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Saglik kurumlari, topluma gerekli saglik hizmetlerini, koruyucu, tedavi edici ve
rehabilite edici olarak {i¢ basamakta sunan kurumlardir. En 6nemli amagclar1 ihtiyag
aninda, gereken miktarda ve esit dlizeyde saglik hizmeti sunabilmektir. Kriz ise;
beklenmedik anda, aniden ortaya ¢ikan, zaman baskis1 yaratan, yonetici ve ¢alisanlarda
strese ve panige yol acan, kurumlarin hayatta kalmasina dahi engel teskil edebilen
durumlar veya olaylardir. Saglik kurumlari, her an herhangi bir krizle kars1 karsiya
kalma olasilig1 yiiksek kurumlardandir ve 6zellikle de 2020 yilinin Mart ayindan bu
yana lilkemizde Covid-19 salginin saghk kurumlarinda yarattig1 krizle birlikte kriz ve
kriz yonetimi kavramlar1 daha anlamli hale gelmistir. Dolayisiyla bu ¢aligma saglik
kurumlarinin kriz Oncesinde, aninda ve sonrasinda nasil yaklagimlarda bulunmasi
gerektigi, neler yapilmasi gerektigini icerdiginden 6nem arz etmektedir.

Bu calismanin amaci; kriz durumlarinda kurumlarin nasil hareket etmesi
gerektigi, kriz meydana gelmeden Once sinyallerin anlasilmasiyla birlikte olas1 kriz
durumuyla yliz yiize kalmamak icin neler yapilmasi gerektigini aktarmak ve ayrica
saglik kurumlarinin kriz 6ncesi ne gibi dnlemler almasi gerektigi, kriz aninda durumdan
en az zarar ile nasil kurtulabilecegi, krizi firsata doniistiirebilmek i¢in nasil bir eylem
planina ihtiya¢ duyuldugu; kriz sonrasi1 donemde ise kurumun eski durumuna
donebilmesi veya daha giiclii olabilmesi icin nasil bir yol izlenmesi gerektigi ve dikkat

edilmesi gereken hususlar konusunda bir bilgi havuzu olusturmaktir. Kesitsel,
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tanimlayict ve ¢ikarimsal nitelige sahip olan bu c¢alismanin O6rneklemi kolayda
ornekleme yontemi ile secilmistir. Veriler 10 soruluk kriz yonetimi anket formu ve 45
ifadeden olusan kriz yonetim Olgegi ile elde edilmistir. Arastirmanin evrenini
Sanliurfa’daki hastanelerde gorev yapan tiim hastane yoneticileri, 6rneklemini ise bu 9
hastanede gorev yapan Bashekim, 1 Hastane miidiirii, 1 Bashekim yardimcis1 ve 1
Hastane miidiirii olmak iizere toplamda 36 kisiden olusmaktadir. Calismanin genel
sonucuna bakilirsa yoneticilerin kriz durumlarin1 6nemsedikleri, krizlere ve krizden
once bu durumlara kars1 hazirlikli olduklari, kriz donemlerinde kurumun en az zararla
kurtulmasi i¢in yogun ¢aba sarf ettikleri, krizden sonra ise genel degerlendirmelerde

bulunup eksik ve hatalarin diizeltilmesi i¢in gerekenleri yaptiklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Risk, Kriz, Kriz Y6netimi, Saglik Kurumlari



v

ABSTRACT

Master’s Thesis

Crisis Management In Health Facilities ( Example of Sanhurfa)

Zine CIN

The University of Firat
The Institute of Social Science
The Department of Healthcare Management

Elaz13-2021; Page: XIII+89

Health facilities are facilities that provide the necessary health services to the
society in three steps as preventive, curative and rehabilitative. Their most important
aim is to provide health services in the required amount and at an equal level in times of
need. And crisis is a situation or event that arises unexpectedly, creates time pressure,
causes stress and panic in managers and employees, and may even hinder the survival of
facilities. Health facilities are among the facilities that are likely to face any crisis at any
time, and especially since March 2020, the concepts of crisis and crisis management
have become more meaningful with the crisis created by the Covid-19 epidemic in
health facilities in our country. Therefore, this study is important in terms of how health
facilities should approach and what to do before, during and after the crisis.

The aim of this study is to convey how the facilities should act in crisis
situations, what should be done in order not to face a possible crisis situation with the
understanding of the signals before the crisis occurs, and also to give information about
what precautions the health facilities should take before the crisis, to indicate how the
situation could be overcome with the least damage during the crisis and what an action
plan is needed to turn the crisis into an opportunity, to provide information on what kind
of a path should be followed and what should be considered in order for the facility to
return to its former state or become stronger in the post-crisis period. The sample of this
study, which has a cross-sectional, descriptive and inferential nature, has been selected

via convenience sampling method. The data has been obtained with a crisis
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management questionnaire consisting of 10 questions and a crisis management scale
consisting of 45 statements. Target population of the study consists of all directors of
hospitals working in Sanlurfa, and the sample consists of 36 people, including the head
physician, 1 hospital manager, 1 assistant deputy physician and 1 director of hospital,
working in these 9 hospitals. According to the general result of the study, it has been
determined that the directors care about the crisis situations, they are prepared for crises
and the situations before the crisis, they also make great efforts to get rid of the
institution with the least damage during the crisis, and after the crisis they make general

evaluations and do what is necessary to correct the deficiencies and mistakes.

Keywords: Covid-19, Risk, Crisis, Crisis Management, Health Facilities
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X1II
ONSOZ

Bu caligmada hastane yoneticilerinin kriz ve kriz yonetimine olan yaklasimlari
arastirilmistir. Calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde krizin tanima,
Ozellikleri, tiirleri asamalar1, krize neden olan faktorler ve krizin sonuglart a¢iklanmaistir.
Ikinci Béliimde kriz ydnetiminin ne oldugu, kriz yénetimi yaklagimlari, kriz yonetimi
asamalari, kriz yonetimi modelleri ve kriz yonetiminde uygulanan karar alma
yontemleri agiklanmistir. Ugiincii béliimde risk yonetiminin ne oldugu ve risk, risk
yonetiminin kriz yonetimi lizerindeki etkisi agiklanmistir. Dordiincii boliimde ise
aragtirmanin sonug ve bulgularina yer verilmistir.

Bu c¢alismayr hazirlama siirecinde desteklerini esirgemeyen danisman hocam
Dog. Dr. Hasan UZUN’a, ¢ok degerli katkilarindan dolayr Dr.Ogretim Uyesi Emrah
Hanifi FIRAT hocama tesekkiirlerimi sunarim. Bu siire¢te bana destek olan
yeryliziindeki canli cansiz tiim varliklara ve onlar1 yaratan yiice varliga sonsuz
stikranlarimi sunarim. Ayrica hayatimin basindan bugiine kadar her tiirlii nazimi ¢eken,
basta annem olmak {izere, tiim aileme ve arkadaslarima sonsuz tesekkiir ederim. Diinya

sevgiyle giizellesecek, sevgiyle iyilesecek her sey. Sevgilerle...

ELAZIG — 2021 Zine CIN
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GIRIS

Glinlimiizde kiiresellesme ile birlikte artan rekabet kosullar1 ortaminda, basta
teknoloji olmak iizere bir¢ok alanda hizli bir degisim ve doniisiim yasanmaktadir. Bu
durum 6zel ve kamu kurumlar1 lizerinde olumsuz etkiler yaratarak krizlere neden
olmaktadir. Ozellikle de saglik alaninda genis kitlelere hizmet veren kurumlarin
krizlerle kars1 karsiya kalma ihtimali yiiksektir. Toplumun ve bireylerin sagligt i¢in
hizmet veren saglik kurumlarinin sundugu hizmetlerde en ufak bir hata veya yanls bir
uygulama bir kriz durumunun ortaya ¢ikmasi i¢in yeterli sebep teskil edebilmektedir.
Dolayistyla saglik kurumlar1 teknolojik ve bilimsel gelismeleri yakindan takip etmeli ve
insan hatasina bagl kriz durumlarinin meydana gelmemesi i¢in ¢alisanlarina yonelik
egitim programlar1 uygulamali, ¢alisanlarin ¢ok daha dikkatli, 6zenli ¢alisabilmesi i¢in
huzurlu bir calisma ortami saglamalidir. Aksi durumlarda krizlerin ortaya c¢ikmalari
kaginilmaz olmaktadir. Buna mukabil kurumlar ortaya ¢ikabilecek herhangi bir kriz
durumuna karst hazirliklt olmalidirlar. Krizleri dogru zamanda dogru sekilde
yonetemeyen kurumlar faaliyet siirekliliginde yasanacak aksakliklardan dolayr ayakta
kalamayip ¢okebilirler. Bu kriz donemlerini iyi bir sekilde yoneten kurumlar ise krizi
firsata ¢evirip itibarini da arttirarak daha giiclii bir yapiya sahip olabilirler.

Hizmet sunan tiim kurumlar hayat dongiilerinde minimum bir krizle karsi
karstya kalacaktir. Cilinkii meydana gelen tiim krizlerin tahmin edilebilme olasilig
oldukca diigiiktiir. Dolayisiyla bu krizlerin dogru yaklasim ve etkili kriz yonetim
planlariyla yonetilmesi gerekir. Aksi halde kurumun itibar kaybina, giiven kaybina ve
hatta kurumun faaliyetine son vermesine dahi neden olabilmektedir. Bu bakimdan
yapilan bu ¢alisma krizlerin Onlenmesi, tahmin edilebilirligi i¢in ve elde edilen
sonuclara gore yapilan Onerilerle bir veri tabani olusturdugundan literatiire 6nemli bir
katki saglayacagi diislinlilmektedir. Yapilan literatlir taramasinda direkt “saglik
kurumlarinda kriz yonetimi” konusunu ele alan ¢ok az kaynaga rastlanmistir ve bu
caligmalar saglik kurumunda g¢alisan tiim personelleri ya da sadece hemsirelerin kriz
yonetimi ile ilgili goriislerini kapsamistir. Bu sebeple yapilan bu ¢alismada kuruma yon
veren, kurumu kontrol eden yoneticilerin kriz ve kriz yonetimine yaklagimlari ele
alinmaya karar verilmistir.

Bu ¢alismanin birinci boéliimiinde krizin tanimlari, krizin tiirleri ve 6zellikleri,

krize neden olan faktérler ile krizin olumlu ve olumsuz sonuglar1 yer almaktadir. Ikinci



boliimde Kriz Yonetimi, kriz yOnetimi yaklasimlarindan, asamalarindan ve
modellerinden bahsedilmektedir. Ugiincii boliimde risk, tehlike, belirsizlik gibi kavram
ve durumlarin kriz ve kriz yonetimi ile aralarindaki baglantilarinin neler oldugu
aciklanmis. Dordiincii boliimde arastirmadan elde edilen bulgular agiklanmis. Sonug
boliimiinde ise krizlerin kurumlarda ne gibi etkiler yarattig1 ve bu etkileri azaltmak veya
ortadan kaldirmak i¢in neler yapilmasi gerektigi, elde edilen bulgulardan

bahsedilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

“Bir ¢ivi bir nali, bir nal bir tirnagi, bir tirnak bir ayagi, bir ayak bir at, bir at bir kumandani,
bir kumandan bir vatani mahveder!”

CENGIZ HAN
1. KRiZ

Bu boliimde krizin tanimi, krizin 6zellikleri, krizin asamalari, krizin olumlu ve
olumsuz sonuglarinin neler oldugu, krize neden olan i¢ ve dis faktorler ve saglik

kurumlarinin yasayabilecegi kriz tiirleri agiklanmistir.

1.1. Krizin Tammm

Kriz kelimesi dilimize Ingilizce olan “crisis” kelimesinden gelmektedir.
Kelimenin asil kokeni Yunancadir. Krizin Yunanca’daki karsiligi olan “krienin”
yargilamak, karar vermek ve ayirmak anlamlarina gelmektedir (Paraskevas, 2006: 893).
Ulkemizde kriz kelimesi ilk defa, Osmanli Doneminde yasayan Ahmet Cevdet Pasa
tarafindan kullanilmistir. Donemin 6nemli tarihgilerinden biri olan Ahmet Cevdet Pasa
“Tezakir-i Cevdet” eserinde devlet hazinesinin yasadigi ekonomik buhrani “crise”
kelimesi dile getirmistir (Filiz, 2006: 26). Kriz Cincede ise “tehdit” ve “firsat”
anlamlarma gelmektedir (Oztiirk, 2010: 1). Ilk defa askeri ve tibbi alanda kullanimia
rastlanan kriz sozciiglinliin sosyal bilimlerdeki kullanimi 17. Ve 18. Yiizyillarda
yayginlagsmistir. Ekonomi alaninda ise 1929’daki biiylik buhranla birlikte kullanimi
daha c¢ok yaygmlasmistir (Uyan, 2016:692). Kriz sozciigiiniin, sosyolojide, tipta,
ekonomide, psikolojide, politikada ve teknolojide farkli tanimlar1 bulunmaktadir. Bu
alanlardaki krizin tanimlar1 su sekildedir:

Psikoloji: Psikoloji bilimine gore kriz, yogun kaygi, stres ve sorumluluklarin
getirdigi bunalimlar, kendini tehlikede hissetme, bireyin ruhsal dengesini ve akli
dengesini yitirmesi olarak tanimlanabilir (Zerenler, 2003: 100).

Sosyoloji: Sosyolojide kriz, bireyselligin artmasiyla birlikte toplum, aile, din
mantalitesinin gerilemesi ve azalmasi, iktidara karst miicadeledeki basarisizlik ve

toplumsal degisimlere karsi motivasyonun azalmasi olarak tanimlanmaktadir

(Giil,2010:6).



Tip: Kalp krizi, sinir krizi gibi ani gelisen durumlarda hastaya gerekli tibbi
destegin veya temel yasam desteginin saglanmamasi sonucunda hastanin durumunun
giderek kotiilesmesi ve hatta hayatim1 kaybetmesidir (Ozden: 2011, 3). Krizin tip
alanindaki karsilig1 hastaliklarin ilerleyerek yon degistirmesidir (Citek¢i,2016:4).

Ekonomi: Ekonomide kriz, arz-talep dengesindeki bozulma, ekonominin ilgili
unsurlar1 ile para ve sermaye piyasalari arasindaki birtakim uyumsuzluklarin neden
oldugu durumlardir (Ozden,2011:3). Ekonomik dalgalanmalarm ortaya ¢ikardig
igsizlik, enflasyon vb. durumlardir.

Teknoloji: Teknolojide kriz, kurumun yonetici ve calisanlarinin teknoloji
diinyasinda meydana gelen hizli gelismelere ayak uyduramamasi, bu degisim ve
geligmeleri birer tehdit olarak gérmesi ve kars1 koymalaridir (Giil, 2010:6).

Politika: YoOnetimlerin ve karar birimlerinin esas ama¢ ve hedeflerinin tehdit
edildigi durumlardir (Oztiirk: 2010, 1).

Bir yonetim sorunu ya da olgu olarak kriz; Herhangi bir orgiit veya kurumun
varligini tehlikeye atan, amac ve hedeflerini tehdit eden, yonetici ve caligsanlarda strese
ve panige yol agan ve kisa zaman ic¢inde yanit verilmesi gerekli olan durumlardir
(Karlik, 2007: 37).

Kriz, orgiitlerin, kurumlarin, toplumlarin hayatlarinin her doéneminde karsi
karstya kalabilecegi, amaglar1 ve hedefleri yok etme tehdididir. Iyi ydnetilebilirse bir
firsat olabilir, iy1 yonetilemezse de ¢okils yaratabilir (Atabay,2019:1-3).

Yukarida da anlatildig1 lizere krizin her alanda farkli tanimlar1 bulunmaktadir.
Bunun yami sira her kurumun olast bir krizle karsilasma ihtimali daima vardir. Kriz,
hazirlikli olundugu ve iyi yonetildigi takdirde kurum ig¢in bir firsata doniistiiriilebilir,
ancak 1yl yonetilmediginde, bir hazirlik planina sahip olunmadiginda ve gdérmezden
gelindiginde kurumun ayakta kalamamasina, itibarinin kaybedilmesi ve hatta ¢okiisiine
dahi neden olabilirler.

Kurumlar, giiniimiiz diinyasinda ciddi bir rekabet ortaminda ve stirekli kendini
yenileyip degisen bir ortamda hizmet vermektedirler. Bu sebeple kurum ve orgiitlerin
ayakta kalabilmeleri ve siirekliligi saglayabilmeleri biiyiik oranda cevrelerine, degisim
ve gelismelere ayak uydurmalaria baglhidir. Cevreye ve degisimlere ayak uyduramayan
kurumlar ¢esitli tehlike ve tehditlerle karsi karsiya kalmaktadirlar. Ortaya c¢ikan bu
tehlike ve tehditlere dogru zamanda dogru ¢éziimler bulunamadiginda ise, kurumlarin

hayatta kalmalar1 pek de kolay olmamaktadir (Hasit,1999:3). Kurumlarin amag, hedef,



misyon ve vizyonlarimi tehdit eden, hayatta kalmalarina bile engel olabilecek kadar
biiyiik sorunlar yaratan krizlere karsi ivedilikle Onlemlerin alinmasi gerekmektedir.
Bundan dolayr kurum yonetici ve sahiplerinin telafi edilemeyecek sorunlar ortaya
c¢tkmadan veya mevcut sorunlar kroniklesmeden kurumun devamliligini saglayabilmek
icin gerekli faaliyet ve etkinlikleri gerceklestirip, adimlar atmalidirlar. Oncelikle bir
plan ¢ercevesinde kurum iginde ve disinda gerekli analizler yapilmali, meydana
gelebilecek krizlerin uyart sinyalleri dikkate alinmalidir. Bu sekilde hareket edildigi
takdirde kriz veya krizler firsata doniistiiriilebilir ya da en az zararla atlatilabilinirler
(Abdullayev,2019:1). Ayrica kurumun, krizlere hazirlikli olmas1 meydana gelebilecek
krizlerin hem kisa zamanda {istesinden gelmesini kolaylagtirir hem de rakiplere karsi
avantaj elde etmesini saglar (Fidan & Giilsiinler, 2003:473).

Meydana gelen her problem ve sikinti kriz olarak degerlendirilmemelidir.
Olagan stire¢ icerisinde aniden meydana gelen problemler “tehlikeli durum” olarak
degerlendirilmesi gerektigi ifade edilmektedir. Kriz asamalarinin 6ne ¢ikan en dnemli
ve baskin 6zelligi belirsizliktir. Belirsizliklerin arttig1 oranda kriz siddetinin de arttigi
belirtilmektedir (Balaban, 2018:6-7). Buradan yola ¢ikarak belirsizlik ortamlarindan
olabildigince uzaklasmak ve olusan belirsizliklere de hizli bir sekilde ¢oziim
bulunmasinin gerektigi, her bir belirsiz durumun netlestirilmesi gerektigi sdylenebilir.
Bunun yani sira meydana gelen krizlerin etkileri sadece i¢inde bulunulan zamani degil
bazen on yillar hatta yiiz yillar boyunca da devam edebilmektedir.

Yillarca etkisi devam eden krizlere verilebilecek en 1yi drneklerden biri Cernobil
faciasidir. 1986’da Nisan ayinda eski Sovyetler Birligine ait Cernobil niikleer
santralindeki reaktdr erimesinin sonucunda pek ¢ok insan hayatim1 kaybetmistir ve
radyasyon yaklasik on bes komsu lilkeyi de etkisi altina almigtir. Bu da {ilkelerin
mabhsullerine, ¢evre ve bitkilerine geri doniilmez zararlar vermistir. Meydana gelen bu
zarardan Tiirkiye, 6zellikle de Karadeniz bolgesi 6nemli dlgiide etkilenmistir. Karadeniz
bolgesinin basta gelen mahsullerinde(cay, findik vb.) onemli 6l¢lide insan hayatini

etkileyecek radyasyona rastlanmistir (Hasit,1999:5).

1.2. Krizin Ozellikleri
Kriz, her kurumda ve orgiitte meydana gelebilecek bir durumdur. Onemli olan

krizler ortaya ¢ikmadan 6nce gerekli hazirliklarin yapilmasi ya da ortaya ¢ikan krizlere



kars1 miicadele edebilecek giice sahip olabilmektir. Genel olarak krizlerin 6zellikleri su

sekildedir:

Kriz durumlan ivedilikle cevap verilmesi gereken durumlardir. Hizli bir
sekilde krizlere cevap verilmedigi takdirde giderek daha ¢ok biiylimeleri ve
kurumlara daha fazla zarar vermeleri s6z konusu olmaktadir.

Krizler orgiitlerin/kurumlarin ~ degerlerini, kurallarini, amaglarint = ve
hedeflerini olumsuz yonde etkilemektedirler.

Hem kurum yoneticilerinin hem de calisanlarinin stres ve panige kapilmasina
neden olurlar.

Stirekli olarak ayni1 olumsuz etkiler yaratmayarak bazen kurumlar i¢in paha
bicilmez firsatlar yaratir ve kurumlarin giicline gii¢ de katabilirler. Bu da
kurumlarin hazirlikli olmasina ve ileri duygusal zeka seviyesine sahip ¢alisan
ve yoneticilerin olmasina baghidir

Kurumlarin ~ tehdit unsurlariyla miicadele etmede kriz  Onleme
mekanizmalariin yetersiz kalmasi durumlaridir.

Kurumlar tizerinde zaman baskisi yaratirlar.

Beklenmedik anlarda aniden meydana gelirler.

Krizlerin ortaya g¢ikmalari i¢in belirtilerinin farkinda olunmamasi veya bu
belirtilerin gbz ardi edilmis olmast gerekir (Cetin, 2001 : 5-6;
Aykag,2001:125-126).

1.3. Kriz Tirleri

Her kurum veya oOrgiit i¢in bazen ayni gerekcelerden dolayr meydana gelen

durumlar, kriz olarak algilanmayabilmektedir. Baz1 kurumlarin alt yapilar gii¢lii olabilir

veya bu kurumlar olabilecek her duruma kars1 en iyi sekilde hazirlik yapmis olabilirler.

Bu yiizden etkilenme dereceleri de farkli olacaktir. Yani bu olaylardan daha fazla zarar

goren kurumlar i¢in kriz olarak degerlendirilirken digerleri i¢in kriz olarak

degerlendirilmeyebilir. Bu kurumlarin etkilendikleri yonlere gore kriz tiirleri farklilik

gosterebilmektedir.

Liderlik Krizi: Kurumlarin yonetimsel veya organizasyonel problemlerini

cOzecek, stratejilerini belirleyecek, kurumu karmasalardan kurtarabilecek giiclii liderlere

thtiyact vardir. Bu liderlerin kurumdan ani ayrilmasi veya ani 6liimleri krizlere neden



olabilmektedir (Greiner, 1998: 6). Bu tarz krizlerden kac¢inmak icin liderlerin
devamlilig1 saglamak adina yerine gecebilecek birini yetistirmelidir.

Digsal Bilgiye Dayali Saldirilarin Krizleri: Kurumlarin en gizli ve Onemli
bilgilerinin kotii niyetli kisilerin eline geg¢mesiyle olusan kriz durumlaridir. Bilgiler
yayilip kurum itibarini kaybettirecek sdylentilere neden olur (Atabay, 2019 : 12) .

Ozerklik Krizi: Alt tabakada hizmet veren g¢alisanlar hiyerarsik yapilanmanin
sonucu olarak {ist yonetici ve ¢alisanlar tarafindan siirekli bir baski altinda hissetmesiyle
bas gosterir. Bu ¢alisanlar baskilardan kurtulmak i¢in farkli bir arayis i¢ine girerler ve
bu da 6zerklik krizlerine yol acar (Meydan, 2005: 22).

Kontrol Krizi: Biiyiimeye dogru giden kurumun iist yonetiminin kontroli
kaybedilmeye baslandiginin farkina varmasiyla siire¢ baslar. Kontroliin yeniden
saglanmast i¢in yoOnetimin merkezilesmesiyle krizin ortadan kaldirildigr ifade
edilmektedir (Altekin, 2002: 29).

Cikar Catigmalar1 Krizi: Kurum c¢ikart bireysel ¢ikar ile karistirtlmamalidir.
Bireysel ¢ikarlarin kurum c¢ikarlarindan daha istlin goriildiigii durumlarda ise ¢ikar
catismalari krizi ortaya ¢ikmaktadir (Avgan, 2010:28).

ABD Kriz Yonetimi Enstitiisti( [CM)’ne gore ise kriz tiirleri su sekildedir:

v Dogal afetler sonucunda meydana gelen krizler

v" Mekanik sorunlardan kaynaklanan krizler

v Beseri hatalarin yol actigi krizler

v Yonetimin kararsizliklarindan meydana gelen ve yonetim kararlarinin neden

oldugu krizler

v Cihazlarin bozulmasiyla ortaya ¢ikan krizler (Bilgisayarlarin bozulmasi

veya siber saldirilar da olabilir)

v Ekonomik durumlarin sonucunda meydana gelen krizler

v' Ani istifa ve is kazalari

v' Cevresel kazalar (Giil, 2010:12-13) .

Kurumsal kriz tipleri ise asagidaki sekilde gortildiigi sekildedir:



Teknik/Ekonomi
1 2
Uriin hatasi Biiytik 6lcekli sistem arizasi
Endiistriyel kazalar Dogal afetler
Bilgisayar arizasi Hiikiimet krizleri
Kusurlu, agiklanmayan bilgi Uluslararasi krizler
Iflas Yangin ve ¢evresel yikim
Icsel Dissal
Uyum saglama hatas1 Sembolik tasarim
Sabotaj Terdrizm
Orgiitsel ¢okiintii Yonetici kacirma
fletisimsizlik Isci grevleri
Sahtekarlik Boykotlar
Dedikodular
Yasa dis1 aktiviteler
Cinsel taciz
Is saglig1 hastaliklari
3 4

Toplumsal/Sosyal/ orgiitsel

Kaynak: (Mitroff, Shristiva, & Udwadia, 1987-1989 : 287).
Sekil 1. Kurumsal Kriz Tipleri

Yukaridaki sekilde goriildiigii lizere tahmin edilebilecek ve kurumlarin en ¢ok
yasayabilecegi kriz tiirleri verilmistir. Bu krizlerin iistesinden gelebilmek ve etkilerini
en aza indirebilmek i¢in kurumlarin her bir kriz i¢in ayr1 ayr1 portfoy hazirlamalidir
(Mitroff, Shristiva, & Udwadia, 1987-1989: 288). Birinci bolgede hem teknik/ekonomik
hem de i¢ sebeplerden kaynakli kriz tiirleri, ikinci bolgede teknik/ekonomik ve dis
sebeplerden kaynakli kriz tiirleri, {i¢iincli bolgede toplumsal/sosyal/orgiitsel ve i¢
sebeplerden kaynakli kriz tiirleri, dordiincii bolgede ise toplumsal/sosyal/orgiitsel ve dis

sebeplerden kaynakli kriz tiirleri bulunmaktadir.



1.4. Krizin Asamalari

Kurumlarin, toplumlarin ve orgiitlerin beklenmedik ve aniden karsilastiklar
krizler hale etkisiyle biiyiiyebilmektedirler. Aynm1 zamanda herhangi bir kurumun
yasadigi kriz bir diger kuruma da sigrayabildigi gibi zincirleme sonuglar da dogurabilir.
Krizlerin ilk uyar1 sinyallerinin algilanmasiyla gerekli miidahalelerin yapilmasi
gerekmektedir. Kriz durumuyla karsilagan kurumlarin kriz etkilerini azaltmak adina kriz
oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi yapilacak planlarinin hazir bulunmas: gerekmektedir
(Bulduklu, Karagor ve Karagor,2018: 356). Aksi durumda hem yoneticilerde hem de
calisanlarda biiylik panik ve strese yol agarak krizle bas etmeleri oldukca zorlagacaktir.
Bunun sonucunda da kriz daha da biiyiir ve daha biliyik boyutlu bir zarar ile
sonuclanabilir.

Krizin siireglerine verilebilecek en iyi Orneklerden biri insanlarin gecirdigi
hastalik siirecleridir. Hastaliklar ciddi seviyelere gelmeden evvel belirtiler bag
gosterdigi gibi krizler de iist seviyelere gelmeden belli bash sinyaller vermektedir. Iste
hastaliklarda erken teshis hayat kurtarir deyimi soyle c¢evrilebilir: krizler i¢in erken
uyar1 sinyalleri 6nemsenerek ne kadar erken miidahale edilirse o derece krizi ¢ozme
zamani kisalacaktir veya krizi firsata ¢evirme ihtimali artacaktir (Ers6z,2013:22).

Krizler;

Korliik
Harekete gegememe ve tepkisizlik
Yanlis karar ve faaliyetler

Kriz

A e

Krizin sona ermesi sathalarindan olusmaktadir (Cetinkaya, 2018:11-12).
Korliik Donemi: Korlik doneminin baslamasinda en 6nemli rolii oynayanlar
kurumda sayica ¢ok fazla bulunan, ise karsi yetersizlesmeye baglayan yonetici ve
calisanlardir. Bunlar1 izleyen ise ama¢ ve hedef belirsizliklerinin olusmasi, iletisim
eksikligi ve bozuklugu, bilgi akisindaki bozukluklar, kurum yapisinin dénemin
ithtiyaclarimi karsilayacak sekilde olmamasi, igerigin arka plana atilip bi¢cimin daha ¢ok
onemsenmesi ve araclarin 6n plana ¢ikmasidir. Boyle donemlerde amag¢ ve hedef
belirsizliklerin bitmesi adina ¢aligmalarin yapilmasi, katilimci yonetim benimsenerek
calisanlarla ve paydaslarla konu hakkinda fikir aligverisinde bulunulmalidir
(Aymankuy,2001:108). Aslinda kurumlari, orgiitleri, toplumlar1 krize siiriikleyen en

temel sebeplerden biri belirsizliktir. Ciinkii belirsizlik oldugunda kimin nasil hareket
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edecegi, is akisinin nasil oldugu gibi durumlar bilinmez ve g¢atigmalara da yol agar.
Hatta bu konuda Cinliler kendi aralarinda “Tanr1 seni belirsiz ortamlarda biraksin diye
ah ederlermis (Temir, 2014: 15). Belirsizlikler en vahim durumlar ortaya
cikarmaktadirlar. Bundan dolay1 da kurumlar kriz yasamamak igin &ncelikle
belirsizlikleri ortadan kaldirmalidirlar.

Harekete Gegememe ve Tepkisizlik: Harekete gecememe ve tepkisizlik
donemine krizin yalanlama asamasi da denilmektedir. Bu asamada akut bir krizin
varlig1 ifade edilmektedir. Kurum yoneticilerinin meydana gelen tehlikeli durumlarin
kalict olmadiginmi diistinmesi, kazanilmig basar1 ve itibarin var olan politikalarla elde
edildigi ve siirekli ayni faaliyetlerine bagli kalmalarindan dolayr basar1 diiser
verimsizlik de artar. Tim bunlarin sonucunda degisim ve gelisim adina bir adim
atilmadigr belirtilmektedir (Giil,2010:14). Kurumlar siireci izleyip kotii bir sonuca
varmadan harekete gecmelidir.

Yanhs Karar ve Faaliyetler: Yanlhs karar ve faaliyetler kriz asamasindan
hemen o©nceki donemdir. Bu asamada meydana gelen sorunlar artik kronik hale
gelmistir ve kurumlarin herhangi bir krizle karsilasmasi an meselesidir. Kriz yasandigi
durumda ise en dogru kararla acil miidahale yapilabilmesi i¢in kurumun tim
personellerinin sorgusuz bir sekilde hiyerarsiyi kabul etmesi gerekmektedir (Oztiirk,
2010: 16)

Kurumda gerilim ve panigin artmasi, karar alma bi¢ciminin merkezilesmesi, eksik
veya yanlis bilgiler alinan kararlarin niteligini bozar ve krize kap1 aralar (Aymankuy,
2001 : 108).

Kriz: Alman kriz uyari sinyallerinin dikkate alinmamasi durumunda kurumlarin
krize girmesi ka¢imnilmaz olmaktadir. Kriz doneminde karar alma merkezilesir,
denetimde merkezilesme egilimi artar ve karar alma siireci bozulur (Togrul, 2013 : 13;
Arikan, 2002 : 64). Bu donemde genel olarak planlama yapmak gereksiz goriilerek
normal gilinliik yapilan faaliyetler 6nem kazanir. Calisanlarin is tatmin seviyesinde
azalma olur, devamsizliklar, ise ge¢ gelmeler personel devir hizi artar ve bunun
sonucunda kurum verimliligi diiser. Krizin olusturdugu stres ortami basta krizi
cozmekle yiikiimlii olanlar olmak iizere g¢alisanlarda zihinsel ve bedensel yorgunluk
baglar. Tiim calisanlarin cabalarina ragmen basar1 saglanamaz. Ayni1 zamanda bu
donemde kurumun tedarikgileri, calisanlari vs. kurumla olan baglarin1 gevsetmeye

baslarlar (Akg61,2010:17). Krizler kurum disindaki kisi ve diger kurumlarin da dikkatini
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ceker. Bu donemlerde basin ve hedef kitle ile iletisim ¢ok onemlidir (Kaya,2009: 28).
Ozellikle basin yoluyla hedef kitleye ulasip durumun izah edilmesi giiven kaybina engel
olmada da 6nemli rol oynamaktadir. Bunun i¢in kurumlarin basin ile iligkilerinin ¢ok 1yi
tutmasi gerekir.

Krizin Sona Ermesi: En ist seviyelerden etkileri hissedilen krizler
deneyimlendikten sonra kurumlarin bundan sonraki siiregler i¢in birtakim ¢ikarimlarda
bulunmasi gerektigi ifade edilmektedir. Krizler iyi veya kotii yonetilmis olsalar da
sonug olarak sonrasinda bazi degisimler meydana gelmektedir. Siirecin sonunda artik
hicbir sey eskisi gibi olamaz ve birtakim degisiklikler yapilmasi zorunluluk haline
gelmektedir (Cetin & As11,2018:15). Krizler sona erdikten sonra kurumlar ya tamamen
yok olurlar ya da daha basarili bir sekilde sektorde varliklarimi devam ettirirler.
Kurumlarin yasanan krizde eksik ve hatalarim1 goriip giiclenebilmek icin bir dahaki

krizlere kars1 planlarin1 hazirlamalar1 gerekmektedir.

1.5. Kriz Boyutlarinin Belirlenmesi

Krizle kars1 karsiya kalmis bir kurumun acil olarak miidahaleye ge¢mesi
gereklidir. Bu siire¢ icerisinde yapilmasi gerekenler kriz etki degerini hesaplamak ve
kriz barometresini olusturmaktir. Bunlardan ¢ikarilacak sonug ise, krizin ne seviyelerde
oldugu ne seviyelere gelebilecegi ve bu krizin kurum iizerindeki etkilerinin siddetinin

belirlenmesi olacaktir.

1.5.1. Kriz Etki Degerini Hesaplamak

Kurumlar kriz ile kars1 karsiya kaldiklarinda Krizin boyutlarint belirleyebilmek
icin Oncelikle kriz etki degerini bulmalar1 gerekmektedir. Kriz etki degeri en koti
durumlar diisiintilerek hesaplanmalidir. Kriz etki degeri hesaplamasi 0 ile 10 arasinda
degerler kullanilarak yapildigi belirtilmektedir. Son olarak kriz etki degerinin
hesaplanabilmesi i¢in birtakim sorular sorulmalidir (Dallaryan, 2006:20).

Hesaplamada sorulmasi gereken sorular su sekildedir:

e Kriz giderek daha c¢ok siddetleniyor ise kurum krizin en yiiksek seviyedeki

siddetine ne kadar siireyle dayanabilir?
e Medya ve devlet ne 6l¢iide krizle ilgilenecektir?
e Kriz kurumun rutin faaliyetlerini ne seviyede kesintiye ugratacaktir veya

aksatacaktir?
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e Kurumun hedef kitlede olusturulan itibar1 ne diizeyde zedelenecektir/ zarar

gorecektir?

e Krizin kurumda yarattifi etki ve zararlar ne seviyede olacaktir? (Arslan,

2013: 68; Tepehan, 2010: 43).

Yukaridaki bes soruya sekil 2°de goriilen kriz etki degerindeki 0 ve 10 degerleri
arasinda bir puan verilir. Verilen bu puanlar degerlendikten sonra toplanir (en yiiksek 50
puan olabilir). Toplanan puanlar bese boliinlir ve krizin kurumda yarattigi etki
hesaplanir. Bulunan deger kriz etki dlgeginde isaretlenir ve sonucunda kurumun karsi
karsiya kalabilecegi durumun etkisi sayisal olarak gosterilmis olur. Hesaplamalarda
sonucun yiiksek degere sahip olmasi kurumun ¢ok siddetli bir kriz ile karsilasacagi

anlamina geldigi belirtilmektedir (Ip¢ioglu, 2013:80 ; Demiral, 2019: 54-55).

—
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0
Kaynak: (Ipcioglu,2013: 80).
Sekil 2. Kriz Etki Degeri Olgegi

1.5.2. Kriz Barometresi Olusturmak

Kriz barometresi, sekil 2.1.°de oldugu gibi hazirlanir. Barometrenin yatay
dogrusu iizerinde, gerg¢eklesme olasiliginin oranmma gore isaretlemeler yapilir. Kriz
barometresinde isaretlenen noktalar denk geldigi bolgenin rengine gore kriz boyutlar1 ve
siddeti belirlenmektedir. Krizin rengi bolgeye gore belirlendikten sonra maliyet

hesaplanir (Ofluoglu & Misirli, 2001:17).
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Kaynak: (ipgioglu, 2013 : 80).

Sekil 3. Kriz Barometresi

Kriz Etki Degeri Kriz Thtimal Faktorleri
Kirmiz1 Bolge Yiiksek Yiiksek
Sar1 Bolge Yiiksek Diisiik
Gri Bolge Diisiik Yiiksek
Yesil Bolge Diisiik Diisiik

Kirmiz1 bolge, hem kriz etki degerinin yani siddetinin yiiksek oldugu hem de
kriz olasiliginin yiiksek oldugu bdlgedir. Sar1 bolge, kriz siddetinin yiiksek derecelerde
oldugu fakat krizin olugma ihtimalinin diisiik oldugu bolgedir. Gri bolge, kriz siddetinin

diisiik ancak krizlerin meydana gelme ihtimalinin yiiksek oldugu bolgedir. Son olarak

yesil bolge ise; hem kriz etki derecesinin(siddetinin) hem de krizin meydana gelme

olasihigmin diisiik oldugu bdlgedir (Ipgioglu, 2013: 81).
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1.6. Krizin Sonuglari

Yasanan krizler i¢in, bu olumsuz durumlarin her zaman kuruma zarar verdigi
veya kotii etkilerde bulunacagi yargilarinda bulunmamak gerekir. Ciinkii krizlerin
olumsuz etkileri olabilecegi gibi olumlu etkileri de olmaktadir. Bu olumlu etkileri
gorebilme, degerlendirebilme hem kurum yoéneticilerinin hem de calisanlarinin
yeteneklerine baglhidir. Krizlere siirekli olarak panik halinde yaklasilirsa veya krizler
gormezden gelinirse elbette ki kurumlara daha fazla olumsuz etkileri olacaktir. Buna
karsin krizlere firsat goziiyle de bakabilmek bu agidan ¢ok onemlidir.

Krizlerin olumlu sonuglari:

v Kurumun zayif ve eksik yonleri tespit edilerek bu yonleri giiclendirmeye
olanak saglarlar.

v" Geleneksel yonetim tarzinin degismesine 6n ayak olurlar. Her gegen giin
degisip gelisen diinyaya ayak uydurulmasinda eski yontemler eksik
kalmaktadir. Bunun i¢in yeni yonetim tarzlari, kurumlarin gelisimine katkida
bulunurlar.

v" Daha etkili stratejilerin gelistirilmesini saglarlar.

v/ Kurum birliginin ve dayanismasinin artmasimna ve bu siiregte yeni
yeteneklerin kesfedilmesine olanak saglarlar.

v Ekonomik anlamda yeni ¢ikarlarin elde edilmesini saglarlar

v AR-GE ‘ye daha ¢ok 6nem verilmeye baglanir

v Yeni pazar arayislarmin baglamasini saglar (Sahin, 2005:51-53 ; Erding,
2018:12).

Krizlerin Olumsuz sonuglari:

v Kurumda iletigim sikintilar1 bag gosterir ve esgiidiim azalir.

v’ Uriin satislarinda diisiisler yasanur.

v’ Hizli karar alma zorunlulugu olusur.

v’ Isten ¢ikarmalar artar.

v Kurum ekonomik olarak zor durumlara diiser.

v" Yetki tek merkezde toplanir.

v’ Karar siireci ve kalitesi bozulur. Bu da kararlarin merkezilesmesi sonucu
olarak tek kisinin karar almasindan kaynaklanan bir sorundur.

v' Calisan ve yoneticiler psikolojik ¢okiintii yasarlar ve moral- motivasyonda

azalmalar yasanir.
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v" Kuruma kars1 giiven kayb1 s6z konusu olur.

v Kurumun saygimligi ciddi oranda azalir.

v Kurumda degisimlere ayak uyduramama sorunu meydana gelir.

v Kurum yénetici ve ¢alisanlarinda zaman baskisi artar.

v/ Yatirim yapamama sorunlart ortaya ¢ikar ve yapilan yatirimlar askiya
almmak zorunda kalinir (Ozden, 2011:21-23; Koyuncu, 2019:22-23 ; Erding,
2018:12).

1.7. Saghk Kurumlarinda Olasi Kriz Tiirleri

Saglik kurumlar1 toplumun ihtiyaglarina gore, gerektigi zaman ve gerektigi
olgiide saglik hizmetlerini veren kurumlardir. Isleyislerinden &tiirii siirecleri oldukga
karmagiktir. Bu karmasik siireglerden dolayr saglik kurumlarinin kriz yasama riskleri
oldukga yiiksek kurumlardir. Yapilan gozlemlere gore saglik kurumlarinda meydana
gelebilecek riskler su sekilde siralanabilir;

» Saglik kurumlarinda meydana gelebilecek en onemli risklerden bir tanesi
salgin hastaliklardir. Oyle ki bu krizler kurum isleyisini, kurumun var olan
kurallarin1 degistirebilmektedir. Ormegin Covid-19 salgmiyla kamuya ait
pek ¢ok hastanenin pandemi hastanesine doniistliriilmesi bu kurumlarin
isleyisini  degistirip  aksakliklar  yaratmistir.  Dolayisiyla  kurumlar
planlamalarin1 yaparken ileride ortaya ¢ikabilecek bir salgin durumu igin
ayrica onlemler almalidirlar.

» Bu kurumlarda ciddi bir kriz riski ile karsilasma olasiligin1 arttiran bir diger
durum ise dogal afetlerdir. Dogal afetlerde yarali sayilar1 kurum
kapasitelerini zorlayabilecek derecede olabilir. Bundan dolayr kurumlarin
afet zamanlaria yonelik tedbirleri almalidirlar. Aksi takdirde bu dénemler
kuruma kars1 bir tehlike unsuruna doniisebilir. Planlar hazir oldugunda ise
bu krizler kurumlar i¢in iyi bir firsata ¢evrilebilir. Bunun yami sira deprem
gibi dogal afetlere kars1 kurumlar kendi binalarin1 da dayanikli ve sartlara
uygun bir sekilde yapmalidirlar. Ornegin 24 Ocak 2020°de Elaziz’da
meydana gelen depremde sehir hastanesinin ciddi bir hasar almamasini
saglayan, kolonlara yerlestirilen sismik izolatorlerdi.

» Biiyiik olcekli kazalarda bu krizler arasinda sayilabilir.
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> Onemli tibbi hatalar saglik kurumlar icin ciddi krizlere yol acabilmektedir.
Ormnegin ameliyatlar esnasinda iceride unutulan spang, makas vb. araclar
hastanin hayatini tehlikeye atabilir ve bu da kurum itibarini sarsabilir.
» Tum bunlarin yani sira kurumdaki iletisimsizlik, mobbing gibi durumlar da
kuruma 6nemli 6l¢iide zarar vermekte ve krizlere yol agabilmektedir.
Saglik kurumlar1 yonetiminin bu tarz durumlart 6n gorerek gerekli onlemleri
almalidirlar. Calisanlarina bu konularda egitimler diizenlemelidirler ve en 6nemlisi de

kurum iletisiminin de her zaman ¢ok iyi olmasi gerekmektedir.

1.8. Krize Neden Olan Faktorler

Kriz yonetimi i¢in gerekli temelleri olusturmak ve krize neden olan faktorleri
karsilastirma esasina bagli olarak tasnif yapabilmek icin kurumu bir biitiin olarak
degerlendirmek gerekmektedir (Ozden, 2011:7). Bununla birlikte kurumlar gevreyi
etkileyebildikleri gibi ¢evreden ayni zamanda etkilenebilmektedirler. Dolayisiyla krize
neden olan faktérler i¢ c¢evre faktorleri ve dis c¢evre faktorleri olarak

siiflandirilmaktadirlar.

1.8.1. D1s Cevre Faktorleri

Krize yol acan dis ¢evre faktorleri kurum disinda, kurumdan bagimsiz meydana
gelen ancak kurumu da etkisi altina alan faktorlerdir. Kurumlar ihtiya¢ duyulan
degisimlere ayak uydurabildigi Ol¢liide krizin olumsuz etkilerini azaltabilecegi
belirtilmektedir. Krizlerin bazilar1 tahmin edilebilitken bazilar1 da aniden
gelismektedirler. Iyi bir sekilde Ongoriilerde bulunan kurumlar gerekli nlemleri

almasiyla krizlerden ¢ok fazla zarar gérmeden krizi atlatabileceklerdir (Erding, 2018: 9)

1.8.1.1. Dogal Felaketler

Dogal felaketler, kurumlarin kontrol edemedigi ve tahmin edilebilme ihtimali en
az olan beklenmeyen durumlar oldugu belirtilmektedir. Dogal felaketler; sel, yangin,
deprem ve kuraklik gibi kurumu etkilemesiyle birlikte toplumu da etkileyen dogatistii
olaylardir. Dogal felaketler faktoriinii diger faktorlerden ayiran en temel Ozellikler
etkilerinin ¢ok uzun siirmesi, etkilerinin ¢ok derin hissedilmesi, krizin olusum
sinyallerinin olmamasindan dolay1 6nleme ¢alismalarinin yapilamamasidir. Fakat dogal

felaketlerden kaynaklanan krizlerin tahmin edilmesi ve bu krizlerin engellenmesi ne
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kadar imkansiz olursa olsun bunlara karsi yeterli tedbirlerin alinmasit ve hazirlikli
olunmasi gerekmektedir (Bozkulak, 2019 : 53). Ornegin yukarida da bahsedildigi gibi
binalarda 6nlem olarak depremlere kars1 sismik izolatrlerin kullanilmasi, sellere karsi
alt yapinin daha giiclii yapilmasi, yanginlara kars1 daha dayanikli iiriinlerin kullanimi ve

alarm sistemlerinin kurulmasi gibi 6nlemler alinabilir.

1.8.1.2. Ekonomik Faktorler

Kurum ekonomisinin giderek zayiflamasi, arz talep dengesinde bozulmalar
yagsanmasi, ekonomik dalgalanmalar ve enflasyon nedeniyle toplumun alim giiciinde
azalmalar olmas1 kurumlan krize siiriikleyen birtakim etkenlerdir (Ozden, 2011 : 8).
Kurumlarin da dahil oldugu ekonomik sistemin belirsizlikleri ve karmasalar1 kurumlari

etkilemektedir. Ekonomideki olumsuzluklar kurumlarin yatirimlarin1 ve kar marjlarimi

ciddi derecede etkilemektedir (Patan, 2009 : 28).

1.8.1.3. Hukuki ve Politik Diizenlemeler

Hiikiimetin yasama organinin ¢ikaracagi yasa ve kurallarin gereklerini kurumlar
da yerine getirmek zorundadir. Hukuki kurallarin degisikliklerine zamaninda uymayan
kurumlar krizler ile karsilasabilmektedirler (Demiral,2019:6) . Ornegin 1998°de ilk dnce
Uzak Dogu’da tekstil alaninda ortaya ¢ikan ve Rusya krizi ile beraber Tiirkiye’yi de
etkisi altina alan yar1 kiiresel kriz doneminde vergi kanunlarinda radikal degisikliklere
gidilmesi birdenbire iilkeden ciddi oranlarda doviz kagisina ve piyasada nakit sikintisina
neden olarak iilkenin ekonomisini krize gétiirmiisti (Ozden, 2011:9) . Bunlarin
sonucunda iilke ekonomisinin bir alt sistemini olusturan kurumlar da krizi

yasamislardir.

1.8.1.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Toplumun istekleri, ihtiyaclari, deger yargilar1 ve tavir ve tutumlari zamanla
degisime ugrayabilmektedir. Kurumlarin da bu degisimlere ayak uydurmasi gerekir.
Kurumlar bu ihtiyag ve isteklere cevap veremedigi takdirde krizleri yasamalari da
kacinilmaz olmaktadir. Sosyo-kiiltiirel faktorler, dis ¢evre faktorleri arasinda en az etki
eden ve en az rastlanan kriz faktorleridir. Dolayisiyla kurumun sosyo-kiiltiirel
degisimlerin firsatlarindan maximum fayda saglamasi ve tehditlerin etkilerini minimum

seviyeye diisiirmesi ¢ok daha kolay olmaktadir. Bu sebeple kurumlarin krizlere engel
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olmast da daha kolay olmaktadir. Kurumlar i¢in 6énemli olan sosyo-kiiltiirel unsurlar

(Patan, 2009 : 17):

e Dil e Kanuni yap1
e Din e Maddi kiiltiir
o Egitim e Sanat

e Tutumlar ve inanglar Politik yap1

e Sosyal kurumlar

1.8.1.5. Teknolojik Yenilikler

Giliniimiizde teknoloji ¢ok hizli bir degisim yasamaktadir. Kurumlar faaliyet
gosterilen alan1 da kapsamina alan biitiin teknolojik gelismeleri kabul etmek ve
gelismelere uymak zorundadir. Tersini uygulayan her kurum kriz ile karsi karsiya
kalmaktadir (Demir, 2008:14). Krizlerin meydana gelmesinde teknolojik gelismelerin
hizi, degisimlere uyum siirecinin hizi ve teknolojik ihtiya¢ ve bagimliligin derecesi
etkili oldugu ifade edilmektedir. Yeni iirline ikame edilebilecek bir {iriiniin de
bulunmamasi durumunda kurumun krize yakalanmasi kaginilmaz olmaktadir (Ozden,
2011:9). Bunun yan1 sira son zamanlarda artan sosyal medya kullanim1 kurumlar1 da
sosyal medyayi etkin bir sekilde kullanmaya yonlendirmektedir. Cagin gereklerine ayak
uyduramayip, sosyal medyayir iyi kullanan ve krize siiriiklenen kurumlar, sosyal
medyada kriz yonetiminde ¢ok ciddi ilerlemeler kaydedebilmektedir. Ancak sosyal
medyayr kullanmayan kurumlarin krizi gittikge karmasik bir hal almaktadir
(Sahinsoy,2017: 5). Kurumlarin bu krizlere yakalanma siirecini azaltabilecek olan bir
diger sey de siireci takip etmektir. Siirecleri takip etmeyen ve kontrol etmeyen

kurumlarin krize yakalanma olasilig1 daha da artmaktadir.

1.8.2. i¢ Cevre Faktorleri

Kurumlarin krizleri yasamasia dis ¢evre neden oldugu gibi i¢ ¢evre de bu
krizleri yasamasina neden olabilmektedir. i¢ cevre faktdrlerinde énemli olan kurumun
degisimleri ve gelismeleri takip etmesiyle takindigi tutum ve tavirlaridir. Kurumun
krizleri gormezden gelmesi ve kriz hazirliklarint yapmamas: zaten kurumu bir adim
geriye gotiirmektedir. Krizlere yakalanmadan kurumlarin planlamalarini, hazirliklarini
yapmalar1 gerekmektedir (Patan, 2009:12). Kurumlar siirekliligi ve kurumun gelisimini

saglayabilmek icin calisanlar i¢in egitimler, seminerler diizenlemelidirler. Aksi
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durumda kurumlarin krizle karsi karsiya kalmalar1 kaginilmaz olmaktadir. Yo6netimin
merkezilesme derecesi, kurumlarin tarihi yasam ve gecmis evreleri, bilgi toplama ve

tecriibe yetersizligi ve yonetsel yetersizlikler krize neden olan i¢ faktorlerdir.

1.8.2.1. Yonetimin Merkezilesmesi Derecesi

Kurumda yonetimin merkezilesme derecesinin artmasi ¢alisanlarin kararlarina
yer verilmediginden moral ve motivasyon diistikliigline sebep olmaktadir (Kahraman,
2009:39). Karar almada merkezilesme egilimi derecesi kriz donemlerinde kontroliin
saglanmast ve kararlarin daha hizli alinmast i¢in artabilmektedir. Krizlerin
engellenmesinde kurumun devamliliini riske atacak basarisizliklara imkan tanimamak
icin yoneticiler, biitlin kararlar1 kendilerinde toplayabilmektedir (Hasit,1999:59). Fakat

bu tarz kararlar her zaman i¢in olumlu sonuglar vermeyebilir.

1.8.2.2. Kurumlarin Tarihi ve Ge¢cmis Yasam Evreleri

Kurumlarin yasadigi krizden daha erken ve basarili bir sekilde ¢ikabilmesinin bir
diger faktorii de ge¢mis tecriibelerinden aldiklar1 derslerdir. Gelisme ve degismeleri
takip etmeyen yoneticiler siirekli eski ¢6ziim yollarini denerler. Dolayisiyla aslinda
¢Oziim saglayamayarak yeni bir krize sebep olurlar (Kog, 2012: 11). Bunun igin
yoneticiler daha 6nce deneyimledikleri krizlerin iistesinden nasil geldiklerine iliskin
incelemeler, degerlendirmeler yaparak, bunlari i¢cinde bulunduklari dénemin sartlarina
da uyarlayarak ¢oziim yollarini aramalidirlar.

Kurumlar dogus, gelisme, olgunlasma, gerileme ve ¢okme evrelerinden birinde
krizle karsilasabilmektedirler. Genel olarak kurumlar gelisme donemlerinde daha fazla
biiyiimeyi saglamak adina yaptiklar faaliyetler sirasinda kriz durumunu yasamaktadir.
Dogus, gelisme ve olgunlasma donemlerinde yasanabilen krizler tahmin edilebilen
krizlerdir. Bu donemlerdeki krizlerden bahsetmek i¢in kurumlarin hedef, misyon ve
vizyon gibi temel degerlerinde birtakim degisimler yapmasi gerekmektedir (Baran,

2012:29).

1.8.2.3. Bilgi Toplama ve Tecriibe Yetersizligi
Cevreyle dogal olarak etkilesim icerisinde olan kurumlarin disaridan gelen
bilgileri iyi degerlendirmeleri gerekir. Oncelikle kriz habercisi olarak gelen her yeni

bilgi teyit edilmeli ve ona gore hareket edilmelidir. Bu konuda kurum dikkat etmezse,
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gereksiz bilgilerle ugrasip gereksiz panik havalarina girilebilir, gereksiz stresler
yasanabilir ~ (Atabay,2019:11).  Yoneticilerin ~ gelismeleri  takip  etmeyip
degerlendirmemesi, kullanmamasi ¢ok ciddi sorunlara yol agmaktadir. Ornegin yeni
tibbi cihazlardan haberdar olmayan ve kendi kurumunu umursamayan bir saglik
yoneticisi, krizlerin yaganmasini kolaylastirmaktadir ve ayn1 zamanda kurumunu rakip
kurumlarla rekabet bile edemez duruma getirebilmektedir.

Kurumlar  bilgi  toplamada  ve  toplanan  bilgileri  degerlendirip
yorumlayamadiklarinda kurumun bilgi eksikligi olugsmaktadir. Bu eksikliklerin alinan
kararlarda yarattig1 aksakliklar da siiregleri yavaslatmasina yol acar. Bu sekilde krizlerin

ortaya ¢ikmasina olanak taninmis olur (Giivendi, 2016:24).

1.8.2.4. Yonetsel Yetersizlikler

Kurumlarin kriz yasamalarinin en 6nemli unsurlarindan biri olma potansiyeline
sahip bir sebep de yoneticilerin degisimleri ve gelismeleri takip etmemesi, bunlara
iligkin bilgi toplama ve degerlendirmede yetersiz olmalaridir (Aksu, 2010:44).
Yoneticilerin yetenekleri kurumun basarilarina katki sagladigi gibi veya kurumu
basarisizliklara stiriikledigi gibi krizleri yonetmede de dnemli rolleri vardir. Yetersiz ve
yeteneksiz yoneticilere sahip olan kurumlar krizlerle daha sik karsilasmaktadir. Ayni
zamanda kendini siirekli yenilemeyen, gelistirmeyen ve eski yontemlerle krizleri
¢ozmeye calisan yoneticilerin kurumu krizden kurtarma ihtimalleri yok denecek kadar
azdir. Hatta yeterli yOnetim becerisine sahip olmayan, gelisimi ve degisimi
onemsemeyen yoneticilerin kurumda bulunmasi bile bir kriz kaynagi olabilmektedir
(Kog, 2012:9-10). Ayrica kurumdaki iletisimsizlik, huzursuzluk ve catismalar da
yoneticiler tarafinda diizeltilip kontrol edilmedigi takdirde kriz ile karsilasilabilmektedir
(Yavuz, 2018:23). Kurumlarin itibarlari, basarilar1 ve ayakta kalabilmeleri icin
yoneticiler konusunda sec¢ici davranmalar1 gerekmektedir.

Iyi bir ydneticinin dzellikleri:

» Zamani 0ldiirmez degerlendirir, verimli kullanir.

» Hedeflere odaklanarak sonuca gore planlar yapar.

» Kararli, yapici ve etkindir.

> lyi bir dinleyicidir.

» Calisanlarina  degerli  olduklarim1  hissettirerek ~ onlarin  moral  ve

motivasyonlarini yiikseltebilir (Yavuz, 2018:24).
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Bir bagka arastirmaya gore krizlere neden olan diger faktorler ise sunlardir:

e Agir hastaliklar, yaralanmalar; insan hayatin1 zorlastiran ve tehlikeye atan
hastaliklar, viicut biitlinliglinli bozan hastaliklar, deniz yolu, karayolu ve
havayolu kazalari, intihar girisimleri, yanginlar, biiyiik ¢apli patlamalar vs.

e Siddet sonucu meydana gelen yaralanma ve Oliimler; cinayet, kaza ve
intiharlar, soygun, adam kag¢irma v.b.

e Savas durumlari; rehin alma, savas esirleri, iskence, ugak kacirma

e Dogal afetler; sel, firtina, biiylik capli yanginlar, ¢1, volkanik faaliyetler,
tsunami

e Insan eliyle meydana gelen felaketler; kimyasal maddelere maruz kalma,
ucak, tren, araba kazalari, is kazalari, niikleer kazalar v.b.

e Salgin hastaliklar; kus gribi, HIV/AIDS, deli dana (Giil, 2010:11-12) Covid-
19, Sars, v.b.

Krizlerin meydana gelmesini engelleyen birtakim strateji ve teknikler
bulunmaktadir. Bunlar; kuruma konu hakkinda veya ¢evresel, teknolojik vb. degisimler
ile ilgili yeterli ve giivenilir bilgi akisin1 saglama, goze alinabilecek risklerin miktarini
belirtmek, kriz olugsmadan sinyallerinin algilanmasini saglayan erken uyari sistemini

kurmak, Onleyici planlar hazirlaylp yaziya dokmek ve kriz yonetim ekibini

olusturmaktir (Tagraf & Arslan, 2003: 153-158).

1.9. COVID-19 Krizi Ornegi ve Etkileri

COVID-19, uluslararas1 ¢apta bir krize neden olan, Cin’in Hubei eyaletinin
Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan, biiyiik bir salgin yaratan ve dliimciil etkiye sahip olan bir
virilistiir. Bu virlise karsi kiiresel bir miicadele baslatildi ancak dogal olarak her iilke bu
miicadeleden farkli sonuglar elde etti. Tiim diinyada saghk sektoriinde kriz yaratan
COVID-19 viriisii toplumsal/sosyal hayatta bir¢ok olumsuz etki yarattig1 gibi ekonomi
sektorlinde, egitim sektdriinde ve turizm sektoriinde de biiyiikk krizler yasatti ve
yasatmaya devam etmektedir. Bazi iilkeler bu pandemi i¢in geg tedbir aldigindan dolay:
viriis enfeksiyonu daha da hizlanmis ve hastanelere bagvuranlarin sayist giderek
artmistir. Bunun sonucunda hastanelerin kapasitelerini asan bir yogunluk yasanmus,
hastanelerdeki normal siirecler aksayarak siire¢ islemez hale gelmistir. Dolayisiyla kriz
giin gectikce daha da biiylimiis ve oOlim sayisi giderek artmistir. Bazi {ilkelerin

pandemiye hazirliksiz yakalanmasindan dolay1 ise, saglik personelleri koruyucu
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ekipman olmadan, maskesiz calismak zorunda kalmis ve ¢ok sayida saglik
calisanlarinin enfekte olup Oliimlerinin gergeklesmesinden Otiirii saghik hizmeti
alamayan insanlar da haytalarini kaybetmislerdir (Giires¢i, 2020: 53).

Diinyanin dort bir tarafinda gelismis veya gelismemis biitiin iilkeler, her gecen
giin artarak devam eden salgini kontrol altina alabilmek icin yurt igine-yurt disina
yapilan tiim seyahatlerin iptal edilmesi ya da kisitlanmasi, isyerlerinin kapatilarak
caligmalara evden devam edilmesi, egitime uzaktan devam edilmesi ve sokaga ¢ikma
yasaklar1 gibi ¢esitli Onlemler almislardir. Bu kisitlamalar sonucunda her sektor
COVID-19 pandemisinin getirdigi olumsuz sonuglardan nasibini almistir (Duran &
Acar, 2020: 57). Her iilkede oldugu gibi Tiirkiye de basta saglik, ekonomi ve egitim
sektorleri olmak tizere biitiin sektorler oldukca etkilenmistir.

Ayn1 zamanda bu salgin krizi siirecinde sigortasiz ¢alisanlar, giinliik ¢alisanlar
igyerlerinin kapatilmasiyla issiz kalmislardir. Bu sorunun ¢oziimii igin ise, salginla
miicadele kapsaminda siyaset kurumlar1 ve ekonomi kurumu gerekli yasal diizenlemeler
yapmiglardir. Bu krizin yonetim siirecinde en agir yiikii listlenen gruplardan biri olan
saglik calisanlarinin da caligsma saatleri, hasta bakimi gibi alanlarinda degisiklikler
yapilmis, hatta saglik calisanlarinin bu donemde sosyal izolasyon kapsaminda aile
bireylerine temasta bulunmamalar i¢in yurtlarda veya otellerde bu siireci gecirmeleri
saglanmistir (Gilingdrer, 2020: 395-396).

Tiirkiye siyaset kurumlari, yoneticileri ve siire¢ yonetiminde en 6nemli rolii alan
Saglik Bakanligi’nin birlikte yiiriittiikkleri kriz yonetimi, kriz iletisimi ¢alismalarinda
oldukga iyi performans sergilemislerdir. Ozellikle salgmin en kritik ve en yiiksek
seviyelerde oldugu donemde Yesilkdy ve Sancaktepe’de deprem, afet ve salgin
hastanelerinin yapimina baglanmistir. Bu da krizin ciddiye alinmis oldugunu ve olasi bir
baska kriz durumu i¢in de hazirliklara baglanmis oldugunu gostermektedir. Bu sonuca
gore, kriz yonetiminde Proaktif yonetim yaklasiminin uygulandigi ifade edilebilir

(Giiresei, 2020: 63).



IKiNCi BOLUM

2. KRiZ YONETIMI

Bu boliimde kriz yonetiminin ne oldugu, kriz yonetiminin oOzellikleri ve
yaklasimlari, kriz yonetim modelleri, kriz yOnetiminin asamalari, kriz yOnetiminde
karar alma yontemlerinin neler oldugu kriz yonetiminde iletisim ve halkla iliskilerin
Onemi agiklanmustir.

Kriz durumlarinda kurumlar normal donemlerinde oldugundan daha farkli
davranmak ve islerini daha siki tutup, daha dikkatli yapmak zorundadirlar. Ciinkii kriz
durumlari olaganiistii durumlardir, fazlastyla ilgi, dikkat gerektiren durumlardir. Bunun
tersi sekilde davranildiginda olumsuz durumun kurumu yikima gotiiren etkileri
olabilmektedir. Kriz yonetimi de bu durumlarin kontrol altina alinma sebebiyle var
olagelmistir.

Kriz, kurumun itibarini, varhigini, gelecegini tehlikeye atabilen aniden gelisen
durumlar oldugu daha once ifade edilmisti. Kriz yonetimi ise bu durumlar ortaya
cikmadan, yasandig1 esnada ya da kriz bittikten sonra normallesmenin saglanabilmesi
icin uygulanmasi gereken faaliyetleri iceren bir siirectir. Yani kriz yonetimi sadece kriz
yasandiginda degil aym1 zamanda kriz yasanmadan Oonce de yasandiktan sonra da
uygulanmasi gerekenleri kapsamaktadir.

Kriz yonetimi, muhtemel kriz durumunun 6nlenmesi i¢in uyar1 sinyallerinin
algilanmasini kolaylastiracak erken uyar1 sisteminin kurulmasi, var olan krizin etkilerini
azaltmak veya krizi ortadan kaldirmak icin ihtiya¢ duyulan tedbirleri ve uygulamalar1
iceren bir faaliyet siirecidir (Ozbaklr, 1992:41-42; Balaban, 2018:28).

Kriz yonetimi, krizin meydana gelmesine imkén tantyan eksiklikleri ve sebepleri
belirlemeyi, incelemeyi, engelleme faaliyetlerini etkinlestirmeyi, bunlardan yola ¢ikarak
yasanabilecek krizleri tahmin etmeyi, meydana gelen krizlere kars1 dnceden hazirlanmis
olan planlar1 uygulamay icermektedir (Okumus, 2003:204) .

Kriz yonetimi, hangi sektor olursa olsun biitiin kurumlarin uygulamasi gerektigi
bir faaliyet siirecidir ve genel olarak iki uygulamaya sahiptir. Ilki krizler meydana
gelmeden evvel olasi kriz durumlarmin tahmini sonuglarindan yola ¢ikarak alinmasi
gereken tedbirleri ve yapilmasi gereken hazirliklari kapsayan siiregtir. Ikincisi ise,

gerceklesen kriz doneminde kurumun rutin islerini ve siireglerini aksatmayacak ve en az
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zararla atlatabilecek planlamalarin olusturulup uygulanmasidir (Togrul, 2013:15). Kriz
yonetimi i¢in kurumlar oncelikle “kriz” kelimesini anlayip prensiplerine dahil ederlerse
muhtemel olumsuz durumlarin {stesinden gelebilecek ve daha saglikli gelisme ve
degisimler gostereceklerdir (Patan, 2009:101).

Krizlerin bagariyla yonetilebilmesi birkag unsurun bir arada olmasiyla
saglanabilmektedir. Bu unsurlar; iiyeleri belirlenerek krizi yoneten ekibin olusturulmasi,
kriz sozciisiiniin belirlenmesi, toplantilar icin kriz basin odasinin olusturulmasi, kriz
yonetim odasinin olusturulmasi ve hizli, glivenilir bilgi akisinin saglanmasidir (Akdag&
Tasdemir, 2006:145).

Kriz meydana gelmeden Once kriz yonetiminde yapilmasi gereken 2 uygulama
vardir. Bunlar:

o Krize hazirliklt olma; Kriz ortaya ¢ikmadan dnce kurumun daha erken ve en
az zararla atlatabilmesi i¢in planlamalarin yapilms, kitapciklarin hazirlanmas,
tatbikat ve simiilasyonlarin yapilmis olmas1 gerekir.

o Krizin onlenmesi; Meydana gelebilecek krizlere karst erken wuyan
sistemlerinin kurulmus, sorun ve risk analizlerinin/yonetimlerinin yapilmis
olmast ve acil durum miidahale planlarinin hazirlanmis olmasi gerekir
(Akdeniz,2013:29).

Kriz yonetimi agamalarinin ilki, kriz risklerinde artiglar yasanmadan risklerin
tanimlanmasi, engellenmesi ve yanitlanmasi i¢in kullanilacak stratejileri kapsamaktadir.
Ikinci asamasinda kriz meydana gelmistir. Bu siiregte yonetim, kriz etkilerinin
minimum seviyede kalmasi icin ¢alismalar yapmalidir. Bu siireg, basinin, paydaslarin
bagliligmi gerektirmektedir. Bir diger asama ise mesrulasma krizi olarak
adlandirilmaktadir. Bu asama krizlerin 1iyi yonetilmemesi sonucunda kurumun
kaybedilen mesrulugunu geri kazanabilmek i¢in ne tiir stratejileri gelistirecegi konusunu
icermektedir (Yavan,2012:112). Kriz yoOnetiminin iyilestirme asamasinda kurumlar
normallesmeye baslamak ve faaliyetlerini eskisi gibi devam ettirmek i¢in birtakim
stratejiler gelistirip uygulamaktadir (Murat & Misirli, 2005 : 8).

Kriz yonetimi agsamalar1 kapsaminda operasyonel tepki, iletisim tepkisi ve
yonetim tepkisi olmak iizere ii¢ farkli orgiitsel tepki ¢esidi bulunmaktadir (Giivendi,
2016:78):

Operasyonel Tepki; Bu tepki tiirii ani ve acil krizler i¢in belirlenen yol,

yontemlerin uygulanmasini, rutin ¢alisma hayati faaliyetlerinin aksatilmadan devem
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edilmesini, genel durum degerlendirmelerinin yapilmasint ve bunlarin sonuglar
hakkinda merkeze bilgi akisinin saglanmasin1 kapsamaktadir.

fletisim Tepkisi; Herhangi bir kriz durumunda ¢alhisanlarin, calisanlarin
ailelerinin bilgilendirilmesini, paydaslarin, basin mensuplarinin ve kamu gorevlilerinin
bilgilendirilmesini igermektedir.

Yonetim Tepkisi; Kriz durumlarinda i¢ ve dis iletisimin kolay, giivenilir bir
sekilde saglanabilmesi i¢in gerekli hazirliklarin yapilmasini, planlamadaki adimlara
uyum saglayarak yapilmasi gerekenlerin gerceklestirilmesini ve kontrol edilmesini, kriz

ekibinin harekete ge¢irilmesini icermektedir.

2.1. Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Olagan ve olaganiistii durumlarin kontrol altinda tutulmasini ifade eden kriz
yonetiminin bazi 6zellikleri ve amaglari bulunmaktadir. Kriz yonetiminin 6zellikleri su
sekildedir;

¢ Birden fazla asamaya sahip olan kriz yonetimi mesakkatli bir siiregtir.

e Krizleri minimum =zararla atlatma veya engelleme yoneticilerin durumu
kavramalarina, olumsuz durum karsisindaki tavir ve tutumlartyla ilgilidir.
Krizleri bir tehdit unsuru olarak goren yoneticiler iistesinden gelmek icin
daha cok ¢aba sarf ederler.

e Kriz yonetim siireci olumsuz durumlar ortaya ¢ikmadan onceki donemleri de
kapsadigindan dolay1 kurumun hazirlikli olmasina katkida bulunur.

e Kriz yonetiminin veya kriz yonetim planlarinin belirli periyotlarla dénemin
sartlarina uygun olarak gelistirilip degistirilmelidir.

e Kriz yoOnetimi, kurumun minimum seviyede hasarla veya hi¢ zarara
ugramadan krizleri atlatmasini saglar.

e Her krizin etkisi ayn1 olamayacag gibi krizlerin 6zelliklerine gore farkli
¢coziimler ve uygulamalar bulunmaktadir. Kriz yonetimi planlarinda biitiin
krizlere cevap olabilecek yontemler bulunmalidir.

e Kriz yOnetimi, kisa donemde kuruma ekonomik olarak fazladan yiik
getirebilmektedir; fakat uzun donemli diisiiniildiigiinde kurum karina katk1
sagladigi soylenebilir.

e YoOnetimin farkli bir koludur.
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e Kriz yonetimi silirecini basarili bir sekilde gerceklestiren yoneticilerin
kariyerlerinde onemli gelismelerin yasanmasina katki saglar (Hasit,2013,35-
36; Ozbakir,1992:42-45).

Kriz yonetimi, siiregler iyi bir sekilde yonetildigi takdirde hem kuruma hem de
yoneticilere olduk¢a ©nemli katkilar sagladigi belirtilmektedir. Kriz yOnetiminin
amagclarini ise soyledir:

e Kurumlarin krizleri 6nceden gérmesini, yasanabilecek krizleri tiirlerine gore
ayirt edebilmeyi, ona gore tedbir ve Onlemlerin alinmasini saglayan veya
yasanan krizden ders c¢ikarmasini saglamak kriz yonetiminin en Onemli
amacidir (Hasit, 2013 : 35).

e Almacak kararlar etkileyebilecek kriz ¢esitlerini ve kriz asamalar ile ilgili
bilgi saglamak (Aksu,2010:56) .

e Geg¢ kalinmadan, krizler biiyiimeden gerekli miidahalelerin tam vaktinde

yapilmasini saglamak (Harputlu, 2017:24).

2.2. Kriz Yonetimi Yaklasimlari

Belirli bir plan ve diizen igerisinde hazirlanan, beklenmedik anlarda ortaya
cikabilecek olumsuz durumlara karsi icraata gecirilecek yonetim siirecine kriz yonetim
siireci denilmektedir (Ozarslan,2019:25). Kriz ydnetiminin “Proaktif(etkici) yaklasim”
“Reaktif(tepkici) yaklasim” , “Interaktif yaklasim” , “Krizden kagma yaklasim1”, “Krizi

¢6zme yaklagimi” olmak iizere bes yaklasim tiirti vardir.

2.2.1. Proaktif (Etkici) Yaklasim

Proaktif kriz yonetimi yaklasimi, heniiz kriz meydana gelmeden evvel
uygulanmaktadir. Krizin her an meydana gelme olasiligindan yola ¢ikarak alinmasi
gereken Onlemlerin alinmasi1 ve hazirliklarin  yapilmasi  gerektigini  savunur
(Ulutas,2010:22). Ortaya ¢ikan kriz durumunda panikle hareket edilip sorun
halledilmeye calisilirsa ters tepki gdosterilebilir. Bundan dolayr koklii ve uzun siireli
coziimler iiretmek icin ortaya ¢ikan sorunun kaynagina inerek halledilmesi yoniinde
davranilmasini savunmaktadir (Erding,2018:20). Bu yaklasim krizlerin ¢ok belirgin
olmadig: siire¢lerde uygulanmaktadir. Kurumlar analizler yaparak ongoriilerde bulunup
yapacagl degisimlerle krizi atlatmak icin birtakim uygulamalar yapmaya olanak

sagladig1 belirtilmektedir (Ozgiirce,2019:42). Aslinda kriz yOnetimlerinde radikal
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degisimler i¢in bu sekilde davranilmasi daha akilcidir. Ciinkii ortadaki problem kdkten
¢oOziilmezse daha sonra biiyliyerek, farkli sorunlara da yol acarak ve ¢ok giiglii sekillere
biiriinerek ortaya ¢ikabilir. Bu da ilk durumdan ¢ok daha fazla kurumun zarar gérmesine
neden olacaktir. Krizler ortaya ¢ikmadan once uyari sinyallerini vermektedir. Kurumun
bu sinyallere karsi duyarli olmasi, onlar1 dikkate almasi gerekir. Ayrica en ufak bir
durumu goézden kagirmamak i¢in kurumlar, siirekli olarak i¢ ¢evre dis ¢evre analizleri

yapmaktan kaginmamalidirlar.

2.2.2. Reaktif (Tepkici) Yaklasim

Reaktif(tepkici) kriz yoOnetimi yaklasimi, olusan kriz durumunu tamamen
ortadan kaldirmayr ya da bu durumdan kaynaklanacak zarari minimum seviyeye
indirmeyi hedeflemektedir. Bu yaklagim krize acil ve hizli bir sekilde karar alinmasini
savunmaktadir. Hizli bir sekilde ilgili kurulun toplanmasiyla kurumun gelecegi
disiiniilmeden, iistiinkorii ¢oziimler bulunarak ve koklii ¢oziimler iiretilmeden iginde
bulunan donemi kurtarmaya odaklanan bir yaklasgimdir. Bu da dogal olarak yanlis
kararlar alinmasina neden olacak ve kurumun hem sosyal sermayesini hem ekonomik
sermayesini hem de itibar ve giivenilirligini kaybetmeye sebep olacaktir (Ozden, 2011:
54-55) .

Tepkici kriz yonetimi yaklasimi saldirgan ve tasfiyeci olarak ikiye ayrilmaktadir.
Saldirgan kriz yOnetimi, kriz durumunun kontrol altina alinabilecek asamadayken
uygulanabilen yaklasimdir. Burada kurum hedef ve amaglarina uygunlugu, planlarin ve
onlemlerin kontrol edilmesi faaliyetlerini igerir. Tasfiyeci kriz yonetimi yaklagimi ise;
olumsuz durumun istesinden gelinmeyecek derecede biiylidiigiinde, kurumun ayakta
kalabilecek olasiligmmin yok denecek kadar az oldugu donemde uygulandigi ifade

edilmektedir (Erding, 2018:20).

2.2.3. interaktif Yaklasim

Interaktif yaklasim, tiim kriz safhalarim1 bir biitiin olarak degerlendiren,
kurumlarin herhangi bir olumsuz durumda hazirlikli olarak krize miidahale etmesine
olanak taniyan yaklasim olarak ifade edilmektedir (Ozarslan, 2019:8). Interaktif
yaklasimm en temel o6zelligi, krizin ¢oziilme sathasinin 6grenme ve normallesme
lizerine kurulu olmasidir. Kriz ydnetiminin Interaktif yaklasimi bes asamaya sahiptir.

Bu asamalardan ilki; krizin sinyallerinin farkina varmayi, ikincisi; krize karsi 6nlem ve
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planlar1 hazirlamayi, {igilinciisii; krizin biiylimesini 6nlemeyi, krizin denetim altinda
olmasini, dordiinciisii; hazirlanan planlarin giincellenmesini ve besincisi ise krizden ders

cikarmay1 ve dg8renilenleri sorgulamayi kapsamaktadir (Tiiz, 2013:46-49) .

2.2.4. Krizden Kagma Yaklasimi

Kriz meydana geldigi donemde kurumlarin problemi ¢6zmesinin aksine krizden
kagma eylemlerini kapsayan bir yaklasimdir. Kurumlar var olan sikinti ve problemleri
g6z ard1 etmesi ve problem(ler)i ¢ozmemesi giderek kriz durumun daha da biiyiimesine
yol agar (Yavuz,2018:36). Krizden kagma, istenmeyen olumsuz durumlari azaltma ya
da tam anlamiyla krizden kagma yontemlerini igermektedir. Kurumlar agisindan uygun
bir durum degildir. Kriz durumlar1 kurumu tehlikelerle yiizlestirirken ayni zamanda
normal duruma ge¢mesini saglayan ipuglarini da tagimaktadir (Akg61,2010:27). Bunlari
anlamlandirtp degerlendirme de yoneticinin / yoneticilerin kabiliyetine baghdir.
Tehlikelerin farkinda olan yoneticinin onlardan kagmak yerine ¢6zmek i¢in ¢aba sarf

etmesi kurumu biiyiik olumsuz durumlardan kurtarabilmektedir.

2.2.5. Krizi Cozme Yaklasim

Krizleri ¢c6zme yaklasiminda iyi sonuclarin elde edilmesinin piif noktasi krizin
ortaya ¢ikmadan Once tahmin edilmesi ve krize dogru zamanda dogru ydntemle
miidahale edilmesidir. Bu agidan kriz sinyallerini oncesinden alabilmek icin belirli
stratejilerin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir. Kriz meydana geldiginde ise, dogru
anlamlandirilmal1 krize karsi bulunulacak yaklasimlarda ¢ok dikkatli olunmalidir. Iyi
sonuglarin elde edilmesi ve krizin listesinden gelebilmek icin panige kapilmadan sakin
bir sekilde krize yaklasiimalidir (Ozden,2011:4). Krizi ¢ézme yaklasiminin amaci,
yoneticilere rahat bir sekilde, panige kapilmadan krizi nasil atlatacaklarinin yollarini
gostermektir (Cetin,2001:47). Yoneticilerin, krizin daha g¢abuk c¢oziilebilmesi ig¢in
kuruma kesintisiz ve dogru bilgi akisinin saglanmasi i¢in 1yi bir kriz iletisim planini da
hazirlamas1 gerekmektedir. Ayrica kriz doneminde c¢alisanlarin etkilenmesini en aza
indirmek ve daha hizli kararlar almak icin i¢ iletisimin iyi bir diizeyde olmasi1 gerektigi

belirtilmektedir (Akgo1,2010:28) .
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2.3. Kriz Yonetim Modelleri

Kriz yonetimi alt1 farklt modele sahiptir. Bu modeller; Lithlejohn’un Alt1 Adim
Kriz Modeli, Fink’in Kapsamli Kontrol Modeli, Mitroff’un Portfoy Planlama Yaklagimi
Modeli, Kriz- Stratejik Yonetim Entegrasyonu ve Burnett’in Kriz Siniflandirma

Matrisi’dir. Modellerin agiklamalari soyledir:

2.3.1. Lithlejohn’un Alt1 Adim Kriz Modeli

Kriz yonetim modelini Alt1 Adim Kriz Modeli olarak ifade eden Robert F.
Lithlejohn, bu alti adimin sirasiyla birbirini takip ettigini ve her biri digerini
tamamlayan adimlar oldugunu belirtmistir. Bu adimlara goére kurumlarin sirasina gore
ilkin, kriz durumlarin1 yonetecek teskilatin yapisini olusturmasi gerekir. Sonrasinda kriz
yonetim ekibinin iiyelerini belirlemesi gerekir. Daha sonra bu ekibin gerekli egitimlerini
diizenleyip yetistirilmelerini saglamasi1 gerekir. Kurumu zorlayabilecek 6rnek bir krizi
ortaya ¢ikarip ve krizi kontrol altina almay1 bagarmak, meydana gelme ihtimali yiiksek
kriz durumlarini tekrar gézden gegirip bir acil durum plani olusturmak ve son olarak da
kriz yonetimini saglamak adimlarindan olustugu ifade edilmektedir (Balaban, 2019:30;
Yavas, 2004:30).

2.3.2. Fink’in Kapsamh Kontrol Modeli

Kapsamli kontrol modelinde, karsilikli etkilesim igerisinde olunan her alanda
yasanabilecek olumsuz durumlarin krize yol acabilme potansiyelini ve kriz tiliriinii
tanimlamak ve meydana gelebilecek krizlere kars1 gerekli eylem planlarinin
hazirlanmas1 gerektigi belirtilmektedir. Bu planlamalarda krizin yaratacag: etkilere de
objektif bir sekilde yer verilmelidir. Krizleri yoneteceklerin veya kriz yonetim ekibi
tiyeleri strateji gelistirebilmek i¢cin “eger” ve “sayet” ile devam eden sorulara cevap

vermelidirler (Temir, 2014:19).

2.3.3. Mitroff’un Portfoy Planlama Yaklasim

Portfoy planlama yaklasimi, her krizin etkisi farkli oldugundan, krizler tiirlerine
gore farkli 6zelliklere sahip oldugundan dolay biitiin kriz tiirlerine tam anlamiyla kesin
¢oziimler bulunmasinin miimkiin olmadigini savunmaktadir. Fakat kurumlarin iyi
sonuglar alabilmek adina krizleri yapilarina gore siiflandirabilecekleri belirtilmistir. Bu

simiflandirmanin  ardindan olabilecek en kotii kriz durumlarmin meydana geldigi
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diistiniilerek, bu krizin listesinden en iyi sekilde gelebilecek 18 yontem hazirlanmalidir.
Bunun sonucunda farkli kriz ve kriz etkilerinin de tahmin edilmesi saglanarak giiclii bir
hazirlik planin olugsmasina imkan saglanabilecegi ifade edilmektedir (Balaban,

2019:31).

2.3.4. Kriz — Stratejik Yonetim Entegrasyonu

Kurumlar i¢in kriz yonetimi her agidan, 6zellikle de stratejik agidan, ¢okca Gnem
tasimaktadir. Kriz yonetiminin her bir farkli yonlerinin stratejik yonetim asamalari ile
biitlinlesmis bir sekilde olmasi gerektigi tartisilmistir. Buna karsin, kriz yonetimi
kurumu savunmayi-korumay1 ele alirken stratejik yonetim rakiplerle miicadelenin
saldirgan yonlerine dikkati ¢eker. Temel olarak stratejik yonetimin amaci kurumun
refah seviyesini yiikseltmektir, kriz yonetimi ise mevcut olan refahi korumaktir

(Yavas,2004:31; Kayis, 2016: 22-23).

2.3.5. Burnett’in Kriz Siniflandirma Matrisi

Ortaya c¢ikan krizlerin ne kadar tehlikeli oldugunun, zaman baskisinin, tercih ve
denetim altina alinabilme seviyesi durumlarinin on alti hiicrelik bir matrise
siiflandirilabilecegi ifade edilmistir. Bunun sonucunda kriz yonetim ekibi sorunun
kaynagini1 daha kolay bulabilecek ve analizler yapabileceklerdir. Bu yaklasim, kurumun
olas1 kriz durumlarina karsi gereklerin yerine getirilerek, ortaya cikabilecek krizleri
belirleyerek ve yapilacaklarin oncelik sirasi kapsaminda siirlandirarak karar almada

kolaylik saglamaktadir (Balaban, 2019:31; Soy, 2018:18).

2.4. Kriz Yonetim Asamalari

Kriz yonetimi ilk olarak o6zel sektdrde, yer-mekan olarak ise Bati Avrupa ve
ABD’de olusturuldugu soylenmektedir. Tiirkiye’ye de 1990’larda ortaya ¢ikarilmistir.
Tiirkiye’de kriz yonetimi ilk olarak 6zel sektérde uygulanmis, daha sonra kamuda da
yer almistir (Giines & Beyazit,2010:20). Kurumu zor durumda birakabilecek olasi
durumlardan kurum kaynaklarinin, itibar ve saygmligiin zedelenmemesi i¢in belli bir
diizen igerisindeki miicadele, kriz yonetimi olarak adlandirilmaktadir. Tepkici bir
yaklasim gerektiren kriz yonetiminin olmazsa olmaz 6gesi diizenli, giivenli ve sistemli
bir iletisimdir. Kriz yonetiminin basarisini arttiracak en temel sartlardan biri kurumun

hedef kitlesi, hissedarlar1 ve kamularla olan iletisimin halkla iliskiler kapsaminda
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yonetilmesidir (Bulduklu& Karagor,2017:284). Buna gore, kurumlarin kriz yonetimi
asamalarinda basariy1 yakalamalarindaki en 6nemli nokta; kriz 6ncesinde hedef kitlede,
paydaslarda vb. giiclii bir giiven kazanmis olmalaridir. Dolayistyla her kurumun hayat
safhasinda karsilasma ihtimali yiiksek olan bu tarz olumsuz durumlar1 dngorerek i¢ ve
dis miisterilerinde giiven kazanmalart sarttir. (Sezgin,2003:190)’ne gore ise kriz
yonetim  silireci, krizlerin yol agacagi olast basari ve basarisizliklarin
degerlendirilmesinde ¢ok titiz davranilmasi gereken bir siiregtir. Ciinkii, kriz
yonetiminde sistemli ve diizenli bir miicadeleye ihtiya¢ duyulmaktadir.

Krizlerin her durumda olumsuz oldugu diisiincesi dogru degildir. Krizler her ne
kadar tehlikeli olsalar da kurumlar i¢in bir firsati da barindirmaktadirlar. Bu firsatlar
degerlendirebilmek de kriz yonetim siirecinin stratejilerine baghidir (Karakose,2007:6).
Bu yiizden kriz yonetim siireclerinde olduk¢a net ve stratejik kararlar almakta fayda
vardir.

Kriz yonetim asamalari ise su sekildedir (Arslan,2013:61):

I. Kriz Sinyallerinin Alinmasi: Krizler, daha 6nce de bahsedildigi gibi meydana
gelmeden Once birtakim uyari sinyalleri géondermektedir. Bu sinyaller kriz
olusumu ve siddet derecesi hakkinda 6nemli bilgiler icermektedir. Bunun igin
yoneticiler gonderilen sinyallere karsi hassas olmali ve onlari gérmezden
gelmemelidirler. Bu sartlarin saglanmadigi durumlarda krizler meydana gelir.
Erken uyar1 sinyallerinin almmasi da erken uyar1 sistemlerinin olup
olmamasina baghdir (Kaya, 2009:35).

II. Krize hazirhk ve Krizden Korunma: Krize hazirlik ve krizden korunma
asamasinda kurumlar, krizler meydana gelmeden evvel eylem planlarimi
hazirlama, Onlemler alma, kriz sinyallerinin alinabilmesi i¢in erken uyari
sistemlerini olusturdugu asamadir. Bu asamada ¢evreden gelebilecek zararlarin
etkisi azaltilabilir hatta 1yi degerlendirilmesi sonucunda kriz engellenebilir.

Krizden korunma ve krizleri engelleme sistemleri alinacak oOnlemlerde
kullan1lmasi i¢in gelen uyari sinyallerindeki bilgileri yonetime ilettigi ifade edilmektedir
(Aytug, 2010 : 73). Kurumlarin krize hazirlanmalar1 ve korunmalar i¢in birtakim sartlar
bulunmaktadir. Bu sartlar sOyle ifade edilmistir: kriz yonetimi i¢in olumsuz
diistinmemek, ¢esitli stratejiler gelistirmek, kriz yonetimi ekibini olusturmak, krizlerden
etkilenebilecekleri tespit etmek, etkili bir iletisim ag1 olusturmak ve bu sartlart siirekli

olarak test etmektir (Kaya, 2009:37).
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III. Krizin Denetim Altina Alinmasi: Kriz yonetimi kapsaminda yukaridaki iki
asamada alimmasi gereken Onlemler, yapilmasi gereken hazirliklar yerine
getirilmediginde krizlerin meydana gelmesi de kaginilmaz olmaktadir. Bu
durumda gergek bir kriz s6z konusudur. Artik bu asamada gerceklestirilmeyen
faaliyetlerin yerine getirilmesi ve dnlemlerin alinmasi ile ortaya ¢ikacak zararin
seviyesi minimuma diisliriilmesi i¢in ¢aba sarf edilir. Krizin algilanmamasi,
krize ge¢ miidahale edilmesine ve bunun da ciddi zararlara yol agacag: ifade
edilmektedir (Kahraman,2009:83). Krizin denetimini saglamanin en etkin
yollarindan biri de oOnleme ve hazirlik sistemlerinin siirekli test edilip,
giincellenmesidir. Bir digeri de kurum iginde iletisimin ¢ok gii¢lii olmasi
gerektigi bildirilmektedir (Atabay, 2019:22-23).

IV. Normal Duruma Gegis: Kriz kontrol altina alindiktan itibaren kurumun,
onceki normal durumundan daha iyi bir seviyeye getirilmesi i¢in cabalanir.
Kurumun kriz doneminde kriz yonetimiyle ilgili kazandigi deneyimlerin
olusturdugu durum krizden sonraki duruma uygun olmayabilir. Dolayisiyla
ilkin yapilmasi gereken sey, merkezi otoriter yonetimi birakmaktir. Krizden
sonra kurumdaki yenilik ve degisimlerin personelin de moral ve
motivasyonunu yiikseltmesine ya da koti yonde etkilememesine dikkat
edilmelidir. Krizden sonra kurumun eksikliklerini ve hatalarin1 goéren
yonetimin daha etkin bir yapilanmay1 kurmasi gerekmektedir (Sahin, 2014:64).

V. Ogrenme ve Degerlendirme: Ogrenme ve degerlendirme asamasi kriz
yonetim siirecinin son asamasi olarak bilinmektedir. Bu son asamadaki asil
amag, kriz doneminde 6grenilenler, alinan kararlar ve 6nlemler analiz edilerek,
ileride kurumun karsilasabilecegi krizlere kars1 daha gii¢lii 6nlemler alinarak
basartya ulasmasmi saglamaktir. Ogrenme ve degerlendirme asamasinda
gergeklestirilecek faaliyetler ise “hatasiz 6grenme” olarak adlandirildig ifade
edilmektedir (Dogan, 2010:61).

Chong ise krizlerin daha iyi yonetilmesini alti adimda agiklamistir: 1) Basa
¢ikma, 2) Yeniden diisiinme, 3) Baslatma, 4) Algilama, 5) Miidahale etme ve 6) Kum
torbalari ile ¢evirme

Basa c¢ikma adiminda, kurumun i¢inde bulundugu durum ile bas etmeye
caligmas1 gerektigini, bir kriz yonetim planiin hazirlanmis olmasi gerektigini, krizden

kagmamas1 gerektigini, krizden kagmasi durumunda ise ¢ok daha biiyiik sikintilarla
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bogusacagimni ifade etmistir. Kriz yonetim planit olmadan krize yakalanan kurumlarin
acil bir eylem plan1 hazirlayarak krizle bas etmesi gerektigini ifade etmistir. Yeniden
diistinme adiminda, deneyimlenen kriz ile basa c¢iktiktan sonra kurumun olumsuz
durumla bas etmeye calisirken kendinde ve uygulamis oldugu kriz yonetim veya acil
eylem planinda tespit ettigi eksiklikleri giderip bir dahaki krizde ayn1 hatalara diismeden
krizin atlatilmasi1 gerektigini dile getirmistir. Baslatma adiminda, stirekli iyilestirme
fikrindeki tiim personel ve yoneticilerin bir araya gelip gerekli degisikliklerin yerine
getirilmeye baslanmasini dile getirmektedir. Algila adiminda; bu adimin asil amaci
erken uyar sinyallerini yakalamaktir. Kurumun SWOT (Giiglii- zayif yonler, firsatlar,
tehditler) analizini yaparak tehdit ve firsatlar1 belirleyip ona gore 6dnlem alinmasini ifade
etmistir. Miidahale etme adiminda, bir 6nceki adimda belirlenen risk faktorlerine
miidahale etmeyi aciklamistir. Nehir kenarlarinda yasamlarini idame ettiren insanlar
tagskinlardan korunma yontemi olarak yasam alanlarin1 kum torbalar ile ¢evreleyerek
korumuslardir. Bu son adima verilen isim de oradan gelmektedir. Kurumun miidahale
cabalar1 olusan krizi ortadan kaldirmaya yetmediginde kriz yonetim plan1 mevcut ise,
planmi aktiflestirerek ve kurumun var olan tiim kaynaklarini, ekipmanlarini1 kullanarak
kriz yonetim ekibinin biitiin iiyelerini harekete gecirilmesi gerektigini belirtmistir. Bu
adimdan sonu¢ alimmadig: takdirde basa ¢ikma adimina tekrar uygulanarak dongiiniin
ayn1 sekilde devam ettirildigini ifade edilmistir (Chong, 2004: 43-46).

Her kurumun tiim krizleri onlemesi olas1 degildir, ancak her kurum krizlerin
meydana gelme olasiligini1 distirebilir, olas1 kriz potansiyelini disiiriip krizlerin sebep
olacagi maddi yiikii de azaltabilir. Bu sonucun elde edilmesinin yolu da onceden
meydana gelmis olan krizlerde farkina varilan hata ve eksiklerin diizeltilip

tamamlanmasindan gecer (Kog, 2012:32).

2.5. Kriz Yonetiminde Karar Alma Yontemleri

Kriz durumlart gibi zor donemlerde karar almak, kuruma hakim olan
belirsizliklerden dolayr ¢ok zor olabilmektedir. Kurum ¢ikarlarini en {iist diizeylerde
korumak gerekmekteyken zaman baskisi1 da giderek artmaktadir. Bundan dolay: saglikli
karar alma yontemlerini kullanmak daha dogru olacaktir.

Boyle durumlarda kurum yoneticileri kisisel bazda kararlar almay1 veya kurum
calisan ve diger yoneticilerle bir ekip ¢aligmasiyla kararlar alip sonuglara ulasabilirler.

Krizlerde zaman baskis1 fazla oldugundan zamanin kontrol altinda tutulmasi biiyiik
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onem tagir. Zamanin kontrol altina alinmadig: acil kriz durumlarinda kurum panik ve
endiseye siiriiklenerek basarisizliklarla karsi karsiya kalabilir. Kriz donemlerinde hem
zamani kontrol altina almada hem de kriz yonetiminde kurumun basarili olmasina
olanak saglayan yontemler; Stratejik tahmin yOontemi, Olasilik hesaplamasi, Beyin
firtinas1 yontemi, DELPHI yontemi, Karar konferansi yontemi, SWOT analizi yontemi

ve Karar agaci yontemidir (Atabay,2019:37).

2.5.1. Stratejik Tahmin Yontemi

Stratejik tahmin yontemi hem kriz gibi olumsuz durumlarda hem de ileride
meydana gelebilecek krizleri tahmin etme ve sezgiye dayanmayla kararlarin alinmasi
yontemidir. Karar almanin ilk adiminda kriz yonetim ekibi ve kurumun deneyim ve
tecrilbeleri, tahminleri arastirmalar sonucunda One siiriilen somut veriler ile
karsilastirilmasiyla ortak bir vizyon olusturulur. Sonrasinda olusturulan bu vizyon
kapsaminda kurumun olasi krizlere kars1 stratejileri gelistirilir.Son adimda ise, stratejiler
strastyla somut bir sekilde icraata gecirilir. Kriz durumlarinda kullanilacak bu yontem
diger yontemlere oranla daha kolaydir, esnetilebilirdir ve daha az zaman aldig
belirtilmektedir (Giileryiiz,2015:66).

Krizlerin ve belirsizliklerin iistesinden gelebilmek i¢in uygulanabilecek en
faydali yontemlerden biri stratejik tahmin etme, diisiinme ve meydana gelenleri dogru
bir sekilde degerlendirebilmektir. Bu yontemin basariyla uygulanabilmesindeki en
onemli nokta liderliktir (Akg6l,2010:41). Yani bu yontemi basarili bir sekilde

uygulayabilmek i¢in liderlik 6zelliklerini tasimak onemlidir.

2.5.2. Olasiik Hesaplamasi

Olasilik hesaplamas1 yontemi, kurumun meydana gelebilecek birtakim olaylarin,
durumlarin etkilerini ve siddetini Ongorememesinden kaynakli olusacak boslugu
doldurmak i¢in uygulanan bir yontemdir.

Bu yontem kriz durumlarn siirecinin tahmin edilemedigi sekilde ilerledigi
kosullarda ikame edilebilecek planlamalardir. Sezgiler, olumsuz durumlar gelismeden
once hakkinda birtakim goriisler belirtilen durumlara ve akla yatkin olaylara
dayandirildigr  belirtilmistir. Ancak, kurumun muhtemel olaylara karsi yaptig

planlamalar belirli durumlarda uygulanmaktadir (Atabay,2019:34).
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2.5.3. Beyin Firtinas1 Yontemi

Beyin firtinas1 yontemi, herhangi bir problemin ¢6ziimii i¢in beyinde bir¢ok
farkl1 ¢oziim ve diisiinceler iiretilerek uygulanan yaratici bir karar alma yontemidir.
Krizlerin meydana geldigi donemde kararlar almak i¢in bu yontem hem yoneticiler
bireysel olarak hem de bir grup halinde uygulanabilen bir yontem oldugu ifade
edilmektedir. Yoneticiler tek basina bireysel olarak muhtemel tim durumlart goéz
oniinde bulundurarak c¢esitli arastirmalar yapip nihai kararlar1 alabilmektedirler

(Balkan,2004:55).

2.5.4. DELPHI Yéntemi

Rand Corporation’un gelistirdigi Delphi yontemi, ileriki donemler igin tahminler
yiirlitmede kullanilan bir uzlasma ve karar verme yontemidir. Bu yontem, meydana
gelen kriz, problem, sikintt durumlarinda uzmanlarin yiiz yiize goriisiip, tartisip
kararlarin verilmesine olanak tanryan bir yontemdir. Ilk énce konunun uzmanlarina
ortadaki problemler hakkindaki goriisleri ve ¢O0ziim Onerileri ile ilgili bir form
gonderilir. Uzman kisiler tarafindan doldurulan bu formlar toplanir ve toplanan goriis ve
Oneriler gruplandirilarak kendilerine tekrar iletilir. Bu siire¢ karar alinincaya degin bu
sekilde devam eder. Delphi yOnteminin yazili olarak karar alma yontemi oldugu
belirtilmektedir. Gelen cevaplar ekip lideri tarafindan yiiksek(%10), orta (%80) ve
diisiik (%10) olmak iizere li¢ gruba ayrilir. %20’lik dilimi olusturan ug goriisleri beyan
eden bireylerden mantikli agiklamalar istenir. Buna mantikli aciklamalar yap(a)mayan
bireylerin goriisleri ise elenmektedir (Giileryiiz,2015:66).

Delphi yonteminin bir baska aciklamasi ise sOyledir; herhangi bir konu
hakkinda, kurumdan bir grup insanin ortak bir goriise ulasmasini hedefleyen yontemdir.
Bu yontem agirlikli olarak yonetsel sorunlari degerlendirmede kullanilmaktadir (Ekici,

Cerit, Giir, Mert, & Tiirkmen,2016:26) .

2.5.5. Karar Konferans1 Yontemi

Karar konferans1 yontemi, kriz problemleri iizerine konsantre olunan, kriz
yonetim ekibine isin ehli olan uzmanlarin dahil edilmesini ve ¢alisma ortamindan uzak
bir alanda goriismelerin gerceklestirilmesini gerektiren bir yontemdir. YOntemin
kurallarma gore kriz durumlarinda kararlarin alinmasi i¢in basamaklarina gore adim

adim {yeler sorunun yapisini tartisir, ¢6ziim modeli olusturulur, ihtimaller de goz
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ontlinde bulundurularak degerlendirmeler yapilir ve kararlar alinir. Son olarak yazili bir
eylem plan1  hazirlanarak  gerekli  faaliyetlerin  uygulanmasina  baslanir

(Ipgioglu,2013:84-85).

2.5.6. SWOT Analizi Yontemi

SWOT analizi ydntemi Ingilizce “Strenghts (Giiglii ydnler)”, “Weaknesses
(Zay1if yonler)”, “Opportunities (Firsatlar)” ve “Threats (Tehditler)” kelimelerinin bas
harflerinden olusturulan kurumun zayif ve giiclii yonlerini, firsat ve tehditlerini
belirlemek i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu yontemle kurumlar gii¢lii yanlarinin farkina
varip onlar1 korumaya ve daha da gili¢clendirmeye, tehdit ve firsatlarin1 da gorerek nasil
ve ne zaman kullanilacaklarina, tehditleri ise firsata c¢evirmeye veya nasil
kullanilacaklarini belirlemeye yonelik stratejiler gelistirilebilmektedir.

Swot analizi, kurumlarin i¢ ve dis c¢evre analizleri yaparak giiglii ve zayif
yonlerini bulmaya c¢alistig1 bir yontemdir. Bu yonler belirlendikten sonra “ dis durum
degerlendirmesi” yapilip kurumun diger rakip kurumlar karsisindaki vaziyeti belirlenir.
Daha sonra ise firsat ve tehdit bildiren durumlar bulunmaya calisilir (Patan,2009:58;

Kordeve,2018:68).

2.5.7. Karar Agaci Yontemi

Karar agaci1 yontemi, kritik zamanlarda kararalar alimirken firsatlarin da
Oongoriilmesini saglayarak, karar-firsat arasindaki baglantiy1 sekilsel olarak agiklayan bir
yontemdir. Bu yontemde degerlendirme bi¢imi, bilgisayarlar iizerinden gelistirilen
simiilasyon analizlerinin temelini olusturdugu ifade edilmektedir. Karar agact
yonteminin avantaji ise maliyet hesaplamalar1 yaparak ortaya ¢ikan problemlerle alakali
farkli kararlar ¢ikarmasidir. Analizde firsatlar i¢in “ + ”, tehditler i¢in ise “ - * degerler
verilerek, muhtemel sonuglar bahsedilen sonucun olasilik degeri ile carpilir ve ¢ikan

tiim sonuglar toplanir (Kahraman,2009:99).

2.6. Kriz Yonetiminde iletisim ve Halkla Iliskiler

Kriz dénemlerinde iletisim ve halkla iligkiler krizin basariyla atlatilabilmesi ve
yonetilebilmesinde en 6nemli rolii oynayan unsurlardandir. Iletisimin hem i¢ cevrede
hem de dis gevrede giiclii ve saglikli olmas1 gerekir. Ozellikle hedef kitlenin basin ve

sosyal medya yoluyla bilgilendirilmesi veya kitlenin sorularina hemen cevap olunmasi
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bliyilk 6nem arz etmektedir. Aksi takdirde kurum imaj ve itibarinin korunmasi,
gelistirilmesi zorlasabilmektedir. Halkla iliskiler ise; dis ¢evre analizleri yapilip
degerlendirilerek kurumun nasil bir itibara sahip oldugu ve kriz déneminden sonra
hedef kitlenin istek ve ihtiyaglarina gére daha ¢ok hangi alanda kurumun gelistirilmesi
gerektigi fikirlerine ulasilabilmesinde fayda saglamaktadir (Citekgi, 2016: 66-67).

Kurumlarin rakipleriyle rekabet edip ayakta kalmalarini saglayan etkilesim hali
kolay bir sekilde iletisim kurulmasina olanak tanidig1 gibi kriz durumlarinda da kolaylik
saglayabildigi ifade edilir. Kurumun dis ¢evresiyle de i¢ cevresiyle de saghkli bir
iletisimin kurulmasi, kriz donemleri i¢in giiclii bir kanal gelistirilmesinin Oniinii
acacaktir. Krizlerin uyari sinyallerinin anlasilabilmesi i¢in kurumun i¢ ve dig mesajlara
kars1 hassas olmasi gerekir. Yani iletisim kanallarinin kesinlikle kapali olmamasi
gerekir. Agik iletisim kanallarinin hizli bilgi akisin1 saglamasiyla kriz doneminde mesaj
iletimini de hizlandiracaktir. Bu da kurumun krizi basariyla yonetmesine katki
saglayacaktir. Kurumlar kriz yonetim ekibinin kriz durumlarinda gerekli olan iletigim
araglarii saglamalidir. Bu iletisim araglar1 hem ekibin daha aktif ve hizli davranmasini
saglar hem de kriz yonetimini kolaylastirip basarili olmasini saglar (Akdag&
Tasdemir,2006: 141-145).

Kriz yonetimi asamasinda iletisim kanallarinin a¢ik olmamasindan dolay1 bilgi
akisinin saglanmamasi1 toplumda birtakim sOylentilerin ortaya ¢ikmasma ortam
hazirlayabilmektedir. Kurum bu firsati tanimamak i¢in rahatlikla basina ulasip hedef
kitleyi bilgilendirmesi gerekmektedir. Bu agidan kurumun devamli olarak basinla
iletisim halinde olabilmesini saglayan bir basin merkezi kurmasi gerektigi ifade
edilmektedir (Ozdemir,1994:54).

Kriz yonetiminde saglikli iletisimin saglanabilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken
bazi noktalar:

» Kurumun hem i¢ ¢evresine hem de dis ¢evresine bilgi akisinin saglanmast,

» Eylem planinda olabilecek tiim kriz tiirlerine karsi bir iletisim planinin

olusturulmasi,

» Olusan olumsuz her durumun hi¢bir zaman gérmezden gelinmemesi, hafife

alinmamasi, c¢alisan ve yoneticilerin panik durumlarinin, kaygilarinin
giderilmesi gerektiginin kabul edilmesi,

> lletisim ve eylem planin belli periyotlarla giincellenip yenilenmesi,
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» Kriz aninda ulasilmasi1 gereken bireylerin listesi ve onlarin igyeri, cep, aile
bireylerinin, hatta komsularmin telefon numaralarinin hazir olarak
bulundurulmasi,

» Her galisan igin iletisim ¢izelgesinin hazirlanip dagitilmasi,

» Kriz durumu icin tek bir yetkilinin belirlenip, gerekli aciklamalarin
zamaninda yapilmasi,

> Basin toplantilari icin bir yer ayarlanmasi (Ozdemir,1994:60).

Kriz donemlerinin, miikkemmel denilecek derecede yonetilmesine bliyiik katkilar
saglayan unsur halkla iliskiler faaliyetleridir (Canéz & Gedik¢i Ondogan,2015:37).
Halkla iliskiler, kurumlarin hedef kitlelerinin dikkatini ¢ekmek, onlarin giiven ve
sempatilerini kazanmak amaciyla onlara hedeflerini, mesajlarini, proje faaliyet ve
etkinliklerini, sosyal sorumluluk faaliyetlerini iletme oldugu ifade edilmektedir
(Citekei,2016:55). Halkla iliskiler, kurumlarin kriz sinyallerine karsi hassas olup, ona
gore hareket edilmesini saglamakta, kriz ortaya ¢iktiginda ise an az zarar ile krizlerin
atlatilmasi i¢in faaliyetlerde bulunmaktadirlar (Akdag,2005 : 6). Halkla iligkilerin
faaliyet alanlarindan biri itibar yonetimidir. Kurumlarin itibarini etkileyen en 6nemli
unsur ise krizlerdir. Meydana gelen krizler, ara sira sosyal medya ile ara sira da
geleneksel medya araglariyla orta ¢ikip sosyal medyaya yayilabilmektedir (Yenice,
Pirtini, & Ataman,2018:3). Kurumlarin ¢evrimigi itibar yonetiminin teknigi ise su bes
asamadir:

v Hedef kitlenin sosyal medya platformlarinda kurum ile ilgili diisiince ve

goriislerinin takip edilmesi,

v" Olumlu diisiince ve goriiglere sahip olmayan bireylere ulagip nedenini
arastirmak,

v Kurumun bu diisiince ve goriislere yanitinin yumusak bir sekilde olmasi,

v’ Ihtiyag duyuldugu zamanlarda cevrimi¢i olmayan medya araglarinda
faydalanmak (Yenice, Pirtini, & Ataman,2018:5).

Sosyal medya ortaminda meydana gelen 6rnek bir kriz: Tiirkiye’de ilk olarak
meydana gelen sosyal medya krizi “Danone Krizi”dir. Danone krizinin ortaya ¢ikmast,
birtakim kisi veya kisilerin danonenin igeriginde cocuklarda zihinsel ve bedensel
gelisimi etkilemesine neden olan bazi tiriinlerin bulunduguna dair binlerce kisiyi e-posta
iletmesiyle ortaya ¢ikmistir (Kay1s,2016:61).

Halkala iliskilerin amaglar1 ise soyledir (Citek¢i,2016:59);
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v Konu hakkinda toplumu / hedef kitleyi aydinlatmak,

v' Hedef kitlenin ihtiya¢ duydugu hizmetlerin verilmesinde siirecin hizli

islemesini saglayip onlara kolaylik saglamak,

v' Halkla iligskiler calismalariyla Kkitleyi dinleyerek ihtiyag ve isteklerine,

Onerilerine gore gerekli faaliyetlerin yapilmasini saglamak.

Ozellikle kriz donemlerinde kriz yonetiminde ve iletisiminde ¢ok dikkatli
olunmasi gerekmektedir. YoOnetimin veya ¢alisanlarin yaptig1 agiklamalarda sdylenecek
her kelimenin 6zenle se¢ilmesine dikkat edilmesi gerekir. En ufak bir hatada kurumun
biitiin imaj1 bir anda yok olabilir. (Ayan,2016:12) nin da belirttigi gibi, kriz yonetim ve
iletisiminde kesin olmayan, teyit edilmeyen bilgiler kesinlikle aktarilmamalidir. Eger
tersi sekilde davranislarda bulunulursa kurumlar daha siddetli bir kriz ortamina
stiriiklenebilir veya kurumlarin imajlarinin zedelenmesine yol acabilir.

Kriz yonetiminde ve iletisiminde kullanilabilecek hem sosyal medya araglar
hem de geleneksel iletisim araglari bulunmaktadir. Kriz aninda kullanilmasinin yarar
saglayacag iletisim araclari; Basin bildirileri, video konferanslari, posta, telefon, faks,
gazete, radyo, televizyon ve basin toplantilaridir (Hasit,1999:101). Sosyal medya
araglart ise sunlardir; Facebook, Twitter, Linkedln, Bloglar, vs. Kurumlar sosyal
medyada meydana gelebilecek krizlere dnlem olarak rehber hazirlamasi gerekir. Ayni
zamanda bu rehberin icerigi kurumun temel prensiplerine uygun olarak hazirlanmasi
gerektigi belirtilmektedir (Diyadin,2015:12-20).

Krizlerde toplum giiveninin kazanilmasinda en 6nemli olan nokta, agiklamalarin
tekbir kisi tarafindan yapilmasidir. Bu kisi de kurum yetkililerinden biri ve hatta
miimkiinse bu yetkili kisinin kriz yoneticisi olmasi1 gerekir (Dogan, 2010: 60; Karlik,
2007: 135-136). Buna 6rnek vermek gerekirse 2019 Aralik ayinda Cin’de ortaya ¢ikip
daha sonra tiim diinyaya yayilan ve 2020 Mart aymda Tirkiye’de de goriilmeye
baglanan Covid-19 virlisliniin yarattig1 kiiresel ve ulusal krizin yonetiminde Saglik
Bakan1 Fahrettin Koca’nin bizzat her aksam periyodik olarak belli bir satte televizyon
ekranlarinda topluma durumun detaylar1 hakkinda tiim seffaflifiyla bilgi vermesi

toplum giivenini kazanma agisindan iyi bir adim oldugu diistiniilebilir .



UCUNCU BOLUM

3. RiSK VE RiSK YONETIMi

Bu boliimde de risk’in tanimi risk kontrol onlemleri, risk yonetimi ve risk

yonetim siirecinde kullanilabilecek yontemler agiklanmistir.

3.1. Risk Kavramm

Globallesen, degisen ve doniisen diinyada kurumlarin, c¢alisma hayatinda
meydana gelen degisikliklerle olusan kargasa ve karmasikliklara karsi risk yonetimi
caligmalar1 yapmalar1 zorunluluk haline gelmistir (Terzioglu, 2019: 8). Diinya Saglik
Orgiitii (DSO / WHO) 2002°de riski; herhangi bir durumun olumsuz sonuglanma
olasilig1 veya bu olasiliga sebep olan etken olarak tanimlamis ve riskin su anlamlara da
gelebilecegini belirtmistir; risk olasilik, olumsuz sonucu meydana getiren etken, bir
sonug, zorluk veya tehdit anlamlarina da gelebilmektedir (Hisar, 2013: 9). Sozliik
anlami olarak ise; risk, zarara ugrama tehlikesini ve tahmin edilebilen tehlikeleri ifade
etmektedir (Aydinli, 2010: 3).

Risk, tehlikeli bir durumun ortaya c¢ikmasi ve bu duruma maruz kalma
sonucunda meydana gelebilecek yaralanma, saglik bozulmasmin ciddiyetinin
birlesimidir (TS 18001, 2008: 6). Tehlike ve risk arasinda bir baglant1 vardir. Tehlike,
riskin olumsuzlugunu ifade eder ve tehlike orani arttikga risk olusma ihtimali de
artmaktadir (Yerekapan, 2019: 24).

Risk ve belirsizlik i¢ ice gecmis kavramlardir ve dolayisiyla ¢cogu zaman
birbirinin yerine kullanilabilmektedirler. Fakat risk ve belirsizlik kavramlar1 birbirinden
farklidirlar. Risk ile ilgili ¢aligmalar yiiksek oranda belirsizlik i¢ermektedir. Cogu
calismanin sonucu istatistiki agidan risk anlasilmasina karsin, durumlar tek tek
incelendiginde belirsizlik kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Esen Ozyurt, 2014: 7). Kisacas1
riski olumsuz etkiler yaratan olaylar olarak tanimlayabiliriz. Risk ile igili birtakim temel
kavramlar:

Olasilik: Bir olaymn veya durumun meydana gelme ihtimalidir (Y1ldiz, 2018: 6).

Belirsizlik: Gelecegi ve sonucu tahmin edebilme kabiliyetine siipheyle

yaklasilmasidir (Ozyurt, 2014: 8).
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Tehlike: Tehlike methumu Arapca “tehluke” kokiinden gelir, “biiyiik zarar ve
yok olmaya yol agabilecek durum, gerceklesme ihtimali olan ancak istenmeyen durum”
anlamlarina gelmektedir (Aydinli, 2010: 5). Isyerinde mevcut olan veya dis cevreden
gelebilecek, kurumu veya personeli olumsuz bir sekilde etkileyebilen ve zarar verebilen
olaylardir (Hukuk ve Mevzuat Genel Miidiirliigii, 2012: 11648).

Dogal risk: Planlanmamig bir denetleme mekanizmasi yonteminin dogal
siirecinde meydana gelen risktir (Temeltas, 2019: 30).

Artik risk:Yapilan denetleme ve alinan 6nlemlere ragmen ortadan kaldirilamayip
kabul edilen seviyedeki riskleri ifade etmektedir (Gezgin, 2020: 22).

Risk Istah1: Kurumun faaliyetlerini siirdiiriirken belirledigi misyon ve vizyona
uygun olarak kabullendigi detayli risk miktaridir. Ayni zamanda risk istahi riskin
tanimlanmasinda, degerlendirilmesinde 6nemli rol oynar (Yerekapan, 2019: 50).

Risk kapasitesi: Kurumun meydana gelebilecek herhangi bir olumsuz olayin
etkisini atlatma becerisidir, ortaya c¢ikabilecek bir sarsintiya dayanabilme giictidiir
(Gezgin, 2020: 1).

Risk toleransi: Risk toleransi, risk alma miktaridir. Kurum riski almada ¢ekimser
tavir sergileyebilir, risk almaktan kaginabilir veya riski alabilir (Soajn, 2020: 93).

Belrilenmis risk: Ilgili analiz yontemleriyle belirlenmis olan risktir (Temeltas,
2019: 30).

Belirlenmemis risk: Tespit edilmeyen riski ifade etmektedir (Temeltas, 2019:
30).

Toplam risk: Toplam risk ise kurumda olabilecek tiim risklerin toplamini ifade
etmektedir (Y1ilmaz, 2007: 72).

Saglik kurumlarinda riskler diger kurumlara oranla daha fazladir. Saghk
kurumlarida klinik riskler ve klinik olmayan riskler olarak ikiye ayrilmaktadir. Klinik
riskler tibbi hatalarda vs. meydana gelen riskler; klinik olmayan riskler ise isletme
olarak karsilasilabilecek risklerden olusmaktadir. Bu kurumlarda risk altindaki unsurlar
sunlardir (Gokmen & Giileg, 2010: 12);

Insanlar: Ziyaretciler, hastalar ve calisanlar.

Fiziki ve mali varliklar: Bina ve cihazlar.

Hukuki konular: T1ibbi hatalar sonucunda kuruma ac¢ilan davalar.

Kurum ile ilgili konular: itibar.
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Kurumlarin ya da bireylerin tahammiil etmek zorunda kaldiklari risklerin bir¢ok
nedeni vardir. Bu nedenler asagidaki gibidir;
v Planl ve programli bir sekilde ¢alisilmamasi,
Asir1 motivasyon,
Zamanin kisith olmasi,
Thmal,
Cevrenin etkileri,

Y 6netimin baskisi,

AN N N NN

Kiigiik risklerin karsiliginda biiyiik kar beklentisinin olmasi (Emhan, 2009:
212).

Risk durumlarinin tanimlanip, tedbirlerin alinmasi i¢in risk analiz dgelerinin
bilinmesi gerekmektedir. Risk analizi ii¢ temel 6geden olusmaktadir; risk iletisimi, risk
degerlendirmesi ve risk yonetimi. Ilk 6nce risk analizleri yapilip degerlendirmeler
yapilmalidir. Bu degerlendirmeler risk yonetimi i¢in nasil bir yol izlenmesi gerektigi
hakkinda ipuglart da verecektir. Risk iletisimi ise; risk durumlarinin agiklanip,
degerlendirilip ve bu risklerin nasil yonetilecegi belirlendikten sonra kurumun tiim
personelleri ile iletisime gecildigi adimdir. Risk iletigimi, riskler ile ilgili fikir, diislince
ve Onerilerin 6ne siiriildigli unsurdur. (Yildiz, 2018: 7-8).Risk analizi, hasta, ¢alisan ve
kurum giivenligini, meydana gelcek felaketlerdeki olasi tehlike ve zararlarin
belirlenmesi ve zararlarin minimuma diistirlemesi gibi konular1 kapsamaktadir (Giil,
Bol, & Erbaycu, 2013: 5). Risk analizi, saptanmis olan tehlikelerin tamamu tek tek ele
aliarak, bu tehlikelerin sebep olacagi risklerin olasilik miktarinin ve kimlerin ne
siddette bu risklerden zarar gorecegi belirlenerek yapilmaktadir (Ozcan, 2018: 21).
Boylece risk analizi, muhtemel tehlike ve tehditlere kars1 hazirlikli olunmasinda ve tibbi
hata vakalarinin azaltilmasinda biiytik katki saglar (Yildiz, 2018: 7). Diger yandan risk
analizi, kazalarin ve riskin olas1t zararlarin1 belirleme, maddi- manevi kayiplari
minimuma indirerek kurum verimliligini artirma, kurumun gelismesini, biiyiimesini ve
tiim bunlarin en ekonomik sekilde yapilmalarina katkida bulunmaktadir (Yildiz, 2018:
8).

Saglik kurumlarinda karsilasilabilecek cesitli risk alanlar1 bulunmaktadir. Bu
risk alanlar1 sunlardir;

e Enfeksiyonlar / biyolojik riskler, kimyasal ajanlar / tehlikeli maddeler,

radyasyon,k esici delici alet ve ig makineleriyle yaralanmalar, tehlikeli atiklar,



43

psikososyal riskler, ekonomik riskler, sitotoksik riskler / Alerjik reaksiyonlar,
fiziksel siddet, giiriiltii, gida zehirlenmeleri (Ozyurt, 2014: 33-34),

Stratejik riskler, yasal riskler, insan kaynaklari ile ilgili riskler, teknolojik
riskler, klinik / hasta giivenligi ile ilgili riskler (Ozcan, 2018: 18).

3.1.1. Risk Kontrol Onlemleri

Belirlenen tiim riskler “risk kontrol hiyerarsisi’ne gore kontol edilmelidir.

Riskin ortadan kaldirilmasi miimkiin ise diger alt seviyelerin uygulanmamasi gereklidir.

Ortadan kaldirilabilen riskin diger alt basamaklarla kontrol edilmeye ¢alisilmasi rik

kontrol siirecine ket vurulmasindan 6teye gecilemez.

Hiyerarsik risk kontrol 6nlemleri su sekildedir (Aydinli, 2010: 10-11):

1.

Riskin Ortadan Kaldirilmasi: Risk seviyesinin yiiksek oldugu arag, makine ve
siireglerin yok edilmesidir. Ornegin; teknolojik olarak daha alt seviyelerde
kalan tibbi techizatlarin yenileriyle degistirilmesidir.

Yerine Koyma : Tehlike yaratan riskin ortadan kaldirilmasinin miimkiin
olmadigr durumlarda yiiksek oranda risk tasiyan makine veya techizatlarin

daha az risk tastyanlarla ikame edilmesidir.

. Kontrol ve Izolasyon: Mevcut risk durumu, ekipmam ortadan

kaldirilamiyorsa ya da daha az risk tasiyanla ikamesi yapilamiyorsa
izolasyonu saglanmalidir. Izole edilmesi de miimkiin degilse durum, techizat
veya malzemenin kontroliiniin saglanmasi i¢in bunlardan etkilenen, zarar
goren insan sayisininin azaltilmasi, etkilenme diizeyinin ve siireisinin
azaltilmasi gerekmektedir.

Yonetsel Onlemler ve Kurallar:Riskin ve tehlike yaratan durumun elimine
edilmesi amaciyla, c¢alisma prosediirlerinin, giivenli is nizami ve akisi vb.
kurallarinn belirlenip yayimlanmasi yontemi uygulanir. Bu sekilde personel

bilinglendirilir ve ¢aligma hayatina da bir diizen kazandirilir.

. Kisisel Korunma: Koruyucu ekipmanlar rahatsizlik yarattigi igin,

kullaniminin denetlenmesi zor oldugu i¢in ve hatta gorevi yerine getimeyi de
zorlagtirdigi icin kisisel korunma adimi kurumlarin en son uygulayacagi adim
olmalidir. Kisisel koruyucu ekipmanlarin kulaniminin zorunlu oldugu

durumlarda ise kullanim kosullarinin yayimlanmasi gerekmektedir.



44

3.2. Risk Yonetimi

Risk yonetimi kavraminin saglik kurumlarinda ele alinmasi ¢ok eski donemlere
dayanmaktadir. Babil imparatorlugu krali Hammurabi, tibbi hatalardan (malpraktis)
kaynaklanan 6liim ve yaralanmalara yol acan hekimlerin ellerini kesme ile cezalandiran
bir kanun ¢ikarmistir (Aksay, 2003: 17). Malpraktis veya tibbi hata, hekimin / tibbi
personelin tedaviyi eksik veya hatali uygulamasi, tedaviyi uygulamamasi ile ortaya
cikan zarardir (Aydinli, 2010: 31). Giinlimiize yakin donemlerde ise, hastanelerde risk
yonetiminin uygulanmaya baslanmasi, ABD’de 1970’lerde tibbi hata artisinin yarattigi
kriz sonucunda ve endiistride de kalitenin saglanabilmesi hasebiyle kullanilan risk
yonetimi programinin 6rnek alinmasiyla olmustur. Kullanilan bu risk yonetimi ile
risklerin tanimlanmasi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi, meydana gelen kaza, hata ve
yaralanmalarin azaltilmas1 amaglanmistir (Sezgin Ince, 2008: 73).

Kurum c¢alisanlarinin  hatali tibbi uygulamalarda bulunmalarini etkileyen
unsurlar; kalitesi malzemelerin kullanilmasi, iletisim eksikligi, ihmal, dikkatsizlik,
yorgunluk, uygun olmayan c¢aligsma ortami, yonetim, egitim ve uzmanliktir (Bayir, 2018,
s. 12)

Kurumlar, her tiirlii risk durumuyla miicadele etmektedirler. Riskleri 6nlemek ve
risklerle miicadele edebilmek i¢in Oncelikle risk tahminlerinde bulunabilmek
gerekmektedir. Risk tahminlerinin zorlugu kadar yonetilmeleri de zor olmaktadir.
Dolayisiyla riskler higbir zaman tamamen yok edilemez ancak riskin seviyesi ve
tehlikesi azaltilabilir. Ornegin kurumlarda yangin veya deprem riskleri yok edilemez
ancak deprem, yangin sigortalar1 yaptirilarak riskler sigorta kurumlaria aktarilabilir
(Aksay & Orhan, 2013: 14). Calisma kosullarindan ve verilen hizmet siirecinin
sartlarindan dolay: saglik kurumlarinda risk ¢ok fazladir ve bu kurumlarda etkili bir risk
yonetimi diger kurumlara oranla daha fazla énem tasimaktadir. lyi bir risk yonetiminin
yapilabilmesi i¢in ise risk yoneticilerinin mevcut tehlikelerin farkinda olmasi ve bu
tehlike durumlarina gore tedbirlerin alinmasi gerekmektedir (Yildiz, 2018: 1).

Saglik kurumlarinda risk yonetimi, hizmet siireclerinin siirekliligini saglamak,
var olan risklerin tanimlanmas1 ve bu risklerin tehlikelerinin azaltilmasidir (Ozcan,
2018: 15). Saglik kurumlarinda risk yonetimi, kurumun maddi kaynaklarini, itibarini ve
karin1 tehdit etme potansiyeli olan ve teshis, tedavi siireglerinde sikint1 yaratabilecek her
tiirlil risk durumunu tanimlama, analiz etme ve tedbirlerini almaktir (Giile¢ & Gokmen,

2009: 166). Saglik kurumlarinin risk yonetimi i¢in yapmasi gerekenler; risk haritalarin
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cikarmak, is akis semalarini belirlemek ve gorev tanimlarin1 yapmaktir. Her personel
kendi ¢alisma alaniyla ilgili risk ¢aligmalarina aktif olarak katilim saglamalidir (Aksay

& Orhan, 2013: 20).

3.2.1. Risk Yonetim Siireci

Saglik kurumlarinda risk yonetimi; hizmet kalitesini arttirmayi, hem hasta hem
de calisan giivenligini saglamay1 amag¢ edinen ve bu amaca ket vurabilecek faktorleri
risk kapsaminda degerlendirip analiz eden, ona gore gerekli tedbirleri alan bir siirectir
(Korkmaz, Aytag, Kilig, Yiicel, Toker, & Giimiis, 2014: 3). Risk ydnetimi sadece
hatalarin olugmasinit engelleyen bir siire¢ degildir, ayn1t zamanda meydana gelen
olumsuzluklardan bir ders ¢ikarip kurumun giivende kalmasini da saglayan bir siirectir
(Korkmaz, ve digerleri, 2014: 8). Risklerin engellenmesi ve risklere karsi koruma
saglanmasi i¢in yapilan faaliyetler risk siddetini ve risk olasiligini etkilemektedir.
Risklere karsi koruma saglamak ic¢in yapilan faaliyetler siddeti azaltirken, riskleri
engellemeye yonelik olanlar ise risk ihtimalini diistirmektedir (Hisar, 2013: 13). Risk
yonetim siireci; tehlikelerin belirlenmesi, risk degerlendirme, alternatif risk diizeltme
araglart arasinda se¢im yapmak, segilen alternatiflerin uygulanmasi, izleme ve gozden

gecirme ve iletisim ve danigma adimlarindan olugsmaktadir.

—=e——————=— Tchlikelerin Belirlenmesi

&
Risklerin RisklerinzlAnalizi
<¢==) | Degerlendirilmesi ! [zleme
Tletisim Risklerin Degerlendirilmesi ve
ve Gozden

Danigsma ~@===m=—=ii> Kontrol Onlemlerini'lEelirlenmesi Gegirme

Kontrol Onlemlerinin
Yerine Gettlmesi

—_—

(Ozkihg, 2005: 57)

Sekil 4. Risk Yonetim Siireci
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3.2.1.1. Tehlikelerin Belirlenmesi

Risk yonetimi siirecinin en énemli agamasi tehlikelerin belirlenmesi asamasidir.
Kurumda mevcut olan ve kuruma, c¢alisanlara, hastalara zarar verebilecek etkenlerin
tarafsiz bir sekilde degerlendirilmesidir. Bu asamanin tamamlanabilmesi i¢in ¢esitli
yontemler gelistirilmistir. Sartlara en uygun yontemin kullanmasi veya birkag yontemin
birlikte kullanilmas1 var olan tehlikelerin daha iyi ¢0ziimlenip anlagilmasin
saglayabilmektedir. Tehlike arz eden durumlarin belirlenip onlara karsi uygun
tedbirlerin alinabilmesi i¢in tibbi hatalara, kazalara, yaralanmalara ve oliimlere yol
acabilecek biitiin olaylarin tanimlanmasi gereklidir (Aydinli, 2010: 9). Risk ve
tehlikelerin belirlenmesi adiminda ortaya ¢ikan sonuglar, ulasilan bilgiler problemlere

¢Oziim iiretilme siirecini de igermektedir (Bayir, 2018: 9).

3.2.1.2. Risk Degerlendirme

Risk degerlendirmesi, olas1 bir kayip veya zararin meydana gelme ihtimalinin
Olciilmesidir. Tehlikeler veya riskler belirlendikten sonra bu tehlikeler risk yoneticileri
tarafindan degerlendirilmelidirler. Risk degerlendirmesi durum aciliyetine, dnceligine
gore sirastyla yapilmalidir (Yerekapan, 2019: 52). Siralama sdyle agiklanabilir (Soajn,
2020: 47);

Cok onemli riskler; kurumun basarisizligina neden olabilecek 6nemli riskleri
igerir.

Onemli riskler; Kurumu fazlasiyla zorlayacak riskleri igerir.

Onemsiz riskler; Kurumu giinliik olarak maddi zarara sokabilecek riskleri icerir.

3.2.1.3. Alternatif Risk Diizeltme Araclar1 Arasinda Secim Yapmak

Riskler degerlendirildikten sonra gelen bu adimda, belirlenen risklere karsi
kullanilacak yontem ve teknikler karsilastirilarak uygun yontem secilir. Riskten
kagcinmak, risk seviyesini diisiirmek, riski transfer etmek ve riski kabullenme
kullanilabilecek risk yonetim teknikleridir. Hangi yontemin kullanilacagi ise kurumlara
gore degisebilmektedir. Risk yoneticisi kurum i¢in en ekonomik ve zaman kaybi

yaratmayacak, yontemi secerek uygulamalidir (Bayir, 2018: 9-10).
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3.2.1.4. Secilen Alternatifin Uygulanmasi

Bu asamada kurumlar bir 6nceki adimda belirledikleri en uygun yodntemi
uygulamaya baglar. Fakat kurum uygulanmasina karar verilen yontemi etkin hale
getirmeden Once bir siire deneyip etkilerini saptamas1 gerekir (Aydinli, 2010: 11). Bu
adimda en iyi sonucu elde edebilmek icin tim departman yoneticilerinin ve
calisanlarinin fikirlerinin alinarak destek saglanmasi oldukca fayda saglayacaktir

(Aksay, 2003: 31).

3.2.1.5. izleme ve Gézden Gegirme

Yukaridaki mevzubahis adimlarda birtakim tehlikeler gozden kacirilmis veya
daha sonra yeni tehlikeler, riskler ortaya ¢ikmis olabilir. Bu adimin muhakkak
aksatilmadan uygulanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu adimda tiim siire¢ler yeniden
gozden gegirilir. Alinan tedbirlere ragmen risk kontrol siireglerinde farkli birtakim
degisiklikler meydana gelebilir. Boyle durumda risk degerlendirmeleri tekrarlanabilir,
bu yiizden kayit altina alman bu siire¢ tamamiyla yeniden gdzden gegirilir (Ozkilig,

2005: 62 ; Hisar, 2013: 14).

3.2.1.6. iletisim ve Damsma

Iletisim risk yonetim siirecinin her adimindaki en énemli faktdrdiir. Elde edilen
cikti/sonuglar, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin tanimlanmasi ve gelismeler ile ilgili
hem kurum yonetimine hem de menfaat sahiplerine bir bilgi akisinin olmasi gerekir.
Ayni zamanda bu siirecte en alt basamaktan en iist basamaga kadar kurumun tiim
calisanlar ile iletisim ve danisma mekanizmasinin olmasi gerekmektedir (Gtiines, 2009:

50; Aydinli, 2010: 12).

3.3. Risk Yonetim Siirecinde Kullanilabilecek Yonetim Secenekleri

Kurumlar herhangi bir risk durumuyla kars1 karsiya kaldiklarinda, olas1 tehlike
ve zararlara kars1 onlemler almak ve olas1 olumsuz etkileri ile bas edebilmek i¢in gesitli
yontemler gelistirmelidirler. Lakin riskten kacinmak, risk seviyesini diisiirmeye, riski
transfer etmeye veya riski kabullenmeye her zaman olanak olmayabilir. Riskler
belirlenip degerlendirildikten sonra kurumun bu risklerin kurum tarafindan
katlanilabilirligini inceler. Kurumlarin risk yonetim siirecinde kullanilabilecek yonetim

secenekleri sunlardir (Ozyurt, 2014: 17):
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3.3.1. Riskten Kacinmak

Riskten kacinma yontemi, riski terk ederek veya riski arttiran, olusturan
faaliyetlerden uzaklasarak gergeklestirilir. Olasi tehlikelere karst kurumlarin tedbir
almas1 gerektigini savunan yontemdir. Ornegin, kurum ihtiya¢ duydugu cihaz
sermayesini tehlikeye atmamak icin satin almak yerine kiralamay1 secebilir (Emhan,
2009: 217). Fakat kurumun her riski azaltmaya kalkismasi dogru olmaz. Riskten kagma
yontemi riskin biiylikliigline ve siddetine baghdir. Karsilasilcak olan risk biiyiikliigii ve
kan karsilastirilarak karar verilmelidir. Karmn diisiik zararin fazla oldugu durumlarda
riskten kaginmalidir (Bilge, 2011: 17). Yani, risk seviyesinin azaltilamadigi veya risk
seviyesinin kabuledilebilir seviyenin {lizerinde oldugu durumlarda riskten kagimilmalidir
(Ozcan, 2018: 21). Kurumun risk istah1 uygun oldugu kosullarda riskten kagimilmasi
dogru olmayabilir. Cilinkii kurumun katlanabilecegi risklerde c¢esitli firsatlar elde

edilebilir (Giines, 2009: 49).

3.3.2. Risk Seviyesini Diisiirmek

Risk seviyesini azaltmak, risklerin olumsuz etkilerinin diisiiriilmesiyle olas1
kayiplarin azaltilmasi i¢in denetimlerin saglanmasini gerektirir (Yerekapan, 2019: 53;
Giines, 2009: 49). Risk seviyesini diisiirme yonteminde var olan risk kabul edilerek
riskin olas1 etkilerini diisiikk seviyelere indirmeye calisilir. Olugmas1 muhtemel riskler
saptanarak, risk degerlendirilir, kontrol altina alinmaya, bu krizlerin neden olabilecegi
hasarlar1 minimum seviyeye indirilmeye calisilir. Saptanan riske karsilik verilip
verilmemesi ise kurumun mevcut durumuna ve kapasitesine baglidir. Eger kurum riski
alabilecek kapasiteye sahip ise risk yOnetim seceneklerinden birini uygulamaya
baslamalidir (Ozyurt, 2014: 17). Cesitli tedbirler alarak da risk seviyesi azaltilabilir.
Ornegin hekimlere olast tibbi hatalara kars1 sigorta yaptirilmasi (Emhan, 2009: 218).

3.3.3. Riski Transfer Etmek

Risk transferindeki temel amag¢ kurumun riski iigiincii kisilere devretmek
istemesidir. Kurum riski alirken zarar gérmeden kar elde edebilecegi yontemdir. Ancak
bu yontem risk seviyesinin diisiiriilmesinin daha maliyetli oldugu durumlarda uygulanir.
Sigorta bu adimda en fazla kullanilan yontemdir. Riskin kurum tarafindan iyi
yonetilmedigi sartlarda zararlarinin bir baskasi tarafindan karsilanmasidir (Terzioglu,

2019: 16; Bozdag, 2020:35). Riskin tamaminin veya bir kisminin bir diger taraf(lar)la
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paylasilmasidir. Bu asamada riskin paylagilmasi riski tistlenecek olan tarafin etkili bir

sekilde riski yonetememesi ihtimalini ortaya ¢ikarmaktadir (Giines, 2009: 49).

3.3.4. Riski Kabullenme

Riski kabullenme adiminda mevcut ve daha sonra karsilasilabilecek tiim
risklerin farkinda olunur ve bu riskler tanimlanilarak {istlenilir. Bu risklerin
kabullenilmesinin iki kosulu bulunmaktadir; ya risk seviyesi c¢ok diisiiktlir, zarara
ugratma ihtimali ¢ok azdir ya da risk(ler)e karsi tedbirlerle kontrol altina alinarak risk

seviyesi dugiirlilmiistiir. Ancak yine de kurum i¢in bir risk s6z konusu olmaktadir

(Ozyurt, 2014: 18).



DORDUNCU BOLUM

4. SAGLIK KURUMLARINDA KRiZ YONETIMIi VE SANLIURFA ORNEGI

Bu boliimde, aragtirmanin konusu, amag¢ ve 6nemi, kapsam ve simirliliklari,
arastirmanin metodolojisi, arastirmadan elde edilen bulgular ve arastirmanin sonucu yer

almaktadir.

4.1. Arastirmanin Konusu

Hastane yoneticilerinin krizlere ve kriz yonetimine yaklagimlarinin nasil oldugu,
krizlerle ilgili diistincelerinin nasil oldugu, kurumlarmin krizlere ne kadar hazirlikli
oldugu veya kurumlarinin krizleri Onleyebilecek sistemlerinin olup olmadigi bu
arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Arastirma Sanliurfa ilindeki 6zel ve kamu

hastanelerindeki yoneticilerle yapilmistir.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci; saglik kurumlarinda kriz yonetiminde aktif rol alan
(bashekim, baghekim yardimcilari, miidiir ve miidiir yardimeilar1) saglik ¢alisanlarinin
kriz yonetimine yonelik yaklagimlarinin ortaya konulmasidir. Bu ama¢ dogrultusunda
orneklemden elde edilecek veriler saglik calisanlar1 i¢in; kriz dncesi, kriz an1 ve kriz
sonrast yapilmasi/yapilmamasi gereken hususlar hakkinda bir veri tabani/yol haritasi
olusturacaktir. Yapilan literatiir taramasinda sadece saglik yoneticileriyle yapilmis
herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu agidan bu ¢alismanin direkt, kuruma yon
veren, kurumun gidisatinda en 6nemli rolii oynayan hastane yoneticileriyle yapilmasi

nedeniyle 6nem arz etmektedir.

4.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar

Aragtirma Sanlhwurfa ilinde gorev yapan hastane yoneticileri ile yapilmustir.
Arastirmada elde edilen veriler Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Egitim
Bilimleri Anabilim dalinda doktora calismasit olarak 2008 yilinda Niiket Sayin
tarafindan okul yoneticilerin kriz yonetimine iliskin yaklasimlarini belirlemek amaciyla
gelistirilen (Sayimn, 2008) ve Bahar Atabay’in “Saglik Kurumlarinda Kriz Yo6netimi ve
Ornek Bir Uygulama” arastirmasinda kullandign “‘Kriz Yénetimi Olgegi’ ile kisithdir.
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4.4. Arastirmanin Metodolojisi

4.4.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Saglik kurumlari/ hastane yoneticileri giindemi takip ederek kurumlarinin
eksikliklerinin tamamlanmasini saglayan, rakip kurumlarla rekabet halinde olabilmesi,
daha kaliteli saglik hizmeti verebilmesi, calisanlarina huzurlu bir ¢alisma ortamin
saglamak i¢in gerekli sartlar1 yerine getiren profesyonel kisilerdir. Bunun yani sira
kurumlarindaki olas1 kriz durumlarina karsi ihtiya¢ duyulan planlarla krizleri 6nlemeyi
veya kriz yasansa dahi durumu en iyi sekilde yonetebilen profesyonel yoneticilerdir. Bu
acidan hastane yoneticileri kurumun ayakta kalabilmesini saglayan 6nemli sahislardir.

Yapilan bu ¢aligmada kim, ne nerede, ne zaman, nasil sorularini cevaplandiran
tanimlayict arastirma tiiri kullanilmigtir. Tanimsal aragtirma modellerinde temel amag
calismaya konu olan durumun, bu durumun degiskenlerini ve degiskenler arasindaki
baglantiy1 ve degiskenlerin calisma hipotezleriyle etkilesimlerini tespit edip, bu
tespitlere dayanarak ileriye doniik tahminlerde bulunmaktir (Atabay, 2019: 50).
Amacimiz kriz yonetiminde karsilan sorunlarin neler oldugu ve buna karsi neler
yaptiklarini ve neler yapilabilecegini tespit edip ¢6ziim Onerileri sunmaktir.

Arastirmanin modeli ¢er¢evesinde gelistirilen arastirma hipotezleri:

H1: Yoéneticilerin egitim seviyesine gdére KYO skor ortalamalari arasinda bir
fark vardir.

H2: Kriz yonetimi ile ilgili hizmet i¢i egitim programlarma katilip katilmama
durumuna gore yoneticilerin KYO skor ortalamalari arasinda bir fark vardir.

H3: Yoneticilerin mevcut pozisyonundaki ¢alisma siiresine gore KYO skor
ortalamalar1 arasinda bir fark yoktur.

H4: Yoéneticilerin bulundugu yas kategorinse gére KYO skor ortalamalar:
arasinda bir fark yoktur.

H5: Yéneticilerin mevcut pozisyonuna gére KYO skor ortalamalari arasinda bir
fark vardir.

H6: Yoneticilerin cinsiyet durumuna baglh olarak KYO skor ortalamalar:
arasinda bir fark yoktur.

H7: Yéneticilerin gorev yaptign hastane tiiriine gore KYO skor ortalamalari

arasinda bir fark yoktur.
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4.4.2. Anket Formunun Hazirlanmasi

Arastirmamizda kullanacagimiz anket sorularini ¢aligma konumuza yakin/benzer
ve farkli illerde yapmis olan calismalardan olusturduk. Bilim insanlarimin yapmis
olduklar1 bu c¢aligmalar dolayisiyla sorularin gilivenirlilikleri ve gecerlikleri de
sahada/uygulamalarla sinanmis olmaktadir.

Aragtirmada elde edilen veriler Marmara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi
Egitim Bilimleri Anabilim dalinda doktora ¢alismasi olarak 2008 yilinda Niiket SAYIN
tarafindan okul yoneticilerin kriz yonetimine iliskin yaklasimlarini belirlemek amaciyla
gelistirilen ve Bahar ATABAY 1n da “Saglik Kurumlarinda Kriz Yonetimi ve Ornek
Bir Uygulama” adli yiiksek lisans tezinde kullandigi ‘Kriz Yénetimi Olgegi’ ve 8
soruluk bir anket formu ile kisitlidir.

Calismada gecerli ve giivenirli verilere ulasabilmek icin yiiz yiize anket
yapilmistir. Caligmada anket sorularimizin 3’ii demografik olmak iizere toplamda 10
sorudan olugsmaktadir.

Kriz ydnetim olgegi “Kriz Yasanmadan Once, Kriz Yasandiginda ve Kriz
Yasandiktan Sonra” olmak iizere 3 alt boyuttan olusturulmustur.

Ayrica KYO alt boyut ortalamalarinin;

1.00-1.79 puan araliginda olmasi ¢ok olumsuz

1.80-2.59 puan araliginda olmasi olumsuz

2.60- 3.39 puan araliginda olmas1 orta diizey

3.40-4.19 puan araliginda olmasi olumlu

4.20-5.00 puan araliginda olmasi ¢ok olumlu olarak degerlendirilmistir (Atabay,
2019: 52).

4.4.3. Evren ve Ornekleme Siireci

Evren: Arastirmanin evrenini 01.01.2021 — 01.03.2021 tarihleri arasinda
Sanlurfa’daki hastanelerde gorev yapan tiim saglik yoneticileri olusturmaktadir.

Orneklem: Arastirmanin o6rneklemi ise 01.01.2021 — 01.03.2021 tarihleri
arasinda Sanliurfa’da bulunan her hastaneden 1 Bashekim, 1 Hastane miidiird, 1
Bashekim yardimcisit ve 1 Hastane miidiir yardimcisi olmak iizere her hastaneden 4

yonetici secilmis, toplamda 9 hastane oldugu icin 6rneklem 36 kisiden olugmaktadir.
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4.4.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada nicel aragtirma yontemlerinden biri olan anket ve dlgek ile veriler
toplanmistir. Yukarida da bahsedildigi gibi Sanlurfa ilindeki kamu ve 06zel
hastanelerdeki 36 yoneticiyle yapilan bu g¢alismanin verileri katilimcilarla yiiz yiize

goriisiilerek toplanmistir.

4.4.5. Verilerin Analizi

Verilerin analizi; IBM SPSS 22 (Statistical Packages for Social Sciences) paket
programida %95 giiven araliginda analiz edilmistir.. Arastirmada KYO kullanilmis
olup oncelikle bu 6lcegin alt boyutlarinin giivenilirligi test edilmistir. Varyans esitligi
icin Levene, Welch testleri, kriz yonetim 6l¢cegi alt boyutlar1 arasinda bir baglantinin
olup olmadigim1 gérmek i¢in Ki Kare testi, katilimcilarin 6l¢ek skor ortalamalarini
gorebilmek i¢in ise One Way ANOVA testi kullanilmistir. ANOVA ile yapilan teknik
bilimler ve miihendislik alaninda da bazi ¢alismalar mevcuttur (Balalan, Ozdemir, Firat,
& Caligiilii, 2015). Arastirmanin demografik verilerinin sonuglarin1 gorebilmek igin

frekans analizi yapilmistir.

4.5. Arastirmanin Bulgularn
Arastirmanin bulgulan yiizde ve frekans dagilimlart ve hipotezlerin test edilmesi

ile elde edilerek yorumlanmuigtir.

4.5.1. Arastirmanin Demografik Yapisina iliskin Bulgular

Tablo 1’de arastirmaya katilim saglayan yoneticilerin yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, mevcut pozisyon, mevcut pozisyondaki caligma siiresi, hizmet i¢i egitim
programina katilim durumlari, mevcut ¢aligma siiresinde herhangi bir krizin yasanip

yasanmadig1 ve bulunduklart kurumun tiirii ile ilgili bilgiler bulunmaktadir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Gruplar Frekans Yiizde (%)

25-30 2 5,6

31-35 6 16,7

36-40 7 19,4

Yas 41-45 10 27,8
46 ve usti 11 30,6

Toplam 36 100

Kadin 8 22,2

Cinsiyet Erkek 28 77,8
Toplam 36 100

Lise 2 5,6

On Lisans 3 8,3
Lisans 17 47,2
Egitim Dizeyl Yiiksek Lisans 8 22,2
Doktora 6 16,7

Toplam 36 100

Aragtirmaya katilim saglayanlarin yas dagilimlarina bakildiginda%30,6’s1
(n=11) 46 yas ve lstii ve % 5,6’s1 25-30 (n=2), %16,7’si 31-35 (n=6), % 19,4’ 36-40
(n=7), %27,8’inin ise 41-45 (n=10) yas araliginda bulundugu goriilmektedir.

Katilimeilarin ~ cinsiyet dagilimina bakildiginda  %77,8’1  (n=28) erkek,
%22,2’sinin (n=8) ise kadin oldugu goriilmektedir. Burada yonetimde kadin sayisinin az
olmast ¢alisma hayatinda kadinlara uygulanan mobbing, is ve aile hayatindaki
sorumluluklarin agir gelmesi veya cam tavan sendromundan kaynaklanabilecegi
diistiniilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin egitim diizeylerinin dagilimina bakildiginda %47,2’si
(n=17) Lisans, %5,6’s1 (n=2) Lise, %8,3’li (n=3) On Lisans,%22,2’si (n=8) Yiiksek
Lisans ve %16,7’si (n=6) Doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Yapilan diger ¢aligmalarin demografik sonuglari ise su sekildedir:

> Atabay (2019: 55)’in saglik calisanlarinin kriz yonetim yaklagimlarina

iligkin yaptig1 arastirma incelendiginde %22,2’sinin 25-29 yas araliginda
oldugu, %46,4’liniin lisans mezunu oldugu,

» Gl (2010: 49)’tin hemsirelerin kriz durumlarina bakis acist ve kisilik

ozelliklerine iligkin yaptig1 calisma incelendiginde katilimcilarin %52,50’si
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25-34 yas araliginda oldugu, %64,17’sinin saglik meslek lisesi mezunu
oldugu,

» Ersoz (2013: 66)’lin dogal afetler ve saglik kurumlarmin kriz yonetimine
iligkin yaptig1 calisma incelendigine katilimcilarin %24,8’nin 25 yasindan
kiigiik, %38,6’sinin lisans mezunu oldugu,

» Arslan (2013: 83-84)’nin liderligin kriz yonetimine etkisi iizerine yaptigi
calisma incelendiginde katilimcilarin %58,2’sinin 21-30 yas araliginda ve
%49,2’sinin lisans mezunu oldugu,

> Ozarslan (2019: 78)’nin kamu kurumlarmnin kriz ydnetim becerilerine iliskin
yaptigi caligma incelendiginde katilimcilarin  %42,6’sinin - 31-40  yas
araliginda, %57,4 liniin iiniversite mezunu oldugu,

> Balaban (2018: 95-96)’nin kriz yonetiminde liderlik ve liderlik 6zellikleri
tizerine yaptig1 calisma incelendiginde katilimeilarin %42,1°nin 21-30 yas
araliginda, %50,0’sinin ise lisan mezunu oldugu,

» Sahinli (2018:54)’nin saglik yoneticilerinin stratejik liderlik davranislarinin
liderlik davraniglarinin  kriz yOnetimi iizerine etkisi adli ¢aligmasi
incelendiginde katilimeilarin %31,4’lintin 31-40 yas araliginda, %52,2’sinin
ise lisans mezunu oldugu,

» Sahin (2014:140)’in kriz yonetimi ve psikolojik sermaye arasindaki iliski
aragtirmasi incelendiginde katilimcilarin %36’sinin 22-30 yas araliginda
oldugu,

» Kog (2012:41)’un ebe ve hemsirelerin kriz yonetimi hakkindaki diistinceleri
caligmas1 incelendiginde katilimecilarin  %28,5’1 28-32 yas araliginda,
%36,7’sinin lisans mezunu oldugu saptanmuistir.

Yapilan bu ¢aligmanin diger arastirmalarla egitim diizeyleri konusunda genel
olarak paralellik gosterdigi ancak yas konusunda paralellik gostermedigi goriilmiistiir.
Bunun temel sebebi ise bu ¢alismanin sadece hastane yoneticileriyle diger ¢alismalarin
ise genel olarak saglik ¢alisanlarini ve sadece saglik alaninda tek bir meslek grubuna

yonelik yapilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Diger Bilgileri

Gruplar Frekans | Yiizde (%)
Bashekim 9 25,0
Hastane Miidiiri 9 25,0
Mevcut Pozisyon Hastane Mudiir Yrd. 9 25,0
Bashekim Yrd. 9 25,0
Toplam 36 100
1 Yildan Az 2 5,6
1 Y1l 2 5,6
2 Y1l 6 16,7
Mevcut Pozisyondaki Calisma Siiresi 3 Y1 3 8,3
4 Y1l 6 16,7
5 Y1l ve Ustii 17 472
Toplam 36 100
Katildim 20 55,6
Hizmet I¢i Egitim Programina Katiim Durumu Hig¢ Katilmadim 16 44 .4
Toplam 36 100
Yagandi 29 80,6
Calisilan Siirede Herhangi Bir Kriz Durumu Yasanmadi ; 194
Yasand1 M?
Toplam 36 100
Ozel 5 55,6
Hastane Tiirii Kamu 4 444
Toplam 9 100

Mevcut pozisyon dagilimma bakildiginda katilimcilarin %25,0°’1  (n=9)
Bashekim, %25,0’1 (n=9) Hastane miudiiri, %25,0’1 (n=9) Bashekim yardimcis1 ve
%25,0’1 (n=9) Hastane miidiir yardimcis1 pozisyonunda oldugu goriilebilir. Bu da her
hastaneden 1 Bashekim 1 Bashekim yardimcisi, 1 Hastane miidiirii ve 1 Hastane miidiir
yardimcistyla goriigme yapilmasinin bir sonucudur.

Katilimeilarin  mevcut  pozisyonundaki ¢aligma  siirelerinin =~ dagilimina
bakildiginda %47,2’s1 5 yil ve iistiinde, %5,6’s1 (n=2) 1 yildan az, %5,6’s1 (n=2) 1 yil,
%16,7’s1 (n=6) 2 y1l %8,3’1 (n=3) 3 y1l ve %16,7’sinin (n=6) 4 y1l mevcut pozisyonda
gorev yaptig1 goriilebilir.

Arastirmaya katilim saglayanlarin hizmet i¢i e8itim durumuna bakildiginda
%55,6’s1 (n=20) “katildm” , %44,4’i (n=16) “hi¢ katilmadim” cevabini verdigi

gorilmektedir.
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Katilimeilarin  mevcut pozisyondaki ¢alisma siirecinde herhangi bir kriz
durumunu yasanip yasanmadigi dagilimina bakildiginda %80,6’sinin (n=29) “yasandi” ,
%19,4’linlin (n=7) “yasanmadi1” ifadesini isaretledigi goriilmektedir. Bu sonucun
2019’dan bu yana var olagelen Covid-19 krizinden dolay1 normal oldugu ve geri kalan
%19,4’liik kesimin ise Covid-19’u bir salgin olarak degerlendirmedigini diigiinebiliriz.

Katilimeilarin gorev aldigr hastane tiirti dagilimina bakildiginda ise %44,4’tinlin

(n=4) kamu hastanesi %55,6’sinin (n=5) 6zel hastane oldugu goriilmektedir.

4.5.2. Katihmcilarin yasadig krizlere iliskin Bulgular
Asagida verilen tabloda katilimcilarin mevcut pozisyonlarinda yasadiklart krizler
ve frekanslar1 bulunmaktadir. Anketin bu ifadesinde birden fazla segenek

isaretlenmistir.

Tablo 3. Yasanan Krizlerin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Frekans (n) | Yiizde(%)

Ciddi Kazalar 9 243
Ani ve Yogun Yarali Kabulii 18 48,6
Deprem 9 24,3
Su/Sel Baskini 1 2.7
Yangin 2 5,4
Bilgisayar Sisteminin Cokmesi 13 35,1
Patlamalar, Saldirilar, Soygunlar vb. 4 10,8
Personel Isgiicii Yetersizligi 11 29,7
Toplu is Birakma Eylemleri 2 5,4
intiharlar 2 5.4
Ani Istifa/Atamalar 9 24,3
Salgin/Karantina 24 64,9
Hasta veya Bebek Kacirilmalari 1 2.7
Toplu Hasta veya Bebek Oliimleri 0 0

Hasta Oliimiine Sebebiyet 2 5.4
Uzun Sireli Elektrik ve Su Kesintisi 8 21,6
Zehirlenme (yiyecek, i¢ecek vb.) 3 8,1

Gizli Bilgilerin Agiklanmasi 0 0

Kurum Igindeki Ciddi Sorunlar 5 13,5
Giglii Rekabetgiler 1 2,7
Gorev Istismari Yapan Personel 10 27,0
Diger 0 0

Tablo incelendiginde katilimcilarin en ¢ok yasadigir krizlerin basinda %064
(n=24) oranla Salgin/karantina,%48,6 (n=18)ile ani ve yogun yarali kabulii, %35,1

(n=13) oranla bilgisayar sisteminin ¢okmesi, %?29,7 (n=11) ile personel isgiicii
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yetersizligi, %27,0 (n=10) gorev istismar1 yapan personel, %24,3 (n=9) oranlarla
deprem ve ciddi kazalar ve %21,6 (n=8) ile uzun siireli elektrik ve su kesintisi geldigi

gorilmektedir.

4.5.3. KYO ifadeleri Arasinda Bulunan Baglantilara iliskin Bulgular
Asagidaki tabloda verilen bilgiler katilimcilarin dlgekte segtigi ifadeler arasinda

bir baglantinin olup olmadigini tespit etmek icin Ki-Kare analizi yapilarak sonuglar elde

edilmistir.

Tablo 4. Olgek Ifadeleri Arasinda Bulunan Baglantilar

Standart Sapma(df) | Sig. (P)
Oncesindel * Sirasinda30 12 ,007
Oncesinde2 * Sirasinda3 1 9 ,002
Oncesinde2 * Sirasinda3?2 12 ,000
Oncesinde9 * Sirasinda20 12 ,000
Oncesindel1 * Sirasinda20 12 ,002
Oncesinde12 * Sirasinda33 8 ,003
Oncesindel4 * Sirasinda23 12 ,000
Oncesindel14 * Sonrasinda4?2 16 ,001
Sirasinda31 * Sonrasinda37 9 ,000
Sirasinda32 * Sonrasinda40 16 ,000

KYO’de kriz yasanmadan &nce alt boyutundaki “Olast kriz durumlarini
tartisirim” ile kriz yasandigi sirada alt boyutundaki “Bireylerin duygularini dikkate
alirnm” ifadeleri arasinda bir baglant1 oldugu saptanmistir.

KYO’de kriz yasanmadan 6nce alt boyutundaki “Muhtemel kriz kaynaklarini
belirlerim” ifadesi ile kriz yasandigi sirada alt boyutundaki “Cevredeki kisi ve
kuruluglarla is birligi yaparim” ve “Bir karar vermeye calisirken her segenegin
sonuglarini degerlendirir sonra karar veririm” ifadeleri arasinda bir iliskinin oldugu
bulunmustur.

KYO’de kriz yasanmadan &nce alt boyutundaki “Kriz senaryolarinin gereksiz
paronayalara neden olacagini disiiniirim” ifadesi ile kriz yasandigi sirada alt
boyutundaki “Yaptigimiz hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini goriirim” ifadeleri

arasinda bir baglant1 oldugu tespit edilmistir.
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KYO’de kriz yasanmadan once alt boyutundaki “Tatbikatlarin verilen hizmeti
aksattigini diisiiniiriim” ifadesi ile kriz yasandigi sirada alt boyutundaki “Yaptigimiz
hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini goriirim” ifadeleri arasinda bir iliski oldugu
gorilmiistiir.

KYO’de kriz yasanmadan &nce alt boyutundaki “Cevre beklentileriyle hareket
etmem” ifadesi ile kriz yagsandigi sirada alt boyutundaki “Krize miidahale icin kararlar
tek basima alirim” ifadeleri arasinda bir baglant1 oldugu saptanmustir.

Olgekteki kriz yasanmadan once alt boyutundaki “Kurumdaki bireyleri
muhtemel krizler konusunda bilgilendiririm” ile kriz yasandig1 sirada alt boyutundaki
“Calisanlarimla is birligi yaparim” ifadeleri arasinda bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Kriz Yonetim Olgegindeki kriz yasanmadan once alt boyutundaki “Kurumdaki
bireyleri muhtemel krizler konusunda bilgilendiririm” ifadesi ile kriz yasandiktan sonra
alt boyutundaki “Calisanlarima yeni sorumluluklar veririm” ifadesi arasinda bir iliskinin
varlig1 saptanmistir.

Kriz Yénetim Olgegindeki kriz yasandigi sirada alt boyutundaki “Bir karar
vermeye calisirken her segenegin sonuclarin1 degerlendirir, sonra karar veririm” ifadesi
ile kriz yagandiktan sonra alt boyutundaki “Olas1 kazalardan korunmak i¢in gerekli
fiziki tedbirleri alirnm” ifadeleri arasinda bir baglanti oldugu tespit edilmistir.

Kriz Yonetim Olgegindeki kriz yasandig1 sirada alt boyutundaki “Cevredeki kisi
ve kurumlarla is birligi yaparim” ifadesi ile kriz yasandiktan sonra alt boyutundaki
“Kriz durumuyla ilgili yeni bilgilerin duyulmasini saglarim” ifadeleri arasinda bir

iliskinin var oldugu saptanmustir.
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4.5.4. Kriz Yonetim Olcegi Alt Boyutlar1 Ifadelerine Verilen Yamitlarin

Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Tablo 5. KYO Kurumda Kriz Yasanmadan Once Alt Boyutundaki Ifadelere Verilen

Yanitlarin Yiizde ve Frekans Dagilimlari

KURUMDA BIR KRIZ Zoman | Nadir |Swa | Zaman | Zeman
YASANMADAN ONCE; n/% |n/% |n/% |nl/% n /%
L Olast kriz durumlarini ¢aliganlarimla 14 1389 |3 83 61676 167 |7 194
tartigirim.

o, | Muhtemel kriz kaynaklarim 1128 oo |7]189]16 |444 | 12333
belirlerim.

3. | Karsilasabilecegimiz krizleri 0o |0 1128 81222025694 |2 |56
onceden kestirebilirim.
Calisanlarimin kriz durumuyla basa

4. | ¢ikma konusunda hizmet i¢i egitim 0 0 0|0 00 12 | 33,3 | 24 | 66,7
almalarini isterim.

5. KI'IZI biiylitmemek icin, gormezden 28 | 778 12156 |5]139 |1 28 o lo
gelirim.

6. K’uru?n'un fiziki yetersizliklerini 3 83 51139 [3]56 [2 417 |1 306
gideririm.

7 Krizi orulleme.lf 1c;1n }:apllacakblr $eY | 5g 778 |2 156 3183 |2 |56 1|28
olmadigini digiiniirim.
Krize kars1 tedbir almanin, krizi

8. | ¢bozmede yetersiz kalacagini 28 [ 639 |7 (194 | 1|28 0 0 0 0
diigiintirim.
Kriz senaryolarinin gereksiz

9. paranoyalara neden olacagini 24 66,7 |7 (194 [ 4| 11,1 |0 0 1 2,8
diigiintirim.

jo, | Kriz konusunun abartildigint 23 (639 |8 222 |5(139]0 [0 |0 |0
disiintirim.

1L Tatblke}tlarm", \./.er.l.le:n hizmeti 20 1806 |5 1130 |1]28 |1 28 0o lo
aksattigini diistintirim.

2. Cevrenin beklentileriyle hareket 7 194 | 71194 256 11 1306 |9 |250
etmem.
Diger k lardaki kriz d 1

13, | gerurumardaki Ktz QUItIiartit 45 156 |4 [ 11,1 |9 250 |12 [ 333 |9 | 250
izlerim.

14, | Kurumdaki bireyleri muhtemel 1|28 |4 |11 ]3]83 [8 |222 |20 556
krizler konusunda bilgilendiririm.
Katilimcilarin kriz yonetim 6lcegi alt boyutlar ifadeleri i¢in verdikleri yanitlar

incelendiginde;

“Olast kriz durumlarin1 ¢alisanlarimla tartisirim.” ifadesine verilen yanitin en

fazla %38,9 ile “Hicbir zaman” oldugu,
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“Muhtemel kriz kaynaklarini belirlerim.” ifadesine verilen yanitin en ¢ok %44,4
ile “Cogu zaman” oldugu,

“Karsilasabilecegimiz krizleri 6nceden kestirebilirim.” ifadesine verilen yanitin
en fazla %69,4 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Calisanlarimin  kriz durumuyla basa ¢ikma konusunda hizmet i¢i egitim
almalarini isterim.” ifadesine verilen yanitin en ¢ok %66,7 ile “Her zaman” oldugu,

“Krizi biiylitmemek i¢in gormezden gelirim.” ifadesine verilen yanitin en c¢ok
%77,8 ile “Higbir zaman” oldugu,

“Kurumun fiziki yetersizliklerini yerine getiririm.” ifadesine verilen yanitin en
fazla %41,7 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Krizi 6nlemek i¢in yapilacak bir sey olmadigini diislintiriim.” ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %77,8 ile “Higbir zaman” oldugu,

“Krize karsi tedbir almanin, krizi ¢dzmede yetersiz kalacagimi diisiiniiriim.”
ifadesine en ¢ok verilen yanit %63,9 ile “Hicbir zaman” oldugu,

“Kriz senaryolarinin gereksiz paronayalara neden olacagmi diisiiniirim.”
ifadesine en ¢ok verilen yanitin %66,7 ile “Higbir zaman” oldugu,

“Kriz konusunun abartildigini diigiintirim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin
%63,9 ile “Hig¢bir zaman” oldugu,

“Tatbikatlarin verilen hizmeti aksattigini diisiiniiriim.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %80,6 ile “Hig¢bir zaman” oldugu,

“Cevrenin beklentileriyle hareket etmem.” ifadesine en c¢ok verilen yanitin
%30,6 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Diger kurumlardaki kriz durumlarini izlerim.” ifadesine en fazla verilen yanitin
%33,3 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Kurumdaki bireyleri muhtemel krizler konusunda bilgilendiririm.” ifadesine en

cok verilen yanitin %55,6 ile “Her zaman” oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 6. KYO Kurumda Kriz Yasandigi Sirada Alt Boyutundaki Ifadelere Verilen

Yanitlarin Yiizde ve Frekans Dagilimlari

KURUMDA BiR KRiZ ;;f:;; Ni‘:lli‘r Ara Sira ZE‘:f;n Z:II:; .
YASANDIGI SIRADA S B ISV s

15. | Beynimden vurulmusa donerim. 22 | 61,1 9 250 1| 4 | 11,1 1 2.8 0 0

Aklima gelen ilk ¢6ziim yolunu

16. | . . 2 5,6 7 1194 (1233310 | 27,8 | 5 | 13,9
izlerim.

7, | Krizi ¢ozme konusunda dogru 0| o | o] o | 1]28]|24]667]|11]306
kararlar alirim.

1g, | Karar verirken kullandigim 1| 28 | 1] 2861671130617/ 472
sistematik bir yontem vardir.

9. Cozumyf)llarlm diistintirken fazla 20| 5566|1677 |194] 2 5.6 | 28
secenek liretmem.

20, | Yapugimiz hazirliklarin kriz 261,08 22213832561 1] 28
aninda bosa gittigini goriirim.
Krizden etkilenen bireylerin

21. | bununla basa ¢ikabilecegini 4 11,1 9 2501 9 | 250 8 | 222 | 6 | 16,7
diistintirtim.

22. | Stres yagarim. 4 11,1 4 [ 11,1 |17 | 472 | 6 16,7 | 5 13,9

23. | Calisanlarimla is birligi yaparim. 1 2,8 1 2,8 0 0 11 | 30,6 | 23 | 63,9

Sorunu ¢bzecek kisi ve kuruluglara

24. - . 9 | 250 |17 |472 | 6 (167] O 0 4 | 11,1
ulagmada giicliik ¢ekerim.

’s. Kurumdaki bireylerden yardim 0 0 0 0 7 11941 6 | 167 | 23 | 639
alirim.

26, | Kriz durumlarda etkilenecek o 0o o] o |1]28]|8|222]27]|750
bireyleri haberdar ederim.

27. | Yoneticilerimi haberdar ederim. 0 0 0 0 0 0 0 0 36 | 100

73, K'IIZdC%’l etkilenen b}reylerln saglik 0 0 0 0 112816 | 16729806
hizmeti almasini saglarim.
Gerekiyorsa polis, itfaiye ya da

29. - 0 0 0 0 1128 |5 | 13930 833
ambulans ¢agiririm.

30, Bireylerin duygularini dikkate 0 0 2| 56 | 4 l111]10] 278 |20] 556

alirim.

Bir karar vermeye ¢alisirken her
31. | segenegin sonuglarin 0 0 1 2,8 3 83 | 14 | 38,9 | 18 | 50,0
degerlendirir, sonra karar veririm.

Cevredeki kisi ve kuruluslarla is

3200 .. 2 5,6 1|28 | 2] 56 |12]333 |19 | 528
birligi yaparim.
Kri tidahale i¢in kararl k

3. rize miidahale i¢in kararlari te 15| 417 |18 ]500] 3| 83| o 0 0 0
basima alirim.

a4, Yasanan krizin duyulmamasi igin 11| 306 | 7 | 19414389 3 83 ) 28

elimden geleni yaparim.

Yukaridaki kurumda bir kriz yasandig sirada alt boyutlarina verilen yanitlarin

tablosu incelendiginde;
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“Beynimden vurulmusa donerim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin  %61,1 ile
“Higbir zaman” oldugu,

“Aklima gelen ilk ¢6ziim yolunu izlerim.” ifadesine en c¢ok verilen yanitin
%33,3 ile “Ara sira” oldugu,

“Krizi ¢ozme konusunda dogru kararlar alinm.” ifadesine en fazla verilen
yanitin %30,6 ile “Her zaman” oldugu,

“Karar verirken kullandigim sistematik bir yontem vardir.” ifadesine en fazla
verilen yanitin %30,6 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Cozlim yollarini diisiiniirken fazla se¢enek iiretmem.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %55,6 ile “Hig¢bir zaman” oldugu,

“Yaptigimiz hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini goriiriim.” Ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %61,1 ile “Higbir zaman” oldugu,

“Krizden etkilenen bireylerin bununla basa ¢ikabilecegini diisiiniiriim.” ifadesine
en ¢ok verilen yanitin %25 il3 “Cok nadir” ve “Ara sira” yanitlarinin oldugu,

“Stres yasarim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %47,2 ile “Ara sira” oldugu,

“Calisanlarimla is birligi yaparim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %63,9 ile
“Her zaman” oldugu,

“Sorunu ¢6zecek kisi ve kuruluslara ulasmada giigliik ¢ekerim ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %47,2 ile “Cok nadir” oldugu,

“Kurumdaki bireylerden yardim alirim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %63,9
ile “Her zaman” oldugu,

“Kriz durumlarinda etkilenecek bireyleri haberdar ederim.” Ifadesine verilen
yanitin %75,0 ile “Her zaman” oldugu,

“Yoneticilerimi haberdar ederim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %100 ile
“Her zaman” oldugu,

“Krizden etkilenen bireylerin saglik hizmeti almasini saglarim.” ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %80,6 ile “Her zaman” oldugu,

“Gerekiyorsa polis, itfaiye ya da ambulans ¢agiririm.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %83,3 ile “Her zaman” oldugu,

“Bireylerin duygularin1 dikkate alirim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %55,6
ile “Her zaman” oldugu,

“Bir karar vermeye calisirken her segenegin sonuglarini degerlendirir, sonra

karar veririm.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %50,0 ile “Her zaman” oldugu,
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“Cevredeki kisi ve kuruluslarla is birligi yaparim.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %52,8 ile “Her zaman” oldugu,

“Krize miidahale i¢in kararlar1 tek basima alinm.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %50,0 ile “Cok nadir” oldugu,

“Yasanan krizin duyulmamasi i¢in elimden geleni yaparim.” ifadesine en ¢ok

verilen yanitin %38,9 ile “Ara sira” oldugu goriilmektedir.

Tablo 7. KYO Kurumda Bir Kriz Yasandiktan Sonra Alt Boyutundaki ifadelere Verilen

Yanitlarin Yiizde ve Frekans Dagilimlari

) Hicbir Cok Cogu Her
KURUMDA YASANAN BIR Ara Sira
. Zaman Nadir Zaman Zaman
KRIZ SONRASINDA n/ %
n / % n / % n / % n/ %
Olast krizler i¢in tatbikatlar
35. 1 2,8 2 156 | 2|56 |21)|583]10| 278

diizenlerim.

Bireylerin yaganan krizlerden ders
36. 1 28 | 5 | 1399 |250]| 17 (472 | 4 | 11,1
aldigini diistiniirim.

Olasi kazalardan korunmak i¢in
37. 1 28 | 0 0 1] 28 | 11 ] 306 |23 639
gerekli fiziki tedbirleri alirim.

Konunun bir an 6nce kapatilmasini
38. 10 | 27,8 | 12 {333 ] 0 0 7 1194 | 7 | 194
saglarim.

Bundan sonra karsilasabilecegimiz

39. | kriz durumlarin belirlemeye 0 0 0 0 1 28 [ 22 (61,1 | 13 | 36,1
calisirim.
Kriz durumuyla ilgili yeni bilgilerin

40. 1 28 | 2] 56 | 6 |167]21|583 | 6 | 16,7
duyulmasini saglarim.

41. | Yonetsel degisiklikler yaparim. 0 0 2 56 [ 11 (30,6 18 | 50,0 | 5 | 13,9

Calisanlarima yeni sorumluluklar
42. 1 2,8 1|28 |6 |167 |17 | 472 |11 | 30,6
veririm.

Calisanlarimin moralini yiiksek

tutmak i¢in kriz sonuglarini

- oldugundan iyi géstermeye 5 1139 [ 13]36,1 | 8 [222] 6 | 16,7 | 4 | 11,1
calisirim.
Kurumun ihtiyact olan insan
a kaynaklarini saglarim. 0 0 0 0 6 | 16,7 | 15| 41,7 | 15 | 41,7
45, Kurumun ihtiyact olan maddi

kaynaklart saglarim. 1 2,8 0 0 8 1222116 | 444 | 11 | 30,6
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Kurumda bir kriz yasandiktan sonra alt boyutundaki ifadelere verilen yanitlarin
yiizde ve frekans dagilimlarin tablosu incelendiginde;

“Olas1 krizler ic¢in tatbikatlar diizenlerim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin
%58.3 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Bireylerin yasanan krizlerden ders aldigini diisiiniiriim.” Ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %47,2 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Olasi1 kazalardan korunmak igin gerekli fiziki tedbirler alirnm.” ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %63,9 ile “Her zaman” oldugu,

“Konunun bir an 6nce kapatilmasini saglarim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin
%33,3 ile “Cok nadir” oldugu,

“Bundan sonra karsilasabilecegimiz kriz durumlarini belirlemeye calisirim.”
ifadesine en ¢ok verilen yanitin %61,1 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Kriz durumuyla ilgili yeni bilgilerin duyulmasini saglarim.” ifadesine en ¢ok
verilen yanitin %58,3 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Yonetsel degisiklikler yaparim.” Ifadesine en ¢ok verilen yanitin  %50,0 ile
“Cogu zaman” oldugu,

“Calisanlarimm yeni sorumluluklar veririm.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin
%47,2 ile “Cogu zaman” oldugu,

“Calisanlarimin moralini yliksek tutmak i¢in kriz sonuglarini oldugundan iyi
gostermeye calisirim.” ifadesine en ¢ok verilen yanitin %36,1 ile “Cok nadir” oldugu,

“Kurumun ihtiyaci olan insan kaynaklarini saglarim.” ifadesine en ¢ok verilen
yanitin %41,7 ile hem “Cogu zaman™ hem de “Her zaman™ oldugu,

“Kurumun ihtiyact olan maddi kaynaklar1 saglarim.” ifadesine en ¢ok verilen

yanitin %44,4 ile “Cogu zaman” oldugu goriilmektedir.

4.5.5. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

4.5.5.1. Egitim Seviyesine Gore KYO Skorlarimin Incelenmesi

Tablo 6 ‘da katilimcilarin egitim seviyesine gore KYO skorlar1 verilmistir.
Birbirinden bagimsiz egitim diizeyi ortalamalar1 arasinda bir farkin olup olmadigim
bulmak i¢cin One Way ANOVA testi uygulanmistir. ANOVA testinin 6n sartindan biri

olan Levene testiyle varyanslarin esit olup olmadigi arastirilmistir.
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Tablo 8. Yéneticilerin Egitim Seviyesine Gére KYO Skor Ortalamalari

N Ortalama | Standart Sapma | Levene p
Lise=2 ,55
On lisans= 3 22

Kriz Yasanmadan Once Lisans= 17 2,74 ,32 ,319 ,922
Yiiksek lisans= 8 ,16
Doktora= 6 22
Lise=2 ,38
On lisans= 3 14

Kriz Yasandig1 Sirada Lisan= 17 3,51 27 ,613 924
Yiiksek lisans= 8 ,19
Doktora= 6 ,19
Lise=2 12
On lisans=3 ,15

Kriz Yasandiktan Sonra Lisan= 17 3,78 53 ,083 ,612
Yiiksek lisans= 8 44
Doktora= 6 ,29

Yapilan Levene testi sonucunda varyanslarin esit oldugu ( P=,319, P=,613,

P=,612 yani P > 0,05) ve yoneticilerin egitim seviyelerine gore KYO skorlar1 kriz

yonetiminin her 3 asamasinda da anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmigtir (P >

0,05).

4.5.5.2. Kriz Yonetimi ile Tlgili Hizmet I¢i Egitim Programlarina Katiim

Durumuna Goére KYO Skorlarimin incelenmesi

Tablo 7°de katilim saglayan yoneticilerin kriz yonetimi ile ilgili hizmet ici

egitim programlarma katilim saglayip saglamamalarina gére KYO skorlar1 ve Levene

testi sonucunda varyans esitligi sonuglari verilmistir. Kriz yonetimi sonrasinda alt

boyutu varyans esitligi saglanmadigindan alternatif analiz Welch testi uygulanmaistir.

KYO skorlarinin egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini

saptamak i¢cin One Way ANOVA testi kullanilmistir.
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Tablo 9. Yéneticilerin Hizmet Igi Egitim Programlarma Katilim Durumuna Gére KYO

Skor Ortalamalari
N Ortalama | Standart Sapma | Levene |
Katildim=20 ,32

Kriz yasanmadan 6nce 2,74 ,063 ,057
Katilmadim=16 ,16
Katildim=20 22

Kriz yasandig: sirada 3,51 ,500 ,131
Katilmadim=16 24

Kriz yasandiktan sonra | Katildim=20 51

3,78 ,265 ,287

Katilmadim=16 33

Yapilan Levene ve Welch testleri sonucu varyanslarin esit dagildigi yukaridaki
tabloda goriilmektedir. Calismaya katilim saglayan yoneticilerin kriz yonetiminin her ii¢
asamasinda da hizmet i¢i egitim programlarina katilim durumuna goére anlamli bir

farklilik olmadig1 saptanmistir (P > 0,05).

4.5.5.3. Yoneticilerin Mevcut Pozisyondaki Cahsma Siiresine Gore KYO

skorlarmin Incelenmesi

Asagida verilen tablo 8’de yoneticilerin mevcut pozisyondaki ¢alisma siiresine
gore KYO skorlar1 ve Levene testi sonuglar1 verilmistir. Mevcut pozisyondaki ¢alisma
stireleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢cin One Way ANOVA

testi kullanilmustir.
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Tablo 10. Yoneticilerin Mevcut Pozisyondaki Calisma Siiresine Gére KYO Skor

Ortalamalar1
N Ortalama Standart Sapma Levene P
1 yildan az= 2 ,30
1yll=2 ,05
Y 942
2 yil=6 ,26
Kriz yasanmadan 6nce 2,74 ,058
3yil=3 ,54
4 yil=6 ,39
5 yil ve stii= 17 21
1 yildan az=2 ,10
1yll=2 17
2yil=6 ,18
Kriz yasandig1 sirada 3,51 ,121 ,053
3yil=3 14
4 yil= 6 1
5 yil ve tstii= 17 25
1 yildan az= 2 44
1 yil=2 ,32
2 yil= 6 ,48
Kriz yasandiktan sonra 3,78 ,672 ,004
3yil=3 ,34
4 yil=6 17
5 yil ve tistli= 17 ,36

Yapilan levene testi sonucunda varyanslarin esit oldugu tespit edilmistir.
ANOVA testi sonucunda ise mevcut pozisyondaki ¢aligma siiresinin KYO skorlarinda

sadece kriz yasandiktan sonraki donemde anlamli bir farklilik saptanmistir P(,004<,05).

4.5.54. Katihmclarin Yas Kategorilerine Gore KYO skorlarmmn
Incelenmesi
Asagida verilen tablo 9°da yoneticilerin ANOVA testi sonucun KYO skorlar1 ve

Levene varyans esitligi sorgulama sonuglart verilmistir.
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Tablo 11. Yéneticilerin Yas Kategorilerinin KYO Skor Ortalamalari

N Ortalama Standart Sapma Levene P
25-30=2 ,30
31-35=6 ,25

Kriz yasanmadan 6nce 36-40="7 2,74 21 ,293 ,963
41-45=10 40
46 ve lstii= 11 ,20
25-30=2 ,07
31-35=6 ,13

Kriz yasandig sirada 36-40="7 3,51 ,34 ,090 ,993
41-45=10 ,23
46 ve usti= 11 24
25-30=2 ,06
31-35=6 ,50

Kriz yasandiktan sonra 36-40="7 3,78 ,44 ,685 727
41-45=10 51
46 ve Usti= 11 41

Yapilan Levene testi sonucunda varyans esitligi s6z konusu oldugu tespit

edilmistir (,293, 90, 685 >0,05). ANOVA testi sonucunda ise yas kategorilerine gore

KYO skorlarinda anlamli bir farklilik olmadigi saptanmistir P(,963, 993, 727 >,05).

4.5.5.5. Katihmcillarin Mevcut Pozisyonuna Gére KYO Skorlarmm

Incelenmesi

Tablo 10 ‘da arastirmaya katilan yoneticilerin mevcut pozisyonuna gore skorlari

verilmistir. Buradan baghekim ve yardimcisinin ile hastane miidiirii ve yardimecisinin

tibbi ve isletmecilik bakis agilarma gore bir farklilik olup olmadigi 6lciilmek

amaglanmistir. Varyans analizi i¢in Levene KYO skorlarmin test edilmesi i¢in ise One

Way ANOVA testi kullanilmistir.
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Tablo 12. Yoneticilerin Mevcut Pozisyonunun Skor Ortalamalari

N Ortalama | Standart Sapma | Levene P
Bashekim= 9 17
Miidiir= 9 ,26

Kriz yasanmadan 6nce 2,74 ,159 875
Midiir yrd.= 9 42
Baghekim yrd.= 9 ,20
Bashekim=9 ,16
Miidiir= 9 23

Kriz yasandigi sirada 3,51 ,681 959
Miidiir yrd.= 9 28
Baghekim yrd.= 9 ,26
Bashekim=9 25
Miidiir= 9 41

Kriz yasandiktan sonra 3,78 ,078 ,437
Miidiir yrd.=9 ,60
Bashekim yrd.= 9 43

Elde edilen sonuglara gore varyans esitligi s6z konusudur ve ANOVA test

sonucunda mevcut pozisyon ve KYO skorlar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit

edilmemistir P(,875, 959, 437 >,05).

4.5.5.6. Cinsiyete Gore KYO Skorlarimin incelenmesi

Tablo 11°de Levene testi ve One Way ANOVA testi sonucundaki cinsiyete gore

Katilimeilarm KYO skorlar1 verilmistir.

Tablo 13. Yoneticilerin Cinsiyet Durumlarma KYO Skor Ortalamalari

N Ortalama Standart Sapma Levene P
. Kadin= 8 24
Kriz yasanmadan Once 2,74 ,962 ,549
Erkek=28 ,28
Kadin= 8 31
Kriz Yasandig sirada 3,51 ,260 ,874
Erkek=28 21
Kadin= 8 53
Kriz Yasandiktan Sonra 3,78 215 ,120
Erkek=28 ,40

Levene testi sonucunda varyanslarin esit oldugu goriilmiistiir ve ANOVA testi

sonucunda cinsiyete gére KYO skorlar1 arasinda anlamli bir farkin bulunmadi1 tespit

edilmistir P(,549 ,874 ,120 > ,05).
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4.5.5.7. Hastane Tiirii (Kamu-Ozel)’ne Gére KYO Skorlarimin incelenmesi
Asagida tablo 12°de Varyans esitliginin oldugu asamalarda Levene varyans
esitliginin olmadig1 durumlarda da alternatif Welch testi kullanilmistir. Hastane tiiriine

gore KYO skorlarmin incelmek i¢in ise One Way ANOVA testi kullanilmistr.

Tablo 14. Hastane Tiirlerinin KYO Skor Ortalamalari

N Ortalama Standart Sapma Levene |
Kamu= 5 22 ,583

Kriz yasanmadan 6nce i 2,74 813
Ozel=4 ,33
Kamu=5 24

Kriz yasandig1 sirada . 3,51 ,670 ,139
Ozel=4 21
Kamu= 5 34

riz yasandiktan sonra . 3,78 ,961 ,959
Ozel=4 ,55

Elde edilen Sonuglara gére Levene ve Welch testleri ile varyans esitligi oldugu
saptanmis ve ANOVA testi ile de hastane tiiri yani kamu ve 06zel hastanelerin
yoneticilerinin KYO skorlar1 arasinda anlamli bir farkin bulunmadigi saptanmugtir

P(,813, 139, 959 > ,05).
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SONUC VE ONERILER

Saglik kurumlari, koruyucu, tedavi edici ve rehabilite edici islevlere sahip
hizmetleri veren kurumlardir. En 6nemli amaglari; zamaninda, dogru bir sekilde ve
ihtiya¢ duyulan Olciide topluma saglik hizmetini verebilmektir. Saglik kurumlarimin
Orgiit yapist matriks bir yapiya sahiptir. Yani bu kurumlarda hem hiyerarsik hem de
yatay diizeyde bir yapilanma mevuttur. Bundan dolay1 saglik kurumlarinda birtakim rol
catigmasi ve iletisim sikintilar1 ortaya c¢ikabilmektedir. Ayrica saglik kurumlar1 yogun,
yorucu ve stresli bir calisma ortamina sahiptir. Ciinkii dogrudan insan1 muhatap edinen,
tiretimi ve tliketimi ayn1 anda gergeklestiren kurumlardir. Bu kurumlar daha kaliteli
hizmet vermek ve c¢agin kosullarina ayak uydurabilmek i¢in c¢evrede olusan
degisiklikleri siirekli takip etmek zorundadir. Dolayisiyla i¢c ve dis cevreyle iist
seviyelerde etkilesim icerisinde bulunmaktadirlar.

Kurum itibarinin zarar gérmemesi veya kriz durumlarindan en az zararla
kurtulabilmek i¢in iyi bir kriz yonetimi gerekmektedir. Basarili bir kriz yonetimi; kriz
aninda iletisim kanallarinin acik oldugu, dogru ve kesintisiz bilgi akisinin saglandigi,
halkla iliskilerde faydali ¢aligmalarin yapildigi ve kriz yonetim ekibi liderinin oldugu
Ozelliklere sahip bir siiregtir. Kurumlar, krizler meydana gelmeden oOnce gerekli
hazirliklar1 yapmadig: takdirde krizler gittik¢ce derinleserek daha vahim sonuglara yol
acabileceklerdir. Dolayisiyla krizler yasanmadan evvel gerekenlerin yerine getirilmesi
cok daha faydali olacaktir.

Calismanin genel sonucuna bakilirsa yoneticilerin asagida verilmis olan oranlara
gore kriz durumlarim1 6nemsedikleri, krizlere ve krizden 6nce bu durumlara kars
hazirlikli olduklari, kriz dénemlerinde kurumun en az zararla kurtulmasi i¢in yogun
caba sarf ettikleri, krizden sonra ise genel degerlendirmelerde bulunup eksik ve
hatalarin diizeltilmesi i¢in gerekenleri yaptiklar: tespit edilmistir:

v" Tatbikat diizenleme %58.3
Calisanlarin kriz ile ilgili hizmet i¢i egitim almasini isteme %66,7
Kriz aninda ¢alisanlarla isbirligi yapma %63,9
Kriz doneminde sistematik karar yonteminin varligi %47,2

Krizi gormezden gelmeme %77,8

AN NN N

Karsilagilabilecek kriz durumlarini belirlemeye calisma %61,
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v Yoneticilerin skorlar1 kriz yagandiktan sonraki donemde en olumlu, kriz
yasandigi sirada olumlu, kriz yasanmadan once ise orta diizeyde olumlu
oldugu tespit edilmistir.

Calismadaki dikkat ¢ekici olumsuz sonuglar baktigimizda ise yoneticilerin;

v" Cogunlugu olasi krizler i¢in ¢alisanlarla istisarelerde bulunmadigi %38,9,

v" Cogunlugu kriz doneminde birden fazla ¢6ziim yollar1 tiretmedigi %55,6
tespit edilmistir.

En ¢ok deneyimlenen kriz durumlar1 incelendiginde salgin/karantina, ani ve
yogun yarali kabulii, bilgisayar sisteminin ¢okmesi ve personel isgiicli yetersizligi
oldugu tespit edilmistir. Yoneticilerin KYO skorlar1 incelendiginde en olumlu kriz
yasandiktan sonra, kriz yasandig1 sirada olumlu, kriz yasanmadan 6nce ise orta diizeyde
olumlu oldugu tespit edilmistir.

Calismanin sonuglar1 ve yapilan gozlemlere gore oneriler:

v" Yoneticilerin olabilecek her tiirlii kriz durumlarini en dogru ve en saglikli
sekilde tahmin edebilmesi icin ¢alisanlarla fikir alisverisinde bulunmalari,
onlara gbzlem yapma sorumluluklarinin da ayrica vermeleri ve bunlarin
sonucunda durum degerlendirmelerini yapmalari gerekir.

v' Calisanlarina kriz ve kriz yonetimine yonelik belli periyotlarda egitimler
diizenlemeli ve ayni sekilde bu konularda siirekli olarak kendi bilgilerini de
giincellemelidirler.

v' Etkili kriz yonetimi i¢in kurumlarin birden ¢ok ¢6ziim planlar1 olmali hatta
kriz siniflandirmalart yapilip her bir kriz i¢in farkli ¢6ziim planlar
diizenlenmesi daha faydali olabilir.

v Kurumlarin kriz donemleri i¢in en dogru yaklagimlarla etkili kararlar almak
icin sistematik karar alma yontemlerinin olmasi gerekir.

v Kurumun Karsilasabilecegi sel, yangin, deprem vb. kriz durumlari i¢in belli
donemlerde tatbikatlar ger¢eklestirmesi faydali olacaktir.

v Ayrica kurumlarin kriz dénemlerinde haberlerin en hizli yayildigi sosyal

medyay1 da dogru ve etkili bir sekilde kullanmas1 ¢ok faydali olacaktir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Sayin Katihhmei;

Bu anket, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Saglik Yonetimi Yiiksek
Lisans Programi, “Saglik Kurumlarinda Kriz Yénetimi (Sanlurfa Ornegi)” konulu
yiiksek lisans tezine veri toplama amaciyla diizenlenmistir. Elde edilen veriler sadece
bilimsel amagl olarak kullanilacak olup, iigiincii sahislarla asla paylasilmayacaktir.

Anket sorularinin dogru ve samimi cevaplanmasi, arastirma gegerliligi ve dogru
sonuglara ulasilmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Degerli zamaninizi ayirdiginiz igin
tesekkiir eder calismalarinizda basarilar dileriz.

Zine CIN

KiSISEL BiLGi FORMU

1. Cinsiyet: (0) Kadin (1) Erkek

2. Yasiniz

(2) 25-30 (3) 31-35 (4) 36-40 (5)41-45 (6) 46 ve iistii

3. Egitim Diizeyiniz:

(7) Lise (8) On Lisans (9) Lisans (10) Yiiksek Lisans (11) Doktora (12) Diger

4. Hastane tiirii:

(13) Kamu (14) Ozel

5. Mevcut Pozisyon:

(15) Baghekim (16) Hastane miidiiri (17) Hastane miidiir yardimcist (18) Bashekim

yardimcist

6. Bulundugunuz pozisyondaki ¢aligma siiresi

(19) 1 yildan az (20) 1 yil (21) 2 yil (23) 3y1l (24) 4 y1l (25) 5 yil ve iistii

7. Kriz Yonetimi ile ilgili egitim programlarina katildiniz mi?

(26) Katildim (27) Hig¢ Katilmadim

8. Cevabiniz evet ise; kriz yonetimi ile ilgili programlara kag¢ kez katildiniz?

(28)1 (29)2 (30)3 (31)4 (32) 5 ve istii

9. Kurumda yoneticilik yaptiginiz donemde herhangi bir kriz durumu yasadiniz mi?

(33) Evet (34) Hayir

10. Cevabimiz evet ise; liitfen yasadigimiz krize neden olan durum veya durumlari belirtiniz.

(Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz.)
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(35) Ciddi kazalar

(36) Ani ve yogun yarali hasta kabulii
(37) Deprem

(38) Su/Sel baskini

(39) Yangm

(40) Bilgisayar sisteminin ¢cokmesi
(41) Patlamalar, saldirilar, soygunlar vb.
(42) Personel iggiicii yetersizligi

(43) Toplu is birakma eylemleri

(44) Intiharlar

(45) Ani istifa / atamalar

(46) Salgin / Karantina

(47) Hasta veya bebek kacirilmalari
(48) Toplu hasta veya bebek 6liimleri
(49) Hasta o6liimiine sebebiyet

(50) Uzun siireli elektrik ve su kesintisi
(51) Zehirlenme (yiyecek, icecek vb.)
(52) Gizli bilgilerin agiklanmast

(53) Kurum igindeki ciddi sorunlar
(54) Giiglii rekabetgiler

(55) Gorev istismar1 yapan personel

(56) Diger ..c.ovvvviiiiiiceie e, (Liitfen belirtiniz)



86

Ek 2. Kriz Yénetimi Olcegi
Asagida kriz yonetimi siirecine iliskin olarak “Kriz Yasanmadan Once” , “Kriz Yasandig
Sirada” ve “ Kriz Sonrasinda” yapilanlar ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Olgek maddelerinde sozii edilen

birey, “saglik calisanlarinin tiimii ile hizmet verilen saglikli/hasta bireyleri” ifade etmektedir. Bu siiregteki

tutumunuzu yansitan uygun se¢enegi isaretleyiniz.

KURUMDA BIR KRiZ YASANMADAN ONCE;

Higbir Zaman
Cok Nadir
Ara Sira
Cogu Zaman
Her Zaman

1. | Olas1 kriz durumlarini ¢aliganlarimla tartigirim.

2. | Muhtemel kriz kaynaklarimi belirlerim.

3. | Karsilasabilecegimiz krizleri 6nceden kestirebilirim.

Calisanlarimin kriz durumuyla basa ¢ikma konusunda hizmet

ici egitim almalarini isterim.

5. | Krizi biiyiitmemek i¢in, gérmezden gelirim.

6. | Kurumun fiziki yetersizliklerini gideririm.

7. | Krizi 6nlemek igin yapilacak bir sey olmadigini diistin{iriim.

Krize kars1 tedbir almanin, krizi ¢6zmede yetersiz kalacagini

diigiintirim.

Kriz senaryolarinin gereksiz paranoyalara neden olacagini

diigiintirim.

10. | Kriz konusunun abartildigini diistintiriim.

11. | Tatbikatlarin, verilen hizmeti aksattigini diigiiniiriim.

12. | Cevrenin beklentileriyle hareket etmem.

13. | Diger kurumlardaki kriz durumlarini izlerim.

” Kurumdaki bireyleri muhtemel krizler konusunda
" | bilgilendiririm.

15. | Beynimden vurulmusa dénerim.

16. | Aklima gelen ilk ¢6ziim yolunu izlerim.

17. | Krizi ¢6zme konusunda dogru kararlar alirim.

18. | Karar verirken kullandigim sistematik bir yontem vardir.

19. | Cozliim yollarini diisiiniirken fazla segenek tiretmem.

20. | Yaptigimiz hazirliklarin kriz aninda bosa gittigini goriirim.

iy Krizden etkilenen bireylerin bununla basa ¢ikabilecegini
| diistiniirim.

22. | Stres yasarim.

23. | Calisanlarimla is birligi yaparim.

24. | Sorunu ¢ozecek kisi ve kuruluslara ulagsmada gii¢liik ¢ekerim.
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25. | Kurumdaki bireylerden yardim alirim.
26. | Kriz durumlarda etkilenecek bireyleri haberdar ederim.
27. | Yoneticilerimi haberdar ederim.
28. | Krizden etkilenen bireylerin saglik hizmeti almasin1 saglarim.
29. | Gerekiyorsa polis,itfaiye ya da ambulans ¢agiririm.
30. | Bireylerin duygularini dikkate alirim.
Bir karar vermeye calisirken her segenegin sonuglarini
3 degerlendirir, sonra karar veririm.
32. | Cevredeki kisi ve kuruluslarla is birligi yaparim.
33. | Krize miidahale i¢in kararlari tek bagima alirim.
34. | Yasanan krizin duyulmamasi i¢in elimden geleni yaparim.
35. | Olasi krizler igin tatbikatlar diizenlerim.
36. | Bireylerin yasanan krizlerden ders aldigini diigiiniiriim.
37. | Olas1 kazalardan korunmak igin gerekli fiziki tedbirleri alirim.
38. | Konunun bir an 6nce kapatilmasini saglarim.
39. | Bundan sonra karsilasabilecegimiz kriz durumlarini belirlemeye
calisirim.
40. | Kriz durumuyla ilgili yeni bilgilerin duyulmasint saglarim.
41. | Yonetsel degisiklikler yaparim.
42. | Calisanlarima yeni sorumluluklar veririm.
43. | Calisanlarimin moralini yiiksek tutmak icin kriz sonuglarini
oldugundan iyi gostermeye caligirim.
44. | Kurumun ihtiyaci olan insan kaynaklarini saglarim.
45. | Kurumun ihtiyaci olan maddi kaynaklar1 saglarim.




