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Kriz, beklenmeden ani ortaya c¢ikan yapisiyla ‘proaktif® olarak
yiiriitiilmesi gereken gelismelerdir. Kurumlar acisindan Krizler istenmeyen
durumlardir. Ancak, tecriibeler degerlendirildiginde veya gerekli dersler dogru
alindig1 takdirde kriz durumlarindan kurtulmak veya az kayip ile kurtarmak
miimkiindiir. Krizleri i¢c ve dis cevre kaynakh olarak iki bashk altinda
inceleyebiliriz. Dis c¢evre faktorlii krizler; dogal ekonomik, teknolojik,
psikopatik, toplumsal nedenlerle ortaya ¢ikan sarsinti durumlandir. i¢ cevre
faktorleri ise; orgiit yapisi, yonetim zafiyetleri, iletisim sorunlari, kurum kimligi
ve Kkiiltiiriiniin  olusmayisi, motivasyon eksikligi, organizasyon yapisinin
isleyisindeki sorunlar vb. olarak tanimlayabiliriz. Saghk sektoriindeki yasanan
krizleri degerlendirmek gerekirse, cogunlukla dis ¢evre kaynakl nedenlerden
kaynaklandig1 kanaatine varmak yanhs olmayacaktir. Saghk, yalnizca iilkemiz
icin degil tiim diinyada en onemli sektorlerin basinda gelmektedir. Ayrica,

bir¢cok farkh sektorii ilgilendiren ¢ok katmanh yapiya sahiptir. Kurumlarda



karsilasilan Kkrizler geleneksel medya ile belirli bir siirede yayilirken son yillarda

sosyal medya ile ¢ok hizh yayihm gostermektedir.

Bu ¢alisma ise saghk hizmetlerinde kriz durumlarim1 ve medyanin krizleri
sunum bicimini kesfetmek amaciyla hazirlanmistir. Bu ¢ercevede Kasim 2004 ile
Eyliill 2019 tarihleri arasinda, tiklanma sayilar1 itibariyle en yiiksek
“hurriyet.com.tr, sozcu.com.tr ve sabah.com.tr” adh internet haber siteleri
orneklem olarak secilmistir. Saghk alaminda yasanan Kkriz haberleriyle
sinirlandiran ¢alisma, kismu icerik analizi yontemiyle gerceklestirilmistir. Analiz
sonuclarmma gore saghk kurumlarinda krize neden olan olaylarin yaridan
fazlasin1 yangin, geriye kalan olaylarin da biiyiik boliimiinii saghk cahsanlarina
siddet konusu olusturmaktadir. Sunulan kriz haberlerinin yarisinin olumlu
tarzda verildigi, kalan haberlerin ise yansiz ve olumsuz tarzda verildigi
goriilmektedir. incelenen sitelere yansiyan kriz olaylarimin biiyiik boliimii teknik
veya teknolojik nedenlerden kaynaklanmaktadir. Secilen haber siteleri ile kriz
haberlerini sunus bicimleri ve sahip olduklar1 soylemleri arasinda anlamh iliski
bulunamamustir. Ote yandan kriz haberlerinin icerikleri acisindan sunus bicimi
ile soylem arasinda ters yonlii bir iliskiden soz edilebilir. Calismada, egemen
soyleme sahip bir sitenin olumsuz tarzda haber sundugu, elestirel soyleme sahip

bir sitenin ise olumlu tarzda haber sunumu gerceklestirdigi dikkat cekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz fletisimi, Medya
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The crisis with its suddenly emerging structure is a situation that should be
managed in a proactive way. For institutions, crises are undesirable situations.
However, it is possible to overcome the crisis situations or to recover with little
loss, if the former experiences are well evaluated or the lessons are derived
correctly. We can examine the crises under two headings as internal and
external environments. Crises with external environmental factors are traumas
that occur due to natural economic, technological, psychopathic and social
reasons. Internal environmental factors can be defined as organizational
structure, management weaknesses, communication problems, lack of
institutional identity and culture, lack of motivation, functional problems in the
organizational structure, etc. If we evaluate the crises that occur in the health
sector, it will not be wrong to conclude that it is mostly caused by external
sources. Health comes in the forefront as one of the most important sectors in
our country as well as all over the world. Besides, it has a multi-layered
structure that is concerned with many different sectors. While crises
encountered in institutions used to spread with traditional media in a certain
period of time, they have spread very fast with social media in recent years. This
study aims to evaluate the crisis situations in the health services and the way the
media presented the crises. Within this framework, “hurriyet.com.tr,
sozcu.com.tr and sabah.com.tr” were selected as sample as they had the highest
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number of visitors between November 2004 and September 2019. The study,
which is limited to the news of the crisis in the field of health, was carried out
with the content analysis method. According to the results of the analysis, more
than half of the events causing the crisis in the health institutions constitute the
issue of fire, and the majority of the remaining events constitute the subject of
violence to the healthcare professionals. It is seen that half of the crisis news
presented were given in a positive way and the remaining news were given in
neutral and negative style. Most of the crisis events reported on the sites which
were examined occurred due to technical or technological reasons. Between the
selected news sites and the way they presented the crisis news and their
discourses did not show significant relationship. On the other hand, in terms of
the content of crisis news, a reverse relationship can be mentioned between
presentation style and discourse. In the study, it is noteworthy that a site with a
dominant discourse presents news in a negative way, and a site with a critical
discourse presents news in a positive way.

KeyWords: Crisis, Crisis Communication, Media
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GIRIS

Beklenmedik ve ani degisiklikler, bir organizasyonun yapisini sarsabilir. Bu
degisiklikler esnasinda sarsintilar, bozulmalar veya huzursuzluklar olusabilir ve bu
durum, beraberinde kriz olusturabilir. Krizler istenmeyen durumlar olmasina ragmen
dogru degerlendirildiginde ve gerekli dersler dogru alindigi takdirde Kkriz
durumlarindan daha az kayip ile kurtarmak miimkiindiir. Siire¢ boyunca yonergelere
bagl kalinmamas1 ve ihmaller nedeniyle olusan kriz orgiitsel yapida ¢okiise neden

olabilir (Coombs, 2014:2).

Saglik alaninda ise bircok nedenden dolay1 krizler yasanabilir. Bulasici ve
salgin hastaliklar, kazalar, bazi tibbi uygulamalarin basarisiz olmasi, afetler, sistem

isleyis hatalar1 bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Efstathiou, 2009:106).

Insan yasamu ile ilgili sonuglara sebep olmasi nedeniyle saglik hizmetlerinde
olusan krizler diger alanlara gore daha zor yonetilmektedir. Saglik kurumlarinda
meydana gelecek krizler; hizmeti, saglik ¢alisanlarini ve hatta bireysel ve kurumsal
yasami da tehdit edebilmektedir. Saglik hizmetinde ortaya ¢ikan kriz durumu geneli
etkileyebileceginden tehlike arz eder. Bu nedenle karar verme siiresi kisa ve acildir.
Kriz nedeniyle ortaya ¢ikan durumlardan etkilenen kisiler bu durumun siirekli tekrar

edecegini ya da hig diizelmeyecegini diisiinebilirler (Bulduklu, 2015:207).

Kriz durumunda Orgiitiin riske girme durumu ortaya cikar ve Orgiitiin
isleyisini zorlastirir. Risk olusan durumlarda Orgiitiin islevleri yerine gelemez ise
orgiit yasamu tehdit altinda kalir. Krizler ¢gogunlukla su sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Calisan nedenli, mekanik veya dijital aksaklik nedeniyle, genel ekonomik/politik
sorunlar nedeniyle Orgiit risk altinda kalabilir (Coombs & Holladay, 2010:3-4). Kriz
aninda Orgiitiin hizlica yapacag: iki 6nemli islem vardir: Bir an dnce ¢éziim tiretmek
ve dogru bir iletisim kurmak. Orgiitiin teknik veya idari personeli krizin ¢dziimii i¢in
ugrasirken, halkla iligkiler personelinin sorumluluklarini yerine getirmesi gerekir;

ozellikle medya ile iletisim onemlidir ve bilgi, deneyim ve isbirligi gerektirmektedir.



Yalnizca geleneksel medya ile olan iletisimde degil ayn1 zamanda dijital medyanin
etkin kullanilmasi da kriz yonetim becerisi i¢in oldukg¢a énemlidir (Coombs, 2013:6-
7).

Diinya tarihi eski donemlerde uzun siireler sonunda olduk¢a Onemli
sayilabilecek olaylar ile ¢aglarin degisimine tanik olurken gilinlimiizde ¢ag denilen
stireler arasi olduk¢a kisalmis ve dnemli sayilan olaylarin siklig1 artmistir. Analog
teknikten dijital teknige gecis bir degisim olarak goriiliirken dijital teknolojinin
getirmis oldugu yeniliklerin her biri bir ¢ag olarak kabul edilmistir. Bilgisayar
teknolojisi bagli bagina bir devrim yaratirken internet fikri ile WEB teknolojilerinin
ortaya ¢ikmasi diger énemli bir devrim olmustur. Bu teknolojiden en ¢ok etkilenen
kurumlarin basinda medya gelmektedir. Geleneksel medya birka¢ yiizyildan beri
bizimle iken dijital medya ile bireysel olarak hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline
gelmistir. Yeni medya ile geleneksel medya araglar1 yok olmamis, aksine yeni medya
araglar1 geleneksel araglar ile birlikte olduk¢a yaygin hale gelmistir. Daha hizli ve
daha kisiye 6zel ortamlar iireten sosyal medya, dogru bilginin oldugu kadar yanlis
bilginin de hizla yayilmasin1 saglamaktadir (O’Reilly, 2009:1). Iste bu nedenlerle
sosyal medyay1 yogun olarak kullanan bireyler, kendilerini 6rgiitlere daha hizh
yakinlastirabilmektedir. Yeni medyayla birlikte insanlar her tiirli sorunlarmi ilgili
mercilere iletebilir hale gelmislerdir. Glinimiizde orgiitler (kurumlar, isletmeler,
firmalar), miisteri iliskileri sorumlular1 ¢alistirmakta, hatta topladiklar1 verilerden
miusteri iligkileri analizleri yapmaktadir. Artik kurumlar, yalnizca web tasarimlari ile
kendilerini tanitmanin yani sira sosyal medya hesaplari ile miisteriye veya
kullaniciya daha aracisiz ulasma yatirimlar1 yapmaktadir. Miisterilerin diisiinceleri,
talepleri, elestirileri, sikayetleri ve Onerileri kurumsal hesaplar araciligi ile kolayca
kurumlara iletilmektedir. Bu nedenle, kurumlar olumlu imaj olusturma ve miisterileri
memnun etme c¢abasi dogrultusunda aktif bir iletisim mecrasi olugturmak
durumundadir (Ortiz-Ospina, 2019:7).

Kurumlarda karsilasilan krizler geleneksel medya ile belirli bir siirede
yayilirken son yillarda sosyal medya ile aninda ve kontrolsiizce yayilmaktadir. Bu
nedenle, kurumlarin sosyal medya tarafindan olusturulan krizlere karst da hazirlikl

olmasi gerekmektedir. Bu tiir krizler igin bir plan ve hazirligi olan kurumlar hizli bir



sekilde yonettigi kriz durumlarinda itibar kayiplar1 yasamaz, {liriin ve hizmetlerinin

boykot edilme sonuglari ile miimkiin oldugunca karsilagsmazlar (Cheng, 2018:4).

Saglik, yalnizca lilkemiz i¢in degil tiim diinya igin en 6nemli sektorlerden
birisidir. Alan yogun yapisi ve ikame edilmezlik o6zelligi ile diger hizmet
sektorlerinden ayrilir. Ayrica, bircok farkli sektorii ilgilendiren ve ¢ok katmanli bir
yapisi vardir. Saglikta hizmet sunumu doktordan, hemsireye, temizlik personelinden
teknisyene, satin almadan, yonetime kadar uzmanlagsmis bir personel istthdamina
ihtiyac duymasi nedeniyle saglik sunumunda ciddi bir egitim yoniinii gerektirir.
Oldukg¢a kalabalik, farkli egitim diizeyinde ve c¢ok sayida farkli ekipman ve
malzemenin bir arada oldugu yerde zaman zaman kriz meydana gelmesi
kacinilmazdir. Gerek kamu gerekse 6zel sektor olsun saglik kurumlarinda kriz
yonetimi diger sektorlere gore oldukca zor ve dnemli konulardan birisidir. Saglik
alanin da insan hayati ve gilivenligi s6z konusu oldugundan saglikta kriz
yonetiminden olumsuz sonuglarla ¢ikilmasi hizmet verenler ve yoneticiler agisindan
kotii sonucglar doguracaktir. Bu tiir durumlar sorumlular {izerinde baski olusturabilir
ve islerin daha da koétiiye gitmesine yol acabilir. Medyada, saglik kurumlarinda
karsilasilan krizler i¢in zaman zaman dogrulugu kesin olmayan veya abartili haberler
cikabilmektedir. Ayrica, sosyal medyanin hizi da disiiniildiigiinde sorumlular tarafl
veya tarafsiz olarak c¢ikan haberlere miimkiin olan en kisa siirede cevap vermek

durumundadir (Bulduklu & Karagor, 2017:286-288).

Bu tezin konusunu saglik hizmetlerinde kriz durumlar1 ve medyanin krizleri
sunum bicimi olusturmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde saglik ve saglk
hizmetleri kavraminin yapisi, 6zellikleri hakkinda bilgi verilmekte; ikinci boliimde
saglikta kriz iletisimi, yonetimi konusu ve kitle iletisim araglar1 detayh
irdelenmektedir. Uglincii béliimde ise saglikta yasanan kriz durumlarmi konu alan
ulusal capta yayin yapan internet haber siteleri icerisinden en fazla tiklanan egemen,
elestirel ve yansiz medya Ornegi olarak Sabah, S6zcii ve Hiirriyet haber siteleri
secilmistir. Bu sitelere ait 2004-2019 yillar1 arasindaki siireci kapsayan ve saglik
alaninda yasanan krizleri ele alan haberler incelenerek medyanin krizi sunus bigimi,

kullandig1 dil, kriz siirecine etkisi olup olmadigi arastirilmis ve sonuglar Timothy



Coombs’un kriz yonetimi yaklagimi ¢ergevesinde incelenip degerlendirilmistir.
Calismanin son bdliimiinde elde edilen bulgularin sonuglari ile baglangicta ifade

edilen hipotezler arasindaki iliskilere deginilmistir.



BIiRINCi BOLUM

SAGLIK VE SAGLIK HiZMETLERININ YAPISI

Saglik hizmetleri, bireylerin tam 1iyilik halini korumaya, yeniden
kazandirmaya veya gelistirmeye yonelik olarak sunulan tiim hizmetleri i¢ine alan bir
yelpazeyi ifade etmektedir. Bireysel ve toplumsal sagligin korunmasi ve
gelistirilmesi i¢in sagliga iliskin bazi kavramlarin tanimlanmasina ve hizmetlerin

genel 6zelligine iliskin hususlari bilinmesine gerek vardir.

1.1 Saghk Kavrami

Kisilerin sadece viicutlarinda sakatlik durumu ve hastaligin olmamasi degil
ayni1 zamanda da bireylerin bedenen ve ruhen tamamen iyilik halinde olmasi durumu,
saglik kavramini ifade etmektedir. Saglik, bireylerin duygusal, fiziksel, zihinsel ve
toplumsal agidan diizen icinde is gérebilme yetisidir (DSO, 1946). lyilik durumu, her
bireyin kendi deger ve inamislarina goére farklidir. Bireylerin iyilik diizeylerini
algilamalar1 aileleri, toplum ve i¢inde yasadiklar1 sosyal konumlar1 belirlemektedir

(Taylor vd., 2011:10).

Saglik kavrami objektif ve silibjektif olarak tanimlanmaktadir. Siibjektif
saglik, bir bireyin, fiziksel, ruhsal ve sosyal yonden vaziyetini anlamasidir. Buna
gore kisi, hasta olmadig1 halde kendisini hasta hissedebilecegi gibi hasta oldugu
durumda da kendisini saglikli hissedebilir. Objektif olarak saglik ise, doktor
muayenesi ve tani testlerinin sonuglariyla bir bireyin belirlenen hastaliginin
olmamasi durumudur. Bu tanimlamalara gore bir kisiye saglikli diyebilmek igin;
bireyin kendini hem saglikli algilamasi, hem de muayene ve tani sonuglarina gore

gercekten saglikli olmasi gerekmektedir (Bolsoy & Sevil, 2006:79)



Saglik kavramini diger mal ve hizmetlerden ayiran bir¢ok farklilik vardir.
Saglik diger mal ve hizmetlerde oldugu gibi bir degisim araci olarak kullanilamaz.
Saglik, bir kurum ya da isletme tarafindan tretilip tiiketiciye arz edilen herhangi bir
tiriin degildir. Tiiketicilerin kendileri tarafindan iiretilen bir kavramdir (Ath & Yiicel,

2018:47).

Bir iilkenin gelismislik seviyesi o iilkenin saglik ve egitim gibi alanlara
yapmis oldugu yatirimlarla anlasilabilir. Ciinkii gelisim, saglikli ve egitimli bireyler
ile baglar. Kiiresel rekabetin artmis oldugu son donemlerde, egitim ve saglik gibi
kavramlar iilkelere biiyiik imkanlar saglamaktadir. Giliniimiiz teknolojisi ve rekabet
ortaminda, teknoloji ve nitelikli insan kaynaklarina sahip olmak oldukca dnemlidir.
Bu nedenlerle hem fiziksel hem de ruhsal olarak saglikli bireylerin bulundugu bir

toplum tiretime katilarak kalkinmaya yardimc1 olacaktir (Ath & Yiicel, 2018:47).

1.1.1. Temel Insan Hakki Olarak Saghk

Saglik hakki, bireysel ve toplumsal saglik hedefine varmak i¢in zaruri
tesislere ve kosullara erisebilmek ve bunlari kullanabilme hakkidir. Saglik hakki
bilesenleri iki temele dayanmaktadir. Bunlar saglik hizmetleri ile ilgili olanlar ve
saghigr etkileyen genel yasam kosullari ile ilgili olanlardir. Saglik hakki, saglik
hizmetlerini ve sagligin unsurlarin1 kapsayan etkili ve biitiinleyici bir saglik sistemi
hakkidir (Asher vd., 2007:5).

Tirk Anayasasi’nin 56. Maddesinde saglik hakki ile ilgili ibare
bulunmaktadir. Buna gore; ‘‘Saglikli ve dengeli bir ¢evrede yasamak herkesin
hakkidir’’. Cevreyi gelistirmek, ¢evre sagligini korumak ve cevre kirlenmesini
onlemek devletin ve vatandaslarin gorevidir. Devlet her bir bireyin hayatini, beden
ve ruh sagligr icinde devam ettirmeyi saglama; insan ve madde giiciinde tasarruf ve
verimi artirarak, igbirligini gerceklestirmek amaciyla saglik kurulugslarini tek elden
planlayip hizmet vermesini diizenlemekle yiikiimliidiir. Devlet, bu gorevini kamu ve
0zel kesimdeki saglik ve sosyal kurumlardan yararlanarak, onlar1 denetleyerek yerine

getirir. Saglik hizmetlerinin yaygin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in kanunla genel



saglik sigortasi kurulabilir denilmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Madde 56).
Saglik hakki, birincil olarak devlete, daha sonra da saglik calisanlarina ve toplumun
diger kesimlerine ve uluslararasi topluma kars1 yiikiimliilikk veren temel bir insan
hakkidir. Ulkelerde saglik sistemi, saglik hizmetleri sunumunun diizenlenmesi ve

iyilestirilmesi ag¢isindan etkilidir (Zengin, 2010:51).

Saglik hizmetlerinin ne diizeyde esit kullanildig1 toplum agisindan saglik
hakkinin 6nemini ortaya koymaktadir. Herkes itibarli sekilde yasamimi devam
ettirebilmek i¢in en 1yi sartlarda saglik hakkina sahiptir. Ciinkii saglik hakki zarar
goren bir kisi diger haklarim1 kullanmaktan da mahrum kalabilir. Yasama ve saglik
hakki dogrudan birbiriyle iligkilidir ve uluslararasi insan haklari hukukunda da kabul
edilmistir (Metin, 2017:47).

1.1.2 Hastahk ve Rahatsizhik Kavramlari

Metafiziksel kavramlarin hakim oldugu Eski Yunan-Roma ddneminde
insanlar, hastaliklarin sebeplerini doga-iistii giiglere baglamis ve doga karsisinda
giicsiiz ve caresiz kaldiginda biiylik korku veya giivensizlik hissetmislerdir. Bu
sebeple doga-iistii varliklara inanmis anlayamadigi bir durumu anlayabilmeyi bu
varliklara baglamig ve bunlara gére savunma yontemleri aramislardir. Hastaliklari
durumunda, biiyiik doga olaylarinda, kendi giicii ve o donem sahip oldugu teknolojisi
ile dstesinden gelemediginde; olaylar1 olus bigimlerine, bu olaylardan nasil
korunabileceklerine ve kurtulabileceklerine dair inanglar, kavramlar ve uygulamalar
gelistirmislerdir. Biitiin yapilan agiklamalarda, korunma ve tedavi yontemleri biiyii
ve doga-iistii varliklara inang ile olugsmustur. Bu diisiincenin sonucunda ise tedavi
yapan din adamlar1 ve samanlar ortaya ¢ikmustir (Oztirk & Ulusahin, 2011:2).
Ilerleyen donemlerde insanlar, giinliik yasantilarindaki tesadiifler ile birtakim
bitkilerin, gida ve maddelerin belirli sikintilara iyi geldigini fark etmistir. Yaptiklar
gbzlemler sayesinde uygulama ve denemelerle ilerleme kaydetmis, sikint1 veren agri
ve acinin bazi maddelerle giderilip azaltilmasi uygulamalarini kesfetmislerdir. Daha

sonralar1 bircok hastalikta, gilinlimlizdeki sekilde olmasa da, ilag olarak



nitelendirebilecegimiz ¢esitli maddeler kullanilmis, fakat bu denenen uygulamalarda,

madde ve hastalik ayirimi yapilamamistir. Ayni hastaliklarda birden ¢ok madde
kullanildig1 gibi ayn1 maddeler farkli hastaliklarda denenmistir (Akdur vd., 1998:3).

Hastalik kavrami organizmada birtakim degisikliklerin ortaya cikmasiyla

fizyolojik fonksiyonlarin bozulmasi durumu, ‘esenlik karsiti’ olarak tanimlanmistir

(Arda, 1996:108). Hastalik, kisinin yagsamu itibariyle istemedigi, iradesinin disinda

gerceklesen bir olaydir. Hastaligin 6zelligi, siiresi, yogunluk derecesi hastalik

tiplerine gore farkliliklar gosterir. Hastalik iki farkli sekilde tanimlanmaktadir:

(Cassel, 1997:24).

Medikal olarak hastalik (disease), tibbi ve doktorun bakis a¢isindan
hasta olma durumunu gostermektedir. Tibbi yonden hastalik, belirli
neden ve semptomlarla goriilen ve patolojik bir anormalligi ortaya
koyma durumudur. Tibbi literatiire gore doktorun hastayr muayene
etmesi sonrasi bireyin siibjektif sikdyet ve yakinmalarimin kesin bir
hastalik tanisina baglamasidir.

Toplumsal-kiiltiirel bir kavram olan hastalik (illness), saglikli olmama
durumu veya patolojik silire¢ sonucunun kisi tarafindan
anlasilabilmesi, agri, act vb. hissiyati duyma durumudur. Siibjektif
olarak hissedilen hastalik (illness), tabii bozuklugun sebep oldugu
neticeleri farkli diizeylerde etkiler ve bu neticelerden etkilenir. Bu
etkileme-etkilenme durumlar1 ve etkilenmenin degerlendirilmesi,
hasta kisilerin sosyo-kiiltiirel, sosyoekonomik ve psikolojik
durumlarina gore degismektedir. Fakat bu durumda, siibjektif ve
objektif olarak hastaligin birlikteligi s6z konusu olmayabilir. Patolojik
olarak bir hastalik tanis1 koyulmadan da bireyin siibjektif anlamda
kotili ya da hasta hissedebilecegi gibi, aksine siibjektif anlamda hasta
ve rahatsizlik durumu iginde olmadigi halde patolojik olarak hasta
olabilir (Oskay, 1993:97). Bir bireyin doktora giderken hissetmis
oldugu rahatsizlik durumu “illness”, doktorun tani ile saptamis oldugu
hastalik durumu “disease”, doktor doniisii ise kisideki hastalik

hissiyat1 “sickness” olarak ifade edilmektedir.



Hastalik, bireyin yasami yoniinden diisiiniildiigiinde kendi iradesi disinda
gelisen, programlanmamis ve istenmeyen bir durumdur. Hastaligin 6zelligi; stiresi,
yogunluk derecesi ve hastalik tipleri bakimindan farkliliklar gdsterir (Oskay,
1993:100). Rahatsizlik ise kisinin agri, ac1 vb. gibi durumlar1 asamasinda oncelikli
olarak durumunu kendi kendine degerlendirmesidir. “Ne oldu”, “neden oldu”, “ne
yapmaliyim?”, “neden bana oldu”, “neden simdi oldu”, “kimden, nasil yardim
almaliyim”, “hissettigim rahatsizlik durumu ile ilgili bir sey yapmazsam sonucunda
neler olabilir?”, “eger hi¢ bir sey yapmazsam cevremde ne gibi etkileri olur?” gibi

sorular sorarak hissettigi durumu tanimlamasidir (Helman, 1981:549).

Kisinin kendini hasta olarak algilamasinda rahatsizik durumu etkili
olmaktadir. Tibbi bir yardim aramaya karar vermesinde hastalik durumunun ve
kendinde rahatsizlik sonucu goézledigi belirtilerin 6nemi biiytiktiir. Aniden ortaya
cikan ve siddetli belirtiler gosteren rahatsizlik durumunda bireyler yardim almanin
gerekliligine daha fazla inanmaktadirlar. Genel olarak siddetli agri, halsizlik,
kanama, yiiksek ates gibi belirtiler nedeniyle birey durumu ciddiye alarak tibbi
yardim almaya yonelmekte, fakat durum yavas ilerliyor ve giinliilk yasamin akisini
bozmuyorsa, hafif belirtilerle devam eden kronik hastaliklarin baslangici gibi

durumlarda ise kisiler doktora miiracaat etmemektedirler (Scambler, 2012:22).

1.2 Saghk ve Hastahk Kavramina Yaklasimlar

Saglik ve hastalik kavrami, bilimsel disiplinlerin ya da kisinin
degerlendirilisinin bir sonucu olarak degisik yaklasimlarla ele alinmaktadir. Burada
bu modellerin en 6nemlileri kabul edilen Biyomedikal ve Biyopsikososyal model ele

ahnip agiklanmaktadir.



1.2.1. Biyomedikal Model

Bir bilimsel modelin 6nemi, modelin dogru ya da yanlis olup olmadig1 ile
Olciilemez. Modelin degeri ne kadar yararli oldugu ile ilgilidir. Bir model ortaya
¢ikan sorular1 yanitlayamadiginda modelin degistirilmesi gerekir (Engel, 1980:122).
Model kavrami yeni bir kavram olmasina ragmen uygulamalar bir model ile
temellendirilir. XX. yilizyilin bliylik cogunlugunda saglikta diger disiplinlerin
kuramlar1 kullanilmistir. Fakat en ¢ok etkilenilen model biyomedikal modeldir. Zihin
ruh ve din bilimcilerin ortak inceleme alani olan model, beden hekimlerinin alam
olarak ikili (dualist) bir yaklasimla insan bedeni ve zihni birbirinden ayri
degerlendirilmistir. Daha kiiclik boliimlere (sistem, organ, doku ve hiicrelere vb.)
ayrilan bedende indirgemeci yaklasim olarak adlandirilan yaklagimla tan1 koyma ve
tedavi etme esas1 yer alir. Bu ayrilan bolimler ise modelin bilesenlerini

olusturmaktadir (Pearson, Vaughan, & Fitzgerald, 2005:44).

Biyomedikal model, kisiye fiziko-kimyasal makine veya hastalik tanisiyla
bakmaya yonelmistir. Burada viicudun yapisi ve islevsel bozukluguna vurgu
yapilmaktadir. Biyomedikal modelin zihin ve bedeni iki zit gruba ayirmasi saglikta
insan1 bir biitliin olarak ele alma felsefesi ile tezattir. Bu nedenle son donemlerde
saglikgilar arasinda modelin yetersiz kaldigr diistiniilmektedir (Sanli & Platin,

2015:897).

Biyomedikal modelde hasta ilk muayene edildiginde belirlenen belirti ve bulgular
hekimi tan1 koyma durumuna gétiirecegi icin dnemlidir. Bu sebeple modelin 6ne
cikan Ozelligi tan1 ve tedaviye yogunlagmasidir. Tedavi i¢in semptom ve bulgulara
yonelik oldugundan bu semptom ve bulgulari gosteren hasta bireyin; hekim ile
isbirligi i¢inde olmasi beklenir ve beklenti tedavi siirecinde de énemli bir rol oynar

(McKenna, 1997:89).

Modelin hedefi ise homeostazin bozulma sebeplerini arastirmak ve bulmak,
hastaligin kontroliinii saglayarak tedaviyi gergeklestirmektir. Eger tedavi edilemeyen

bir durumla karsilasilmis ise hedef, olusan semptomlar1 tedavi etmek ve ya Olimii
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geciktirmektir. Saglik calisanlarinin yararina olacak sekilde hizmet verme anlayisiyla

olusturulmustur (Pearson vd., 2005:44).

Modelin deneylerden elde edilmis bilimsel bilgiye dayanmasi, hasta ve saglik
personeli tarafindan anlasilabilmesi, evrensel olmasi, hasta i¢in en 6nemli unsur olan
durumun yani hastaligin kontrol altina alinmasinin modelin hedefleriyle uyumlu
olmasi vb. bazi avantajlardir. Tiim saglik hizmeti kontroliinden hekimin sorumlu
olmasi, bireyin fiziksel yoniiyle sinirli kalmasi ve bu nedenle psikolojik ve sosyal
problemleriyle ilgilenilmemesi, hasta-saglik c¢alisani iletisiminin modelde yer
almamasi ve hastaya kendi saglig: ilgili karar ve bilgi alma hakki verilmemesi ise

dezavantajlaridir (Pearson vd., 2005:44; McKenna, 2005:141; Engel, 1980:120).

1.2.2. Biyopsikososyal Model

George Engel tarafindan 1977’de tanimlanan biyo-psikososyal model sosyal
ve psikolojik etmenleri saglik ve hastalik i¢in belirleyici olarak belirtmistir. Engel
saglikcilarin  dikkatini, hastanin duygusal durumlarina, hastalik durumundaki
davraniglarina ¢ekmis ve sosyal ¢evrelerindeki degisimin hastaligin biyokimyasal,
morfolojik degisiklikleri ortaya ¢ikardigini gdstermistir. Bu modele gore hastalik ve
saglik, biyolojik, psikolojik ve sosyal degiskenlerin etkilesimleri ile meydana
gelmektedir (Freeman, 2016:463). 1986 yilinda Ian R. McWhinney Engel’in
olusturmus oldugu bu modeli gelistirerek klinik yontemin hekim-merkezli degil
hasta-merkezli olmasin1 da sdylemistir. Ciinkii hekim merkezli yaklasimda hekim,
hastanin i¢inde bulundugu sosyal ¢evre ve psikolojik durumu dikkate alarak tedavi
de bulunmamaktadir (McWhinney, 1986:874). Calismalarinda 6zellikle hastalik ve
rahatsizlik durumunu birlikte arastirma, bireyi fiziksel ve psikolojik olarak
ayirmadan bir biitiin olarak algilama, hastanin ve rahatsizliginin tedavisi igin
hastayla ortak bir ¢6ziim arama, hastaliktan korunma ve sagligi gelistirme
girisimlerini hastanin sorunlarini ¢6zme siireciyle birlikte yiiriitiilmesi, ger¢cek¢i olma
ve hasta ile hekim iligkisini gelistirme bilesenleri {izerinde durmustur (Freeman,
2016:226; McWhinney, 1986:874 ).
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Modelde hasta merkezli bakim benimsenmis, hastanin ge¢miste yasamis
oldugu rahatsizlik deneyimleri, psiko-sosyal durumlari ve Kkararlarin ortak
alimmasiin 6nemi vurgulanmigtir (Elwyn vd., 2000:894). Hasta merkezli yaklagimin
saglik bakimindan daha iyi sonuglar olusturduguna dair birgok kanit vardir. Hasta
merkezli bakimin esas amaci, hastaliga dogru tan1 koymaktan ziyade hastanin
biitiiniiyle ele alinmasidir (Peck vd., 2004:1080). Hasta merkezli olmak, hastalarin
istedikleri her seyi yapmak degildir. iki bilesenden olusmaktadir. Bunlar;

- Hasta merkezli, biyo-psikososyal modelde amag¢ hastayla problemlerin
paylasilabilmesidir. Hastalarin fikirlerini tanimlamak ve yanitlamak oldukga

onemlidir (Epstein, 2000:805).

- Hastalarin rahatsizliklar1 ile ilgili goriislerini dinleyerek duygularini
belirlemek ve cevaplamak, hastanin rahatsizligi ve tedavisinde hekimle
hastanin siirecte yapilacak uygulamalar ve sorumluluklar i¢in ortak bir yapida
olmasidir (Greco vd., 2001:755). Hastalik, tedavisi ve hekimin ve hastanin

tistlenecegi roller hakkinda ortak bir zemine ulasmaktir (Epstein, 2000:805).

Model saglik-hastalik; biyolojik, psikolojik ve sosyal degiskenlerin
biitiinlesik olarak birbirleri ile iliskilerini sekillendirmektedir. Higbiri bir digerinden
ayrilmadan siniflama yapilmaktadir. Kisinin ruhen, bedenen ve sosyal olarak iyi

olmasini amaglar ve ¢ok yonlii bir nedensellik igermektedir (Demirci, 2015:26-26).

1.3 Saghk Hizmeti Kavramm

Toplumun ve toplumlari olusturan bireylerin sagliklarint  korumak,
hastalandiklarinda tedavi etmek, tam olarak iyilesemeyen ve sakat kalanlarin bir
baskasina bagimli olmadan yasayabilmelerini saglamak ve toplumun saglik diizeyini
en iyl seviyeye getirmek icin yapilan planli ¢alismalarin tamamia “saglik
hizmetleri” denir (Oztek, 2018:2). Hastaliklarin énlenmesi, saglikli olma durumunun
gelistirilmesi ve 6zendirilmesi galismalarinin yani sira, bir hastaligin teshis edilmesi
ve daha sonra tedavisinin saglanmasi i¢in arz edilen tiim hizmetler saglik

hizmetlerini agiklar (Kavuncubasi & Yildirim, 2010:34; Rootman vd., 2001:8-39 ).
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Saglig1 korumak, aile planlamasi, anne-cocuk saghigi, cevre ile ilgili saglik hizmetleri

de saglik hizmeti kavrami igerisinde yer almaktadir (Somunoglu vd., 2012:8).

1.4 Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Saglik hizmetleri yapis1 geregi bireysel ve toplumsal olarak hem saglikli olma
durumunu hem de bu durumun devamliligini saglayabilmek agisindan oldukca
onemlidir. Saglik hizmetleri toplumlarin gelismislik diizeyine goére degisiklik
gosterirken, bu degisiklikler neticesinde kapsami farkliliklar gostermektedir (Altay,
2007:34).

1.4.1. Kolay Kullanilabilirlik

En basit ve temel anlamiyla kullanilabilirlik, saglik bakim hizmetleri
sistemine giris yaparak bu sistemin kullanilabilmesi anlamina gelmektedir. Saglik
hizmetlerinin telefonla veya online randevu alma vb. hastalar1 kabul etmek i¢in nasil
bir yol izleyecegi, isleyisi ve hizmetin kullanimini oldukg¢a etkilemektedir. Teknik
olarak kullanilabilirlik, saglik hizmetlerinin belirli seviyedeki kullanilabilirligine
yaklasma veya uzaklasma Ol¢iisiidiir (D. W. Clark, 1983:8). Kolay kullanilabilirlik
Ozelliklerine bakilacak olursa bunlar (Andersen & Ann Aday, 1978:534-535);

- Saglik imkanlariin ve personelinin hazir olmasi (doktor / niifus orant)

- Saglik imkanlar1 ve personeli kullanmanin g¢esitli maliyetleri (hastanin
harcayacag1 para, bakim kaynagma ulasim siiresi, doktora muayene olana
kadar beklenilen siire vb.)

- Fiili olarak saglik hizmetlerinin kullanimi (belirli bir zaman diliminde
doktora giden kisilerin orani, belirli bir zaman diliminde kisi basina diisen
doktor sayisi)

- Goriiniirde niifusun saglik hizmetleri ihtiyacina bagli bazi dlgiilere gore saglik

hizmetlerinin kullanimi (belirlenen semptomlara, is géremezlik veya hastalik
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halinin siddetine gore doktora gitme sayis1) olarak tanimlandigi

belirtilmektedir

Saglik hizmetine ihtiyag duyan bireyin bu hizmeti kimden, nereden nasil
alacagi konusunda herhangi bir zorlukla karsilasmamasi gerekir. Kisinin saglik
hizmetine gereksinim duydugu zaman ve mekan da, bu hizmete kolaylikla
erigebilmesini saglamak igin aile hekimligi, muayenehane, hastane gibi saglik
hizmeti giris noktalarinin iyi bir sekilde belirlenmis ve olusturulmus olmasi énem

teskil eder (Kavuncubasi & Kisa, 2002:10).

1.4.2. Kalite

Kalite kavrami 1950-1980 yillar1 arasinda iiriin kalitesini kapsarken, 1980’11
yillardan sonra ise hizmet kalitesini kapsamaya baslamistir. Yasamin her alaninda
gerekli olan kalite, saglik alaninda ise mecburidir. Saglik hizmeti verilen kurumlarda
gerceklestirilen tiim faaliyetler siirekli olarak kontrol edilmelidir. Hastalarin
beklentilerini karsilamak i¢in tiim faaliyetlerin iyilestirilmesini amaglayan bir
yonetim anlayisiyla yaklasilmalidir (Komiircii, 2006:12-14). Bunun yaninda saglik
isletmelerinde hizmet veren c¢alisanlarin da yaptiklari isten haz duymalar,
miisterilerin memnuniyeti i¢in 6nemli oldugundan ¢alisanlarin da ¢alisma sartlarinda
iyilestirmelerin yapilmasi gerekir (Bakan vd., 2014:191). Kalite i¢in yapilan
iyilestirmeler rekabeti getirmektedir. Kalite ile miisteri bagliligini artirmak suretiyle
ve misterinin diisiik fiyata olan duyarliligi azaltilarak rekabet saglanir (Prajogo,

2006:37).

Saglik hizmetlerinde kalite denildiginde insan sagligi 6n plana ¢iktigindan,
meydana gelecek bir hatanin geri doniisii olmayabilmektedir. Bu nedenle saglik
kurulus ve orgiitlerinin kendilerini siirekli gelistirmeleri, kaliteyi artirma caligmalari

yapmalar1 ve yenilikleri takip etmeleri gerekir (Bakan vd., 2014:189).

Saglik orgiitlerinde kaliteyi Olgen hizmetler ise hijyen, teknik donanim,
tecriibeli saglik galisanlari, ilgi, giiler yiiz vb. hizmetlerdir. Bu hizmetler hem miisteri

hem de ¢alisan i¢in memnuniyeti artiracak ortak unsurlardir (Oksay, 2016:191).
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Dogru bir kalite hizmeti verebilmek i¢in hastalarin ihtiyaglarinin belirlenmesi
gerekir (Macinati, 2008:238). Dogru belirlenen ihtiyaglar ve yapilan hatalarin
azaltilmas: ¢alismalar1 hastalarin memnuniyetinde artis1 saglarken 6te yandan

hizmette verimliligi artirmaktadir (Alexander vd., 2006:1023).

1.4.3. Sureklilik

Saglik hizmetinde farkli bakis acilartyla siireklilik kavrami cografik,
disiplinler arasi, kronolojik ve kisiler arasi1 olmak iizere dort farkli diizeyde

stirekliligin saglanmasi amaciyla incelenmelidir (Hennen, 1975:372).

Cografik siireklilik; hastanin ev, hastane, bakim evi vs. nerede oldugunun
onemsizligidir. Hasta farkli bir saglik disiplininden faydalandiginda daha onceki
bilgilerine ulasilabilmelidir. Bu durum disiplinler arasi siireklilik saglar. Kronolojik
stireklilik birey-hekim arasinda goriisme olarak ifade edilebilir. Ay saglik kurulusu
ve ayni saglik calisanlar1 ile devam eden bir siirectir. Hasta ve bakim saglayici
arasinda devam eden bir karsilikli iliskinin; kisisel giiven ve sorumluluk ile
stirdiiriilmesidir (Saultz, 2003:136). Kronolojik siirekliligin 6zel bir tipi olan kisiler
aras1 siireklilikte ise birey ile saglik hizmeti veren kisi arasinda giliven ve
sorumlulukla iyilesme siirecinin pozitif olarak etkilenmesi amaclanir. (Saultz,
2003:136; Stange, 2003:242; Reid vd., , 2002:3 ). Bilgisel, ulasilabilirlik ve yerlesik
olma diizeyleri ise 1980 yilinda Roger ve Curtis tarafindan diger diizeylere

eklenmistir (Rogers & Curtis, 1980:124).

Bilgisel stireklilik bireyin daha once farkli bir hekimden ve saglik
kurulusundan almis oldugu hizmete ulasabilmesini saglar. Hekim bireyin hastalik
Oykiisiine ulasabildigi halde, bilgisel siireklilik birey ile olan 1iliskiyi
gostermemektedir. Bakimda stireklilikte ulasilabilirlik, kisinin istedigi ve hekimin
uygun oldugu zamanda saglik hizmetine ulasabilmesini saglar. Ornegin randevu
sistemleri kisiye hizmet istegi sonrasi hizmeti almay1 ve gerekli durumlarda saglik

danmismanlik hizmetine ulasmay1 da temin etmektedir. Bakimda siireklilikte yerlesik
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olma ise belirli bir bolgedeki bireylerin o bdlgede yerlesik olan hekimden

faydalanmasini ifade etmektedir (Rogers & Curtis, 1980:124; Murata, 1993:139 ).

Stireklilik hiyerarsik olarak bilgisel siireklilik, kronolojik stireklilik ve kisiler
arasi slireklilik olarak siralanir (Haggerty vd., 2003:1220). Bakimda siireklilik hasta
ve hekim memnuniyeti, hizmet kalitesi ve bakim maliyetleri yoniinden 6nemlidir.
Bakimda siirekliligin sonlanmast ise hekim nedenli hasta hekim iliskisinin
sonlanmasi, hasta nedenli hasta hekim iligkisinin sonlanmasi1 ve saglik
sigortalarindan kaynakli hasta hekim iliskisinin sonlanmasi olarak incelenebilir

(Saultz, 2003:140).

1.4.4. Verimlilik

Verimlilik, bir kurum veya isletmenin mal ve hizmet iiretirken elinde
bulundurdugu kaynaklarint ne derecede iyi kullandigin1 gosterir. Bulunan
kaynaklardan en yiiksek faydayi alabilmek i¢in yapilan mal ve hizmet ile kullanilan

kaynak arasindaki iliski oransal olarak incelenmelidir.

Yeterli ekipman ve personel ile daha ¢ok sayida hastaya saglik hizmeti
saglanmasi ile ayn1 hizmetin daha diisilk maliyetle verilmesi (daha az ekipman ve
daha az personel)veya hasta sayisi artarken hizmet i¢in kullanilan unsurlarin hasta
sayisina gore daha diisiik oranda artis gostermesi seklinde agiklanabilir (Arslan,

2019:3).

Saglik hizmetlerinde talep hasta bireyler tarafindan belirlenmez iken sunum
hizmet {iretenler tarafindan talebi olusturmaktadir. Ornegin as1 olan bir kisi
baskalarinin da hastaliga yakalanmasini engeller. Bu nedenle saglik hizmetlerinde
kar elde etme amaci yoktur. Bir bireyin nerede ve nasil saglik hizmetine ihtiyac
duyacagi bilinemeyecegi i¢in her tiirlii 6nlem alinmahdir (Cakmak vd., 2009:4).
Ciinkii saglik hizmetlerinin yerini tutabilecek baska bir hizmet yoktur ve hizmet
ikame edilemez. Ancak bir hastalik i¢in farkli tedavi yontemleri kullanilabilir

(Yenimahalleli, 2002:4-8).
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1.4.5. Emek Yogunluk

Saglik sektorii, insan sagligi i¢in calisan ve olduk¢a emek yogun olan bir
sektordiir. Saglik sektoriinde oldukca fazla sayida istihdam bulunur. Ulke ekonomisi
igcerisinde oldukca biiyilik bir paya sahiptir. Meslek igerisindeki uzmanlagma diizeyi
oldukga yiiksektir. Bu nedenle, egitim diizeyi yiiksek, ekip caligmasina dayali ve
genellikle yogun stres altinda calisilan bir ortama uygun nitelikli isgiicli ihtiyaci
bulunmaktadir. Nitelikli istihdami saghk kurumlarinda tutmak gerekmekte,
calisanlarin performans ve hizmet Kkalitesini etkileyen faktorlerin yoneticiler

tarafindan onemsenmesi gerekmektedir (Ulusoy & Kiling, 2019:8).

Saglik insan giicliniin nicelik ve nitelik yoniinden yeterliliklerinin
aragtirtlmasi, mevcut durumun degerlendirilerek gelecekteki ihtiyaglar igin
ongoriilerde bulunulmasit ve bu dogrultuda planlar yapilmasi saglik sistemleri
acisindan hayati 6onem tasimaktadir. Hizmet agirlikli ve emek yogun olmasi
nedeniyle saglik sektdrliniin insan giicli agisindan kendine ozgii cesitlilikleri,
Ozellikleri ve dinamikleri vardir. Bu nedenle baska sektorler i¢cin gelistirilmis
planlama ve degerlendirme araglari bu alanda gegerli olamamaktadir. Saglik
hizmetleri alaninin belirsizliklerle dolu olmasi, taraflar arasindaki bilgi asimetrisi,
taleplerin genellikle sunucular tarafindan olusturulmasi ve bazi hizmetlerin kamusal
niteligi saglikta emek yogunluk kavramini onemli hale getirmektedir (Saltik,

1995:40).

1.4.6. ikame Edilmezlik

Saglik, her bir birey ve toplum i¢in ¢ok biiyilk 6neme sahip temel bir
ihtiyagtir. Saghgi ikame edebilmek miimkiin bir durum degildir. Saglik kavrami
insanlarin ruhsal, sosyal ve bedenen tam bir iyilik hali olarak tanimlanmaktadir. Bu

hali saglayan kuruluslar ise saglik kurumlaridir (Temel & Akinct, 2016:32).

Saglik hizmetlerinin ertelenemez ve ikame edilemez olusundan dolayi, saglik

hizmetlerine duyulan ihtiya¢ oldukga yiiksektir ve bireylerin saglik durumlari her
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seyden once gelmektedir. Bu nedenle, birey nerede ne zaman saglik hizmetine
ihtiya¢ duysa hizli bir sekilde ihtiyacini giderebilmelidir. Saglik hizmetlerinde ikame
olasiliginin olmamas1 ve talebin iiretici tarafindan belirlenmesi nedeniyle diger mal
ve hizmetlerin aksine, saglik sektorii arz, talep ve fiyat dengesini belirlemede rol
istlenmez (Basol & Isik, 2015:8).

1.5 Saghk Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Saglik Hizmetlerinin Siiflandirilmasi genel bir tabirle tanimlanirsa sagligin
korunmasi, hastaliklarin tedavi edilmesi ve rehabilitasyon ile ilgili yapilan
caligmalarin tiimiinii kapsayan hizmetlere denir. Bir biitiin olan saglik hizmetlerini
daha anlasilir kilmak amaciyla; koruyucu saglik hizmetleri, tedavi edici saglik
hizmetleri ve rehabilitasyon hizmetleri olmak iizere ii¢ boliimde incelenmektedir
(Akdur vd., 1998:12).

1.5.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Koruyucu saglik hizmetleri, insana yonelik ve ¢evre korumaya yonelik olarak
ikiye ayrilmaktadir. Insanin cevresindeki ve kisilerin saghgini olumsuz sekilde
etkileyen biyolojik, fiziki, kimyasal ve sosyal zararli etkenleri yok ederek veya
bireylere kars1 zararli etkilerini Onleyerek c¢evreyi olumlu hale getirme cevreye
yonelik koruma hizmetleri kapsamindadir. Temiz su saglamak, endiistriyi sagliga
uygun hale getirme, kati-sivi vb. atiklar1 zararsizlastirma, konut sagligi, haserelerle
miicadele, hava kirliligini Onleme, radyasyon ve glriiltiiyli karst miicadele bu
konunun &rnekleridir (Hayran vd., 2017:31). Saglik sektoriiniin bu asamada esas
gorevi, danigmanlik, denetim ve yol gosterici olmaktir. Erken tan1 ve teshis ile uygun
tedavi yontemini gelistirme, ila¢ ve asilama ile koruma saglama, beslenme ve saglik
hizmetlerini vb. uygulamalarla toplumu ve bireyleri hastaliga kars1 giiclii kilma,

hastalik durumunda ise uygun tedavi ile hastaligi hasarsiz veya en az hasara
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indirgemek igin yapilan hizmetler grubu ise insana yonelik koruyucu hizmetlerdir.
(Akdur, 1999:6-7).

1.5.2. Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Tedavi edici saglik hizmetleri, tamamen saglik personelleri tarafindan
yiiriitiilen hizmetlerdir. Bir bireyin hastalanmasi sonucu yapilacak olan tiim islemleri
kapsar. Hastalanan bireylerin yeniden saglikli duruma gelmesi amaciyla yapilan tim

islemleri i¢eren tedavi edici hizmetlerdir (Akdur vd., 1998:13).

Tiirkiye’de sunuldugu hizmet diizeyine gore tedavi edici saglik hizmetleri

basamaklandirilmistir.

e Birinci Basamak Tedavi Hizmetleri: Hastanin ilk olarak basvurmus
oldugu, oncelikli olarak saglik personelleri, hekimler tarafindan,
saglik kurulusunda veya ikametinde ayakta muayenesidir.

o [kinci Basamak Tedavi Hizmetleri: Hastamin yatakli bir saglik
kurulusunda uzmanlar ile muayene edilerek tedavi edilme siirecini
kapsar.

e Uciincii Basamak Tedavi Hizmetleri: Hastanin en iist diizeyde tibbi
teknoloji kullanilarak yatakli tedavi merkezindeki siirecidir (Akdur,
1999:6; Hayran vd.,2017:32).

Birinci, ikinci ve tgiincli basamak hizmetlerinin sunulmasinda verilen
hizmetlerin maliyetleri, ulasilabilirligi ve kapsami olduk¢a 6nemlidir Basamak sayisi
arttikca hizmetin kapsam1 ve maliyetinde de bir artma olurken hizmetlere ulasgimda
ise bir daralma mevcuttur. Kapsam ve maliyet agisindan en dar maliyetli olan
basamak birinci basamak saglik hizmetleridir. Nedeni ise daha diisiik yatirim ve
sermayeye sahip olmasidir. Cok fazla teknoloji ve bilgi gerektirmeyen birinci
basamak saglik hizmetlerinde hizmet oldukc¢a kolay ve hizli olmaktadir. Daha

kapsamli olan ikinci basamak saglik hizmetleri ve en kapsamli olan {igiincii basamak
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saglik hizmetlerinde ise ulagilabilirlik agisindan en dar boyutlu isletmeler

bulunmaktadir (Hayran et al., 2017:32-33).

1.5.3. Rehabilitasyon Hizmetleri

Saglik ve saglik hizmetleri, kisilerin bedenen ve ruhen tam iyilik durumunu
ele almaktadir. Bu nedenle toplumlarin saglikli olabilmesi ve bu durumun gelistirilip
stirdiiriilebilmesi i¢in sadece hastalig1 tedavi ve 6nleme yeterli degildir. Koruyucu ve
tedavi edici saglik hizmetleri sonrasi bireylerin bazi organ veya organ isleyislerinde
engeller olusabilir. Bu sebeple bedensel yasanan sakatlik veya engel nedeniyle
kisilerin ruhsal destek ihtiyaglarin1 karsilamak ve bireylerin hem aileleri hem de
topluma yiik olmadan yasantilarim1 devam ettirebilmeleri i¢in yapilan hizmetlere

rehabilitasyon hizmetleri denir (Ath & Yiicel, 2018:52-53).

Rehabilitasyon Hizmetleri, sakat kalmis veya ¢alismayacak durumda bulunan
bireylere isglicii ve istihdam saglamak adina hekim ve diger saglik personelince
uygulanan tibbi rehabilitasyon destegi ve sosyal hizmet ¢alisanlarinca is bulma, ise
uyum saglama gibi konularda yapilan sosyal rehabilitasyon islemleridir.
Rehabilitasyon hizmetleri iki baslik altinda incelenebilir. Tibbi Rehabilitasyon,
giicslizlesen bir organi tekrar giiclendirme amagh fizik tedavi yontemlerinin
kullanilmas1 veya kaybedilen bir organ yerine protez kullanilmas1 gibi ¢aligmalardir.
Sosyal rehabilitasyon ise fiziksel veya psikolojik olarak problem yasayan hastalarin
fiziki ya da psikolojik durumlarina uygun olarak is sahibi olmalarina ve bakimlarma

yardimci olan uygulamalardir (Akdur, 1999:6, Hayran vd., 2017:33).

1.5.4. Saghgin Gelistirilmesi

Saglig1 gelistirici ¢aba ve faaliyetleri, Saglik Bakanlig: eliyle cumhuriyetin ilk
yillarindan beri siirdiiriilmektedir (Acimis ve Gogmen, 2017:14). Halk sagliginin

temel olarak ilgi alanlar1 1970’li ve oOnceki donemlerde bulasici hastaliklar ve
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yaralanmalar olmustur. Genel olarak bu donemlerde bulasici hastalik ve
yaralanmalara kars1 uygun saglik davraniglarinin edinilmesi i¢in saglik egitimi
birimleri kurularak davranislar kazandirilmaya calisilmistir. Fakat saglik egitimi her
ne kadar bireysel ve grupsal olarak bireylerin kendi sagliklarin1 koruma, karar verme
ve sorumluluk alma konularinda 6nemli olsa da toplumsal olarak énemli konularin
¢oziimiinde bu bireysellik yetersiz kalmaktadir. Bu durumlar i¢in yasal, politik,
sosyal degisikliklerin daha etkili olabilecegi sebebiyle belirtilen durumlar i¢in yasal,
sosyal ve politik degisikliklerle etki gosterecek saglik egitimini de kapsayan biitiinciil

bir yaklasim olan saglig1 gelistirme kavrami ortaya ¢ikmustir (Alagiiney, 2014:1).

Saglig1 gelistirme kavrami halk saglii ¢aligmalarinin igerisinde diinyada en
temel konulardan biri haline gelmistir. Bu nedenle gerekli ¢alismalar i¢in 1986’da

saglig1 gelistirme amaciyla uluslararasi bir konferans yapilmistir (WHO, 2009:5).

Ulkemizde ise 1926 yilinda renkli afisler asilmis ve el brosiirleri halka saglik
bilgisi verilmesi amactyla dagitilmaya baslamistir. 1930 yilinda 1593 sayili Umumi
Hifzissthha Kanunu ile yaymlar yapilmistir. 1936°da ise Istatistik ve Nesriyat
Miidiirliigiiniin yapmis oldugu hizmetleri 3017 sayili Teskilat Kanunuyla “Saglik
Propagandasi ve Tibbi Istatistik Genel Miidiirliigii” olusturulmustur. Bunlarin disinda
tilkemizde basin yayn ile saglik filmleri ve radyo, televizyon programlar1 yapilmis
ve saglik miizeleri ile seyyar sergiler faaliyete gecirilerek sagligi gelistirme
calismalari tesvik edilmistir (Go¢men & Acimig, 2017:14-15). Sagligin Tesviki ve
Gelistirilmesi Daire Baskanligi 2008 yilinda temel amaci kronik hastaliklarin
aragtirtlmasi, bu hastaliklarin risklerinin azaltilmasi ve hastalik ile ilgili
bilinglendirmenin artirilmast tizerine faaliyetler diizenlemeleri i¢in kurulmustur

(Medimagazin, 2008:1 Erisim tarihi: 20.11.2019).

Saghgin gelisimi ve farkindaligin artirilmasi i¢in diinyada farkli gelisim
programlar1 yapilmaktadir. Topluma verilen saglik hizmetlerinin Kalitesinin
artirtlmasiyla saglikli bir hayat saglanamamaktadir. Her bir bireyin sagliginin
bilincinde olmasi gibi hizmet talep etmesi de gerekir. Ulkemizde de &zellikle son on
yilda diinyadaki gelismelerle beraber sagligin gelisimi i¢in gerekli caligmalar devam

etmektedir (Gogmen & Acimig, 2017:18).
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IKiNCi BOLUM

SAGLIKTA KRiZ iLETiSiMi VE YONETIMI

Yogun hizmet yapisi, teknoloji ile olan yakin iliskisi, ekonomik tarafinin agir
basmasi gibi nedenlerden dolay1 saglik sektorii siklikla Krizin goriilebilecegi bir
alandir. Saglik hizmetleri birgok beklenmeyen durumu barindiran bir 6rgiitsel yapidir

(Bulduklu & Karacor, 2017:280).

Toplumsal yasamin ¢ok Onemli bir pargasi haline gelen medya her kriz
durumunda oldugu gibi saglik hizmetlerinde de devreye girmistir. Saglik
hizmetlerinde meydana gelen krizler medyaya sik¢a yansimaktadir ve son yillarda
ozellikle sosyal mecralardan 6grenilmeye baslanmistir. Bu iletisim kanallar1 etkin ve
dogru kullanilmadiginda kiigiik sorunlar biiyiiyecek ve kriz durumu daha fazla
derinlesecektir. Bu nedenlerle saglik kurumlari medya ile ilgili yoOnetim ve
yapilanmalarinda gerekli birtakim g¢aligmalar1 yapmalidirlar (Bulduklu & Karagor,
2017:294-295).

2.1 Krizle Tlgili Genel Tanimlar

Kriz beklenmeyen ani ortaya g¢ikan yapisiyla proaktif olarak yiiriitiilmesi
gereken gelismelerdir. Kurumlar agisindan krizler istenmeyen durumlardir. Etkili
kriz yonetimi, belirli kavramlarin ayrintili bilinmesini gerektirir. Bu boliimde krize

iliskin kavramlar hakkinda bilgilere yer verilmektedir.

2.1.1. Kriz Tanimi

Genellikle beklenilmeyen durumlar olarak tanimlanan kriz durumlari,
yonetimlerin hizli tepki vermesini gerektirir. Orgiitlerin iletisim stratejilerinin
bulunmasi yaninda eylem planlarin1 ve taktiklerini ivedilikle hayata gecirmesi

gereken kriz durumlari, ayn1 zamanda hizli karar almay1 da gerektirir. Iletisimin etkin
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kullanimini1 ve krizin tek sesli yonetimini gerektiren kriz durumlari i¢in uygulanacak

taktiklere gegmeden Once krizin tanimi1 ve kapsamina deginmek gerekmektedir.

Kriz kelimesi, yargi (judgement), se¢mek ve Karar fiili anlamina gelen kokii
yunanca ‘krisis’ kelimesine dayanir (Sumer & Pernsteiner, 2009:36). Bir kisi ya da
orgiitii tehdit eden kosul ve sartlar karsisinda kisi veya isletmenin yetersiz kalmasi
krizi tanimlar. Kriz orgiitiin iist diizey hedeflerini tehdit eden, isletmenin yasamini
tehlikeye sokan ve isletmenin hizla cevap vermesinin zorunlu oldugu durumlardir
(Biilbiil, 2003:73). Kriz ayn1 zamanda, orgiitsel yasam {izerinde olumsuz etkiler
yaratma potansiyeli yiiksek bir durum, beklenmeyen ve istenmeyen bir durum olarak

nitelenir.

Krize sebep olan etmenler karsisinda kisi veya isletmelerin orgiitsel ve
yonetsel stireglerinde ortaya c¢ikan ani sorunlar isleyis diizeninin de bozulmasina
sebep olur. Bu plansiz sorunlara uygun bir ¢6ziim yolu getirilememesi sonucu olusan
gerilim durumu krizi ifade eder (Sumer & Pernsteiner, 2009:36). Kriz kavramina
iligkin tanimlar incelendiginde hemen hemen tiim tanimlarin ortak noktasinin
beklenmedik ve aniden ortaya ¢ikan veya ne zaman nerede olusacagi belli olmayan
bir durumu isaret ettigi goriilmektedir. Bir olayin kriz olarak adlandirilabilmesi igin
dort temel 6zellige sahip olmasi beklenmektedir. Bunlar; ¢cok ciddi sonuglara sebep
olmasi, kurumun temel degerlerini tehdit etmesi, cevap verme zamaninin sinirl
olmas1 ve beklenmedik bir zaman da ortaya ¢ikmasi olarak agiklanabilir (Akdag &

Arklan, 2014:34).

2.1.2. Krizin Ozellikleri

Orgiitiin yasamini ve denge durumunu bozmayan sikint1 kriz degildir. Orgiit
calisanlar1 veya yoneticileri zor duruma diisiiren dogru ve tam bilginin elde
edilememesi, iletisim engelleri ve ¢alisanlarin beklentileri sebebiyle meydana gelen

sorunlara kriz denilemez (Dinger, 1998:384).

Krize ve bozulmaya eslik eden orgiitsel yetersizlikler, fazla maliyetli eksik

hazirliklar, refleksler ve hafiza kaybi gibi patolojik dgeleri onlemek sebebiyle kriz
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yoneticilerinin egitilmeleri gerekir. Modern krizler, kendi alanlarinin ilerisinde
ortaklasa yetenekleri ister. Modern Kkrizlerin 6zellikleri ise soyledir (Boin & Lagadec,
2000:186):

e Genis bir niifusu biiyiik bir sekilde etkiler.

e Yiiksek ekonomik maliyetleri ortaya ¢ikarmaktadir.

e Daha 6nce karsilasilmamis, kapsamli ve birbiri ile baglantili sorunlara
neden olur, yagamsal kaynaklar etkiler.

e Kartopu dinamigi etkisi Ve ¢ok yonlii yansimasi nedeniyle olusur.

e Asir belirsizlik bu siiregte kaybolmaz.

e Tehditler zaman igerisinde doniisiime ugramaktadir.

e Kiimelenmeler olusabilir.

e Halk, medya ve giivenilir Orgiitler ile miihim iletisim sorunlari
meydana gelir.

e Onemli risklerin hepsi s6z konusudur.

Krizlerin 6nceden tahmin edilememesi ve Orgiitiin bu tahmin gorevi géren
mekanizmasinin yetersizligi genel olarak kriz 6zelliklerini olusturmaktadir. Olusan
problemlerin iistesinden gelmek amaciyla, yapilacaklar icerisinde yeterince zaman,
malzeme ve bilgi olmamasi ve ayrica Karar organlarinda gerilim olusturan bir siireg
olmasi da, krizin 6zellikleri arasindadir (Tutar, 2007:18). Bir orgiit veya isletmenin
hi¢ beklemedikleri bir anda meydana gelen ve genellikle oOrgiitlerin hazirlikl

olmadiklart durumlara kriz denir (Bulduklu & Karagor, 2017:280).

Bir organizasyonun dengesini, ani gelisme ve degisiklikler sarsar. Hazirlikli
olunmayan bu durumlar beraberinde bir travma ve huzursuzluk getirir. Bu durumlar
kriz belirtileridir. Krizlerin aniden meydana geldigi soylense de dogal afetler disinda
bircok kriz olugsmadan once ipuclar1 vermektedir. Bu ipuclar1 belli asamalardan
gececektir. Sinyallerin kriz sinyali oldugunun fark edilmemesi krizi meydana
getirecektir (Tagraf & Arslan, 2003:151).
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2.1.3. Krize Neden Olan Faktorler

Krizlerin ortaya ¢ikmasinda pek ¢ok etmen sz konusudur. isletmenin kendi
i¢ cercevesindeki bir gelisme, is siirecinde bir aksaklik veya is¢ilerin g¢alisma
kosullarindaki bir degisim krizin nedeni olabilecegi gibi dis etmenlerden de kriz
sonuglar1 olusabilmektedir. I¢ siireclere iliskin krizler 6rgiitiin kendi ¢abalari ile daha
hizl1 ¢6ziilme potansiyeline sahip olmakla birlikte dis kaynakli krizlerin ¢oziimii,
zaman, kaynak ve c¢abaya gereksinimin oldugu durumlara isaret etmektedir. Bu
anlamda krizin kaynaklarini tanimak; isletmelere, onlarin yoneticilerine ve Krizin bir
paydast olmasi gereken halkla iliskiler profesyonellerine Onemli stiinliikler
sunacaktir. Asagida kaynaklarma gore krizler kisaca oOzetlenmistir (Sumer &

Pernsteiner, 2009:37).

. Ekonomik: Calisma sorunlari, borsa diistisleri, ekonomik ¢okiis, ticaret
politikasinda degismeler, karliliktaki hizl1 disiisler.

J Enformasyonel: Veri kaybi, veri tahribati, kayitlarin kaybi vb.

° Fiziksel: Onemli fabrika ve tesislerin kaybi, uzun doénemli ¢okiis, iiriin

basarisizliklari, fabrika kazalari, uzun dénemli kalite problemleri.

. Insan Kaynaklari: Onemli personel dliimii, isletmede Vandalizm, yolsuzluk
ve istifalar.

o Itibar: Olumsuz dedikodular, imaj kayb1, firma logosu ve web sitesi ile ilgili
tahrifat, vb.

o Psikopatik Eylemler: Uriin tahrifati, terdrizm, kriminal olaylar, adam

kagirma, rehin alama vb.

° Dogal Felaketler: Yangin, sel, firtina, depremler.

Kriz nedenleri, yukarida da ifade edildigi itizere; isletme ic¢i ve dis1 gevre
faktorleri olarak iki grupta incelenebilir. Bu iki gruplamaya ‘i¢ ve dis cevre

etmenlerinin etkilesimi’ de tigiincii bir neden olarak ilave edilebilmektedir.
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Dus cevre faktorleri; Krize neden olan bu faktorler, isletme disi kalan isletmenin
tamamen kontrol edemedigi krizlerdir. Cevrenin, devamli degisiklikler karsisinda git
gide daha ¢ok belirsizlesmesi ve karmasiklagmasi, boylece olaylari 6nceden tahmin
etmenin zorlagsmasi, isletmelerde bu tiir krizlere zemin hazirlamaktadir. Dis ¢evrede
meydana gelen degisiklikler; hukuki, ekonomik, teknolojik ¢evre degisiklikleri,
sosyo-kiiltiirel, politik, rekabet kosullarinda meydana gelen degisiklikler ve dogal

felaketler seklinde siralanabilir.

Orgiitiin iginde yer aldig1 ekonomik sistem, Orgiitiin karsilasabilecegi
belirsizlik ve karmasiklik derecesini etkileyerek krize neden olmaktadir. Orgiitiin
sosyo-kiiltiirel ¢evreyi yeterince analiz etmemesi durumunda, tehditlerden kaginarak
firsatlar1 yakalamasi olanaksizlasmakta ve kriz ortaya ¢ikmaktadir. Devletin,
orgiitlerin  faaliyetlerini diizenleyici karar ve yasalarinda meydana gelen
degisikliklere uyum saglama, isletmenin varligini siirdiirmesi, biiyiime ve geligmesini
etkileyen rekabet kosullar ile ani ve Onlenemez bigimde ortaya ¢ikan yangin, sel,
deprem gibi felaketler isletmeler acisindan krize sebep olabilecek dis faktorleri

olarak sayilabilir (Sumer & Pernsteiner, 2009:37).

Orgiit ici faktorler; isletmelerde krize sebep olan i¢ cevre faktdrlerine
bakildiginda ise; orgiitsel yap1 6zellikleri, list yonetimin yetersizligi, yonetimin deger
ve inanglari, bilgi toplama ve isleme yetersizligi, isletmenin tarihi geg¢misi ve
tecriibeleri ile isletmenin hayat safhasi sayilabilir. Bir orgiitte denetim alaninin dar
veya genis olmasi, otorite ve yetkinin kullanim sekli, merkezilesme derecesi, orgiitiin
hiyerarsik veya yatay olusu, demokratik ve otoriter yonetim diisiincesi gibi orgiitsel

yapiy1 belirleyen unsurlar krizlerin ortaya ¢ikmasinda etkili olabilmektedir.

Orgiitlerin krizle karsilasmasinin nedenlerinin basinda; {ist yonetimin krizi
gormemesi ya da krizle bas etme de yetersiz kalmas1 gelmektedir. Hatta yonetici
diiniin careleri ile bugiiniin sorunlarin1 ¢6zmeye kalkiyorsa, bizzat kendisi de orgiitte
kriz kaynag1 olabilmektedir. Dis ¢evrenin siirekli olarak analiz edilmesi ve orgiite
yonelik tehdit ve firsatlarin zamaninda fark edilerek degerlendirilmesi, iist yonetimin
baslica gorevlerindendir. Orgiit agisindan yasamsal éneme sahip bu islerin yapilmasi

i¢in etkin ydneticilere ihtiyag duyulmaktadir. Orgiitlerin degerleri ve drgiitiin kiiltiirii
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de krize neden olabilecek i¢ faktorler arasinda yer almaktadir. I¢c ve dis cevre
etmenlerinin etkilesimi ise iki durumun birbirini etkilemesinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitiin distaki bir gelisme sonucunda igteki ydnetsel yapismin
bu durumdan etkilenmesi etkilesimin ornekleri arasinda sayilabilir (Sumer &

Pernsteiner, 2009:38-39).

2.1.4. Kriz Tiirleri

Kriz, is hayatinda bircok sektorde farkli tiirlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Kriz
tiirleri cok genis bir alana yayilmistir. Bu nedenle kriz tiirlerini sayma imkani yoktur

(Augustine Norman, 1995:147).

Orgiit ici ve dis1 bircok etkeni i¢inde barindirmaktadir. Mitroff’a gére esas
olarak yedi kriz tiirii vardir ve diger tiirler bunlara bagl olarak gelismektedir (Mitroff
& Anagnos, 2000:98).

e Ekonomik Kriz (Is kisithlig1, huzursuzluk, piyasa ¢okiisii, kazangta
diisiis vs.)

e Bilgi ile ilgili Kriz (Yanlis bilgi, gizli bilgi, miisteri veya tedarik¢iden
kaynakli bilgi kayiplar1 vs.)

e Fiziksel Kayipla olusan Kriz (Diisiik kalite kontrol, malzeme arizasi,
kotii tirtin dizayni vs.)

e Insan Kaynaklar ile Ilgili Kriz (Onemli bir yonetici ya da personel
kaybi, ise devamsizlik, yolsuzluk, is kazalar1 vs.)

e [tibarla ilgili Kriz ( S8ylenti ve iftiralar vs.)

e Psikopatolojik Olaylarla ilgili Kriz (Ter6r, {iriine hasar verme, adam
kagirma vs.)

e Dogal Afetler ile ilgili Kriz (Yangin, deprem, sel vs.)

Bir yoneticinin krize miidahale edebilmesi igin Oncelikle kriz tiirleri
hakkinda bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Ciinkii her krizi ¢dzmede farkli
teknik yontem kullanilmaktadir (Uyan, 2016:693).
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2.2 Kriz Yonetimi Ile Tlgili Genel Bilgiler

2.2.1. Kriz Yonetimi Tanimlari

Kriz yonetimi, bir kurumun ilerleyen donemlerde karsilasabilecegi sorunlart,
krizleri (grev, yangin, bir hizmetin gereken zamanda sunulamamasi, bir tiriniin hi¢
beklenilmeyen bir anda hasara yol agmasi vb.) durumlari 6nceden belirleyerek,
gerceklesmesi halinde yaratacagi etkiyi azaltmak veya kontrol altina almak igin
kullanilabilecek iletisim yontemlerinin planlanmasidir. Krizin tahmin edilmesi ve
bunun icin gerekli 6nlemleri almak, krizin Orgiitiin yararina iyi sonuglar yaratacak
sekilde ele alinmasi islemlerinden olusan bir siirectir. Krize karsi etkili dnlemler
alma, kriz donemlerinde, bulunulan tehlike ve tehditlerden en az hasarla zararh
¢ikma ve kriz ortamindaki gelismeleri firsata ¢evirme c¢abasidir. Kriz yonetimi; bir
isletmenin isletmecilik ile ilgili tiim faaliyetlerini olumsuz sekilde etkileyen, sirketin
imajina ya da maddi durumuna zarar veren, insanin saglk ve giivenlik halini tehdit
eden eylemleri azaltma amaci ile olusan ve meydana gelen kriz veya ihtimallerine

kars1 plan yapabilme organizasyonu olarak tanimlanabilir (Narbay, 2006:34-35).

Orgiitler eger krizi meydana getiren durumlari daha &nceden Ongdriip,
degerlendirme yapabilirlerse yasamlarini da ayni sekilde basarili olarak devam

ettirebilirler (Can, 2002:333).

Kriz esnasinda yasanan kotii gelismelerin kurumun varligina, itibarina ve
imajina verecegi zararlart en aza indirmek veya ortadan kaldirmak ic¢in verilen
sistemli ¢abalarm biitiinii kriz yonetimini olusturmaktadir. Interaktif olarak
degerlendirilmesi gereken Kkriz yonetiminde en Onemli nokta, iletisimin
yonetilebilmesidir. Halkla iligkiler stratejileri kapsaminda kamular, paydaslar ve
hedef kitle yardimi ile stirekli ve etkili iletisimi saglama, krizi basarili bir sekilde
atlatabilmenin en miihim kosuludur. Kriz yonetiminde liderlik, sogukkanli kalabilme

ve iletisimi dogru yonetebilmek odak noktasidir (Narbay, 2006:122-123).
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2.2.2. Kriz Yonetimi Amaci

Hizli bir sekilde degisim ve gelisim gosteren giliniimiiz diinyasinda etkinlik
gosteren Orgiit veya isletmeler krizleri 6nceden tahmin edebilmek, hedeflerine
ulagmak ve bulunduklar1 konumu gelecek tehditlerden korumak durumundadirlar. Bu
sebeplerden dolay1 yoneticiler kriz 6ncesi, kriz sirasinda ve kriz sonrasi etkili bir yol

izlemelidirler (Akinci, 2010:80).

En 6nemli amag ise isletmeleri krize hazir duruma getirmektir. Krizin daha
onceden Ongoriilmesiyle gereken onlemler alinabilir. Bu sayede karsilasilacak olasi
kotii bir duruma kars1 planlar hazirlanabilir. Orgiitlerde yasanabilecek kriz sonrasi
olaylara kars1 tedbirli olabilmek amaciyla etkin bir kriz yonetimi yapilmasi oldukca

onemlidir (Patan, 2009:41).

Esas olarak krizi yonetmenin gayesi onu engellemek degil, kriz sonucu
olusacak durumlar1 en aza indirgemek, oOrgiitiin bu durumla basa ¢ikarken yapmis
olduklarinin kalitesini artirmak ve krize kars1i dayaniklilik kazandirmaktir

(Tanrisevdi, 2002:29-30).

2.2.3. Kriz Yonetim Yaklasimlari

Krizin meydana geldigi ilk asamada hem orgiit hem de ¢evresinin mali ve
psikolojik sorunlar1 artar. Bu durum karmasa ve gerilimi de artirir. Yaraticilik giinliik
islere verilen agirlik nedeniyle gitgide azalir. Isletmeyle bagi olan diger orgiit veya
isletmelerin iliskisi bozulmaya baslar. Bu nedenle basarili bir sekilde krizi yonetmek

krizi daha ¢abuk sona erdirebilir (Kaya, 2009:52).

Kriz yonetim yaklagimlar1 krizden kagma, krizi ¢ozme, reaktif, proaktif ve

etkilesimci yaklasimlar olarak incelenmektedir (Akinci, 2010:93).

Krizden Kagma Yaklasimi: Bir yonetici kriz 6ncesi gelecekle ilgili durumu
gorebilmigse krizden tamamiyla kacgabilir. Kriz yonetiminde olas1 karsilagilacak kotii

sonuglar1 hafifletme veya kagma stratejilerden olusur. Ideal bir se¢im olmasa bile
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tehlikeli krizlerde isletme dengesini koruyabilir. Krizden kagabilmek i¢in ¢evreyi ¢cok
yakindan takip edip gelecek ile ilgili iyi tahminler yapmak gerekir (Akinci,
2010:94).

Krizi ¢cozme yaklagimi: Bu yaklasim kriz 6ncesini takip edip onlem almak,
boylelikle kriz olustugunda da ¢6ziim i¢in ¢calisma yapmaktir. Etkili karar verebilmek
i¢in, bilgi toplanmali, farkli departmanlara ¢aligma firsat1 verilmeli ve krize sebep

olan nedenler iyi bir sekilde belirlenmelidir (Akinci, 2010:95).

Koruyucu-Onleyici (Proaktif) Yaklasim: Bu kriz yénetim yaklasiminda kriz
meydana gelmeden 6nce oOrgiitlerin olusabilecek tiim durumlar1 degerlendirmeleridir.
Boylece olusabilecek bu durumlara bir¢ok alternatif tiretilebilir. Krizin etkileri rakip
isletmelerde telasa sebep olabilirken, daha once alinmig 6nlemler sayesinde hazirlikli
isletmeler karli duruma gegebilir (Demir, 2018:27). Genellikle meydana gelisinin
Oniine gecilemeyen ve biiyiik maliyetlerle sonuglanan dogal afetlere karsi alinmasi

onerilir (Akinci, 2010:98-99).

Tepkici-Tedavi Edici (Reaktif) Yaklasim: Kriz meydana geldikten sonra krizi
yok etmek veya verdigi etkiyi en aza indirmek temel amactir. Krize yakalanan
isletmeler bu yaklasimla o anda ne yapilacagina karar vermeye calisirlar. Sonucunda
kiiclilme, bazi departman ya da boliimleri kapatma, isten ¢ikartma, piyasadan {iriin
cekmek vb. ¢oziim arayislarina gidilir. Reaktif yaklasimi uygulayacak isletmeler,
giinli kurtarmak amaciyla miisterilerini, kaynaklarin1 hatta sahip oldugu varlig: bile

kaybetme riskiyle kars1 karstya kalir (Ozden, 2009:54).

Etkilesimci (Interaktif) Yaklasim: Bu yaklasim kriz siirecinin tamamini
irdeleyen bir yaklasimdir. Hem kriz Oncesi siiresini hem kriz anin1 hem de kriz
sonrasini  kapsamaktadir. Kriz Oncesi yapilmis tiim calismalari, kriz meydana
geldikten sonra isletmenin uygulayacagi planlar konusunda Onciiliikk edecektir. Bu

yaklagimda tiim taraflarin ¢ikarlar da gdzetilecektir (Ornek & Aydin, 2008:75).

Kriz yonetilirken yiritiilen yaklasimlar, bir Orgiitiin tiim kriz siiresinde
tahminledigi kriz yonetim yaklasimi olabilecegi gibi, baz1 orgiitler i¢in de krizin o
anda bulunmus oldugu sathaya gore etkilesimci bir yaklasimla siirecin devami veya

asamasi gibi uygulanabilmektedir. Ornegin, koruyucu-onleyici kriz ydnetim
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yaklagimimi uygulayan bir oOrgiit, tim yapmis oldugu calismalara ragmen krize
girilmesi nedeniyle tepkici-tedavi edici yonetim yaklasimini uygulayabilmektedir
(Akinct, 2010:94).

2.2.4. Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Krizin 6ngoriilmesi ve buna dayanarak yapilan planlar sayesinde hasarlar
daha hafif olacaktir. Panigin oniin gecilmesi bu durumda planlar ile saglanmis olur.
Fakat daha oOnceden olusturulmus kriz planlarinin ilk yapildig1 gibi, Oylece
bekletilmesi yerine siirekli gozden gecirilmesi, denenmesi ve olusan her yeni

durumda giincellenmesi oldukga faydali olacaktir (Bulduklu & Karagor, 2017:284).
Kriz yonetimi aktif ve tepkici olmak {izere iki baglik altinda incelenmistir.

Aktif Kriz Yonetimi: Isletme veya orgiitin kriz olusmadan o6nce kriz
durumunu diisiinerek yaptig1 caligmalara dayanir. Koruyucu ve ongoriicti olarak iki
alt basliga ayrilmistir. Koruyucu kriz gizli kriz durumunda ortaya ¢ikarken, dngoriicii

kriz ise mevcut kriz durumunda kullanilan bir tiirdir.

Tepkici Kriz Yonetimi: Meydana gelmis bir krizden kurtulma ya da
yaratacagi etkileri en aza indirgeme yontemidir. Tavsiyeci ve saldirgan olmak tizere
iki alt bashga ayrilmistir. Eger kriz kontrol altinda tutulamiyorsa tavsiyeci,
tutulabiliyor ise saldirgan kriz yonetimi kullanilmalidir (Cener, 2004:4 Erisim
Tarihi: 28.12.2019).

Kriz yonetimi, bilinen yoneticilik anlayisindan kendi sahip oldugu bazi

ozellikler ile ayrilmaktadir. Bu 6zellikler siralanacak olursa (Ozden, 2009:50-51);

* Kriz yonetimi, kriz donemi disindaki siireci de kapsar. Boylece isletmeyi

krize kars1 hazirlamis olur.
* Kriz yonetimi, birden fazla sathadan olusan olduk¢a karmasik bir siirectir.

* Kriz yonetimi, igletmelerin sahip olduklar1 durumlara gézdagi veren ve

yasamlarini etkileyen siireclerle ilgilenir.
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« Etkili kriz yonetimi, krizi 6nleyen bir siire¢ olmakla isletmelerde kayg: ve
zararlar1 en aza indirgemek adina krizi en kisa silirede kontrol altina almay1 amaglar

ve her isletmenin kendi gostermis oldugu 6zelliklere gore farkliliklara sahip olabilir.

 Krizin tek bir uygulama plan1 yoktur. Krizin tiirine gore farkli planlar

uygulanabilmektedir.
* Risk ve stratejik yonetimle benzer ozellikler gostermektedir.

* Krizi yonetecek liyelerin algilama ve yoneticilik kapasiteleri bu siiregte ¢ok
onemlidir. Basar1 yoneticilerin krizi nasil anladiklarima bagli olarak degiskenlik

gosterir.

* Krizin yonetilmesi gerekli ve ¢cok dnemlidir. Zorlu ve uzun bir siire¢ olan bu
donem cesaretli, esnek ve yaratict bir diisiinceye sahip olmayi; objektif, grup
calismasina yatkin, harekete ge¢meye hazir, yenilik¢i, beklenilmeyen kosullara

hazirlikli olmay1 gerektirmektedir.

* Sabir, karar verme becerisi; mental ve fiziksel olarak dayaniklilik; 6ngorii
kapasitesi, duyarlilik ve cesaret etkili kriz yonetiminin anahtaridir. Boylece basariyla

atlatilan kriz sonucunda orgiit ¢alisanlar1 da motive olabilmektedir.

« Orgiitiin kriz recetesi olusturulmali ve bu recetede maliyet, iletisim, kontrol,
diizenleme, kiiltiir, durum planlamasi, sistemlerin karmasiklig1 ve birbirine baglilig

gibi 6nemli faktorler bulunmalidir.

Ayrica kriz yonetiminde tek bir kanal araciligi ile kamuoyuna ve kamu
kuruluslarina bilgi verilmelidir. Bilginin tek kanaldan aktarilmasi 6nemlidir. Bir
kisinin bilgi aktarimi ile yanlis bilgi verilmesi ve o bilginin yayilmasinin Oniine
gegilecektir. Boylece bu durumun kriz olusturmasi engellenmis olacaktir (Bulduklu

& Karagor, 2017:284).
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2.2.5. Kriz Yonetim Siireci

Isletmelerde krizlerin tarif ve sonuclar1 genel olarak benzemektedir. Fakat
krizin boyutlar1 nasil olursa olsun isletmeyi etkiler. Bu durum kot sonuglar
dogurabildigi gibi firsata da c¢evrilebilir. Bu sebeple kriz yonetimleri belirli
sathalardan olusmaktadir (Patan, 2009:43). Kriz durumu olduk¢a farkli
kademelerden ge¢mektedir. Bu durumu kriz yonetimi c¢alismalari ortaya
koymaktadir. Krizlerin tiiriine bakilmaksizin etkili kriz yonetim agamalarinin basari

getirdigi goriilmiistiir. Bu asamalar (Pheng, Ann, & Ho, 1999:235);

- Kriz sinyallerinin alinmas: (Isaretlerin fark edilmesi),
- Hazirlik, korunma ve 6nleme,

- Denetim altina alma (Zarar1 kontrol altina alma),

- Normal Duruma Déniis (Iyilestirme),

- Ogrenme ve degerlendirmedir.

Isaretlerin fark edilmesi asamasi kriz olusmadan 6nce gelen ipuclarin
belirtmektedir. Kriz yonetimi ig¢inde dikkate alinan ilk iki satha, olas1 bir krizin

onceden tahmin edilerek duruma hazir olmaya yoneliktir.

Hazirlik, koruma ve 6nleme, krize kars1 hazirlikli olarak olusacak zarara karsi
Onlem almay1 amaglar. Zarar1 kontrol altina alma asamasi kisaca krizin kontrol altina
alinmasi, zararin azaltilmaya calisilmasidir. Bu kisimda olusabilecek herhangi bir
kriz degil var olan krizle ilgilenilir. Kriz sonucu olusan etkileri en aza indirgemeyi ve

bu etkilerin diger boliimlere yayilmasini engelleme asamasidir (Sahin, 2005:66).

Iyilestirmede ise orgiit siiregelen calismalarmi tekrar devam ettirmek
amaciyla kisa ve uzun donemli olmak iizere planlar olusturarak bu planlar1 uygular.
Son olarak 6grenme ve degerlendirme asamasi orgiitiin kendisi veya bir bagkasinin
deneyimlerinden faydalanarak iyilestirme i¢in yapmis olduklar1 ¢alismalariin

incelenerek sorgulanmasidir (Murat & Misirli, 2005:7-8).

Tim krizler bir anda ve Oniline gecilemeyecek sekilde ortaya ¢ikmaz. Tam
tersine oncesinden sinyaller vermektedir. Kriz siirecini meydana getiren her bir

asamanin kendine has isaretleri de vardir. Bu isaretleri vaktinde algilayabilen
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isletmeler krizle daha az zamanda basa ¢ikabilmektedirler (Kaya, 2009:25). Kriz
stireci li¢ boyuttan meydana gelmektedir. Bunlar kriz 6ncesi dénem, kriz donemi ve

kriz sonrasi donemdir.

Muhtemel kriz durumlarina goére krizin belirtilerini fark ederek ve gerekli
onlemleri alarak Orgiitiin bu krizden etkilenmesini onleme veya en az maliyet ve

kayipla krizden orgiitii kurtarma siirecidir (Tutar, 2002:83).

Krizi yonetmek krize sebebiyet veren unsurlari belirleyerek, uzun soluklu
onlemler almak ve gelecekte olusabilecek bir kriz i¢in ise plan yapmaktir (Ulutas,

2010:23).

Calisma yapilan alan ve gelecek hedeflere yonelik muhtemel sorun ve tehlike
faktorlerinin belirlenmesi ve bunlara uygun savunma tiirlerinin hazirlanmasi, krizi
onleyecek veya krizle miicadele edebilecek Onlemlerin alinmasi ile kriz yonetimi

basarisini etkileyecektir (Cener, 2004:7 Erisim Tarihi: 28.12.2019).

2.3.5.1 Kriz Oncesi Donem

Krizin baslangi¢ evresi olarak adlandirilir. Bu dénemde heniiz kriz ortaya
citkmamistir. Fakat kriz asamalarimin agirlastigt ve kriz meydana geleceginin
sinyalleri artik goriilmektedir. Bu donem korliik asamasi veya eylemcilik asamasi
olarak da bilinmektedir (Kaya, 2009:26). Krize kendini hazirlayan isletmeler,
hazirlamayanlara gore krizin ortaya c¢ikaracagi zararlari azaltmada daha basarili
olacaktir. Kriz donemini 6nemseyen isletmeler krizin ipuglarini dogru degerlendirip
hazirlik yaparlarsa kriz sonucu olusacak olumsuzluklar1 kontrol altina alabilirler.
Fakat kriz Oncesi asamasi yapilmamissa korliikk asamasi baslar. Bu boyutta kriz
taninmalidir. Performans diisiikliigliniin basladigi evredir. Bu asamada eyleme
gecilmezse karmasa artacak ve kriz asamasina gegilecektir (Sahin, 2005:36).Kriz
heniiz baslamadan oOrgiit igerisinde dedikodularla veya calisanlarin performans
distikliigiiyle kendini gostermeye bu asamada baglar. Bu tip ipuglari fark edilip

degerlendirilmesi yapildiktan sonra olusabilecek sorunlarin 6niine gegilebilmesi i¢in
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planlama siirecine gecilmelidir. Iyi bir yonetim 6ncelikle problemleri belirlemelidir.

Daha sonra ise yeni planlar yapilabilir (Kaya, 2009:49).

Bir orgiit krize yakalandiginda oOncelikle yapmasini hedefledigi sey krizi
gecirmek veya gecirmenin yollarim1 aramak olmamalidir. Oncesinde kriz
olusabilecegini fark eden, bunu firsata doniistiirebilen ve isletmeye yeni bir soluk

kazandiran yoneticilerin olmasi dnemlidir (Oztiirk, 2003:391).

Kriz olusmadan once etkili bir sekilde yoOnetim sergileyen orgiitler, kriz
yonetimini artik isletmelerine bir strateji olarak dahil etmislerdir. Olusabilecek
krizleri benimsemis olan bu isletmeler krizi kontrol altina almak i¢in proaktif bir
davranis sergilerler. Fakat kriz icin hazirliksiz isletmeler kriz yonetimi konusunda
bilgi ve beceri yoniinden yetersiz kalacagindan boyle bir durumla karsilastiklarinda

telaglanarak reaktif bir davranis sergilerler (Akinci, 2010:113).

Krize kendini hazirlamis isletmelerde devamli yenilik¢i bir arayis, giiclii bir
savunma mekanizmast ve problemle basa c¢ikma gibi Onemli Ozellikler
bulunmaktadir. Yapisi nedeniyle karmasik olan krizlere aninda miidahale etmek
yetersizdir. Bu nedenle iyi bir egitim ve plan hazirhg: gereklidir (Tutar, 2007:75).

Kriz oncesi yapilabilecek kriz yonetim Oncesi g¢alismalar1 vardir. Bunlar
oncelikle bir kriz yonetim plant ve ekibi hazirlanmalidir. Bilgi aktif olarak
kullanilmahidir. Kriz oncesi egitimler verilmeli, gerekli i¢ dis analizler yapilarak

krize uygun bir 6rgiit yapilanmasi olusturulmalidir (Akinci, 2010:112).

2.2.5.2. Kriz Donemi

Kriz 6ncesi asamalar saglanmamissa ve problemler ¢oziime ulasmamissa kriz
meydana gelir. Karmasa sathasidir ve bu evrede planlama yapmanin 6nemi yoktur.
Karmasa tiim birimlere yayilarak orgiit yapisini etkiler. Kriz igletme disinda da
kendini gosterir ve gruplara da yansir. Bu siirecte basin da isin i¢ine girer ve artik

basinla da ilgilenmek gerekir (Kaya, 2009:28)
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Kriz etkilerinin meydana geldigi ilk sathada hem orgiit hem de cevresinin
fiziksel, psikolojik ve mali sorunlar1 olusur. Bu déonemde ne kadar ¢ok calisilsa da

performans diisiikligii gézlenecektir (Summers, 1977:194).

Kriz déneminde baski ve stres nedeniyle farkli bir ortam olusmaktadir. Bu
donemde yasanan gerilimler nedeniyle kriz doneminde Orgiit icerisinde catisma

artiglar1 da yaganmaktadir (Varol, 1993:209).

Onceden hazirlanmis bir plan yoksa kriz sirasinda hizli karar alma zorlagir ve
daha ¢ok calisma gerektirir. Acil karar alma durumu ise yanlis bilgi toplamaya
sebebiyet verebilir. Bu donemde bilgi toplama yeteneginin diismesi ise karar alma ve
kontrolde merkezilesmeye neden olur (Dinger, 1998.398).Isletmede meydana gelen
olaganiistii gidisat igletmeye zarar verdigi andan itibaren artik isletme farkli bir
evrededir. Krizden kurtulmak icin artik orgiitler farkl stratejiler deneyeceklerdir. Bu
siirecte kaliteli mal ve hizmet sunmak, yaraticilik, miisteri memnuniyeti esash
calisma gibi gayretler kriz yonetiminde kolaylik saglayacaktir (Ornek & Aydimn,
2008:111).

Kriz ile kars1 karsiya gelince oncelikle problemin belirlenmesi, elde bulunan
verilerin iyi bir sekilde incelenmesi en uygun yontemin belirlenmesi, ¢oziimiin
problem {iizerindeki ¢ozme islevinin denenmesi ve uygulanmasi gibi safhalardan
yararlanilmalidir. Bu asamalar dogru bir sekilde takip edilmemisse kriz
kagimilmazdir (Tutar, 2007:87).

Kriz doneminde alinan tedbirler kadar bu tedbirleri sakin bir sekilde

uygulamak gerekir. Clinkii panik ve telas basarisizlik getirecektir (Narbay, 2006:63).

Kriz yonetimi, kriz aninda bu durumdan kurtulabilmek i¢in yapilmis sistemli
ve planlt olarak uygulanan faaliyetlerdir. Sistemli bir sekilde uygun kararlar alarak
bu kararlar1 uygulayacak ekibin olusumundan, uygulama sonucunda hizli ve yeni

kararlar alabilmeye kadar toplam siireci olusturur (Kaya, 2009:67).

Kriz aninda belli bagli yonetim caligmalar1 yapilabilir. Bunlar; krizin ne
boyutlarda oldugunun idrak edilmesi, bu silirecte ise karar alma metotlarindan

faydalanilmasi, kriz donemini dogru yonetebilmek adina finansal yonetim ve
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politikalarmin gelistirilmesi ve etkilesimli bir sekilde iletisim politikasinin

olusturulmasi olabilir (Akinci, 2010:115).

2.2.5.3. Kriz Sonrasi1 Donem

Krizin son safhasit olan kismudir. Krize uygun c¢oziimlerle isletmeler krizi
ortadan kaldirabilir ve faaliyetlerini hizlandirabilirler. Bu dénem yasal durumlar ve
medyada yer almaktan dolay1 uzun siirebilir. Eger bu siire¢ iyi yonetilmezse yok

olma stireci baslar (Sturges, Carrel, & Newsom, 1991:24).

Krizin yonetimi basarili olsa da orgiitiin kaynaklar1 ve satis miktar1 azalmais,
cevresiyle olan iletisimi zedelenmis ve hem c¢alisanlarinin hem de tiiketicinin

giiveninin azalmis olabilecegi de g6z 6niinde bulundurulmalidir (Narbay, 2006:29).

Krizin son boyutu olan bu asamas1 ¢okiis veya ¢oziim kismudir. Orgiit icin
i¢cinde bulunulan durumdan kurtulabilmek son sanstir. Bu siirecte i¢ ve dis
kaynaklara bagvurulur. Eger gerekli calismalar yapilmaz ise problem c¢oziime

ulasamaz ve ¢okiis baslar. (Akinci, 2010:72).

Kriz sonrasi donemde, oOrgiit yonetimleri Oncelikle krizin kotii etkilerini
ortadan kaldirmaya ¢alisir. Fakat bunu yaparken bir yandan da krizin
tekrarlanmamasi i¢in veya tekrar krizle karsilasilmasi durumunda neler yapilacagi
izerine ¢aligmalar yaparlar. Kriz sonrasi donemde yeni ortaya ¢ikacak bir krizin
tamamen onlenmesi imkansizdir, fakat zamaninda gerekli onlemi almak icin bazi 6n

hazirlik ve galismalar yapilabilir (Kaya, 2009:74).

Meydana gelen krizlerin yonetsel ve orgiitsel olarak sonuglarini iyi bir sekilde
analiz etmis olan yoOneticiler, olas1 yasanacak bu tlir durumlar icin tedbirler
almalidirlar. Bu tedbirler, rehabilitasyon, tekrar yapilanma, yenilik¢ilik, siireci tekrar
yenileme ve kiiglilmeye gitme gibi tedbirlerdir. Krizin biiylik ve yikici etkileri bu
siiregte goriinlir sekilde ortaya ciktigindan dogru tedbirleri alma, yasanan tiim

olumsuzluklari dogru analiz etmeye baglidir (Ulutas, 2010:25).
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Kriz sonrasi yapilabilecek temel Kriz yonetim ¢alismalari ise Kriz sonrasi
durum ¢6ziimlemeleri, tekrar yapilanma galismalari ile beraber Kriz siireci sonrasi

olusan kotii durumlar nedeniyle rehabilitasyon ¢alismalaridir (Akinci, 2010:116).

2.2.5.4. Kriz Planlamasi

Bir amag¢ belirleyerek, bu amaca ulagsmada gerekli ara¢ ve yollar1 tespit
ederek yol haritast olusturma isi planlama olarak tanimlanabilir (Tutar, 2007:81).
Planlama tiim yonetimi olusturmasa da yonetimin en 6énemli kismin1 olusturmaktadir.
Planlamanin zor ve gereksiz oldugu diisiincesiyle planlama yapmamak yanlis bir
diisincedir. Kriz etkisi genellikle plansizlik nedeniyle ortaya ¢iksa da belli olmayan
gelecegi tiimiiyle planlamaya c¢alismak yanlis olacaktir. Kriz ¢ogu zaman aniden
ortaya ¢ikan belirsiz bir durumu ifade ettiginden uzun ve Kapsamli bir sekilde
planlanamaz. Planlama yapilirken planin uygulandigi siiregte bulundugu kosullara
uyarlanabilecek esneklikte olmasina 6nem verilmelidir (Kaya, 2009:54-55).

Kriz planlar1 adeta bir yol gostericidir ve yapilacak isleri adim adim
gostermektedir. Proaktif davranisin temeli planlama ile baslar. Krizlerin dogurdugu
kotii sonuglar ele alindiginda her capta isletmenin ister kiigiik ister biiyiik olsun kriz
planina sahip olmasi gerektigi goriilmektedir. Planlama, muhattaplara karar alma
siirecinde zaman kazandirmaktadir (Ornek & Aydin, 2008:102-103).

2.2.5.5. Kriz Plamimin Ozellikleri

Kriz yonetim planlamasinda problemin ne oldugu ve ne gibi yontemlerle
kullanilacag tartisilmadan once, kriz ekibinde bulunan tiim iiyeler liste edilmelidir.
Cogu kriz durumunda sorun ¢oziilmeden ve karar verilmeden once etkili bir iletisim
oldukga dnemlidir. Konuyla ilgili gerekli departman ve kisiler belirlenmelidir (Tutar,
2002:100).
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McConnel ve Drennan kriz oncesi yapilan bir planlamanin 6zelliklerini su

sekilde siralamiglardir (McConnell & Drennan, 2006:59-60);

- Yoneticileri dogru ve uygun hareket etmeye 6zendirmeli
- Dogru bilgi vermeli
- Esnek olmali
- Isletme i¢i koordinasyona uygun olmali ve orgiitii desteklemeli
- Konuyla ilgili personelleri egitime eklemeli
- Yeni sartlara ayak uydurmali
- Krizin hazirlik asamasi ve uygulama asamasi arasindaki farki bilmeli.
Tutar’a gore bir kriz planinda olmasi gereken 6zellikler ise (Tutar, 2002:115);
- Durum eger aniden olusmusgsa durum daha koétiiye gitmeden dnleyebilmeli
- Krize sebep olan tiim faktorleri agiklayabilmeli
- Bulunan durumdan olas1 daha ciddi olusabilecek bir durumu da

gbzetebilmelidir.

Her orgiit kendi kiiltiiriine gére bir ¢dziim plani iiretmelidir. Iyi bir plan
olusturabilmek i¢in i¢ ve dis etmenler iyi incelenmelidir. Eksik kisimlar dogru
belirlenmeli ve plan yapilirken bunlar dikkate alinmalidir. Iyi bir kriz plam
islevseldir ve kriz yonetim asamasinda degisen durumlara aligmak igin esnek bir

yapida olmasi da olduk¢a 6nemlidir (Ulutas, 2010:28).

2.2.5.6. Kriz Planlamasimin Faydalar:

Iyi bir planlamayla kriz meydana geldiginde hemen miidahale edilebilir.
Bundan dolay1 bilingli yonetim anlayistyla ve dogru hazirlanmis plan olusabilecek
kriz durumlarmma uygun kriz planlamasi siirecin daha rahat atlatilmasina olanak
saglayacaktir. Iyi bir yonetim isletmelerinin yapilarina uygun ve erken uyari
sinyallerine acik olan kriz planlar1 olusturabilir. Onceden hazirlanmis bir kriz
planinda herkesin gorevi ve ne yapacagi bilindiginden kriz meydana geldiginde
orgiitte olusacak panik en aza indirgenir ve yonetim diizeninde problemler olusmaz.

Boylece bu siiregte en dnemli sey olan zamandan kazanilmis olur (Ulutas, 2010:29).
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Kriz yonetim plan1 olan orgiitlerde; olmayanlara gore gergin gegcen bu
siiregler daha rahat ilerleyecek; isleyisinin tikanmasini, kararsizligi biiyiik oranda
azaltacaktir. Planlama ile endise, korku veren olaylarin kurumlarda olusturdugu kaos

ortaminin krize doniismesini 6nleyebilmeye katki saglar (Aksoy & Aksoy, 2003:42).

Stratejik planlama ilerlemenin en iyi ve kolay yoludur. Belirli amaglar ve
vizyon igeren plan gergek¢i olmakla birlikte basarilabilecek bir gelecek sunar.
Karmasik ve kriz donemlerinde degisim saglayabilecek bir yol haritasidir. Elde
edilen sonuglara analiz ve degerlendirmeye yonelik izlemler olusturulmasini ve
uygulanmasini saglar. Gelecegi yansitan ve yonetim agisindan ¢ok 6nemli olan kriz
plan1 uzun vadeli bakis acist saglamaktadir. Stratejik hedeflere ulagmak ig¢in
donemsel yaklasim ve giincellemeleri ile esnek ve uyum saglayici bir niteliktedir.
Kriz doneminde iyi sonug alabilmek i¢in yonetim ve kurumun tiim ¢alisanlar1 planda
belirtilen yiikiimliiliiklerle uyumlu olmali ayrica hedeflere ulasabilmek igin plana

onem vermelidirler.

Tiim bunlarin yaninda iyi bir kriz yonetim planlamasi, basit heyecanlarin kriz
durumu gibi diisiiniilip gereksizce panik ve stres yaratilmasini, Orgiit i¢in
olusabilecek ciddi tehditlerin hafife alinmamasini, orgiitteki tiim personelin duyarh
hale getirilmesini ve dogru zamanda dogru tepki vermeye hazir olunmasin
saglayacaktir (Pira, 2005:99).

2.2.6. Kriz Yonetim Ekibi

Kriz yonetim g¢aligmalarinda heniiz kriz meydana gelmeden kriz durumunu
dogru yonetebilmek igin, 6nce krizi yonetecek bir ekibin belirlenmis olmasi gerekir.
Takimdaki her bir liyenin isinin ehli olmasi1 gerekir. Karar verme siirecinde; fiziksel,
zihinsel ve ruhsal olarak dayanikli olmalidirlar. Duyarlilik ve ©ngorii ile bu
durumdan etkilenen herkes kagarken yonetim ekibinin cesaretle durumla yiizlesecek

giicte olmas1 beklenir (Ozden, 2009:57).
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Aragtirmacilar, kriz durumuna hazirlik konusunda ekip olarak yaklasan
orgiitlerin, tek bir bireye gorev verilen orgiitlerden daha basarili bir sekilde Krizi

yonetebilecegi konusunda ayni fikirdedirler (Penrose, 2000:157).

Olduk¢a sistematik ve uzun bir zaman olan Kriz yonetiminin bir kisi
tarafindan yiiriitilmesi zordur. Bu nedenle bir kriz haline hazirlik yapmak isteyen
orgiitlerin kriz ekibi olusturmalar1 gerekir. Olusturulan bu ekibin tek gorevi kriz
aninda miidahale olmamalidir. Ekipler kriz meydana gelmeden dngoriiyle karar verip

plan agamasini olusturmak i¢in gorevlendirilmelidir (Tingir, 2002:34-35).

Kriz yonetimini ve bu durumda olusacak kontrol mekanizmasi gorevini Kriz
yonetim ekibi yiiklenir. Bu ekibin temel {i¢ gérevi ise yonetim planin1 olusturmak, bu
plani uygulamak ve planda yer alamayan problemleri de irdelemektir. Bu sebeple
birden cok ekip kurulabilir. Kriz yonetim ekibi hizli karar vererek orgiit icerisinde

boliimler arasi bilgi aligverisini de saglar (Filiz, 2007:40).

Olusturulacak kriz ekibi farkli bilgi, tecriibe ve deneyimlere sahip kisilerden
olugsmalidir. Kriz masasini olusturan bireyler ise soyledir (Dinger, 1998:411):

- Kriz Yonetim Ekibi Lideri, kriz aninda hemen bulunacak lider genel olarak
Orgiitiin list yoneticilerindendir. Planlamada bulunan ekip lideri kriz aninda
yapilacak veya yapilmayacaklar1 belirler ve aktif bir rol oynar.

- Yasal Danisman, kriz durumu meydana geldiginde orgiitiin yasal konular
hakkinda i¢inde buldugu durumu diizenleyen kisidir. Bu kisi siirecte hukuksal
durumla ilgilenir ve firma i¢i personel ya da danigsman olabilir.

- Halkla liskiler Uzman, sirket ici ve sirket dis1 hedef kitle ile iletisimi ve
basin iliskilerini bagarili sekilde yonlendirebilen, kriz aninda aktif rol
oynayacak halkla iligkiler uzmani kriz yonetimi agisindan olduk¢a Onem
tagimaktadir. Egitimli ve tecriibeli olmasi, kamuoyu ile iletisim yetenegi
siirecte 6nem tagimaktadir.

- Finans Uzmani, olusacak kriz orgiite biiyliik maddi zararlar verebileceginden
sirketin yatirim, hisse ve borg¢larini bilen bir finans uzmani kriz masasinin

onemli tiyelerindendir.
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- Insan Kaynaklar: Yoneticisi, kriz orgiitte eleman kaybina yol acabilmektedir.
Bu nedenle insan kaynaklari uzmanlar1 personelleri koruyan, ayrilmalari

engelleyici ve ¢alisanlar1 yoneterek gerekli ¢alismalart yerine getirmelidir.

Yukarida verilen kriz masasi ekibi olusturulduktan sonra ise kriz sdzciisii
secilmelidir. Yasanan durumu tek bir kisi bildirmeli, farkli konusmalara kars1 6nlem

alabilmek i¢in diizgiin hitap edebilen bir sozcii gerekli bilgilendirmeyi yapmalidir.

- Kriz Sozciisti, uyumlu, sirketi iyi bir sekilde taniyan ve analiz yetenegi
gelismis, sogukkanli ve ifadesi giiglii olmalidir. Medyaya ve diger kurumlara segilen
bir sozciliniin bilgi vermesi kriz doneminde karisikligi onleyecektir. Bu nedenle

secilen sozciiniin kriz yonetim egitim programi almasi gerekmektedir.

2.2.7. Kriz Yonetim Merkezi

Kriz siiresince krizi yoneten ekibin c¢alismalarimi bir merkezden ydnetmek
diistincesiyle  “olagan {istii kriz yoOnetim  merkezi veya savas o0dasi’’nin

olusturulmasi gerekmektedir (Tutar, 2007:103).

Kriz yonetim ekibinin basarili bir sekilde gorev ve caligmalarin1 yapabilmesi
icin calisilan ortamin yapilacak gorevlere uygun gerekli teknolojiyle donanmis
olmas1 gerekir. Bu nedenle kriz yonetim merkezindeki bazi acil durum ihtiyaglar
olmalidir. Bu ihtiyaglar; birden fazla hatta sahip telefon, bilgisayar, faks, yazici, cep
telefonu, fotokopi makinesi, acil durum merkezlerinin numaralar1 (itfaiye, hastane,
polis, kurtarma ekipleri vb.), orgiit boliimlerinin yap1 semasi ve tiim departmanlarin
numaralari, 6rgiit ¢alisanlarinin gorev tanimlar1 ve dzellikleri, krizin haber verilecegi
kisilerin Oonem sirasina gore listesi, medya kuruluslarinin ve bu kuruluslarda
gortisiilecek kisinin numaralari listesi, hiikkiimet yetkilileri, konu ile ilgili diger orgiit,
birey veya profesyonellerin numara listesi, orgiit ile ilgili kanun ve ydnetmelikler,
televizyon-radyo gibi haber almayi saglayacak araclar, gerektigi zaman kayit
yapmay1 saglayacak arag ve geregler, ofis malzemeleri (kalem, silgi, atag, zimba gibi
her tiirlii kirtasiye malzemesi ve masa, sandalye, dolap vs.), nakit para, orgiitiin ¢ek

ve faturalari, makbuz, siparis belgesi vb. belgeler olarak siralanmigtir. Gerekli
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calisma kosullarinin saglanmasi diizeni 7/24 olan kriz yonetim ekibi kriz durumu
meydana geldiginde hem oOrgiit i¢i hem de Kkurumlar arasi haberlesmeyi
saglayacagindan, krize karsi miidahale edecek ekibin g¢alismalarini yiirlitecegi

odanin ihtiya¢ duyulan tim malzeme ve donanima sahip olmasi 6nemlidir (Tingir,

2002:25-27).

Kriz yonetim merkezinin ozellikleri incelenecek olursa, asil kadronun
barinabilecegi kapasitede olmali fakat kriz durumunda genis bir kadronun
calisabilecegi de diisiiniilerek hazirlanmalidir. En 6nemli olan durum ise yeteri kadar
iletisim aracinin olmasidir. Bu merkez kriz siirecinde olduk¢a yogun bir haberlesme
ve iletisim sorunu ile karsilasacagindan iletisim araglari daha 6nceden kurulmali ve
diizenli araliklarla denenerek kontrol edilmelidir. Kriz esnasinda gelen- giden
mesajlar ile mesajlar1 getirenler ve alanlar arasindaki diyalog, siirekli g¢alma
durumunda olan telefonlar, telsiz baglantilar1 ve diger haberlesme cihazlarinin
meydana getirecegi gliriiltiinlin konsantrasyonu azaltacagi diisiliniilerek gerekli
mekansal diizenlemeler yapilmalidir. Kriz yonetim merkezinin gerekli ¢aligmalari
basarili bir sekilde yerine getirebilmesi icin: “24 saat” faaliyette bulunabilecek
imkanlarinin olmasi; merkez c¢alisanlarinin  barinma, yiyecek vb. ihtiyaglar
karsilamasi1 gerekmektedir. Merkezin, olas1 bir kriz (deprem, sel vb. ) etkilerinden
korunakli giivenli bir alanda konumlandirilmasi; gelismis iletisim ve elektronik

sistemleriyle donatilmasi da olduk¢a 6nemlidir (Emrealp, 1993:45-46).

2.2.8. Kriz Zamam Iletisim Yonetimi

Kriz doneminde iletisim, kurumlar i¢in hayati onem tasimaktadir. Kriz
yonetiminin kritik basar1 faktorii kriz iletisimidir. Bu nedenle, kriz yonetimini
firsatlara tasiyacak olan etkilesim, iletisimin nasil yonetildigi ile yakindan iligkilidir.
Krizlerde firsatlar, iletisimin i¢inden dogarlar. Mevcut algilamalar bize 6niimiizde bir
firsatin olup olmadigin1 gosterir. Ciinkii zamana kars1 yarisin yapildigi bir ortamda,

geriye donlisli olmayan birtakim kararlar1 alirken, farkinda olmadan hep algilamalar
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tizerinden hareket edilir (Narbay, 2006:74). Kriz iletisimi ve kriz yonetimi birbirini

destekleyen ayr1 kavramlardir.

Kriz iletisimi kurumun bir krize kars1 tavir alirken kullandigi aktiiel sozel ya
da sozel olmayan tepkiler olarak tanimlanabilir (Akdag & Arklan, 2014:70). Kriz
donemlerindeki iletisim ihtiyaci, beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve kisilerin
kendilerinin gormedikleri veya duymadiklar1 bir olay/durum hakkinda farkli
kaynaklardan farkli mesajlar almasi durumunda belirsizligin artmasi nedeniyle

gereklidir.

Krizler beklenmeyen durumlar olmasina ragmen, kurumlarin kriz yonetim
planlar1 olmasi durumunda ¢ogu zaman kiiclik hasarlarla asilmasi miimkiin olan
olaylardir. Kriz iletisimi, kriz dncesi, kriz siiresince ve kriz sonrasi siiregte kurum ve
hedef kitleleri arasinda diyalog kurmayi hedefleyen kurumun itibarin1 ve hedef
kitlelerin giivenini korumay1 amaclayan hem fiziksel hem de psikolojik bir yanittir.
Kriz yonetimi siireci, krizin getirdigi durum ve olaylara odaklanirken, kriz iletisimi
negatif algilar1 ortadan kaldirmak veya azaltmak, farkli hedef kitlelerde ve kamunun
zihninde olumlu algilar yaratmayi ve siirdiirmeyi hedeflemektedir (Akdag & Arklan,
2014:34-35).

Krizler ¢ok sayida paydasi etkileyip ilgilendirdiginden; paydaslarin
tepkilerinin ne sekilde olacagini kriz iletisimi belirlemekte ve ydnlendirmektedir.
Kriz donemlerinde, isletmede yasanan sorunlar karsisinda geleneksel ydnetim
uygulamalar1 ve krize miidahale etme yollar1 yetersiz kalir. Béyle bir ortamda, bazi

riskler dnceden goriilebilirken, bazilari isletmelerin kontroliiniin 6tesinde olabilir.

Krizi yonetmeye baslamadan 6nce iyi bir plan yapmayan veya kriz daha
baslangi¢ asamasindayken onemli noktalar1 géremeyen bir¢ok isletme, kriz yonetme
konusunda basarisiz olacaktir. Iyi bir kriz yonetimi ise, medyanin yani sira mevcut
veya gelecekteki miisterilerin begenisini kazanmaya yardimci olurken, firma
itibarini, pazar payint ve marka ismini koruma imkani saglar. Bu cercevede, krizi
etkin bir sekilde yonetebilme adma kullanilabilecek temel araglardan birisi kriz

iletisimi olarak goriilebilir.
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Kriz iletisiminde temel amag, krizin isletmeye verece§i zarar1 en aza
indirmektir. Bir¢ok isletme krizin kurumsal itibara verecegi zarar1 azaltmak isterken,
krizin sorumlusu veya suglusu olarak goriilmeyi arzulamaz. Bu nedenle kriz iletigimi,
krize ve kriz ile birlikte gelen suglamalara cevap verme noktasinda stratejik bir arag
olarak ele alinir. Ancak, kriz iletisimi bir seferberlik stratejik bir tepki degil, siirekli

devam eden bir siire¢ olarak goriilmelidir (Sumer & Pernsteiner, 2009:16-17).

Kriz iletisiminde dikkat edilmesi gerekenleri siralarsak (Bulduklu & Karagor,
2017:289-293);

- Sosyal medya etkin ve dogru kullanilmali,

- Dinleyiciye diiriist ve agik iletisim ile yaklagilmali,

- Dogru medya segilmeli,

- Bilgilendirme bir sézcii tarafindan yapilmali,

- Yanitlar hizli ve etkin verilmeli,

- Bilgi saklanmamali, seffaf olunmali,

- Uygun iletisim yaklasimlari ile ger¢ekler aktarilmali,
- Paylasimlar siirekli izlenmeli,

- Kullanilan dile dikkat edilmeli,

- Sakin kalinmalidir.

2.2.9. Saghk Hizmetlerinde Kriz Durumlari ve Iletisim

Krizler, orgiitleri olumsuz sekilde etkileyebilen ani gelisen, ve ongoriilmesi
dikkat gerektiren olaylardir. Her ne kadar ani meydana gelseler bile kriz dncesi
durumlar bazi ipuglart da verebilmektedir. Bir orgiitiin kontroliinde olmayan
durumlar nedeniyle kriz yasanabilirken, Orgiitin yapmis oldugu hatalarda 1srar
etmesi de krize neden olabilmektedir (Bulduklu & Karagor, 2017:283).

Karmagik ve olduk¢a zor olan kriz yonetimi, krizi yonetecek olan Orgiit
tiyelerinin alg1 diizeyi, hizli ve dogru karar verme becerilerine baglidir. Takim
calismasiyla birlikte; yaratic1 diisiince, yansiz ve cesaretli karar alabilme bu siireci

kolaylastiracaktir (Hasit, 2000:66-67).
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Saglik alaninda ise bircok nedenden dolay1 krizler yasanabilir. Bulasici ve
salgin hastaliklar, kazalar, baz1 tibbi uygulamalarin basarisiz olmasi, afetler, sistem

isleyis hatalar1 bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Efstathiou, 2009:106).

Insan yasamu ile ilgili sonuglara sebep olmasi nedeniyle saglik hizmetlerinde
olusan krizler diger alanlara gore daha zor yonetilmektedir. Saglik kurumlarinda
meydana gelecek krizler; hizmeti, saglik ¢alisanlarini ve hatta bireysel ve kurumsal
yasami da tehdit edebilmektedir. Saglik hizmetinde ortaya ¢ikan kriz durumu geneli
etkileyebileceginden tehlike arz eder. Bu nedenle karar verme siiresi kisa ve acildir.
Kriz nedeniyle ortaya ¢ikan durumlardan etkilenen kisiler bu durumun siirekli tekrar

edecegini veya hig¢ diizelmeyecegini diistinebilirler (Bulduklu, 2015:207).

Saglik hizmetlerinde krize sebep olan bazi durumlar (Bulduklu & Karagor,
2017:286-287);

- Saglik hizmetlerinin ¢esitli hizmetlerle i¢ i¢e olmasi yani yeme-i¢me,
konaklama, laboratuvar gibi disaridan da hizmet alimina agik olmasi,

- Ikame edilememesi, yasanacak bir sorunun telafisinin zorlugu veya
olmamasi,

- Cok katmanli hizmet sunumu ve isbirligi zorunlulugu ile farkl egitim ve
kiiltiir diizeyindeki bir¢ok personelin bir arada ¢aligmasi,

- Rutinlesen uygulamalar nedeniyle bazi durumlarin goz ardi edilmesiyle
olusan problemler,

- Hijyen kaynakli olusan problemler,

- Saglik hizmetlerinde olusan problemlere medyanin yogun ilgisi lizerine
problemlerin biiylimesi,

- Sistem kaynakl1 ve bilgilendirme ile ilgili problemler
seklinde siralanabilir.

Orgiitlerin krize sebep olan bu durumlar1 éngériip degerlendirmeleri bagariy:
etkileyecektir (Can, 2002:333). Bundan dolay1 orgiitler en az kayipla krizi
atlatabilmek i¢in krizi dogru yaklasim ve yontemlerle yiiriitmelidir (Bulduklu &
Karagor, 2017:283).
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2.3 Saghk Hizmetlerinde Kriz Iletisimi ve Kitle Tletisim Araclar

Yapilar1 geregi saglik hizmetleri, siirekli krize acik gelismelerden olusur.
Kurumun fiziksel tasarimi yaninda hizmet sunucularindan kaynaklanan sorunlar, kriz
nedeni olabilmektedir. Saglik hizmetlerinde yasanan krizler medyanin ve medya
mensuplarinin ilgisine yiiksek derecede duyarlidir. Sosyal medya basta olmak iizere
tim iletisim platformlar1 kriz iletisiminde etkin bigimde kullanildiginda krizin

derinlesmesinin Oniine ge¢ilmesi olasidir.

2.3.1. Kitle iletisim Araclarina Genel Bakis

Kitle iletisim araglarinin kurumsal yapisini ifade etmek i¢in kullanilan medya,
ayni anda ¢ok sayida izleyiciye ulasma olanagi bulunan araglari tanimlamaktadir.
Medya, bireylerle iletisim siireclerini gergeklestiren, kitle iletisim araglarini
tanimlamak i¢in kullanilan bir kavramdir. Yazi, ses veya goriintii vasitasiyla iletisim
kurmay1 saglayan yazili (gazete ve dergi) ve elektronik basin, (radyo, televizyon,
teletext ve internet gazeteciligi, haber icerikli belgesel filmler ve sinema) internet,
bilgisayar, video, haberlesme uydulari, kitap, slayt, multivizyon, animasyon,
hypermedia, faks, tele-foto, telefon gibi kitle iletisim araglarinin tiimiine medya denir
(Biilbiil, 2003:160-161). Medya, enformasyonun yani sira iletisimin toplumsal olarak
kurulu bi¢imlerini de aktaran araglar olduguna gore, bunlarin ana islevleri toplum
genelinde meydana gelen degisimlere (ki bu degisimleri de kitle iletisim araglari
belirler) eslik eder. Medyanin {istii kapal1 olarak tasidigi ideoloji, medyanin sdylem
olusturmada bagli oldugu teknikler dolayisiyla anlam {izerindeki egemenligini ifade
eder. Ancak bundan Once belirtmek gerekir ki medya, zihinsel islemin kendince
gerceklesmesinden farkli bir algilama siirecidir. Medya gercekligin ses (dil) ve
gorilintii (resim) unsurlarina dayali soyutlamalar1 kullanarak, gercekligi kendisinden

bagimsiz bir mesaja (temsil) doniistiirir. Medya var olan toplumsal egilimleri
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siniflandirarak hedef kitlelerin ¢esitli beklentilerini dikkate alarak bagimlilik

iligkilerini gliclendirmek ister.

Genel olarak yazili ve gorsel basin olarak adlandirilan fakat televizyon,
radyo, gazete ve dergi gibi araglar ile uzun yillardir aramizda olan mecraya
geleneksel medya denmektedir. Geleneksel medyada kitlelere haberler yukarida
sayilan araclar ile duyurulur ve bu araglar ile iletisim kurulur. Medyanin doérdiincii
glic olarak anilmasi geleneksel basin araglar1 ile olmustur. Acta Publica’nin
yayinlanmasi ile baglayan siire¢ Marconi’nin radyo yayini yapmasi ile devam etmis
ve 1900’1 yillardan sonra TV yayinlari ile giiniimiize ulagsmistir. Gelisen teknolojiler
gazete ve dergi yayinciliginda baski kalitesinin artmasina, TV ve radyo yayinlarinin
ise analog tiirden dijital tiire ge¢gmesine yol agmustir (Dogdu, 2018:1).Teknoloji
destekli iletisimin giiniimiizde ulastigi son noktada kuskusuz ¢agimizin teknolojisi
olarak nitelendirilebilecek internet yer almaktadir. Internet ile diinya artik iki
parmagimizin arasinda sanal bir hale gelmistir Oyle ki; bireylerin gilindelik
iletisiminin biiyiik bir bolimii internet tizerinden ger¢eklesmektedir. Nielsen Claritas
aragtirma sirketi tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, bireylerin internette
gegcirilen zamanin her 11 dakikasindan birini sosyal ag olarak tabir edilen Facebook,
Instagram, Twitter gibi paylasim sitelerinde harcayarak yilda 20,5 milyar dakikalik
bir zaman harcadig1 sonucuna ulagmistir (Odabasi, 2010:246).

Basili medyada kitlenin etkilesimi fotograf tekniginin bulunmasi ile
baslamistir. Yalnizca yazi, bireylerdeki etkilesimi ve olayin iletisimini saglamada
yeterli olmadigi anlasilmis ve gorselligin daha fazla 6n plana g¢ikarilmasi basili
medyaya ilgiyi artirmugtir. Ik gaglardan beri resmetme gelenegine sahip olan ve bu
yetenegi bir sanat haline getiren insanoglunun goézle goriilen ortami bir vizor ile
resme dokmesi biiyiik bir olaydir. Fotograf ile ortaya ¢ikan imge ayni zamanda
goriintliniin ¢ogaltilmasini1 da beraberinde getirmistir. Cok sayida imgenin hizli bir
sekilde akmas1 sinema kavramini ve teknolojisini ortaya c¢ikarmistir. Sinema ile
birlikte ekran olgusu yasamimiza girerek gorsel kiiltiir acisindan devrim yaratacak
teknolojik zemini hazirlamigtir. Basilt bir goriintiiniin oldugu ylizey ve perdeye

yansitilan 151k ile hareketli hale getirilen sinema yiizeyi yerini ¢ok daha hizh
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goriintiilerin olustugu ve kendisi bir 151k kaynagi olan televizyon ekranina yerini

birakmustir (Altunay, 2012:899).

Teknolojik geligsmeler 151¢inda mecralarin degisimi kacinilmazdir. Bu nedenle
medyanin da kendini zamana adapte ederek etkisini siirdiirmeye devam etmesi
gerekir. Ancak televizyon yayinlar1 toplumlar1 ciddi oranda etkilese de basili ve
isitsel basin (gazete, dergi ve radyo yayinciligl) yok olmamistir. Aksine, onlar da
yazili ve analog materyallere bagli olmaktan siyrilarak pazardan pay kapma yarigina
girmislerdir (Tokatli, 2016:877). Tiim bu gelismelere ragmen geleneksel medya, yeni
medya olarak adlandirilan dijital medyanin doniisiimiinden kagamamustir. Ciinkii
geleneksel medya tek yonliidiir. Sanki askeri bir yapi diizeninde belirli bir ziimre
tarafindan ve belirli zaman dilimi igerisinde sunulur. igerikler kullanicilara sunulur
ve onlar da tiketirler. Toplumlarda tiiketiciler bu tekdiize ve siirekli alici
pozisyonunda olmaktan sikdyetci olmasalar da WEB 2.0 teknolojisiyle internetin

hayatimiza girmesi iletisimi iki yonlii hale getirmistir (Bag, 2017:1).

Genellikle 18. yilizyilin ikinci yaris1 baslangic noktasi olarak kabul
edilmektedir. Bu donemde, cagdas bilim ve teknoloji diinyasi ile beraber yeni
iletisim sistemleri pratikleri yavas yavas ortaya ¢ikmustir. 19. yiizyil’da tiim gezegeni
saran, hizli bir enformasyon deneyimi kazandiran sebekeler ortaya ¢ikmugtir. 20.
yluzyilin ilk yarisi, medyalarin goriintii ve ses unsurlarmin c¢esitlenmesiyle
belirlenmistir. Bu yiizy1l sonlarina dogru yeni medya kavrami ortaya c¢ikmaya
baslamis ve bilgiislem alaninin, metinlerin ve biiyiik kitlelerin ulasabilecegi verilerin
ele alinmasinda yeni sistemler hiz kazanmistir (Barbier & Lavenir, 2001:13-16). Bu
baglamda iletisimin ve kitle iletisim araglarinin tarihsel siiregteki gelisimini gosteren,
yaklagik 5000 yillik gelismenin asamalarina bakmak yerinde olacaktir. Asagidaki

zaman ¢izelgesinde bu agamalar sirasiyla gosterilmistir (Bulduklu, 2010:35).

> M.O. 3000 yilinda Siimerlerin yaziy1 bulmas1
» M.S. 1450 Avrupa'da yazili basinin gelismesi

> 1610'larda Kuzey Almanya'da ilk gazetenin ¢ikarilmasi 1702’°de Ingiltere'de
ilk giinliik gazetenin ¢ikarilmasi, 1703’de Amerika’nin siirekli ilk gazetesinin
c¢ikarilmasi
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1837 - Telgrafin bulunusu

1840 - Ingiliz Posta teskilatinin kurulmasi

1869 - Amerika-Ingiltere arasinda Atlantik telgraf hattinin ddsenmesi
1877 - Graham Bell'in telefonu icat etmesi

1895 - Marconi'nin Londra'da ilk radyo yayimina baslamasi

1901- ilk transatlantik radyo iletisi

1927 - Ingiltere'de diinyanin ilk TV yayin

1930 - A.B.D'de ilk TV yayininin baglamasi

1958 - 11k hareketli iletisim uydusunun Amerika tarafindan uzaya firlatilmas:
1962 - Ses+TV uydusu Telstar’in uzaya firlatilmasi

1993 - Internetin baslamasi

2004 -Yeni medyanin gelisimi

vV ¥V V¥V Vv VvV VYV VY ¥V VY V V V V

2004 - Sosyal medya

Geleneksel medya aracglari kapasitesi agisindan bakildiginda esas gelisiminin
1990’11 yillar oldugu ve gelisimin son derece hizlanmaya basladigi goriillmektedir.
Modern zamanlarin medya teknolojileri olarak tanimlanabilen dijital donemle
iletisim alaninda ¢ok ciddi ve kokten degisimleri beraberinde getirdigi agiktir. Bu
degisikliklerin sadece, medya {irlinlerinin tiiketiciye aktarilmasindaki yontemleri
degil, aym1 zamanda medya endiistrisinin yapisini, Orgiitlenmesini, medya
sistemlerinin diizenlenmesini, medya igeriklerini ve hepsinden onemlisi medyanin

tiiketicisini etkilemesi beklenmektedir (Capli, 2002:50).

2.3.2. Medyanin Islevleri

Medyanin amaci, oncelikle toplumun bilgilenmesidir. Bilgilenme, karsilikl

iletisim ve etkilesim ile olur. Medya, toplumu etkileme araci olarak karsimiza ¢ikar
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ve toplumun merak duygusunun giderilmesi, olaylardan haberdar edilmesi amacina
haizdir (Yurdigil & Zinderen, 2012:87). Toplumun olumlu veya olumsuz
etkilenmesi medyay1 yonetenlerin niyetlerine baglidir. Bu nedenle, medya takibinde
etkilesimin 6nemi kavranmali ve hangi bilgiyi aktardigi dikkatli takip edilmelidir.
Toplumu yonlendirme amacinin yami sira medyanin ikinci bir amaci da farkh
kiiltiirlerin etkilesimini saglamaktir. Kiiltiirlerin duygu ve diisiincelerini paylasmalari
saglanir. Kitlelerin bilgiye ve gilivenilir kaynaklara ulagsmasini kolaylastirir.
Toplumun kendi sosyal degerlerinin sonraki nesillere aktarilmasi gorevi goriir.
Toplumdaki bireylerin kendi alanlarindaki 6nemli kisileri 6rnek olarak almalar1 da

medyanin iistlendigi gorevlerden birisidir (Oztiirk, 2015:289).

Medyanin, amaglar1 dogrultusunda gorevlerini dogru bir bigimde yerine
getirebilmesi ¢ogulcu ve ¢ok sesli ortamlarda miimkiindiir. Bu nedenle demokrasinin
yerlestigi toplumlarda medyanin fonksiyonu daha da Onemli hale gelmekte;
toplumun tiim sosyal, kiiltiirel ve politik katmanlarina ait goriislerin 6zgiirce dile

getirilmesi gerekmektedir (Avsar, 2004:91).

2.3.2.1. Gorsel Medya

Hareketli goriintii kullanilarak yapilan yayinlara medya tiirleri icerisinde
gorsel medya adi verilir. Televizyon ve sinema en 6nemli gorsel medya araglarindan
sayilir. Gorsel arastirmalarin ilk giinlerinde, toplanan ilk goriintii bir dram tarayict
tarafindan basilan dort farkli gri tonlamali goriintiiden olusmustur. O dénemlerde
gorlintlinlin dijital bir yapist yoktu veya laboratuvar ortamlarinda oldukg¢a zor
sartlarda iiretilebilmesi nedeniyle ve fazla sayida gorsel veri olustukca bu gorsellerin
hareketli hale getirilmesi giindeme gelmistir (Williams & Harkus, 1998:37). 1950°li
yillarda baslayan gorsel devrim, mithendislik ve teknolojinin ilerlemesi ile televizyon
yayinlarinin baglamasi sonucunda goérsel medyanin en 6nemli dgesi olmasi halen
devam etmektedir. Gegmiste bir tane veya ¢ok az sayida TV kanali varken
bugiinlerde yiizlerce kanal arasinda se¢im yapmakta zorlanilmaktadir. Kanallar

izleyicilere farkli igerik sunarlar: Haber, drama, film, spor, animasyon, doga, seyahat,
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politika, ¢izgi filmler veya dini igerikli vb. yayinlardir. Televizyon, izleyicilere en
rahat ulasabilen ve halen gorsel medya araglar i¢erisinde en yaygin olanmidir (Huang
vd., 2014:5). izleyicileri ekran basinda tutabilmek icin profesyonelce kurgulanmus
sesli ve drama teknigi ile hazirlanmis olan goriintiiler kullanilir. Televizyon izlemek
i¢cin egitim diizeyinin yiiksek olmasi1 gerekmez. Her yastan izleyiciye hitap edebilir.
Bu nedenle, en 6nemli olumsuzluklardan biri de o6zellikle ¢ocuklarda bagimlilik

yapmasidir. Siirekli yayin yapilabilir (Kocadas, 2005:7).

2.3.2.2. Isitsel Medya

Sese dayali olarak yapilan medya yayinciligina isitsel medya adi verilir.
Radyolar, isitsel medyanin en yaygin araglarindandir. Gorsel medyada oldugu gibi
0zel bir egitim diizeyi ve niteligine ihtiya¢ duyulmaz. Ancak, isitme engelliler icin
kullan1lma sans1 yoktur. Isitsel olarak hitap ettigi icin evde, iste, arabada veya bircok
ortamda rahatlikla dinlenebilir. Radyo yayinciliginin yaygin olmast ve goriinti
icermemesi nedeniyle katilimciligr kolaylastirmaktadir (McDonald, 1981:129).
Radyo yaymlar1 1900'lerin baslarinda baslamistir. Insanlar belirli donemlerde haberi
okumak yerine sadece duymaktan etkilenmislerdir. Aileler, &zellikle II. Diinya
Savasi, secimler, cumhurbagkanligi konusmalar1 ve haberler gibi olaylarda giiniin
haberlerini dinlemek {izere radyo etrafinda toplanmislardir. Radyo yayinlart AM ve
FM istasyonlarini igermektedir. AM bandi igerisinde kisa, orta ve uzun dalga
modiilasyonlar1 bulunmaktadir. Radyo yayincilii, radyo dalgalar1 ile kablosuz
olarak yapilirsa buna karasal yayincilik denilir ve lisans gerektirmektedir. Sinyallerin
dinleyici veya izleyicilere nasil ulastigi 6nemli olmaya baslamistir (Clark, 2007:89).
Yakin zamana kadar uydu yayinciligi {izerinden radyo yayinlar1 yapilirken, internetin
yayginlagsmas1 ile birlikte fiber optik kablolu radyo yayinciligi veya akilh
telefonlarda radyo uygulamalart ile yogun bir sekilde kullanimmna devam

edilmektedir.
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2.3.2.3. Basih Medya

Baski, fotokopi veya dijital yontemler ve mekanik veya elektronik
yontemlerle tiretilen yazili, gorseller ile iletisim ¢esididir. Daha spesifik bir ifadeyle,
kitaplar, dergiler, litograflar, notlar, gazeteler, brosiirler ve siireli yayinlar dahil
olmak {izere herhangi bir baski sonucu iiretilen iletisim big¢imidir (McDonald,

1981:130).

Yazili basin, yillar boyunca sadece haber vermek yerine eglence, egitim
konular1 veya yasam bilgilerini icerecek sekilde gelismistir. Onceleri elle yazilan
materyaller 1440°da Gutenberg’in matbaay: icadiyla birlikte basili sayfalarin seri
tiretimi miimkiin hale gelmistir. 1600’lii yillar gazete denemeleri ile ge¢mis, ilk
uretilen gazetelerde maliyet oldukca yliksek iken matbaa ve baski makinelerinin
yaygin kullanimi ve teknolojisinin ilerlemesi ile birlikte yazili basin i¢in hem
maliyetler azalmis hem de ilerleme saglanmistir. Rolyef, litografi ve serigrafi gibi
gorsellerin kullanilmasini saglayan yontemlerden sonra ofset, rotatif ve flexoloji
baski yontemlerine gecilmistir. Gilinlimiizde ise miirekkep piliskiirtmeli ve lazer
yazicilarin kullanilmas: ile dijital baski teknigi klasik baski islemlerinin yerini

almigtir (Merig, 2012:224).

2.3.2.4. Yeni Medya

Internet ya da diger adiyla web, kitle iletisiminin en yogun oldugu etkilesimli
bir ortamdir. Tiim diinya genelinde ve herkese agik olan bir bilgi agidir. Internet,
“www” denilen ag igerisinde internet protokolii (IP) kullanilarak verilerin iletilmesi
sistemine dayanmaktadir. Internet ag1 igerisinde e-postalar, sohbetler, bilgi ve hizmet
sunan siteler, bilgi tarama ve haberlerin sunumunu igeren milyonlarca yerel,
uluslararasi, akademik, ticari ve resmi kamu portallar1 bulunmaktadir (Ozkan,

2018:7).

Internet teknolojisinin bilyiimesi, medya endiistrisinde yeni bir modernlesme

dalgasini baslatmistir. Modern nesil, geleneksel olarak kitaplardan, gazetelerden ve
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televizyondan  bilgi edinme yOntemlerini birakmaya baslamistir. Haberler
portallardan 6grenilmeye, bilgi aramalar1 Vikipedia vb. sitelerden tercih edilir hale
gelmigstir. Medya tiikketim kalib1 degiserek “bireyden halka” yapisindan “bireyden
bireye” yapiya doniismeye baslamistir. Iletisim bireyselleserek kisiye 6zel hale
gelmektedir (Cakir, 2005:74). Iletisimin kisisellesmesi sosyal medya isimli bir
kavrami ortaya ¢ikarmustir. E-posta hizmetleri kisi veya gruplar arasinda iletisim
imkanlarin1 artirirken sosyal iletisim aglar ile diinya genelinde milyonlarca tyesi
olan sanal gruplarin olusmasi saglanmaktadir. Diinyanin en biiyiik sosyal medya
platformu olan Facebook'un 2,4 milyar kullanicisi, Youtube ve Whatsapp gibi diger
sosyal medya platformlarinin da her birinin bir milyardan fazla kullaniciya sahip
oldugu bilinmektedir (Akyazi, 2017:281). Bu rakamlar, sosyal medya platformlarinin
diinyadaki her ii¢ kisiden biri tarafindan kullanildigi anlamina gelmektedir. Sosyal
medyada bu kullanim hizi yayin medyasindaki gelisim gibi s6zelden gorsele dogru
evrilmistir. Ornegin, Twitter platformu kullanicilarna yalnizca yazi yazma imkani
sunarken sonralar1 resim veya video gibi gorselleri yiikleme imkani saglamistir

(Birsen, 2013:70).

Yeni medya, bilgisayar, internet ve mobil teknolojisi ile ortaya g¢ikan,
kullanicilarin zamandan ve mekandan bagimsiz bir sekilde etkilesimde bulunduklari
sanal medya ortamidir. Sosyal medya olarak ta tarif edilebilen terim olup, veri, akim
ve elektronik aglarin kesisim kiimesi ve ekosistemi anlamima gelmektedir. Yeni
medyada her kullanici igerik olusturabilir ve kullanicilar arasinda iletisim
saglanabilir. Yeni medyada yapilan islemlere ait veri iletisimi Olciilebilir ve analiz
edilebilir. Bilgi girisinde giincellik saglamak miimkiindiir (Schreder & Drotner,
2015:125). Geleneksel medyaya gore yeni medyanin maliyeti oldukga disiiktiir.
Internet kullanim maliyetlerinin azalmasi ile tiim diinya genelinde sosyal medya
kullanimi oldukga artig gostermistir. Ancak kullanici sayisinin artmasi veri iletim hiz1
ve kolayliginin da artmasini gerektirmektedir. Bu nedenle, servis saglayicilari siirekli

yatirimlar yaparak bu ihtiyaci gidermek i¢in ¢alismaktadirlar (Song, 2019:271).

Internetin ilk dénemleri WEB 1.0 olarak adlandirilmaktadir. Bu dénemde
kullanicilar interneti yalnmizca bilgi almak ic¢in kullanmislardir. Hatta internet

oncesinde kisa siireli BBS adiyla bilgi servisleri olusturulmus, bu platformlara iiyelik
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seklinde dahil olanlar bilgi meniilerinden faydalanmiglardir. Web 1.0 doneminde
kullanicilar siteye girip, bilgiyi alip ¢ikmuslardir. Site igerisinde interaktif bir ortam
ve herhangi bir bilgi kayd: yapilma imkani1 olmamustir. Ilerleyen zamanda, internet
ortamindaki pasif bilgi ediniminin yeterli olmamasi ve kullanicilarin da ellerindeki
bilgiyi aktarma arzusu dogmustur. Bilgi aktarim hizinin artmasi ile ikinci nesil
internet donemi baglamistir. Tim O’Reilly bu donemi Web 2.0 olarak adlandirmis ve
daha etkilesimli programlarin kurulmasi gerektigini ifade etmistir (O’Reilly, 2009:4).
Web 2.0 dénemi yeni teknolojik gelismeyi ifade etmektedir. Artik insanlar internete
girdiklerinde yalnizca bilgiye erismiyor, ayni zamanda etkilesim ve paylasimlarini
daha kolay bir sekilde yapabilir hale gelmislerdir. Bu nedenle, Web 2.0 sosyal
aglarin ve etiketler (#hashtag) ile istenilen gruplara ulasmanin baslangici olmustur
(Ortiz-Ospina, 2019:4). internetin son nesli ise Web 3.0 donemidir. Internetin
bireysellesmesi olarak ifade edilmektedir. Semantik web diisiincesinden yapay zeka
web diisiincesine gegilmistir (Lassila & Hendler, 2007:91). Istenilen bilginin ag
icerisinde taranmasinin yani sira aranilan bilginin tahmin edilmesi ve kisiye 6zel hale
getirilmesi yeni neslin en Onemli Ozellikleri arasindadir. Arama motorlar
kullanicinin  6zelliklerine gore sonuglar vermektedir (Hendler, 2009:112). Sosyal
medyada ytklenilen bir fotograf yiiz tanima teknikleri ile hizli bir sekilde
etiketlenmektedir. Oniimiizdeki giinlerde internetin tamamen sanal ortama tasiacagi
yeni nesil ortaya ¢ikacaktir. Yeni nesil Web 4.0 olarak adlandirilmaktadir (Barassi &
Treré, 2012:1272).

2.3.3. Geleneksel Medya ile Yeni Medyanin Farklar: ve Ortak Noktalar

Geleneksel medya ile yeni medya Kkarsilastirilirken bes bashiga dikkat
edilmektedir: Erisim, erisilebilirlik, kullanilirlik, yenilik ve kalicilik. Erisim baslig
altinda kitlelerin medyaya erisim kolaylig1 incelenmektedir. Bu baslik her iki medya
tiiriinliin benzer yonleri arasinda sayilmaktadir. Ciinkii geleneksel ve sosyal medya
teknolojileri tiim kisilerin genel kitleye erisebilmesini saglamaktadir. Erisilebilirlik

bashig1 geleneksel ve yeni medya arasindaki farkli olan noktalardandir. Geleneksel
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medya, 6zel sektor veya kamu tarafindan isletilir. Oysa yeni medya araglar1 ilgilenen
herkes tarafindan ¢ok az maliyetle veya maliyetsiz olarak kullanilabilmektedir.
Geleneksel medyada islemlerin yapilabilmesi i¢in konusunda uzman olan kisilerin
kullanilmas1 gerekmektedir. Gorsel veya yazili medyada ses, goriintii veya baski
konularinda mekanik veya dijital teknoloji konusunda egitimli c¢alisanlara ihtiyag
vardir. Ancak yeni medyada bu duruma ihtiya¢ bulunmamaktadir. Ciinkii ilgilenen
herkes yeni medyada sosyal ag imkanlarini kullanarak tiretim yapabilir (Altunay,
2012:35). Yeni medya giinceldir ve olaylarin sunulmasi olduk¢a hizli olmaktayken
geleneksel medya daha yavastir. Son zamanlarda geleneksel medya da sosyal
medyaya ayak uydurmaya baslamustir. Internet iizerinden zamanli ve giincel haber
iletimi, hizmetlerin sunulmasi ve kullanicilar ile etkilesim igerisinde olma gibi
etkinlikler ile yenilik bagligi ortak yon haline gelmeye baslamistir. Geleneksel
medyada {Urinler kalicidir ve basildiktan sonra veya yayinlandiktan sonra
degistirilmesi genellikle miimkiin olmamaktadir. Ancak yeni medyada yapilan

yorumun degistirilme sans1 bulunmaktadir (Yanik, 2016:902).

Sosyal medya hayatimizi derinden etkilemektedir. Giindelik yasamdan ticari
hayatimiza kadar ¢ok sayida alanda kullanilmaktadir. Begeni toplama, takipgi
artirma, ticaret yapma, egitim faaliyetleri ylriitme, danismanlik hizmetleri gibi
amagclar ile sosyal ag olusturulmaktadir. Geleneksel medyada sunulan bilgi uzun
zaman alabilirken sosyal medyada iletisim oldukga kisith biiytikliikte yapilmaktadir.
Ornegin Twitter sosyal platformunda mesajlar belirli karakter ile kisithdir. Uzun
stiresi olan videolar tercih edilmemekte kisa siire igerisinde maksimum mesaj verme
esasina dayalt bir sosyal medya yapist bulunmaktadir. Geleneksel medyada so6z
sahibi olan kisiler kisitliyken, sosyal medya ise daha ozgiir bir ortamdir. Her
kullanict diislincesini daha demokratik bir ortamda dile getirebilmektedir. Kisacasi
toplumun kendisi sosyal medya igerisinde etkin olarak bulunabilmekte ve

gerektiginde oldukga fazla etki yaratabilmektedir (Yurdigiil & Zinderen, 2012:158).
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UCUNCU BOLUM

SAGLIKTA KRiZ ILETiSiMi VE MEDYANIN KRiZi SUNUM BiCiMINE
YONELIK BIiR INCELEME

Saglik, insanlarin fiziksel, zihinsel, ruhsal ve toplumsal agidan tam iyilik hali
olarak tanimlanmaktadir. Insanlarm tam tyilik halinin korunmasina, siirdiiriilmesine,
gelistirilmesine ve yeniden kazanilmasina yonelik tiim hizmetleri sunan saglik
kurumlari, ¢cok sayida is ve islemi bir arada sunarlar. Diger taraftan saglik kurumlari,
cok sayida meslek profesyonelinin ayni anda hizmet sundugu organizasyonlardir.
Saglik hizmetleri etkilesimli pek ¢ok 6zelligi sebebiyle krize siirekli yatkindirlar. Bu
boliimde saglik iletisiminin esas unsuru olan medyanin krizi sunum bigimi

irdelenmektedir.

3.1. Arastirma Problemi

Saghikta kriz iletisimi ve medyanin krizi sunus big¢iminin incelenmesi
arastirmanin ana konusunu olusturmaktadir. Belirsizlik ile es deger olarak kullanilan
kriz durumlari, orgiitlerin faaliyetlerini zora sokma, kurumlarin is ve islemlerini
sekteye ugratma, erken yanit verilmediginde orgiitsel yasami sonlandirma sonuglarini
cagristiran bir kavram oldugundan saglik sektorii kriz durumlarindan biiyiik 6lgiide
zarar gormektedir. Cok farkli boyutlarda ve farkli alanlarda arastirmalarin konusunu
olusturan kriz durumlari, bircok etmen ile ortaya ¢ikabilmektedir. Saglik
kurumlarinin siirekli olarak hazirlikli olmalarini gerektiren bu durumlar, olumsuz
cagrisimlarla birlikte ele alinmaktadir. Saglik sektorii hastalik durumlari, yasam veya
Olim, kaygi ya da stres, genel itibar1 ile negatif, mutsuz profil grubuna ve
yakinlarina hizmet verdigi i¢in ayrica yapilan is cesitliligi, isleyisin hata goétiirmez
yapisi, birbiri ile baglantili ve ¢ogu devamli takip gerektiren is ve islemler, hastanin
Ozel alaka ve iist diizey beklentileri sebebiyle saglik hizmetlerinde krizler biiyiik

oranda artis gostermis durumdadir. Son yillarda hemen hemen her giin saglikta kriz
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durumlarini igeren haberler medyada yer bulmaktadir. Medyada ¢ogunlukla ayni1 kriz
haberleri ile karsilasilsa bile farkl dil ve tarzda haber sunumuyla saglik hizmeti alan
ya da alacak kisilerin diginda biitiin kitleyi olumsuz etkileyebilmektedir. Saglik
hizmetlerindeki kriz durumlarimin giin gectikge artmasi ve medyanin bu siireci
koriikleyerek potansiyel miisteriyi etkilemesi, sektor ile ilgili olusan olumsuz imaj,
saglik calisanlarina yonelik siddet davramiginin artmasi vb. sonuglar Sebebiyle
yasanan bu olumsuzluklara medya igeriklerinin de etkisinin oldugu diistiniilmektedir.
Calismada medyanin krizi sunus bi¢imi, krizi sunus bigimini farklilagtiran etmenler,
krizin sunus bi¢iminin krizi derinlestirmek {lizerindeki etkisi sorunsallastirilmaktadir.

Bu ¢ercevede aragtirma asagidaki sorulara yanit bulmay1 amaglamaktadir:

Medya farkl tiirlerdeki saglik krizlerini nasil aktarmaktadir?
Krizin sunum bigimini etkileyen faktorler nelerdir?
Saglik kurumunun yapisi krizi sunum big¢imini farklilagtirmakta midir?

Medyanin ideolojisi sunum big¢imi tizerinde etkili midir?

o~ W E

Sahiplik yapisi1 krizin sunum bi¢imini etkilemekte midir?

3.2. Arastirmanin Amaci

Saglik hizmetlerinde meydana gelen krizlerin diger alanlara gore yonetilmesi
zordur. Ayrica yasamsal sorunlar olusma riski de vardir. Acilen, etkili ve dogru
midahale gerektirir. Her hizmet dalinda oldugu gibi saglik alaninda da kriz,
sonuglar1 saglik kurumunu, hizmetin niteligini ve/veya saglik profesyonelini olumsuz
yonde etkileme olasiligi olan biiyiik olaylardir ve bireysel veya kurumsal yasami
tehdit edebilir. Iletisim teknolojilerindeki gelismeler internet ve medyanin yaygin ve
etkin kullanimi ile insanlar, birgok bilgiye kisa siirede erigebilir hale gelmistir. Bu
durum, dogru bilgide oldugu gibi yanlis bilginin de hizli bir sekilde yayilmasini
saglamaktadir. Yanlis bilginin yayilmasini engellemek i¢in zamaninda hedef kitlenin
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Hedef kitle her an, her yerden istedigi haber

icerigine tek tus ile kolaylikla ulasabilmekte ve ¢ogu zaman sadece gorsel ya da
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baslik iizerinden bir yargiya varabilmektedir. Bu nedenle kriz iletisimi giinlimiizde
daha 6nemli bir hal almistir. Medyanin 6zellikle kriz i¢eren haberleri yazma, bu tarz
haberler ile kurumlari/kisileri baski ve tehdit altina alma potansiyeli de géz Oniine
aliinca olaylara yaklasimi, icerigin dogru olup olmadigi, sunum bi¢imi, kullandig:
baslik, gorsel vb. unsurlarla 6zellikle saglikta yasanan krizlerde medyanin etkisinin
yadsinamaz bir ger¢ek oldugunu diisiindiirmiistiir. Bu c¢alismada, saglikta kriz
durumlart ve Kriz durumlarinin medya yansimalart ayrintili olarak incelenip saglikta
kriz haberlerinin farkli sitelerde sunumlarindaki ortak veya farkli noktalarin tespiti
amaclanmaktadir. Haber sitesinin sahiplik yapisi irdelenmekte; sahiplik yapisi ve
krize yaklasimlar1 iizerindeki etkisinin ortaya konulmasi hedeflenmektedir. Ayrica,
aragtirma bulgular ile orgiit yoneticilerine halkla iliskiler ¢aligmalarinda Krizlerden
ders ¢ikarilacak niteliklerin kazandirilmasi diger bir amag¢ olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Saglik hizmetleri yogun hizmet yapist ve yapilan islerin ¢esitliligi geregi
krizlerin en ¢ok yasandigi kurum ve kuruluslarin basinda gelmektedir. Saglik
sektoriinde yasanan krizler her giin ¢esitli medya araglarinda karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu calismayla saglikta kriz iletisimi ve medyanin krizi sunum bigimleri detaylh
incelenmekte ve elde edilen bulgulardan hareketle bir takim Oneriler sunulmaktadir.
Arastirmanin kriz yonetimine iligkin Onerilere erismek amaci, hem saglik sektorii

hem de saglik iletisimi ¢aligmalari agisindan 6nemlidir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Bu caligma, betimsel tasarima sahiptir, igerik tarama yoluyla haber
igeriklerinin betimlenmesi seklinde tasarlanmis ve saglik kurumlarinda krize neden

olan olaylarin haberlerine kismi igerik analizi uygulanmistir. Icerik analizinde kodlar
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haberin tarihi, haberin sunulus tarzi ve icerigin siyasi yonii olarak belirlenmistir. Bu
kodlar kategorik olarak “olumlu, olumsuz, elestirel, egemen” olarak ayrimlanmus,
toplanan veriler istatistik analiz teknikleri g¢ergevesinde yorumlanmistir. Medya
sahiplik yapilariin i¢erik sunumunda sistemi koruma motivasyonuna nasil yansidigi
bu yolla ortaya konulmaya c¢alisilmaktadir. Betimleme, herhangi bir olay, varlik,
kisilik gibi bir kavrami agiklamaya, 6zelliklerini sdylemeye c¢aligmaktir. Boylece, o
kavram hakkinda daha ayrintili ve daha anlasilir bilgi verilmis olacaktir (Simsek &
Yildirim, 2006:113). Igerik analizi ise genellikle sosyal bilimlerde betimlenen
kavrami Ozetleyerek, siniflandirarak veya karsilagtirarak analiz edilebilecek bir hale
doniistiiren analiz sistemidir. Igerik analizi daha detayli sonuglar ortaya koyar ve
benzer temalar1 bir araya getirerek daha organize bir yorum yapilmasini saglar
(Selguk vd., 2014:433). Igerik analizi, gézlemsel bir yontem olarak kabul edilmez,
daha ¢ok sosyo-politik, ekonomik ve psikolojik ihtiyaglar1 karsilayan, genellik
ozellikleri tastyan bir analiz yontemidir. Igerik analizi baslangigta radyo yaymlarinim,
gazete ve dergilerin igerigindeki fikir, kavram veya siyasal goriisleri saptamak icin
kullanilmistir (Wambolt RN, 1992:317). igerik analizi analitik veya anlat: énlemleri
icin kabul edilebilir bir glivenilirlik seviyesinin genellikle elde edilebildigini ve bu
tir Onlemlerin yalmzca yapr gecerliligi ve Ongoriicii gecerliligine sahip
olamayacagini, ayni zamanda bu kriterlere gére mevcut en iyi dnlemler olabilecegini

gosterir (Smith, 2000:329).

Icerik analizi igin belge toplanirken ii¢ konuya dikkat edilmelidir. Eger belge
alinacak ana kitlede eksiklik varsa alinmamalidir. Eger uygun olmayan bir belge
varsa alinmamalidir. Son olarak, eger alinacak belge igerik olarak yeterince
karsilamiyor ise almmamalidir (Stemler, 2000:4). Icerik analizi oncelikle sdzel
materyalle ilgilidir, ancak s6zel olmayan materyaller de kullanilabilir. So6zel
materyallerle, genellikle de kisisel deneyimlerin hikayeleriyle ilgilenir. Bu teknikler,
nitel veya nicel arastirmalar yoluyla bireyleri, gruplari, kiiltlirleri veya tarihi

donemleri incelemek i¢in kullanilabilir (Krippendorff, 2004:415).
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3.5. Arastirma Konusuyla flgili Kuramsal Cerceve ve Konuyla ilgili

Arastirmalar

Massey (2001) Tarafindan yapilan bir ¢alismada oOrgiitlerin kriz yanlilik
tutarliligi, genislik teorisi ve mesruiyet kavramlarinin operasyonel hale getirilmesi

nicel arastirmalar yapilmasi gerektigini savunmustur (Massey, 2001:178).

Sapriel (2003) Calismasinda, kriz yonetiminde isletmelerin  durum
planlamasinin ayrilmaz bir pargasi olan yeni yaklasimlari irdelemistir. Calismada,
isletmelerin etkili kriz yonetimi adina medya Onilinde yapilacaklarini taahhiit etmek
yerine kriz i¢in daha iyi hazirlanmis risk degerlendirmesi, siireclerin test edilmesi,
egitim verilmesi ve stratejik yaklasima sahip olmalar1 gerektigine deginilmektedir.
Kriz  planlamasinda  kullanilabilecek araglarin  kavramsal degerlendirme,
egitim/uygulama, planlama ve uygun ekipmanlar oldugu belirtilmektedir (Sapriel,
2003:350).

Giiler (2006) Derleme tarzi ¢alismasinda kisilerin tehlike ve risk konusunda
genel olarak medyadan bilgilendigi icin gazetecilerin ve haber hazirlayanlarin panik

etkisi olusturacak veya hedef gosterecek tiirden haberleri sunmamalari konusunu

irdelemistir (Giiler, 2006:2).

Geng (2008) 1999 Marmara depremi, binlerce ailenin {iziicii sonuglar ile
karsilagsmasina neden olmustur. Ekonomik olarak ta milyonlarca liraya mal olan bu
afet sonucunda kriz iletisim ve koordinasyonu konusunda sorunlarin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Risk yonetimlerinde iletisim ve medyanin roliiniin ne
kadar Onemli oldugunu ortaya koymustur. Etkili iletisim mekanizmalarinin
kurulmasinin; koordinasyon sorunlarinin ¢dziilmesi i¢in en gerekli yollardan birisi
oldugu ifade edilmektedir. Marmara depreminde iletisim ile ilgili oldukca biiyiik
sorunlar yasanmugtir. Ayrica, yoneticilerin medya ile iletisimlerinde sorunlar
yasandigi, ortak bir dil kullanilmadigi i¢in halka ulasmada ve yardimlarda medyanin
bu gorevi devraldigi belirtilmektedir. Medya, afetin ilk giinlerinde olayin boyutu ve

kitlesel kayiplar hakkinda bilgi verirken sonraki gilinlerde miidahale ve yardim
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organizasyonlari ile ilgili uygulamalar konusunda agiklamalar yapmislardir (Geng,
2008:167).

Capli ve Tas (2009) hazirladiklar: kitap bolimiinde kriz haberciligi ile ilgili
ayrintili ¢alisma yapmislardir. Kriz, medya, TV, izleyici ve habercilik kosullari ile
ilgili bilgiler verdikten sonra haberciligin nasil olmasi gerektigi hakkinda bilgi
vermislerdir. Saldiri, terdr veya rehine gibi olaylarda giivenlik gii¢lerinin ¢alismasina
engel olunmamasi, ayrintili bilgiler verilmemesi, ilkyardim ekiplerinin ¢aligmalarina
kolaylik saglanmasi, olay yerinden gelen bilgilerin dogrulugunun iyi arastirilmasina
deginilmistir. Olay ile ilgili kisilerin yakinlar1 ile ilgili haber yapilirken yoneltilen
sorularin acty1 katlayici, kirllganligi artirict olmamasina dikkat edilmesi gerektigi
belirtilmektedir. Ayrica, konu ile ilgili uzmanlarin gortisleri aktarilirken korku, panik
ve endise yaratici tarz ile sunmanin, sansasyonel bir iislup ile polemik ortamina
zemin hazirlamanin tercih edildigi, ancak bu durumun kriz habercigi agisindan etik

olmadig dile getirilmistir (Capli & Tas, 2009:242).

Jin ve Liu (2010) Son yillarda yapilan ¢alismalarin ¢ogu kriz iletisiminin
yonetim bilimleri ve halkla iligkiler odakli oldugu goriilmekte; genel olarak da kriz,
afet ve risk iletisimi konusuna yogunlastigi goriilmektedir. Bu alanda ¢aligsan bilim
insanlar1 krizin ne oldugunu, kuruluslarin hangi kosullar altinda krizleri yonetmeye
calistigini, kriz yonetme stratejilerini ve kriz iletisimin hangi araglar ile ylriitilmesi

gerektigini tartismiglardir (Jin & Liu, 2010:449).

Demiroglu (2012) tarafindan yapilan arastirmaya benzeyen bir baska
calismada domuz gribi haberlerinde kriz haberciligi ve panik unsurlar1 incelenmistir.
2010 y1l1 igerisinde yedi 6nemli gazetede yayinlanan domuz gribi haberlerinin igerik
analizleri yapilmistir. Haberlerin yaymlandig1 sayfa, kaynaklarin cesitleri, haberlerin
kapladig1 alan ve haberlerin sayfadaki konumu gibi sekilsel iceriklerin yani sira
bilgilendirici, endiselendirici, panik uyandirici, kafa karistirici, suglayici, tavsiye
eden, elestirel ve magazinel basliklar ile anlatim bigimleri incelenmistir. Analiz

sonucunda haberlerin genellikle korku ve panik yaratici ifadelerden olustugu, panik
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uyandirict ve kafa karigtirict ifadelerin siklikla kullanildigi anlasilmistir (Demiroglu,

2012:178-179).

Cmarl1 ve Yiicel (2013) Programlarda genel olarak seyirci kitlesini artirmak
adina sansasyonel iceriklere yer verildigi goriilmiistiir. Tiraj1 yiliksek onemli ulusal
gazetelerde yayinlanan saglik ¢alisanlarina yonelik siddet haberlerinin ciddi bir kamu
sorunu olarak degil de ligiincii sayfa haber olarak sunuldugunu vurgulanmistir. Bu tiir
haberlerde siddet olaylarinin genel olarak magazinsel ve eglenceye yonelikmis gibi
algilanmasima ve siddetin kaniksanmasina katkida bulundugu ifade edilmektedir

(Cmarh & Yiicel, 2013:48).

Biiyiikbayram ve Okgay (2013) Yaptiklar1 calismada saglik gorevlilerine
yonelik siddetin  sosyo-kiiltiirel faktorlerini arastirmiglardir.  Siddeti Onleme
programlarin sisteme eklenmesi, risk etmenleri ile ilgili her linite i¢in multidisipliner
bir yaklasim olusturulmast Onerilmistir. Hasta yakinlarinin siddete basvuracagi
ortamlarin miimkiin oldugunca giderilecek Onlemler alinmasi gerektigi dile

getirilmistir (Biiylikbayram & Okgay, 2013:52).

Togrul (2013) Saglik sektoriinde kriz yonetimi baglaminda kuruluslarda
erken uyar1 sisteminin kurulmasi gerektigini anlatan caligmada hastanelerin kriz
yontemi sistemlerine ihtiyaglari oldugu, ancak c¢esitli nedenler ile bu ihtiyacin
giderilmedigi belirtilmektedir. Adana-Mersin illerinde 50 yatak iizeri kamu ve 6zel
hastaneler ile yapilan ¢aligmada goriisme teknigi uygulanarak tamamlanan ¢aligmada
orgiitsel yapr igerisinde en iist diizey kademeden baglayarak asagiya dogru
sorumluluk bilinci igerisinde kriz yoOnetiminin gergeklestirilmesi ve erken uyari

sisteminin kurulmasi gerektigi ifade edilmistir (Togrul, 2013:59).

Mengi (2014) Kriz iletisimi nasil olmalidir? Sorusuna cevap arayan
arastirmaci yazisinda 301 madencinin 6ldiigi Soma faciasindan yola ¢ikarak kriz
iletisimi konusunda yapilan hatalarin krizi yonetmenin 6nemini ortaya g¢ikardigini
ifade etmektedir. Her kurum veya kurulus baslangicta hicbir kriz ile
karsilagsmayacagi diisiincesine sahip oldugunu diisiiniir. Krizlerin 6ngoriilemeyen ve

ongortilebilen tiirleri oldugu belirtilmektedir. Risk yonetimi dogru bir sekilde yerine
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getirildiginde krizler Ongoriilebilir. Beklenmedik bir olay meydana geldiginde
oncelikle bu durumun bir kriz oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Ayrica
yoneticinin ve kriz yonetimi ile ilgilenecek kisinin dogru bilgi akisini saglamasi
gerekmektedir. Kriz anlarinda yapilan en biiylik hata krizi kabullenmemek ve bu
durumun kesinlikle isletmeden kaynaklanmadigimi medyaya duyurmaktir. Ayrica
disaridan gelen tepki veya mesajlara kayitsiz kalimmasi, ilgili kisilerin muhatap

bulamamasi gibi durumlar krizi kaos haline getirebilir (Mengi, 2014:2-3).

Dickmann vd. (2014) Almanya’daki risk iletisimi ve kriz yonetimi ile ilgili
giincel yaklasimlar hakkinda bilgileri derleyen bir ¢alismada bulasici hastalik kriz
durumlarinda neler yapilmasi gerektigi tartisiimustir. Iki asamali, kesitsel bir tarzda
hazirlanan ¢aligmada laboratuvar, hastane ve saglik bakanligi gibi saglk
kuruluslarindan secilen kisiler ile medyadan 7 gazeteci ile goriismeler yapilmistir.
Elde edilen sonuglar Almanya’da kurumlarin yeterince kriz iletisimine hazir
olmadiklarini, az sayida kurumun kriz planlar ile ilgili tatbikatlar yaptiklarim
gostermistir. Ozellikle de bulasic1 hastaliklar ile ilgili pratik uygulamalar ile kriz
iletisimi arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir (Dickmann vd., 2014:206-
207).

Demirtas ve Demirtag (2017) Kriz donemlerinde sosyal medya kullanimi ile
ilgili yapilan bir ¢aligmada Bakanlar Kurulu iiyelerinin Twitter kullanimi {izerine
nitel calisma sonuclar1 paylasilmistir. Sosyal medyanin, krizlerin basladigi veya
krizlerin sona erdigi onemli bir mecra olarak karsimiza ¢iktigr belirtilmektedir.
Twitler, re-twitler ve begeniler belirlenip, itibar yonetimi, kriz yonetimi, etkinlik ve
duyuru basliklari ile igerikler arastirilnustir. Ozellikle 15 Temmuz dénemi sonras1 20
iyeden 9’u (%45) yapilan paylasimlarin %50 ve daha fazlasinda kriz yonetimi
basligin1 6n plana ¢ikarmistir. Sosyal medya kullanimi kamu kurumlar1 arasinda da
yayginlasmakta oldugundan kriz iletisiminde sosyal medya kullanimi i¢in &zel
politikalar {retilmesi ve stratejiler gelistirilmesi Onerilmektedir (Demirtas &

Demirtas, 2017:142-143).
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Ayaz ve Ayaz (2017) Saglik ve iletisim konulu 234 teze icerik analizi
yapmislar ve tezlerde medyaya iliskin tutumu ve elestirileri arastirmislardir. Biiyiik
cogunlugu nicel calisma ve anket teknigi ile tamamlanan tezlerde medyaya iligkin

tutum genel olarak olumlu yargilar igermektedir(Ayaz & Ayaz, 2017:162) .

Cheng (2018) Calismada sosyal medyanin kriz iletisim stratejilerini nasil
degistirdigi ele almmustir. Igerik analizi ydntemiyle hazirlanan ¢alismada, sosyal
bilimler atif dizininde taranan 11 dergide yayinlanan 73 makale incelenerek sosyal
medya ile iliskili kriz yonetimi i¢in derleme yapilmistir. Elde edilen sonuglar, sosyal
medya aracili kriz yonetiminde orgiitsel bakis acisiyla iyilestirme ve genisletme gibi
yeni stratejilerin eklendigini, paydaslarin ve istenen stratejilerinin analiz edildigi ve
baglamsal perspektife sahip asimetrik modelin Onerildigini gostermektedir (Cheng,
2018:65-66).

Coskun (2018) Saglik programlarinin sunulus sekli hakkinda yapmis oldugu
calismada yaymlanan programlarda saglik hakkinda yapilan konugmalarin saglik
konusunu magazinlestirdigini ifade etmektedir. Basili veya gorsel basinda ¢ok sayida

saglik programlar1 yapilmaktadir (Coskun, 2018:118).

Solmaz ve Dugan (2018) Calismalarinda saglik ¢alisanlarinin hasta yakinlari
ile iletisim kurmada yeterlilige sahip olmalarini, aksi takdirde iletisim problemi
nedeniyle siddet olaylar ile karsilasabileceklerini belirtmektedir (Solmaz & Dugan,
2018:188).

3.6. Evren ve Orneklem

Calisma, saglikta yasanan kriz durumlarini konu alan ulusal g¢apta yayin
yapan internet gazetelerinin son on bes yil igindeki haberleri ile sinirlandirilmaktadr.
Arastirma sirasinda karsilastirma yapilabilmesi i¢in saglik hizmetlerinin sunumunda
yasanan krizlerde ayni tiir krizleri haber yapan internet gazeteleri incelenmis ve
orneklerin olduk¢a kisitli oldugu goriilmistiir. Calismanin Ornekleminin haber
portallart incelenmesinin karsilastirma agisindan daha verimli sonuglar1 ortaya

cikaracagi goriildiigiinden arastirmanin evreni, ulusal diizeyde yayin yapan basili ii¢
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gazetenin internet haber siteleri olarak belirlenmistir. Bu ¢er¢evede tiklanma sayilari
en yliksek olan hurriyet.com.tr, sozcu.com.tr ve sabah.com.tr 6rneklem olarak
secilmistir. Bu se¢im ayni zamanda mevcut yonetim erkine sahip olan iktidara
yakilig1 ile bilinen Sabah, elestirel tarafta konumlanan S6zcii ve merkeze yerlesik
kabul edilen Hiirriyet haber siteleri iizerinde de konunun incelenmesine olanak
saglamaktadir. Arastirmanin ornekleme biriminde 17 adet Hiirriyet haberi, 9 adet

Sozcii ve 6 adet Sabah haberi olmak iizere toplam 31 adet igerik analiz edilmistir.

3.7. Veri Toplama ve Verilerin Analizi

Bu arastirma i¢in, basili ve elektronik ortamda yazili kaynak taramasi yoluyla
bilgi toplanmaktadir. Literatiirde bulunan bilimsel ¢alismalar, tezler, kitaplar, siireli
yayinlar, literatiir taramasi asamasinda incelenmis; arastirma 6rneklemi baglaminda
ise segilen bu gazetelere kismi igerik analizi yapilmstir. Icerik analizinde arastirmact
tarafindan olusturulmus kodlama listesi genel olarak betimleyici bir tasarimda
kullanilmistir. Kodlamada: abartisiz anlatim, detayli bilgi, krizin boyutu, alinan
onlemler, hukuki yonii gibi kodlar olumlu kategori; panik, siddetin gorsellestirilmesi
veya ifade edilmesi, krizin boyutu, hukuki yoniin disina g¢ikilmasi, can kaybi veya
yaralanmalarin 6n plana ¢ikarilmasi gibi kodlar elestirel ve olumsuz kategorili
tarzinda olup daha sade ve daha yalin bir haber metni gibi kodlar yansiz kategori
altinda ele alinmistir. Kodlama listesinin gegerlik ve gilivenirligi i¢in 5 alan
uzmaninin goriisiine bagvurulmus kod listesi bu ¢ergevede yapilandirilmistir. Medya
kurulusunun haber sunusu bigimleri; elestirel, egemen ve yansiz olarak
belirlenmistir. Sunulan haber iceriginde gegen olayin ortaya ¢ikis nedeni, sorunun
¢cOziilmesi ile ilgili detayli bilgi, yetkililerin miidahalesi, hukuki siireclerin
isletilmesi, ilgili kurum veya ydnetimlerce dnlem alinmis olmasi ifadeleri egemen
sOylem dili olarak kabul edilmistir. Ancak, isin sorumlularinin belirlenmesi istegi,
yetkililerin ilgisiz kalmasi, hukuki siireclerin islememesi, miidahale eksikligi, kriz
aninda yetersiz kalinmasi, krize ¢6ziim bulunamamasi ifadeleri ise elestirel soylem

icerisinde degerlendirilmistir. Herhangi bir siyasal sdylem igermeyip, kriz konusu ile
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ilgili elestirel veya tarafli bilgi icermeyen haberler ise yansiz olarak kabul edilmistir.
Veriler, 2004 yili Kasim ayina ait bir haber ile baslayip 2019 yili Agustos ay1
icerisinde meydana gelen bir olayin haberi ile sona eren bir zaman diliminde ulusal
smirlardaki internet haber sitelerinin saglikta kriz haberleri takibe alinmis ve W.T.
COOMBS’un kriz yonetim teorisi g¢ercevesinde analiz edilmistir. Veriler igerik
analizinde oldugu gibi kodlara ayrilmis ve kategoriler halinde siniflandirilmistir.
Analizde tanimlayici istatistikler teknikleri kullanilmig; bulgular frekans, ortalama ve
ylzde olarak tablolastirilmistir. Calismanin istatistiksel analizleri MS Office Excel
2016 ve SPSS 20.0 (IBM Inc, Chicago, USA) programlar1 kullanilarak
gerceklestirilmistir. Tarama yapilan medya haberlerine iliskin tanimlayici Olgiiler
siklik ve yilizde oranlari seklinde tablolar kullanilarak sunulmaktadir. Haberlere
iliskin oOzellikler arasindaki iligkilerin tespit edilmesi igin ki-kare analizi tercih
edilmistir. Analizlerde tip-I hata orami %35 alinarak 0,05’ten kiiciik p degerleri

istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

3.8. Bulgular

Calismanin konusu olan medya haberleri taramasi i¢in Google internet arama
motoru kullanilmistir. Haber tarama iglemi 2019 yili Ekim ay1 igerisinde
tamamlanmistir. Arama motoru ‘“Haberler” bashigi kullanilarak c¢esitli anahtar
kelimeler ile tarama yapilmistir. Cesitli anahtar kelimeler ile yapilan taramada
toplam 2478 haber listesi olusturulmustur. Tarama yapilan anahtar kelimeler

sOyledir:

Sagliktkriz

Saglik kurumu-+kriz

Saglik kurumu+tkriz+yonetimi
Hastane+kriz
Hastane+kriz+malpraktis

Hastane+kriz+hekim+siddet

N o gk~ w dpoE

Saglik kurumlarinda krize neden olan olaylar
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8. Hastane+krizt+yanlis uygulama+tedavi
9. Hastane+panik
10. Hastane+deprem

11. Hastane+yangin

Yapilan incelemede bunlarin bir kismmnin arama yapilan anahtar kelimelerle
yeterince ilgili olmadig1 anlasilmustir. Ilgisiz olan toplam 638 haber inceleme disi
birakilmistir. Geriye kalan haber bagliklar igin baglantilar (link) kaydedilmis; MS
Office Excel ortaminda veri tablosu olusturulmustur. Haberin basligi, haberin
gorseli, tarihi, haber sitesi, haberin ne sekilde sunuldugu, haberin elestirellik yapist,
krizin tiirii ve krizin kaynag gibi degiskenler olusturulmustur. Incelenen haberler
icerisinde igerik olarak kriz durumuna iliskin olay icermeyen haberler elenmistir.
Icerik olarak elenen haberler disinda ¢alismaya konu olan anahtar kelimeleri igeren
haberlerin toplami 257 olarak saptanmistir. Calisma basligimiza uygun 257 haberin
biiyiik bir boliimii bu c¢alisma igin belirlenen haber sitelerinin disindadir. Hiirriyet,
Sabah ve So6zcii haber sitelerine ait olan ve calismamiza konu olan haber iceriklerinin
sayist 31 olarak belirlenmistir. Analiz edilen haberlerin yayinlanma tarihleri 01

Kasim 2004 ile 21 Eyliil 2019 aras1 olarak 15 yillik bir siireyi kapsamaktadir.

Tablo 4.1 Saglik Krizi Tiirleri ile Haber Siteleri Arasindaki liski

Saghk Krizi

Tiirleri ve Haber Hiirriyet Sabah Sozcii Toplam
Sitesi

Is birakma 2 (%11,8) 0 (%0) 0 (%0) 2 (%6,4)
Panik 1 (%5,9) 2 (%33,3) 0 (%0) 3 (%9,6)
Siddet 5(%29,4) 0 (%0) 5 (%62,5) 10 (%32,2)
Yangin 9 (%52,9) 4 (%66,7) 3 (%37,5) 16 (%51,8)

X?=10,968 P=0,089
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Haberlerin igerigi incelendiginde olusan kriz tlirlerini dort bashk altinda
genellestirmek miimkiin olmustur. Is birakma, siddet, panik ve yangmn basliklari
altinda toplandiklar1 goriilmiistiir. Siddet ile ilgili ¢ok sayida haber olmasina karsin
haber iceriginde olusan durumun kurum igerisinde bir kriz olusturmasi dikkate
alinmistir. Eger olay nedeniyle kurumun isleyisi ve calisanlarin tedirgin olmasi
durumlar1 ortaya ¢ikmis, sunulan hizmetler aksamis ise kriz durumu olarak ele
almmugtir. Haber kuruluslar ile krizin tiirii arasinda anlamli iligki bulunmamasina
ragmen (p=0,089) panik ve is birakma tiirler1 Hiirriyet ve Sabah haber sitelerince
sunulmus, Sozcii haber sitesi tarafindan sunulmamustir. Siddet icerikli haberler
Soézcti’niin sitesinde daha yiiksek oranda verilmisken yangin tiirii kriz Hiirriyet’in
sitesinde daha yiiksek oranda sunulmustur. Haber elde edilen kuruluslarin sunduklar
saglik kurumlarinda kriz haberlerindeki yaklasimlari arasinda anlamli iliski tespit

edilmemistir (Tablo 4.1).

Tablo 4.2 Haber Sitelerine Gére Haber Igerigi Yaklasimi Dagilimlari

Hiirriyet Sabah Sozcii
Olumlu Yaklasim 7 (%41,2) 4 (%66,7) 3 (%37,5)
Olumsuz Yaklasim 6 (%35,3) 0 (%0) 4 (%50)
Yansiz 4 (%23,5) 2 (%33,3) 1 (%12,5)
Toplam 17 (%100) 6 (%100) 8 (%100)
X?=1,119 P=0,290

Olumlu yonde haber oranlar1 Sabah ve Sozcl haber sitelerinde daha yliksek
iken olumsuz yaklasim Hiirriyet haber sitesinde daha yiiksek oranda bulunmustur.
Yansiz sunulan haberlerin oranlart birbirine yakin bulunmustur (p=0,290) (Tablo

4.2).
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Tablo 4.3 Krize Konu Olan Saglik Kurumunun Durumu

Hiirriyet Sabah Sozcii
Kamu 15 (%88,2) 4 (%66,7) 7 (%87,5)
Ozel 2 (%11,8) 2 (%33,3) 1 (%12,5)
X?=1,630 P=0,443

Haber sunumu yapan medya organlar1 ile krizin gerceklestigi kurumlarin
yapisi arasindaki dagilimlarin tablosu olusturulmustur (Tablo 4.3). Hiirriyet ve Sozcii
haber sitelerinde kamuya ait kurumlarin kriz haber oranlar1 daha yiiksek iken 6zel

saglik kuruluslarinda ger¢eklesen kriz haberlerinin oran1 Sabah haber sitesinde daha

Toplam
26 (%83,9)

5 (%16,1)

yuksek bulunmustur, ancak aralarindaki iliski anlamli bulunmamaistir (p=0,443).

Tablo 4.4 Haber Siteleri Bazinda Kriz Turleri

Hiirriyet Sabah Sozcii
Kisi Kaynakh 7 (%41,2) 1 (%16,7) 5 (%62,5)
Teknoloji Kaynakh 9 (%52,9) 5 (%83,3) 3 (%37,5)
Sistem Kaynakh 1 (%5,9) 0 (%0) 0 (%0)

X?=3,884 P=0,422

Saglik kuruluslarinda olusan krizlerin kaynaklar1 teknolojik, kisiye baglh ve
sisteme bagli olarak ti¢ grupta toplanmustir (Tablo 4.4). S6zcii haber sitesinde kisisel
kaynakli kriz haberi oran1 daha yiiksek (%62,5) iken teknolojik kaynakli kriz
haberleri Sabah haber sitesinde daha yiiksek oranda (%83,3) yer bulmustur. Sistem

kaynakli kriz haberi yalnizca Hiirriyet haber sitesinde yer almustir.
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Tablo 4.5 Krizin Sunum Big¢imi ile Tiirii Arasindaki Iliski

Olumsuz Olumlu Yansiz
Kisi Kaynakh 2 (%33,3) 11 (%61,1) 0 (%0)
Teknoloji Kaynakh 3 (%50,0) 7 (%38,9) 7 (%100,0)
Sistem Kaynakh 1 (%16,7) 0 (%0) 0 (%0)
X?=0,476 P=0,490

Krizin sunum bigimi ile krizin olusma tiiri arasindaki iligkiler incelenmistir
(Tablo 4.5). Kisi kaynakli olusan krizlerin biiyiik boliimii olumlu olarak sunulurken
yansiz olarak sunulan haberlerin teknolojik kaynakli oldugu goriilmiistiir. Sistem

kaynakli kriz haberi olumsuz bicimde sunulmustur.

Tablo 4.6 Haber Sitesinin Sdylemi ile Kriz Tiirii Arasindaki Iliski

Kisi Kaynakhh  Teknoloji Sistem Kaynakh
Kaynakh
Egemen Soylem 6 (%46,2) 10 (%58,8) 0 (%0)
Elestirel Soylem 7 (%53,8) 0 (%0) 1 (%100,0)
Yansiz 0 (%0) 7 (%41,2) 0 (%0)
X?=0,996 P=0,318

Olusan kriz tiliriiniin haber sitesinin kullandig1 sdylemi ile arasindaki iliskiler
incelenmistir (Tablo 4.6). Sistem kaynakli kriz tiirii haberi elestirel soylem ile
verilmistir. Kisi kaynakli kriz haberleri egemen ve yansiz sdylem ile birbirine yakin
oranlarda sunulmustur. Teknoloji kaynakli gelisen krizlerin haberleri daha yiiksek

oranda elestirel sdylem ile sunulmustur.
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Tablo 4.7 Haberlerin Sylem Tiirii Ile Haber Siteleri Arasindaki Iliski

Hiirriyet Sabah Sozcii Toplam
Egemen Séylem 8 (%47,1)  5(%83,3) 3 (%37,5) 16 (%51,6)
Elestirel Soylem 4 (%23,5) 0 (%0) 4 (%50,0) 8 (%25,8)
Yansiz Soylem 5 (%29,4) 1 (%16,7) 1(%12,5) 7 (%22,6)

X?=0,171 P=0,679

Haber sitelerinin kriz haberlerini sunus sdylemleri incelenmistir (Tablo 4.7).
Hiirriyet haber sitesinin kriz haberlerinin biiyiik boliimii egemen sdylem ile geriye
kalan boliimii ise birbirine yakin oranlarda (elestirel ve yansiz) olarak sunulmustur.
Sabah haber sitesi tarafindan sunulan kriz haberlerinin %83,3’li egemen sdylem ile
sunulmustur. S6zcli haber sitesi tarafindan sunulan kriz haberlerinin yaris1 (%50)

elestirel sdylem ile yayinlanmstir.

Tablo 4.8 Haber Sitelerinin Séylemlerine Gore Haber Sunus Bigimleri

Yaklasim
Olumlu Olumsuz Yansiz
Egemen 3 (%50,0) 12 (%66,7) 1(%14,3)
Soylem
Elestirel 3 (%50,0) 5 (%27,8) 0 (%0)
Yansiz 0 (%0) 1 (%5,6) 6 (%85,7)
X?=7,799 P=0,005*

Haber sitelerinin kriz haberlerini sunuslarindaki yaklasimlari ile kullandiklari
sOylem arasindaki iligkiler incelenmistir (Tablo 4.8). Aralarindaki fark anlamli
bulunmustur (p=0,005). Olumlu tarzda sunulan haberlerin yaris1 elestirel sdylem ile

diger yaris1 da egemen sdylem tarzinda gerceklestirilmistir. Ancak olumsuz tarzda

72



sunulan haberlerin biiylik boliimii (%66,7) egemen sdylem ile verilirken yansiz

sunulan haberlerin biiyiik boliimii (%85,7) yine yansiz sOylem ile gergeklestirilmistir.
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SONUC VE YORUMLAR

Yillardir medya, yasama, yiiriitme ve yargt erklerinden sonra dordiincii
kuvvet olarak goriilmektedir. Bu durumun 6zellikle demokrasinin yeterince
yerlesmedigi iilkelerde daha belirgin oldugu diisiiniilse de demokrasi yoniiyle ileri
diizeyde kabul edilen iilkelerde de biiylik ekonomik giicler ile birlikte anilmaktadir.
Medya patronlarinin  ayni zamanda biiylik holdinglerin sahipleri oldugu
distintildiigiinde medyanin bir erk olarak goriilmesi hi¢ te yanlis degildir. Ancak
medya tarihi incelendiginde ¢ok kiiciik biitceler ile isletilen medya kuruluslar1 oldugu
ya da ¢esitli kurum, kurulus veya STK’larin destekledigi medya isletmeleri oldugu
da bilinmektedir. Ancak su bir gergektir ki arkasindaki ekonomik gii¢ ne olursa olsun
medya kendine 0zgii gii¢, etkiye sahiptir ve ¢ok genis kitlelere ulasir. Geleneksel
medya belirli bir maliyete sahip ve daha kisith kitlelere ulasirken bas dondiiriicii
hizla ilerleyen teknolojik imkanlar sayesinde daha ekonomik ve daha genis kitlelere
ulasan bir medya hayatimiza girmistir. Kitlelere ulasma imkéni, medya kurulusunun
giderlerini karsilamak tizere reklam gelirleri elde etmesi ile dogru orantili olarak
goriilmektedir. Fakat igin esas yonii ulasilan kitlelerin etkilenmesidir. Medyanin gii¢
olarak kabul edilmesinin temel nedeni kullanicilarin etkilenmesidir. iste bu nedenle

medya, ilgilenen kisilerce elestiri konusu olmustur.

Medyanin sundugu haberlerin ve verdigi bilgilerin icerigi, tarzi veya yontemi
arastirma konusu olmustur. Medyanin sundugu haberlerin sdylemini ya kurulusun
arkasindaki giiclin tarafi ya da ulagsmak istedigi hedef kitlenin yapis1 olusturmaktadir.
Tiim bunlarin sonucunda konu ile ilgili ¢esitli kavramlar hayatimiza girmistir: yalan
haber, siibliminal mesaj, post-truth veya ¢arpitma bunlardandir. Medyada sunulan

haberler incelendiginde ayni olayin farkli sekillerde aktarildig: goriilmektedir.

Bu calisma, medyanin haberleri sunus bi¢imi ile giincelligini hi¢bir zaman
yitirmeyen saglik konusu arasindaki iligkiyi aragtirmak iizere hazirlanmistir. Sunulan
haberlerde saglik kurumlarinda meydana gelen kriz olaylar1 ele alinmis ve ti¢ farkli
haber sitesinin sundugu haberler arastirilmistir. Saglik kurumlarinda krize neden olan
olaylarin yaridan fazlasinin yangin, geriye kalan olaylarin biiyiik boliimiinii ise saglik

calisanina siddet nedeniyle gerceklestigi goriilmektedir. Sunulan haberlerin igerikleri
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incelendiginde saglik c¢alisanina siddet haberleri tamamen saglik calisan1 lehine
verilmektedir. Boylece kamuoyunda saglik calisanlarina sergilenen davranislar i¢in
kanuni zeminler hazirlanabilmektedir. Siddetin her tiirliisii hicbir sekilde tasvip
edilmez ancak; haberlerin verilis sekli ile genel olarak tek tarafli bakis agisi
olusmakta ve saglik calisgan1 muhatabi tamamen suclu taraf gibi goriilmektedir.
Oysaki bu tiir durumlarda nihai karari1 verecek olan yargi olmalidir. Medyanin asil
amaci bilgilendirme olmali iken haberlerin sunus bicimine bakildiginda medya
kuruluglar1 arasinda siiregelen rekabet nedeniyle daha fazla ilgi uyandirma 6n plana
ctkmaktadir. Bu nedenle, saglik kuruluslarindaki yangin baslikli haberlerde dikkat
cekici mansetler kullamlmstir. “Korkutan”, “Urkiiten”, “Yiizlerce hasta tahliye
edildi”, “Cok sayida kisi kosusturarak kagist1” gibi mansetler ile abartili anlatim tarzi
tercih edilmistir. Is birakma eylemi nedeniyle yasanan krizde sunulan haberler
genellikle eylemi gergeklestiren personel lehine diizenlenmistir. Haberler yalnizca
merkezde bulunan ve yansiz oldugu diisiiniilen medya kurulusu olan Hiirriyet
tarafindan sunulmustur. Haberler ¢ogunlukla tek tarafli sunulmaktadir. Verilen
bilgilerde olayin tek tarafini ilgilendiren yonii anlatilmakta, diger muhataplarin
krizden ne sekilde etkilendigi ile ilgili bilgiler sunulmamaktadir. Bu durumun

nedenlerinde birisi de talep ile ilgilidir.

Kriz durumlarmin sunus bigimleri ¢ok sayida faktdrden etkilenmektedir.
Krizin tiirii haberin sunulus bicimini etkilerken krizin meydana geldigi saglik
kurumunun yapist diger bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Haberi sunan medya
kurulusunun ideolojisi haberin sunus bi¢imini etkilemektedir. Kurulusun ideolojisi
gibi sahiplik yapist ve mali kaynaklar da haber iceriklerini etkileyen faktorlerdendir.
Her medya kurulusu 6ncelikle kendi ideolojisinden etkilenmektedir ve bu nedenle
haber igeriklerinde objektiflikten uzaklagilmaktadir. Ayrica medya kurulusunun mali
yapis1 ve giicii de yapilan haberciligi etkilemektedir. Haberlerin direk kaynagindan
alinmasi ile ajanslardan gegen haberlerin sunulmasi arasinda fark bulunmaktadir.
Daha fazla sayida muhabir ¢alistirilmasi, ¢alisanlarin 6zliikk haklarinin iyi olmast,
kullanilan teknolojik imkanlar nedeniyle haber kalitesinde artig goriilebilmektedir.
Tim bu sayilan faktorlerin sunulan bir¢ok haberi etkiledigi, ancak saglk

kuruluslarinda meydana gelen kriz haberlerinin sunumunda belirgin farklilik
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gostermedigi gdzlenmistir. Haber sitelerinin ideolojik sOylemleri ile kriz haberlerini

sunus yaklasimlari arasinda anlaml iliski vardir.

Krizin gerceklestigi kurumlarin biiyilk ¢ogunlugunun kamuya ait oldugu
anlagilmaktadir. Yapilan incelemelerde kamuya ait olan kurumlardaki kriz haberleri
ile Ozel sektoére ait olan kurumlardaki kriz haberlerinin sunulus bi¢imi a¢isindan
farklilik goriilmemektedir. Sunulan kriz haberlerinin yarisinin  olumlu tarzda
verildigi, kalan haberlerin ise yansiz ve olumsuz tarzda verildigi goriilmektedir.
Gergeklesen kriz olaylarinin biiylik boliimii teknik veya teknolojik nedenlerden
kaynaklanmaktadir. Kisiye baglh olarak ger¢eklesen kriz orani da azimsanmayacak
diizeydedir. Segilen haber siteleri ile kriz haberlerini sunus big¢imleri ve sahip
olduklar1 sdylemleri arasinda anlamli iliski bulunmamustir. Ancak, kriz haberlerinin
igerikleri agisindan sunus big¢imi ile sOylem arasinda ters yonlii bir iliskiden s6z
edilebilir. Egemen sdyleme sahip bir medyanin olumlunun yani sira olumsuz tarzda
da haber sunabildigi, elestirel sdyleme sahip bir medyanin ise olumlu tarzda haber
sunumu goriilebilmektedir. Yansiz sdylem ile sunulan haberlerin bakis agilarinin da

yansiz oldugu anlasilmaktadir.

Ayrica, medya kuruluslar1 arasindaki rekabet sonucu gerek ekonomik
nedenler gerekse siyasi yaklagimlardan kaynaklanan yanli ve karsi tarafi sucglayici
yayinlar goriilmiistiir. Medyay1 takip ederken sunulan haberlerin gesitli faktorlerden
etkilendigi unutulmamalidir. Bu nedenle, sunulan haberlerdeki sdylem ve yaklagim

tarzina dikkat edilmelidir.

Saglikta yasanan kriz durumlarina medyanin hassasiyetinin daha yogun
oldugu diisiiniilmektedir. Incelenen kriz haberlerinde genellikle kriz durumunun
gerceklestigi  isletmeler, Ozelliklede kamu kurum yoneticilerinin; agiklama
yapmaktan kagmmma davramisi sergiledikleri sonucuna ulasilmistir. Ciddiye
alinmayan veya cevap verme ihtiyact duyulmayan kriz haberlerinin; daha ¢ok
biiyiidiigii, kurumlarin itibarin1 maksimum zedeledigi diistiniilmektedir. Yapis1 geregi
krizlerin en ¢ok yasandig1 alanlarin baginda gelen saglik kurum ve kuruluglarinin kriz
konusunda bilinglenmesi, kriz iletisimi egitim faaliyetleri gerceklestirmeleri
gerekmektedir. Biinyelerinde muhakkak kriz yonetim ekibi kurup, dogru iletisim

teknik ve mecralarini aktif olarak kullanmalar1 Onerilebilir. Bu alanda calisma
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yapmay1 diisiinen arastirmacilara, geleneksel mecralardan ziyade yeni medyaya
yansityan kriz durumlarini; daha o6zele indirgeyerek incelemelerde bulunmalari
tavsiye edilebilir. Saglik hizmeti veren kurumlar kamu ve 6zel isletmeler seklinde
ayr1 ayri incelenebilir. Kurumlarda yasanan kriz durumlar1 bolgeler bazinda analiz
edilip, ortak ve farkli noktalar iizerinden degerlendirme caligmalar1 yapilabilir.
Diinya capinda saglik krizleri, saglik iletisim ve yonetim g¢aligmalar1 irdelenebilir.
Bahsi gecen aragtirma sonuclarinin literatiire biiyilkk katki  saglayacagi

distiniilmektedir.
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