Kahveci Ceylan, B. & Mete, M. (2021). Saglik Sektériinde Kriz Yénetiminin Onemi. Selcuk Universitesi Aksehir

Anf Meslek Yiiksekokulu Sosyal Bilimler Dergisi, 12, 33-42.

Gelis Tarihi: 06/12/2021 Kabul Tarihi: 29/12/2021

SAGLIK SEKTORUNDE KRiZ YONETIMININ ONEMIi
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OZET

Krizler, genis bir anlamda, stratejik olarak toplumlarin ve orgiitlerin karsi karsiya kalabilecekleri, beklenen sonucu
itibariyle kaos ve karmasa yaratabilecek durumlardir. Krize maruz kalma ihtimalinin tam olarak ortadan kaldirilabilecegi
bir yontem, sebep olusturacak felaketin olusmadan éngoriilmesi ve buna bagh dogacak sonuglardan kesin sekilde emin
olunmasi, giiniimiiz kosullarinda miimkiin gériinmemektedir. Buna karsilik daha énceden alinan tedbirler muhtemel
felaketlerin doguracagi zarari en aza indirerek daha pozitif durumun ortaya ¢ikmasina imkan saglamaktadir. Bu nedenle
ortaya ¢ikabilecek kriz sartlarini avantaja ¢evirmenin yollar: ortaya konmaya ¢alisiimalidr.

Hastaneler saglik hizmetini kaliteli bir sekilde toplumun tiim kesimlerine sunan organizasyonlardir. Fakat isletmenin asil
hedeflerinden uzaklagmasina sebep olan tbbi riskler arasinda yanlis tedavi sonucu éliim, komplikasyonlar ve hastamin
istirap ¢ekmesine yol acabilen durumlar yer alirken hem ¢evre hem de ¢alisanlar: etkileyen negatif olgular, kurumsal itibar,
finansal ve hukuksal riskler de olasi kriz temelleri arasinda siralanabiliv. Bu sebeple, hastanelerde risklerin ¢cok boyutlulugu
dikkate alinarak iizerinde durulmasi onemlidir. Geri doniisii olmayan risklerin ortadan kaldirilmasi adina saglik kuruluslar:
hasta giivenligini temel alan cesitli yontem ve uygulamalar: kullaniyor olsa da olasi riskler icin proaktif” yaklasgim
sergileyecek komite ve kurullarin riskten etkilenen taraflarin zararlarini en aza indirgemesini saglayacak yédnetim
organlarina ihtiva¢ duymaktadir.

Anahtar kelimeler: Saghk, Saghk Kurumu, Kriz, Kriz Yonetimi.

THE IMPORTANCE OF CRISIS MANAGEMENT IN THE HEALTH
SECTOR

ABSTRACT

Crises, in a broad sense, are situations that can be faced by societies and organizations strategically, which can create
chaos and confusion as a result. In today's conditions, it does not seem possible to completely eliminate the possibility of
being exposed to a crisis, to predict the disaster that will cause it before it occurs, and to be sure of the consequences that
will arise due to it. On the other hand, the measures taken earlier allow a more positive situation to emerge by minimizing
the damage caused by possible disasters. For this reason, ways to turn possible crisis conditions into advantages should be
tried to be revealed.

Hospitals are organizations that provide quality health services to all segments of society. However, while the medical
risks that cause the business to move away from its main goals are death, complications and situations that may cause the
patient to suffer as a result of incorrect treatment, while negative phenomena that affect both the environment and employees,
corporate reputation, financial and legal risks can be listed among the possible crisis bases. For this reason, it is important
to focus on the multidimensionality of risks in hospitals. Although health institutions use various methods and practices based
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on patient safety in order to eliminate irreversible risks, they need management bodies that will enable committees and
boards that will take a proactive approach to possible risks and minimize the losses of the parties affected by the risk.

Keywords: Health, Health Institution, Crisis, Crisis Management.

GIRIS
Kriz Nedir?

Tiirk Dil Kurumu Tiirkge sozliigiinde (2005), kriz; “sonucu tehlikeli olabilecek durum, bunalim” seklinde ifade
edilmektedir. Kriz, kurumlarin hedef ve beklentilerinin gerceklestirilmesinde kismi ya da tam bir engel dogurabilen tehdit
muhteviyati oldugu gibi, siddetine gére orgiitiin yasamsal faaliyetlerini de etkileyecek boyuta ulasabilmektedir. Orgiit
yonetiminin 6ngoriissel eksikliginde ortaya ¢ikan kriz, hizli aksiyon alinmasi gereken, psikolojik baski ve gerilimi de
beraberinde getiren genellikle negatif yonlii bir olgudur(Can, 1997:312).

Cok boyutlu bir yapiya sahip olan kriz, bakis agilarindaki farklilik sebebiyle farkli sekillerde yorumlanarak
degerlendirilebilmektedir. Kriz yonetimini zorlastiran, ¢ok yonlii sistemli ve stratejik planlamaya ihtiya¢ duyan
caligmalarin sonuca entegre edilmis olarak caligtirilmasi ve bu esnada ortaya ¢ikan gesitli glicliiklerin olmasidir (Akdag
ve Arklan, 2014:16).

Farkli tanimlar1 bulunan kriz, afet yonetimi yoniinden, normal ¢alisma diizenini bozan, toplum icin negatif
sonuglar meydana getirme durumu bulunan olaylarin ortaya ¢ikmasi halidir (AFAD, 2014). Beklenmeyen tehlikeli ve
tehdit edici durumlara miidahale edebilmekte yetersiz kalmak olarak ta ifade edilebilmektedir. Kriz, isletmenin ¢aligma
yasamini tehdit etmekte, mevcut dengeleri bozmakta ve birimleri calisamaz hale getirmektedir (Tagraf ve Arslan,
2003:150).

Yasanma ihtimalinin tam olarak ortadan kaldirilamadigi krizler, toplumsal ve orgiitsel gruplar igerisinde
catisma ve karmasaya sebep olmaktadir. Ongdriilmesi miimkiin olmayan dogal felaketler ve sonrasinda yasanan krizlerde
catisma, karmasa, olusacak zararlarin azaltilmasinda alinacak karar ve atilacak adimlarin temel islevselligi goz ardi
edilemez(Kahraman, 2009:10).

Kriz birdenbire meydana ¢ikan veya zaman i¢inde derinleserek olusan ve iizerine gidilmedigi takdirde biiyiik
sikintilar yaratan bir durum olarak tamimlanabilir. Kriz ifadesi, isletmeler ve insanlar agisindan, istenmeyen sartlarin
cereyan ettigi, gilinliik faaliyetlerin yapilmasim sekteye ugratan, kendine gore kriterleri olan ve her zaman goriilmeyen
olagan dis1 durumlar1 ifade etmektedir (Titiz ve Carik¢1, 2001:204)

Diger bir tanimda kriz, kurumsal hedef ve misyonlar1 tehdit altina alan, kurumsal dnlemlerin etkisiz kalmasina
sebep olan, acil olarak kriz yonetiminin devreye alinmasini zorunlu kilan, 6rgiit {iyelerinin tamamini olumsuz etkileyen,
agresif ve ¢aprasik bir durumdur (Demirtag, 2000:359). Kriz sistemi biitiinsel olarak etkileyen, maddi ve itibar hatta can
kayiplarina yol agarken, diger yandan ise yonetim ile ilgili temel durumlar ile finansman ortamini ¢okerten sonuglar
olusturma potansiyeli olan ciddi bir sorunlar toplamudir.

Krizin Ozellikleri

Krizlerin farkli karakteristik 6zellikleri olsa da, merkezlerinde, ¢6ziim ve sonug siireglerinde ortak 6zelliklerden
bahsetmek miimkiindiir. Kriz yonetiminin basariyla sonuglanabilmesi, kok nedenin dogru teshis edilmesi ve bu
dogrultuda ¢oziim alternatiflerine yonelime baglidir. Tiim kademe orgiit iiyeleri iizerinde farkli siddet ve iklimde etki
olusturan kurumsal kriz kavraminin 6zellikleri agagidaki sekilde siralanabilir (Kaya, 2009:6):

. Tehlikelerin ongoriilme sisteminde bir yetersizlik olmasi,
. Orgiitsel amaglarla birlikte &rgiitsel varhig da tehdit edici boyutta olmast,
Kriz déneminin beklenmeyen ani degisimlere agik olmasi sebebiyle hizli karar ve uygulamalara gerek

duymasi,
Zaman yonetiminin dogru yapilmasi,
Ust diizey yonetici ve isletme sahipleri iizerinde gerilim ve baski olusturmast,
Orgiit icerisinde karmasa ile korku ve panik mevcuttur,
Kriz déneminde inceleme ve denetimsel faaliyetlerde giicliikler ortaya ¢ikar,
. Isletme igin finansal ve diger kaynaklari iizerinde olusturdugu tehdidin yaninda imaj ve konumunda da
zedelenme yaratir.
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Kriz Tiirleri

Krizler siniflandirilmasinda, kurumsal durum, hiyerarsik diizey ve krizlerin merkez sebepleri dikkate alinarak
farkli simiflar ortaya konulabilir. Ayrica krizin siddeti ile yol agacagi sonuglara istinaden de farklhilastirilabilir (Sucu,
2000:22).

Genel anlamda kriz tiirleri:
1. Dussal ekonomik sebepler; Kurumda ekonomik ve finansal yapiy: tehdit altina alan faktérlerdir.

2. Dugsal bilgiye dayali saldirilar; Kurum igi 6nemli ve giivenli bilgilerin, kurum dis1 kaynaklarca
ele gegirilerek kotiiye kullanma amaciyla gergeklesen, orgiit adina zarar verici bir saldir1 niteligindedir.

3. Isin durmast; Cesitli sebeplere bagli olarak iiretim siirecinin durmasidir.

4. Psikopatoloji; 1darecinin kagirilmasi, sabotaj, cinsel taciz ve iiriine zarar verme gibi suca dayali eylemleri
icerir.

5. Insan kaynaklari faktorleri; Calisma ortaminda meydana gelen, calisan motivasyonundaki diisiis,
yonetici degisimi ve etik dis1 davranislardan olusan faktorler dizinidir.

Orgiitsel yapisindaki farklilik sebebiyle, saglk hizmetlerinde diger 6rgiitlerden farkli kriz tiirleri bas
gostermektedir. Temelde var olan karmasik yapisi sebebiyle, Panos ve arkadaslart da saglik alaninda yasanan krizlerin
siniflandirilmast ve sinirlarinm belirlenmesinin olduk¢a zor oldugunu diisinmektedir. Bununla birlikte Panos ve
arkadaslari saglik hizmetlerindeki kriz tiirlerini birkag¢ baslik altinda siralamaktadir (Panos, 2009:106):

Salgin hastaliklar ve saglik hizmetlerine etkisi,

Cesitli doga olaylari,

Biiyiik boyuttaki kazalar,

Salginlar, bulag yollari,

Tibbi uygulamalarin basarisizliklar1 ve nedenleri,

Saglik sistemindeki yapisal sorunlar, sunumu ve isleyisi.

Krize Neden Olan Faktorler

Beklenmedik zamanlarda, lzli ve ani gelisim gosteren krizler, ortaya cikmadan belli sinyaller de
verebilmektedir. Bu sinyallerin yorumlanarak dogru sekilde algilanmasi kriz siireci i¢in bir avantaj olusturmaktadir.
Ortaya ¢ikigina gore ani ya da belirti gostererek farketmeksizin, krizlerin pek ¢ok sebebin toplam envanteri oldugu ve
karmagik siireclere sahip oldugu gercegi sabittir. Orgiitsel yapilar arasindaki farkliliklar ve kosullara bagli olarak kriz
olusumundaki nedenler cesitlilik gdsterse de {izerinde durulmasi gereken bir unsur da degisimdir (Filiz,2007:10). Orgiit
i¢i ya da gevresel faktérlere bagli meydana gelen degisim, Demir’e gére krizlerin temel sebebidir. Orgiit igerisinde
meydana gelen kurumsal bazli hizli bir degisim, oOrgiitlerin bu hiza ayak uyduramamasi ile krizin asil nedenini
olusturmaktadir (Demir, 2011:8). Cevresel hizli degisim Ogeleri, belirsizlikler, dalgalanmalarin sebep oldugu
ongoriisiizlik, bilgi toplama yontemlerindeki yetersizlik, yaniltici veya eksik veriler, haberlesme mekanizmasindaki
aksakliklar, orgiitsel esgilidiimsiizliik, deger sistemlerindeki farkliliklar, yonetim amaglarmdaki tutarsizliklar, politik
icerikli rahatsizliklar, planlama ve zaman yetersizligi krizi olusturan etkenler arasinda sayilabilir (Dinger, 1998:385).

Fink’e gore kriz agamalarini dort baslik altinda toplamak miimkiindiir (Fink, 1986:20):

Krizin olugum asamasi,

Krizin kendini gosterme asamasi,

Krizin kroniklesme gelme asamasi,

Krizin ¢oziilme kavugmasi ve bertaraf edilmesi asamasi.

Kriz yonetimi, olusacak bir kriz durumuna karsilik olarak krize ait sinyallerinin alinmasi, degerlendirilmeye
tabi tutulmast ve isletmenin kriz halini en az zararla ve hasarla gecirebilmesi agisindan Onlemlerin alinmasi ve
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uygulamaya konmasi siirecidir. Temel amag, isletmeyi olusabilecek kriz durumlarina hazirlikli kilmaktir. Kriz yonetim
stirecini asagidaki gibi sematize etmek miimkiindiir (Can, 2002:339)

1-Kriz 3-Krizin
- 2-Kriz zirhk " h 4-Norm 5-Ogren )
sinyallerinin |:> Krize hazl) E:> denetim altina E> Normall |:> Jarenme ve
alinmasi ve korunma alinmas duruma donus degerlendirme

Sekil: Kriz Yonetim Siireci

Kaynak: Can, H., Organizasyon ve Ydnetim, Ankara, Siyasal Kitabevi, 2002.

Krizlerin isletmeler Uzerinde Gériilen Etkileri

Krizlerin isletmeler {izerindeki en 6nemli etkisi zamanla ilgilidir. Kriz dénemlerinin en 6nemli unsuru zaman
baskis1 ve zamanla yaristir. Zaman baskisinin ii¢ 6nemli 6zelligi bulunmaktadir (Smith- Hayne, 1997:97-98).

A-  Zaman baskis1 gorevlerin yapilmasini zorlastirmakta ve giigliik derecesini artirmaktadir.
B-  Karar vermek ve uygulamaya koymak i¢in istenilen siireyi kisaltmaktadir.
C-  Karar verme siirecini ve sonuglarimi dogrudan etkilemektedir.

Saghk Kurumlarinda Krize Neden Olan Faktorler

Saglik hizmetlerinde depolanmaya elverigli olmayan hizmetler, iiretildigi anda tiiketilmekte ve krize sebep
olacak pek ¢ok unsur da hizmet sunumu siirecinde meydana gelmektedir. Saglik hizmetlerinin 6zgiin yapisinda krize
neden olabilecek baslica durumlar asagidaki sekilde siralanmaktadir (Bulduklu ve Karagor, 2017:286):

o Cok katmanh hizmet sunumu gerekliligi ve is birligine duyulan asir1 gereklilik:

En belirgin orgiitsel farkliligi, matriks ve karmasik yapisi olan hastanelerde, farkli ¢alisma alanlar1 ve meslek
gruplarina sahip orgiit tiyeleri bir arada isbirligi igerisinde hizmet sunumu gergeklestirmektedir. Bu siirecte degisik egitim
diizeyi, farkli uzmanlik dereceleri olan bireylerin, farkli kisilik ozellikleri de goz oniinde bulunduruldugunda krizin
yasanma olasiligini arttirict pek ¢ok faktor ortaya ¢ikmaktadir.

e Hizmetin soyut olmasi ve oznel degerlendirme: Saglik hizmetlerinin ikamesinin miimkiin olmamasi,
hizmet tiiketiminin sunumuyla es zamanli olmasi nedeniyle, hizmet sunumu siirecinde olusabilecek bazi sorunlar krize
neden olabilmektedir.

o Yapulan iglerin farkl olmasindan kaynaklanan durumlar: Saglik hizmeti sunumunun yaninda yeme-
icme, konaklama, temizlik gibi pek ¢ok destekleyici hizmeti de Orgiit catisi altinda sunan saglik kurumlari, genellikle dig
kaynaklarin kullanim yoluna bagvurmaktadir. Dis kaynaklar kullanilirken temin ve tedarik zincirinde meydana gelen
aksamalar da kriz olusumuna zemin hazirlayan 6nemli faktérler arasinda yer almaktadir.

o Standartlagmis uygulamalar: Saglik hizmet sunuculari rutinlesmis faaliyetler sebebiyle uygulamada
ozensizlik ve dikkatte eksilme yagayabilmektedir. Olugsan monotonluk da orgiit ¢alisanlarinin hata paymni arttirarak
krizleri tetikleyici hatalara sebebiyet vermektedir.

o Olumsuzluklara medya ve kamuoyunun yogun ilgisi: Saglik kurumlarinda hizmet sunumunun
temelini insan faktoriiniin olusturmasi, hatalarin da geri doniisiinii zorlagtirmakta hatta imkansiz hale getirmektedir. Bu
hatalarin medyaya yansimast neticesinde de kurumsal kriz daha ciddi bir boyuta ulagmaktadir.

o Sistemden olugan sorunlar: Kamu ve 6zel saglik kuruluglar tarafindan sunulan saglik hizmetleri, sektorel
diizenlemeler neticesinde, bireysel, toplumsal ve sistemsel krizlerin yasanmasina sebep olabilmektedir. Bulasici hastaligt
sebebiyle saglik kurulusuna basvuran bireyin, toplum sagliginin korunmasi adina kurumlara bildirilmesi zorunlulugu,
kisilerin 6zel hayatinin gizliliginin korunmasina aykirilig1 sebebiyle krize sebep olabilecek bir drnek olarak verilebilir.

e Bir saghk girisiminden kaynaklanan gelismeler: Her saglik girisiminin bir risk faktorii oldugu
diistiniildiigiinde, daha komplike vaka girisimlerinde ise risk faktoriiniin arttig1 ve olusabilecek krizin de biiyiikliigiinii bu
orantida arttirdig1 sdylenebilir (Bulduklu, 2015:91).
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Kriz Yonetimi

Kriz kavraminin farkli alanlarda ortaya ¢ikmasi, etki, siire¢ ve sonuglarinin farklilik gostermesi gesitli
tanimlarin ortaya ¢ikmasina yol agmustir. Krizin kavramsal olarak anlamlandirildigr baslica alanlar igerisinde ekonomi,
saglik, finans, strateji, isletmeler yer almaktadir. Genel olarak, kriz ortaya ¢ikmadan yapilan risk planlamalarindaki
yetersizlikler, kurumlarin hedef ve varliklar: {izerinde olusan tehditler, hizli karar verme mekanizmasindaki eksiklikler,
orgiit caliganlar lizerindeki psikolojik etkiler ise ¢esitli tanimlamalar igerisinde yer bulan baslica unsurlardir (Vural ve
Bat, 2013: 297).

Kriz olarak nitelendirilen gerilimli durumun, gercekei yaklagimlarla hazirlanmis sistemli bir plan ¢ergevesinde
bertaraf edilmesi i¢in uygulanan faaliyetlerin tamamu ise kriz yonetimini olusturmaktadir. Kriz ydnetimi, sonuglara en
hizl1 sekilde ulastiracak en etkili kararlarm belli bir disiplin gercevesinde uygulanmasini hedeflemektedir (Tiiz, 2001: 89-
90).

Belirlenen planin gergevesi, dogru ekibin olusturulmasi, etkili iletisimin saglanmasi1 ve degerlendirme siiregleri
kriz yonetim i¢in dnemli temelleri olugturmaktadir (Regester, 2005; Penrose, 2000’ den akt. Akgol, 2010: 21).

Kriz Yonetimi Ozellikleri

Kriz yonetiminin &zellikleri su sekilde siralanabilir (Hasit, 2000: 65):

. Temel hedef, 6ngorii ve tahmin edebilme, kriz gesitlerini ayirt edebilme ve dnlemler alabilme, krizleri
avantaja ¢evirebilmektir.

. Ust diizey yoneticilerin krizleri tehdit oldugunu fark etmesi kriz ydnetiminin bagarisi olumlu yonde
etkilemektedir.

. Basarinin saglanmasinda istikrar 6nem tagimaktadir.

. Krizin tiplerine gore kriz yonetimi uygulamalar1 degismektedir.

. Kriz yonetimindeki basari, orgiitsel moral ve motivasyonlarin artmasini saglayacaktir.

. Karmasik ve gli¢ bir siire¢ olmasi, ekibin esnek, yeni fikirler iiretebilen, aktif iliyelerden olusmasina
ihtiya¢ duymaktadir.

. Stratejik yonetim faaliyetleri dahilinde yer almalidir.

[ Ekip iiyeleri siiregleri dogru yonetebilmesi adina gerekli egitimlere tabi tutulmalidir.

Kriz Yonetiminin Amaclar

Kriz yonetimi, kriz sinyallerini 6nceden fark ve etiit ederek, olasi durumlarda alinan Onlemler 1s15inda
zararlarin minimum degerlere diigiiriilmesi hedefidir. Kriz durumuna karsin alinmis 6nlemlerden olusan bir hazirlik
¢aligmasi olarak ta nitelendirilmesi miimkiindiir (Kéroglu, 2004: 135).

Kriz kavram her ne kadar negatif olgu algisi yaratsa da, beraberinde firsatlar sunan bir siireci ifade etmektedir.
Dogru uygulanan kriz yonetiminin amaci, sadece krizin sifir zararla atlatilmasindan ziyade dogacak kriz firsatlarimin
kurumsal firsata ¢evrilmesi i¢in ¢aba gostermek olmalidir. Sistematik ve analitik bir mental dizinden olugan kriz yonetimi
stireci, icerdigi cesitli faktorlerle olusturdugu biitiinsel yapryla kurumsal ¢ikarlarin maksimum degerlerde korunmasini
saglamaktadir. Buna bagl olarak, kriz yonetiminin temel amaglari su sekilde siralanabilir (S6zbilir, 2010: 29):

1)  Yoneticilere krizi yonetimi siireglerinde yetkinlik ve deneyim kazandirmak.

2) Kriz yonetimi iizerine gelistirilmis mevcut teori ve stratejiler ile gerekli yetilerin yoneticilere
kazandirilmasini saglamak.

3) Kiriz siirecinin kurumu en az zararla etkilemesi veya kriz firsatlarinin yaratilmasi alaninda plan
gelistirmede yoneticilere beceri kazandirilmasini saglamak.

4)  Karar verme yetkisine sahip olanlara, ge¢miste yasanmis kriz deneyimlerini paylasarak mevcut kriz
uygulamalari ile anlamsal benzerlik ve farkliliklar gdstermek. Bu yonde deneyim saglamalarina firsat vermek.

5)  Hedeflenen bu amaglarin uygulanmasini saglamak, izlenecek adimlar, verilecek tepki ve bu tepkinlerin
etkinligine baglidir.
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Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

Kriz yonetim siirecinde etkinlik saglanmasi adina, krizden kagma ve krizi yonetme olarak iki yaklasimdan soz
edilmektedir.

I-Krizden Ka¢cma Yaklagimi: Kriz kosullarmin yarattigi gergin durum altinda, ydneticinin esnek olarak
krize yanit verme kabiliyeti aslen durumsal dngoriilere ve karar vermeye ne kadar hazir oldugu ile iliskilidir. Yoneticinin,
olas1 durumun yaratacag: hasar ve 6nemi 6nceden fark edebilmesi durumunda, krizden tamamuyla kagabilme durumu séz
konusu olabilir.Krizden kagma yaklasimi, kriz yonetimi gercevesinde arzulanmayan durumdan kaginma stratejileriyle
olusmaktadir. Tehlike bazli krizlerde isletmenin mevecut durumunu korumaya yoénelik bir uygulama olsa da isletme i¢in
ideal bir ¢6zim oldugu sdylenemez. Bunun sebebi firsat krizlerinde ortaya c¢ikacak, firsat kayiplarina ortam
hazirlamasidir (Ozden, 2009: 54)

Krizden kagmma yaklagiminin temelini, 6ngdrii ve hizli aksiyon alinmasi olusturmaktadir. Krizlerin ortaya
¢itkmadan dnce verdigi sinyallerin fark edilip, yorumlanip, giderilmesine iliskin dogru ¢dziimler iiretilir ise ¢ogu krizin
olugmasina firsat vermeden énleme imkan1 dogmaktadir (Oztiirk, 2010: 38).

Bu nedenle orgiit yoneticilerinin, erken uyari sinyallerini takip etmesi, sinyalleri alabilmesi, diizeltme
cabalarmma vakit kaybetmeden baslamasi gerekmektedir. Bu baglamda yoneticilerin aldig1 tedbirler ve uygulamalari,
proaktif (korunma) kriz yonetim stratejisini olusturmaktadir (Ural, 2003: 85).

Proaktif yaklasim, iyilestirmenin siirdiirtilebilirligini benimsemektedir. Bu yaklasim taniminda orgiit, giicli
biirokrasi ve iletisim kabiliyeti ile, uzun vade hedefleri arasina aldigi maliyet diisiikliigiiniin doguracagi rekabet
avantajinin verimliligini, belirli bir zaman stiresi icerisinde elde edebilmektedir (Karabag, 2003: 31)

Krizden kaginmada problemin tanilanmasi, ¢dziim iiretilmesi, etkin ¢dziimlerin iretilmesine ydnelik ekip
olusturulmasi ve korunmasti krizden kaginmanin esaslar1 arasinda yer almaktadir. Ayrica dis ¢evre kosullarinin yakindan
izlenmesi ile gelecek donemlere uyarlanmasi da krizden kaginmak i¢in 6nem arz etmektedir (Dinger, 1998: 401).

II-Krizi Cozme Yaklasimi: Aslen krizlerin orgiitsel zayifliklar1 ortaya g¢ikarmasi ve tedbirlerin dogru
uygulanmasi ile isletmelere bir avantaj sundugu da diisiiniilmektedir. Krizlerin kurumlar i¢in kaos ortamu dogurdugu
ger¢eginin yaninda eksiklerin fark edilip ortadan kaldirilmasina ydnelik olumlu fonksiyonlar igerdigi de goz ardi
edilmemelidir. Bu olumlu fonksiyonlarin degerlendirilerek krizin isletme acisindan firsat ¢iktilarina doniistiiriilmesi
yoneticilerin dikkatle takip etmesi gereken bir siiregtir (Aksu, 2010: 65).

Krizi ¢dzme yaklagimi basarisi, erken donemde fark edilen sorunlar ve ¢oziim gelistirilmesinde zamansal
ybnetimin uygunlugu ile dogru orantilidir. Realist bakis agisi ve olusan gerginlikten etkilenmemek ise basariya etki eden
diger unsurlardir (Ozden, 2009: 54).

Orgiitlerin, krizin negatif kogullarini pozitif yonde harekete gegirmeleri igin agagida yer alan kriterleri dikkate
almalar1 gerekmektedir. Bunlar (Aksu, 2008: 65):

. Krizlerin sadece korumaci yaklagimlardan ibaret oldugu diisiiniilmemeli, dogurabilecegi firsatlar da
unutulmamalidir.

= Rekabet stratejilerinin iyi belirlenerek uygulanmasi saglanmalidir.

. Stratejik rekabette orgiitiin giiclii ve zayif yonleri analiz edilmelidir.

. Uluslararast pazarlamanin krizden korunma yontemleri arasinda en etkili araglardan biri olacagi
unutulmamalidir.

. Orgiit icinde gereksiz ara¢ kullamimina dair Snlemler alinmali, galisanlar tasarrufa dzendirilmelidir.

. Orgiit iiyelerinin ¢aligma verimini arttirmak icin moral ve motivasyonlar yiiksek tutulmalidir.

= Faaliyette bulunulan pazar igerisinde durum analiz yapilarak, geri doniisiimil yiiksek alanlara 6ncelik
verilmelidir.

. Uzun vadeli yatirimlar yerine kisa vadede doniis saglayan yatirimlar tercih edilmelidir.

- Reaktif kriz yonetimi stratejisinin islevsellestirilebilmesi i¢in kalifiye isgiicline 6nem arttirilmalidir.
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Kriz Yonetiminin ilkeleri

Kriz yonetiminin 06ziinii krizden kagmak ya da ¢6zmek yerine Ongdrmek ve tedbirlerin alinmasi
olusturmaktadir. Tahmini dngoriilemeyen teknik, dogal, siyasal, ekonomik digsal etmenler i¢in de hizli ve akiler karar
alma asamas1 ile uygulanacak tedbirler basar1 saglamada etkili olacaktir. Yoneticilerin, liderlik, bilgi, beceri ve
deneyimleri kurumlarin kriz donemlerinde ortaya ¢ikan sikintilarinin ¢dziimiinde ihtiyag duydugu en belirgin
ozellikleridir (Peker- Aytiirk, 2000: 385-386).

Orgiitsel kriz yonetim ilkelerini Saffir-Tarrand en genel ifadeyle su sekilde degerlendirmistir (1993: 86-88):

e Sorun iizerinde odaklanmak icin giinliik iglerle ilgilenen bir kriz ekibinin meydana
getirilmesi; Bilgi akisindaki hizin arttirilmasi kriz ekibinin 6nceligine almmmali ve kontrolleri yapilmalidir.
Ozellestirilmis kelimeler kullanilmalidir. Medya ile 6zenle segilmis ve on hazirligini tamamlamus sozciilerin bilgileri
paylasilmalidir. Sozciiler orgiitsel imaj stratejisi gergevesinde caligmalidir.

e Olusabilecek en kitii senaryolara gore bir stratejinin belirlenmesi; Dogabilecek en kotii durum
degerlendirilerek bu yonde stratejik bir planlama yapilmalidir.

e Baskilan gozetmeksizin icerige adapte olmak; Medya i¢in problem igeriginde uygun bir sablon
belirlenmesi gerekmektedir.

e Potansiyel ortaklarin bilinmesi ve onlarla goriigiilmesi; Olusturulacak destek grubunun igerigi is
birligine uygunlugu dikkate alinarak ulusal ve dzel gruplar arasindan tanilanmalidir.

. Genig ¢ergevede bir kriz hareket plani olusturulmasi; Plann ilgi dahilinde bulunan tiim ortaklara
dagitilmast saglanmalidir. Yeni ekip iiyelerine, mutlaka kriz plani agik¢a anlatilmalidir. Bu fonksiyondaki eksiklik iyi
hazirlanan programlarin dahi basarisiz sonug verecegini diisiindiirmelidir.

Olusturulacak hareket planinda asagidaki unsurlara yer verilmelidir.
-Kriz durumunda referans alinacak ilkeler raporu,

-Olasi gesitli krizlerin detayli bir listesi,

-Karsit gruplar ile merkez dinleyici ve takdir edici gruplarin bir listesi,
-Kriz planinda yer alacak kaynaklarin analiz edilmesi,

-Kriz ekibinde yer alan iiyelerin, isim ve gorevlendirmelerinin e-mail, telefon ve faks numaralari ile yer aldif
bir liste.

e Kriz takiminin provasi; Kriz galismalari periyodik diizende devam ettirilmelidir
Krizin kotii yonde hareketine sebep olan birkag temel sebebi mevcuttur:

-Baglangi¢ asamasinda diiriistliik, agiklik, dogruluk ve faydaliliktaki eksiklikler,

-En kotii duruma endekslenildiginde, hazirlanmada isteksizlik ve basarisizlik,

-Orgiite deger ve baghilig, insani iliskiler ve etik iletisimdeki basarisizlik,

-Orgiitiin uzun vadeli hedeflerini belirlemedeki dnceligi reddetmek.
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Hastanelerde Kriz Yonetimi

Hasta olan ya da yaralilarin, hastalik siiphesi olanlar ve saglik durumlarinin kontroliinii yaptirmak isteyenlerin
taleplerinde, ayaktan, yatarak veya miisahade seklinde, muayene, teshis, tedavi veya rehabilitasyon siireglerini uygulayan,
ayrica gebe izleme ve dogum yaptiran saglik hizmeti kuruluslar: hastaneler olarak tanimlanmaktadir. (Kavuncubasi ve
Kisa, 2007:65). Hastaneler orgiitsel, yapisal, sunuma yonelik ve i¢erik bakimindan pek ¢ok 6zelligi ile diger kurumlardan
farklilik gostermektedir. Ayrica temel aldig1 insan faktorii sebebiyle, zaman ve risk kavramlarim rutin ¢alisma stratejileri
iizerine yiiklemektedir. Uyguladigi yonetsel stratejilerin diger isletmelerle benzerlik gostermesine karsin, yonetim
slirecine ayrilan zamanin ve risk faktorlerinin miktar1 yoniinden ciddi farkliliklara sahiptir.

Hastaneler, 6zellikle dogal afetler s6z konusu oldugunda, bu siirecte de hassas isleyisini devam ettirerek, krizin
atlatilmasinda &nemli bir misyon yiiklenmektedir. Zamanlamasi yerinde yapilan miidahaleler ile krize olumlu bir yon
verebilir, mevcut tehdit unsurlarini kolaylikla firsata gevirebilir. Aksi halde afet sonrasi pes pese gelen tehditlerin
yasanmasina zemin hazirlamis olur(Gokmen ve Giileg, 2009: 169).

Kriz donemleri incelendiginde, yasanan krizin karakteristik 6zelliklerine gére tasarlanan yonetim stilleri ve
atilacak adimlar da gesitlilik gostermektedir. Afet temelli olusan krizlerde de, hizli miidahale yonteminin gerekliliginin
yani sira, saglik kurumlarinda afete yonelik sunulan gesitli saglik hizmetleri de mevcuttur.Saglik hizmetleri afet krizleri
durumunda istisnasiz tiim bireylerin kaliteden 6diin vermeden hizmet beklentisine girdikleri en dnemli hizmet tiirlerinin
basinda siralanabilir. Durum mahiyeti ve sartlar gézetilmeksizin, sistemli, prensipli hizmet sunumuna devam eden saglik
calisanlarinin, olaganiistii durumlarda da ayni standartlardaki hizmet sunumunu siirdiirmeleri beklenmektedir (Salur ve
Vatan, 2010: 33).

Hastane Kriz Komitesi

Hastanelerde krizlerin etkin yonetimi i¢in “kriz komitesi” kurulmasi gerekli olup, bilyiik 6nem arz etmektedir.
Olagan dist durumlarda, hastanelere olan talepte ani ve ciddi bir artisin s6z konusu oldugu durumlarda, hastanelerin
ivedilikle talebe cevap verebilecek fiziksel imkanlarla birlikte, yeterli sayida saglik calisgani hazir bulundurmasi
onemlidir. Bu baglamda, olasi afet ve kriz durumlarina karsin, hizmet akisinin kesilmeden devamliliginin saglanmasi ve
karmasanin dnlenmesi onceligiyle, operasyonel koordinasyonu saglayacak kriz komitelerinin kurulmasi énemlidir. Rutin
caligsma siireclerinde krize yonelik hazirlik ¢caligmalarini planlayan bu komitelerin, acil durumlarda harekete gegerek kriz
yonetimine onciiliik etmesi beklenmektedir.

Birgok tilkede yaygin olan bu kriz komitelerinin genel olarak gorevleri dort ana baslik altinda toplanabilir;

1. Hem hastane i¢i hem de hastane dis1 orgiitler ile is birligi iginde olarak etkin planlar olusturma ve siireci takip
etme,

2. Kriz planlarini yilda en az bir kez tatbikat yaparak sinama ve geri bildirimler dogrultusunda planlar1 yeniden
olusturma,

3. Gerektigi zaman planlart uygulamaya koyma ve yonetme,

4. Konu ile ilgili egitim faaliyetlerini planlama, drgiitleme, yiiriitme ve geri bildirimi alma (AMATO, 1995: 8-
16).

SONUC

Krizler, genel anlamda, dngoriilen ya da beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan, maddi, manevi olumsuzluklar
ortaya koydugu gibi, firsatlarin degerlendirilmesine de imkan saglayan, stratejik yonetim planlari ile kontrol altina
alinabilen karmagik durumlardir.

Daha ¢ok orgiitsel evrende ele alinan krizlerin, aslen bireysel etkilerinden de s6z etmek miimkiindiir. Orgiit
boyutunda incelendiginde ise, kurum hedef ve menfaatleri, hatta varligini tehdit edecek boyutlara ulagan krizlerin, gesitli
yontemlerle bertaraf edilmesi de miimkiindiir. Yoneticilerin yetersizlik hissettigi bir karmasa ortamina siiriiklendigi, orgiit
icerisinde gerginlik olusturan bu olgunun siddetine, tiiriine goére smiflandirilarak eylem planlarinin hazirlanmasi
doguracag sonuglarin biiyiikliigiinii de sekillendirmektedir.

Kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi olarak boyutlandirabilecegimiz bu siireclerde, yoneticinin liderlik
vasiflari, tecriibesi, bilgi birikimi ve kisisel 6zellikleri basarili sonuglara ulagsmada etkin bir rol oynamaktadir. Stratejik
liderlik roliinii saglikli bir bicimde gerceklestiren yoneticiler, krizi ¢ogu zaman gelmeden sezinleyebilir, krizden
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kaginabilir, krizleri avantaja gevirebilir ya da olusacak zararlart minimuma indirgeyebilmektedir. Bu baglamda 6rgiitlerin
ihtiyaci olan yonetici profili, ileri goriislii, vizyon ve misyonlar belirleyebilen, orgiit kiiltiiriinii benimseyerek dis gevre
ile bagin1 kopartmayan, analitik ve stratejik diisiinme yetisine sahip, degisim ve gelismelere acik, esnek fikirli, beseri
sermayeyi efektif olarak kullanabilen 6zellikler ¢ercevesinde kurgulanabilmektedir.

Krizler saglik hizmetleri boyutunda degerlendirildiginde ise, orgiitsel yapisindaki farkliliklarin ve yiiklendigi
misyonel farkliligin géz oniinde bulundurulmasi 6nem tagimaktadir. Kiiresellesme olgusunun etkileri ve artan talep
baskilar1 sektorii siirekli bir degisim ¢emberine iterken, minimum maliyetle maksimum hizmet kalitesine ulasilmasi
beklenmektedir. Bu zorlu sartlarin gélgesinde, krizlerden etkilenmemek, orgiitsel varligi korumak ve hizmet kalitesinin
devamliligin1 saglamak adina, erken uyari sinyallerinin sistematik olarak takibinin yapilmasi, yeni stratejik metotlar ve
liderlik modellerine basvurulmasi gerekmektedir. Ayrica hastane kriz komitelerinin aktiflestirilerek, proaktif ve aktif kriz
yonetim planlarinin hazirlanmasi, siire¢ yonetimini destekleyecek 6nem tasimaktadir.
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