yoneltilen

suclamalar1 da yonetmeleri gerekir.
4.4. Degerlendirme Safhas1 Ogeleri

Bu boliim, iki énemli gorev hakkindaki tartigsmalar iizerine kurulacaktir ki,
bunlar sirastyla suglamalari ydnetmek ve krizlerden ders almaktir. Ozellikle,
suclama yoOnetimi stratejilerine ve krizlerden ders ¢ikarmanin Oniindeki

engellere deginecektir.
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4.4.1.Suclamalarin Yonetimi
4.4.1.1. Suclamalar1 Yonetmenin Gerekliligi

Geleneksel olarak, su¢lama koétii yahut yanlis oldugu diisliniilen bir seyi
kisilere veya kuruluslara atfetmek anlamina gelir (Sulitzeanu-Kenan and
Hood, 2005: 3). Krizler, siklikla kamu otoritelerinin bir takim suglamalarla
kargilagsmalarina neden olur (Boin vd, 2005). Bir kriz sonrasinda, kamuoyu,
kitle iletisim araglar1 ve siyasi muhalifler, kamu otoritelerinin kriz yonetimi
performansini irdelemek ve elestirmek egilimindedirler (Boin vd, 2005).
Bahse konu aktorler, mevcut idarenin krize miidahalede yetersiz kaldigin
iddia etmekle kalmaz; mevcut idarenin, krizin ana sorumlusu oldugunu bile

iddia edebilirler, onu adeta giinah kegcisi ilan ederler (Boin vd, 2005).

Kriz kaynakli yoneltilen su¢lamalar kamu otoritelerince saglikli bir sekilde
alinmazsa, yeni krizlerin ortaya c¢ikmasi; buna bagh olarak da, mevcut
durumun kamu otoriteleri agisindan ¢ok daha karmagik bir hal almasi
kacinilmaz olabilir. Eger suglamalar uygun bir sekilde yonetilmezse, kamu
kurum ve kuruluslari mesruiyetlerini  kaybetme ile karsti karsiya
kalabilecektir. Mesruiyet kamu kurumlart igin 6énemlidir ¢iinkii o, Ferrais ve
Backus (2008) tarafindan da ifade edildigi gibi, kurumlarin ¢alismalar1 igin

gerekli toplumsal bir sozlesmedir.
4.4.1.2. Suclama Yonetimi Stratejileri

Kamu otoritelerinin sugu yonetmek i¢in kullanabilecekleri bir takim
stratejiler vardir. Bunlardan biri “yalanlama”dir. Yalanlama “Higbir sey
yanlis degildi” saviyla ve suglamanin yoniinii degistirerek “Aslinda bu
istenmeyen durumdan bagka birileri sorumludur.” argiimaniyla baslayan

basit bir inkar igerir (Ferraris & Backus, 2008). Kamu otoritelerince
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suclamalarin bu sekilde yonetilebilmesi i¢in, durumun disardan birileri
tarafindan kontrol altinda olduguna paydaslar1 inandirilmas: gerekir. Inkar,
yoneticinin hi¢bir sorumlulugu olmadiginda etkilidir ama sorumluluk ona
aitse ve bu durum, ortalama bir paydas tarafindan fark ediliyorsa, inkar
stratejisi yiiksek olasilikla geri tepecektir. (Ferraris & Backus, 2008)’mn isaret
ettigi gibi, inkar yonetici agisindan oldukga risklidir ¢iinkii ger¢ek ortaya
c¢ikti m1 o, muhtemelen sadece saldirgan bir tutum sergilememis ayni

zamanda hedef kitleyi kandirmis bir pozisyona diisecektir.

Kamu otoritelerinin kullanabilecegi ikinci strateji, ‘sorusturma agmak’ veya
‘sorusturma agilmasini talep etmek’tir. Bu, uygulanabilir bir stratejidir ¢iinkii
kriz yonetiminde iyi uygulamadan kastedilen sey, temelde neyin yanlig
gittigini, nerede yanlis yapildigim1 arastirmak ve ardindan bunlardan ders
cikarip gelecekte ortaya cikmasi muhtemel sorunlari en aza indirmektir
(McConnell, 2003). Strateji yine de ters tepebilir ¢iinkli sorusturmanin
yonetici aleyhine sonuglanmasi ihtimal dahilindedir (Boin vd, 2010).
Ucgiincii strateji ise “6ziir dilemek™tir. Oziir dilemek, suglamay1 yonetmenin
etkili bir yoludur. Bir kamu otoritesi tarafindan, zamaninda ve samimi bir
sekilde yapilan itiraf, kurumun mesruiyetini yeniden kazanmasi cabalarina
hiz verecektir (Hood, 2002). Bununla birlikte, modern kiiltiiriimiizde, gergek
bir 6ziir karsisinda, onu 6ziir dileyenin aleyhinde kullanmak gibi etik bir

problemin oldugu unutulmamalidir (Hearit, 2006).

Sonug olarak, su¢lamalari yonetmek Onemli bir istir ¢linkii suglamalarin
etkili bir sekilde ele alinmamasi halinde, durum, kamu yoneticileri agisindan
daha karmasik bir hal alabilir. Daha da Onemlisi, suglamalar dogru bir
sekilde yonetilemezse, kamu yoneticileri i¢in halki yonetmelerini saglayan

mesruiyetlerini siirdiirmeleri zorlagabilir.
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Simdi, asagidaki boliimde, krizden ders ¢ikarma (krizden 6grenme) 6gesi

irdelenecektir.
4.4.2.Krizlerden Ogrenme
4.4.2.1. Krizlerden Ogrenmenin Onemi

Ogrenme, tecriibelerin bilgiye doniistiiriilmesi anlamina gelir (Kolb, 1984).
Ogrenme, gecmis olaylari kaydetmek ve hatirlamak igin maksath caba
gerektirir (Boin vd, 2005). Ogrenme hem bireysel hem de kurumsal
baglamda dinamik ve interaktif bir siirectir. Bireyler kendi kisiliklerini,
kisisel aligkanliklarint ve inanglarini gelistirirken, kurumlar da kendi diinya
gorlislerini  ve ideolojilerini  gelistirir. Kurumsal o6grenme, bilginin
kurumsallastirilmasi siireciyle bireysel 6grenmeden ayrilir (Dekker and
Hansén, 2004: 219). Kurumlar, deneyimlerin paylasiimasi ve kurumsal
hafizaya kaydedilmesi ile dgrenirler. Olivera’nin (2000) altim1 ¢izdigi gibi,
bu hafiza, resmi kurallar ve yapilar, politika belgeleri, kullanim kilavuzlari,
standart calisma prosediirleri ve bilgisayar tabanli bilgi sistemleri vb agik;

veya kodlar, normlar ve inanglar gibi ortiilii formlar seklinde olabilir.

Kriz kaynakli 6grenmeye gelince o, hem Onlemeye hem de miidahaleye
odaklanir (Boin vd, 2005). Kriz tabanli 6grenme, krizin nedenini bulmakla
ve onun tekrar olmamasindan emin olmakla ilgilidir. Diger bir ifade ile,
gelecekte ayni veya benzer bir krize maruz kalmaktan nasil kaginilacagini
ogrenmektir. Kriz kaynakli 6grenme, kriz yonetimi kapasitesinin artirilarak
aynt ya da benzer bir olayda yasanabilecek olumsuzluklart en aza
indirgemeyi hedefler. Bu yiizden, kriz tabanli tiim 6grenmelerin, tecriibeleri

paylasmaktan baska bir sey olmadigi sdylenebilir.
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Ogrenme, kriz yonetiminin basarisinda ¢cok &nemli bir role sahiptir ¢iinkii
kurumlara neyin yanlig gittigini gérme ve ardindan potansiyel krizlerin
zararlarindan ve risklerinden korunma ve etkilerini azaltma adina gerekli
adimlar1 atmalarina imkan verir. Krizden ders ¢ikarma, 6zel yada kamusal
yapilara gelecekteki olaylar i¢in hazirlanma ve kendi yapilarini ve
prosediirlerini gelistirmeye olanak tanidigi i¢in ¢ok degerlidir. Kriz temelli
O0grenme, kriz yonetim uygulamalarinin basarisina katkida bulunur ¢ilinkii
Carley ve Harrald’in (1997) dikkat ¢ektigi gibi, o, kurumlara problem ¢ézme

kapasitelerini gelistirme imkani verir.

Krizden ders ¢ikarma kriz ydnetimi uygulamalarinin basarisina katkida
bulundugu igin, dogal olarak &grenmeye engel tim faktorler de, siirecin
basarisin1 olumsuz etkileyecektir. Bundan dolayi, bir sonraki bdliim kriz

kaynakl1 6grenmenin oniindeki baglica engellere odaklanacaktir.
4.4.2.2. Krizlerden Ogrenmenin Oniindeki Engeller

Krizlerin, basar1 ve basarisizliklardan ders ¢ikarma gibi biiyiik potansiyelleri
vardir. Bununla birlikte, krizden ders ¢ikarmanin dniinde asagidaki gibi bazi

engeller ve riskler vardir:
Bireysel ve kurumsal savunuculuk

Bir birey yahut kurum, krizlerin olumsuz sonuglar yiiziinden sorumluluktan
kagmaya calisabilecegi gibi, suglamalar1 bagkalarma ydnlendirebilir de
(Stern, 1997). Dekker ve Hansen (2004: 211)’in isaret ettigi gibi, bu egilim,
bir birey veya kurulusa yapilan dig baskilar, gecmis ve mevcut
performanslart ile ilgili ciddi elestiri ve su¢lamalarla nedeniyle zamanla
artadabilir. Bdylesi savunmaci egilimlerin, ge¢misteki hatalardan ders

¢ikarmayi Onleyici bir potansiyeli vardir ¢linkii bu egilimler hem bireylerin
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hem de kurumlarin hatalarla yiizlesmelerini ve onlart saglkh

degerlendirmelerini engeller.
Hesap vermekten kaginma

Krizlerden ders ¢ikarmanin oniindeki bir diger 6nemli engel, kriz esnasinda
verilen kararlardan sorumlu olan otoritenin, kriz sonrasi siirecte, Ozelestiri
yapmak yerine, zaman ve enerjisini kendi yanlis karar ve eylemlerini
(hatalarin1) bagkalarma kabul ettirme adina bahaneler iiretme ve savunma

gelistirmeye kanalize etmesidir (Boin et al, 2005).
Alinan Kararlarn Gerekcelendirme Cabalar:

Boin ve arkadaslarimin (2005) da vurguladigi gibi, karar alicilar, krizlerde
¢oziim bekleyen konulardan ziyade daha giincel ve populer konulara yonelik
verdikleri kararlara dair gerekgeler aramak igin biiyiik baski hissedebilirler.

Bu da, kamu otoritelerinin krizlerden ders ¢ikarmasini engeller.
Siyasallasma

Kriz sonrasinda radikal degisiklikler arayanlarla, statiikocular arasindaki
siyasi ¢ekigsmeler kriz kaynakli 6grenmelerin Oniine gegebilir (Boin vd,

2005).
Geribildirim Almada Isteksizlik

Ogrenmenin geri bildirim gerektirdigi aciktir. Geribildirimle, hem bireyler
hem de kurumlar, karar ve eylemlerinin isabet yiizdesini artirmayi
Ogrenebilir (Carley, 1992). Bununla birlikte, ilk miidahale sonrasi siireg,
kayiplar ve yanlislara yonelik elestirilerin yogunlagtigi bir zaman dilimi
olmasi sebebiyle asir1 duyarlidir ve bu yiizden, geri bildirim igin ¢ok da

elverigli degildir (Bourrier, 2002). Geribildirim, bir ¢esit elestiri olarak
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algilandig1, kurumun varligina karst bir tehdit olarak goriildiigli i¢in bazi

kurumlar ve bireylerce hos karsilanmaz (Carley and Harrald, 1997).
Oznel Geribildirim

Ikinci boliimde tartisildigi gibi (bkz 2.5), krize miidahalede kurumlarin
performanslari, paydaslarin bakis agisina baghdir. Bu yiizden, kriz
yonetiminin performansina dair analiz ve degerlendirmeler ¢ok da objektif
olmayabilir. Carley ve Harrald’mn (1997) dikkat ¢ektigi gibi, kurumlarin geri
bildirimlerden ders ¢ikarma potansiyeli, subjektif geribildirimler nedeniyle
azalabilir. Bu baglamda, medyanin subjektif degerlendirmelerinin, kurumsal

Ogrenme kapasitesini zayiflattig1 sdylenebilir.
Fusatcilik

Kriz sonrasi siirecte aktorler, ya kendilerini algilanan basarisizliktan
tamamen soyutlama veya basaridaki paylarini abartma egilimi gosterebilirler
(Stern, 2000: 211). Bu firsat¢1 egilimler, birey ve kurumlarmn, yasanilan

krizlerden ders ¢ikarmalarini engeller.
Tecriibelerin Paylasiimamasi

Cikarimlar, kamu kurumlan tarafindan igsellestirilir ve paylasilirsa bir anlam
ifade eder (Bourrier, 2002). Diger bir ifadeyle, tecriibelerin paylagilmamasi

bireysel ve kurumsal 6grenmeyi engeller.
Kurumsal Hafizanin Olmamasi

Tecriibeye dayali 6grenme icin dnemli bir 6n kosul, kurumsal hafizanin
islerligi ve ulasilabilirligidir. Stern’in (1997) de dikkat ¢ektigi gibi,
tecriibeler kurumsal hafizaya kaydedilmedigi i¢in zamanla kaybolabilmekte,

haliyle 6grenme de gerceklesmemektedir.
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Kriz sonrasinda onceliklerin degismesi

Rosenthal ve Kouzmin’in (1996) isaret ettigi gibi, acil kriz miidahalesi biter
bitmez, rutine dénme baskisinin artmasiyla kriz, giindemin alt siralarina
dogru gerilemeye baglar. Haliyle, krizden o6grenme de gilinden giine

onceligini kaybeder.
4.5. Ozet

Bu boliimiin amaci, kriz yonetimi silirecinin etkililigi tizerindeki bazi
faktorlerin etkisini tartismakti. Aslinda, bu faktorlerin neden ve ne Olgiide
kriz yonetimi uygulamalarmin etkililigine katkida bulundugu {izerine
calismay1 amaclamistir. Daha da ©nemlisi, burada etkin kriz yonetimi
uygulamalarma karsi olusan temel engelleri Ogrenmek amaciyla, bu
faktorlerin kisitliliklari incelendi. Girig boliimiiniiniin ardindan, ikinci boliim
hazirlik asamas1 gorevleri iizerine yani olasi krizlere yonelik hazirlik ve
planlama ile yaklasan krizin tespiti konularina yogunlasti. Bélim bu iki
gorevin potansiyellerini ve smirlamalarmi degerlendirdi. Daha sonra,
yoOnetim asamasi ile baglantili (koordinasyon, karar verme, kamu algisini
yonetme, duygu yonetimi ve giindemi yonetmek) kilit gorevler hakkindaki
tartigmalara yer verildi. Dordiincii boliim, degerlendirme asamasi 6geleri
olan suclamalar1 yonetme ve krizden ders c¢ikarmaya degindi. Burada,
Ozellikle krizlerden ders ¢ikarmanin Oniindeki ana engeller ile suglamalari

yonetme stratejileri iizerinde duruldu.

Gelecek boliim, bu arastirma boyunca kullanilan metodolojiyi inceleyecektir.
Boliim, aragtirmaciya saglanan arastirma taslagi ve metodolojisini dikkatlere
sunmay1 amaglamaktadir. Gelecek boliimde, aragtirma yontemlerinin sadece
avantajlar1 ve dezavantajlarina degil, kullanilan veri toplama usullerine de

deginilecektir.  Tezde  arastirmaci  tarafindan  kullanilmak  {izere
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degerlendirilen iki ana arastirma stratejisinden sonra (yani vaka galigmas1 ve
resmi olmayan goriismeler) bu yontemlerin nirengi tartisilacaktir. Boliimiin

sonunda, aragtirma etigine dair bazi noktalara yer verilecektir.
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5. METODOLOJI
5.1. Giris

Sosyal bilimlerde arastirma metodolojisi her ikisi de veri analizinin nasil
yapilacagini belirleyen 6zellikle epistemolojik bakis agilarinin yanisira veri
toplama yontemleri ile de ilgilidir. Bundan dolayi, uygun bir aragtirma
metodolojisi segmek Onemlidir ve arastirmacilarin arastirma sorularini ele
almak igin en uygun veri toplama yoOntemlerini bulmalarn gerekir.
Arastirmacilarin, bahse konu metodlarin, iizerinde calisilan arastirma

sorularina olan uygunluguna dikkat etmeleri de gerekmektedir.

Bu boliim, bu arastirmada kullanilan metodolojiyi inceler ve arastirma igin
benimsenen yaklasimi Ozetler. BoOliim, arastirmaciya saglanan arastirma
taslagi ve metodolojisini ele almaktadir. Ozellikle, bu belirli arastirma
yontemlerinin sadece avantajlart ve dezavantajlarina degil kullanilan veri
toplama usullerini de tartismaktadir. Calismada arastirmaci tarafindan
kullanilmak tizere degerlendirilen iki ana arastirma stratejisine degindikten
sonra (ki bunlar 6rnek vaka calismasi ve resmi olmayan goriismelerdir) bu
yontemlerin nirengi tartisilir. En sonunda, boliim, arastirma esnasinda dikkat

edilmesi gereken bazi etik meselelere deginecektir.
5.2. Arastirma Dizaym

Arastirma taslagi, arastirmacrya, arastirma boyunca Kkarsilasilacak
problemlere ¢oziim iiretmek ve ona rehberlik etmek i¢in saglanan taslak
anlamina gelir (Frankfort-Nachmias & Nachmias, 1996: 99). Bir arastirma
taslagl veri toplama ve analizi ig¢in ¢erceve saglar (Bryman, 2008: 31).
Arastirma taslagi, projelere arastirma sorular1 gelistirmeyle ilgilidir ve

aragtirma probleminin belirlenmesinden sonuglarini yayinlamaya kadarki
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siirecte planlama ve bir arastirma projesi yiiritilmesiyle ilgili tiim
meselelerle ugrasir (Robson, 2002: 79; Punch, 2009). Ragin’in (1994: 191)
ifade ettigi gibi, bir ¢alismanin taslagi veri toplama yontemlerinden veri
analiz tekniklerinin se¢imine kadar aragtirmanin neredeyse tiim yonlerine
temas eder. Aslinda, Flick’in de (2004) isaret ettigi gibi, arastirma taslagi
oncelikle veri secimi ve analizinin nasil kurulabildigiyle ve arastirmanin
genelinde arastirma sorularin1 cevaplamak amaciyla deneysel malzeme

seciminin nasil yapildigiyla ilgilenir.

Bu proje, kriz yonetimi alaninda nitelikli pratik bilgilerden kurulu bir very
taban1 olusturmay1 amaglar ¢linkii - Corbin ve Strauss’un (2008) vurguladigi
gibi - aragtirma projelerinin en Onemli amaci, ¢ogunlukla profesyonel
ampirik bir veri tabani liretmektir. Saglam ve giivenilir bilgiler olusturmak
igin, bilim adamlarinin, bilgi toplama, analiz etme ve sunma adina tercih
ettikleri arastirma taslagimi ve metodolojisini dikkate almalar1 esastir.
Bununla birlikte, herhangi bir aragtirma projesi yiiriitiirken — Robson’in da
(2002) altin1 ¢izdigi gibi — aragtirmanin nasil yapilacagi lizerinde genel bir
uzlasma yoktur. Bundan dolayi, arastirmacilar arastirma taslagi siiresince
bazi zorluklarla karsilasabilirler. Genel olarak, bir ¢alismanin amaci ne
olursa olsun, arastirma taslagi esas olarak, aragtirma sorularini projeye

doniistiirmeyle ilgilidir.

Bir arastirma yaklasimi tasarlarken yapilmasi gereken en 6nemli islerden biri
nicel ve nitel aragtirma arasinda tercih yapmaktir. Bazi aragtirma sahalarinin
nicel yahut nitel tabanli gii¢lii gelenekleri olsa da, karar alirken arastirma
alam1 ve arastirma sorulari ¢ergevesinde kalinmasi Onem arz eder.
Arastirmaciya gelince, o nitel bir ¢alisma yapmay1 tercih etmistir. Sonraki
boliim, bu ylizden, nitel arastirmanin 6zellikleri ve arastirmacinin neden bu

yaklagimu tercih ettigi {izerinde duracaktir.
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5.3. Nitel Arastirma

Nitel arastirmal970'lerden bu yana giderek etkili hale gelmistir ve toplumsal
gergekligin icimizde oldugu varsayimina dayanarak, o gercekligi insan hayal
giiclinlin bir izdiistimii olarak gérmektedir (Collis & Hussey, 2003: 53). Nitel
aragtirma, veri toplama ve bu verilerin istatiski olarak analizinden c¢ok
genellikle sozlere (kisilerin beyan ve yaklasimlarina) dikkat ceken bir
aragtirma stratejisi olarak tanimlanabilir (Bryman, 2008: 22). Corbin ve
Strauss’un (2008) isaret ettigi gibi, nitel arastirma veri ve teori gelisiminin
daha soyut yorumlarinin kaynagi oldugu i¢in siklikla aciklama unsuru
icermektedir ve bu ylizden de kuramlastirma i¢in temel olusturmaktadir.
Genelleme yapmaya izin veren nitel aragtirma ydntemleri, teori iliretme ve
zengin ve nesnel veri liretmek icin kiiglik ornekler kullanmayla ilgilidir
(Bryman, 2008). Nitel yaklasimin merkezinde transkript, protokoller,
kayitlar, fotograflar ve diger pek ¢ok veri yoOniinden zengin eserlerin
kodlanmasin1 gerektiren 6zel veri yorumlama ve analiz teknikleri vardir
(Mitchell, 2008: 1). Niteliksel ¢aligma, arastirma konusu ve sorularina
dair okuyucuyu bilgilendirmeyi amaglar; bu yoniiyle nitel yaklagim nicel
yaklagimdan ayrilmaktadir. Niteliksel bir yaklagim uygulayarak elde edilen

verilerin niteligi nicel yaklasim kullanilarak elde edilenlerden farklidir.

Nitel aragtirma Mitchell’in (2008: 1) ifade ettigi gibi, derin kesif ve bir
fenomen agiklamasina olanak verdigi i¢in arastirmacilara bir gercege ulasma
imkan1 sunar. Bu yiizden, nitel arastirmalar yeni ilgi alanlara girig olarak
islev gorebilmektedir. Aslinda Hiillos’un da (2004) isaret ettigi gibi —
cogunlukla aragtirmacilara - arastirilacak fenomende ilgili ve ilging olani
yakalamak i¢in nicel ¢aligmaya baglamadan 6nce bir nitel ¢calisma yapmalari
Onerilir. Nitel arastirma, esnek bir taslak stratejisi anlamina gelir ¢iinkii -

Corbin ve Strauss’un da (2008) ifade ettigi gibi — o genellikle genis bir
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soruyla ve dnceden tanimlanan kavramlar olmaksizin baglar. Nitel arastirma
stireci, arastirmacilarin ¢ok diizeyli sorular1 kesfetmelerini saglar; dahasi,
veriler farkli bireylerden toplandigi i¢in sorularin modifiye edilmesine de
olanak tanir (Corbin & Strauss, 2008; Johnson & Christensen, 2008). Daha
da 6nemlisi, bir nitel ¢alismadaki arastirma sorulari bireylerin Gtesinde tiim

kuruluslar, aile ya da sektorlere yogunlasabilir.

Nitel yaklagim bir dizi nedenden dolay giincel aragtirmalara daha uygun gibi
goriinmektedir. Hepsinden o&te, bu tiir c¢alisma, katilimcilarin igsel
deneyimlerinin ayiklanmasina ve anlasilmasina yardimci oldugu icin bu
arastirmada tercih edilen nitel yaklasgim arastirmaciya kriz ydnetim
performansini detayli olarak etkileyen temel faktorleri kesfetmesini saglar.
Aslinda, nitel ¢alisma arastirma alaninda calisan uygulayicilara ve politika
yapicilara farkli perspektif ve goriislere erisme imkani da verir. Ikincisi, bu
tir aragtirma kriz yonetiminin ¢ok yonlii siireglerini yakalayabilmesi igin
aragtirmaciya ayrintili bir degerlendirme ve belirli konularda analizin
yanisira, alana genel bir bakis saglar. Ugiinciisii, nitel yaklasim arastirmaci
icin sorgulama esnekligi saglar. Dordiincii olarak, nitel ¢aligma katilimcilarin
konuyu detayli olarak tartigmasma olanak verir. Besincisi, kriz yonetimi
calismalarmin odak noktasi, niceliksel tabanli ¢alismalardan 6nemli 6l¢iide
uluslararasi iligkiler, biligsel psikoloji, antropoloji, sosyoloji ve ekonomi gibi
cesitli bakis acilar1 iceren daha nitel tabanli olanlara dogru kaymistir (Royal
Society, 1992). Dahasi, nitel yaklagim arastirmaciya arastirma taslaginda
esneklik saglar. Son olarak, amaci kriz yonetim etkinliginde yeni bakis
acilart onermek olan bunun gibi bir aragtirmanin sonuglari yeni bir seylerden

cok alternatif dogrular olarak kabul edilebilir.

Aragtirma taslagi ve paradigmalar hakkindaki bu iki boliimden sonra, simdi

arastirma metodolojisine deginilecektir.
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5.4. Arastirmanin Yontemi

Ilk aragtirma sorusunu ele almak i¢in arastirmaci baslangicta bir dizi kriz
yonetim modellerinden yola ¢ikarak, bir kriz yonetimi siirecinin basarisini
etkileyen kilit gdrevlerin bir sentezini gelistirdi. Sentezi gelistirdikten sonra,
arastirmaci  sentezdeki gorevlerin  potansiyelleri ve sinirlamalarini
kesfetmeye odaklandi. Bir diger ifadeyle, bir kriz yonetiminin verimliligini
nelerin, ne dlgiide etkiledigine ve etkili bir kriz yonetimi siirecinin dniindeki
en Onemli engelleri tespite yonelik arastirma sorusuna odaklandi. Bunu
basarabilmek icin de, kapsamli bir literatiir taramasi sonrasinda, bir yandan,
Tirkiye'de 2011 yilinda meydana gelen Van depremi sonrasinda yasanan
kriz yonetim siireci bir vaka olarak calisilirken, diger yandan, baz1 Tiirk
politika yapicilart ile kriz ydentimine dair bir dizi goriismeler yapildi.
Aslinda bir kriz yonetim siirecinin etkinligini etkileyen kilit unsurlar ve
kisitlar1 (engeller) belirlemeye yonelik iiretilen arastirma sorularinin cevabini
bulma adina bu g¢alisma, iki ana aragtirma ydntemi iizerine kurgulanmistir;
yani, 0rnek vaka caligmasi stratejisi ve nitel goriismeler. Bu ylizden, mevcut

calisma, karma arastirma metodu olarak da kabul edilebilir.

Brannen’e (2005) gore, karma rastirma, bir arastirmada birden fazla
yontemin kullanilmasi anlamina gelir. Metodlar nitel ve nicel ydntemlerin
bir karisimi yahut sadece nicel yoOntemlerden veya yalnizca nitel
yontemlerden olusan bir karisim da olabilir. Brannen’in (2005) isaret ettigi
gibi, bir karma yontem stratejisini benimsemek kendi basina bir strateji teskil
edebilir yahut farkli bir takim ydntemlerin gémiilii oldugu bir vaka c¢aligmasi
taslagin1 benimsemek Grnegindeki gibi baska bir arastirma stratejisi iginde
toplanmig da olabilir. Son zamanlarda, aragtirmacilar tarafindan karma
metod aragtirma stratejileri, sundugu birtakim avantajlardan dolayi, giderek

daha ¢ok tercih edilmektedir (Brannen, 2005: 5-6). Evvela, bir karma
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yoOntem stratejisi, bilim adamlarinin kendi becerilerini gelistirmelerini saglar.
Unutulmamalidir ki, bilgi toplumu, 6ncelikle beceri iizerine yogunlagmay1
gerekli kilar. Sosyal bilimlerde, beceriler - giderek artan bir sekilde - bir dizi
farkli arastirma yontemleriyle ilgili egitimlerle kazandirilir. ikinci olarak,
karma metod arastirma egitimi ve deneyimi hayatboyu &grenme i¢in bir
firsat saglar. Ugiinciisii, faydalanilan karma yontem yaklasimi ¢ogunlukla
bazi disiplinlere 6zgii teorik ¢alisma diginda sahada ¢alisma imkan1 da verir.
Bundan dolayi, arastirmacilari kaliplarin  dismma ¢ikma” konusunda
cesaretlendirebilir. Diger taraftan, kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayan
stratejik ve pratik odakli arastirmalarin yayginlagmasina olanak verir. Karma
yontem tekniginin bu ihtiyaca cevap verecek potansiyeli vardir ¢iinki
aragtirmaciya - en az — iki dil kullanma imkani verir: arastirmanin teknik
dilini ve aragtirma sonuglarin1 aktarmayi kolaylastiran ve mesajlarini kolayca

kavratan dil.
Simdi; vaka ¢alismas1 ve nitel goriisme stratejileri sirasiyla ele alimacaktir.
5.4.1.Ornek Olay Teknigi

Arastirmact Ornek bir vaka calismasmi tercih etmistir ¢linkii gelistirdigi
modeldeki kilit 6gelerin gercek bir kriz yonetim siirecinde nasil ¢alistigini ve
bunlarm oniindeki ana engellerin neler oldugunu yasanmis bir vakadan yola
cikarak tespit etmeye caligmaktadir. Aragtirmada calisilan vaka Tiirkiye’de
2011 yilinda meydana gelen Van depreminden sonra yasanilan kriz yonetimi
stirecidir. Aragtirmaci yerel diizeyde bir vaka se¢mistir ¢iinkil ¢ogu krizin dar
bir ¢evrede meydana geldigi aciktir; ya da — en azindan — yerel diizeyde
basladig1 bir gercektir. Aslinda, iilke ¢apindaki bir kriz bile temelde yerelde
baglar. Bu ylizden arastirmaci, etkili kriz yonetimindeki kilit faktorler ve
engeller lizerindeki sentezini test etmek i¢in bir yerel diizey vakasi ¢aligmay1

tercih etmistir. Arastirmacinin yerel diizeyde bir vakay1 tercih etmesinin bir
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diger Onemli sebebi ise, tim kriz yOnetimi politikalarinin Tirkiye’de
merkezi hiikiimet tarafindan yapilmasina ragmen yerel diizeyde uygulaniyor

olmasidir.

Aragtirmaci, 6rnek vaka calismasi olarak bir dogal afeti tercih etmistir ¢iinkii
dogal afetler krizlerin temel vasiflarindan olan belirsizlik, umulmadik
tehditler, politika yapicilar tizerinde kaygi ve baskiya neden olma, siddet
ihtimali, baski1 ve bilgi eksikligi, stresli bir ortamda ve zaman smirlamasi
altinda 6nemli ve acil kararlar almanin gerekliligi vb oOzelliklere sahi
vakalardir. Diger bir ifadeyle, Bolim 2’de One siiriilen “kriz” teriminin
tanimi gergevesinde, kiiciik uyarilarla ortaya ¢ikan dogal afetler, insanlari
yogun baski altina alarak (algi, panik, korku, stres vb gibi) bireysel duygulari
kiskirtan, belirsizligi yliksek acil sorunlara yol acan vakalardir. Dogal afetler
hayati kararlar almay1, hem bireyleri hem de kurumlar1 yonetmek i¢in yeni
bir giindem olusturmay1 gerektirir. Etkili bir sekilde yonetilmezse olumsuz
sonuglar ve suglamalar iretme potansiyelleri de vardir. Dahasi, hem

kurumlar hem de bireylerin i¢in paha bigilmez dersler (tecriibe) igerirler.

Arastirmada vaka olarak dogal bir afet segilmistir ¢link{i — literatiir tarama
boliimiinde de (Boliim 2) bahsedildigi gibi — dogal afetlerin siyasi, kurumsal,
gecici ve kalici sorunlara neden olma ve bilgi kirliligine sebep olma gibi kriz
karakteristigine sahiptirler (ayrica bkz 2.2.2°deki Stern’in smiflandirmasi).
Agmak gerekirse, krizler, 6zellikle dogal afetler, genellikle hem siyasi diizen
hem de bu diizenin aktdrleri iizerindeki etkilerine bagli olarak politik bir
meseleye doniisebilmektedirler. Dogal afetler sadece hiikiimetlerin degil,
ayn1 zamanda siyasi muhalefet ve kitle iletisim araclar1 da dahil olmak {izere
cesitli toplumsal aktorlerin dikkatini de ¢eker ¢ilinkii birden ¢ok aktdr ve
paydasimn kilit ve kisisel c¢ikarlarin1 etkileme egilimindedir (siyasi

karmagiklik). Diger taraftan, birkag¢ karar verici ve ajans farkli anlarda, farkli
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bakis agilarindan ve farkli amagclarla acil bir durum igine ¢ekilir ¢linkii onlar
gorev, yargl, egitim, cografi konum, hazirlik seviyesi, ve diger siyasi ve idari
farkliliklardan  kaynaklanan farkli algilamalara sahiptir  (kurumsal
karmagiklik). Kriz algist ve davranislar kilit aktdrler ve paydaslarin 6nceki
deneyimlerinden etkilenir (zamana bagli karmasikiik). Hayati bilgiler acil bir
durum i¢inde ¢ok 6nemli kararlar alma adina gerekli olabilir ama krizler
esnasinda her zaman miikemmel ve tam bir bilgiye ulasmak cok da kolay
degildir. Bundan dolayi, dogal afetler bilgi yoniinden zayif durumlar (bilgi

yoksun vakalar) olarak nitelendirilebilir (bilgi karmasasi).

Aragtirmaci, 6zellikle vaka calismasi stratejisi kullanmayi tercih eder ¢ilinkii
— her seyden Once - arastirma temelde nitel arastirma varsayimlarinin
lehinedir ve— Gerring’in (2004) isaret ettigi gibi — bir vaka c¢alismasi
stratejisi nitel arastirmalarda kullanilabilecek en uygun yontem olarak kabul

edilmektedir (ayrica bkz Tablo 5.1).

Tablos-1 Nitel ve nicel yontemlerin 6zellikleri; Bryman’dan alinmistir,
2008: 393)

Nitel yontem Nicel yontem
Kelimeler Sayilar

Zengin, yogun veri Somut, giivenilir veri
Yumusak Somut/saglam
Esnek Sabit

Oznel Nesnel

Siyasi Deger yargisiz
Goreceli Evrensellige inanan
Vaka Calismasi Aragtirma

Ikincisi, vaka calismasi arastirmacinin zengin veri {iretmesini ve olayla ilgili
detayli bilgi edinmesini saglar. Ugiinciisii, vaka ¢aligmasi, arastirmacinin
modelinin ger¢ek bir kriz yonetim siirecinde nasil calistigin1 goérmesine

imkan verir. Dahasi, Yin’in (2003) isaret ettigi gibi, vaka caligmasi veri
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giivenilirligini artirir ¢linkii vaka calismalari, birden fazla veri toplama
teknigi kullanimina olanak saglar. Sonuncu ama son derece onemli olan
madde ise, kriz ve kriz yonetimi ¢aligmalarinda vaka g¢aligmasi yontemi
kapsamli bir sekilde tercih edilir. Orneklemek gerekirse, McConnell ve Stark
2002 yilinda Kriz Yo6netiminin Siyaseti konusundaki arastirmasinda 2001°de
Britanya ortaya ¢ikan “Ayak ve Agiz Krizi’ni bir vaka olarak c¢aligirken,
Kendra ve Wachtendorf 2003 yilindaki ¢alismalarinda 9/11 Diinya Ticaret
Merkezi faciasina yapilan miidahaleyi bir kriz yonetim siirecinin etkinligi
icin orgiitsel mukavemetin 6nemini gdsterme agisindan 6rnek bir vaka olarak
ele almislardir. Aymi sekilde, Paul Barnes (2001) kriz yonetimi konusunda
yaptig1 arastirmalarda bir olgu olarak Cernobil Radyasyon Sizintist igin
Birlesik Krallik Hiikiimet miidahalesini ele alirken, ‘t Hart, Tindall, K. and
Brown (2008) kriz liderliginin basaris1 ve basarnsizhigiyla ilgili
arastirmasinda 9/11 ve Katrina Krizi’ni kullanirlar. Buna ilaveten, Stern
(2006) krizlerde karar alma konusundaki ¢alismasinda Chernobyl Sizintisi
krizine odaklanirken, K.M. Carley ve J.R. Harrald (1997) ise arastirmalarini

Miami’deki Andrew Kasirgasi’ndaki kurumsal 6grenme iizerine kurar.

Vaka ¢alismalar1 nitel ve nicel yontemlerin herhangi bir karisimina dayal
olabilir (Yin, 2003). Bununla birlikte, en yaygin kullanilan metotlar
“goriismeler”, “belge arastirma” ve “gdzlem”dir (Stake, 1995; Patton, 2002;
Stark ve Torrance, 2005). Bu aragtirmada kullanilan vaka c¢alismasi, biiyiik
Olciide hem bir belge arastirma hem de nitel goriismeye dayanmaktadir.
Konuyu acarsak, bu calismadaki 6rnek vaka calismasi i¢in Tiirkiye’deki kriz
yonetimi sisteminin disindan oldugu kadar icerideki aktorler tarafindan
iretilen resmi hiikkiimet belgelerini de inceledim. Kaza sonrasi
sorugturmalari, uluslararasi kuruluslar kadar yerel ve merkezi kurumlar
tarafindan ortaya konan orgiitsel dokiimanlar1 da igeren cesitli belgeleri

topladim. Ayni zamanda biiyiikk dergilerdeki makaleleri, devletin merkezi
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kurumlar1 ve sivil toplum orgiitlerinden bilgileri bir araya getirdim. Birden
fazla veri toplama yontem ve kaynaklarinin kullanimi, arastirmaciya ortaya
cikan verileri nirengi yapmasina olanak tanidi. Yani arastirmaci bir arag
olarak, verilerin dogrulugu ve gegerliligini denetlemek igin diger kaynaklarla
birlikte tek bir kaynaktan elde edilen verileri kiyaslama ve karsilagtirmay1
basardi. Aragtirmaci, vaka calismasinda en onemli bilgi kaynaklarindan biri
nitel gorlismeler oldugu i¢in, hem 0©rnek vakada gorev alan kamu
gorevlileriyle hem de felaketten etkilenen insanlarla g¢esitli yan-

yapilandirilmig goriismeler yapmustir.
5.4.2. Niteliksel Miilakatlar

Nitel goriisme yonteminin dogasi, ¢alismanin bu tiirli i¢in idealdir ¢ilinkii
nitel goriismeler belli bir alan hakkindaki hayati ve ilk elden kaynak olarak
goriilmektedir. Nitel goriismeler, goriisme yapilan insanlarin hikayelerini
dogru bir sekilde aktarmalarina olanak verir. Arastirmaciya, katilimcilardan
detayli veriler elde etme imkanmi verdigi ve onlarin goriis, duygu, deger,
tutum ve inanglar1 hakkinda bilgi edinmelerini sagladig: i¢in nitel goriisme
bu arastirma i¢in ideal bir very toplama teknigidir. Arastirmaci, nitel
goriismeyi tercih etmistir ¢iink{i- Rubin & Rubin (2005)’in de altin1 ¢izdigi
gibi, bu ydntem arastirmacinin goriigme yaptig1 kisilerin konusmalarimi
Ozellikle sosyal tecriibelerini “dinleme”, “duyma” ve “paylasma” yoluyla
yorumlayabilmesini ve katilimcinin diinyasin1 anlayabilmesini saglar. Daha
da 6nemlisi, nitel gorligme, miilakat yapanla miilakat yapilan arasinda aktif
bir etkilesim saglar, bu yiizden ilk el veri toplama araclarindan biri olarak

kabul edilir (Fontana ve Frey, 2000).

Bu arastirma i¢in nitel goriisme metodu tercih edilmistir ¢linkii nitel
goriisme krizlerde ve kriz ydnetimi caligmalarinda yaygin bir sekilde

kullanilan bir yontemdir. Birka¢ 6rnek vermek gerekirse, Carley ve Harrald
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(1992) “Andrew Kasirgasi Miidahalesi” baglikli calismasi i¢in personelle
baz1 goriismeler yapmustir: Uygulama, plan ve teoriyi karsilagtirma. Aym
sekilde, G. L. Wamsley ve A. D. Schroeder (1996) "Acil Durum Yonetimi
Politikas1 Altsisteminin Degisen Dinamikleri" konulu aragtirmalarinda
goriisme yontemi kullanmay1 tercih etmistir. Buna ilaveten, J.M. Kendra ve
T. Wachtendorf “Diinya Ticaret Merkezi Afet sonrast Mukavemet
Unsurlar" adli ¢aligmasinda goriisme stratejisi kullanilmistir: 2003 yilinda
New York'un Acil Operasyon Merkezi" ni yeniden kurmak. Ustelik, R.
Gonzalez (2008) Rotterdam Limani'ndaki krize miidahale tatbikatlarimni
gbzlemleyerek “Krize Miidahalede Koordinasyon ve onun BIT Destegi"
lizerine yaptig1 arastirmada, polis memurlarindan kriz ydneticilerine kadar

bir¢ok personelle goriismeler gerceklertirmistir.

Nitel goriismenin ii¢ ana ¢esidi vardir: yapilandirilmis miilakat (goriisme),
yar1 yapilandirilmis miilakat ve yapilandirilmamis miilakat (Fielding ve
Thomas, 2008). Yapilandirilmig bir roportajda, goriigmeci tiim katilimcilara
smirli yanit kategorilerinde (anket tarzi) ayni sirayla ayni soru setini sorar.
Bundan dolay1, yapilandirilmig goériisme boyunca arastirmaci icin esnek
olmak zordur. Yar1 yapilandirilmis goriismede, katilimcilar goriis ve
duygularim1 ifade etme Ozgiirligiine sahiptirler. Yari yapilandirilmis bir
goriismede goriismeci bir soru listesi kullanir, ama goriigiilen kisinin onlara
ne sekilde cevap verecegi konusunda kesin bir 6zgiirliigii vardir. Bryman’in
(2008) isaret ettigi gibi, yart yapilandirilmig goriismeler belli konulara
yogunlagsma ve vurgu yapma imkan1 verdiginden siklikla tercih edilmektedir.
Yapilandirilmamis bir goriismeye bakarsak, goriigmecinin goriisen kisinin
miizakere etmesini istedigi bir konu listesi {izerine yogunlagmistir.
Goriismeciler sorular1 istedikleri gibi yoneltme ve goriisme kilavuzu
dogrultusunda herhangi bir sirayla yoneltme Ozgiirliigline sahiptir. Ayni

zamanda, uygunsa, onlar da bu konuda ne diisiindiiklerini ifade ederek
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konusmaya katilabilirler. Bu yiizden, yapilandirilmamis goriismeler ilk iki

tipe kiyasla ¢cok daha esnektir.

Arastirmaciya gelirsek, o glidiimsiiz miilakat tarzini1 kullanarak katilimcilarin
goriis ve duygularim Ozgiirce ifade ettigi yar1 yapilandirilmis miilakat
yontemini tercih etmistir. Arastirmacit giidiimsiiz miilakat tarzini tercih etti
c¢ilinkii katilimcilar belirli bir yone yoneltmeden miimkiin oldugunca gok veri
toplamay1 hedeflemistir. Arastirmaci, bir soru listesi kullanmasina ragmen
katilimcinin onlar1 cevaplama konusunda serbest birakmistir. Bu arada, yari
yapilandirilmis miilakatlarda, katilimcilart belli cevaplar vermeye zorlayan,
yonlendiren sorulardan kaginilmasi énem arz etmektedir. Tiim bu noktalar,
goriigmelerin ~ gergeklesme  bigiminin  anlatildigi  boliimde detaylica
aciklanacaktir. Arastirmacinin goriismeleri nasil gergeklestirdigini anlatan
boélimden 6nce, goriismecilerin nasil belirlendigine ve onlarla temas kurma

yollarma deginilecektir.

5.4.2.1. Miilakat Yapilacak Kisilerin Se¢cimi ve Onlarla

Temasa Gecme

Hem kilit gorevler hem de kamu sektoriindeki kriz ydnetim siirecinin
verimliligini  etkileyen ana engellerle ilgili arastirma sorularini
cevaplayabilmek icin sahadaki kamu figiirleriyle (1. GRUP) ve politika
yapicilarla (2. GRUP) goriismeler yapilmistir. Arastirmada, katilimcilarin
(uygulayici ve politika yapicilar) goriis ve tecriibeleri 151gmda kriz yonetimi
performansin1  etkileyen kilit gorevlerin sentezinin test edilmesi

amaglanmustir.

1. Grup: Katihmcilarla ilgili vaka calismasi (Sahadakiler)

Bu grupta aragtirmacinin goriistiigii kisi sayisit 20°dir. 1. Grup, agirlikli

olarak ornek vaka olarak ¢alisgilan depremin ardindan yiiriitilen Kkriz
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yoOnetimi siirecinde yer alan kamu figiirlerinden ve afetten etkilenenlerden
(paydas) olusmustur. Arastirmacinin goriisme yaptigi bu grupta, 6 kamu
yoneticisi, 3 memur, 3 acil servis personeli, 2 goniillii kurtarma g¢alisani, 4
vatandas (paydag), ve 1 medya temsilcisi vardi. Yine ayni sekilde, bu
gruptaki 10 katilimer yerel aktorken, sadece bes katilimc1 merkezi aktordiir

(paydaslar ve medya temsilcileri dahil).

Arastirmacimin Van depreminden sonraki krize miidahale ¢aligmalarinda yer
alan vali, vali yardimcilari, kaymakamlarla goriismeler yapmasi sartt1 ¢iinkii
- Tirk kamu sektoriinde kriz yonetimi hakkindaki altinci boliimde
aciklanacagi gibi — bu kigiler Tiirk mevzuatina gore tasrada Kkriz
yonetiminden sorumlu ana figiirlerdir. Bu kamu yoneticilerinden bagka,
arastirmaci bazi acil servis gorevlileri ve operasyonel personelle de
goriismeler yapmistir ¢linkii bu felakete miidahale esnasinda gdrev yapan
Olimlere ve yaralanmalara sahit olan insanlarin karsilastiklart zorluklari
anlamak arastirma agisindan ¢ok onemliydi. Arastirmaci ayrica bazi paydas,
gonillii kurtarma personeli ve yerel medya temsilcisiyle de goriismeler
yapmistir ¢iinkil valinin liderlik yetkinlikleri ve tarzini1 degerlendirmek ve
onlarm olay esnasmaki bazi kritik gorevleri nasil yerine getirdiklerini

disardan bir bakis ile degerlendirmek arastirmact igin 6nem arz etmekteydi.

Baslangicta, deneyimlerini anlatmak i¢in en zengin hikayeleri olan kisiler
secilmeye calisilmistir. {lk katihmcilardan yola ¢ikilarak bir kartopu veya
zincir 6rneklem se¢im metodu vasitasiyla goriisme yapilacak ek katilimcilar
belirlenmistir. Ardindan, kendilerinde potansiyel goriilen kisiler, ¢calisma icin
bilgilendirildiler ve telefon veya mail yoluyla goriisme yapmak igin
randevular alindi. Buna ilaveten, katilim bilgi formu ve katilimin zorunlu
olmadigini i¢eren bir belge katilimcilara gosterilmistir. Ayrica, katilimcilarin

isimlerini gizleyebilecekleri hususu kendilerine ifade edilmistir. Bununla,
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katilmecilarla goriismeci (arastirmaci) arasinda giiven tesis edilmesi de
amaglanmistir. Ayni1 zamanda kendi rizalar1 olmadan katilimeilarin adlarinin

projenin hi¢bir sathasinda kullanilmayacagi da declare edilmistir.
Grup 2: Politika belirleyiciler

Bu grupta arastirmacinin goriisme yaptigi 22 kisi vardi. 2. Grup Tiirkiye’de
kriz yonetiminde politika olusturmaya katki yapan kamu gorevlilerinden
olusuyordu. Bu gruptaki katilimcilar agirhikli olarak biirokrat ve merkezi
aktorlerdi. Grupta ondokuz (19) biirokrat, iki (2) politikaci, ve bir (1) STK
temsilcisi vardi. Ayni zamanda, gruptaki onyedi (17) katilimci merkezi
aktorken, sadece bes (5) katilimci yerel aktordii. Daha spesifik olmak
gerekirse, bu grupta ii¢ (3) miistesar, alt1 (6) vali, li¢ (3) vali yardimcisi, {i¢
(3) il miidiiri, iki (2) miilkiye bagmiifettisi, iki (2) boliim bagkani, bir (1)
belediye baskani, bir (1) belediye baskan yardimcisi, ve bir (1) sivil toplum

kurulusu temsilcisi vardi.

Kamu sektoriindeki kriz ydnetimi siirecinin verimliligini etkileyen kilit
faktorlerle ilgili bu politika yapicilarin goriislerini almak arastirmaci igin
gerekliydi ¢iinkii Tiirkiye’de kriz yonetimi politikalarinin belirlenmesinde bu
kisiler kayda deger bir paya ve sorumluluga sahipti. Daha da 6énemlisi, teori
ve pratigi mesleklerinde birlestiren kisilerdi bu insanlar. Arastirmaci,
merkezi otoritelerle de goOriisme yapmay:1 tercih etmistir ¢iinkii vaka
calismasiyla modelini yerel diizeyden sonra ulusal diizeyde de test etmeyi
amaclamistir. Sentezi ulusal diizeyde test etmek gerekliydi ¢iinkil bir teori
yahut modelin gegcerliligini ve gilivenilirligini yalnizca yerel diizeyde test
etmenin akademisyenler ve uygulayicilar i¢in herhangi bir mana tagimadigi
aciktir. Arastirmaci, 6rnek vaka disinda bazi kamu figiirleriyle de miilakat
yapmay1 tercih etmistir ¢iinkii kriz yonetiminin verimliligini etkileyen kilit

gorevler ve engellere bakis acilarint gérmeyi ve ardindan Van depreminden
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sonraki kriz yOnetimi siirecinde yer alan kisilerin goriis ve tecriibelerini
kiyas ve karsilagtirmayr hedeflemistir. Aslinda, arastirmaci ulusal diizey
politika yapicilarn ve yerel diizey uygulayicilarinn kabul ettikleri ve / veya
etmedikleri baz1 dnemli noktalar1 kesfederek ortaya koydugu sentez (model)

lizerindeki analizini zenginlestirmeyi amaglamistir.

Bagslangicta, goriisme yapilacak en uygun kisileri se¢gmek i¢in amaca yonelik
bir 6rneklem kullanilmustir. ilk katilimcilarin &nerdigi kisilerle de miilakatlar
yaparak arastirmaci, konuyu derinlemesine incelemeye calismistir.
Ardindan, kendilerinde potansiyel goriilen kisiler ¢alisma igin
bilgilendirildiler ve telefon veya mail yoluyla randevular alindi. Buna
ilaveten, katilim bilgi formu ve katilimin zorunlu olmadigini i¢eren bir belge
katilimcilara gosterilmistir. Ayrica, katilimcilarin isimlerini
gizleyebilecekleri hususu kendilerine ifade edilmistir.  Bununla,
katihmcilarla goriigsmeci (arastirmaci) arasinda giiven tesis edilmesi de
amaglanmistir. Ayni zamanda kendi rizalar1 olmadan katilimcilarin adlariin

projenin hi¢bir safhasinda kullanilmayacagi da deklare edilmistir.
5.4.2.2. Miilakat Asamasi

Tiirkiye'de kamu otoriteleri ve paydaslarla bireysel olarak 2013’te haziran
ortasindan eyliiliin sonuna kadar yaklasik {ic bucuk ay1 asan bir siirede 42
adet yari-yapilandirilmig derinlemesine- miilakatlar yapilmistir. En uzun
ropdrtaj bir saat civarinda siirerken en kisa ropdrtaj yaklasik olarak 30
dakika siirmiistiir. Goriismeler Oncesinde katilimcilara, her soruyu
vevaplamak zorunda olmadiklar1 sdylenmistir. Goriigmelerin  sonunda,
katilimcilara goriismeyi gozden gecirme ve ilave bilgiler ekleme sanslari
oldugu ifade edildi. Goriisiilen kisiler gerekli oldugunu diistindiikleri

durumlarda yorum ve degisiklikler yapmakta serbesttiler.
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Roportajlar arasinda aragtirmaciya onceki goriismeleeden edindigi verilerden
yola ¢ikarak bazi yeni meseleleri sonraki katilimcilara yansitmasima imkan
veren zaman araliklar1 vardi. Her yeni goriisme Onceki fikir ve dmege ek
perspektiflerle katkida bulunmustur. Arastirma konusu ile ilgili olarak giizel
fikirler ve kafa karigtirici ya da geligkili unsurlar da ortaya ¢ikti. Goriismeler,
arastirmacinin, kriz yonetimi basarisini etkileyen en oOnemli faktorler
hakkinda yeni bulgu bulmasimin zorlagsmaya basladigini hissetmesine kadar

devam etti.

Daha once de belirtildigi gibi, arastirmaci katilimcilarin goriislerini ve
duygularmi  6zgilirce ifade etmelerini  saglayan goriismeler (yart
yapilandirilmis goriisme) gerceklestirdi. Katilimcilarin sabit bir noktaya
yonlendirilmemesi daha ¢ok bilgiye ulasma adina 6nemlidir. Arastirmada bir
soru listesi kullanilmasina ragmen katilimcilarin onlart cevaplayip
cevaplamama konusunda oOzgilir birakildiklarmin  alti  ¢izilmelidir.
Aragtirmalarin  giivenilirligi agisindan katilimcilar1  belli bir noktaya

yonlendiren sorulardan kagimmak 6nem arz etmektedir.
Goriisme Sorular1 Hakkinda

Kriz yonetimi siireglerinin verimliligini etkileyen kilit faktdrlerini anlamaya
yonelik ana sorulardan olugan bir rehber olusturuldu ve sonrasinda
goriismeler boyunca bu rehber iizerinde gerekli oldukga bazi degisikliklere
gidildi. Sorular genellikle genel ve agik ucluydu ¢ilinkii 6nceden de alti
cizildigi gibi, katilimecilarin belirli bir yone yonlendirilmemesi miimkiin
oldugunca daha ¢ok nilgiye ulagsma adina 6nem arz eden bir husustur. Bu
arada, bazi sorularin vaka olarak calisilan krizle alakali oldugu (6rn. Ek
C’deki 1,3,8,9. sorular), bazilarinin genel olarak kriz yonetimiyle alakali
oldugu (6rn. Ek C’deki 2. ve 4. sorular) ozellikle ifade edilmelidir. Daha da

onemlisi, bazi sorular arastirmacinin Tablo 3.3’te verilen sentezinin
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icerigiyle ilgiliydi. Birka¢ ornek vermek gerekirse, 5. soru (bkz. Ek C)
sentezdeki ilk gorevle (planlama) ilgiliyken (bkz. Tablo 3.3.), altinci soru
(bkz. Ek C) sentezin bir bagka bileseni olan liderlikle ilgiliydi (bkz Tablo
3.3.). Ayn1 sekilde, yedinci soru (bkz Ek C) sentezdeki yonetim asamasi
gorevi olan karar alma ile ilgiliyken (bkz. Tablo 3.3.), bir diger soru (Ek C
12. soru) sentezdeki degerlendirme asamasi gorevi olan krizden ders almayla

alakaliydi (bkz Tablo 3.3).
Kisitlamalar

Goriismelerin nasil yapildig1 hakkinda bilgilerin verildigi bu bolimii
bitirmeden Once, arastirmacinin goriigmeler esnasinda karsilagtigt bazi
kisitlamalardan bahsetmek iyi olabilir. Her seyden Once, goriisme yapilan
baz1 kigiler — 6zellikle operasyonel personel ve acil servis gorevlileri — bazi
sorulart cevaplamaktan kacindilar. Ag¢mak gerekirse, bu katilimcilar,
olaylarla ilgili ve genel sorular1 cevaplamak i¢in istekli olmalarina ragmen,
baz1 6zel sorular cevaplamak igin isteksizlerdi. Ornegin, krize miidahale
esnasinda valinin gosterdigi performans ve liderlik tarziyla ilgili sorular
cevaplamaktan kagindilar. Ayni sekilde bazi katilimcilarTirk kamu
otoritelerinin kullandig1 o6zellikle suglamalart yOnetimine dair sorulari
cevaplarken agik degillerdi. Arastirmaci, bizzat kendi gorevinden
kaynaklanan bazi kisitlamalar da vardi. Arastirmact katilimcilara afete
mildahalede yer alan merkezi hiikiimetin iiyelerine iliskin bazi sorular
soramadi ¢linkii arastirmaya baslamadan Onceki donemde, Tiirkiye’de
merkezi hiikiimetin bir temsilcisi (vali yardimcisi) olarak calismaktaydi.
Daha spesifik olmak gerekirse, basbakan ve bagbakan yardimcisi dahil Tiirk
hiikiimetinin ¢ogu depremin ilk saatlerinde afete miidahale ¢aligmalarinda
yer almis olsalar da arastirmaci bu merkezi aktorlerin krize miidahale aninda

liderlik tarzlar1 ve performanslariyla ilgili soru yoneltememistir. Arastirmaci,
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merkezi hiikiimetin {iyelerinin (basbakan, ve bakanlar) bizzat olay mahalline
gelerek miidahale calismalarina katilmalarinin afet yonetim siirecine etkisine
dair de katilimcilara ¢ok fazla soru yoneltememistir. Ayni sekilde, atanmig
bir aktor olarak, arastirmacit Van biiyiiksehir belediye baskani ve bagkan
yardimcisi gibi yerel politikacilarla gériisme yapamamistir ¢iink{iTiirkiye'de
bazi il ve ilgelerde — 6zellikle Dogu ve G. Dogu bolgelerinde - atanmis ve
secilmis aktorler arasinda bu caligmanin kapsami disinda olan uzun siiredir

devam edegelen bir anlagsmazlik ve ¢atisma bulunmaktadir.

Ayrica, aragtirmaci, krize miidahale sirasinda segilmis yerel aktorlerin
liderlik roliinii sorgulayamamuistir ¢linkii felaketin meydana geldigi yerde
vali ve belediye baskani arasinda siyasi bir bolinme bulunmaktaydi.
Aslinda, hem arastirmacimin konumu hem de afet bolgedesindeki siyasi
kosullarin hassasiyeti, arastirmaciy1r goriismeler sirasinda bazi meseleleri
sorgulamaktan alitkoymustur. Kisitlamalarla ilgili bu alt boliimii bitirmeden
once, afet miidahale calismalarinda yer alan bir kamu gorevlisinin,

aragtirmacinin goriisme teklifini reddettigi de ifade edilmelidir.

Aragtirma metodolojisi iizerine olan bu bolimii 6zetlemek gerekirse, ilk
arastirma sorusunu cevaplayabilme adina arastirmaci ilk olarak basglica
bircok kriz yonetimi modelinden yola ¢ikarak kriz yoOnetimi siirecinin
basaristm1  etkileyen kilit gorevlerden bir sentez gelistirdi. Sentezi
geligtirdikten sonra, arastirmaci sentezdeki potansiyelleri ve kisitlamalari
kesfetmek iizerine odaklandi. Aslinda, o, bu goérevlerin neden ve ne 6lgiide
kriz yonetimi siirecinin verimliligini etkileleme potansiyelleri oldugu tlizerine
sorgulamalara ve etkili bir kriz yonetimi siireci 6niindeki en 6nemli engeller
hakkinda ikinci arastirma sorusunu ele almak {izere bahse konu gorevleri
yerine getirmeye mani olan ana engelleri incelemeye odaklandi. Kapsamli

bir yazin taramasi sonrasinda bunu basarmak icin, bir taraftan, Tiirkiye'de



ETKILI KRIZ YONETIMI | 109

2011 yilinda meydana gelen sonrasinda bir kriz yonetimi siirecinin yasandigi
Van Depremi bir vaka olarak ele alinirken; diger taraftan da bazi Tiirk
politika yapicilari ile bir dizi goriismeler yapildi. Gergekte, bir kriz yonetimi
stirecinin performansini etkileyen kilit gorevler ve engellerle ilgili aragtirma
sorularini ele almak i¢in, bu arastirma, 6rnek vaka ¢aligmasi stratejisi ve nitel

goriisme metodlar1 gibi iki ana aragtirma yontemini kullanmaistir.
5.5. Verilerin Gecgerliligi ve Giivenilirligi

Goriisme verileri agik uglu sorular ile yari-yapilandirilmig goriismelerden
elde edilmigtir. Proje igin toplanan goriisme verilerinin anlati ve hikaye
ozellikleri tagidig1 soylenebilir ¢iinkil - Coffey ve Atkinson’in (1996) ifade
ettigi gibi — sosyal aktorler anilarimi ve kariyer basamaklarini nasil
tirmandiklarint ¢ogunlukla kilit olaylarla belirlenmis kronolojik bir hikaye
seklinde hatirlar ve hikayelestirirler. Yar1 yapilandirilmig goriismelerden
elde edilen veriler, benzerlik ve farkliliklar1 kesfetmek i¢in, resmi belge ve
kaynaklardan elde edilen verilerle kiyaslanir ve karsilagtirthir. Veri
giivenilirligini artirmak i¢in goriisiilen farkl kisilerden elde edilen anlatilar
birbirleriyle ve resmi kaynaklar, kurumsal belgeler ve medya verileri gibi
kaynaklarla kiyaslanip karsilastirilir. Iste burasi nirengi teriminin girdigi

yerdir.
5.5.1.Nirengi (Ucleme Teknigi)

Sosyal bilimler aragtirmalarinda nirengi terimi, veriyi gelistirmek ve
aragtirmanin titizligini zenginlestirmek i¢in kullanilan ¢oklu kaynaklar
anlamma gelir (Bryman, 2008). Nirengi coklu veri kaynaklar1 yahut
metodlar kullanarak, aragtirmacinin verilerin giivenilirligini kontrol etmesini
saglar. Nirengi, arastirmanin titizligini artiran degerli bir metottur ve dort

tiirli vardir (Robson, 2002: 174):
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v Veri nirengi: birden fazla metod ya da veri toplama kullanimu;

v" Gozlemci nirengi: ¢alismada birden fazla gézlemci kullanma;

v Metodolojik nirengi: nitel ve nicel yaklagimlari birlestirme;

v Teori nirengi: ¢oklu teoriler ve bakis agilar1 kullanma.
Yaptig1 arastirma sirasinda arastirmaci belgesel arastirma ve nitel goriisme
yoluyla veri nirengisi kullanmistir. Arastirmada ele alinan vaka igin ana
kaynaklar resmi belgeler, makaleler ve yar1 yapilandirilmis goriismelerdir.
Arastirmanin kalitesini artirmak i¢in ¢oklu kaynaklar ile (hem yerel hem
ulusal diizeyde) bireylerden (kamu gorevlileri ve vatandaglar vs)
faydalinilmistir ve bu ¢oklu kaynak yaklagimi sunulan bilginin gecerliligini
ve giivenilirligini saglamaya katkida bulunan veri toplamada nirengiyi

saglamigtir.
5.6. Etik Hususlar

Arastirma etigi, katilimeilarin korunmasi ile ilgilidir. Bu arastirmada, katilim
biitliniiyle goniilliiliik esasna dayanmigtir. Her katilimcrya arastirmanin
amaglarnin, prosediiriiniin ve tekniginin agiklandigi katilim bilgi formu
verilmistir. Daha sonra, eger uygunsa her katilimcidan nazik bir sekilde onay
formun imzalamasi istenmistir. Ustelik, goriisiilen kisilere (katilimcilar) dzel
bilgilerinin kendi rizalart disinda kimseye verilmeyecegi yahut
yayinlanmayacag1 konusunda garanti verilmistir. Son olarak, arastirmaciya
bu calismasi i¢in Southampton Universitesi Etik Kurulu tarafindan etik onay

verilmistir.
5.7. Ozet

Bu boliim, bu arastirmada kullanilan metodolojiyi ele alarak arastirmada
benimsenen yaklasimi Ozetlemistir. Bdliimde, arastirmacinin  kullandigi

aragtirmanin  sekli ve metodolojisi tartisilmistir. Segilen arastirma
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metotlarinin avantaj ya da dezavantajlarinin yani sira; kullanilan veri
toplama prosediirlerine de deginilmistir. Analiz edilen tezde, arastirmaci
tarafindan kullanilan iki ana aragtirma stratejisinden sonra (yani; drnek vaka
calismasi ve nitel goriigme) bu metodlarin nirengisi ele alimmustir. En

sonunda ise, aragtirmayala ilgili baz1 etik hususlara dikkat ¢ekilmistir.

Bir sonraki bdliime gelince, o, sentezdeki gorevlerin gercek bir kriz yonetimi
siirecinde nasil ¢alistigini ele alacak ve gercek bir siiregte bu gorevlerin
karsisina ¢ikan ana engelleri bulmaya calisacaktir. Aslinda, sentez test
edilecek ve etkili bir kriz yonetiminin Oniine ¢ikan ana engeller boliimdeki
gergcek bir olay yoluyla degerlendirilecektir. Gelecek bolim, Tirk kamu
yonetimindeki kriz yOnetimi sistemleri hakkindaki bir tartigmayla
baslayacaktir. Ardindan 2011 yilinda meydana gelen Van depreminden sonra
yasanan kriz yOnetimi siirecine yogunlasilacaktir. Bahse konu siirec,
aragtirmaci tarafindan ortaya konan sentez (model) ¢ergevesinde ele alinacak
ve tartigilacaktir. Vaka caligmasi, resmi afet sonrasi sorusturmalar, ilgili
makalaler, kurumsal belgeler ve kilit kriz yoneticileri ve paydaslarla yapilan
kapsamli yart yapilandirilmis goriismelerden elde edilen bilgilerle

orgiilenecektir.
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6. ORNEK OLAY: 2011 VAN DEPREMIi

6.1. Giris

Dordiincli  boliimde sentezi  olusturan  gorevlerin - potansiyelleri  ve
sinirlamalari incelendikten sonra, aragtirmacinin bahse konu 6gelerin gercek
bir kriz yonetimi silirecinde nasil ¢alistiklarini gostermesi ve gercek bir
stirecte bunlarin oniindeki ana engellerin neler oldugunu bulmasi énem arz
etmektedir. Bu nedenle, bu boliim esas olarak Tiirkiye'de 2011 yilinda
meydana gelen Van Depreminden sonra yasanan kriz yOnetimi siirecine
odaklanacaktir. Arastirmaci, ¢alismasinda 6rnek vaka olarak calismak icin
dogal bir felaketten kaynaklanan bir kriz siirecini tercih etti ¢iinkii dogal
afetler, belirsizlik, beklenmedik tehditler, politika yapicilar iizerinde yiiksek
diizeyde endiseye sahip olma, siddet olasiligi, eksik bilgi, stresli bir ortamin
ve zaman sinirlamasinin baskisi ve varligi altinda acil kararlar alma
zorunlulugu gibi krizlerin ortak o6zelliklerine sahiptir. Bagka bir deyisle,
Boliim 2'de ortaya konan “kriz” tanimi g¢ergevesinde, dogal afetler ¢cok az
uyar1 ile ortaya cikan, derhal ele alinmasi gereken yliksek belirsizlik
diizeyine sahip acil bir soruna yol agan, bireysel duygulart (algi, panik,
korku, stres vb.) tetiklemeyen, insanlar1 hayati kararlar almaya ve ¢ok biiyiik
baski altina iten, hem bireylerin hem de kurumlarin yonetmesi i¢in yeni bir
glindem belirleyen, etkisiz bir sekilde yonetilirse olumsuz sonuglar ve
suclamalar olusturma potansiyeli olan, dahasi, hem kurumlarin hem de
bireylerin 6grenmesi i¢in ¢ok ¢esitli paha bigilmez dersler iceren vakalardir.
Ote yandan, krizlerin ¢ogunun bir bdlgede meydana geldigi - en azindan -
yerel diizeyde bagladigi acgiktir. Aslinda, iilke capinda bir kriz bile
nihayetinde bir bolgede baglar. Bu nedenle arastirmaci, etkili kriz
yonetiminin 6n kosullar1 ve engelleri lizerindeki sentezini test etmek icin

yerel diizeyde bir vaka incelemeyi tercih etmistir. Arastirmacinin yerel
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diizeyde bir durumu tercih etmesinin bir diger 6nemli nedeni, tiim kriz
yoOnetimi politikalarinin, Tiirkiye'deki merkezi hiikiimetler tarafindan yapilsa

bile, yerel diizeyde uygulanmasidir.

Bahse konu vaka, kriz yonetimi uygulamalarmin basarisini etkileyen kilit
faktorlerin ve / veya gorevlerin sentezi (aragtirmacinin modeli) cercevesinde
incelenecektir. Ornek olay, olay sonrasi resmi sorusturmalari, makaleler,
kurumsal belgeler ve kilit kriz yoneticileri ve paydaslariyla yapilan yari
yapilandirilmis miilakatlar dahil olmak {izere ¢esitli kaynaklar araciligiyla
ele alinacaktir. Bununla birlikte, 6rnek olay incelemesinden oOnce, Tiirk
kamu sektdriinde yer alan kriz ydnetimi sistemlerini tartigmak yararl
olacaktir. Bu, okuyucu igin, kriz yonetimi adma genel bir ¢ergeveyi ortaya

koyma a¢isindan énemlidir.
6.2. Tiirk Kamu Sektoriinde Kriz Yonetimi

Tiirkiye'de merkezi hiikiimet il ve ilgelerde bile giiclii kalmistir. Bu noktay1
netlestirmek igin, segilen yerel otoritelere ragmen, il ve ilgelerdeki en iist
diizey kamu yoneticilerinin merkezi hiikiimet tarafindan atanan valiler, vali
yardimeilart ve kaymakamlar oldugunu sdylemek yeterli olacaktir. Valiler
ve kaymakamlar, merkezi hiikiimetin temsilcileri olarak ¢alisiyorlar ve yerel
idareler de dahil olmak {izere tlim kamu kurumlar1 arasinda koordinasyonu
saglamaktan sorumlu ana otoritelerdir; dahasi, bdlgelerinde meydana gelen
afet ve krizlerin yonetiminden birinci derecede sorumlu figiirlerdir (bu arada
Tirk mevzuatinda, “kriz” teriminin genellikle kamu diizeni i¢in bir tehdit
olarak tanimlandiginmi da belirtmekte fayda olabilir) ¢iinkii kamu diizeni ve
glivenligini saglama sorumluluguna sahiptirler. Yerel yOnetimler ise
belediyeler tarafindan temsil edilmekte ve secilen belediye baskanlari
belediye baskanligi gorevini yiiriitmektedir. Belediyelerin su temini ve ¢op

toplama vb. temel hizmetleri saglamalar1 beklenmektedir. Merkezi kamu
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yonetimi Tiirk kamu sektoriinde baskin kaldigindan, kriz yonetim sistemleri
dogal olarak merkezi bir sekilde gelismistir. Aslinda, tiim kriz yonetimi
politikalari merkezi hiikiimetler tarafindan gelistirilmekte ve bir kriz
durumunda, yerel yetkililer merkezi hiikiimetlerin temsilcileri yani vali ve

kaymakamlarin altinda ¢alismaktadir.

Bu girig boliimiiniin ardindan, Tiirk afet yonetim sistemlerini ayrintili olarak
tartigmak yararli olabilir ¢linkii bu boliim dogal bir felaketten kaynaklanan

bir krizin nasil yonetildigine odaklanacaktir.
6.2.1. Tiirkiye’de Afet Yonetimi

Tiirkiye, tarihi boyunca farkli dogal afetlere maruz kalmistir. Bu dogal
afetlerin ana kaynaklar1 deprem, sel, erozyon ve c¢iglardir. Tiirkiye, Cin,
Rusya, Peru ve iran ile birlikte son 60 yilda felaketlerde hayatin1 kaybeden
insan sayist bakimindan listenin en {iist siralarinda yer almaktadir (Sahin,
2009: 71). Tirkiye’yi etkileyen son biiylik depremler 17 Agustos ve 12
Kasim 1999 tarihlerinde Marmara’da gergeklesmis bu depremlerde toplam
18.243 kisi hayatim1 kaybetmistir (Akdag, 2002). 23 Ekim 2011°deki Van
Depreminde ise 604 kisi Olmiistiir. Her afetten sonra sonra, o afetten
etkilenen bdlgeler icin 6zel mevzuat diizenlemelerine gidildi. Daha da
Oonemlisi, afet yOnetimi politikalar1 ve kurumlart ile ilgili olarak, dogal
afetler sonrasinda - 6zellikle depremlerde - farkli donemlerde bir¢ok reform

ve degisiklik yapildi.

Tirkiye'deki afet yonetimi tarihi agidan dort doneme ayrilabilir (Akdag,
2002). 1944 oncesi donem, Osmanli Devleti'nde ve Tiirkiye Cumhuriyeti'nin
ilk yillarinda uygulanan afet yonetimi politikalarindan olusur. Cumhuriyet
doneminde afet miidahale politikalari, Tiirkiye'yi vuran en biiylik deprem

olan 1939 Erzincan Depremi'nden sonra olusturulmaya baslanmistir. Bu
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deprem o kadar siddetliydi ki, depremden dolay1 116.720 bina yikilmis ve
sonrasinda sehir adeta yeniden insa edilmistir (Sahin, 2009). Bu depremden
sonra, afet bolgelerinde vali ve kaymakamlara koordinasyon yetkisi veren
bir dizi yasal diizenleme yapilmistir. Ancak, afetler i¢in alinan Onlemler
gecici barinma ve yeniden yapilanma ve arama- kurtarma faaliyetleriyle

sinirlandirlmistir (Ozdemir, 2001).

Yeni afet yonetim politikalarina olan bu artan talep sonucunda, 1944’te
Parlamento tarafindan bir yapilan bir diizenleme ile Tiirk kamu sektoriinde
afet yoOnetimi alaninda yeni bir donem baslamigtir (Sahin, 2009): Bu
kapsamda, iiniversitelerle ortakliklar kurulmus, Parlamento tarafindan yeni
yasalar ¢ikarilmig, dahasi, iilkenin tamamini kapsayan bir deprem riski
haritast hazirlanmigtir. Biitlin bunlara ragmen, 1944 mevzuatinin, deprem
disindaki afetlere yonelik ihtiyaca cevap vermekten uzak oldugu da bir
gercektir. Hakkim1 da vermek gerek, bu diizenleme, 6zellikle depremlere
kars1 risk ve can kaybini azaltma ve hazirlik ¢aligmalari i¢in giiglii bir temel
olusturmustur. 1958 yilinda, Tirkiye'de risk azaltma ¢abalarinin
siirdiiriilmesi i¢in Imar ve Iskan Bakanhg kurulmustur. Daha sonra, 1983
yilinda bu bakanlik, Baymdirlik Bakanligr ile birleserek, Baymdirlik ve

Iskan Bakanligi'na déniismiistiir.

Tiirkiye'de afet yonetiminin iiglincii asamasi (1958-1999) bu kabine ofisinin
kurulmasiyla baslamaktadir. Bu donemde, tiim geg¢miste yasanmis ve
gelecekte olmasi muhtemel afetler i¢in kullanilmak {izere “Afet Fonu”
kurulmustur (Sahin, 2009). Bu dénemde yapilan 6nemli diizenlemelerden
biri de; deprem fonlarinin diger afet fonlarindan ayrilmasidir (Sahin, 2009).
Ilerleyen zamanlarda afet yonetim politikalarinda kiigiik degisiklikler

yapiuilmasina ragmen, 1958 mevzuati, Tiirkiye kriz yonetim sisteminin son
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donemini baglatan 1999 Marmara Depremlerine kadar biiyiik 6lciide ayni

kalmustir.

Tiirk afet yonetimi, 17 Agustos - 12 Kasim 1999 tarihleri arasinda yasanan,
18.243 kisinin 6liimii ve 40000'den fazla kisinin yaralanmasyla sonuglanan
Marmara Depremleri sonrasinda seyrini degistirir. Bu depremler, Tiirkiye
niifusunun ¢ogunlugunu (yani, Istanbul, Kocaeli) igceren genis bir alani
etkilediginden, sonuglart digerlerinden farkli olmustur. Bu iller aym
zamanda Tirkiye'nin en sanayilesmis illeridir. 1999 Marmara Depremleri
sonrasinda yapilan diizenlemeler ile Afet Isleri Genel Miidiirliigii'niin
kurulur. Bu kurum 1999 ve 2009 yillar1 arasinda Bayindirlik ve Iskan
Bakanlig1 gatis1 altinda faaliyet gostererek afet yonetimi g¢abalarini koordine
eder. Biiyiik afetlerde ise yoOnetimi Basbakanlik Kriz Yonetim Merkezi

devralir (Sahin vd, 2008).

1999 depremlerinin ardindan Bagbakanliga bagli bir merkezi afet yonetim
birimi kuruldu. Tiirkiye Acil Durum Yonetimi Genel Miidiirliigii, dogal ve
insan kaynakli felaketlerin ulusu tehdit ettigi durumlarda afet yonetimini
koordine etmekten sorumluydu (Tiirkdamar, 2011). Bu kurum, yerel ve
merkezi kamu kurumlarinda acil durum yonetimi birimleri olusturmak,
bunlar arasinda gerekli iletisimi denetlemek ve saglamak, ulusal tehditler
icin afet planlar1 hazirlamak ve gelecekteki acil durum ydnetiminde daha
fazla diizenleme yapmak {iizere gorevlendirildi (Celik, 2007). Fakat bu
yapilanma da Tiirkiye’nin afet yonetimi sorununu ¢dzmekte yetersiz kaldi
¢linkii nitelikli personeli az ve kaynaklar1 sinirli idi. Bu nedenle, bu kurum
kapatilmis ve yerine 2009 yilinda Afet ve Acil Durum Yo6netimi Baskanlig:
kurulmustur. Merkezi olarak kurumlarin biri kapatilip biri agilsa da tasrada

afet ve kriz yoOnetiminin ana figlirleri yani vali ve kaymakamlar
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degismemistir. Hatta her yeni diizenleme ile vali ve kaymakamlarin

sorumluluklarinin daha da arttirdig: bile iddia edilebilir.

Tirkiye’de genel kabul goren tanimla ilde valilerin, ilgelerde kaymakamlarin
bagkanliginda olusturulan “Kriz masalar1”, tasrada afet ve kriz yonetiminden
birinci derecede sorumlu yapilardir. Kriz masalarn, acil miidahale
faaliyetlerine katkida bulunan kurumlarin (yerel yonetimler, Silahl
Kuvvetler, Kizilay, sivil savunma birimleri, saglilk miidiirligii vb.)
temsilcilerinden olusmaktadir. Kriz masasinin Sekretarya islemlerini, il Afet
ve Acil Durum Yonetimi Miidiirliikleri (AFAD) yapmaktadir. Afet yonetimi
asamasinda, yerel yonetimlerin arama kurtarma ekipleri 6nemli rol
oynamaktadir. Yerel otoriteler, yerlesim planlarnin gelistirilmesindeki
sorumluluk ile risk ve zarar azaltma c¢abalarina katkida bulunur. Diger
taraftan, Tiirk Silahli Kuvvetleri ve polis giicleri, yalnizca arama kurtarma
faaliyetlerinde degil ayn1 zamanda bolgesel gilivenligi saglamada da 6nemli
bir rol oynamaktadir. Kizilay’a gelince, afet yonetiminde dnemli bir sivil
toplum oOrgiitiidiir; afet sonras1 hemen her tiirlii barinma ve iase hizmetleri bu
ajans tarafindan yliriitilmektedir. Kizilay ayrica, uluslararasi afet yardim
kurulusglariyla birlikte yardim cabalarint da koordine etmekten sorumludur.
Elbette, bu kurumlarin disinda afet yonetimi siireglerinde yer alan birgok
sivil toplum kurulusu da vardir, ancak bunlarin yapilarini ve gorevlerini

tartismak bu arastirmanin kapsami digindadir.

Ozetle, Tiirk kamu sektdriinde kriz ydnetiminin afet yonetimi ile smirl
kaldig1 ve afet yonetimi politikalarinin yalnizca gegici barinma ve yeniden
yapilanma ve arama-kurtarma faaliyetleri ile smirli kaldiginin alti
cizilmelidir. Daha agik yazmak gerekirse, diger kriz tiirleriyle basa ¢ikma
konusunda kurumlar uygulanabilir plan ve politikalrdan yoksundur. Afet

kaynakli psikolojik ve sosyal problemlerle bas etmeye yonelik caligmalar
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yetersizdir. Baska bir deyisle, felaketlerin psikolojik ve sosyal etkileri,
boyutlar1 ihmal edilmistir. Bu nedenle, krizlerin bu iki yoniine odaklanan

aragtirmalar ¢ok onemlidir.

Tiirk kamu sektoriindeki afet yonetim sisteminin yapisina dair bu tanitici
boliimiinii takip eden bir sonraki boliim, bir vaka caligmasi olarak 2011
yilinda meydana gelen Van Depremine ve sonrasindaki siirece
odaklanacaktir. Vaka, boliim 3 ve 4'te bahsedilen ii¢ ana kriz ydnetimi
asamasi (hazirlik - yonetim - degerlendirme) ¢ergevesinde analiz edilecektir.
Aslinda, burada kriz yonetimi uygulamalariin etkinligini belirleyen kilit
faktorlerin ve / veya gorevlerin sentezi gercek bir olay vasitasiyla
tartisilacak, daha dogrusu, test edilecektir. Ornek olay, resmi sorusturma
raporu, makaleler, orgiitsel belgeler ve kilit kriz yoneticileri ve paydaslariyla
yapilan yar1 yapilandirilmis miilakatlar dahil olmak {izere cesitli kaynaklar

araciligryla gelistirilecektir.
6.3. ORNEK OLAY: 2011 VAN DEPREMI
6.3.1. Giris

Cogu krizin bir bolgede, yerel diizeyde meydana geldigi - en azindan -
yerelde basladigi agiktir. Aslinda, iilke ¢apinda bir kriz bile bir bolgede
baglar. Bu nedenle aragtirmaci, etkili kriz yonetiminin unsurlarini igeren
sentezini test etmek i¢in yerel diizeyde bir vaka incelemeyi tercih etmistir.
Arastirmacinin yerel diizeyde bir durumu tercih etmesinin bir diger dnemli
nedeni de - yukarida tartisildigi gibi - tiim kriz yonetimi politikalarmin
Tiirkiye'deki merkezi hiikiimet tarafindan yapilmasina ragmen, bu
politikalarin ¢ogunlukla yerel diizeyde uygulanmasidir. Arastirmaci, vaka
olarak dogal bir felaket sonrasi yasanan siireci tercih etmistir ¢iinkii dogal

afetler, belirsizlik, beklenmedik tehditler, politika yapicilar tarafinda
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olustirdugu yiiksek kaygi diizeyi, siddet olasiligi, kritik ve acil kararlar
almay1 gerekli kilma gibi bir krize ait bircok 6zellige sahiptir. Bagka bir
deyisle, literatiir taramasi boliimiinde (Boliim 2) 6ne siiriilen “kriz” tanimi
cergevesinde degerlendirilecek olursa, dogal afetler ¢ok kiigiik bir belirti ile
aniden ortaya ¢ikan, yiiksek seviyede belirsizlik igerdigi i¢in ivedilikle ele
alimmasi gereken sorunlar igeren, insanlar lizerinde baski olusturarak onlarda
duygusal reaksiyonlara (panik, korku, stres vb.) neden olan, baski altinda
kritik kararlar almay1 gerekli kilan, bireyler ve orgiitlerin yonetmesi gereken
yeni gilindemler olusturan, etkin yonetilmez ise negatif sonuglara ve
suclamalara sebebiyet verme potansiyeline sahip, orgiitler ve bireyler icin

cok degerli dersler ve ¢ikarimlar sunan acil bir vakalardir.

Arastirmada, 6rnek vaka olarak dogal bir felaket secilmistir ¢ilinkii - literatiir
taramasi boliimiinde de (Boliim 2) belirtildigi gibi - dogal afetler, siyasi,
kurumsal, zamansal ve bilgi karmasiklig1 gibi krizlere has farkli karmagsiklik
tirlerine sahiptir (bkz. Stern (2000) 'in 2.2.2' de siniflandirilmasi). Agmak
gerekirse, Ozellikle dogal afet kaynakli krizler, hem siyasi diizen hem de
aktorler lizerindeki etkilerine bagl olarak genellikle politik bir vaka olarak
degerlendirilebilir. Dogal afetler, yalmizca hiikiimetler i¢cin degil, aym
zamanda siyasi muhalifler ve kitle iletisim araglar1 dahil olmak iizere ¢esitli
toplumsal aktorler igin de ¢ok ciddi bir tehdit unsurudur ¢iinkii bahse konu
aktorlerin ve paydaslarin (siyasi karmasiklik) temel cikarlarini etkileme
giiciine sahiptirler. Ote yandan, cesitli karar vericiler ve ajanslar, farkli
zamanlarda, farkli yontemlerle ve farkli amaglarla acil durumlara
miidahalede rol alabilmektedirler c¢ilinkii bunlar, gorev ve yetkilerinin
farkliligi, egitim seviyelerindeki farkliliklar ve farkli lokasyonlara sahip
olmalart nedeniyle kriz konusunda farkli algilara sahiptirler (kurumsal
karmasiklik). Kriz algis1 ve ve krizdeki tutum, kilit aktorlerin ve paydaslarin

onceki deneyimlerinden etkilenir (zamansal karmasiklik). Acil bir durumda
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hayati kararlar almak icin ¢ok 6nemli bilgiler gerekebilir, ancak her zaman
mitkemmel ve eksiksiz bilgiye ulasmak 6yle ¢ok da kolay degildir. Bu
nedenle, dogal afetler bilgi eksikliginin belirginlestigi durumlar (bilgi

karmagiklig1) olarak da tanimlanabilir.

Aragtirmacmin yerel diizeyde yasanmis dogal bir felaketi ve sonrasindaki
kriz yOnetim siirecini tercih etmesinin nedenleri hakkindaki bu
aciklamalardan sonra, sonraki boliimlerde, depremle ilgili genel bilgileri
takiben vaka, ana ii¢ kriz yOnetimi asamasi (hazirlik, yonetim ve

degerlendirme) ¢ergevesinde tartigilacaktir.
6.3.2.2011 Van Depremi Hakkinda Genel Bilgiler

Van, cografi olarak Dogu Anadolu Bélgesi'nin dogusunda iran'a sinir bir
yerlesim bolgesidir. Bir il olarak 19.069 kilometrekare yiizdl¢iimiine
yaklagik 1.000.000 niifusa sahiptir. Sehir merkezi, Van Golii'niin dogu
kiyisimdaki Erek Dagi'min eteginde bulunmaktadir. Van Golii, sonmiis
volkanik daglarla (Suphan, Nemrut, Tendurek gibi) ¢evrilidir. Aslinda, Van
Golii  etrafindaki  yerlesimlerin  tamami, teknik olarak, ¢okeltilerin
iizerindedir; yani yerlesim i¢in uygun degildir. Arastirmada ele alman 2011
depremine ek olarak, 1988, 1999, 2000, 2001 ve 2003 yillarinda meydana

gelen depremler bu bildirimi dogrulamaktadir.

Richter 6lgegine gore 7,2 siddetindeki deprem, 23 Ekim 2011 Pazar giinii
yerel saatle 13: 41'de Tiirkiye'nin dogusundaki Van ilini vurdu. Depremin
merkezi Van sehir merkezine ¢ok yakin bir yerlesim birimi olan Tabanl
koyi idi. Van il merkezinin disinda depremden en ¢ok etkilenen bolge Ercis
ilcesiydi. Afetin Van ve Ercis'teki 160 koy iizerinde etkisi oldu; 604 kisi
61di, 1.352'den fazla kisi yaralandi (Cilaci vd, 2012). 2.262 bina yikilarak on
binlerce insan evsiz kaldi (IFRC, 2011).
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Afet ve Acil Durum Yonetimi Baskanligi'ndan (AFAD), 6zel sektorden,
STK'lardan ve belediyelerden arama kurtarma ekipleri arama kurtarma
calismalarini yiiriitti (UNORC, 2011). Icisleri Bakanligince hazirlanan
rapora gore, arama kurtarma operasyonlarina toplam 140 Tirk ekibinin yani
sira 10 ayrt iilkeden 12 ekip katilmistir. Ayrica bolgeye 75.000 cadir
gonderildi. Depremden sonra kurulan 14 ¢adir kentte yaklasik 25.000

afetzedeye barinma imkani saglanmigtir.
6.3.3. Hazirhk Asamasi

Boliim 3 ve 4'te tartisildig1 gibi, kriz 6ncesi donemde yapilmasi gereken iki
ana gorev vardir: olasi krizlere yoOnelik miidahale planlari yapmak ve
yaklasan bir krizi 6nceden tespit etmek. Ornek olay incelemesinin bu
bolimi, afet sonrasi resmi sorusturma ile kilit kriz yoneticileri ve bazi
paydagslar ile yapilan kapsamli yar1 yapilandirilmis goriismelerden elde

edilen veriler kullanilarak orgiilenecektir.
6.3.3.1. Afet Planlama

Afete hazirliksiz olma

Icisleri Bakanligmca 2012°de yapilan resmi sorusturma raporuna gore, il
kamu kurumlar1 bu felakete hazirliksiz yakalanmistir. Uygulanabilir acil
durum planlar1 yoktu. Olanlar da giincel degildi. Van valisi Miinir Karaloglu

bu hususlara soyle dikkat cekmistir:

[k sorudan baslamak daha iyi olabilir: “Van'da bir deprem hazirhg
var miyd1?” Bu soruyu “Evet, tamamen haziriz” olarak
cevaplayabilmeyi isterdim. Ancak maalesef bu soruya “hayir”
diyecegim. Deprem icin hazirlik yapilmamasi, aslinda Tiirkiye'deki
her tiirlii felakete hazirliksizligimizin bir yansimasi olarak goriilebilir.
Bir iilke olarak, su ana kadar bir¢ok farkli kriz tiiriinii yasadik. Krizleri
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meydana geldikten sonra — bir sekilde - yonetyoruz. Geleneksel
reflekslerimiz, krizleri ydnetme konusunda bize bazi kazanimlar
sunuyor. Ancak riski yonetemiyoruz, ¢iinkii kriz yonetimi de dahil
olmak {izere her tiirlii yonetim siirecinde planlamay1 ihmal ediyoruz.
Iste sorun bu. Tecriibe ettigimiz afet i¢in 6nceden hazirlanmis gecerli
bir planimiz yoktu. Planlarimiz giincel degildi. Gelecek krizlere
hazirlik asamasinda ciddi sorunlarimiz ve eksikliklerimiz var. Ciddi
bir kriz olmadik¢a, olast krizlere hazirlik ve planlama giindemimizi
mesgul etmiyor. Bence bu kiiltiirel bir problem. (24 Haziran 2013)

Valilik gibi, il Afet ve Acil Durum Y®énetimi Miidiirliigii de bdyle bir afete
hazirliksiz yakalanmistti ki AFAD, Tirkiye'deki afet hazirhigi ve
planlamasindan sorumlu ana kurumdur. Bakanlik tarafindan hazirlanan rapor

buna su climlelerle dikkat ¢cekmistir:

...muhtemel krizlerin planlanmasindan ve hazirlanmasindan sorumlu
ana kurum olarak Van Afet ve Acil Durum Yonetimi I Miidiirliigii
felakete hazirlikli  degildi. Kurumun acil eylem planlarn
giincellenmedi. Ornek vermek gerekirse, beklenmedik durum planinda
cadir kamp alanina tahsis edilen bolge, Van Belediyesi tarafindan yeni
bir yerlesim alani olarak ilan edilmis ve daha sonra bdlgede ¢ok
sayida daire insa edilmistir. Ancak, bu degisiklik planda
giincellenmedi.

Van 11 Afet ve Acil Durum Yonetimi Miidiirii Cafer Giyik, AFAD’m

yoneticisi olarak, bu hazirliksizlig1 agikea itiraf ediyor:

Il kriz merkezi kurumumuz biinyesinde bulunuyordu. Kriz masasi
iiyeleri depremden sonra yirmi bes dakika i¢inde bir araya geldi. Vali
hemen afet planin1 sordu. Masanin iistiine koyduk. Planda belirlenen
cadir kamp alanma bakti ve o alanin kullanilabilir olup olmadigini
sordu (Tecriibesi vardi). Planda ¢adir kampi alani olarak tahsis edilen
yerlere ¢ok sayida yeni bina (apartman, ofis vb.) yapildigini 6grendi.
Ozetle, felaket planlan giincellenmedigi igin ise yaramadi ve felakete
hazirliksiz ve plansiz olarak yakalandik. Bu nedenle, felakete ilk
miidahale spontane gelisti (24 Haziran 2013)
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Ote yandan, rapor (2012), Van Valiligi ve Afet ve Acil Durum Yénetimi
Midiirligii disinda, diger kamu kurumlarinin da hazirliksiz olduklarina ve
bu nedenle, afet sonrasi ilk saatlerde bir kargasa yasandigina dikkat ceker.
Ornegin, il Emniyet Miidiirliigii, giivenligin nasil saglanacagi, eksik personel
ve malzemelerin nasil belirlenecegi, diger sehirlerden gelen personelin iase,
barmma, yolluk vs giderlerinin nereden ve nasil karsilanacagi konusunda
hazirliksizdi. Yukarida da bahsedildigi gibi (bkz. 6.3.2.), Van sechir
merkezinden ayri olarak, Ercis ilgesi depremden etkilenen bir baska bdlge
idi. Buradaki kamu kuruluglar1 da depreme hazirliksiz yakalanmisti. Ercig

ilgesi yardime1 kaymakami Barboros Baran bunu su ciimlelerle dogruladi:

...bu durumda, ¢adirlar1 nasil dagitacagimizi bile bilmiyorduk ¢iinkii
gergek anlamda kimin c¢adira ihtiyaci vardii kim magdurdu buna karar
vermek icin yeterli veriye sahip degildik. ...diirlist olmak gerekirse,
krizlere hazirlik konusunda iyi degildik. Bagka bir deyisle, sinifta
kalmustik.

Daha da kotiisii, afet bolgesindeki vatandaslar kamu kurumlarinin bu

hazirliksizliginin farkindaydi.
Uygulanabilirlikten uzak giincellenmemis planlar

Plansizligin disinda, afete miidahale sirasinda karsilagilan bir diger 6nemli
sorun, mevcut  planlarin giincellenmemis olmast nedeniyle
uygulanabilirlikten uzak olmastydi. Ornek vermek gerekirse, bdlgede olasi
bir acil vakada ihtiya¢ duyulacak c¢adir kent kurmak icin ayrilmis alanda

bir¢ok bina insa edilmisti (Cilaci vd, 2012).
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Farkli planlar arasindaki tutarsiziik

Tiirk kamu yonetim sisteminde, her kamu kurumu olas1 acil durumlar igin
bir acil durum plan1 hazirlamak zorundadir. Bununla birlikte, bu cesitli
planlar arasinda uyum olup olmadigini kontrol eden herhangi bir koordinator
kurulus olmadigi i¢in, kriz yanit1 sirasinda baz1 ciddi koordinasyon sorunlart
ortaya ¢ikabilmektedir. Igisleri Bakanlhig raporu bu noktaya soyle dikkat
cekiyor:

Farkli kurumlarca hazirlanmis acil durum planlart arasinda bir
tutarlilik yoktu ve bu durum, yalnizca vatandaslar i¢in degil, ayni
zamanda kamu kurumlar1 i¢in de deprem sonrasi ilk olarak ne
yapilacak, nerede toplanilacak vs konularinda belirsizlige neden
olmustur.

Sivil kurtarma calismalar: plani eksikligi

4. Bolimde belirtildigi gibi, krize miidahalede yer alan en Onemli
aktorlerden biri hiikiimet dis1 ve 6zel aktorler gibi goniillii gruplar olsa da,
bunlar planlama siirecinde planlar1 hazirlayanlar tarafindan ¢ok da dikkate
alinmazlar. Sorusturma raporu (2012) bu noktay: teyit eden su bulgulara yer
veriyor:

Depremden sonra, diger sehirlerden ve iilkelerden bircok arama
kurtarma ekibi (¢ogu goniillii) bolgeye geldi. Fakat, bu ekipler afet
bolgesinde kiminle temas kuracaklar, kimin koordinesi altinda
caligsacaklar net degildi ¢iinkii afetten 6nce bu tiir sivil ve yabanci
ekiplere yonelik hazirlanmis bir sivil yonetim plan1 yoktu.
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Spesifik sorunlar: akaryakit sorunu

Ayrica, arama kurtarma ekiplerini koordine etmekten sorumlu kamu
personeli, hazirliksizliktan kaynaklanan iki farkli soruna daha dikkat
cekmistir ki; bunlar tagit yonetim planinin olmamasi ve yakit tedarikinde
yasanan sikintilardir. Bu sorunlar, miidahalede aksakliklara neden olmustur.

Isterseniz bunlara dair agiklamalarini takip edelim:

Depremden sonraki ilk giinlerde, ytizlerce kamyon (¢adir yiiklii) diger
sehirlerden ve hatta yabanci iilkelerden geldi. Yiiklerini bosaltmak
icin ¢ok uzun konvoylar olusturdularr ¢ilinkii daha Onceden
hazirlanmig herhangi bir afetlerde araglarin ydnetimine dair plan
yoktu. Daha da kétiisiinii sOylemek gerekirse, ¢cok sayida arama ve
kurtarma araci depremden sonraki ilk saatlerde yakit yetersizligi
nedeniyle bir siire calisamadi. Nedenine gelince, Ister inanin ister
inanmayn, arama kurtarma operasyonlarinda gorev alacak araglarin
ve is makinalarinin yakitlarinin nasil karsilanacagi, hangi biitgeden
finanse edilecegi konusunda 6nceden yapailan bir plan, hazirlik yoktu.
Abartmiyorum. Bu dogruydu. Belki de bu yiizden can kaybi da artt1.

Kriz Planlari: imkéansiz mi?

Hi¢ kimse, kamu kuruluglarmin, deprem sonrasi ortaya ¢ikan tiim sorunlari
ve karmasikliklari, dahasi, belirsizlikleri biitiinliyle tahmin etmenin ¢ok da
miimkiin olmadigmi inkar edemez. Bununla birlikte, kriz sonrasi donemde
ortaya cikabilecek bazi rutin ihtiyaglar (iase, temiz su ihtiyaci, ulasim, ilk
yardim vb.) Ongoriilebilir ve bunlara ydnelik Oncesinde bazi Onlemler

alinabilir ki bu da inkar edilemez.

Biitiin bu bulgulardan yola c¢ikarak denebilir ki, planlama ve hazirlik
eksikliginin, arama ve kurtarma hizmetlerinde diizensizlik, karisiklik ve

gecikmelere neden oldugu ve dolayisiyla yasam kaybini arttirdigi bir
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gercektir. Bu nedenle, olasi krizler i¢in hazirlik ve planlamanin kriz yonetimi

stirecinin basarisi tizerinde biiyiik bir etkisi oldugu sdylenebilir.
6.3.3.2. Afeti Onceden Sezmek

Onceki béliimlerde belirtildigi gibi (bkz. Boliim 2, 3 ve 4), kriz yonetiminin
nihai amaci bir krizi 6nlemek veya - en azindan - olumsuz sonuglarimi
azaltmaktir; bu nedenle krizleri vukuundan evvel tespit kuruluglarin birgok
krizi engellemesine - en azindan - onlarla daha etkili baga ¢ikmasina olanak
saglayabilir. Diger kriz tiirlerinden farkli olarak, dogal afetler saniyeler
icinde meydana gelen, beklenmeyen ve ekseriyetle Ongoriillemeyen
olaylardir. Ote yandan, baz1 bolgelerin baz1 dogal afetlere daha sik maruz
kalabildigi de bilinmektedir. Ornegin, Tiirkiye'deki belli bolgelerde zellikle
de Dogu Anadolu boélgesinde deprem meydana gelme olasiligi daha
yiiksekken, Karadeniz bolgesindeki bazi bolgelerin ise taskin yasama
olasilig1 daha yiiksektir. Bu nedenle, bir dereceye kadar, bu tiir felaketlerin
beklendigi yerlere yonelik uygulanabilir afet planlar1 hazirlamak daha
kolaydir. Bununla birlikte, uzun siire ciddi bir olay olmadan yasamaya
alismak, bu bolgelerde yasayan insanlarin bu tiir olaylarin tekrar
yaganmayacagini varsaymasina ve bu nedenle felaketleri dnceden tespit etme
yetenegini kaybetmesine neden olabilir. Kisacasi, mevcut sartlara aligma

farkliliklar1 sezmeyi engelleyen en 6nemli faktdrlerden biridir.
6.3.4.Krizi Yonetim Asamasi

Arastirmact tarafindan olusturulan senteze (model) gore, kriz yoOnetim
stirecinde ikinci evre olan “yOnetim” asamasi, yonetme, Onderlik etme ve
karar alma, kamu ve medya ile iletisim kurma, duygu yonetimi ve giindemi
yonetme gibi bir dizi ana gorev igerir. Vaka ¢aligmasinin bu boliimii, 2011

Van depremi sonrasi yasanan siirecte gorev almis kamu gorevlileri ile
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afetttten etkilenen paydaslarla yapilan goriismelerden, konu hakkinda
hazirlanan rapor ve yazilan makalelerden elde edilen bulgular 1s1ginda

orgiilenecektir.
6.3.4.1. Organize etme (Afete Miidahalenin Koordinasyonu)

Depremden hemen sonra Van ve Ercis'te iki Afet ve Acil Durum Yonetim
Merkezi (kriz masast) kurulmustur. Ercis ilge kriz yonetim merkezi, Van
Afet ve Acil Durum Yonetim Merkezi'nden bagimsiz olarak yonetilmesine
ragmen, iki kriz masas1 arasinda siki bir iletisim saglanmistir. Kriz masalar
23 Ekim'deki depremi takiben 24 saat boyunca ¢aligmaya baglamigtir. Tiim
miidahaleler bu merkezler araciligiyla koordine edilmeye caligilmistir.
Ancak, depremden sonraki ilk birkag giin i¢inde, depreme miidahale eden bu
birimler arasinda ciddi bir karmasa ve dagmiklik yasanir ¢iinkii tim bu
ajanslar arasinda koordinasyon saglamak icin kullanilan herhangi bir olay
komuta modeli/plan1 yoktu (Cilact vd, 2012). Ulusal Medikal Kurtarma
Teskilati (UMKE) temsilcisi olarak afet miidahale cabalarinda yer alan

Aydogan Kaya, bu hususta sunlar1 ifade etmistir:

Bolgede hem kamu hem de 6zel sektdrden birgok operasyonel ekip
vardi, ancak aralarinda koordinasyon yoktu. Bunlar, farkli ¢aligma
sistemlerine sahiplerdi.

Stiregte yer alan bir diger kamu gorevlisi Giyik ise, bahse konu yapilar

arasinda ciddi bir karigiklik ve dagmikligm olmasmin bir diger 6nemli

nedenine su ifadelerle dikkat ¢ekti:

...felakete ilk miidahale tamamen kendiliginden oldu. Bu, krize
organize bir cevap degildi; c¢iinkii her birim kendi kurallar1 ve
hiyerarsisi i¢inde calisti. Birimler, ortak bir sistemin nesnesi olmay1
kabul etmediler (24 Haziran 2013)
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Temel bir Koordinasyon sorunu: Sivil Kurtarma Ekipleri

Afet ve Acil Durum Yonetimi Baskanligi'ndan (AFAD), 6zel sektorden,
STK'lardan ve belediyelerden arama kurtarma ekipleri arama kurtarma
calismalarimda yer almistir (UNORC, 2011). Arama kurtarma
operasyonlarina 140 Tiirk ekibinin yani sira; 12 ekiple 10 yabanci iilke de
destek verdi. Arama kurtarma ekiplerini koordineden sorumlu kamu
yoneticisi Uzun, bu ¢alismalara katilan 6zel / sivil ekipler i¢in ¢ok 6nemli bir
noktaya degindi:

Arama kurtarma operasyonlarinda yer almak i¢in, diger sehirlerden ve
hatta bircok arama kurtarma ekibinden katilmak i¢in yabanci iilkeler
bolgeye bagimsiz olarak geldi. Operasyonlarini koordine etmek zordu,
¢linkii ¢ogu deneyimsizdi. Bazilar1 o kadar deneyimsizdi ki, kendi
baslarina karsilastiklar1 ilk enkazda galismaya basladilar.

Bir bagka katilimci, afet donemi Ercis Kriz masasi sorumlusu Fani, bu
konuda dnemli bir noktaya temas etti:

Birgok arama kurtarma ekibi tecriibeli degildi. Ornegin, bir arama
kurtarma ekibi bir enkazda calisti ve o enkazin altinda kimsenin
olmadigini bildirdi. Sonra bir vatandas bana yaklasti ve cocugunun o
enkaz altinda oldugundan emin oldugunu sdyledi. Baska bir ekip
yolladim ve enkaz altinda kimseye ulasamadimk; ancak vatandas
yeniden 1srar etti. Gonderdigim iglinci takim c¢ocugu sonunda
enkazdan ¢ikardi. Bu inanilmazdi. Arama kurtarma operasyonlar1 igin
birgok goniilli grup Ercis Bolgesine geldi. Bazilarnn bizim
yoOnetimimiz altinda calist1 ancak bazilar1 buna yanagmadi. Gergegi
sOylemek gerekirse, kriz masasi bagkani olarak, bu ekiplerin ¢abalarini
digerleriyle koordine etmek benim i¢in gergekten zordu.
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Isbirligini kolaylastiran en énemli faktdrlerden birinin taraflar arasindaki
giiven oldugu aciktir. Bu nedenle, bireyler ve / veya gruplar arasinda giiven
olmazsa, ortak bir sistemin nesnesi olmay1 benimsemelerinin zor oldugu

iddia edilebilir.
Afet Bolgesine Yapilan Ust Diizey Ziyaretler

Ust diizey kamu otoriteleri tarafindan afet bdlgelerine yapilan ziyaretler kriz
yonetiminin 6nemli ve vazgecilmez ritiiellerinden biridir. Bu ziyaretlerin
afetzede ve yakinlan iizerindeki olumlu etkilerinin yani sira, afetin vukuunu
takip eden ilk saatlerde (ilk 72 saat) hayati dneme sahip arama-kurtarma
cabalarini olumsuz etkileyebilecegi de unutulmamalidir. Bakanlik tarafindan

hazirlanan rapor (2012) bu gercege soyle yer veriyor:

Afetten sonraki ilk giinlerde, birden fazla bakan - bazen 8 bakan - ayni1
anda bolgedeki magdurlar1 ziyaret etti. Bu ziyaretler, merkezi
hiikiimetin magdurlara verdigi 6nemi vurgulamak icin anlamliyd:
ancak arama-kurtarma calismalarin1 koordine etmeyi zorlastirdig1 da
bir gerceklik olarak karsimizda durmaktadir. Cilinkii bu ziyaretler
sirasinda bakanlara eslik etmek igin, en az birkag iist diizey kriz
masas1 iyesi (vali, vali yardimcisi, kaymakam) kriz yonetim
merkezini uzun stire terk etmek zorunda kaldi.

Van kriz masast sorumlusu, Van Valisi Karaloglu bu konuda sunlari
sOylemistir:

Keske afetin vukuundan sonraki ilk 72 saat i¢inde bakanlarin
ziyaretlerini (Bagbakan ziyareti dahil) engelleyebilseydim. Diiriist
olmak gerekirse, bu =ziyaretler nedeniyle temel gorevlerimize
odaklanamadik, Ornegin arama kurtarma operasyonlarini koordine
edemedik; cadir dagitimin1 koordine edemedik. Peki, ne mi yaptik?
Bu altin saatlerde bakanlar1 brife etme diginda higbir sey yapmadik.
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Karaloglu disinda da bazi katilimcilar bu ziyaretleri elestirdi; ancak arama
kurtarma ekiplerinden sorumlu olan katilimcinin elestirisi oldukca dikkat

cekiciydi:

Ust diizey devlet adamlarinin olaydan sonraki ilk 24 saat iginde
bolgeye yaptig1 ziyaretler yanlisti. Bagbakan't gérmek veya fotografini
¢ekmek igin bazi gazetecilerin, altinda insanlarin oldugu enkazlarmn
tizerine ¢iktigina sahit oldum...

Diger Koordinasyon Engelleri

Katilimcilar, afet bolgesine yapilan iist diizey ziyaretlerin yani sira, deneyim
eksikligi, afet yonetiminde gorevli personelin kendilerinin de birer afetzede
olmasi, bireyler ve kurumlar arasinda bilgi paylasimi konusundaki
isteksizlik, ortak veri tabanindan yoksunluk, yanlis bilgi gibi bir takim
koordinasyon engellerine de isaret ettiler. Ancak, burada en 6nemlilerine

deginilecektir.
Tecriibesizlik

Dordiincti boliimde belirtildigi  gibi, deneyim, kriz ydnetimi siirecinin
basarisini etkileyen 6nemli bir faktordiir ¢linkii zaman baskisi ve belirsizlik
altinda karar vermeyi kolaylastirir. Tecriibe, kriz yonetiminin basarisi i¢in
onemli bir 6gedir ¢lnkii kriz yonetiminden sorumlu otoriteler alacaklari
kararlar1 ve atilacak adimlar1 dnceki deneyimlere dayandirmaya meyillidir.

Katilimcilardan Barboros Baran, bu konuda sunlar ifade etmistir:

Koordinasyonu zorlastiran en 6nemli faktorlerden biri, hic deprem
yasamamis yahut bir afet yonetim siirecinde yer almamig gorevlilerdi.
Bunlar, ne yapacaklarini, 6zellikle felaketin akut asamasinda nasil
hareket edeceklerini bilmiyorlardi.
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Kendisi de Afetzede Olan Personel

Daha 6nce de belirtildigi gibi, krizler ekseriyetle yerel diizeyde yasanir ki
ulusal diizeydeki bazi krizlere bakildiginda temelde yerelde basladig1
goriilecektir. Bu nedenle, herhangi bir felakete ilk miidahale genellikle yerel
halk tarafindan &6zellikle yerel kamu kuruluglarmdaki personel tarafindan

yapilir. Burada sorulmasi gereken bazi sorular vardir:

+ Afet sonrasi kurtarma, iyilestirme vs ¢aligmalarina katilacak personel
kendisi de felaketten etkilenmisse yani onlar da birer afetzede ise,

miidahale calismalarinda ne kadar verimli olabileceklerdir?

+ Diyelim, bu yerel personel ¢alisamayacak durumda; o zaman bahse

konu ¢aligmalar1 kim yapacak?
Bigiyi Paylasmama

Ozellikle dogal veya insan kaynakl felaketler sonrasi yasanan kriz yonetim
stirecindeki koordinasyon zorluklari1 genellikle organizasyonlar arasi iletisim
eksikliginden ortaya ¢ikmaktadir (bkz. B6liim 4). Koordinasyon sorunlarinin
cogu, acil durumlarda bile baz1 kurumlarin bagkalariyla iletisim kurma ve

bilgi paylagma konusundaki isteksizliginden kaynaklanmaktadir.

6.3.4.2. Kriz Liderligi

6.2.1'de belirtildigi gibi, Tiirk kamu sektoriinde, kriz yonetiminden sorumlu
ana otorite o bolgedeki vali ve kaymakamlardir. Bu vakada, orta diizey bir
kamu yoneticisi olarak sorumluluk iistlenen Uzun, valinin (Karaloglu) kriz
yoOnetim siirecinde sergiledigi otoriter liderlik tarzini basarili buldugunu
ifade ediyor. Uzun'a gore, vali demokratik liderlik tarzi sergilseydi, mevcut

deprem nedeniyle yasanan can kayb artabilirdi. Ote yandan, Van Il Afet ve
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Acil Durum Yonetimi sorumlusu Giyik, valinin gosterdigi otoriter liderlik

tarzini su ciimlelerle elestiriyor:

AFAD miidiirii olarak bir kisiye bile ¢cadir verme yetkim yoktu. Yani,
ister inanin ister inanmay1n, valinin onay1 olmadan birisine ¢adir bile
verilemiyordu. Otoriter liderlik tarzinin kriz miidahale c¢abalarimizin
etkinligini, c¢alisma hizimizi yavaglattigi icin zarar verdigini
soyleyebilirim. Bununla birlikte, boylesine biiylikk bir krizde
ihtiyacimiz olan en 6nemli sey hizli olmakt1.

Liderlik Becerileri

Liderlerin krizlerin beklenmedik sonuclariyla ve karmasik yapisiyla basa
cikabilmek i¢in birgok farkli yetkinlige sahip olmasi gerekebilir. Kiiglik bir
uyar1 ile ortaya cikan, insanlara biiyiik baski altinda karar almaya zorlayan,
onlarda korku, panik, endise, stres vb duygulanni harekete geciren ve
olusturdugu yeni giindem ile birden insanlarin ve kurumlarin giindemini
degistiren vakalar1 yani krizleri yonetmede basarili olmak i¢in gerekli en
Oonemli unsurlardan biri empati kurabilme yetisidir. Katilimcilardan birinin
iizerinde durdugu becerilerden bir digeri de liderin goriintirliliigii, yani

topluma karigsmak, onlarin i¢inde olmak ve kalmaktir.

Kriz durumlarinda liderligin Tiirk kamu sektdriinde hak ettiginden daha fazla
onem kazandigi bir gergektir. Tiirk kamu sektoriinde kriz yonetimindeki
basar1 bir yoniiyle tamamen liderlik becerilerine baghdir ¢ilinkii Tiirkiye'de
kriz yonetimi i¢in belirlenmis bir model yahut sistem yoktur. Bu yiizden,

krizlerde liderlerden ¢ok sey beklenmektedir.
6.3.4.3. Baski altinda Karar Verme

Karar verme, herhangi bir yonetim silirecinin en 6nemli 6gesidir. Dahasi,

‘yonetim’ terimi ‘karar verme siireci’ olarak tanimlanabilir. Bu nedenle
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krizler esnasinda karar al(a)mama yani kararsizlik, krizin yonetilememesi ile
sonuglanabilir. Kararsizligin krizlerde ne denli ciddi sorunlara yol agtig1
konusunda 2012 yilinda hazirlanan raporda bahsi gecen somut bir 6rnege

deginmek faydali olabilir:

Afetin ardindan ilk giin, kriz ydnetimi ekibi, ellerindeki ¢adirlar
bireylere dagitilmali mi, yoksa o cadirlar ile bir cadir kent mi
kurulmali, bu konuda tereddiit yasarlar. Bu ikilem nedeniyle c¢adir
kamplarmin kurulmasi gecikince vatandasin protesto ve tepkilerine
hedef olmusglardir.

Van Valisi Karaloglu anlattiklariyla bu olay1 dogruladi:

. cadir dagitimindan sorumlu vali yardimcim, bana, ilk aksam,
muhtag kigilere ¢adir verip verilmeyecegini sordu. “Hayir, kimseye
cadir vermeyecegiz; bir cadir kent kuracagiz.” dedim. iki saat sonra
vali yardimcim beni tekrar aradi: “Ercis Bolgesi'ndeki yerel halka
cadir dagitilmis. Bunu 6grenen vatandaglar bize ciddi sekilde baski
yapmaya basladilar. Sakinlesmeleri zor. Ne yapmaliyim? " dedi. Ilk
kararimi degistirmeye karar verdim c¢iinkii kararimda 1srarci olsaydim
biiyiik olasilikla yeni bir kriz meydan gelebilirdi; o yiizden ihtiyact
olan vatandaglara cadir dagitilmasini onaylamak durumunda kaldim.
Ancak tahmin ettigim gibi, bu bile, protestolara hedef olmaktan bizi
kurtarmaya yetmedi ¢linkii ¢adir dagitiminda gecikmistik.

Yetki Devri

Stratejik konularda iist yonetimin, teknik konularla ilgili ise operasyonel
birimlerin karar vermesi iist yonetimin basarisi adina 6nemli bir prensiptir.
Baska bir deyisle, iist yonetim temel stratejileri belirlemeli ve daha spesifik
ve teknik konular hakkinda kararlari orta seviye yoneticilere birakmalidir.
Aksi takdirde, karar alma siirecinin uzamasi ve buna bagh olarak da
yonetimin etkinliginin azalmast muhtemeldir. Bu, kriz yonetimi igin de
gecerlidir. Van il Afet ve Acil Durum Yénetimi sorumlusu Giyik'in anlatimi,

bu konuyu daha anlagilir hale getirebilir:
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Vali Karaloglu, iist yonetici olarak karar siireclerinde olmasi
gerekenden ¢ok daha fazla yer aldi... Ormek vermek gerekirse,
AFAD'n direktorii olarak bir kisiye bile ¢adir vermeye yetkim yoktu.
Yani, ister inanin ister inanmayn, bir vatandasa ¢adir verilmesine bile
vali karar veriyordu. Bu yiizden, - daha 6nce de belirttigim gibi — krize
ilk basta giiclii bir yanit verme konusunda basarili olamadik.

Karar almada merkezilesme

[k miidahaledeki basarisizliktan sonra, kamuoyu baskis1 merkezi hiikiimetin
kriz yonetiminde inisiyatif almasina neden oldu. Depremin ii¢lincii giiniinden
itibaren, bagka il ve bolgelerden yoneticiler Van ve Ercis’te gorevlendirildi.
Bu, kriz yonetiminin etkinligine olumlu katki yapti (Cilact vd, 2012).
Katilimcilardan biri, bu konuda farkli bir yaklagim ortaya koymustur:

Krizi digardan yonetemezsiniz. Kararlar yerel diizeyde almmalidir.
Merkezi hiikiimetin  gorevlendirdigi aktorler tarafindan verilen
kararlarin ¢ogunun uygulanamadigimi gordiikk c¢ilinkii bolgedeki
kosullarin  farkinda degillerdi, bdlgenin ve bolge insaninin
hassasiyetlerini yeterince bilmiyorlardi. Karar Almanin Oniindeki
Engeller

I¢sel Catisma

Karar vermenin Oniindeki en biiyiik engellerden birinin kararsizlik (tereddiit
yasama) oldugu aciktir. Karar vericilerde tereddiite neden olan ana
etkenlerden biri, karar alma silirecinde kendi iclerinde yasadiklari ig
catismalar diger deyisle ikilemlerdir. Ercis kriz masasi yetkililerinden

Barboros Baran, bu konuya bir tecriibesi 1s181nda soyle dikkat ceker:

...karar wvericilerin her tiirli igsel c¢atismayr (ikilem) asgariye
indirmeleri gerekiyor. Ornek vermek gerekirse, felakete miidahale
sirasinda  karsilagtigim adalet-merhamet ikilemi nedeniyle bazi
konularda (6zellikle de ihtiyaci olan insanlara yardim dagitma) ilgili
dogru kararlar almak benim i¢in ¢ok zordu. Bu nedenle, profesyonel
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olarak karar verebilmek icin oOnce duygularimizi y&netmemiz
gerektigini iddia edebilirim.

Belirsizlik

Dordiincii Bolimde belirtildigi gibi, bir kriz sirasinda, karar verilmesini
gerektiren bir problem ya da durumun baz1 belirsizlikler nedeniyle
tanimlanmasi zor olacaktir. Ercis kriz masas1 baskani, bu gercege soyle
dikkat ¢eker:

Bir yonetici olarak belirsizlik ve belirsizlik altinda karar vermenin
benim igin bilylik bir zorluk oldugunu kabul etmeliyim ¢ilinkii ¢ok
sayida bilinmeyen vardi. Mesela, yikilan binalarin sayisi, dlen ve
yaralanan insanlarm sayis1 hakkinda net ve saghkli veri
toplayamadim. Simdi size sormak istiyorum: bu sartlar altinda nasil
dogru ve hizl karar alabilmek ne kadar miimkiin?

Bilgi Kirliligi

Kriz kosullarinda karar vermek zordur ¢linkii karar vericiler, kamu ve 6zel
miidahale kuruluslari, medya ve benzeri ¢esitli kaynaklardan gelen veriler

adeta bilgi bombardimanina tutulmaktadirlar.
Gelecekte hesap verme endisesi

Hizli kararlar alabilmek i¢in, krize miidahalede yer alan kamu gorevlilerinin,
kriz sonras1 donemde yapilacak sorusturma sirasinda denetgilerin kendilerine
olumlu ve makul yaklagimlarindan emin olmalar1 gerekir. Aksi takdirde,
gelecekteki incelemelere iliskin kaygilarin, bazi kritik kararlar1 vermelerini

engellemesi muhtemeldir.
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6.3.4.4. Medya ve Kamu ile Iletisim (Kriz Iletisimi)

Boliim 4'te belirtildigi gibi, kriz iletisimi, kriz yonetimi siirecinin etkinligi
tizerinde Onemli bir etkiye sahiptir ¢iinkii krizin igerigi ve muhtemel
sonuglarina dair kamuoyunun bilgilendirilmesini saglar. Kriz iletigimi, krize
miidahale hakkinda kamuoyunca dogru bilinen yanliglarin diizeltilmesi adina
cok dnemlidir. Gilinlimiizde, insanlarin krize verilen yanit1 nasil algiladiklari,
yanitin kendisinden daha 6nemli hale gelmistir. Bu son bahse dair Van

Valisi Karaloglu'nun anlatis1 oldukga dikkat ¢ekiciydi:

Depremden 10 giin sonra birkag¢ iiniversite hocasi beni ziyaret etti.
Genel olarak, yasanilan kriz yonetim siireci ile alakali yerelde ve
Tirkiye genelindeki algilara dair bir anket ellerindeki arastirma
sonuglarini benimle ve kriz masasi {iyeleriyle paylagsmak istediklerini
sOylediler... Sonuglart sok ediciydi. Sonuglara bakilirsa, on giindiir biz
hicbir sey yapmamigtik. Uykusuz gegen geceler ve giinlerce diizgiin
bir bile yemedigimiz gergegine ragmen arastirma sonucu hicbir sey
yapmadigimizi, krize miidahalede yetersiz kaldigimizi sdyliiyordu.
Kendimizi halka ifade etmekte basarisiz oldugumuzu anladim.
Insanlarin yapilanlari nasil algiladiklarmin, yapilanlardan daha 6nemli
oldugunu anladim...

Medyanin Rolii

Kriz iletisiminde medyanin 6nemli bir rol oynadig1 acik. Kriz ydnetimi
siirecinde medya ile iletisim kurmak hayatidir ¢linkii - Boin ve arkadaslari
(2005) tarafindan da belirtildigi gibi - kamu otoritelerinin bir kriz
durumunda ortaya ¢ikan sOylentileri, yanlis beyanlar1 ve dedikodular1 dogru,
acik ve teknik bilgi ile diizeltmeleri 6nem tasir. AFAD sorumlusunun

aciklamalar1 bunu destekler mahiyettedir:

Insanlarla iletisim kurmak igin en kullamgh aracin medya oldugu
aciktir ve bu nedenle basila olan iligkilerimizi dogru yonetmemiz
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gerekir. Medya tarafindan yayilan haberleri kontrol edemezseniz, bazi
sorunlarla karsilasmaniz muhtemeldir. Bir 6rnek vereyim: Depremden
birka¢ hafta sonra, medyanin yaydigr “yeni bir deprem olmasi
muhtemel” gibi temelsiz bir fisilti, tiim yerel halkin geceyi sokaklarda
gegirmesine neden oldu...

Kriz iletisiminde onemli bir engel: iist diizey ziyaretler

Dogal afetlerin haber degeri tasiyan olaylar oldugu yaygin olarak kabul
edilmektedir. Halkin ve medyanin dogal afetlere duydugu ilgiyi artiran en
onemli faktdrlerden birinin, merkezi hiikiimet {yelerinin &zellikle de
bakanlarin afet bolgesine yaptig1 ziyaretler oldugu da bir gercektir. Raporda
(2012) bu gergege su ciimlelerle dikkat ¢ekilmistir:

Bagbakan da dahil olmak tiizere Tiirk merkezi hiikiimeti {iiyeleri
magdurlarla yogun bir iletisim kurdu ve bu nedenle afet
miidahalesinin ilk gilinlerinde deprem bolgesi iizerinde ulusal ve
uluslararas1 medyanin ilgisi artt.
Ancak, bu iist diizey ziyaretlerin kriz yoneticilerinin medya ve halkla iletigim
kurmasini engelleme potansiyeline sahip oldugu da bir vakiadir. Kriz
yonetim ekibi bagkan1 Karaloglu, bu st diizey ziyaretlerin kriz iletisimi

tizerindeki olumsuz etkilerini s0yle izah etmigtir:

Bagbakan ve bakanlarin tiimii depremden sonra bdlgeyi ziyaret ettiler
ve ilk giinlerde basini onlar bilgilendirdiler. Bu nedenle, yerel
otoriteler olarak baslangicta kendimizi kamuoyuna ve medyaya
acgiklama sansimiz ¢ok olmadi.

Bir diger iletisim engeli: ¢cokseslilik

Dordiincii boliimde vurgulandigi gibi, etkili kriz iletisimi i¢in en dnemli
seylerden biri tek sesle konusmaktir. Aslinda, kriz iletisimi ortak bir ¢abanin
tirliintidiir. Mesajin tutarliligy, etkili kriz iletisiminin 6nemli bir unsurudur.

Kamuoyu ile paylasilacak farkli kaynaklardan beslenen mesajlar1 koordine
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etmek, verilecek mesajlarin kendi i¢inde tutarliligini artiracaktir. Bu nedenle,
etkili bir kriz iletisimi ve haliyle etkili bir kriz yonetimi siireci i¢in bir
‘sozcili’ belirlemek gereklidir. Bakanlik tarafindan hazirlatilan raporu (2012)

takip edelim:

Deprem sonrasi kamuoyunu bilgilendirmeye yonelik giinliik basin
toplantilar1 bir plan c¢ergevesinde yapilmadi. Agciklamalar farkli
otoriteler tarafindan yapiliyordu. Basin toplantilar1 i¢in 6nceden
belirlenmis ve deklare edilmis belirli bir saat de yoktu. Dahasi, basin
toplantilar1 i¢in 6nceden belirlenmis bir s6zcii yoktu. Sonug olarak,
devlet kurumlari tek bir sesle konusmadilar.

Toparlamk gerekirse, kriz yonetimi boyunca tek bir sesle konusmak ¢ok

onemlidir, ¢linkii tek seslilik yalnizca kriz iletisimini degil, ayn1 zamanda

krizde dogru ve hizli karar almay1 engelleyen bilgi kirliligini de minimize

eder (bkz. 6.3.4.3).
Kriz ve Sosyal Medya

Son zamanlarda Tiirkiye'nin Van ilinde meydana gelen deprem, insanlarin
sosyal medyada bir olaya dair kritik bilgileri nasil paylastigin1 gosterdi.
Resmi kurumlar otoriteler de Twitter ve diger sosyal medya aglar
vasitasiyla depreme dair bilgi ve verileri kamu ile paylagmiglardir
(Hurriyetoglu, 2012: 12). Sosyal medya aglarinin siiregteki rolii konusunda

Van Valisi Karaloglu'nun yorumlar1 ¢ok énemliydi:

Afetin ilk saatlerinden itibaren, sosyal medya aglari araciligiyla,
binlerce kisi felakete nasil tepki verdigimizi, yaptiklarimizi izledi. Bu,
bizi baski altina da aldi... sosyal medyay1 kriz yonetimi siirecinde
kendimizi ifade etmek i¢in aktif olarak kullandik. Sonug olarak, sosyal
medyaya miitesekkiriz ¢linkii kamuoyu duyarliligmin Van'daki
trajediye karsi canli tutulmasini kolaylastirdi.
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Sonug olarak, kriz yonetiminde basari i¢in en onemli unsurlardan birinin
halkla iletisim kurmak oldugu iddia edilebilir. Krizi basarili bir sekilde
yonetebilmek icin kamu otoritelerinin kitle iletisim araglari, sosyal medya
aglart vb. g¢esitli iletisim kanallar1 aracihigiyla Ozellikle paydaslara

kendilerini ve ¢aligmalarini, niyet ve hedeflerini ifade etmeleri gerekir.
6.3.4.5. Duygu Yonetimi

Boliim 2'de verilen tanimdan yola ¢ikrsak, yasanilan bu kriz, insanlar biiyiik
bir baski alta alarak onlarin duygusal tepkiler vermesine neden oldu. Bu
krizin beklenmedik, kontrol edilemez ve yikici dogasi insanlarin giivenlik
hissini yitirmelerine, korkmalarina, strese girmelerine, yiiksek seviyede
endise ve panik yasamalarina sebep oldu. Birlesmis Milletler (UNORC,
2011: 2) tarafindan Van Depremi hakkinda hazirlanan raporda, depremin
hem vatandaslarin hem de memurlarin bazi duygularmi nasil tetikledigi

sOyle yer almigtir:

...23 Ekim - 5 Kasim arasinda, bolgede toplam 2,587 art¢1 sok
meydana gelmistir ki; bu art¢1 soklarin 1265’inin biiyiikligii 2 ile 3;
1080’1 3 ila 4; 121 tanesi 4 ile 5; 7’si ise 5 ile 6 arasindadir. Bu art¢i
soklar nedeniyle yetkililer, hasarli binalara girisi kesinlikle
yasaklamistir. Artan endise, insanlar1 bolgeyi terk etmeye zorlamistir.
Korku yiiziinden, kamu gorevlileri de dahil olmak lizere birgok Kkisi
cadirlarda yahut arabalarinda gecelemek zorunda kalmigtir.

Simdi sormak istiyorum: Binlerce kisiyi arabalarda yahut cadirlarda

yasamaya zorlayan bir duyguyu (korku) gormezden gelmek veya

kiiciimsemek miimkiin mii? Kesinlikle degil. Bu nedenle, kriz durumlarinda

duygulart yonetmek sarttir.

Bir kriz sirasinda, bireysel duygulari yonetmek gereklidir ¢linkii bireysel

duygulart kontrol edememek, insanlarin bazi duygusal catigmalar
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yasamalarina neden olabilir. Bu duygusal catigsmalar hafife alinamaz ¢ilinkii
bunlar bireylerde kararsizliga yol acarak karar alma mekanizmalarinin
yavaglamasina neden olabilmektedir (Bkz. 6.3.4.3). Ercis kriz masasi
aktorlerinden Barboros Baran'm agiklamasi bu noktayr daha da

belirginlestirebilir:

Adalet-merhamet arasindaki ¢atigmay1 en aza indirmek veya 6zellikle
krizlerde ortaya ¢ikan adalet ve merhamet duygularmi yonetmek igin
kesin verilere sahip olmaliyiz. Bu iki duygu, yasadigimiz kriz
yoOnetimi siirecinde siirekli catistyordu ve bu yiizden karar alma
stireclerinde ciddi zorluklar yasiyorduk. Duygulari kontrol etmek i¢in
dogru verilere erismek ve bu verileri dogru kullanmak o6nemlidir.
...Daha da 6nemlisi, karar vericilerin 6zellikle duygusal olan her tiirlii
catigmay1 en aza indirmeleri gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse,
felakete miidahale sirasinda, karsilastigim adalet-sefkat ikilemi
nedeniyle bazi konulardda (6zellikle de ihtiyaci olan insanlara yardim
etme konusunda) dogru kararlar1 almak benim i¢in gergekten zor oldu.

Duygularin yonetimi: zor is

Insanlarin duygusal tepkilerini kontrol edebilmek, kriz miidahale gabalarmin
etkinligini artiracaktir ¢iinkii kriz yonetimi insan yogun bir uygulamadir ve
insan, ¢ok cesitli duygular tarafindan sarili bir varliktir. Bu arada, duygu
yonetimi iki farkli boyuta sahiptir. Bunlardan biri magdurlarla ilgili olsa da,
diger boyutu yoneticilerin kendileriyle ilgilidir ve bu ikisi arasinda giiglii bir
iligki vardir. Aslinda, kiginin kendi duygulariyla basa ¢ikmadan, bagkalarinin
duygularii yonetmesi kolay degildir. Ercis kriz masasi sorumlusu Fani,

kendi anlatistyla ayn1 noktaya soyle dikkat cekmistir:

Esim ve c¢ocuklarim depremden sonraki ilk ii¢ giin arabada kaldilar.
Ug giin sonra anneme telefon etme sansim oldu. Bu sartlar altinda,
kendi hislerinizi bile kontrol kolay degildi. Simdi size sormak
istiyorum: Kendi duygularinizi bile kontrol etme sansinizin ¢ok fazla
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olmadig1 bir durumda, bagkalarinin duygularini nasil yonetebilece-
ginizi sOyler misiniz? (15 Agustos 2013)
Sonug olarak, kriz durumunda duygular yonetmek - kriz yonetimi insan
yogun bir uygulama oldugundan ve insan gesitli duygularla beslendiginden -
zor ama Onemli bir gorevdir. Bu nedenle, insanlarin hislerini gérmezden
gelen veya kiiglimseyen kriz yoneticilerinin, kriz yOnetimi stratejilerinin

uygulanmasinda basarisiz olmalart muhtemel, hatta ka¢inilmazdir.

6.3.4.6. Kriz Giindemini Yonetmek: yeni sorunlarla basa

¢ikma

Ozellikle dogal afetler gibi feci neticeleri olan krizler, arama-kurtarma,
barinma, igme suyu temini, yardim malzemelerinin temini ve dagitimi, bazen
binlerce kisiye yonelik tibbi miidahale gereksimi gibi kendine has ve yogun,
bas edilmesi gii¢ bir dizi giindeme sahiptir. Bu nedenle, bir krizi yonetmek
tim bu meselelerle ugrasmay1 gerektirir. Aslinda, krizi yonetimi, krizin
neden oldugu, kriz giindemini olusturan sorunlarla basa ¢ikmaktan baska da
bir sey degildir. Bununla birlikte, kriz durumlarinda, giindemi ydnetmek
kamu makamlari i¢in biiyiik bir zorluktur ¢linkii krizler, 6zellikle dogal afet
kaynakli olanlar 6zel ve zor bir giindem ile kamu otoritelerinin karsisina
cikarlar. Van valisi kendisiyle yapilan miilakatta bu konuda sunlara dikkat

¢ekmistir:

Kriz yonetiminde basarili olmak i¢in, giindemi ydnetmeniz gerekir,
ancak giindemi mesgul eden olaylart kontrol etmek icin ¢ok az
sansiniz oldugundan krizlerde giindem yonetimi - Ozellikle akut
donemi - ¢ok da kolay degildir.
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Ote yandan, kriz yoneticilerinin giindemi kontrol edebilmek igin kilit hedef
kitlelere ve kitle iletisim araglaria kars1 proaktif bir yaklagim benimsemesi
esastir. Aksi halde, dordiincii boliimde belirtildigi gibi, giindemdeki
konularm halk ve medya tarafindan belirlenmesi muhtemeldir. Ercis’te
yardimci kaymakam konumundaki Barboros Baran bu noktaya soyle dikkat

ceker:

Elbette, kamu kurumlarinin kriz dénemlerinde giindemi belirlemesi
daha oOnemlidir ¢ilinkii kriz siireci dedikoduya ve manipiilasyona
aciktir. Yasadigimiz vakaya donecek olursak, kamu kurumlarimizda
basin ve halkla iligkiler departmani olmadig1 i¢in (bu, Tiirk kamu
yonetiminin 6nemli bir sorunudur), kriz giindemi halk ve medya
tarafindan Ozellikle sosyal medya aglar1 tarafindan belirlendi. Bu
nedenle, giindemi kontrol etmemiz zorlasti. (10 Temmuz 2013)

Sonug olarak, giindemi yonetmek kriz yonetimi siirecinin vazgegilmez bir

parcasidir ¢ilinkii kriz yonetimi bir yoniiyle giindem yonetiminden baska bir

sey degildir.
6.3.5.Degerlendirme Safhasi

Aragtirma modeline gore, degerlendirme asamasinda kriz yoneticileri
tarafindan gergeklestirilecek iki ana gorev vardir: sugu yonetmek ve krizden
ders c¢ikarmak. Ornek olay incelemesinin bu bolimi bu gorevler

cercevesinde tasarlanacaktir.
6.3.5.1. Suclamalarin Yonetimi

Suglamay1 yonetmek, krizden dolay1 giivenilirlikleri sarsilan kamu otoriteleri
icin 6nemli bir gorevdir. Daha spesifik olmak gerekirse, 4. boliimde (bkz.
4.4.1.1) belirtildigi gibi, kamuoyu ve medya, krize cevap veren kamu
kurumlarinm kriz yonetimi performansini inceleme, elestirme egilimindedir.

Kamuoyu, neyin yanlis gittigini, nerede yanlis yapildigini ve biitiinbunlardan
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kimlerin sorumlu oldugunu bilmek ister. Aslinda, bir kriz ortaya ciktiktan
sonra, kamu otoriteleri genellikle krize neden olmak, krizi dnleyememek
veya krize yetersiz yamt vermekle suglanmaktadir. UNORC tarafindan
hazirlanan raporda sunulan wveriler (2011: 1) tim bu hususlarn

dogrulamaktadir:

Bayram Otel ¢oktii ve - raporlara gore - 24 kisi 61dii. Goriiniise gore
gecen ayki 7.2 sidetindeki depremle sarsilan otel, Carsamba gecesi
(9 Kasim 2011 tarihinde, ilk depremden sadece ii¢ hafta sonra)
meydana gelen 5.6 siddetindeki ikinci depreme dayanamayarak
yikildi. Insanlar bunu protesto ettiler ve yetkilileri 600 kiisur kisinin
Oliimiiyle sonuglanan 23 Ekim depreminde hasar goren binalar

diizgiin sekilde incelememekle sugladilar.

Isminin agiklanmasini istemeyen bir kamu yoneticisinin bu konudaki

yorumlar1 oldukca dikkat ¢ekiciydi:

Hatirladigim kadariyla, art¢1 sok nedeniyle birkag otel ¢oktii ve bu
otellerde kalan bir¢ok kisi enkazin altinda can verdi. Hem kamu
makamlarmin hem otel yonetiminin, bu otellerin 23 Ekim'de meydana
gelen ilk depremde ciddi sekilde zarar gordiigiini bildiklerini
diistinliyorum. Ancak, kayiplardan dolayr kimse sorumlulugu
iistlenmedi. Hi¢ kimse 6ziir dilemedi. Kimse gorevinden istifa etmedi.
Herkes birbirini sucladi. Bu yanlis durus, dnceki basarilara golge
diislirdii. Daha da 6nemlisi, baz1 kamu otoriteleri kendi giivenilirligini
kaybetti. Benim bakis agima gore, kamu otoritelerinin 0ziir
dilememesinin veya bu trajedideki hatalar1 i¢in istifa etmemesinin ana
nedeni bu konuda &mek olmamasidir. Yani - Tiirkiye Cumbhuriyeti
tarihinde, yok denecek kadar az kamu gorevlisi benzer vakalardan
sonra Oziir dilemis veya istifa etmistir.

Kamu otoritelerinin krizlerin ardindan kendi aleyhlerindeki suglamalar

dikkate almasi, bunlarla bas etme adina strateji gelistirmesi gerekmektedir.
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Aksi takdirde - 4. Boliimde vurgulandig gibi - kamu otoritelerinin kriz sona
erdikten sonra faaliyetlerine devam etmelerini saglayan giivenilirlik ve

mesruiyetlerini siirdiirmeleri ¢ok zor olabilir.
6.3.5.2. Krizlerden Ogrenme: Depremden Dersler

Krizler, basari ve basarisizliklardan dersler ¢ikarilmasi noktasinda biiyiik
potansiyele sahip vakalardir. Bu 6rnek vaka ¢alismasindan da ¢ikarilabilecek
cok fazla ders var ama burada aragtirmacinin 6nemli gordiiklerine yer

verilecektir:
Planlama ve Hazirliga Dair Dersler

Olas1 krizler i¢in planlama ve hazirlik yapilmasi, kriz yonetimi siirecinin
etkinligi iizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir, ¢linkii planlama ve hazirlik
eksikligi, arama kurtarma hizmetlerinde diizensizlik, karigiklik ve
gecikmelere neden olur ve dolayisiyla can ve mal kaybini artirabilir. Krizler,
bizi hazirliksiz yakalayan vakalardir. Ashinda, krizler hazirliksiz
yvakalandigimiz olaylardan baska bir sey degildir. Vaka c¢aligmasi, acil
durum planlarmin etkinligini artirmak i¢in dikkat edilmesi gereken bazi
noktalar oldugunu gostermistir. Bu baglamda, oncelikle, acil durum planlari
giincellenmeli ve uygulanabilir olmalidir. Ikincisi, farkli birimlerce
hazirlanmis acil durum planlar1 arasinda tutarlilik ve koordinasyona dikkat
edilmelidir. Bu tiir afetler sonrasi arama-kurtarma ve diger iyilestirme
calismalarma goniillii olarak katilan yerel, yerli ve yabanci sivil (goniillii)
gruplar hazirlanacak acil durum eylem planlarina dahil edilmelidir. Son
olarak, ara¢ yonetimi ve yakit saglama gibi baz1 kii¢iik ama hayati detaylara

planlarda yer verilmelidir.
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Krizleri Ongérmeye Dair Dersler

Bir depremi 6nceden tahmin etmek zor olsa da, depremin olas1 sonuglar ve
sonrasinda ortaya ¢ikacak temel ihtiyaclar dngdriilebilir ve bunlara yonelik
gerekli tedbirler onceden alinabilir. Bir katilimemin da belirttigi gibi, dogal
bir felaketin ardindan barinma, yiyecek, temiz su temini, tibbi miidahale vb.
ihtiyaglarin ortaya ¢ikma olasiligi yiiksektir ve bu ihtiyaglarm nasil

karsilanacagi konusunda 6nceden bir plan yapmak da pekalad miimkiindiir.
Koordinasyona Dair Dersler

Incelenen 6rnek olay, bir felaket miidahalesinde karsilasilan koordinasyon
sorunlarinin ¢ogunun resmi hiyerarsiye dahil olmayan goniillii gruplardan,
afet bolgesine yapilan iist diizey ziyaretlerden, deneyimsiz personelden ve
bazi birey ve kurumlarin bagkalartyla bilgi paylasimi konusundaki
isteksizliginden  kaynaklandigint  gostermistir.  Bu  nedenle, kamu
kurumlarinin bu sorunlar1 ortadan kaldirmak i¢in bazi adimlar atmasi (daha
iyi bir kriz iletisimi gelistirme vb) veya en azindan bu faktorlerin afet

miidahalesi {izerindeki olumsuz etkilerini minimize etmeleri gerekir.
Krizlerde Liderlik Uzerine Dersler

Ornek olay, kriz durumlarinda yoneticiyi bir lidere doniistiiren en 6nemli
donanimin empati oldugunu ortaya koymustur. Bu calisma ayrica, otoriter
liderlik tarzinin, liderin —o6zellikle- operasyonel personel ile iligkilerine
dolayisiyla kriz yoOnetim siirecinin etkinligine zarar verdigini bize
gostermistir. Dahasi, uygulanabilir, test edilmis bir kriz yonetimi sistemi
(modeli) olmadig: siirece, krize miidahalenin zayif kalacagini, bunun da

lidere (bir kahramana) olan ihtiyaci artiracagini ortaya koymustur.
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Krizlerde Karar Alma Siireclerine Dair Dersler

Krizlerde karar alma siireclerine dair bu vakadan c¢ikarilabilecek birkag
onemli ders vardir. Oncelikle, karar vericilerin, bazi biiyiik krizlerde ve /
veya krizin akut evresinde tereddiit yasama liiksleri yoktur ¢iinkii kii¢ilik bir
duraksama (kararsizlik) ¢ok ciddi sonuclar dogurabilir. Ikincisi, {ist yonetim
ana stratejileri kendisi belirlerken; daha spesifik ve teknik konular hakkinda
karar alma yetkisini ise orta seviye yoneticilerine ve / veya operasyonel
birimlere birakmahdir. Ugiincii olarak, bazi kararlar bolgeye asina yerel
makamlara birakilmalidir; merkezi otorite de karar alacak olsa, bolgenin
hassasiyetlerini bilen yerel otoritelere mutlaka danig(il)malidir. Dordiinciisii,
kriz kosullarinda karar vermek kolay degildir ¢linkii krizler dogas1 geregi
bircok bilinmeyeni, belirsizligi ve bilgi kirliligini i¢inde barindirir. Ayrica,
krize midahalede yer alan kamu gorevlilerinin, ilerde yapilacak
sorusturmalarda kendilerine yonelik olumlu ve makul bir yaklasim
sergileneceginden emin olmalar gerekir. Aksi takdirde, gelecekteki denetim
endisesinin kriz yoneticilerinin bazi kritik kararlar vermesini engellemesi, bu

nedenle kayiplarin artmasi muhtemeldir.
Kriz Iletisimi Uzerine Dersler

Kriz iletisimi ile ilgili olarak, 6rnek olay - her seyden 6nce - insanlarin krize
miidahaleyi (yaniti) nasil algiladiklarinin, yanitin kendisinden daha 6nemli
oldugunu ve bu nedenle, krize yanit veren kamu kurumlarmin kendilerini
cesitli iletisim kanallar araciligiyla kamuoyuna dogru ve agik bir sekilde
ifade etmelerinin ne denli dnemli oldugunu ortaya koymustur. ikincisi, eger
kamu otoriteleri kriz yonetimi siirecinde kamuoyu ve medyay: diizenli olarak
bilgilendirmezse, kamuoyu ve medyanin gayrt resmi kaynaklardan
beslenmesi ve bu nedenle, krizi daha da derinlestirebilecek, diger bir ifade

ile kriz iginde krize sebep olabilecek sOylentiler, yanlis bilgilerin ortalikta



ETKIiLIi KRiZ YONETIMI | 147

dolasmas1 bir yoniiyle kaginilmaz hale gelecektir. Ote yandan, kabine
iiyelerinin afet bolgesine yaptigi ziyaretler, hem miidahale c¢abalarmin
koordinasyonunu hem de kriz yoneticilerinin medya ve halkla iletisim iyi bir
iletisim kurmasini engelleme potansiyeline sahiptir. Hepsinden 6nemlisi,
saglikli bir kriz iletisimi i¢in tek agizdan konusmak (bilgilendirmek) ¢ok
onemlidir. Bunun icin bir s6zcii belirlenmesi ve basin acgiklamalar ile

toplantilarinin bu kisi lizerinden yiiriitiilmesi gerekir.
Duygularin Yonetimi Uzerine Dersler

Bir kriz sirasinda, duygularin yonetimi gereklidir ¢iinkii duygularin kontrol
edilememesi insanlarin bazi duygusal catismalar yasamalarina neden
olabilir. Bu duygusal c¢atigmalar hafife alinamaz ¢ilinkii kararsizliga
dolayisiyla da eylemsizlige neden olan temel faktorlerden biri belki de
birincisi bu (igsel) ¢atigsmalardir. Kriz yonetiminin insan yogun bir siireg
olmasi, insanin da adeta duygular yumagi bir varlik olmasi krizlerde
duygulart yonetmenin ne denli gerekli ve Onemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, bireysel duygular1 dikkate almadan bir kriz
yoOnetimi siirecinde basarili olmak zordur. Su da bir gercek ki, krizlerin
tetikledigi duygular1 ydnetmek Oyle sanildig1 gibi kolay degildir. Bir felaket
sirasinda ¢ocugunu kaybeden bir annenin duygusal tepkilerini yonetme igin

‘kolaydir’ denebilir mi?
Kriz Giindeminin Yonetimine Dair Dersler

Ozellikle dogal afet kaynakli krizler, arama kurtarma, barinak temini,
icilebilir su temini, gilivenlik, toplu tibbi miidahale gibi c¢ok ciddi
glindemlerle karsimiza ¢ikmaktadir. Bir krizi yonetmek tiim bu meselelerle
ugragmay1 gerektirir. Aslinda bir yoniiyle, bir krizi yonetmek, bu giindem ile

basa ¢ikmaktan baska da bir sey degildir. Ancak kriz durumlarinda giindemi
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idare etmek kamu otoriteleri agisindan ¢ok da kolay degildir ¢iinkii giindemi
belirleme ve kontrol etme sanslari yok denecek kadar azdir. Demem o ki,
kriz kendi giindemiyle gelir ve bu giindemi otoritelere de kabul ettirir. Ote
yandan, krizin giindemini kontrol edebilmek ig¢in kamu otoritelerinin kilit
hedef kitlelere ve kitle iletisim aracglarina proaktif bir yaklasim
benimsemeleri esastir. Aksi takdirde, giindemdeki meselelerin halk ve

medya tarafindan belirlenmesi muhtemeldir.

Onemli bir Cikarim Daha: Kendimizi (hatalarimizi) savunmayt

birakmaliyiz

Ornek olay kamu yetkililerinin, siirecte yapilan yanlislar ve hatalar nedeniyle
kendilerini savunmaktan vazgegmeleri gerektigini goOstermigtir. Aksi
takdirde, bir deprem meydana geldikten haftalar sonra bile, binalar ¢okmeye
devam edecek ve ne yazik ki insanlar enkazlarin altinda can vermeye devam
edeceklerdir. Ama unutulmamahdir ki, gercekte enkaz altinda kalan

kendisini hatasiz sananlardir.
Kurumsal Hafiza Sart

Icisleri Bakanliginca hazirlanan rapor, bir baska énemli noktaya soyle dikkat

¢cekmektedir:

Simdiye kadar yasadigimiz tiim felaketlere ragmen, kurumlar, bu
stiregleri yOnetme esnasinda yaptiklann dogru ve yanlislan
kaydettikleri kurumsal bir hafizadan yoksundurlar. Gelecekteki
krizlerle daha etkin bir sekilde basa c¢ikabilmek igin, her kamu
kurumunun kendi deneyimlerini ¢ok iyi degerlendirmesi ve bunu
gelecekte yasanabilecek benzer vakalarda faydalanilmasi igin
saklamalar1 gerekmektedir.
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Krizden Ogrenmenin Oiiniindeki Onemli Bir Engel: Insan Hafizast

Ogrenme ve insan hafizasi arasinda yakim bir iliski oldugu aciktir. Bu

nedenle, insan hafizasinin dogasi, krizden 6grenme {iizerinde Snemli bir

etkiye sahiptir. Insan hafizasi, kotiiden ziyade iyiyi saklama; diger bir

deyisle, iyiyi kaydedip kotii olan1 unutma egilimine sahiptir. Bu ylizden

insanlar, ekseriyetle kotii olarak kabul edilen krizleri ve krizlerde

yasanilanlart unutmay1 tercih ettikleri i¢in krizlerden 6grenmekte ¢ok da

basarili olamazlar.

Tablo 6-1 Van Depremi Sonrasi Yasanan Siiregte Karsilasolan Sorunlar

Planlama sorunlari

-  Farkli kurumlar tarafindan yapilan cesitli

Ne uygulanabilir ne de giincel olmayan acil
durum planlar

acil durum planlarmin mevcudiyeti ve bu
planlar arasindaki tutarsizlik
- Onceden belirlenmis bir olay komuta
sisteminin bulunmamasindan dolay1
tamamen spontane gergeklesen ilk miidahale
- Farkli ¢aligma sistemlerine sahip ¢esitli
kamu ve 6zel sektdr kuruluslar:
- Deneyimsiz personel
- Kendi aglarina sahip ve kendi
hiyerarsilerinde ¢alisan goniilliiler
- Kamu kurumlari tarafindan kullanilan
standart hiikiim ve talimatlar1 tanimayan
goniilliiler
- Kamu, 6zel ve sivil toplum kuruluslar
arasinda (olaydan 6nce de var oaln)
karsilikl1 giiven eksikligi
Afet bolgesine yapilan ¢ok sayida iist diizey
ziyaret
- Kriz masasinin bazi iiyelerinin ayni
zamanda afetzede olmasi.
- Bir dizi belirsizlik
Kurumlar arasi bilgi paylagiminin eksikligi
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Koordinasyon
Sorunlari

ilk Miidahalede
Karsilasilan Sorunlar

Liderlik Tarzi

Karar Alma
Siireclerinde Yasanilan
Sorunlar

iletisim Sorunlar1

Giindem Yonetimine
Dair Sorunlar

- Bazi problemlerin ¢dziimiiniin yeni
problemlerin ortaya ¢ikmast.

- Miidahalede yer alan tiim kurumlar
tarafindan kullanilan ortak bir veri tabaninin
olmamasi

- Sahte tweetlerin miidahale ¢aligmalarini
yaniltmasi yavaslatmasi

- Sivil toplum ve 6zel sektor temsilcileri ile
yeterli koordine kurulamamasi

—  Tereddit ve kararsizlik

- Esneklik ve Sertlik Dengesinin
Kurulamamasi

- Teknik konularla ilgili karar alma
stireglerine iist diizey yoneticilerin
miidahalesi

- Yetki devri yapilmamasi
Karar vermede kullanilacak ortak bir veritabaninin
olmamasi

- Ajanslar arasinda koordinasyon eksikligi ve
tek bir sesle konugamama nedeniyle yasanan
bilgi kirliligi
- Kamu yoneticilerinin denetim endiseleri
- Merkezi hiikiimetin miidahalesi

- Giinliik basmn konferanslarinin bir plan
cergevesinde yapilmamasi

- Basin konferanslari i¢in 6nceden belirlenmis
bir sdzciiniin eksikligi.

- Tek sesle konusamama ve bilgi kirliligi
- Medyanin sorumsuz davranislari
- Duygular1 yonetmede yetersiz kalinmasi
- Insanlarin duygularini gérmezden gelmek
- Afetin blyikligi
- Kamu personelinin kendi duygularin
yonetmekte zorlanmasi
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- Korku yogunlugu, kaygi, tiziintii
- Duygular1 harekete geciren faktorleri dogru
analiz edememek
- Birgok art¢1 sok nedeniyle devam eden
endigeler
- Dogru veri alamamak
- Giindemi kontrol altina alan felaketin
kendisi

- Dedikodular ve manipiilasyonlar
- Gilindemdeki sorunlar1 ¢6zememek
- Kurumsal arsiv eksikligi
- Hatalar1 savunmak

- Kotii seyleri unutmayi tercih eden segici ve
yeniden yapilandirici insan hafizasi

Krizden Ogrenmenin
Oniindeki Engeller

6.4. Ozet

Bu boliimde, aragtirmacinin modelinin gergek bir kriz yonetimi siirecinde
nasil ¢alistigi ve bu modeldeki 6gelerin oniindeki baslica engellerin neler
oldugu tespit edilmeye caligilmigtir. Bu boliim, Tiirk kamu yonetimindeki
kriz yonetimi sistemleriyle ilgili tarihsel siirece dair bilgilendirme ile basladi.
Ardindan, Tiirkiye'de 2011 yilinda Van Depreminden sonra yasanan kriz
yonetimi  siirecine odaklanildi. Bahse konu siireg, kriz yonetimi
uygulamalarmin etkinligini belirleyen kilit faktérlerden olusturulan model
cercevesinde incelenmistir. Ornek olay, resmi raporlar, konuyla ilgili
makaleler, kurumsal dokiimanlar ve bazi kamu personeli ile yapilan
kapsamli yar1 yapilandirilmis miilakatlardan elde edilen bulgular araciligiyla

orgiilenmistir.

Bir sonraki boliimde ise, arastirmacinin modeli, miistesar, bazi kurul

bagkanlari, vali ve kaymakamlar gibi ulusal diizeydeki bazi Tiirk politika
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yapicilart ile yapilan goriismelerden elde edilen bulgular yoluyla
tartigilacaktir. Diger bir deyisle, arastirmacinin modeli, bir kisim {ist diizey

kamu personelinin tecriibe ve birikimleri vasitasiyla tekrar test edilecektir.
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7. POLITiKA BELIRLEYICILERIN PERSPEKTIiFINDEN
7.1. Giris

Onceki boliim, modeldeki gorevlerin gergek bir kriz ydnetimi siirecinde nasil
calistigini gostermeye ve gercek bir siirecte bu gorevleri yapmanin dniindeki
ana engellerin ne oldugunu bulmaya ¢alisti. Diger bir deyisle, kriz yonetimi
siirecinin basarisini etkileyen ana faktorlerin sentezi test edilmis ve etkili
kriz yonetiminin Oniindeki ana engeller, dnceki boliimde gergek bir olay
araciligtyla incelenmisti. Bu boliimde ise, arastirmacinin modeli, miistesar,
bazi kurul bagkanlari, vali ve kaymakamlar gibi ulusal diizeydeki baz1 Tiirk
politika yapicilart ile yapilan goériigmelerden elde edilen bulgular yoluyla
tartigilacaktir. Diger bir deyisle, arastirmacinin modeli, bir kisim {ist diizey

kamu personelinin tecriibe ve birikimleri vasitasiyla tekrar test edilecektir.

Aragtirmacimin, bu politika yapicilarmm goriisleri dogrultusunda sentezi
yeniden test etmesi gerekiyordu ¢ilinkii Tirkiye'deki kriz yoOnetimi
politikalarinin  belirlenmesinde bahse konu kamu otoriteleri etkiliydi.
Aragtirmacimin, modeli bir O6rnek vaka araciligi ile yerel diizeyde test
etmesinin ardindan, bir de ulusal diizeyde test etmesi gerekiyordu. Boliim, {i¢
kisimdan olusmaktadir. Ik boliimde, sentezdeki gorevlerin énemi ile bu
gorevleri yapmay1 engelleyen faktorler cesitli politika yapicilarin goriisleri
cercevesinde tartisilacaktir. Ikinci boliimde, katilimeilarin anlatilarindan
cikarilan derslere yer verilecektir. Son boliim ise, aragtirma boyunca kriz

yoOnetimine dair elde edilen 6enemli bulgulara isaret edecektir.



154 |Dr. Siukri OZCAN

7.2. Sentezin Analizi

Bu boéliimde, baz1 Tiirk politika yapicilan ile yapilan goriismelerden elde
edilen bulgular vasitasiyla, modeldeki 6gelerin dnemi ve kriz yonetiminin
etkinligini  azaltan unsurlar tartisilacaktir.  Hatirlatmak  gerekirse,
arastirmacinin gelistirdigi model {i¢ sathadan olusuyordu: hazirlik, yonetim
ve degerlendirme. Ve her bir safthada kriz yonetiminin yapmasi gereken bir

takim gorevler vardi.

7.2.1.Hazirhk Asamasi Ogelerinin Analizi

Senteze gore, hazirlik asamasinda gergeklestirilecek iki kritik gorev; olasi
krizlere yonelik acil eylem miidahale planlari hazirlamak ve bir krizi
meydana gelmeden ongérmek. Simdi, bu iki gorev ile bunlarin ifasini
engelleyen faktorler politika yapicilarla yapilan goriismelerden elde edilen

bulgular {izerinden tekrar tartigilacaktir.

7.2.1.1. OLASI KRiZLERE YONELIiK PLANLAMA

Goriismeler sirasinda, politika yapicilarin ¢ogu, potansiyel krizler icin
hazirlik planlart yapmanin kriz yonetimi siirecinin basaris iizerinde biiyiik
etkisi oldugunu vurgulamistir. Katilimcilara gore, olasi krizler icin yonetim
planlart hazirlamay1 zorlagtiran, krizin dogasi, kriz tiirlerinin ¢oklugu,
krizlere hazirliga ve kriz kavramina dar bir perspektiften yaklasma vb bir

dizi faktor vardir:
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Planlama Bariyerleri

Krizin Dogast

Boliim 2 ve 4'te belirtildigi gibi, kriz planlamasi, gercek bir durumda ortaya
cikacak belirsizlik ve karmasikliklarla ilgili karar vermeyi igerir ve boylece
planlamacilar1  onlari  6ngérmeye zorlar. Bununla birlikte, hem
organizasyonlarin hem de bireylerin, olast bir kriz esnasinda
karsilagabilecekleri tiim belirsizlik ve karmagikliklari tahmin etmeleri kolay

degildir.

Krizin yikici dogasi, kriz planlamasini ve hazirligimi anlamsiz hale
getirebilir. Agmak gerekirse, bazen krizlerin, kriz yonetiminden sorumlu
figlirleri ve kurumlar1 ortadan kaldirmasi yahut islevsiz hale getirmesi

miimkiindiir. Bagka bir politika yapici bu noktaya soyle dikkat ¢ekiyor:

Mevcut sistemin zorlamalar1 hatta bazen yikmalar1 nedeniyle krizler
kamu kurumlarina meydan okuyor... Kriz bazen sadece sistemi degil
ayn1 zamanda kriz yOnetiminden sorumlu ydneticileri de ortadan
kaldirabilir ve boylece kriz planlarimi ige yaramaz hale getirebilir.

Kriz Cesitliligi

Ote yandan, kriz tiirlerinin gesitliligi, etkili acil durum planlamasi yapmay1
engelleyen dnemli bir faktdrdiir. Farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida kriz tiirii
(dogal afetler, terdr saldirilari, ekonomik gerileme, protestolar vb.) vardir.
Bu krizlerin her birinin planlama sirasinda goz o6niinde bulundurulmasi
gereken kendine 6zgii sonuglari, ritmi ve bilinmeyenleri vardir. Bu nedenle,
planlamacilarin Oniinde iki secenek vardir: (1) her tiirlii krize cevap
verebilecek genel bir acil durum plan1 yapmak (2) her potansiyel kriz igin

ayri ayr1 planlar hazirlamak.
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Ancak, bu alternatiflerden 6zellikle ikincisinin pratige dokiilmesinin kolay
olmadig1 aciktir. Katilimcilardan biri -Tiirkiye'deki kriz yonetimi
uygulamalarmi denetleme yetkisine sahip bir Igisleri Bakanlig1 miifettisi-

Abdiilmiittalip Aksoy, bu baglamda su noktalara vurgu yapiyor:

Farkli kriz senaryolar1 i¢in farkli planlar yapilmasi gerekiyor. Ancak
krizlerin binlerce ¢esidi oldugunu ve her krizin kendine 6zgii
ozellikleri oldugunu diisiiniirsek, krizlere hazirlamanin ne kadar zor
oldugu ortadadir.

Kriz Hazirhigina Dar Cerceveden Bakig

Kriz hazirligini engelleyen bir diger dnemli faktor, bazi kamu otoritelerinin
konuya dar bir agidan bakmalaridir. A¢mak gerekirse, olasi krizlere yonelik
planlama ve hazirlik yapmanin biitceye bir yiik getirdigi aciktir. McConnell
ve Drennan'in (2006) belirttigi gibi, krize hazirlanmak i¢in harcanan sermaye
ve ¢aba, geri doniis kesinligi diisiik bir yatirim olarak algilanmaktadir. Bu
yiizden, krizlere hazirliga yonelik biitceden pay ayrilmasina bazi kamu
otoriteleri cok da sicak bakmamaktadirlar. Dahasi, ciddi bir kriz yasanmadan
once olast krizlere yonelik hazirlik ve planlama yapmak, bazi kamu

otoritelerinin glindemini pek de mesgul etmemektedir (ayrica bkz. 6.3.3.1).
Kriz Kavramini Dar Bir cercevede Ele Alma

Son olarak, acil durum planlarnin verimliligini azaltan bir diger 6nemli
faktdr, kamu otoritelerinin kriz terimine dar bir agidan bakmalaridir. Isminin

aciklanmasini istemeyen bir katilimei, bu hususlarin altini sdyle ¢izmektedir:

Tiirk kamu makamlari olarak, farkl: tiirden bir krizle karsilastigimizda
kilitleniyoruz ¢linkii kriz kavramint sadece dogal afetlerle
simirlandintyor ve sadece dogal afetler icin beklenmedik durum
planlar1 yapryoruz. Ancak, kriz dogal afetlerden daha genis bir
kavramdir...
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7.2.1.2. YAKLASAN KRiZi SEZME (ON GORME)

Kriz yonetimi modellerinin ¢ogu, bu gorevi bir kriz yonetimi siirecinin ¢ok
onemli bir parcasi olarak goriiyor. Omek olarak, Fink’in dort asamali modeli
(bkz. 3.2.2.) Prodromal asamayi, kriz yoneticilerinin yaklagmakta olan bir
krizi i¢ ve dis denetimler yoluyla belirlemeye calistiklart bir asama olarak
tanimlamaktadir. Boin, Hart, Stern ve Sundelius tarafindan 2005 yilinda
gelistirilen bir baska model (bkz. 3.2.8), kriz sinyallerinin bazi sinyallerle
tespit edilmesinin kriz yoneticilerinin kulucka asamasinda gerceklestirmesi
icin kritik bir gorev oldugunu belirtmektedir. Ayni sekilde, politika
yapicilarin ¢ogu, kriz yonetimi siirecinin basarisi i¢in yaklagmakta olan bir
krizi tespit etmenin dnemine dikkat ¢ekerken, kamu makamlarinin bir krizi
onceden tahmin etmekte basarisiz olmasi halinde krizle etkin miicadele

edemeyeceklerinin altin1 ¢izmiglerdir.

Ote yandan, Béliim 4'te belirtildigi gibi, krizler normalde tek bir faktdrden
kaynaklanmamaktadir, ancak karmagik olay zincirleri ve diger
tetikleyicilerin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle krizleri
onceden tespit etmek kamu otoritelerinin olaylara genis bir ¢ergeveden
bakmalarini, biitlinciil bir yaklagim sergilemelerini, olaylar arasindaki sebep-
sonug iligkilerini dogru analiz etmelerini gerektirir. Katilimcilardan biri buna

sOyle dikkat ¢ekti:

Ozellikle siyasi, ekonomik ve sosyal faktorlerden kaynaklanan krizleri
onceden tahmin edebilmek i¢in kamu liderlerinin analiz yetenegine sahip
olmalan gerekir. Kisacasi, biiyiik resmi kiigiik pargalarda gdrmeleri gerekir.

Erken teshisin bir kriz yonetimi siirecinin basarisi iizerinde biiyiik etkisi olsa
da; 4. Bolimde belirtildigi gibi, kamu sektoriinde bir takim sebeplerden
dolay1 bunu basarmak ¢ok da kolay degildir. Her seyden once, ¢ogu kamu
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kurumu, cok ge¢ olmadan ortaya c¢ikan giivenlik agiklarini tespit etme
potansiyeline sahip sistematik check-up'larin maliyetlerini 6demekte yetersiz
ya da isteksizdir. Ikincisi, kamu kurumlari, krize dair sinyalleri alan
departmanlarinin bu bilgiyi diger béliimlerle ve/ veya iist yOnetimle
paylagsmamasi veya bu konuda agirdan almasi nedeniyle krizi 6nceden sezme
konusunda ¢ok da basarili olamamaktadir. Daha da onemlisi, yaklagmakta
olan krizler gibi bir¢ok konu kamu makamlarinin karar alma giindemine asla
alinmaz ¢iinkii politika giindemi karar vermeyi bekleyen yollar, okullar,
hastaneler vb. giinliik meselelerle doludur (Daha fazlasi ig¢in 4.2.2.2'ye

bakiniz).
7.2.2. Yonetim Asamasi Ogelerinin Analizi

Senteze gore, hazirlik agamasinda gerceklestirilecek ¢ok sayida kritik gorev
vardir: organizasyon, liderlik, karar verme, halkin algisii yo6netme,
duygulart yonetme ve giindemi yonetme. Simdi bu gorevlerin 6nemi ve
bunlarin yapilmasini engelleyen temel faktorler, Tiirk kamu otoriteleri ile

yapilan goriismelerden elde edilen bulgular ger¢evesinde tartigilacaktir.

7.2.2.1. KRiZE MUDAHALENIN ORGANIZASYONU

Bolim 2 ve 4'te belirtildigi gibi, krizler, kamu kurumlarmin, profesyonel
olmayan afet miidahalecileri, goniillii gruplari, STK'lar, devlet kurumlart ve
medya vb. yapilarla etkilesime girmesini gerektirmektedir. Bu nedenle, kriz
yoOnetimi silirecinin basarisinin, farkli yap1 ve kurallara sahip yapilarin

cabalarini koordine etmeye bagl oldugu iddia edilebilir.

Krize miidahaleyi organize etmek, kriz yOnetimi siirecinde yapilmasi
gereken onemli bir fonksiyondur, ¢iinkii - Gonzalez (2008) 'in gosterdigi gibi

- koordinasyon eksikligi, bosa harcanan kaynaklardan kagirilan firsatlara
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kadar olumsuz sonuglar dogurabilir. Daha da 6nemlisi, herhangi bir krize
miidahale faaliyetindeki organizesizlik, krizi iginde yeni bir krize sebep

olabilir.

Seyfullah Hacimiiftiioglu, Tiirkiye I¢isleri Bakanlig1 eski miistesar1, halihazir
Milli Giivenlik Kurulu Genel Sekreteri, Tiirkiye'deki kriz yanitlarinda sikga

yasanan bu tiir diizensizliklerin ana nedenini kisaca sdyle ifade eder:

...herhangi bir kriz yonetim modelimiz yok; krizleri el yordamiyla
yonetmeye ¢alisiyoruz.
Politika yapicilara gore, kriz esnasinda miidahale eden yapilarin gesitliligi,
kurumsal ve bireysel diizeyde bilgi paylasmadaki isteksizlik, resmi hiyerarsi
ve prosediire yabanci gonilliiler ve iist diizey ziyaretler gibi diizensizlige

neden olan ve / veya koordinasyonu zorlastiran ¢ok énemli faktorler de var:

Koordinasyonun Oniindeki Engeller
Ag Cesitliligi

Krizlerin biiylkligli ve karmagikligi arttik¢a, farkli yapilanmalara ve
kurallara sahip gecmislere sahip birden fazla organizasyonun Kkrize
miidahalede yer almasi olasidir. Bu kurum ve kuruluslarin, kendi kurallar1 ve
hiyerarsileri icinde calismay1 tercih etmesi ve ortak bir sistemin nesnesi
olmay1 reddetmeleri halinde krize miidahalenin koordinasyonu daha da

karmasgik hale gelebilecektir.
Bilgi Paylasmadaki Isteksizlik

Katilimcilara gore, ¢ogu koordinasyon sorunu, bazi kurumlarin krizden
sonra bile bagkalariyla bilgi paylasma konusundaki isteksizliginden
kaynaklanmaktadir (ayrica Kaya’nin Boliim 6'daki agiklamalarina bakiniz).

Daha once de belirtildigi gibi, baz1 kuruluglarin ve bireylerin birbirleriyle
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bilgi paylasmak istememelerinin en 6nemli nedenlerinden biri aralarindaki

giiven eksikligidir (bkz. 4.3.1.2.).
Afetlerde Goniillii Gorev Alanlar

Boliim 4'te tartisildigi gibi, kriz esgiidiimii i¢in bir diger 6nemli zorluk, krize
miidahaleye dahil olan goniilli aktorlerdir; ¢iinkii onlar krize miidahale
planlayicilar1 tarafindan ya hesaba katilmamakta veya kriz miidahale
planlarma dahil edilecek kadar 6nemli goriilmemektedir. Tkincisi, goniilliiler
cesitli beceri seviyelerine sahip olabilir ve kamu kurumlari tarafindan
kullanilan orgiitsel rutinlere veya isletme prosediirlerine asina olmayabilir
(bkz. 4.3.1.2). Daha 6nemlisi, vaka c¢alismasinda gorildiigi gibi, goniilliiler
kendi gayri resmi aglarmi olusturduklarinda, bu goniilli gruplarn
faaliyetlerini koordine etmek, kriz yanitindaki ana koordinator kamu kurumu

icin biiylik bir zorluk haline gelebilmektedir (bkz. Boliim 6).
Ust Diizey Ziyaretler

Dordiincii boliimde belirtildigi gibi, semboller ve ritiieller krizlerin énemli
dinamiklerindendir. Ozellikle can ve mal kaybmin yasandigi krizlerden
sonra iist diizey politikac1 ve biirokratlarin afet bolgesine giderek magdurlari
ziyaret etmeleri Onemli bir ritiiel olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu
ziyaretlerin magdurlar ve bolge halki lizerindeki olumlu etkileri inkéar
edilemez ancak - onceki boliimdeki vaka caligmasinda da goriildiigi gibi -
Ozellikle arama ve kurtarma operasyonlarini zorlagtirdigimi hatta zaman

zaman engelledigini sdyleyebiliriz.
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Diger Engeller

Katilimcilar ayrica, acil durum eylem planlarinin uygulanabilirlikten uzak
olmasi, kriz yanitinda yer alan personelin deneyimsiz ve vasifsiz olmas,
kamu sektoriinde kriz yonetimi uzmanlarinin eksikligi, afet sonrasi yasanan
enerji ve iletigsim sorunlar (kesintileri) ve krizlerin i¢inde barindirdig: bazi
belirsizlikler gibi koordinasyonu zorlagtiran bir dizi faktore de dikkat

¢ekmislerdir

7.2.2.2. LIDERLIK

Kriz ve liderlik yakindan iligkili kavramlardir. Bu nedenle kriz yonetiminin
bir bakima liderlik meselesi oldugu iddia edilebilir. Halihazir Kamu Diizeni
ve Giivenlik Kurumu Miistesari, Malatya eski Valisi Dog. Dr. M. Ulvi Saran,

ayn1 gercege farkli kelimelerle soyle isaret ediyor:

Liderlik, kriz yonetiminin basarisi i¢in en énemli fonksiyondur ¢iinkii
organizasyon, planlama, kontrol vb. tiim yonetim fonksiyonlar
liderlik fonksiyonu ile bir anlam kazanir. Bahse konu bu ydnetim
fonksiyonlari, liderin ellerinde sekillenir.

Bir diger katilimci, miilkiye miifettisi Abdiilmiittalip Aksoy ise ayni noktaya
farkl bir sekilde dikkat ¢ekiyor:

Basarisizlik, dogrudan liderlikle ilgilidir ve etkili bir kriz yonetimini
belirleyen ana faktor liderliktir.

Benzer sekilde, halihazir Istanbul Valisi (Malatya eski Valisi), Vasip Sahin,

son noktay1 asagidaki gibi farkli bir ifade ile desteklemektedir:

...Bir liderin davranis ve tutumuyla bir krizi daha da derinlestirebildigi
bir gergektir.



162 |Dr. Sukri OZCAN

Ote yandan, bir 6nceki boliimde islenen &rnek vaka, liderlige Tiirkiye'de hak
ettiginden daha fazla 6nem verildigini ortaya koymustur. Tirkiye igin
konusursak, kriz yonetimindeki basar1 tamamen liderin becerisine baghdir
¢linkii Tiirkiye'de sistematik bir kriz yonetim sistemi yoktur. Isminin gizli
tutulmasini isteyen bir biirokratin ifadelerine dikkat ¢cekmekte fayda vardir.

Soyle ki:

Tiirkiye'de kriz yonetimi igin belirli bir sistem olmadigindan, kriz
yonetiminde liderlik hak ettiginden daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Bu nedenle, kriz yonetimindeki bagari tamamen liderin becerilerine
baghdir denebilir. Kriz yonetimini, ekip c¢aligmasi yerine liderlere
birakiyoruz. Dogal olarak, krizde, lideri, bir orkestra sefi olarak degil,
bir orkestrada her c¢algi calmayi bilen biri olarak goriiyoruz.
Dolayisiyla her sey liderlerden bekleniyor. Basar1 ve basarisizlik da...
Bu aslinda tilkemizdeki kiiltiirel bir sorundur...

Katilimei ayrica, Tiirkiye'de liderligin bu kadar 6nemli olmasinin 6nemli bir

nedenine de dikkat ¢ekiyor:

... Ulkemizde liderligin bu kadar baskin olmasmin bir diger énemli
nedeni, kamu kurumlarinda veya liderin ¢evresinde yeterince nitelikli
personel bulunmamasidir. Belki de bu yiizden her sey liderden
beklenir ya da lidere baglidir. Bizde lider bir kurtarici olarak algilanir.
Ornek vermek gerekirse, Kemal Dervis, 2001 mali krizinde toplum
tarafindan bir kahraman olarak algilandi. Bunun {izerine “Ben bir
kahraman degilim, su anki krizi bir ekip olarak ¢ozecegiz” dedi.
Kemal Dervis bir Tiirk idi, ancak yurtdisindaki uluslararasi
kuruluslarda calistigi i¢in bu farkli yaklagimi sergileyebilmisti.

Krizl Liderliginde Basar: icin Gerekenler
Krizler - tanim geregi — kii¢iik bir uyan ile ortaya ¢ikan, bireysel duygular
kigkirtan, baski altinda hayati kararlar almay1 gerektiren, kendine ait

giindemi olan vakalardir. Bu nedenle, kriz liderligi empati, samimiyet, 6z-

farkindalik, paradoksal diisiinme, baski altinda sakin kalabilme ve dogru ve
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hizli karar alabime, esneklik gibi cesitli yeterliliklere sahip olmay1 gerektirir
(ayrica bkz. 2.5 ve 4.3.2.1). Kendileriyle goriisiilen politika yapicilar da bu
konuda farkli hususlara dikkat ¢ekmislerdir.

Ornek vermek gerekirse;

Seyfullah Hacimiiftiioglu, Tiirkiye icisleri Bakanlig1 eski miistesar1, halihazir

Milli Giivenlik Kurulu Genel Sekreteri, igtenlige vurgu yapmustir:

...liderin basarili olmasimi saglayan en 6nemli 6zellik, digerleri i¢in
ictenlikle endiselenebilmesidir.
Benzer sekilde, Istanbul Valisi Vasip Sahin, kriz durumunda sakin olmanin
onemini vurgularken; baska bir katilimci esnek olmanin liderlik i¢in ne

kadar 6nemli olduguna dikkat ¢ekiyor.

Kriz Yonetimi icin Hangi Tarz Liderlik Uygundur?

Onceki boliimlerde tartisildigr gibi (bkz. Boliim 2 ve 4), kriz durumlarinda
gosterilebilecek iki ana liderlik tarzi vardir: demokratik ve otoriter.
Demokratik tarz genellikle ekip tarafindan tercih edilir, ¢iinkii karar
mekanizmalarma katilimlarina imkan verir. Bu tarz, hizhi karar vermeyi
engelleyerek krize miidahaleyi geciktirebilir (ayrica bkz. Uzun’un Bolim
6°daki aciklamalar1). Ote yandan, demokratik tarzin aksine, otoriter stil ekip
iiyeleri tarafindan daha az tercih edilmektedir ¢iinkii onlarin karar alma
stirecinde yer almalarim1 engellemektedir. Aslinda, otoriter liderler bu giicii
(karar verme otoritesini) bagkalariyla paylasmak istemezler. Fakat bir
katilimcinin da belirttigi gibi, otoriter liderlik tarzi krize miidahale ¢abalarini
olumsuz etkileyebilir ¢linkii operasyon ekibinin ¢alisma hizini1 yavaslatabilir
(bkz. Giyik’in Boliim 6’daki agiklamalarina bakiniz). Su ana kadar yapilan
tartigmalardan da anlagilacagi gibi, her iki stilin de kriz yonetimi siirecinin

etkinligini farkl sekillerde azaltma potansiyeli var. Bu nedenle riski en aza
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indirmek icin, kamu liderlerinin her iki stili de siirecin farkli boliimlerinde
kullanmasi esastir. Isminin agiklanmasini istemeyen bir katilime1 bu noktayi

destekleyici su hususlarin altini ¢izmistir:

...karar verirken lider, katilimc1 ve demokratik bir tarz gostermelidir.
Sonrasinda yani uygulama asamasinda ise otoriter bir tutum
sergilemelidir. Bu bir ¢eligki degil. Demek istedigim, kararlarin
uygulanmasindan 6diin  verilmemesidir. Uygulamadaki esneklik
karigikliga ve farkli krizlere neden olabilir...

7.2.2.3. KARAR ALMA

Ikinci boliimde verilen tanim geregince, kriz ...hayati kararlarin alinmasini
gerektiren bir durumdur... Bu nedenle, kriz yonetimi siirecinin etkinligi ile
karar alma siireci arasinda gii¢lii bir iliski oldugu iddia edilebilir. Kriz
yOnetiminin basarist ¢ogu zaman alinan kararlarla ilgilidir, ¢linkii yonetim
temelde karar vermekten baska bir sey degildir. Bu nedenle kararsizligin kriz
durumlarinda bazi ciddi yonetim sorunlarma yol acabilecegi soylenebilri
(somut &rnekler igin bkz. 6.3.4.3). Ote yandan, 4.3.3'te belirtildigi gibi, iki
temel karar verme modeli vardir: rasyonel model ve sinirli rasyonellik
modeli. Rasyonel modele gore, bireyler kesin olarak karar verir.
Alternatifleri bilirler, sonuglar1 6ngoriirler; karar kriterlerini bilirler ve en
uygun se¢imi yapma ve uygulama becerisine sahiptirler. Rasyonel modelinin
aksine, simirli rasyonellik modeli, kararlarin her zaman eksik ve bir dereceye
kadar karsilagilan sorunun gercek dogasini yeterince anlamadan alindigim
savunur. Ikinci model, kriz karar verme siirecine daha fazla uyuyor ciinkii
bireylerin kriz durumlarinda karar vermek igin gerekli tiim verilere

ulagmasinin ¢ok da kolay ve miimkiin olmadig1 bir gergektir.

Ote yandan, goriismeler boyunca katilimcilar kriz durumlarinda dogru ve

hizli kararlar almak i¢in gerekli olan bir dizi faktore dikkat ¢ekmislerdir.
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Bunlardan biri, kriz yoneticilerinin daha dogru kararlar almasini ve boylece
kayiplar1 en aza indirmesini saglayan dogru karar verme kriterlerine sahip

omanin onemidir.

Katilimeilar tarafindan vurgulanan bir diger onemli faktor ise deneyimdir.
Tecriibe karar vermede merkezi bir konuma sahiptir c¢ilinkii bireyler
genellikle meveut durumda ne yapacaklarina dair alacaklar kararlar1 dnceki
deneyimlere ve anilara dayandirmaya meyillidir. Aslinda, eldeki bilgiler
genellikle rasyonel mi yoksa irrasyonel mi olduklarina dair 6nceki

deneyimler dogrultusunda yorumlanmaktadir.

Karar almay zorlastiran faktorler
Bilgi kirliligi ve yetersizligi

Her ikisi de Boliim 2 ve 4'te ve 6. boliimdeki 6rnek vaka ¢alismasinda da
belirtildigi gibi (bakimiz 6.3.4.3), bir yandan bilgi yiiklemesi diger taraftan
bilgi eksikligi kriz kosullarinda dogru karar vermeyi engelleyen ¢ok dnemli
engellerdir. Ote yandan, temel bilgilerden yoksunluki baski altinda dogru ve
hizli karar vermeyi engelleyen bir diger 6nemli engeldir. Bir uygulayici buna

su sekilde dikkat cekmistir:
Krizde yanlis kararlar vermenin en 6nemli nedeni... ve bilgi yetersizligidir.”

Kriz durumlarinda karsilagilan bilgi eksikliginin ardindaki temel nedenlere

daha 6nceki boliimlerde deginilmisti (bkz. 7.2). 2.1).
Hesap verme endisesi

Onceki boliimdeki vaka c¢alismasinda goriildiigi gibi (bkz. 6.3.4.3),
gelecekteki teftis endisesi, bireylerin kriz durumunda karar vermelerini

engelleyebilir.
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Diger engeller

Calisma esnasinda kendileriyle goriisme yapilan katilimeilar yukarida
bahsedilenler disinda ayrica stres, zaman baskisi, ¢ikar gruplarinin baskisi,
kriz bolgesine yapilan st diizey ziyaretler, i¢ ve dig gelismeleri analiz

edememe gibi ¢esitli engellere de dikkat cekmiglerdir.
7.2.2.4. KAMU ALGISININ YONETIiMi

Onceki boliimlerde de belirtildigi gibi (bkz. 2.5 ve 3.2.8 ve 4.3.4), halkin
algisin1 yonetme (kriz iletisimi), kriz yOnetimi siirecinin basarisi ilizerinde
onemli bir etkiye sahiptir, ¢linkii bu kavram, insanlarin inanglarin1 ve
beklentilerini yonlendirmeye yonelik girisimleri ifade eder. Kriz iletisimi,
halkin krize miidahalenin halk tarafindan nasil algilandigi miidahalenin
kendisinden daha onemli olmasi nedeniyle kriz yoOnetiminin basarisinda
yadsinamayacak bir paya sahiptir. Kriz durumlarinda halkla iletisim kurmak
hayati Oneme sahiptir, ¢iinkii krizler vatandaslar oOzellikle paydaslar
acisindan neler olup bittigini 6grenme ve kendi ¢ikarlarimi koruma adina

neler yapabileceklerini tespite yonelik giiclii bir talep meydana getirir.

Katilimcilar ayrica, medya ile iletisim kurmanin kriz ydnetimi siirecinin
basarisi iizerinde onemli bir etkisi oldugunun altini ¢izmislerdir. Bunun
birkag énemli nedeni vardir. ilk olarak, proaktif olarak medya ile iletisim
kurmak medya ve halkin bazi gayri resmi kaynaklardan yanlis bilgi
edinmesini Onleyebilir. Kamu otoritelerinin medyay1 dogru ve etkili bir
sekilde kullanmasi, medya tarafindan olustrulmas1 muhtemel bilgi
kirliliginin oniine gecebilir. Unutulmamalidir ki, bilgi kirliligi yanls eylem
ve dedikodulara yol agarak krizleri derinlestirme potansiyeline sahiptir.

Diger yandan, medya ile iletisim kurmak kriz yoneticilerinin kendi bozulan
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imajlarini restore etmelerine imkan verebilir. Katilimcilar, kriz iletisiminde

onemli fonksiyona sahip bazi faktorlere de dikkat cekmistir:
Kriz iletisimi icin Onemli Ogeler
Sosyal Medya

Kriz durumlarinda, sosyal medya araciligiyla iletisim kurmak &nemlidir.
Bugiin, Twitter ve Facebook gibi bir kisim sosyal medya aglar1 sayesinde,
afet bolgesindeki kisilerin gercek zamanli bilgi ve goriintii paylasma, acil
ihtiyaglar1 hakkinda mesaj gonderme ve tweetleme olanaklar1 vardir.

Isminin aciklanmasini istemeyen bir katilimc1 bu konuda asagidaki hususlara

dikkat ¢cekmistir:

...Sadece magdurlar degil ayn1 zamanda kriz yoneticileri de, yardim
cagrisi yapmak, sosyal medya aglarindan aktif olarak faydalanmak,
bagkalarm1 dogal afet sonrasinda yasadiklar1 trajedi hakkinda
bilgilendirmek icin kullanabilirler. Bununla birlikte, sosyal medya
aglarmin  kriz durumlarinda bazen ¢ok tehlikeli bir araca
doniigebilecegi de bir gercek olarak karsimizda durmaktadir.

Diiriistliik ve Giivenilirlik

Diirtistliik, kriz iletisiminde hayata gegcirilmesi gereken en iyi politikadir.
Kamu otoriteleri, kamuoyu ile her bilgiyi paylasmak zorunda degildir ama
paylastiklar1 dogru olmak zorundadir. Bu tiir diiriistliik, uzun vadede, etkili
iletisim i¢in diger bir Onemli faktor olan giivenilirligi tesvik eder.
Giivenilirlik, etkili iletisim i¢in ¢ok dnemlidir ¢iinkii giivenilirligi olmayan
mesajlarin géz ardi edilmesi muhtemeldir. Bununla birlikte, bir krizden 6nce
halkla giivenilir iliskiler gelistirmemis veya gelistirememis kuruluglarin, kriz

sirasinda bunu bagarabilme ihtimalinin zayif oldugu da bir realitedir.
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Hazirlik

Bir kriz ortaya c¢iktiginda, krizle miicadele etmekle gorevli yapilar, bir
anlamda olaylar (kriz giindemi) tarafindan tutsak edilir, kitleler ve c¢ikar
gruplar tarafindan yonlendirirlir ("Hart, 1993) ve boylece, biiyiik resmi goz
ardi ederek dogrudan kitlelerin istedigi moda yani “yangin sondiirme” reaktif
moduna girebilmektedirler (Boin vd, 2005). Bu nedenle, kamu otoritelerinin
kriz iletigimi i¢in 6nceden hazirlikli olmalar: sarttir ¢iinkii kriz esnasinda bu

tiir bir hazirlik i¢in zaman bulmakta zorlanabilirler.

Dogru ve Tutarli Veriye Ulasma

Kriz durumlari, yanhs ve tutarsiz veriler iiretme potansiyeline sahiptir.
Durodié ve Wessely (2002) 'min de vurguladigi gibi, yanlis ve tutarsiz
bilginin serbest dolasgimi, paydaslarin demoralizasyon diizeylerini artirma
potansiyeline sahiptir. Bu nedenle, kriz durumlarinda, halkla etkin iletisim

icin dogru ve tutarli bilgiye ulagmak sarttirr.

M. Niyazi Tanilir, Kamu Diizeni ve Giivenligi Eski Miistesar1, halihazir

Tiirkiye’nin Montenegro Biiyiikelgisi, bu hususa soyle dikkat ceker:
Kriz yoneticileri, halkla iyi iletisim kurmak igin dogru bilgileri edinmelidir.
Tek seslilik

Kriz durumunda, kamuoyunu tek bir otorite araciligiyla bilgilendirmek, bilgi
kirliliginin 6nlenmesinde ciddi bir paya sahiptir (bkz 6.3.4.4). Tek agizdan
konusmak, kriz iletisiminin basaris1 lizerinde Onemli bir etkiye sahiptir

clinkli kamuoyuna verilecek mesajlarin tutarliligini artirir.
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Diger Faktorler

Katilimcilar ayrica kriz iletisimini etkileyen bir dizi faktore de dikkat
¢cekmistir. Kamu kurumlarinda profesyonel halkla iligkiler birimlerinin
kurulmasi, halkla - 6zellikle de paydasglarla — iletigsim kurabilmek i¢in kanaat

onderlerinden faydalanma bunlardan birkagidir.

7.2.2.5. DUYGU YONETIMIi

Krizlerin beklenmedik, kontrol edilemez ve yikici dogasi insanlarin giivenlik
hissini yitirmelerine neden olur ve sonrasinda korku, stres, endise gibi
duygusal tepkilerini (ayrica bkz. 6.3.4.5). Ote yandan, dérdiincii bolimde de
belirtildigi gibi, krize verilen duygusal tepkiler, bireylerin krize neyin neden

oldugu, ne denli bir yikima sebep oldugu konusundaki algilarina baglhdir.

Bu duygusal tepkiler goz ardi edilemez, ¢iinkii krizin ydnetimini zorlagtiran
bazi olumsuz sonuglar iiretme potansiyeline sahiptirler. Birtakim &rnekler
vermek gerekirse, kriz sirasinda ortaya cikan korku, bireylerin kararl
davranma yeteneklerini bozar. Benzer sekilde, siklikla, krizleri takip eden
stres, bireylerin tutarli kararlar alma becerisine zarar verir ve acil sorunlara
yiiksek diizeyde dikkat gerektiren ve yaratict ¢oziimler gerektiren
durumlarda bireylerin performansini olumsuz etkiler (ayrica bkz. 4.3.5). Bu
nedenle, katilimcilarin ¢ogunun belirttigi gibi, bu duygusal tepkilerle basa

cikmadan bir kriz yonetimi siirecinde basarili olmak zordur.
Krizlerde duygularla basa ¢cikmak icin ne yapmali?

Goriismeler sirasinda, katilimeilar duygusal tepkilerle bas etme konusunda
onemli bazi hususlarin altini ¢izmislerdir. Ornek vermek gerekirse, Istanbul
Valisi Vasip Sahin, dogru bilgiye ulasmanin ve toplumla iyi bir iligki

kurmanin gerekliligine dikkat c¢ekerken; bir baska katilimci, bireysel
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duygular1 harekete geciren faktorleri iyi analiz etmenin gerekliligine vurgu
yapti. Ayni sekilde, bazilart krize karsi giiglii bir cevap vermenin
afetzedelerin duygularini yonetme konusunda ne kadar 6nemli bir yere sahip
olduguna dikkat cekerken; kimisi de krizlerde paydaslarin duygularini
yonetmek icin psikolog ve sosyolog gibi bazi uzmanlarm istihdam

edilmesinin gerekliliginin altin1 ¢izmistir.
Bu bahsi, katilimcilardan birinin ifadeleriyle bitirelim:

Kamu otoriteleri duygular1 yonetemez, sadece gegici olarak bastirirlar
¢linkli onlar taraftirlar. Bu nedenle, kamu makamlari, krizin neden
oldugu duygusal reaksiyonlarla dogru bir sekilde basa ¢ikabilmek i¢in,
toplumun nabzini1 tutabilen, sosyal yapiy1 bilen, tarafsiz kanaat
Onderlerinden faydalanabilirler. Bazen ger¢egin kim tarafindan
dillendirildigi, gergegin kendisinden daha oOnemli hale gelebilir.
Ayrica, insanlarla yan yana yiiriimenin yollar1 aragtirilmalidir. Yan
yana yiiriimek, algillanan hiz1 azaltir. Insanlar1 karsimiza almak,
onlarla karsi karsiya gelmek ise iki kat hizla g¢arpigmayi netice
verebilir.

7.2.2.6. GUNDEMIN YONETIMIi

Kriz yonetimi, kriz sirasinda ortaya cikan tiim sorunlarin ele almmasini
gerektirir. Aslinda, kriz yonetimi, kriz giindemindeki sorunlar1 yonetmekten
bagka bir sey de degildir. Kriz esnasinda giindemi yonetmek, kriz
yoneticilerinin kilit hedef Kkitlelere ve Kkitle iletisim araglarina yonelik
proaktif bir yaklasim benimsemelerini gerektirmektedir. Aksi takdirde,
kamuoyunun ve medyanin giindemi belirlemesi ve/veya kontrol etmesi
kagmilmaz goéziikmektedir. Krizler sirasinda giindemi yonetmek icin gerekli
olan en 6nemli sey ise, - isminin agiklanmasini istemeyen bir bir katilimcinin

da ifade ettigi gibi, kriz glindemini olusturan sorunlar1 en kisa siirede
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cozmektir. Evet, dogru ve yerinde bir miidahale kriz giindemini kontrol

etmenin en iyi yoludur.

7.2.3.Degerlendirme Asamasi Ogelerinin Analizi

Hatirlatmak gerekirse, senteze gore, degerlendirme asamasinda yapilmasi
gereken iki ana gorev vardir: sugu yonetmek ve krizden 6grenmek. Iste bu
boliimde bahse konu iki gorevin 6nemi ve bu gorevleri yerine getirmeyi
engelleyen ana faktorler, Tiirk kamu otoriteleri ile yapilan goriigmelerden

elde edilen bulgular ¢ergevesinde tartigilacaktir.

7.2.3.1. SUCLAMALARIN YONETIMI

Boliim 3 ve 4'te belirtildigi gibi, bir krizin ardindan halk, medya ve 6zellikle
muhalifler, gorevdeki (iktidardaki) kisilerin kriz yonetimi performansini
mercek altina alma egilimindedirler. Krizi, ¢ikmadan bastirmak miimkiin
degil miydi, krize miidahale esnasinda nerede yanlis yapildi, kayiplar
minimize edilemez miydi, yanlislardan ve kayiplarin artmasindan sorumlu
kimdir, bunlar1 bilmek isterler. Nitekim bir kriz ortaya ¢iktiktan sonra, kamu
makamlar1 genellikle krize neden olmak, dnleyememek veya etkisiz yanit
vermekle suclanmaktadir (bkz. 6.3.5.1). Biitiin bu suglamalar1 yonetmek,
kamu otoritelerinin sarsilan giivenilirligini ve mesruiyetlerini restore etme
adma hayati 6neme sahiptir. Suclama yonetimi ¢ok 6nemlidir ¢linkii - bir
katilmcmnin da (isminin agiklanmasimi istemeyen) isaret ettigi {izere
‘...kamu yoneticileri suglamalarla basa ¢ikamadiginda, bazi yeni krizlerin
kacinilmaz hale gelmesi ve bu nedenle, durumun i¢inden daha da ¢ikilmaz

bir hal almas1 muhtemeldir. '
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Suclama Yonetimi Teknikleri

Sorusturma acma

Dordiincii boliimde belirtildigi gibi, kamu makamlari kriz sonrasinda
kendilerine yoneltilen suclamalarla basa ¢ikmak i¢in bir sorusturma
acilmasini isteyebilir. Boyle bir hareket oldukga islevseldir ¢iinkii iyi bir kriz
yonetimi nerede yanlis yapildigini arastirmay1 ve mevcut yapiya yonelik
gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel tehditleri 6nleme adina bir 6grenme ve
reform stirecini gerekli kilar. Bununla birlikte, bu strateji, Tiirkiye kamu
sektoriinde ¢ok fazla tercih edilmemistir, ¢iinkii Istanbul Valisi Vasip
Sahin’in dikkat ¢ektigi gibi bdyle bir hamle (sorusturma agilmasini isteme)

kamu makamlarinin seffaf olmasini gerektirir.

Oziir dileme

Oziir, sucu yodnetmek icin kullanilabilecek baska bir aractir. Daha 6nce
belirtildigi gibi, diizeltici bir eylemde bulunmaya istekli olan bir devlet
kurumu tarafindan sorumlulugun zamaninda ve samimi bir sekilde kabul
edilmesi, kamu kurumunun mesruiyetini yeniden insa etme adimna
atilabilecek ¢ok dnemli bir adimdir (bkz. 4.4.1.2).

7.2.3.2. KRiZLERDEN OGRENME

Bir krizi yonetmek ayni zamanda neyin yanhg gittigini de Ogrenmeyi
gerektirir. Bu nedenle krizden 6grenme, Mitroffun bes asamali modeli,
Augustine alt1 asamali modeli, Boin, 't Hart, Stern ve Sundelius' bes asamali
modeli gibi ¢esitli kriz yonetimi modellerinde kriz yonetimi siirecinin ¢ok
onemli bir bileseni olarak incelenmistir (bkz. Bolim 3). Ogrenme, kriz
yOnetiminin basarisi i¢in énemli bir rol oynamaktadir ¢iinkii hem bireylerin
hem de kuruluslarin sorun ¢ézme kapasitelerini gelistirmelerini, kisisel ve

orgiitsel zayifliklar1 azaltmalarini, paydaslarla iletisimi arttirmalarini ve
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karar alma siireglerini hizlandirmanin yollarmi bulmalarini saglar. Bu
hususta katilimcilardan Abdiilmiittalip Aksoy (Miilkiye miifettisi) sunlar

ifade etmistir:

Krizden 6grenme, kamu makamlarimi gelecekteki krizler i¢cin daha
hazirlikli kilar ve bu krizlere cevap verirken gecmisteki hatalar
tekrarlamalarini 6nler.

Tiirk Kamu Kurumlar Krizlerden Ogrenmede Niye Basarisiz?

Katilimcilar, Tiirk kamu otoritelerinin krizlerden 6§renmelerini (ders

cikarmalarini) engelleyen bazi faktorlere dikkat ¢elmislerdir:

Unutkanlhik: bireysel ve kurumsal hafizanin zayifligi

Goriismeler sirasinda, kattlimcilarin  ¢ogu, Tirk kamu otoritelerinin
krizlerden O6grenmelerini engelleyen ana faktdr olarak unutkanlia vurgu
yapti. Tiirkiye Igisleri Bakanhigi Miistesar1 Seyfullah Hacimiiftiioglu bu
konuya soyle dikkat ¢ekti:

Krizlerden ders g¢ikarmiyoruz ¢iinkii unutuyoruz... Zihniyetimizi bir
biitiin olarak degistirmezsek... kaybetmeye devam edecegiz.

Ismi sakli bagka bir katilime ironik bir sekilde ayni noktaya sdyle vurgu
yapmistir:

Tiirk kamu otoriteleri olarak, bir felaketin ardindan klasik olarak sdyle
diyoruz: “yaralar derhal sarilacak”. Fakat diirlist olmak gerekirse,
bunu nasil bagaracagimizi bilmiyoruz c¢ilinkii krizlere miidahaleye
yonelik ne bir planimiz, ne bir sistemimiz var... Daha da k&tiisii,
yasananlart kisa slirede unuttugumuz igin, birka¢ yil sonra yeni bir
felaket bizi tekrar hazirliksiz yakaliyor ve bizler - bir kez daha - ne
yapacagimizi bilememenin bir ifadesi olarak 'yaralar derhal sarilacak’
sloganini tekrarliyoruz.
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Geri bildirim eksikligi

Daha once de belirtildigi gibi, kriz kaynakli 6grenme, hem bireysel hem
kurumsal seviyede 6zellikle paydaslardan geri bildirim alinmasini gerektiren
dinamik ve interaktif bir siiregtir. Ismi sakli bir katilimci, Tiirk kamu

otoritelerinin neden geri bildirim almaktan geri durduklarini soyle izah eder:

...baz1 Tirk kamu otoriteleri degerlendirme asamasinda geri bildirim
alma firsatin1 kagirmaktadir, ¢iinkii - her seyden Once - siradan
insanlarin  goriislerini kiiciimserler. Daha da Onemlisi, elestiriyi
kariyerleri i¢in potansiyel bir tehdit olarak goriiyorlar.

Insan hafizasinin tabiat:

Ogrenme ve insan hafizas: arasinda yakin bir iliski oldugu agiktir. Aslinda,
Ogrenme, bilgileri hafizada depolamaktan bagka bir sey degildir. Bu nedenle,
insan hafizasmin dogasi krizden 6grenme iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Insan hafizasinin en 6nemli 6zelliklerinden biri, kotii olanlardan ziyade iyi
seyleri saklama egiliminde olmasidir ve bu nedenle bireyler cogu zaman

krizlerden 6grenmekte basarisiz olur.

Eskiye diismanlik besleme & Analiz becerisinden yoksunluk

Bir baska katilimci, Tiirk kamu otoritelerinin krizlerden 6grenememelerini

farkl1 bir agidan sdyle degerlendirmistir:

Krizlerden ders ¢ikarmamizi engelleyen ana faktorler arasinda,
yeninin her zaman daha iyi olduguna inangla eskinin imha edilmesi ve
olaylar1 analiz etme yeteneginden mahrum yetismis insanlar yer alir.
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7.3. Politika Yapicilardan Ogrenilenler

Bu boliim, hem aragtirmaci tarafindan ortaya konan senteze hem kamu
sektoriindeki kriz yonetimi uygulamalarinin 6niindeki temel bariyerlere dair

katilimcilarin isaret ettigi noktalara deginecektir.

Olasi krizlere yonelik planlama ve hazirliga dair cikarimlar

Politika belirleyicilerle yapilan miilakatlardan elde edilen bulgular,
potansiyel krizlere yonelik planlama ve hazirlamanin, kriz yoOnetimi
stirecinin bagarisin1  biiyiik 0Olgiide etkiledigini gostermistir ¢linkii 1iyi
hazirlanmis bir acil durum plani, durumu kontrol etmek ve zarar1t minimuma
indirgemek icin kurumlara organize hareket etme imkan1 verir. Katilimcilar
ayrica, gelecekteki krizlerin yonetimine dair planlama yapmanin oniindeki

bir dizi engele de isaret etmistir:

e krizlerin tabiati,

e krizlerin bir¢ok belirsizligi ve beklenmedik neticeleri icermesi,

e  kriz tiirlerinin ¢oklugu, her bir krizin kendine has karakteristige sahip
olmasi,

e  kriz hazirligini ve bir olgu olarak kriz kavramini dar bir perspektiften
ele alma,

e olasi krizlere yonelik acil eylem planlarinin olumlu sonuglarinin kisa
vadede ortaya ¢ikmamasi,

e olmast muhtemel bir vaka i¢in biitge ayirmanin gereksiz goriilmesi vb.

Krizi onceden sezmeye dair cikarimlar

Birgok kriz ¢esitli i¢ ve dig faktorlerin bir araya gelmesi neticesinde ortaya
cikar. Bu nedenle, bu faktorler arasindaki iliskilerin dogru bir sekilde analiz

edilmesi yaklagmakta olan bir krizi tespit etmek i¢in ¢ok onemlidir. Bagka
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bir deyisle erken teshis, krizlere yol acan i¢ ve dis gelismeleri dogru analiz
edebilme becerisine sahip olmayi, biiyiik resmi gorebilmeyi gerektirir. Asiri
is yiikii ve giinliik rutin islerde bogulma, krizleri 6ngdrmeyi engelleyen en
Onemli faktorlerdendir. Evet, kamu otoriteleri zaman zaman kendilerini
giindem digma atip olaylara disardan bakabilmeyi basaramadigi siirece

yaklagsmakta olan krizleri tespit etmekte olduke¢a zorlanacaklardir.

Krize miidahalenin organizasyonuna dair ¢cikarimlar

Bir kriz yonetimi siirecinin basarisini etkileyen en dnemli faktdrlerden biri,
miidahale ¢abalarinda yer alan resmi, 6zel ve goniillii kuruluglar arasinda
koordinasyonu saglamaktir. Bagka bir deyisle, bir kriz yonetimi siirecinin
basarisi, farkli sektorlerden gelen bir¢ok kurulusun c¢abalarini koordine
etmekten gecmektedir. Krize miidahale i¢in 6nceden belirlenmis bir model
yahut bir sistem olmadigi siirece koordinasyonda aksamalar yasanilmasi
kuvvetli bir olasiliktir. Kriz yonetimi siirecine katilan birimlerin kendi
kurallar1 ve hiyerarsileri dahilinde ¢aligmay1 tercih etmesi, ortak bir sistemin
Ogesi olmay1 reddetmeleri koordinasyonu zorlastiran bir diger etmendir.
Ayrica, bireyler ve kurumlar aras1 bilgi paylasimi yapilmamasi -ki bunun
temelinde karsilikli giiven sorunu olabilecegi gibi, bilginin verdigi giicii
paylagsma konusundaki isteksizlik de olabilir- koordinasyonun oniindeki
onemli bariyerlerden biridir. Bunlarin disinda, afet bolgesine yapilan st
diizey ziyaretler, gorevli yerel personelin de afetzede olmasi, deneyimli ve

donaniml personel eksikligi koordinasyonu engelleyen diger faktorlerdir.

Kriz liderligine dair cikarimlar

Liderlik, kriz yonetimi siirecinin basarisi i¢in en énemli fonksiyondur ¢iinkii
koordinasyon, planlama, kontrol etme gibi tiim yonetim fonksiyonlar lider

ile bir anlam ifade eder. Kriz liderligi ¢ok 6nemlidir ¢ilinkii liderin davranig
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ve tutumlariyla, sdylemleriyle mevcut krizi daha da derinlestirme potansiyeli
vardir. Kriz yonetimi modellenmedigi veya sistemlestirilmedigi siirece
krizlerde liderligin hak ettiginden daha fazla 6nem kazanmas1 ka¢inilmazdir.
Demem o ki, kurumsallagmaya gidilmedigi siirece, kriz yonetiminin basarist
-dogal olarak- ekip calismasindan ziyade bireylere bagli olacaktir. Kamu
kurumlarinda veya liderlerin etrafinda deneyimli ve donanimli personel
olmadig: siirece, bir kriz meydana geldiginde haliyle birgok sey liderlerden
beklenecektir. Kriz liderligi empati, samimiyet, 6z-farkindalik, paradoksal
disiinme, esneklik, baski altinda sakin kalabilme, hizli ve dogru karar
verebilme gibi ¢esitli yetkinliklere sahip olmay1 gerektirir. Daha da dnemlisi,

kriz liderligi, paydaslarin kiiltiiriinii ve degerlerini dikkate almay1 gerektirir.

Krizlerde karar alma siireclerine dair cikarimlar

Bir kriz yonetimi siirecinin etkinligi ile karar alma arasinda giiclii bir iliski
oldugu aciktir ¢iinkii kriz yoOnetimi siireci -bir yOniiyle- karar verme
stirecinden bagka bir sey degildir. Kriz esnasinda karar almay1 zorlastiran iki
onemli husus; bilgi eksikligi ile bilgi kirliligidir. Bunlarin disinda, karar
verme siirecinde yonlendirici bir misyona sahip dogru kriterlerden mahrum
olma, kurumsal hafiza olmadigi icin karar alirken ge¢cmisteki benzer
deneyimlerden faydalanamama, “her seyi ben bilirim” modunda olup
kimseye danigmama, danigsa da bildigini okuma, ileride hesap verme
endisesi, krizlerde karar almayi engelleyen veya yanlis kararlar almaya

sebep olan diger 6nemli faktorlerdir.

Kriz iletisimine dair cikarimlar

Kamu otoritelerinin 0zellikle magdurlar ve yakinlari ile kriz esnasinda
gecikmeden iletisim kurmasi hayati 6neme sahiptir. Kamuoyunun krize

miidahaleyi (yanit1) nasil algiladigi, yanitin kendisinden daha &nemlidir.
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Eger kamu otoriteleri, kriz yonetimi siirecinde kamuoyunu diizenli ve ikna
edici bir sekilde bilgilendirmezse, kamuoyu ve medyanin gayri resmi
kaynaklardan beslenmesi ve bu nedenle, krizi daha da derinlestirebilecek,
diger bir ifade ile kriz icinde krize sebep olabilecek soylentiler, yanlis
bilgilerin ortalikta dolasmasi1 bir yoniiyle kagmilmaz hale gelecektir. Ote
yandan, kabine {iyelerinin afet bolgesine yaptigi ziyaretler, hem miidahale
cabalarinin koordinasyonunu hem de kriz ydneticilerinin medya ve halkla
iletisim 1iyi bir iletisim kurmasmi engelleme potansiyeline sahiptir.
Hepsinden 6nemlisi, saglikli bir kriz iletisimi i¢in tek agizdan konusmak
(bilgilendirmek) ¢ok onemlidir. Bunun i¢in bir sdzcii belirlenmesi ve basin

aciklamalari ile toplantilarinin bu kisi iizerinden yiiriitiilmesi gerekir.

Duygu yonetimine dair cikarimlar

Kriz yo6netiminin insan yogun bir uygulama olmasi ve insanoglunun da
korku, endise, stres, panik vb c¢esitli duygularla sarili bir varlik olmasi
nedeniyle krizlerde duygular1 yonetmenin ¢ok 6nemli oldugu bir gergektir.
Anti parantez belirtmeliyim ki duygularm yonetimi ¢ok da kolay degildir. Bu
nedenle, bireysel duygular1 dikkate almadan bir kriz yonetimi siirecinde
basarili olmak zordur. Kriz sirasindaki duygusal tepkilerle basa ¢ikabilmek
icin, kamu otoritelerinin kriz dncesi donemlerde halkla iyi iliskiler kurmus
olmasi, duygusal tepkileri harekete geciren faktorleri dogru analiz
edebilmeleri, psikolog ve sosyolog istihdami gerekir. Siddeti ve korkuyu
besleyen, vandalizmi tetikleyen unsurlarin (kirikk camlar, enkaz vb) bir an
once ortadan kaldirilmasi, sosyal yapiy1 bilen toplumun farkli katmanlarryla
iyi iliskilere sahip kanaat 6nderlerinden faydalanma duygularin yonetiminde

basariya kap1 acacak diger 6gelerdir.
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Giindem yonetimine dair ctkarimlar

Goriismeler - her seyden once - giindemi yonetmenin kriz sirasinda ¢ok
onemli oldugunu ¢iinkii kriz yonetiminin gercekte kriz glindemindeki
sorunlari ydnetmekten baska bir sey olmadigmi ortaya koymustur. Ote
yandan, kriz giindemini yonetmek, kamu yoneticilerinin halk ve kitle iletigim
araglart ile proaktif bir iligki i¢inde olmalarini gerektirir. Aksi takdirde,
giindemin halk ve medya tarafindan belirlenmesi ve kontrol edilmesi
olasidir. Kriz giindemini yonetmenin en kestirme yolu ise, giindemi teskil
eden sorunlari miimkiin olan en kisa siirede ¢oziime kavusturmaktir. Bagka
bir deyisle, krize verilen hizli ve dogru bir yanit, kriz giindemi ile basa

¢ikabilmenin en iyi yoludur.

Suclamalarin yonetimine dair ¢cikarimlar

Kamu otoriteleri, kriz sonrasinda kendilerine yoneltilen suglamalarla basa
cikamazlar ise, yeni krizler (krizi i¢gnde kriz) kagiilmaz hale gelebilecek ve
bu nedenle durumun daha karmasik bir hal alabilecektir. Bu nedenle, kamu
makamlar1 krizi takiben kendilerine yoneltilen suglamalara dair resmi bir
sorusturma agilmasini talep edebilirler. Boyle bir hamle, bir¢cok sdylenti ve
yanlis bilginin de Oniinii alabilir. Kamu otoritelerini bu stratejiyi tercih
etmekten alikoyan en 6nemli 6ge, bu stratejinin kamu otoritelerinin seffaf
olmasmi gerektirmesidir. Bir diger strateji ise, suclamalar1 kabul edip
kamuoyu karsisinda biitiin paydaslardan 6ziir dilemektir. Ama toplumda,
“lider hata yapmaz, c¢evresi tarafindan hataya zorlanir” anlayis1 hakimse,
kamu otoriteleri bu stratejiyi kullanma ihtiyacit duymayabilirler.

Krizden ogrenmeye dair cikarumlar

Gorlismeler, kriz kaynakli 6grenmenin ¢ok 6nemli oldugunu ortaya
koymustur ¢ilinkii 6grenme, kamu kurumlarmi gelecekteki potansiyel krizler

icin daha hazirhikli kilarak, onlarin gelecek vakalarda benzer hatalarn
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yapmalarinin Oniinii alir. Krizlerden 6grenme, her seyden once, giiclii
kurumsal bir hafizay1 sart kilar. Kamu gorevlileri, elestiriyi kendi kariyerleri
icin potansiyel bir tehdit olarak gordiikleri siirece geribildirim almak
istemeyecek; bu nedenle de, krizlerden 6grenme imkanini kagiracaklardir.
Diger onemli bir ¢ikarim ise insan hafizasi ile ilgilidir. S6yle ki, insan
hafizas1 genellikle kotii seyleri unutmayi tercih ettiginden, bireyler, ¢cogu
zaman kotii bir sey olarak algilanan krizlerden ders c¢ikartmakta basarili

olamamaktadirlar.

Sonug¢ olarak, kriz yonetiminin etkinligine engel olan f-aktdrlerden
kurtulamadigimiz siirece, kamu kuruluglarinin, krizlerle etkin bir sekilde
basa ¢ikmalar1 zordur. Bagka bir deyisle, bu engeller ortadan kaldirilmadigi
stirece, krizler gelecekte de kamu kurumlarima meydan okumaya devam

edecektir.
Yukarida deginilen engeller, agagidaki tabloda bir arada goriilebilir:

Tablo 7-3 Kamu sektoriinde kriz yonetimi uygulamalariin etkinliginin
ontindeki baslica engeller

Krizin dogasi
Krizlere hazirlik bariyerleri Kriz tiirlerinin ¢oklugu
Kriz hazirligina dar bakis agis1 ve dolayisiyla kriz
hazirlig1 i¢in biitce ayirmaKriz kavraminin sadece
dogal afetlerle sinirlandirilmasi
Olaylar arasindaki sebep-sonug iligkisini analiz
edememek (biiylik resmi gorememek)
Asiri is yiikil ve giinliik rutinlerde bogulma
Ag cesitliligiBilgi paylasma konusundaki
Erken teshis bariyerleri isteksizlik
Kendi hiyerarsik yapilarinda ¢alisan gesitli
organizasyonlar
Afet bolgesine iist diizey ziyaretler
Acil durum planlarinin giincel olmamasi
Kriz yanitinda yer alan deneyimsiz ve vasifsiz
personel
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Karar alma 6niindeki Bilgi kirliligi
bariyerler Bilgi eksikligi
Dogru karar verme kriterlerine sahip olmamak
Tecriibe eksikligi
Hesap verme (teftis) endisesi
Kriz iletisimi bariyerleri Gerilme, zaman baskisi

Gii¢lii ¢ikar gruplarinin baskisi
I¢ ve dis gelismeleri analiz edememek
Giivenilirlik eksikligi
Topluluk liderleriyle iyi iliskiler iginde olmamak
Suclamalrin yoénetimine Dogru bilgiye ulasamamak
engel olan unsurlar Tek sesle konusmamak

Bireysel duygusal tepkileri gormezden gelmek

Seffaflik eksikligi
Unutkanlik: kisisel ve kurumsal hafizanin
Krizden 6@renmeye engel zay1flig
unsurlar Elestiri iizerine yanlig bakis agisi(savunma

davranis egilimleri)
Geri bildirim alma konusunda isteksizlik
Eskilere diismanlik

7.4. Genel Cikarimlar

Planlama, bir kriz meydana gelmeden oOnce, olabildigince fazla karar
vermeyi ve diizenlemeyi gerekli kilarak, planlayicilar1 gelecekteki olasi
krizleri tahmin etmeye zorlar. Gelecekte ortaya cikabilecek potansiyel
krizlere yonelik planlama ve hazirhgmn, kriz ydnetimi basarisini biiyiik
Olciide etkiledigi bir vakiadir ¢iinkii iyi hazirlanmis bir acil durum plani,
durumu kontrol etmek ve zarar1 minimuma indirgemek i¢in kurumlara

organize hareket etme imkani verir.

Ote yandan, krizlerin tabiati, krizlerin birgok belirsizligi ve beklenmedik

neticeleri i¢inde barmdirmasi, kriz tilirlerinin ¢oklugu ve her bir krizin
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kendine has karakteristige sahip olmasi, krize hazirlig1 ve bir olgu olarak
kriz kavramin1 dar bir perspektiften ele alma, olasi krizlere yonelik acil
eylem planlarmin olumlu sonuglarinin kisa vadede ortaya cikmamasi
nedeniyle, gelecekte olmast muhtemel bir vaka i¢in biitce ayirmaya ¢ok da
sicak bakilmamasi acil durum eylem planlarinin hazirlanmasinin 6niindeki

onemli bariyerlerdendir.

Birgok kriz ¢esitli i¢ ve dig faktorlerin bir araya gelmesi neticesinde ortaya
cikar. Bu nedenle, bu faktorler arasindaki iliskilerin dogru bir sekilde analiz
edilmesi yaklagmakta olan bir krizi tespit etmek i¢in ¢cok onemlidir. Baska
bir deyisle erken teshis, krizlere yol acan i¢ ve dis gelismelerin dogru analiz
edilmesine, biitiinciil bir yaklagim sergilemeye yani pargalardan yola ¢ikarak
resmin tamamint gérmeye baghdir. Asirt is yiikkii ve glnliikk rutin islerde
bogulma, krizleri 6ngérmeyi engelleyen en Onemli faktorlerdendir. Evet,
kamu otoriteleri zaman zaman kendilerini glindem disma atip olaylara
disardan bakabilmeyi bagaramadig: siirece, yaklagsmakta olan krizleri tespit

etmekte oldukc¢a zorlanacaklardir.

Bir kriz ydnetimi siirecinin bagarisini etkileyen en onemli faktdrlerden bir
digeri de, miidahale c¢abalarinda yer alan resmi ve 0zel kuruluglar arasinda
koordinasyonu saglamaktir. Baska bir deyisle, bir kriz yonetimi siirecinin
basarisi, farkli sektorlerden gelen birgok farkli kurum veya birimin
cabalarini koordine etmekle dogru orantilidir. Krize miidahale i¢in énceden
belirlenmis bir model yahut bir sistem olmadigi siirece koordinasyonda
aksamalar yasanilmasi kuvvetli bir olasiliktir. Kriz yonetimi siirecine katilan
birimlerin kendi kurallar1 ve hiyerarsileri dahilinde ¢alismay1 tercih etmesi,
ortak bir sistemin 6gesi olmay1 reddetmeleri koordinasyonu zorlastiran bir
diger etmendir. Ayrica, bireyler ve kurumlar arast bilgi paylasimi

yapilmamast -ki bunun temelinde karsilikli giiven sorunu olabilecegi gibi,
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bilginin verdigi gilicii paylasma konusundaki isteksizlik de olabilir-
koordinasyonun 6niindeki 6nemli bariyerlerden biridir. Bunlarin disinda, afet
bolgesine yapilan {ist diizey ziyaretler, gorevli yerel personelin de afetzede
olmasi, deneyimli ve donanimli personel eksikligi koordinasyonu engelleyen

diger faktorlerdir.

Aragtirma gostermistir ki; liderlik, kriz yonetimi siirecinin basarisi i¢in en
onemli fonksiyondur ¢iinkil koordinasyon, planlama, kontrol etme gibi tiim
yonetim fonksiyonlar1 lider ile bir anlam ifade eder. Kriz liderligi c¢ok
onemlidir ¢linkii liderlerin, davranis ve tutumlariyla, sdylemleriyle mevcut
krizi daha da derinlestirme potansiyeli vardir. Ote yandan, kriz ydnetimi
sistemlestirilmedigi siirece krizlerde liderlige gerektiginden daha fazla 6nem
atfedilmesi kaginilmazdir. Demem o ki, kurumsallasmaya gidilmedigi
stirece, kriz yonetiminin basarisi1 -dogal olarak- ekip calismasindan ziyade
bireylere bagli kalacaktir. Kamu kurumlarinda veya liderlerin etrafinda
deneyimli ve donanimli personel olmamasi, krizlerde birgok seyin
liderlerden beklenmesine neden olacaktir. Kriz liderligi duygudashk
(empati), samimiyet, 6z-farkindalik, paradoksal diisiinme, esneklik, baski
altinda sakin kalabilme, hizl1 ve dogru karar alabilme gibi ¢esitli becerilere
sahip olmay1 gerektirir. Daha da 6nemlisi, kriz liderligi, toplumsal kiiltiirii ve

degerleri tanimay1 gerektirir.

Bir kriz yonetimi siirecinin etkinligi ile karar alma arasinda gii¢lii bir iligki
vardir ¢iinkii kriz yonetimi siireci -aslinda- karar verme siirecinden baska bir
sey degildir. Kriz esnasinda karar almay1 zorlastiran iki 6nemli husus; bilgi
eksikligi ile bilgi kirliligidir. Bunlarin disinda, karar verme siirecinde
yonlendirici bir etkiye sahip dogru kriterlerden mahrum olma, kurumsal
hafiza olmadigi igin karar alirken gegmisteki benzer deneyimlerden

faydalanamama, ‘“her seyi ben bilirim” modunda olup kimseye danigmama,
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danigsa da bildigini okuma, ileride hesap verme endisesi, krizlerde karar
almay1 engelleyen veya yanlis kararlar almaya sebep olan diger 6nemli

faktorlerdir.

Kamu otoritelerinin 6zellikle magdurlar ve yakinlan ile kriz esnasinda
gecikmeden iletisim kurmasi ¢ok Onemlidir. Unutumamalidir ki,
kamuoyunun krize miidahaleyi (yaniti) nasil algiladigi, yanitin kendisinden
daha 6nemlidir. Eger kamu otoriteleri, kriz yonetimi siirecinde kamuoyunu
diizenli ve ikna edici bir sekilde bilgilendirmezse, kamuoyu ve medyanin
gayri resmi kaynaklardan beslenmesi ve bu nedenle, krizi daha da
derinlestirebilecek, diger bir ifade ile kriz i¢inde krize sebep olabilecek
sOylentiler, yanlis bilgilerin ortalikta dolagsmas1 bir yoniiyle kagcinilmaz hale
gelecektir. Ote yandan, kabine iiyelerinin afet bdlgesine yaptig1 ziyaretler,
hem miidahale ¢abalarinin koordinasyonunu hem de kriz yoneticilerinin
medya ve halkla iletisim iyi bir iletisim kurmasini engelleme potansiyeline
sahiptir. Hepsinden onemlisi, saglikli bir kriz iletisimi i¢in tek agizdan
konusmak (bilgilendirmek) ¢ok 6énemlidir. Bunun i¢in bir sdzcii belirlenmesi
ve basin acgiklamalari ile toplantilarinin bu kisi {izerinden yiiriitilmesi

gerekir.

Kriz, ¢ok kiiciik bir belirti ile aniden ortaya c¢ikan, yiiksek seviyede
belirsizlik igerdigi icin ivedilikle ele alinmasi gereken, insanlar lizerinde
baski olusturarak onlarda duygusal reaksiyonlara (panik, korku, stres vb.)
neden olan, baski altinda kritik kararlar almay1 gerekli kilan, bireyler ve
orgiitlerin yonetmesi gereken yeni giindemler olusturan, eger etkin
yonetilmez ise negatif sonuglara ve sucglamalara sebebiyet verme
potansiyeline sahip, kurumlar ve bireyler igin ¢ok degerli dersler ve

¢ikarimlar sunan acil bir durum olarak tanimlanabilir.
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Kriz yonetiminin insan yogun bir uygulama olmasi ve insanoglunun da
korku, endise, stres, panik gibi ¢esitli duygularla sarili bir varlik olmasi
nedeniyle, krizlerde duygular1 yonetmek énem kazanmaktadir. Anti parantez
belirtmeliyim ki, duygularin yonetimi ¢ok da kolay degildir. Bu nedenle,
bireysel duygular1 dikkate almadan, bir kriz yonetimi siirecinde basarili
olmak zordur. Kriz sirasindaki duygusal tepkilerle basa ¢ikabilmek igin,
kamu otoritelerinin kriz oncesi donemlerde halkla iyi iliskiler kurmus
olmasi, duygusal tepkileri harekete gecgiren faktdrleri dogru analiz
edebilmeleri, psikolog ve sosyolog istihdami gerekir. Siddeti ve korkuyu
besleyen, vandalizmi tetikleyen unsurlarin (kirik camlar, enkaz vb) bir an
once ortadan kaldirilmasi, sosyal yapiy1 bilen, toplumun farkli katmanlarryla
iyi iliskilere sahip kanaat 6nderlerinden faydalanma duygularin yonetiminde

basariya gotiiren 6nemli unsurlardir.

Yine arastirma gostermistir ki, kriz esnasinda giindemi ydnetmek ¢ok
onemlidir c¢linkii kriz yoOnetimi gercekte kriz glindemindeki sorunlari
yonetmekten baska bir sey degildir. Ote yandan, kriz giindemini yonetmek,
kamu yoneticilerinin halk ve kitle iletisim araglar1 ile proaktif bir iliski
icinde olmalarmi1 gerektirir. Aksi takdirde, giindemin halk ve medya
tarafindan belirlenmesi ve kontrol edilmesi olasidir. Kriz gilindemini
yOnetmenin en kestirme yolu ise, giindemi teskil eden sorunlart miimkiin
olan en kisa siirede ¢6ziime kavusturmaktir. Baska bir deyisle, krize verilen

hizli ve dogru bir yanit, kriz giindemi ile basa ¢ikabilmenin en iyi yoludur.

Kamu otoriteleri, kriz sonrasinda kendilerine yoneltilen suclamalarla basa
cikamazlar ise, yeni krizler kaginilmaz hale gelebilecek ve bu nedenle durum
daha da karmasik bir hal alabilecektir. Bu nedenle, kamu makamlari, krizi
takiben kendilerine yoneltilen suglamalara dair resmi bir sorusturma

acilmasini talep edebilirler. Boyle bir hamle, bircok sdylenti ve yanlig
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bilginin de 6niinii alabilir. Kamu otoritelerini bu stratejiyi tercih etmekten
alikoyan en 6nemli 6ge, bu stratejinin kamu otoritelerinin seffaf olmasini
gerektirmesidir. Bir diger strateji ise, suclamalar1 kabul edip kamuoyu
kargisinda biitiin paydaslardan 6ziir dilemektir. Ama toplumda, “lider hata
yapmaz, c¢evresi tarafindan hataya zorlanir” anlayisi hakimse, kamu

otoriteleri bu stratejiyi kullanma ihtiyaci hissetmeyebilirler.

Son olarak, kriz kaynakli 6grenme, diger bir ifadeyle krizlerden 6grenme,
kamu kurumlarini, gelecekteki potansiyel krizler i¢in daha hazirlikli kilarak,
onlarin gelecek vakalarda benzer hatalar1 yapmalarinin Oniinii alir.
Krizlerden 6grenme, her seyden once, gii¢lii kurumsal bir hafizayi sart kilar.
Fakat unutulmamalidir ki, kamu otoriteleri, elestiriyi kendi kariyerleri i¢in
potansiyel bir tehdit olarak gordiikleri siirece geribildirim almak
istemeyecek; bu nedenle de krizlerden 6grenme firsatin1 kagiracaklardir.
Aragtirmanin ortaya koydugu bir diger 6nemli ¢ikarim ise, insan hafizasinin
kotii seyleri unutmayi tercih etmesi nedeniyle, bireylerin cogu zaman kotii
bir sey olarak algilanan krizlerden ders ¢ikartmakta basarili olamadigi

gercegidir.
7.5. Ozet

Bu béliimiin temel amaci, bir dizi Tiirk kamu otoritesinin kamu sektdriindeki
kriz yonetimi uygulamalarinin basarisini etkileyeb Ogelere dair goriislerini
yansitmakti. Aslinda, boliim arastirmaci tarafiondan ortaya konan sentezdeki
fonsiyonlarin 6nemini tartismay1 hedeflemis ve ulusal diizeyde bir dizi
politika yapici ile yapilan goriigmelerden elde edilen bulgular yoluyla da bu
fonksiyonlarin yerine getirilmesinin Oniindeki temel engelleri bulmaya
calismigtir. Bu boliim temelde ii¢ kisimdan olugmustur. Birinci boliimde,

cesitli politika yapicilarin goriisleri dogrultusunda sentez tartisitlmistir. kinci
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boélimde, Tirk kamu otoritelerinin hem sentezdeki fonksiyonlarm ifasini
dolayisiyla da kriz yoOnetimin basarisint engelleyen temel unsurlar
tartistlmistir. Son kisimda ise, arastirmacinin, arastirma kapsaminda elde

ettigi ¢ikarimlara yer verilmistir.
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8. SONUC

Kriz, genellikle olumsuz bir kavram olarak tanimlansa da, bireysel ve
toplumsal diizeyde bazi olanaklar sunar. Krizler, gelecekte olmasi muhtemel
benzer vakalar i¢in igin planlama ve hazirlik yapma imkéani sunar. Boin ve
Hart’'in (2003) vurguladigi gibi, krizler, kamu kurumlarinin agir ve
olaganiistii kosullar altinda performansini inceleme firsatt verir. Krizler
siddeti yan1 sira bir¢ok belirsizligi i¢inde barindirmasi nedeniyle statiikoyu
ve statiikoyu destekleyen politika ve kurumlari tehdit edebilmektedir (Cortell
ve Peterson, 1999). Daha da oOnemlisi, Boin ve arkadaslarinin (2005)
belirttigi gibi, normal sartlar altinda daha yavas gerceklesen siyasi 6grenme
ve degisim siirecleri kriz kosullarinda radikal bir sekilde hizlanabilir, ¢linkii
krizlerin dinamik yapisi bireysel ve kurumsal ataleti ve degisime direnci
kirar. Ancak, krizlerin kamu kurumlar i¢in firsatlara doniistiiriilmesinin,
onlar1 etkin ve dogru sekilde yonetmeye bagli oldugu agiktir. Bu nedenle,
arastirma, kamu sektoriinde bir kriz yonetimi siirecinin etkinligini etkileyen
kilit faktorleri incelemeyi amaglamigtir. Bu amaca ulagsmak icin iki arastirma
sorusu geligtirilmigtir: Birincisi, 'kamu sektoriinde bir kriz yonetimi
siirecinin  etkinligini etkileyen kilit gorevler nelerdir?' Ikincisi, 'kamu
sektoriinde kriz yonetiminin etkinligini azaltan baslica engeller nelerdir?’

Baska bir deyisle, krizler neden kamu kurumlarina meydan okumaktadir?

Ik arastirma sorusunun cevabi icin arastirmaci, kriz ydnetimini bir siirec
olarak ele alan baz1 6nemli modellere odaklandi. Kriz yonetimi siireci ¢esitli
asamalara bollinse ve bu asamalar uzmanlarca farkli sekillerde tanimlansalar
bile, temel olarak ii¢ gdrev (ya da asama) seklinde tanimlanabilir: hazirlik,
yonetim / iyilestirme iglemleri, ve degerlendirme. Uzmanlara gore, hazirlik
asamasi c¢ogunlukla planlama, egitim, hafifletme, krizden sakinma, krizi

tanima (anlamlandirma)ve benzeri sorunlarla ugrasmayi isaret ederken;
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yOnetim asamasi genellikle rahatlama, iyilestirme, zarar azaltma, krizi
sinirlama, kritik miidahale segeneklerine karar verme ve onlarin
uygulanmasi, yonlendirme, krize miidahale koordinasyonu ve ilgililerle
iletisim (anlam verme) gibi gorevleri kapsar. Degerlendirme etabina gelince,
bu asama, kurumun normal isleyisine donmesiyle baslar, hesap verme
siireciyle devam eder. Daha da onemlisi, o, sonraki krizlere daha iyi
hazirlanma yollarmi aragtirmay1 igerir. Bu nedenle arastirmaci, temelde bu
modellere dayanan yeni bir sentez (model) gelistirmistir (bakimiz 3.4).
Sentez ili¢ asamadan olugmaktadir: hazirlik, yonetim ve degerlendirme.
Hazirlik asamasinin iki kilit 6gesi ise, olast krizlere kars1 acil durum eylem
planlart hazirlamak ve krizi ongdrmektir. Y o6netim asamasinin kilit unsurlari
ise, koordinasyon, karar alma, halkin algisin1 yonetme, duygularin yonetimi
ve glindemin yonetimidir. Son safhada ise, suglamay1 yonetmek ve krizden

ders almak gibi iki hayati gorev yer almaktadir.

Sentezi gelistirdikten sonra arastirmaci, sentezdeki gorevlerin potansiyelle-
rini ve smirlarmi (engelleri) kesfetmeye odaklandi. Bunu yaparken,
modeldeki gorevlerin (fonksiyonlarm) bir kriz yénetimi siirecinin etkinligini
neden ve ne Slglide etkileme potansiyeli oldugunu ve bu gorevlerin ifasii
engelleyen ana f-aktorleri sorguladi. Bunu basarmak ig¢in, kapsamli bir
literatiir taramasinin ardindan, bir yandan Tiirkiye'de 2011 yilinda meydana
gelen Van Depreminden sonra yasanan kriz yonetimi siireci bir érnek olay
olarak irdelenirken, diger taraftan miistesarlar, bazi kurul ve bdlim
bagkanlari, denetim elemanlari, valiler ve kaymakamlar gibi 6énemli kamu
otoriteleri ile miilakatlar yapildi. Burada amag¢, modelin hem gercek
yasanmis bir siire¢ hem de bazi dnemli politika belirleyicilerinin goriis ve

tecriibeleri vasitasiyla test edilmesiydi.
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Bulgular 6zetlemek gerekirse;

Planlama, bir kriz meydana gelmeden Once, olabildigince fazla karar
vermeyi ve diizenlemeyi gerekli kilarak, planlayicilar1 gelecekteki olasi
krizleri tahmin etmeye zorlar. Gelecekte ortaya cikabilecek potansiyel
krizlere yonelik planlama ve hazirhigin, kriz yonetimi basarisini biiyiik
Olciide etkiledigi bir vakiadir ¢iinkii iyi hazirlanmig bir acil durum plani,
durumu kontrol etmek ve zarart minimuma indirgemek igin kurumlara

organize hareket etme imkani verir.

Ote yandan, krizlerin tabiati, krizlerin birgok belirsizligi ve beklenmedik
neticeleri i¢inde barindirmasi, kriz tiirlerinin ¢oklugu ve her bir krizin
kendine has karakteristige sahip olmasi, krize hazirligi ve bir olgu olarak
kriz kavramin1 dar bir perspektiften ele alma, olas1 krizlere yonelik acil
eylem planlarmin olumlu sonuglarimin kisa vadede ortaya cikmamasi
nedeniyle, gelecekte olmasi muhtemel bir vaka icin biitce ayirmaya cok da
sicak bakilmamasi acil durum eylem planlarinin hazirlanmasinin ontindeki

onemli bariyerlerdendir.

Birgok kriz ¢esitli i¢ ve dig faktorlerin bir araya gelmesi neticesinde ortaya
cikar. Bu nedenle, bu faktorler arasindaki iligkilerin dogru bir sekilde analiz
edilmesi yaklagmakta olan bir krizi tespit etmek i¢in ¢ok onemlidir. Bagka
bir deyisle erken teshis, krizlere yol agan i¢ ve dis gelismelerin dogru analiz
edilmesine, biitiinciil bir yaklasim sergilemeye yani par¢alardan yola ¢ikarak
resmin tamamint gérmeye baghdir. Asiri is yiki ve gilinlik rutin islerde
bogulma, krizleri 6ngérmeyi engelleyen en onemli faktorlerdendir. Evet,
kamu otoriteleri zaman zaman kendilerini giindem digma atip olaylara
disardan bakabilmeyi bagaramadig: siirece, yaklagmakta olan krizleri tespit

etmekte oldukc¢a zorlanacaklardir.
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Bir kriz yonetimi siirecinin basarisini etkileyen en onemli faktorlerden bir
digeri de, miidahale cabalarinda yer alan resmi ve 6zel kuruluslar arasinda
koordinasyonu saglamaktir. Baska bir deyisle, bir kriz yonetimi siirecinin
basarisi, farkli sektorlerden gelen birgok farkli kurum veya birimin
cabalarini koordine etmekle dogru orantilidir. Krize miidahale i¢in 6nceden
belirlenmis bir model yahut bir sistem olmadigi siirece koordinasyonda
aksamalar yasanilmasi kuvvetli bir olasiliktir. Kriz yonetimi siirecine katilan
birimlerin kendi kurallar1 ve hiyerarsileri dahilinde ¢alismay1 tercih etmesi,
ortak bir sistemin 6gesi olmay1 reddetmeleri koordinasyonu zorlastiran bir
diger etmendir. Ayrica, bireyler ve kurumlar arasi bilgi paylagimi
yapilmamast -ki bunun temelinde karsilikli giiven sorunu olabilecegi gibi,
bilginin verdigi glicii paylasma konusundaki isteksizlik de olabilir-
koordinasyonun oniindeki 6nemli bariyerlerden biridir. Bunlarin diginda, afet
bolgesine yapilan iist diizey ziyaretler, gorevli yerel personelin de afetzede
olmasi, deneyimli ve donanimli personel eksikligi koordinasyonu engelleyen

diger faktorlerdir.

Arastirma gostermistir ki; liderlik, kriz yonetimi siirecinin basarisi i¢in en
onemli fonksiyondur ¢ilinkii koordinasyon, planlama, kontrol etme gibi tiim
yonetim fonksiyonlari lider ile bir anlam ifade eder. Kriz liderligi ¢ok
onemlidir ¢iinkii bir liderin, davranig ve tutumlariyla, sGylemleriyle mevcut
krizi daha da derinlestirme potansiyeli vardir. Ote yandan, kriz ydnetimi
sistemlestirilmedigi siirece krizlerde liderlige gerektiginden daha fazla 6nem
atfedilmesi kac¢milmazdir. Demem o ki, kurumsallasmaya gidilmedigi
stirece, kriz yonetiminin basarist -dogal olarak- ekip caligmasindan ziyade
bireylere bagli kalacaktir. Kamu kurumlarinda veya liderlerin etrafinda
deneyimli ve donanimli personel olmamasi, krizlerde bircok seyin
liderlerden beklenmesine neden olacaktir. Kriz liderligi duygudashk

(empati), samimiyet, 6z-farkindalik, paradoksal diisiinme, esneklik, baski
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altinda sakin kalabilme, hizli ve dogru karar alabilme gibi cesitli becerilere
sahip olmay1 gerektirir. Daha da 6nemlisi, kriz liderligi, toplumsal kiiltiirii ve

degerleri tanimay1 gerektirir.

Bir kriz yonetimi siirecinin etkinligi ile karar alma arasinda giiclii bir iliski
vardir ¢iinkil kriz yonetimi siireci -aslinda- karar verme siirecinden baska bir
sey degildir. Kriz esnasinda karar almay1 zorlastiran iki énemli husus; bilgi
eksikligi ile bilgi kirliligidir. Bunlarin diginda, karar verme siirecinde
yOnlendirici bir etkiye sahip dogru kriterlerden mahrum olma, kurumsal
hafiza olmadigi igin karar alirken gegmisteki benzer deneyimlerden
faydalanamama, “her seyi ben bilirim” modunda olup kimseye danigmama,
danigsa da bildigini okuma, ileride hesap verme endisesi, krizlerde karar
almay1 engelleyen veya yanlis kararlar almaya sebep olan diger onemli

faktorlerdir.

Kamu otoritelerinin 6zellikle magdurlar ve yakinlan ile kriz esnasinda
gecikmeden iletisim kurmasi ¢ok Onemlidir. Unutumamalidir ki,
kamuoyunun krize miidahaleyi (yanit1) nasil algiladigi, yanitin kendisinden
daha 6nemlidir. Eger kamu otoriteleri, kriz yonetimi siirecinde kamuoyunu
diizenli ve ikna edici bir sekilde bilgilendirmezse, kamuoyu ve medyanin
gayri resmi kaynaklardan beslenmesi ve bu nedenle, krizi daha da
derinlestirebilecek, diger bir ifade ile kriz i¢inde krize sebep olabilecek
sOylentiler, yanls bilgilerin ortalikta dolasmasi bir yoniiyle kaginilmaz hale
gelecektir. Ote yandan, kabine iiyelerinin afet bdlgesine yaptig1 ziyaretler,
hem miidahale ¢abalarinin koordinasyonunu hem de kriz yoneticilerinin
medya ve halkla iletisim iyi bir iletisim kurmasini engelleme potansiyeline
sahiptir. Hepsinden onemlisi, saglikli bir kriz iletisimi i¢in tek agizdan

konusmak (bilgilendirmek) ¢ok 6énemlidir. Bunun i¢in bir sdzcii belirlenmesi
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ve basin agiklamalar1 ile toplantilarmin bu kisi {izerinden yiiriitilmesi

gerekir.

Kriz, ¢ok kiigiik bir belirti ile aniden ortaya ¢ikan, yiiksek seviyede
belirsizlik icerdigi i¢in ivedilikle ele alinmasi gereken, insanlar iizerinde
baski olusturarak onlarda duygusal reaksiyonlara (panik, korku, stres vb.)
neden olan, baski altinda kritik kararlar almay1 gerekli kilan, bireyler ve
orgiitlerin yonetmesi gereken yeni gilindemler olusturan, eger etkin
yOnetilmez ise negatif sonuglara ve suclamalara sebebiyet verme
potansiyeline sahip, kurumlar ve bireyler icin ¢ok degerli dersler ve

¢ikarimlar sunan acil bir durum olarak tanimlanabilir.

Kriz yonetiminin insan yogun bir uygulama olmasi ve insanoglunun da
korku, endise, stres, panik gibi ¢esitli duygularla sarili bir varlik olmasi
nedeniyle, krizlerde duygular1 yonetmek 6nem kazanmaktadir. Anti parantez
belirtmeliyim ki, duygularin yonetimi ¢ok da kolay degildir. Bu nedenle,
bireysel duygulart dikkate almadan, bir kriz yonetimi siirecinde basarili
olmak zordur. Kriz sirasindaki duygusal tepkilerle basa ¢ikabilmek igin,
kamu otoritelerinin kriz Oncesi donemlerde halkla iyi iliskiler kurmus
olmasi, duygusal tepkileri harekete gegiren faktorleri dogru analiz
edebilmeleri, psikolog ve sosyolog istihdami gerekir. Siddeti ve korkuyu
besleyen, vandalizmi tetikleyen unsurlarm (kirik camlar, enkaz vb) bir an
once ortadan kaldirilmasi, sosyal yapiy1 bilen, toplumun farkli katmanlariyla
iyi iligkilere sahip kanaat 6nderlerinden faydalanma duygularin yonetiminde

basariya gotliren 6nemli unsurlardir.

Yine arastirma gostermistir ki, kriz esnasinda giindemi yonetmek c¢ok
onemlidir ¢ilinkii kriz yonetimi gergekte kriz giindemindeki sorunlar
yonetmekten baska bir sey degildir. Ote yandan, kriz giindemini yonetmek,

kamu yoneticilerinin halk ve kitle iletisim araglar1 ile proaktif bir iliski
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icinde olmalarmi gerektirir. Aksi takdirde, giindemin halk ve medya
tarafindan belirlenmesi ve kontrol edilmesi olasidir. Kriz giindemini
yonetmenin en kestirme yolu ise, glindemi teskil eden sorunlart miimkiin
olan en kisa siirede ¢6ziime kavusturmaktir. Bagka bir deyisle, krize verilen

hizli ve dogru bir yanit, kriz giindemi ile basa ¢gikabilmenin en iyi yoludur.

Kamu otoriteleri, kriz sonrasinda kendilerine yoneltilen suclamalarla basa
cikamazlar ise, yeni krizler kaginilmaz hale gelebilecek ve bu nedenle durum
daha da karmasik bir hal alabilecektir. Bu nedenle, kamu makamlari, krizi
takiben kendilerine yoneltilen suclamalara dair resmi bir sorusturma
acilmasini talep edebilirler. Boyle bir hamle, bircok sdylenti ve yanlig
bilginin de Oniinii alabilir. Kamu otoritelerini bu stratejiyi tercih etmekten
alikoyan en 6nemli 6ge, bu stratejinin kamu otoritelerinin geffaf olmasini
gerektirmesidir. Bir diger strateji ise, suclamalari kabul edip kamuoyu
karsisinda biitiin paydaslardan 6ziir dilemektir. Ama toplumda, “lider hata
yapmaz, c¢evresi tarafindan hataya zorlanmir” anlayis1 héakimse, kamu

otoriteleri bu stratejiyi kullanma ihtiyaci hissetmeyebilirler.

Son olarak, kriz kaynakli 6grenme, diger bir ifadeyle krizlerden 6grenme,
kamu kurumlarini, gelecekteki potansiyel krizler i¢in daha hazirlikli kilarak,
onlarin gelecek vakalarda benzer hatalar1 yapmalarinin Oniinii alir.
Krizlerden 6grenme, her seyden Once, giiclii kurumsal bir hafizay: sart kilar.
Fakat unutulmamalidir ki, kamu otoriteleri, elestiriyi kendi kariyerleri i¢in
potansiyel bir tehdit olarak gordiikleri siirece geribildirim almak
istemeyecek; bu nedenle de krizlerden 6grenme firsatin1 kagiracaklardir.
Aragtirmanin ortaya koydugu bir diger 6nemli ¢ikarim ise, insan hafizasinin
kotii seyleri unutmayt tercih etmesi nedeniyle, bireylerin cogu zaman kotii
bir sey olarak algilanan krizlerden ders ¢ikartmakta basarili olamadigi
gercegidir.
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8.1. Oneriler

Son bolimde, ampirik bulgular 1s1ginda, Tirk kamu sektoriinde kriz
yOnetimi uygulamalarini iyilestirmek icin bazi 6nerilerde bulunmak yararl

olabilir.

Bir kriz yonetimi siirecinin ilk adiminin olast risklerin tanimlandigi,
degerlendirildigi ve azaltildig1 bir plan yapmak oldugu agiktir. Bu nedenle,
Tiirk kamu kurumlarinin olasi krizler icin etkili ve uygulanabilir planlar
yapmasi sarttir. Bunu basarmak icinse - Heide'nin de (1989) belirttigi gibi —
planlar hazirlanirken bir bir kriz patlak verdiginde insanlarin yapmak
zorunda olduklart seylerden ziyade, yapabilecekleri g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bagka bir deyisle, insan davraniglarina iligkin saglam
temelli varsayimlar iizerine bir kriz plan1 olusturulmalidir. Daha da dnemlisi,
kamu otoritelerinin beklenmediklik planlarini test etmesi ve gilincellemesi
esastir, ¢iinkii - Heide'nin (1989) belirttigi gibi — acil durum planlar1 test
edilmedigi ve uygulaycilarin egitimi ihmal edildigi siirece illiizyondan teye

gecmeyecektir.

Bu ¢alisma, kriz yonetiminin en 6nemli amaglarindan birinin, krizleri ortaya
cikmadan o6ngdérmek oldugunu ortaya koydu. Bu nedenle, Tiirk kamu
otoritelerinin krizleri erken tespit kapasitelerini arttirmalart sarttirr. Bunu
yapmak icin, her seyden oOnce, insan davraniglarmi dogru okuyabilmek
gereklidir ¢linkii krizlerin ¢ogu insan davranislarindan kaynaklanir, diger
deyisle insan temellidir. Ayrica, kamu kuruluslarinda kriz yonetimi igin ayri
bir birim kurmak ve bu birimlerde uzman ve stratejist istihdam etmek faydali
olabilir. Hem merkezi hem de yerel otoritelerin gegmis deneyimlerden

olabildigince faydalanmalar1 da ¢ok 6nemlidir.
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Tirkiye'deki kriz yonetiminden sorumlu kurumlarim, Onceden beri var
olagelen karsilikli giiven eksikliginden dolayi, bir felaket sonrasinda bile
birbirleriyle iletisim kurmaktan ve bilgi paylagsmaktan kag¢mabildikleri bir
gergektir. Bu nedenle, bu kurumlar arasinda karsilikli giivenin tesisi adina
bazi adimlar atilmalidir. Bu nedenle, krizlere miidahaleden sorumlu
kurumlarin birbirlerini daha yakindan tanimalari, ortak planlama ve egitim
faaliyetleri araciligiyla ortak bir dil gelistirmeleri kriz yonetiminin basarisi

adina ¢ok 6nemlidir.

Bulgular, kriz yonetiminin basarisinin alinan kararlarla, daha dogrusu, karar
alma siireciyle dogrudan ilgili oldugunu gostermistir. Kriz esnasinda dogru
karar alabilmek i¢in, her seyden Once, insan (hayati) merkeze konmalidir.
Bunun iginse, karar alicilarin bireysel kaygilarin1 ve g¢ikarlarini bir kenara
birakip, toplumsal faydaya odaklanmalar1 gerekmektedir. Bir diger husus,
kriz yonetim siirecinde {ist yonetim ana stratejileri belirlemeli, spesifik ve

teknik konular operasyonel birimlere birakilmalidir.

Etkili kriz iletisimi i¢in, Tiirkiye'deki kamu otoriteleri, asagida belirtilen bir

dizi iletisim patolojisinden siddetle kaginmalidir:

v" Krize yavas veya etkisiz bir yanit verildigi izlenimi

v" Kamuoyunda saklanilan bir seylerin oldugu izlenimi, yani “yorum
yok” tuzag1

v" Yanliglikla veya bilerek yanlis bilgi vermek

<\

Tek sesle konusmamak

v’ Hatalan 6rtbas etmeye, basini yanlis yonlendirmeye ¢alismak veya bir
felaketle ilgili kritik bilgilerin kamuoyuna ulagsmasmi engellemeye
caligmak

v Ortada bir sorun oldugunu inkar etmek
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v Siradan insanlarin anlayamayacagi teknokratik bir dil kullanmak

(Heide, 1989).

Ote yandan, kriz yonetimi insan yogun bir uygulamadir ve insan ¢ok cesitli
duygularla kusatilmig bir varliktir. Bu nedenle, kamu otoriteleri, krizlerde
eylemlere yon veren duygulari gérmezden gelemezler. Krizin ayr krizlere
sebebiyet vermemesi icin iisluba dikkat edilmesi gerekir. Krizlerde
duygularm yo6netimi i¢in psikolog ve sosyologlardan profesyonel destek
alinabilir. Dahasi, gerekirse toplumda saygi duyulan kanaat dnderlerinden de

yararlanilabilinir.

Krizler, gelecekteki olasi krizlerle bas etme adina ¢ok degerli deneyimler
icerir. Krizlerden ders c¢ikarabilmek icin, yapilanlara dair geribildirim
almaktan rahatsizlik duyulmamalidir. Diger bir deyisle, elestirilmekten
korkmamalidir ¢iinkil bu tiir davranigsal egilimler, 6grenmeyi engelleyerek
gelecekteki krizlerde ayni hatalari tekrarlamaya yol agabilmektedir. Tekrar
vurgulamakta fayda var; 6grenmek i¢in deneyimlerin dogru ve yanliglarmn

saklandig1/arsivlendigi kurumsal hafiza sarttir.

Ote yandan, krizlerle miicadelede gorevli personel ve kurumlar, krizin ¢iktig1
ve yayildig1 bolgelerin demografik, kiiltiirel, ekonomik ve sosyal yapilarini
dikkate almalidir ¢ilinkii bu faktorler insanlarin afetlere karsi tutumlarini
onemli Olgiide etkilemektedir. Unutulmamalidir ki, krizlerle basa
cikabilmenin en kisa yolu krizlere karst hazirlikli olmaktir ¢linkii -bir

yOniiyle- krizler bizi hazirliksiz yakalayan olaylardan baska bir sey degildir.
8.2. Gelecekteki Arastirmalara Dair

Gelecekteki aragtirmacilar, kriz yonetimi siirecinin etkinligini azaltan baslica

engelleri arastirmaya odaklanan bu arastirmadan yola ¢ikarak, bu engellerin
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nasil kaldirilacagi konusuna yogunlasabilirler. Bagka bir deyisle, gelecekteki
calismalar kamu otoritelerinin kriz yonetimi performansini iyilestirmek i¢in
neler yapilabilecegine odaklanabilir. Ikincisi, bu arastirma boyunca
irdelenen, Tiirkiye’deki bir vaka ve miilakatlar aracilig1 ile test edilen kriz
yonetim modeli (sentez), farkli iilkelerde de test edilebilir. Aymi sekilde,
bahse konu model (sentez) farkli kriz tiirleri icin de sorgulanabilir.
Arastirmacinin sentezi, 6zel sektorde yasanan vakalarla da test edilebilir.
Daha da 6nemlisi, yasanmakta olan bir krizin ortasinda sentez test edilebilir.
Biitiin bunlarin bu modelin genellestirilmesi adina ¢ok 6nemli adimlar
oldugu unutulmamalidir. Son olarak, bireysel duygularin kriz kosullarinda

karar verme siirecindeki roli incelenebilir.
8.3. Arastirmanin Literatiire Katkisi

Bu arastirma, literatiire birka¢ sekilde katkida bulunmaktadir. Her seyden
once, sahadaki uygulayicilarin ve sahaya yonelik politika gelistiren
otoritelerin tecriibe ve birikimlerinin literatiire aktarimimi saglar. ikincisi,
diger c¢alismalardan farkli olarak, bu c¢alisgma bazi temel yOnetim
fonksiyonlar1 (planlama, organizasyon ve onderlik gibi) ile kriz yonetimi
arasinda baglantt kurar. Gergekten, arastirma, kriz yonetimi siireci ile
herhangi bir yonetim siireci arasinda fazla da fark olmadig1 gercegine bizlere
gostermistir. BoOylece, gelecekteki g¢alismalar igin yeni bir perspektif
sunmaktadir. Ugiinciisii, kriz y&netiminin insan yogun bir uygulama
olmasima ve insanoglunu kendisini harekete geciren motive eden ¢ok cesitli
duygular tarafindan beslendigi gercegine ragmen ¢ok az sayida ¢alisma kriz
yonetiminde duygularin roliinii ve yonetimini ele almigtir. Bu ¢alisma,
dikkatleri, yeterince arastirilmamis bu noktaya ¢evirir. Benzer sekilde, kriz

yonetimi giindemi yonetmekten bagka bir sey olmasa da, az sayida ¢aligma
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kriz yoOnetimi ile giindem yonetimi arasinda baglanti kurmustur. Bu

arastirma, bu az arastirilmis alana da 151k tutmustur.
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Ekler

Ek A
RIZA (ONAY) FORMU (V1)

Cahisma Bashgi: Kamu Sektoriinde Kriz Yonetiminin Etkinligi
Arastirmac: Siikrii Ozcan
Etik No: 6369

Ifadeleri kabul ediyorsamz liitfen kutucugu isaretleyiniz:

Bilgilendirme notunu okudum ve anladim (29/05/2013 tarihli ve V.1) ve ¢alisma hakkinda
soru sorma firsatim oldu.

Bu arastirma projesinde yer almayi ve verilerimin bu ¢alismanin amaci igin kaydedilmesini
ve kullaniimasini kabul ediyorum.

Katihmimin gonilli oldugunu ve yasal haklarim etkilenmeden istedigim zaman geri
cekilebilecegimi biliyorum.

Veri Koruma

Bu aragtirma esnasinda hakkimda toplanan bilgiler, sifre korumali bir bilgisayarda
saklanacak ve bu bilgiler yalnizca Bu ¢aligmanin amaci i¢in kullanilir.

Katilimeimnin Adi (Print NamMe).........ooveuiiriiiiiiiteeieeieeeiee e

Katilimeinin imza51 .......................................................................

(29 Mayis 2013- V1)
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Ek B

Katilimc Bilgilendirme Formu

Calisma Bashgi: Kamu Sektériinde Kriz Yonetiminin Etkinligi

Arastirmact: Siikrii Ozcan Etik No: 6369

Liitfen bu arastirmaya katilmaya karar vermeden 6nce bu
bilgileri dikkatlice okuyunuz. Katilmay1 kabul ediyorsamz, bir
onay formu imzalamaniz istenecektir.

Arastirma Hakkinda

Ingiltere'deki Southampton Universitesi'nde Lisansiistii Arastirmaci-
styim. Ayrica Tiirkiye'de yaklasik 13 yildir miilk-i idare amiri olarak
calismaktayim. Arastirmam, Tiirkiye Cumbhuriyeti Icisleri Bakanlig1
tarafindan  finanse edilmektedir. Bu c¢alisma, Southampton
Universitesi'nde Siyaset ve Uluslararasi iliskiler boliimiindeki doktora
calismamla ilgilidir.

Yaptigim caligma, krizi yoOnetmede yonetsel etkinligin nasil
basarildigini kesfetmeyi amaglamaktadir. Bu nedenle, esas olarak, kriz
durumunun yonetilmesi i¢in yapilmast gereken Onemli yOnetim
gorevleri ve kamu sektoriindeki kriz yonetimi ¢abalarinda etkinligin
oniindeki temel engeller hakkinda sorular sorulacaktir. Bu sayfanin
ekinde, bahse konu tiim sorulari gorebilirsiniz. Bu arastirmaya katilan
bir kisi olarak, sizden kriz yonetimindeki roliinliz, deneyiminiz ve
gorisleriniz hakkinda bir roportaj vermeniz istenecektir. Roportajin
amaci, bir kriz durumundaki deneyimleriniz veya kriz yonetimine dair
goriigleriniz  hakkinda bilgi toplamaktir. Vereceginiz cevaplar
aragtirma sorularina cevap bulma adina kritik 6neme sahiptir.



202|Dr. Sikri OZCAN

Nicin Siz Secildiniz?

Katilimer olarak siz secildiniz, ¢iinkii 2011'de biiyiik ¢apta bir felaket
yasadiniz. Iki yil once meydana gelen Van Depremi, calisma igin
ornek bir durum olarak kabul edilebilir ¢iinkii belirsizlik, aciliyet,
yerlesik diizeni tehdit etme gibi bir kriz durumunun tiim temel
ozelliklerine sahip bir siiregtir. Vakada, yonetici ya da operasyonel
diizeyde yer aldiginiz icin se¢ildiniz. Teori ve pratik arasinda bazi
farkliliklar olabilecegi acgiktir. Bu gergek krizi planlayarak ve
yoneterek paha bicilmez deneyimler kazanmis olmalisiniz ve bu
deneyimlerin her ikisi de literatiirden elde edilen bulgulan test etmek
i¢in ¢ok yararli olabilir.

Ote yandan, su ana kadar hi¢ kriz yonetmemis bile olsamz Tiirk
mevzuatina gore kriz yonetiminden sorumlu figiirlerden biri olmaniz
nedeniyle siz se¢ildiniz. Kriz yonetimine yaklasiminiz, arastirmacinin
yukarida belirtilen felaketi yasayanlardan elde ettigi bulgularn
karsilastirmasina olanak saglayacaktir.

Miilakat Vermeyi Kabul Edersem Siirec Nasil Isleyecek?

Yar1 yapilandirilmis goriisme cergevesinde size kriz yonetimi ile ilgili
bazi1 sorular sorulacak. Goriigme yaklasik bir saat siirecek. Bununla
birlikte, daha fazla zamana veya ek gorlismelere ihtiya¢c duyulmasi
halinde, sizden uygun bir zamanda tekrar goriisme yapma talebimiz
olabilir. Sorular1 cevaplamakta 0Ozgiirsiiniiz ve tiim sorular
cevaplamak zorunda kalmayacaksiniz. Yanitlariniz isimsiz olacak ve
sizin onaymiz olmadigi siirece isminiz ve verdiginiz bilgiler
kullanilmayacak. Hassas konular hakkinda soru sorulmayacak. Daha
da 6nemlisi, cevaplarinizi akademik amaglar i¢in kullanilmadan 6nce
size gdzden gecirme imkani verilecektir.

Calismaya katilmak size ne kazandiracak?

Bireysel herhangi bir menfaatiniz olmayacak. Bununla birlikte, kriz
durumundaki yonetsel etkinligi anlamak c¢ok Onemlidir, ¢linkii bu
proje ile krizin etkinligini etkileyen kilit faktorleri arastirmak kamu
yetkililerin kriz yonetimi i¢in hazir olup olmadiklarin test etmelerini
ve bu baglamda yd&netsel kapasitelerinin gelistirmelerini saglayabilir.
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Katilmamn riski var m1?

Bu calismanin bir pargasi olarak, ¢calismadan kaynaklanan higbir riskle
kargilagmayacaksiniz ve arastirmanin herhangi bir boliimiinde yasal
haklarimz etkilenmeden herhangi bir zamanda geri ¢ekilme hakkiniz
olacaktir. Ayrica, herhangi bir sorudan dolay1 stres ve / veya
rahatsizlik hissederseniz, bu soruyu cevaplamama hakkina sahip
olacaksimz. Goriisme sirasinda gizlilik, arastirmaci tarafindan
saglanacaktir. Miilakattan elde edilen tiim veriler sadece akademik
amaclt kullanilacak ve aragtirmaci tarafindan giivenli bir yerde
korunacaktir. Bu calismadan elde edilen veriler iiglincii kisilere
aktarilmayacak. Arastirmada kullanilmadan 6nce cevaplarinizi gézden
gecirme firsatiniz da olacaktir.

Katilimim gizli mi kalacak?

Gorligme sirasinda  gizlilik arastirmaci tarafindan saglanacaktir.
Isminiz, izin vermediginiz siirece ¢alismanin hicbir asamasinda
kullanilmayacaktir. istediginiz tiim gizlilik gereksinimleri arastirmaci
tarafindan karsilanacaktir. Miilakattan elde edilen tiim veriler ve
bilgiler gizliligi saglamak icin giivenli bir sekilde muhafaza
edilecektir. Miilakattan elde edilen tiim veriler sadece akademik
amaglar icin kullanilacaktir. Arastirmada tiim veriler arastirmaci
tarafindan giivenli bir yerde veya sifre korumali bir bilgisayarda
saklanacaktir.

Fikrimi degistirirsem ne olur?
Katilim zorunlu degil, goniilli oldugundan yasal haklariniz

etkilenmeden istediginiz zaman ¢alismadan geri ¢ekilme hakkiniz
vardir.
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Ek C

10

11

12

MULAKAT SORULARI

Yasanan depremle ilgili unutamadiginiz olay nedir?

Kriz yonetiminin 6nemine dair diisiinceleriniz nelerdir?

Tecriibeleriniz 1s1ginda krizlerin kamu kurumlarini niye zorladig:
konusunu degerlendirebilir misiniz?

Kamu sektoriinde kriz yonetiminin basarisinda etkili olan faktorler
sizce nelerdir?

Icinde birgok belirsizlik igeren krizlere miidahale adina onceden iyi
bir miidahale plan1 yapmak sizce ne kadar gercekei?

Krizlerde ne gibi liderlik 6zellikleri gereklidir?

Kriz kosullarinda dogru ve hizli karar alabilmek ic¢in nelere dikkat
edilmeli?

Sizce krizler merkezi otorite mi yoksa yerel otorite tarafindan m1
yonetilmeli? Nigin?

Medyanin kriz yonetimi i¢in 6nemi nedir? Sosyal medya sizce kriz
yonetimini kolaylastirtyor mu yoksa zorlagtiriyor mu?

Krizlerde insanlarin duygulan (korku, panik, endise, stres vb) nasil
yonetilebilir?

Kriz sonrasi suglamalar1 yonetme igin sizce en iyi strateji nedir?

Krizlerden 6grenmenin oniindeki baslica engellerden bahsedebilir
misiniz?
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