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KRIZ YONETIMiI VE KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK: KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN KRIZ
YONETIMI SURECINE ETKiSi/KATKISI

OZET
Hangi nedenden kaynaklanirsa kaynaklansin, ne tiér bir kriz olursa olsun
her krizin kuruma verecedi =zarari sifirlamak ya da minimuma disirmek icin
etkili bir bic¢imde yodnetilmesi gerekir. Krizin etkili bir bicimde yodnetilerek
istenen sekilde bertaraf edilmesinde ise kurumsal sosyal sorumluluk farkli
yonlerden etki/katki yapabilecek potansiyele sahip bir uygulama alani olarak
karsimiza cikmaktadir. Iste, kurumsal sosyal sorumlulugun kriz ydénetimine ve
kriz yonetim slUrecine etkisini/katkisini ortaya koyma amaci tasiyan bu
calisma, kurumsal sosyal sorumluludun sbz konusu bu etkisini/katkisini kriz
yonetimi slireci o©ncesi ve kriz yodnetimi sltreci olmak {izere iki farkli doénem
icerisinde ele almaktadir. Kriz yOnetimi strecini ise kriz Oncesi donem, kriz
doénemi ve kriz sonrasi donem olmak Uzere kendi igerisinde tekrar bir ayrima
tabi tutarak degerlendirmektedir. Gerek kriz ydnetimi slreci Ooncesi donemde,
gerekse kriz yonetimi siirecinde kurumsal sosyal sorumluludun mevcut
etkisinin/katkisinin nasil, ne yoénde ve ne dlizeyde olacadina, bu anlamda hangi
tip uygulamalara, ne tir amaclarla ve nelere dikkat edilerek girisilecegine
iliskin detayli ve gerekcgeli yargilar ortaya koymaktadir.
Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yoénetimi, Kriz Yonetim Siireci,
Kurumsal Sosyal Sorumluluk,
Kriz Yoénetim Siirecinde Kurumsal Sosyal
Sorumluluk

CRISIS MANAGEMENT AND CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY: THE EFFECT/CONTRIBUTION
Of CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY ON CRISIS MANAGEMENT PROCESS

ABSTRACT
Whatever reason it stems from or whatever crisis it is, each crisis must
be conducted effectively to minimize the losses that can take a toll on the
institution. Corporate social responsibility comes fore as an application area
that has a potential effect in eliminating the crisis managing it effectively
and desirably. This study which aims to introduce the effect/contribution of
corporate social responsibility on crisis management process handles this
influence 1in two separate periods: pre-crisis management process and crisis
management process. Crisis management process is also evaluated as pre-crisis
period, «crisis period and post crisis period. This study also presents
detailed and justifiable thoughts about how or on what direction the effects
of corporate social responsibility will be and what kind of applications and
aims should be paid attention in crisis management process.
Keywords: Crisis, Crisis Management, Crisis Management Process,
Corporate Social Responsibility, Corporate Social
Responsibility in Crisis Management Process


http://www.wsa.com.tr/

E-Journal of New World Sciences Academy LRI
Humanities, 4C0121, 6, (4), 768-784. NVA
Akdag, M. ve Arklan, U.

1. GIirRis (INTRODUCTION)

Kriz donemi, acil midahale isteyen ve umulmayan bir durumla
karsi karsiya gelindigi (Peltekodlu, 2007: 451), Dbinyesinde hayati
nitelikte rizikolar barindirabilen bir doénemdir. Kurum icin bu denli
bunalimli, gerilim dolu ve yilksek =zarar potansiyeline sahip Dbir
donemin baslamasi, glindelik rutin kurumsal isleyiste herhangi bir
krizin ortaya ¢cikmasi cesitli nedenlere bagla olarak
gerceklesmektedir. Farkli nedenlerle ortaya c¢ikan krizlerin ortaya
cikis nedenleri, etki alanlari ve etki dizeyleri baglaminda gelisim
seyirleri de farklilik arz etmekte, “bazi krizler icin uyari asamasi
uzun sirebilirken, Dbaskalari i¢in ¢ok daha ani olusumlarla kriz
atmosferi olusabilmektedir” (Demir, 2008-2009:4) . Kuruma yonelik
olarak biinyesinde tasididi rizikolarin bertaraf edilebilmesi, kurumun
s6z konusu bunalimdan, gerilimden en az hasarla, hic¢ hasarsiz, hatta
giclenerek cikabilmesi icin krizin 0Ozline ve ruhuna uygun olarak, hak
ettigi bigimde vyonetilmesi gerekir. Bu da kriz yénetimi kavramini
ortaya c¢ikarmaktadir.

Sagduyu, kisinin kendi vyasadigi ve diger insanlardan edindigi
deneyim ve problem {izerine konsantre olunmus =zaman diliminin bir
karisimi olan kriz yoénetimi (Parsons, 1996: 26), riskten kacginmak ve
beklenmedik olaylar karsisinda planlar yapmaktan c¢ok daha fazlasidir
(Pheng ve Ark., 1999:232). Kriz yobnetimi baglaminda, endise ve
givensizligin hat safhaya ¢ikti1§1 kriz =zamaninda, kurumu idare etmek
kadar hayati bir ©Onem tasiyan kurum ic¢i ve kurum disi iletisim
bilin¢li bir bic¢imde yoénetilmeli (Karadeniz, 2010: 84; Budak ve Budak,
2004: 373), kurumun varlik nedeni olan hedef kitleleri ikna etmeye
doniik, krizin bertaraf edilmesine katki sadglayacak her tirld adim ¢ok
farkli yodnleriyle, ayrintili bir big¢imde enine boyuna dislintilerek
atilmalidir. Bu baglamda kriz yoénetimi siirecine dahil edilerek,
gerceklestirilecek eylemlerde, atilacak adimlarda c¢ok farkli ydnlerden
krizi Oonlemeye, mevcut etkisini olabildidince diisirmeye, hatta kurumu
daha da gli¢glendirmeye déntk etki/katki yapabilecek uygulama
alanlarindan birisi de kurumsal sosyal sorumluluktur.

Kurumlarin gerek c¢ok farkli nedenlerle zorunlu olarak ve bu
zorunluluklarina sahip ¢ikarak, gerekse hicgbir zorunluluk
bulunmaksizin kendi inisiyatifiyle etkinlikler gergeklestirmesi,
gergeklestirdigdi bu etkinliklerle ‘daha iyi bir toplum ve daha iyi bir
cevre ig¢in goniillii olarak katki saglamasi’ (Argiden, 2002: 9; Tatarz,
2003: 2; Glltekin wve Kicglk, 2004: 342), olan kurumsal sosyal
sorumluluk, hedef kitlelere ulasma ve onlarin zihinlerinde ayri ve
gli¢clti bir konuma sahip olma bakimindan kilit bir rol dstlenmektedir
(Gumiis ve Oksiiz, 2009: 2134). Ustlendidi bu rol itibariyle kriz
yonetimine ve kriz yodnetim siirecine ¢ok farkli alanlarda, c¢ok farkla
boyutlarda ve degisik tiirlerden etki/katki yapabilecek bir potansiyele
sahiptir.

Bu 0Ongdriiden hareketle kaleme alinan c¢alisma, Xkriz yodnetimi ve
kurumsal sosyal sorumluluk kavramlarini ayni potada eriterek, kurumsal
sosyal sorumlulugun kriz yonetimi siirecine etkisini/katkisini ortaya
koyma amaci tasimaktadir. S&z konusu ama¢ dogrultusunda, Oncelikle
kriz, kriz yonetimi ve kriz yOnetimi silreci kavramlari dzerinde
durmakta, ardindan kurumsal sosyal sorumluludu anlam, dizey ve Onem
bakimindan degerlendirmekte ve son olarak da kurumsal sosyal
sorumluludun kriz yonetimi slrecine etkisini/katkisini farkla
boyutlariyla aciklamaya c¢alismaktadir. Bunu yaparken ise, konuya iki
ana boyutta vaklasim sergilemekte, hem kriz yonetimi streci
dncesindeki  hem de kriz yonetimi sirecindeki kurumsal sosyal
sorumluludun kriz ydnetimi sltrecine etkisini/katkisini ele almakta;
kriz yonetimi siirecindeki kurumsal sosyal sorumluludu da kriz Oncesi
donem, kriz doénemi ve kriz sonrasi donem olmak lizere kendi icerisinde
tekrar bir ayrima tabi tutarak detaylandirmaktadir.
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2. CALISMANIN ONEMi (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Krizin olumsuz etkisini olumluya c¢evirmek, sifirlamak ya da en
azindan minimuma disiirmek icin etkili bir sekilde yonetilmesi gerekir.
Etkili bir kriz yoénetiminde nihai amac¢c hedef kitleler nazarinda
zedelenen yahut yok olan glivenin yeniden tesis edilerek tazelenmesi,
ylpranan kurumsal imajin onarilmasai, hedef kitlelerin kuruma
destedinin temin edilmesidir. Kurumun kriz ortamindan kurtulmasi ancak
bu sekilde mimkiin olmaktadir. Hedef kitlelerin giveninin tesisi,
destedinin temini ve kurumsal imajin onarilip gelistirilmesi
noktasinda ise kurumsal sosyal sorumluluk kilit rol {stlenen Dbir
uygulama alani olarak ortaya c¢ikmaktadir. Soz konusu mevcut durumun
kurumsal sosyal sorumluludu kriz yonetimi ig¢in de ¢ok ayri ve 0Ozel bir
konuma tasinmakta, onun kriz ydnetimi slirecine etkisini/katkisini
farkli ydnlerden sorgulamayi gerekli ve onemli hale getirmektedir. Bu
gereklilikten ve Onemden yola c¢ikarak hazirlanan bu calisma, kurumsal
sosyal sorumluluda kriz ydnetimi ©&zelinde bir yaklasim sergileyerek,
spesifik vyargilar ortaya koyma gayreti tasimaktadir. Sahip oldudu bu
nitelik itibariyle alana katki saglama potansiyeli Dbulunan bir
calismadir.

3. KRiz, KRiz YONETIMi VE KRiz YONETiMi SURECI
(CRISIS, CRISIS MANAGEMENT AND CRISIS MANAGEMENT PROCESS)

Krizi, bir kurulusun beklentileri ile c¢evresinde gerceklesenler
arasindaki biiyiik uyumsuzluk (Kernisky, 1997: 843) vya da bir kurulusun
faaliyetlerinde ortaklar, siyasiler, sendikalar, c¢evre baski gruplari
gibi dis gruplarin ve medyanin dikkatini {Uzerine c¢eken, potansiyel
acidan kurulusun lehine olmayan bir olay (Regester, 1995: 159) olarak
tanimlamak miimkiindiir. Duradan bir hadise olmayan krizler (Demir, 2008-
2009: 8), dogalari geredi, c¢ok az ydneticinin ilk elden bilgi veya
pratik deneyim sahibi olabilecedi Dbi¢imde kisa ve Dbeklenmediktir

(Parsons, 1996: 26). Kurumlarin ve yodneticilerin paydaslara karsi
yasal ve etik sorumluluklarina iliskin sorulari genellikle
artirmaktadir (Alpaslan ve Ark., 2009: 39). Bu donemlerde misteri

duyarliligi c¢ok daha fazlalasmakta (Fernandez vwve Souto, 2009: 43),
eger hizli bir bilgi mevcut de§ilse, bu durum spekiilatif hikayelere
yol acmaktadir (Ashcroft, 1997: 328) . Sahip oldugu tim bu
potansiyelleri nedeniyle, buyiklikleri ve zorluklari bakimindan
cesitlilik gdsteren tehditler olusturan krizler (Burnett, 1998: 481),
hem kamu hem de 0&zel sektdorin glndemini de§istirmekte (Seeger, 2002:
336), kurulusun imajina, finansal durumuna veya personeline ciddi
zararlar verme potansiyeli tasimakta (Hearit wve Courtright, 2003:
83), hatta =zaman ic¢inde kurumun itibarini dahi yok edebilmektedir
(Penrose, 2000: 155).

Calismalarini c¢ok sayida gliglerin ve baskilarin var oldugu
ortamda sltrdirmek durumunda olan (Sahin ve Demir, 2000:203) kicik,
orta veya blylik 0©0lcekli, kamu sektdrinde, 0Ozel sektdorde ya da sivil
toplum kurulusu olarak faaliyet gdsteren kuruluslarin timi krizle
karsi karsiya kalma olasiligini her daim tasimaktadir. Yasanma
ihtimali olan kriz, kimi =zaman kurumun kendisinden, kimi zamansa dis
etkenlerden kaynakli olabilmekte, bas gdsterecek bir krizde kurumun
kendi ihmali, hatasi vya da kusuru olabilecedi gibi, hicbir kusuru
olmaksizin tlke ya da diinya konjonktiiriinden kaynakli bir kriz de bas
gOsterebilmektedir. Hangi kurum, hangi sebeple, hangi dlizeyde kriz
yasiyor olursa olsun s6z konusu krizin etkili bir big¢imde ydnetilmesi
gerekmekte, bu da karsimiza kriz yonetimi kavramini c¢ikarmaktadir.

Krizi durdurmaya yoénelik iletisimsel Dbir fenomen olan kriz
yonetimi (Hearit wve Courtright, 2003: 87), krizin nasil atlatilacagi,
sebepleri ve ¢ozlUm yollari Uzerinde yodunlasma (Peltekodlu, 2007: 450)
veya beklenmedik bir anda ortaya c¢ikan ve kot sonugclar doJurmasi
muhtemel bir durumda vyani kriz aninda, kurulusun imajinin yara
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almamasi, hedef kitleleriyle iletisiminin zedelenmemesi i¢in yapilan
bilin¢li ve programli c¢alismalar (Paksoy, 1999: 47) olarak ele
alinmaktadir. Olasi krizlerin yasanmamasi ic¢in onlemler alinmasi, kriz
olusturabilecek unsurlarin ortadan kaldirilmasi, c¢ozimler {retilmesi

konularini icermekte (Peltekoglu, 2007: 450), krizlerin kurumsal
itibara, finansal wvarliklara ve hedef kitleyle olan iliskilere
verebilecegdi zararlara minimuma indirebilmek igin planlanip
uygulanmaktadir (Demir, 2008-2009: 21). Temel amaci, krizleri Onceden

gbrebilen, tlurlerini ayristirabilen, krize karsi bir takim Onlemler
alabilen, bunlardan bircok alanda yeni seyler 6Jrenebilen ve en cabuk
sekilde kendini toplayan kuruluslar ortaya c¢ikarmaktir (Pearson ve
Mitroff, 1993: 49). Bu ama¢ dodrultusunda, kriz yonetiminin etkili wve
verimli bir bicimde yapilabilmesi ic¢in uzman bir ekip tarafindan, bir
plan dahilinde, sistemli, diizenli ve gereken hassasiyet gdsterilerek
gerceklestirilmesi gerekir. Kriz yonetiminin Dbir siire¢c icerisinde
cereyan ettidi, siirecin birtakim asamalardan meydana geldigi ve her
asamanin kendine has 0Ozellikler ve gereklilikler tasididi hatirdan
cikarilmamalidir.

Bu anlamda, “uygun” medya stratejileri ve karar verme kurallari
(Greer ve Moreland, 2003: 428) dogrultusunda etkin olabilmek ic¢in kriz
yonetimi, kriz tirti ne olursa olsun, kriz oncesi, kriz sirasi ve kriz
sonrasli olmak izere U¢ ana asamanin bitlin krizlerin gecebilecedi bes
farkli evresinin yoénetimini icermelidir. Bunlar; sinyal tespiti,
hazirlik ve Onleme, zarar Onleme, iyilesme ve OJrenmedir. Bu
asamalarin herhangi birinin yoénetimindeki basarisizlik, ilk etapta bir
krizin ortaya cikmasina ve daha sonra tirmanmasina neden olabilir. Ilk
evre olan sinyal tespiti, kriz olasiligini duyuran erken uyari
sinyallerini algilamayi icerir. Ikinci evre, o6nleme ve hazirlik
evresi, meydana gelecek krizleri Onlemek ic¢in mimkiin oldudunca c¢ok
hazirlik vyapmayi igerir. Zarar onleme, adindan da anlasilacadi gibi,
krizin etkilerini azaltmak ve kurumun etkilenmemis kisimlarina
yayilmasini 6nlemek Uzere tasarlanmistir. Tyilesme asamasinda,
organizasyonlari gelistirme ve testlerin uygulanmasi, kisa ve uzun
vadeli programlarda normal is c¢alismalarinin sltrdiriilmesine yardimci
olmasi i¢in tasarlanmistir. Sonuncu evre olan 0OJrenme evresi ise,
kurulusun kendi deneyimlerinden ve diger kurumlarin gecmiste yasamis
olduklari tecrilbelerden 6Jrenilen kritik derslerin silirekli calisilmasi
ve tekrar incelenmesiyle ilgilidir (Pheng ve Ark., 1999: 235).

S6z konusu bu kriz yonetimi slireci sarmal halinde devam eden ve
bir o6nceki asamanin ve bu asamada gbdsterilen o&zenin ya da vyapilan
herhangi bir ihmalin daha sonraki asamayi bircok yoénden etkiledigi bir
slirectir. Bu siirecte Dbasarili olmanin temel kosulu, hicbir asamanin
ihmal edilmeyerek, gereken hassasiyetin g&sterilmesi, tuim slirecg
boyunca kurum temsilcilerinin ve ilgili kisilerin esgiidim icerisinde,
sagduyulu ve bilin¢li davranmasidir. Tim bunlar gerceklestirildiginde
hangi nedenden kaynaklanirsa kaynaklansin mevcut krizin en iyi sekilde
yonetilmemesi icin hic¢bir neden kalmamaktadir.

4. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK: ANLAMI, DUZEYI VE ONEMI
(CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY: ITS MEANING, LEVEL AND

SIGNIFICANCE)
Kurumsal sosyal sorumluludu, istede bagli is wuygulamalari ve
kurumsal kaynaklarin katkilarz vasitasiyla toplumun refahini
iyilestirmek ig¢in istlenilen bir yukimlulik, kurumsal sosyal

girisimler, sosyal amaclari desteklemek ve kurumsal sosyal sorumluluk
yukimltiliklerini tamamlamak i¢in bir kurum tarafindan {stlenilmis
buyik boyutlu calismalar (Kotler ve Lee, 2008: 2-3) ya da toplumun
genel 1iyiligini saglayacak, goéntlli ticari faaliyetlerin ve kurulusun
kendi kaynaklarinin katkisini elde edecek kurum uygulamalari (Pira,
2005: 155; Goztas ve Baytekin, 2009: 2002) olarak tanimlamak
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mumkindiir. Temelinde kurumlarin yalnizca daha fazla kar pesinde kosan
para avcilari olmadiklari ve igerisinde yasamakta olduklari dogal ve
sosyal cevreye karsi moral ve ahlaki c¢esitli sorumluluklari da yerine
getirmeleri gerektidi diisincesi yatmaktadir (Alniacik ve Ark., 2011:
83). Bu baglamda, kurumlarin kurumsal sosyal sorumluluk etkinlikleri
gercgeklestirme nedenleri iki sekilde aciklanabilir: birincisi timltyle
etik kaygidir, digeri ise kurumun cevresiyle iliskilerini diizenleyerek
uzun vadeli c¢ikarlari korumaktir (Van Het Hof, 2009: 7). Calisanlara,
misterilere (tlketicilere), hissedarlara, doJaya ve cevreye, devlete,
tedarikcgilere, rakiplere ve topluma karsi sorumluluk seklinde
siniflandirmanin mimkiin oldugu sorumluluk alanlarinda (Sag¢, 2009: 9)
bu iki nedene dayali olarak faaliyetler gerceklestirilmekte, c¢esitli
nitelikte adimlar atilmaktadir.

Toplam kurumsal sosyal sorumluludu olusturan dort cesit sosyal
sorumluluk vardir. Bunlar; ekonomik, yasal, etik ve sosyal
(hayirsever) sorumluluklardir (Carroll, 1991: 40; Arglden, 2002:9;
Tatari, 2003: 2; Goztas ve Baytekin, 2009: 2006). Isletmelerin en
temel sosyal sorumlulugu olan (Ozalp ve Ark., 2008: 73), diger tim
sorumluluklarin, {zerine kuruldugu ekonomik sorumluluklar (Carroll,
1991: 41), toplum tarafindan ihtiya¢ duyulan ve 1istenilen mal ve
hizmetleri Uretmek ve temin etmek ic¢cin kaynaklari uzun vadede verimli
bir sekilde kullanmasi ve irettiklerini karli bir bi¢imde satmasidir
(Ulu, 2007: 41). Yasa koyucular tarafindan olusturulan temel adalet
diistincelerinin somutlastigi kodlanmis etigin bir vyansimasi olan ve
kurumsal sosyal sorumlulugun ikinci tirini olusturan yasal
sorumluluklar (Carroll, 1991: 41), isletmelerin ekonomik
faaliyetlerini icra ederken belirli yasal ve denetim kisitlarini da
dikkate almalari gerektidini ifade etmektedir (Cerik ve Ozarslan,
2008:592) . Uclincii  tlr sorumluluk olan etik sorumluluklar ise,
kanunlarda yer almayan ve toplumun isletmelerden bekledigi dogru ve
adil davranislari kapsamakta (Ozdemir, 2009: 59), isletmenin icinde
yasadidi toplumun 6rf, adet, inanis ve etik dederleri dodrultusunda is
yapmaya Ozen gOstermesini igermektedir (Gdztas ve Baytekin, 2009:
2006) . Son tiir olan ve diger sorumluluklardan daha ayri bir nitelige
sahip olan sosyal (hayirsever) sorumluluklar ise, isletmenin iyi bir
kurumsal vatandas olarak toplumun beklentilerine vyanit vermesini
kapsayan (Carroll, 1991: 42), go6nlilli olarak giristigi ve topluma
fayda amacindan hareketle gerceklestirilen cabalara iceren
sorumluluklardir (Goéztas ve Baytekin, 2009: 2006) .

Kurumlarin yukarida bahsi gegen kurumsal sosyal sorumluluk
dizeyleri Dbirbirlerinden farklilik arz edebilir. Kimi kurumlar
yalnizca miisterek deJerlere sahip olma yoniinde (ekonomik, yasal, etik)
imkan bulabilir ya da bununla yetinirken, kimileri bu temel dederlere
ek olarak yerel ya da bolgesel dizeyde sosyal (hayirsever) sorumluluk
uygulamalarina (faaliyet gdsterdigi sehirdeki o&grencilere burs vermek,

agaclandirma c¢alismalari vyapmak gibi) girismekte, kimi kurumlarsa
ulusal ve uluslararasi c¢apta bu tir uygulamalari (kiz c¢ocuklarinin
egitime yonlendirilmesine destek olmak, tlm diinyadaki cocuk

60limlerinin ya da c¢evre felaketlerinin Onlenmesi i¢in biling¢lendirme
faaliyetlerinde Dbulunmak gibi) gerceklestirmektedir. Burada Onemli
olan, her kurumun kendi imkanlari, hassasiyetleri dodrultusunda
o6zveride bulunmaszi, kendi gici nispetinde Dbu tlir etkinlikleri
gerceklestirmesidir.

Spordan sanata, kiltirden editime, ekonomiden c¢evreye ve sagligda
dek genis bir yelpazeyi kapsamakta (Goztas ve Baytekin, 2009: 2013)
olan kurumsal sosyal sorumlulugun uygulama nitelidi bu baglamda
zamana, mekana (Tombs ve Smith, 1995: 136), kurumlarin biyliklugine,
sahip oldugu imkanlara ve gOsterdidi hassasiyetlere gore farkliliklar
arz etmektedir Hangi sektdrde, ne tir bir alanda faaliyet gOsterirse
gdstersin tim kurumlarin varliklarini devam ettirebilmeleri topluma
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katmis olduklari arti dederle dodru orantili olmakla birlikte,
kurumlarin biyiklikleri wve sahip olduklari imkanlar o&lcglisinde kendi
faaliyet konularinda vya da herhangi bir sosyal alanda onlardan
beklenen, onlarin da topluma katmis olduklari arti deder dogal olarak
farklidir. Ancak Dbirtakim temel miisterek degerler wvardir ki bu tip
degerlere her kurumun hassasiyet g&stermesi, bu anlamda iyi niyetinin
ispati gerekir. Kacak 1s¢i c¢alistirmamak, kanunsuz 1isler vyapmamak,
borclarina sadik olmak, toplumsal dederlere saygili olmak, miisteriyi
aldatmamak gibi sayisini c¢ok daha artirmanin mimkin oldugu bu tip
degerlere en kiiciiginden en biiytgine, yerel diizeyde faaliyet
gbsterenden wuluslararasi c¢apta faaliyetlerini vyluriitenlere dek tim
kurumlarin sahip olmasi ve gereken ihtimami gdstermesi gerekir. Bu
dederlere sahip olmak sorumluluk bilincini tasiyan, givenilir kurum
algisi olusmasini temin etmekle birlikte, tim bunlara sahip olmanin
yanli sira birtakim sosyal sorumluluk projeleriyle anilmak kurum ic¢in
apayri bir arti deger teskil etmektedir. Temel misterek
sorumluluklarinin vyani sira sosyal sorumluluk projelerini Dbizzat
kendisi gerceklestiren veya onlara katki saglayan ya da bu yodnde
taleplerde ve girisimlerde bulunan kurumlar c¢ok daha ayri bir imaja ve
itibara sahip olmaktadir.

Toplum asiri kar edenden ziyade sosyal olani daha cok
bedendiginden (Kazanci, 2007: 41) kurumsal sosyal sorumluluk bilinci
dogrultusunda toplumun beklentilerini wve bedenilerini o6n planda tutan
kuruluslar, toplum nezdinde daha ©Onemli bir yer edinmekte (Akdag,
2007: 208-209), tiketici ve  miisterilerin gdziinde farklilasarak
(Aydede, 2007: 12), onlarla duygusal bir bag kurarak (Ozdemir, 2009:
58) tercih unsuru haline gelmekte (Ay, 2003: 41), daha nitelikli insan
kaynagini cekme ya da var olani koruma sansini artirmakta (Oztirk,
2004: 40-41; Tatari, 2003: 5; Argliden, 2002: 12) ve itibar kazanma ve
sirdirme acisindan c¢ok farkli getiriler elde etmektedir (Gdztas ve
Baytekin, 2009:2004; Gumis ve Oksiiz, 2009:2144). Tim bu faydalarindan
otirl, kurumsal sosyal sorumluluk kurumlarin gelecede emin adimlarla
yurtmesi, mevcut ve potansiyel i¢ ve dis hedef kitlelerince
benimsenmesi ag¢isindan O©onem arz etmekte, kurumun ig¢ine kapanmasindan
ziyade c¢evreye acilmasinda, ¢evresiyle iki yonlii iletisime ve 1iyi
niyet esasina dayali sadlam ve saglikli iliskiler gelistirmesine zemin
hazirlamaktadair. Boylece, bilinc¢li, duyarla, hosgorild, vefala,
toplumdan fayda elde ederken, karsiliginda c¢ok farkli ydnlerden kendi
glici nispetinde topluma fayda saglayan kurum intibasi olusturmaktadir.

5. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN KRiZ YONETIMI SURECINE
ETKISI/KATKISI (THE EFFECT/CONTRIBUTION OF CORPORATE SOCIAL
RESPONSIBILITY ON CRISIS MANAGEMENT PROCESS

Ortak amacg¢lar dogrultusunda bir araya gelmis insanlardan olusan
kuruluslar, bu insanlara hitap etmek ve kendilerini daha iyi anlatmak
icin ¢esitli iletisim unsurlarindan yararlanmaktadir. Kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarini ortaya koyarak hedef kitlesiyle saglam bir
iletisim kuran kuruluslar, hem toplumun istedigi wve ihtiyac¢ duydugdu
isleri yaparak hem de isminden s6z ettirerek iletisim kurmaya
calismaktadir. Etkili bir sekilde kurulan iletisim, toplumun gozinde
kuruluslara yeni bir yer acilmasi veya yerini saglamlastirmasi olarak
geri donmektedir. Dolayisiyla, hedef kitleleriyle iletisimi kuvvetli
kurmalari, onlara kurulusu tanitici bir vyaklasim izlemeleri, kriz
ortamlarinda kuruluslarin artisi olacaktir.

Kurumlara Dbirc¢cok yonden arti deder katan kurumsal sosyal
sorumlulugun farkli alanlarda, farkli ydnlerden ve farkli boyutlarda
etkisini/katkisini sorgulamak mumkindir. Bu boélumde kurumsal sosyal
sorumlulugun  kriz yonetimi ve kriz yonetim slreci baglaminda
etkisi/katkisi ortaya konulmaya c¢alisilmaktadir. Bu vyapilirken de
kurumsal sosyal sorumluludgun ve sosyal sorumluluk faaliyetlerinin uzun
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soluklu bir anlayis ve eylem tarzi oldudundan hareketle, konuya 1iki
ayri acidan yaklasilmaktadir. Oncelikle daha hicbir kriz veya kriz
belirtisi ortada yokken kurumlarin normal faaliyet seyri icerisinde
kendi yasam doéngiilerine entegre ettikleri kurumsal sosyal sorumluluk
anlayilis ve faaliyetlerinin o kurum Dbiinyesinde bir kriz patlak
verdiginde, kriz yOnetim siirecine nasil, ne yd6nde ve ne dizeyde
etkisinin/katkisinin olacagi tartisilmaktadair. Daha sonra kriz
yonetimi slirecinde nasil bir kurumsal sosyal sorumluluk anlayis ve
uygulamalarina sahip olunabilecedi, ne tir etkinliklerin, hangi
amaclarla, ne dizeyde gerceklestirilebilecedi, kriz ydnetimine ve kriz
yonetimi slirecine farkla tirden kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin etki ve katki potansiyeli dederlendirilmektedir.

5.1. Kriz Yonetimi Siireci Oncesindeki Kurumsal Sosyal
Sorumlulu§un Kriz Yénetimi Siirecine Etkisi/Katkisi
(The Effect/Contribution of Corporate Social Responsibility
in Pre-Crisis Management Process on Crisis Management
Process)

Her kurum faaliyet gdsterdigi c¢evreyle siirekli ve dogal
etkilesim halindedir. Bu etkilesim; kurumla c¢evrenin canli cansiz
bitlin 06geleriyle karsiliklili olarak gerceklesmekte (Sag, 2009:7) ve
kurumlara c¢ok farkli yonlerden birtakim sorumluluklar yiklemektedir.
icerisinde faaliyet gosterdigi topluma karsi sorumluluklarinin
bilincinde olan ve siirekli olarak c¢evrelerinin gelismesine katkida
bulunan kurumlar toplum tarafindan hosnutlukla karsilanmakta ve soz
konusu kurumlara Dbakis acilarinda degismeler olmaktadir (Ilic,
2010:316) . Kurumlar, sosyal sorumluluk c¢alismalari vasitasiyla hedef
kitlelere toplumu disiinen bir kurum oldudunu ve ekonomik fayda disinda
ama¢lari bulundugunu anlatmakta, bdylece hedef kitlelerin sosyal
alandaki beklentilerini de karsilamakta wve bunun sonucu olarak da
onlarin zihinlerinde 1iyi bir konum elde ederek (Gumiis ve Oksiz,
2009:2144) olumlu izlenimlere sahip olmaktadir.

Nasi1l ki bir insana iliskin herhangi bir kanaat olustururken
onunla 1ilgili edinilen bilgi ve izlenimler yol gdsterici bir rol
oynuyor ve o yoénde olumlu/olumsuz tutum ve algilamalara sahip
olunuyorsa, ayni sekilde hedef kitleler de kurumlara karsi bir kanaat
olustururken o kuruma iliskin edinmis oldugu izlenimler neticesi
olumlu/olumsuz bir algilamaya ve beraberinde o yodénde bir yargiya sahip
olmaktadir. Sahip olduklari bu vyargilar sonucunda o kurumun zor
zamanlarinda yaninda ya da karsisinda yer almakta, kuruma veya kurumun
faaliyet alanina yoénelik sug¢lamalarda isnat edilen sucu o kurumun
isleyebilecedine dogrudan inanarak kurumu faaliyet alanindaki diger
kurumlarla ayni kefeye koymakta ya da o kurumu dinleyerek kendisini
savunmasina imkan vermektedir. Hedef kitlelerin, vyaninda yer alarak,
kendisini savunmasina imkan verdigi, iyi niyetine inanip iyi niyetle
yaklastidi kurumlarin mevcut olumsuzludu, vasadigi kriz ortamini
atlatmasi daha kolay olmaktadir.

Hedef kitlelerinin en c¢ok ihtiya¢ duydugu zamanda kurulusun,
sbzline glven duyulup duyulmayacagi, kriz ortaya ¢ikmadan Onceki
zamanda ne kadar glUvenilirlik ortaya koyduduyla dodru orantila
oldugundan (Augustine, 2000:36), kriz yoénetimi siireci Oncesindeki
kurumsal sosyal sorumluluk, kurumun proaktif yani onlemeye doéntk bir
yaklasim sergilemesine, gerek i¢ gerekse dis hedef kitleleriyle
karsilikli: anlayis temeline dayali simetrik iliskiler gelistirmesine
ve hem i¢ hem de dis hedef kitleler nazarinda mesruluk zeminine sahip
olarak, i¢ ve dis huzuru saglamis, emin adimlarla yoluna devam eden
bir kurumsal yapi, anlayisini benimsetmesine ve bunu
saglamlastirmasina katkida bulunmaktadir. Boyle bir yapiya, anlayisa
ve algilanisa sahip olan kurumun, hangi sektdrde faaliyet gOsterirse
gostersin diger kurumlara nazaran krizlerle karsilasma olasiligi daha
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disiktir. Fakat krizlerin ne zaman, hangi nedenden kaynaklanabilecedi
tam kestirilemediginden imkansiz da degildir.

Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine ©&nem veren kurum,
beklenmedik, aniden gelisen, hizli hareket eden ve iyi
deJerlendirilmezse ¢oklis, 1iyi dederlendirilirse bir firsat anlamina
gelebilen bir durum olan (Akdag, 2005:3) krizle karsilastidinda ise,
daha o6nce gerek 1i¢ gerekse dis hedef kitlelerine karsi mevcut tutumu
ve algilayisi belli oldugundan, onlar goziinde Dbelirli bir imaj ve
itibar sahibi oldugundan yasanan bu olumsuz duruma avantajla
baslayacaktir. Hedef kitleler tarafindan kurumun gecmisine,
gecmisindeki duyarlilidina ve gergeklestirmis oldugu her anlamdaki
sorumlu hareket ve davranislarina dayanilarak, kurumun kriz yasamadan
evvelki gecmisi, o doénemlerdeki sorumluluk bilinci referans kaynadi
olacaktir. Bu Dbaglamda her kurumu ayni kefeye koymaksizin hareket
edilmesinde basat konumda yer alan kurumsal sosyal sorumluluk, bas
gbsteren krizlerin en az hasarla atlatilmasinda, kriz yonetimi
stirecine olumlu anlamda katki saglayan bir kara gln dostu, bir can
simidi roli istlenmektedir.

“Yapilarin kirilganligini azaltan, bosludu dolduran bir c¢imento
olarak gilivenin tesis edilmesi” (Ertong, 2011:4) noktasinda onemli bir
avantaj saglayan sosyal sorumluluga sahip kurumlarin mevcut avantajini
devam ettirebilmesi ise gliven tesisinin yasamsal nitelik tasidigi kriz
yonetim siirecine gereken onemi ve hassasiyeti gdstererek ve kurumsal
sosyal sorumluluk Dbilinci anlaminda daha ©nceki ¢izgisini devam
ettirerek krize vyaklasmasini bilmesinde ve vyapilmasi gerekenleri bu
biling¢ igerisinde harfiyen yerine getirebilmesindedir. Kurumun normal
zamanlarinda oldudu gibi, kriz doénemlerinde de sosyal sorumluluk
bilinciyle hareket etmemesinin bizzat kendisi apayri nitelikte bir
krizin vyasanmasina sebebiyet wverebilir. Kurumsal sosyal sorumluluk
ihlali, gerceklesme zamani ve diizeyi dogrultusunda bizzat bir kriz
nedeni olabilir.

Tim bu ac¢iklamalarin ardindan, kriz yonetimi slireci Oncesindeki
sosyal sorumlulugun kriz yoénetimi siirecine etkisi/katkisi noktasinda
tayin edici faktdrleri su sekilde siralamak mumkindiir:

e Kurumun hangi dlizeyde bir sosyal sorumluluda sahip olarak
algilandiga,

e Kurumun sosyal sorumluludunun hangi alanlarda yodunlastigai,

e Kurumun sosyal sorumlulugunun hangi ¢apta oldugu (yerel,
bblgesel, ulusal, uluslararasi) ve faaliyet alaniyla uyumu,

e Kurumun sosyal sorumluluk c¢alismalarinin ne kadar siredir
gerceklestirildidgi,

e Kurumun sosyal sorumluluk faaliyetlerinin daha c¢ok kimlere
yoneldigi (i¢/dis hedef kitle),

e Kurumun bu anlamda nasil bir bilinirlik oranina sahip oldugu,

e Hedef kitlelerce ne dizeyde ilgi gdsterildigi,

e Toplumsal ihtiyag¢ ve beklentilerle uygunludu,

e Kurumun imkanlari nispetinde olup olmadigi.

5.2. Kriz Yo6netimi Siirecindeki Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Kriz
Yoénetimi Sirecine Etkisi/Katkisi (The Effect/Contribution
of Corporate Social Responsibility in Crisis Management
Process on Crisis Management Process)

Normal dénemlerde dahi kurumun algilanmasinda O6nemli Dbir
etkisi/katkisi bulunan kurumsal sosyal sorumluluk, kriz doénemlerinde
¢cok daha ayri bir anlam ve Oneme sahiptir. Kriz donemlerinde yasanan
given bunalimi hat safhaya ¢iktidindan, sahip olunan giivenin muhafaza
edilmesinde ve mumkiin oldugunca artirilmasinda kurum sorumluluk
bilinci icerisinde hareket etmek, kriz yonetimi slirecinin her
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safhasina kurumsal sosyal sorumlulugu ve onun dJgereklerini entegre
etmek zorundadir. Kriz ydnetimi slireci birbirinden farklilik arz eden,
kendine 6zgii =zihinsel ve eylemsel slurecler gerektiren ¢ farklz
safhadan meydana geldiginden, kurumsal sosyal sorumluluga da bu
baglamda farkli yaklasimlar getirilmesi, mevcut safhalarin ayirt edici
karakteristik 6zellikleriyle ilintili olarak deferlendirilmesi
gerekmektedir. Bu gereklilikten hareketle kriz ydnetimi slirecindeki
kurumsal sosyal sorumluludu kriz oncesi, kriz sirasi ve kriz sonrasi
donemde kurumsal sosyal sorumluluk olmak lzere U¢ baslik altinda ele
almak ve bu yoniyle detaylandirmak konunun anlasilmasi ac¢isindan fayda
saglayacaktir.

5.2.1. Kriz Oncesi Dénemde (Pre-Crisis Period)

Krizler kurumlarin hedeflerinde yer alan vyliksek ©&ncelikleri
tehdit ettigi, kisa bir zamanda daha farkli krizlere yol actigi ve
¢Ozlimlenmesi 1i¢in farkli vyoéneticiler tarafindan c¢esitli iletisim
sekillerinin kullanildidi bir duruma neden olabilecedinden (Hearit ve
Courtright, 2003: 91) etkili wve dikkatli Dbir sekilde vyOnetilmesi
gerekir. Stratejik vyoénetim esaslarina karsi hassasiyeti gerektiren
kriz vyo6netimi (Burnett, 1998: 482), kaos doénemlerinde sikintilari
asmak, krizin etkilerini en aza indirmek konusunda her daim hazirlikli
olmak demek (Sapriel, 2003: 350) oldugundan, etkili ve dikkatli bir
bicimde gergeklestirilen kriz ydnetiminde s6z konusu hazirlik kriz
6ncesi doénemde gergeklestirilmekte, vyasanabilecek olan krize iliskin
isabetli Onsezilerde, tahminlerde bulunmak, olasi kriz icin
hazirliklar yapmak bu dénemin temel 6zelligi olarak ortaya
¢ikmaktadir.

Kriz icin hazirlik, bir bakima kurulusun hayatta kalip
kalmayacagina karar vermek kadar Onem tasidigindan (Narbay, 2006:
107), krizler icin hazirlikli olma, aslinda gdzden kacan ama stratejik
yonetim slirecinde es geg¢ilmemesi gereken hayati bir unsurdur (Pheng ve

Ark., 1999: 231). Hazirlik, bir organizasyonda hangi muhtemel krizin
olacagini vyani tanimlamayi igerir. Yani muhtemel krizi Onceden
gérmektir (Ashcroft, 1997: 328). Ardindan gerektidi sekilde krizi

yonetebilecek ve birbirlerini tamamlayabilecek vyetenekli kisilerden
olusan kriz yoénetim ekibi olusturulur. Olasi krize iliskin muhtemel
kriz senaryolari lzerinde yodunlasilarak, bu senaryolar izerinden
birbirlerinin yerine ikame edilebilir kriz ydnetim planlari hazirlanir
ve bu yonde calisanlara egitici nitelikte etkinlikler
gergeklestirilir. Kriz Oncesi doénemde kurumsal sosyal sorumluluk tim
bu slirecin icerisine entegre edilerek, hem kriz Oncesi donemde etkin
sekilde faydalanilabilir hem de daha sonraki asamalari gelistirici wve
kolaylastirici biyik bir olanada sahip olunabilir.

Kurumlarin ve yoneticilerinin insanlari, toplumu ve c¢evreyi
etkileyen kurum faaliyetlerinden o&tltrli hesap verme durumunu anlatan
(Demir ve Songir, 1999:153) kurumsal sosyal sorumluluk Dbaglaminda,
kriz yonetimi ekibinin, sorunu teshis ettiginde daha fazla
kottilesmeden onu dizginlemek ic¢in c¢abuk ve kararli davranmak, yapacadi
ilk sey olmalidir (Luecke, 2009: 78). Bu dogrultuda, krizle ilgili
gelistirilen programlar Onemli hedef kitlelerle 1iliski tesis etmeye
doniik olarak tasarlanmali (Becerikli, 2006:142), etkin olabilmek icgin
kriz yonetimi mutlaka kurumun isbirlik¢i yonetim sistemine dahil
edilmelidir (Sapriel, 2003: 348-349) . Kurumlar kriz yonetim
hazirliklarini tesvik edecek, destekleyecek ideolojilere sahip olmalz,
itibar vyonetimlerinde Dblutin hedef kitleleriyle gercgeklestirdikleri
iletisimlerinde acik ve dirist bir yaklasim sergilemelidir.
Ugradiklari zararlari, Uretim silireclerini, finansal stratejilerini,
calisanlariyla iliskilerini, misteri gozindeki imajlarini proaktif bir
sekilde tanimlamali (Becerikli, 2006:142), kurumsal vatandaslikla
ilgili sorumluluklarini yerine getirirken, gerek {Uretim ve ticari
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etkinliklerinde, gerekse yorelerinde, meslek Orglitlerinde ve kural
koyucularla iliskilerinde takip ettikleri ilkeleri ve hedefleri net
bir bicimde ortaya koymalidir (Argiden, 2002: 11). Tim bunlar gerekli
hassasiyet gosterilerek yerine getirildiginde, krize iliskin isabetli
tahminlerle kurumun kendinden ve dis c¢evreden kaynaklanabilecek olasi
krizlerin tespit edilmesi, kurumun =zayif yonlerinin belirlenmesiyle
baslayacak olan hazirlik slrecine kurumsal sosyal sorumluluk farkli
yonleriyle ve farkli boyutlariyla dahil edilmis olur. Boylece, kurum
gerek 1i¢ gerekse dis hedef kitlesine karsi sosyal sorumlulugdu
acisindan c¢ok yonlti sorgulanir. Elde edilen veriler dogrultusunda
memnuniyetsizliklerin oldudu, kurumun kusurlarinin bulundugu vya da
cevrenin ¢ok daha farkli beklentiler icgerisine girdigi alanlarda
sorunlarin krize doéniismesini ©onleyecek tedbirler alinir, kurumsal
sosyal sorumlulukla ilgili adimlar atilair.

Ayrica, kurumsal sosyal sorumluluk kavramiyla kurumlarin
valnizca faaliyet gdsterdikleri topluma ve c¢evreye karsi dedil, kurum
i¢i unsurlara da ahlaki ve sorumlu davranmasi anlatildidindan (Sacg,
2009: 8), kriz yonetim ekibi olustururken sorumluluk bilinci
icerisinde hareket edilmesiyle, hak eden kisiler yetenekleri o&lglstnde
gdrevlendirilerek, yetki-sorumluluk, gbrev-ehliyet/liyakat dengesi
saglanir. Kurum ici hizip, cekememezlik, dedikodu gibi kurumu
yipratici, icten c¢liriitici olumsuzluklarin biylk oranda Oniine gecgilir.
Olasi krize iliskin muhtemel kriz senaryolari lzerinden hazirlanacak
kriz ydnetim planlarina sosyal sorumluluk, gerektirdigi biling¢ dizeyi
ve eylem tarzlari vyansitilir. Boylece kriz yoénetilirken, bu ydnde
adimlar atilirken sistemli, dizenli Dbir Dbig¢imde gerceklestirilen
hareket tarzlarinin tumine sosyal sorumluluk farkli boyutlarda, farkla
yonlerde ve gerektigi sekilde sinmis, kriz daha bas gdstermese dahi
kurum mevcut sosyal sorumluluk anlayisini devam ettirmis, sorumluluk
bilincine sahip kurum imajini muhafaza ederek sitrdirmis olur. Bu da
hedef kitleler gbdzinde kurumun hanesine arti deder olarak kaydedilir.

5.2.2. Kriz Doéneminde (In Crisis Period)

Kriz doénemi, krizle 1ilgili sinyal ve Dbelirtilerin meydana
¢ikmasiyla Dbaslayan, krizin ortaya ¢ikma egilimi gostermesiyle
birlikte, yoneticiler ve c¢alisanlar arasinda Dbiuylik bir korkunun,
panigin dogdudu, stresin arttidi, Orglitsel etkinlikler ve g¢alismalarda
biylk boyutta aksamalarin meydana geldigi (Peker wve Aytirk, 2000:389)
bir ddnemdir. Ne olduduna ya da ne olacagina iliskin dogrulanabilir
bilgide eksiklikler yasanabildiginden (Demir, 2008-2009: 10), krizin
yorumlanmasiyla i1lgili olarak kurumun ve hedef kitlelerinin, sik sik
celistigi (Ulmer ve Sellnow, 1997:227) Dbu donemin temel 06zelligi,
artik korkulanin basa gelmis, krizin patlak vermis, gerek kurum
icerisinde gerek kurum disinda kuruma 1iliskin glUven ve destedin
zedelendigi, kurumsal isleyiste aksakliklarin yasandigi bir ortamin
olusmus olmasidir. Bu donemin en az hasarla atlatilabilmesi ic¢in
yapilmasi gereken, kuruma iliskin olumsuz algilarain olumluya
cevrilmesi, olumlu algilarin daha da gliclendirilmesidir. Bu noktada
kurumsal sosyal sorumluluk kilit bir rol {Ustlenme potansiyeline
sahiptir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, toplumu ve kurulusu Dbir noktada
bulusturdugundan (Steiner ve Steiner, 2000: 129), toplumsal faydayi
gbzeten bir kurumun i¢inde bulundugu kriz durumlarinda, krizden
kurtulmak ic¢in vyaptidi veya vyapmakta oldugu sosyal sorumluluk
calismasi Onemli bir referans (Ozgen, 2006: 40) kaynagi teskil
etmektedir. Kriz ortamlarinda kurulus imajinin zedelenmesini Onlemek,
hedef kitleye kendini anlatabilmek, calisanlari bir arada tutabilmek
i¢in motivasyonlarini gliglendirmek, hem c¢alisanlari hem de toplumu
bilgilendirecek iletisim kanallarini ag¢ik tutmak, kurulusu hedef
kitlelere acmak igin cesitli organizasyonlar dizenlemek krizin
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atlatilmasi veya en az hasarla krizden c¢ikilmasi i¢in hayati nitelikte
Oonem arz etmektedir. Bu baglamda gergeklestirilen kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalari, kurulusu ve kurulusun hedef kitlelerini
birbirine baglayan ve onlarin gdzlinde yerini ortaya koyan bir yaklasim
olarak organize bir sekilde hareket etmeyi kolaylastirmakta, kriz
doneminde mevcut krizi atlatmak i¢in gergeklestirilen miicadelede
kuruma arti bir avantaj olusturmaktadir.

Ancak Dburada hatirdan c¢ikarilmamasi gereken, bir kriz ortaya
ciktiginda, krizin doJasini ve hedef kitlesini acikca anlayabilmenin

6nemli oldugudur. I1k olarak, suclamalarin ve siphelerin neler
oldugunu bilmek gerekir. Bir kurum krize uygun cevap verebilmek icin
krizin dogasini bilmelidir. Ikinci olarak, iddia edilen sucun
biiytikligint bilmek gerekir. Verilecek cevap suca gore
bicimlendirilmelidir (Benoit, 1997: 182). Clinki meydana gelen kriz,

yasanilan cografyaya, {lke vya da dinya konjonktiriine veya kurumun
faaliyet gbsterdidi sektdr ya da alana iliskin genel nitelikte bir
kriz olabilecegi gibi, kuruma ©&zgl, kurumun bir hatasi yahut ihmali
sonucu ortaya c¢ikan bir kriz de olabilir. Her iki durumda kurumsal
sosyal sorumlulugun mevcut kriz durumuna etkisi/katkisi ve
gercgeklestirilecek kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari birbirinden
farklilik arz edecektir.

Kendinden kaynaklanmayan genel nitelikli krizlerde kurumun bir
hatasi yahut sucu bulunmadigindan mevcut gilivensizlik ve olumsuz
algilama kuruma dedil, vyasanilan codrafyaya, mevcut iilke ya da dinya
konjonktiiriine wveya kurumun faaliyet gdsterdigi sektdér vya da alana
iliskindir. BOyle bir durumda kurum kendini aklamaktan ziyade, sektor
icerisinde ayri bir konumda ve anlayista oldudu vurgusunu her anlamda
sosyal sorumluluk bilinci ve faaliyetleriyle destekleyerek vurgulama
yolunu tercih edecektir. Kurum sosyal sorumluluga agirlik vermek
suretiyle, kendini farkli konuma tasiyabilecek, sosyal sorumluluk
bilincinin etkisiyle rakiplerine nazaran daha da gliglenebilecektir. Bu
sayede sorumluluk bilinci tasiyan, digerlerinden farkli ve i¢ ve dis
hedef kitleler nazarinda olumlu algilamalar temin etmis bir kurum
portresi elde edilebilir.

Kurumun kendinden kaynaklanan herhangi bir ihmal vyahut hata
neticesi patlak veren krizler so6z konusu oldudunda da kurumsal sosyal
sorumluluk farkli yonde ama yine bluytk fayda saglama potansiyeline
sahiptir. Kurum bir hata vyapmis, yerine getirmesi gereken birtakim
gbrev ve yiukumliliklerini ihmal etmis yahut yapmamasi gereken bir
eylem tarzi sergilemis olabilir. Kurumu bu hatadan vya da ihmalden
kaynakli olumsuz algilamadan kurtarmak yine kurumun kendisinin
elindedir. Bu da kriz doneminde her anlamda kurumsal sosyal
sorumluludu esas alarak hareket etmeyi gerektirir. Sosyal sorumluluk
kapsaminda ©o6ncelikle kurum eder sugu, hatasi, ihmali wvarsa bunu
kabullenmeli ve olumsuz etkilerini gidermeye doéniik samimi adimlar
atmalidir. Gerek 1i¢, gerekse dis hedef kitlenin sirekli nabzini
tutarak sistemli, planli: ve koordineli Dbir bic¢imde sorumluluk
bilincine sahip bir kurumun yapmasi gerekenleri yapmali ve bu konuda
tim c¢evreleri saglikli bir bicimde Dbilgilendirmelidir. Zedelenen
givenin tamirinin gii¢ bir 1is oldugu Dbilincinden hareketle sabirla
davranmala, bu sureg¢ icerisindeki mali kayiplarini anlayisla
karsilamali, sirf maliyetinden Otlrt sorumluludunun gereklerini yerine
getirmekten kacinmamalidir. Kurumun topluma vermis oldudu zarar hangi
yonde ise daha <c¢ok o alanda vyogunlasmali, mevcut olumsuzlugun
giderilmesine mumkin olan en yiksek katki saglanmalidir.

Sonu¢ olarak, ister kurumun icerisinde faaliyet gbsterdigi dis
diinyadan kaynaklansin, isterse kurumun Dbizzat kendi hatasi yahut
ihmali neticesi ortaya c¢ikmis olsun, tim kriz tidrlerinde kurumunun
aciklanmasi sakincali gdrilen c¢ok &6zel sirlari haricinde higbir seyin
kamuoyundan gizlenmemesi gerektigi, kamuoyunu vyaniltici, sasirtici,

778



E-Journal of New World Sciences Academy LRI
Humanities, 4C0121, 6, (4), 768-784. NVA
Akdag, M. ve Arklan, U.

kandirici, tutarsiz, gizli kapakli politika ve eylemlerden kag¢inmanin
stphesiz, kuruma karsi olan gliveni artirici bir 06zellik tasidigzi,
kurumun uzun vadede Dbasarisinin onurlu c¢alisma, glUvenilirlik wve
dirlistliik kavramlarina uymaktan gec¢ctigi hatirdan c¢ikarilmamalidir
(Camdereli, 2000: 23). Kriz doénemlerinde kurumsal sosyal sorumluludun
sz konusu bu gereklerinin yerine getirilmesi, kriz yodnetimi siireci
oncesi herhangi bir kriz durumu s6z konusu olmaksizin kurumun normal
isleyisindeki sosyal sorumlulukla da desteklendiginde kurumsal sosyal
sorumlulugun kriz yonetim sirecine etkisi/katkisi hat safhaya
cikacaktir. Kurum hayati nitelik tasiyan bu olumsuzlugu Dbertaraf
edebilme vya da en az hasarla atlatabilme imkanina sahip olmus
olacaktar.

5.2.3. Kriz Sonrasi Telafi Doéneminde
(In Post Crisis Compensation Period)

Kriz sonrasi telafi donemi, krizin ¢cozlulme asamasindaki
calismalarin ve kurumun yeniden kriz ortamina girmesini O&nleyecek
tedbirlerin goristildigti ve c¢ozim arandigi asamadir (Peker ve Aytirk,
2000: 389). Bu doénemde kurum, faaliyet gdsterdigi dis diinyadan veya
kendisinden kaynakli ekonomik, sosyal, cevresel vb. nedenden dodan bir
kriz ortamindan yeni c¢ikmis, her ydnden yipratici, sarsici ve yorucu
bir doénemi heniiz atlatmistir. Kurumda ¢ok farkli yodnlerden bezginlik
ve yipranma emareleri s6z konusudur. Bu doénemde krizin ac¢mis oldudu
yaralar sarilmaya, tedavi edilmeye c¢alisilir. Bu anlamda da kurumsal
sosyal sorumluluk her faaliyette g6z ©onlinde bulundurulmasi gereken,
krizin acmis oldudu vyaralarin tedavi edilerek hedef kitlelerdeki
kuruma 1liskin sarsilan gilivenin telafisinde bir can simidi islevi
gorur.

Topluma olumlu mesaj verme ve toplumun da verilen bu mesaji
olumlu bir sekilde algilamasini saglama temeline dayali olan kurumsal

sosyal sorumluluk (Ozgen, 2006: 40), kurumun gelecekte yerinin
saglamlastirilmasi ic¢in gl¢ld bir bad olarak gdrilen duygusal bagdin
stirekli gli¢glendirilmesinde etkin bir rol Ustlenerek (Ozdemir,
2009:63), kriz sonrasi telafi doénemine vyeni Dbir soluk, vyeni bir

hareket wve kurumun ihtiyaci olan taze kani getirir. Kurumsal sosyal
sorumlulugu esas alarak etkinliklerde bulunan kurum toplum hayatina
katkida bulunma, hedef kitlenin bakisini dedistirme, kanaat O&nderleri
ve karar vericilerde iyi niyet olusturma, calisanlarin bu faaliyetlere
gontilli olarak katilmalarina tesvik etme, kurumlari ile gurur
duymalarini saglama ve bu yolla motivasyonlarini artirma temeline
dayali faaliyetler gerceklestirerek (Ozgen, 2006: 53) yasanan krizin
izlerini silme, kOtll anilarini unutma ve gegmiste vyasadiklarindan
edindigi tecriilbelerle gelecede konsantre olma yodniinde saglam ve emin
adimlar atmaktadir.

Bu doénemde yonetimde amag¢, motivasyon, farklilasma ve vyeniden
yapilanma ile c¢ok farkli bir doéneme gegis yapmak oldudgundan (Pira ve
Sohodol, 2008:123), kriz sonrasi telafi dbéneminde kurumsal sosyal
sorumlulugun kriz yonetimi siirecine beklenen etkiyi/katkiyzi
yapabilmesi ig¢in kurumun krizden sonraki durumu net bir big¢imde c¢ok
boyutlu olarak ortaya konmali, mevcut durum dogrultusunda gerekli
telafi programlari wuygulanmalidir. Siitten agzi vyanan kurum sosyal
sorumluluga her zamankinden daha fazla Onem vermeli, kriz sonrasi
déonemde artik sosyal sorumluluk temelli yeni bir doéneme geg¢ilmeli,
yeni bir baslangi¢ yapilmaladir.

Kriz anlarinda yasanan durumlardan ve hatalardan ders alma,
yeniden vyapilanma, kendine c¢eki diizen verme, Dbir baska ifadeyle
firsatlari dederlendirme donemi (Filiz, 2007:51) olan bu dbénemde soz
konusu baslangicin yapilabilmesi igin gerceklestirilen
degerlendirmeler ve analizler neticesinde kurumun toplumsal fayda
saglamaya doniik davranislarini ve hedef kitlelerine iliskin vyerine
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getirmesi gereken sorumluluklarini kapsamakta olan (Vural ve Coskun,
2011:62) kurumsal sosyal sorumluluk anlaminda ne diizeyde oldudu, hangi
alanlarda zayifliklarin bulundugu ve bu dogrultuda nelerin
yapilabilecedi detayli bir bicimde belirlenmelidir. Kurumsal sosyal
sorumlulugun onemini aci da olsa c¢cok iyi anlamis olan kurum, gerek ic¢
gerekse dis hedef kitleye yonelik oOnleyici, giderici ve tamir edici
nitelikte sosyal sorumluluk temelli faaliyetler igerisine girmelidir.
Bu asamada dikkat edilecek olan, krizin Dbir sekilde atlatildig:
diisincesiyle fazla rahat davranilmamasi, kurumsal sosyal sorumlulugun
gereklerinin her anlamda mimkiin oldugunca yerine getirilmeye
calisilmasidir.

Her kurulusun bir yansimasi olarak ele alinan sosyal anlamdaki
tim bu sorumlu uygulamalar ve etik standartlar (Center ve Jackson,
2003:387), layikiyla yerine getirildiginde, calisanlara,
tedarikcgileri, ortaklari ve Dbayileri gibi 1i¢ hedef kitlelerine,
misterileri, potansiyel misterileri ve rakipleri gibi dis hedef
kitlelerine karsi saygili, iyi niyetli ve sorumluluk bilinci tasiyan,
gcevreye ve toplumsal sorunlara duyarli, Carroll’in (1991:42) sosyal
sorumluluk piramidinde yer alan ekonomik, yasal ve etik
sorumluluklarini yerine getirmeye c¢alisan ve katkisinin olabilecegi
konularda c¢ekimser davranmayarak topluma her anlamda arti deger
katabilecek sosyal (hayirsever) katkilarda Dbulunabilecek bir kurum
imaji olusturulabilir. Kurumsal sosyal sorumluluk anlaminda bdyle bir
imaja sahip olan kurumun krizle karsilasma olasiligi minimuma disecek,
karsilastiginda ise krizin bertaraf edilebilmesinde biiyiik avantaj
sahibi olacaktair.

6. SONUC (CONCLUSION)

Kurumsal sosyal sorumluluk kriz yonetimi sltirecine c¢ok farkla
yonlerden etki/katki vyapabilecek potansiyele sahip bir uygulama
alanidir. Mevcut etkisi/katkisi izerinde, sahip oldugu amac,
uygulandigi alan, gerceklestirildigi dizey, yoneldidi hedef kitleler
ve kurumsal faaliyet alaniyla uyum gibi etkenler temel belirleyici
konumdadir. S0z konusu etkenler arasindaki uyum ve kurumun bu konuda
gosterecedgi hassasiyet etkili kriz yonetiminde kurumsal basari ya da
basarisizlikta kurumu 1iki =zit noktaya tasiyacaktir. Krizin istenen
sekilde bertaraf edilmesinde yahut kriz tarafindan kurumun c¢ok yonli
yipranmasinda bas aktdor olarak rol i{stlenecektir. Bodylece kurumsal
sosyal sorumlulugun katkisiyla krizden cok az etkilenen, hig
etkilenmeyen, hatta giiglenerek c¢ikan bir kurumsal yapiyla karsilasmak
mumkiin oldugu kadar, kurumun maddi ve manevi varliginin derinlemesine
etkilendidi, bircok yodnden farkli dizeylerde yara aldi§i, yiprandidzi,
hatta yerle bir olup kurumsal varliginin sona erdigi bir kurumsal yap:i
gdrmek de olasidir.

Kriz yoénetiminde hedef kitleler gdziinde sarsilan giivenin yeniden
tesisi ve mevcut glivenin daha da gliclendirilmesi s®z konusu oldudundan
ve glven tesisi uzun soluklu bir caba gerektirdiginden kurumsal sosyal
sorumlulugun kriz yonetimi siirecine etkisini/katkisini vyalnizca kriz
yonetimi slreciyle sinirlamamak gerekir. Etkili wve basarili bir kriz
yonetimi ig¢in, henliz hic¢cbir kriz yasanmadan kurumun gindelik vyasam
donglisiine entegre ettigi kurumsal sosyal sorumluluk anlayis ve
uygulamalari, en az kriz yonetimi  sltrecindeki  kurumsal sosyal
sorumluluk kadar oOnem tasimaktadir. Bu nedenle kurumsal sosyal
sorumlulugun kriz yodnetimi sirecine etkisini/katkisini kriz yonetimi
slireci Oncesinde ve kriz ydnetimi siirecinde kurumsal sosyal sorumluluk
olmak lzere iki temel boyutta ele almak gerekmektedir.

Kriz yo6netimi sireci ©oOncesindeki kurumsal sosyal sorumluluk,
meydana gelen krizin yonetilmesi esnasinda kuruma giiven esasina dayali
bir eylemsel zemin hazirlamakta, krizi bertaraf etmeye doénik
gerceklestirilecek calismalarain lizerine oturacagi bir temel
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olusturmaktadir. Bu temele sahip olan kurumlar krizi istedigi sekilde
yonetmeye donitk kiicimsenmeyecek bir avantaj elde etmektedir. Mevcut
avantajin slUrdiriilmesi noktasinda ise, devreye kriz Oncesi donemde,
kriz doéneminde ve kriz sonrasi donemde benimsenecek kurumsal sosyal
sorumluluk anlayis ve uygulamalari girmektedir. Her ddénemin kendi
karakteristik ©zellikleri baglaminda kurumsal sosyal sorumluludun
gerekleri farklilasmakta, takinilacak tutum, sergilenecek davranis ve
bunun tim kriz yonetimi siurecine etkisi/katkisi deJisiklik arz
etmektedir. Bu donemlerin herhangi birinde yasanacak aksaklik,
yapilacak ihmal ya da atilacak yanlis bir adim biitin sireci sekteye
ugratabilecek, hedef kitlelerin Dbesledigi iyi niyet ve giiveni
zedeleyebilecek neticeleri beraberinde getirecedinden, her ddénem igin
gerekli hassasiyet gosterilerek hareket edilmeli, hak ettidi deger
verilmelidir. Kurumsal sosyal sorumluluk temeline dayali saglikli bir
kriz yonetimi gerceklestirilmek isteniyorsa, bunun sadece kriz
yonetimi sireciyle sinirli olmayip, kriz Oncesi donemdeki faaliyet ve
uygulamalari da kapsadigi, o uygulamalarin kurum ic¢in bir referans
kaynagi oldugu, sahip olunan bu referansin ise kriz yonetimi siirecinde
gerceklestirilecek kurumsal sosyal sorumluluk temelli faaliyetlerle
daha da gliglendirilerek tamamlanmasi gerektigi hatirdan
¢cikarilmamalidir.
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