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SOSYAL HiZMET iSLETMELERINDE KRiZ YONETIiMi

Dr. Lale Mustafayeva

Dzhemilya Dosaliyeval
OZET

Glinimiiz rekabet¢i is ortami gerek ulusal gerekse uluslararast isletmeler
acisindan cesitli firsatlar sundugu gibi beraberinde birgok risk faktoriinii de
giindeme getirmektedir Daha yakin zamanda isletmelerin risk olarak
algilamadiklar1 bu faktorler, birbirine daha bagimli olarak gelisebilmekte ve
sonu¢ olarak yikici krizlere yol agabilmektedir. Bu anlamda kriz yonetimi bir
yandan daha ¢ok 6nem kazanmakta, 6te yandan daha karmasik hale gelerek
isletmeleri daha farkli diisiinmeye ve limitlerini agmaya sevk etmektir. Diger
isletmeler gibi sosyal hizmet isletmeleri de krize siiriikleyen problemlerle daha
¢ok karsilagsmaktadirlar. Bu calisma oncelikle sosyal hizmet isletmeleri diger
isletmelerden ayiran o&zelliklerini, ayrica kriz ve kriz yonetimi kavramlarini
kisaca tanitarak bu isletmelerin varliklarint direk veya dolayli olarak tehdit eden
sorunlar1 ele almaktadir. Yine bu g¢aligsma sosyal hizmet igletmelerinde krizlerin
etkilerinden bahsederek olasi kriz kaynaklarinin yonetimi adina basvurulabilen
yol ve stratejileri ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal hizmet, Kriz, Kriz yonetimi
CRISIS MANAGEMENT IN SOCIAL SERVICES ADMINISTRATION
ABSTRACT

Today’s competitive work environment offers many opportunities both to local
and multinational companies, but also poses different sources of risk. These
factors which even a decade ago were not considered as challenges by most
companies are more interdependent and may lead to destructive results.
Therefore, risk management is gaining more and more importance but at the same
time became more complex forcing companies to think differently and push their
limits. Similar to other companies, social service organizations face an increasing
number of challenges which drag them into crisis. In present study unique
properties of social service organizations as well as notions of crisis and crisis
management are briefly introduced and the problems which threat these
companies directly or indirectly are revealed. Besides, this study analyses the
effect of crisis in social service organizations and the strategies which aim to
manage potential crisis sources
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Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik alanlarinda yasanan gelismelere bagli
olarak pazarlarin kiiresellesmesi ve kiiresel rekabetin artmasi isletmelerin
varliklarini daha da belirsiz ve riskli ortamlarda siirdiirmelerine neden olmustur.
S6z konusu gelismeler isletmeleri tehditlere karsi daha agik hale getirmistir.
Isletmeler faaliyetlerini devam ettirmek ve rekabet edilebilir nitelikte olmak igin
olusan ¢evresel etkenler karsisinda uygun stratejiler gelistirmeli, i¢ ve dis
tehditlere karst Onlemler alabilmeli, yenilik¢i disiincelerini hayata gecirmeli,
firsatlar1 6ngoriip degerlendirebilmelidir. Aksi takdirde isletmelerin kriz siirecine
girme riski artar. Bu baglamda stratejik yonetimin ve planlamanin &nemli alt
boliimiinii olusturan kriz yonetimi O6nem kazanmaktadir. Zira 6ziinde kriz
yOnetiminin esas amaci, isletmeyi kriz durumuna kars1 hazirlamaktir.

Sosyal hizmet isletmeleri sosyal refahin iyilestirilmesi, temel bireysel ihtiyaclarin
karsilanmasi, 6zellikle maddi durumu yetersiz, mazlum ve savunmasiz, bir sozle
daha az avantajli birey ve gruplarin giiglendirilmesi gibi onemli gorevler
tistlenerek giiniimiizdeki ekonomik, sosyal ve psikolojik sorunlarla miicadelede
6nemli rol oynamaktadir. Ancak diger isletmeler gibi sosyal hizmet isletmeleri de
gesitli krizlerin etkilerine maruz kalmaktadir. Bu anlamda kendilerinden yardim
beklenirken yardima muhtag duruma diismemek i¢in kriz yonetimi konusu sosyal
hizmet isletmeleri i¢in de kritik neme sahiptir. Bu ¢alismada kriz, kriz yonetimi
ve sosyal hizmet isletmeleri kavramlar1 iizerinde durulacaktir. Ardindan sosyal
hizmet isletmelerinde kriz yonetiminin 6nemi konusu ele alinacaktir.

1. Kriz Kavram

Kriz kavraminin son dénemlerde 6nem kazanmasinin ve giindelik yasamda sik¢a
kullanilmaya baslamasiin (Sitiitemiz ve dig., 2009) yam sira kriz kavrami ilk
olarak Hipokrates ve Thukydides tarafindan tibbi ve askeri olaylar1 nitelendirmek
icin kullanilmig ve yasamla oliim, zaferle yenilgi arasinda kararin verildigi
doniim noktasi olarak ifade edilmistir. Kriz kavrami daha sonra yeni bir nitelik
kazanarak sosyal siireclerde kullanilmaya baslanmis ve toplumun g¢esitli
kesimlerindeki gerilim ve sorunlari tanimlamistir (Kaplan Tosun, 2002 aktaran
Kog, 2012).

Genellikle dogal afetler gibi olaylar (Kasirga Katrina), finansal imparatorlugun
¢okiisit (Enron, Worldcom or Parmalat), biiyiik teror saldirilart (11 Eylil
Saldirisi), esi goriilmemis hastaliklar (Domuz Gribi) vb. olaganiistii durumlar kriz
olarak algilanmaktadir (Roux-Dufort, 2007). Dolayisiyla kriz ¢esitli alanlarda
olusabilmekte ve bireyleri, Orgiitleri, toplumlar1 ve iilkeleri farkli sekilde
etkileyebilmektedir. Kriz ¢ok yonlii bir kavram oldugu i¢in birgok tanimi
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bulunmaktadir. Genel olarak krizlerin en belirgin 6zellikleri ani, beklenmedik,
sagirtict ve tahmin edilemez olmasidir (Roux-Dufort, 2007). Kriz, tim grup
tiyelerinin tehditle kars1 karsiya geldigi acil bir durumdur (Hamblin, 1958, s. 322
aktaran Abdulrahman ve dig., 2013). Kriz, ani bir olay veya olay ile ilgili olan
kapsamli insan ve mali hasar veya acil miidahale gerektiren zarar sikligidir
(Pourahmad, 2009, s. 2 aktaran Hosseini ve dig., 2013, s. 61). Kriz, 6zel,
beklenmeyen ve rutin olmayan, yiliksek diizeyde belirsizlik yaratan ve orgiitiin
oncelikli hedeflerini tehdit eden olay veya bir dizi olaylardir (Seeger ve dig.,
1998, s. 233 aktaran Veil, 2011, s. 117). NATO ise krizi oncelikleri, degerleri,
cikarlar1 veya hedefleri tehdit eden ulusal veya uluslararasi bir durum olarak
tanimlamaktadir. UK Department for Business Innovation and Skills (BIS)’a gore
kriz, giindelik is kapsami disinda olan ve orgiitiin ¢aligmasini, giivenligini ve
itibarin1 tehdit eden anormal bir durum, hatta algidir. MacFarlane (2010)’a gore
kriz orgiitiin varligini, stratejik hedeflerini ve itibarini tehdit eden bir olaydir (s.
2). Kriz sistemin temel degerler ve normlarini tehdit eden; yogun zaman baskisi,
yiiksek stres ve hizli ama dikkatli karar almayi gerektiren bir durum olarak
nitelendirilebilmektedir (Billing ve dig., 1980 aktaran Housel ve dig., 1986, s.
389). Arastirmacilar, krizi, negatif ya da pozitif sonuglar1 getirecek bir déniim
noktas: olarak karakterize etmektedir. Bagka bir ifadeyle kriz 6rgiit i¢in olumsuz
durum olusturmasiyla birlikte her zaman yok edici degildir. Aslinda kriz 6rgiitiin
avantaj saglayip saglayamadigini 6grenmek icin bir firsat olabilir (Veil, 2011, s.
117).

Isletme yonetiminde kriz, Littlejohn (1983)’a gore “isletmenin &ncelikli
hedeflerini tehdit eden, 6nlemek i¢in zamanin sinirli oldugu, ortaya ¢iktiginda
karar vericileri hayrete diisiiren, bu nedenle yiiksek oranlarda stres yaratan
durumlardir” (Zerenler, 2003, ss. 8-9). Bir isletmede, is gorenler arasinda
anlagmazliklarin artmasi, isletme faaliyetlerinin etkisinin azalmasi, isletme
imajinin zedelenmesi ve isletmenin amaglarina ulasmasinin giderek olanaksiz
hale gelmesi durumunda, isletmede kriz siirecinin basladigi soylenebilir (Fink,
1986, s. 15 aktaran Ozden, 2009).

Bernard Forgues ve Christopher Roux-Dufort (1998), yaptiklari bir analitik
calismada yonetim literatiirinde kriz kavraminin 28 farkli sekilde tanimlandigt
sonucuna ulagsmislar. Bu tanimlar krizi bir olay veya bir siire¢ olarak iki sekilde
nitelendirmektedir (s.4). Kriz kavrami farkli sekilde tanimlanmig olsa da
ongorillemez (doga afetleri), dinamik ve degisken, istikrarsiz ve belirsiz, tehdit
edici ve karmasik olmasi; kontrol kaybi hissi, zaman baskisi, yanlis bilgilendirme
ve sdylenti, smnirlarin yoklugu, kamusal veya medya tarafindan ayrintili
arastirtlmasin1  gerektirmesi gibi Ozellikleri tanimlamalarin ortak yonlerini
olusturmaktadir (Cockram, 2013; Wicks, 2011, s. 4 aktaran Hosseini ve dig.,
2013, 62).

Krizlerin meydana gelmesi dis ve i¢ ¢evre faktorlerden kaynaklanabilir. Dig ¢evre
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faktorlerine dogal etkenler, toplumsal, ekonomik, teknolojik ve politik yapinin
degisimi ornek olarak verilebilir (Vergiliel, 2001 aktaran Asunakutlu ve dig.,
2003). Dis faktorlere bagli gelisen krizlerde isletme bir kurban durumuna
diismekte, zira olaylar isletme kontrolii disinda gelismektedir. Ote yandan
yonetimsel veya Orgiitsel hatalar isletmeyi krize siiriikleyebilecek i¢ nedenler
olarak siralanabilir (Cockram, 2012, s. 4). Orgiit ici faktorlerin neden oldugu
krizlere ¢oziim bulmak daha kolay olmakla birlikte dis ¢evrenin neden oldugu
krizlere ¢oziim bulmak zorlasmaktadir (Flander ve Moravee, 1994, s. 86 aktaran
Bahar ve dig., 2011, s. 85).

Her ne kadar kriz olayr tahmin edilemez gibi nitelendirilse de isletme krizlerinin
ani bir olay olarak meydana geldigini sdylemek her zaman dogru olmayabilir.
Isletmeler, uyar1 isaretlere ve kirmuzi bayraklara (Jaques, 2010, s. 10;
Abdulrahman ve dig., 2013, s. 18) dikkat edilmedigi, dolayisiyla ¢oziimler
iiretilmedigi durumlarda kriz siirecine girmis bulunmaktadir. Bagka bir ifadeyle,
stirekli degisen ve karmasiklasan dis ¢evre kaynakli sorunlarin yani sira
yonetimin de hatali yol izlemesi, igletme ile ¢evresi arasinda bir planlama ve
uygulama acikligi olusturmakta ve isletmeyi kriz durumuna yoneltmektedir
(Dinger, 1998, s. 392 aktaran Ozden, 2009). Bu agikligin ortaya ¢ikmasi ve kriz
sinyallerinin gdz ardi edilmesi neticesinde kriz meydana gelir. Isletmelerin
algilama ve tepkime siirecine gore kriz bes evreden gegmekte (Ozden, 2009, s.
16):

- I¢ ve dis degisikliklerin fark edilememesi (Korliik) evresi,
- Eylemsizlik (Atalet) evresi,

- Yanhs karar ve etkinlikler evresi,

- Kriz evresi,

- Cozlim veya ¢okiis evresi.

Sonug olarak isletmeler kriz asamasina gelmeden 6nce uyarilar1 dikkate almali,
degerlendirip ¢6ziim tiretmelidir, yani krizleri yonetebilmelidir.

2. Kriz Yonetimi Kavramm

Cevresel degisikliklere bagli olarak isletmelerin daha sik kriz olaylariyla kars
karstya gelmesi, son donemlerde kriz yonetimine duyulan ilginin yogunlasmasina
da yol agmustir. Literatiirde krizin bir fenomen olarak nasil tanimlanacagi
konusunda bir konsensiise varilmadig: gibi kriz yonetimi i¢in de evrensel bir yapi
inga etmekte de zorlanmustir.

Kriz yonetimi kavram ilk kez siyaset alaninda 1962 Kiiba Krizi sirasinda ABD
Baskan: J.F.Kennedy tarafindan krizle basa ¢ikma durumunu tasvir etmek icin
kullanilmistir (Glaesser, 2003). Kriz yonetimi kritik bir orgiitsel fonksiyon olup
esasinda ¢esitli mekanizmalarin arasinda dengeyi bulma ve uzlastirma girisimidir.
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UK Department for Business Innovation and Skills (BIS) kriz yonetimini, krize
acil cevap olarak tanimlamaktadir (Cockram, 2012). Kriz yonetimi, orgiitsel
krizleri 6nlemek veya meydan gelen kriz olaylar1 yonetmek icin sistematik bir
girisimdir (Pearson ve Clair, 1998 aktaran Massey, 2001). Kriz sorunu teknik ve
idari konular1 icermekte (Perrow, 1984 aktaran Massey, 2001), bu nedenle kriz
yonetimi teknolojik sorunlarin ¢6ziilmesinin yani sira krizi 6nlemek veya kriz
olaylartyla basa cikabilmek icin resmi iletisim sistemlerin gelistirmesini de
kapsamaktadir (Barton, 2001 aktaran Massey, 2001). Kriz yonetimi, ilgili
paydaglar arasinda kriz iletigimini 6ngdriir, buna medya ile olan iletisim de
dahildir (Ferguson 1999, s. 16; MacLiam 2006, s. 31 aktaran Swart, 2010).
Coombs ve Holladay (2010) kriz yonetimini, krize miidahale etmek ve onun
verdigi zararlari azaltmak ic¢in bir dizi etkenler olarak tanimlamaktadir
(Abdulrahman ve dig, 2013, s. 20). Kriz yonetimi, isletmenin karsilagmasi olasi
kriz durumuna karsilik kriz sinyallerinin yakalayarak degerlendirilmesi ve krizi
en az kayipla atlatmasi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siirecidir
(Simsek, 2010). Esasen, bir isletmenin kriz olusumlarina sistematik bir yaniti,
kriz yonetimi saglar (Darling 1994, s. 4). Dinger (1992)’e gére, kriz yonetimi,
yoneticinin olas1 tehlike durumlarinda kendi amaglarini kabul edilebilir bir
maliyetle karsilamaya calisma siirecidir (Ozden, 2009). Kriz yoneticileri
sistemdeki tutarsizliklari ve anormallikleri azaltan sistematik prosediirler
aracihigiyla krizleri engellemeye c¢aligmaktadirlar (Pearson ve Mitroff, 1993).
Steven Fink “Kriz Yo6netimi” kitabinda otorite konumundaki herkesin, olimin ve
vergilerin - kagimilmazligini  nasil  ongoriiyor ve planliyorsa, bir krizin
kagmilmazligimi da 6yle 6ngérmesi ve planlamasi gerektigini, yoneticinin krize
hazirlikli oldugunu bilmekten gelen bir giicle yaklagmasi ve kaderin kendisine
getirdigi rolii oynamasi gerektigini belirtmistir. Buna ragmen Fink’in Fortune 500
sirketlerinin genel yoneticileriyle yaptigi arastirmanin neticesinde st diizey
yoneticilerin bir krizle basa ¢ikmada kendilerine giivenseler de bu konuyla ilgili
herhangi bir hazirlik yapmadiklar1 ortaya konulmustur (Augustine, 2000, s. 20).
Boylece kriz yonetiminin temel amact, isletmeyi kriz durumuna karsi hazirlamak
oldugunu, dolayisiyla stratejik yonetim (Chong, 2004, s. 43) ve stratejik
planlamanin ¢ok 6nemli bir boliimiinii olusturdugunu belirtebiliriz (Fearn-Banks,
2007, s. 9 aktaran Swart, 2010).

Bir fonksiyon olarak kriz yoOnetimi, kriz meydana geldiginde goérev ve
stireclerinin degisikligini 6n gérmektedir. Kriz yonetimi tiirlerinin ve buna bagh
faaliyetlerin olusumu krizlerin siire¢ niteliklerine ve siire¢ asamalarinin
farklihgna gore sekillenmektedir (Glaesser, 2003, s. 11). Ote yandan kriz
yonetiminin proaktif kriz yonetimi ve reaktif kriz yOnetimi olarak
smiflandirilmasi 6ne ¢ikmaktadir (Ataman, 2001, s. 112 aktaran Ersoz, 2013, s.
20).

Reaktif kriz yonetimi tepkisel ve onarici bir nitelik tasimakta, yani meydana
gelen kriz neticesinde krizle bas etmeyi ve zararini en aza indirmeyi hedefleyen
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bir yonetim seklidir (Ozden, 2009, s. 54). Reaktif kriz yonetimi tarz1 genellikle
krizin kontrol edilebildigi durumlarda uygulanan saldirgan kriz yonetimi ve
krizin kontrol edilemedigi durumlarda uygulanan tasfiyeci kriz yonetimi olarak
ikiye ayrilmaktadir (Ataman, 2001, s. 112 aktaran Ersoz, 2013, s. 21).

Proaktif kriz yonetimi saldirgan bir nitelige sahiptir. Bu yonetimi tarzi, i¢ ve dig
cevrede olusan degigmeleri takip ederek ve gerekli tedbirlerde bulunarak olast
krize hazirlikli olmay1 6ngdren, krizden karli ¢ikmay1 basarabilen koruyucu bir
yaklasimdir (Ozden, 2009, s. 55). Nitekim “neredeyse her kriz basarisizligin
kokleri kadar basarinin tohumlarini da kendi i¢inde tasimaktadir” (Augustine,
2000, s. 13).

Kriz yonetimi stratejileri, krizin kaynagina ve tiirline gore farklilik gosterse de
genel olarak agamalarda benzerlik géstermektedir.

Sekil 1. Kriz Yonetimi Siireci

Sinyallerin alinmasi

Hazirlik /Korunma

Krizi kontrol altina

alma \l,

Krizin olumlu yanlarim
tespit etme

Ogrenme _ Krizi ¢6zme ve
rehabilitasyon

Kaynak: Tutar, Hasan (2004), Kriz ve Stres Yonetimi, Se¢kin Yaycilik,
Ankara, s. 96.

Ozetle, her seyin hizla degistigi bir ¢evrede isletmelerin devamlilig: ve basaris
icin kriz yonetimi belirleyici ve stratejik rol oynamaktadir. Zira olast basariy1
saptamak, gelistirmek ve olumlu sonuglar1 elde etmek kriz yonetiminin temelini
olusturmaktadir.

3. Sosyal Hizmet isletmeleri ve Bu isletmeleri Diger isletmelerden Farkh
Kilan Ozellikler

Sosyal is veya hizmet her zaman ayn1 kavramla ifade edilmese de Sanayi Devrimi
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oncesi toplumlarda da mevcut olan eski bir meslektir. Bu meslegin ortaya
¢ikmasinda en etkili faktor, toplum ve birey arasinda yogun ve siirekli olarak
degisen iligkilerdir (Chisala, 2006). Genis kabul gdrmiis bir tanima gore sosyal
hizmet sosyal degisimi, insan iligkilerindeki problemlerin ¢6ziilmesini, bireylerin
giiclendirilmesi ve esit haklarin saglanmasini tesvik eden bir meslektir.
Dolayistyla sosyal adalet ve insan haklar1 prensipleri sosyal hizmetlerin temelini
olusturmaktadir (International Association of Schools of Social Work, 2001
aktaran Rwomire, 2011). Bedensel veya zihinsel hastalarin tedavisi, egitimi ve
topluma kazandirilmasi; madde bagimlilarinin rehabilitasyonu; evsiz kisilerin
barindirilmasi; fakir ailelere yiyecek, giyecek ve maddi destegin saglanmast;
agtlandirma programlari; kamusal egitim vs. sosyal hizmetlere 6rnek verilebilir.

Sosyal hizmetler, sosyal hizmet isletmeleri olarak adlandirilan ve belirli vizyon,
misyon, amag, deger, {stiinlik ve kurallara sahip bir takim devlet/dzel
kurumlarda iiretilmekte veya bu kurumlar tarafindan birey, aile veya daha biiyiik
gruplara ulagtirilmaktadir. Gerek iilkemizde gerekse diinyada toplumsal yapinin
saglikli isleyebilmesini saglayan bu igletmelerin 6nemi giderek artmaktadir.

Sosyal hizmet isletmelerini diger isletmelerden farkli kilan temel 6zellik,
insanlarin ihtiyaglar1 ve sorunlari ile ilgili kaygilaridir (O' Connor, 2009, s. 8). Bu
kavramin ortaya ¢ikmasmin baglica sebebi sosyal hizmet igletmelerinin
sagladiklar1 hizmet ¢esitleri, kullandiklar1 teknoloji ve hizmet Giretimi igin gerekli
teknik vasiflardaki farkliliklara ragmen orgiitsel yap1 ve yonetim siireglerindeki
benzerliklerdir. Ote yandan kendi aralarinda benzeyen bu isletmeler, sosyal
olmayan hizmetler iireten kar amagli isletmelerden organizasyon ve yonetimleri
bakimindan oldukga farklidirlar (Austin, 2009, s. xi). Dolaysiyla, cocuk yuvalari,
devlet okullari, zihinsel saglik merkezleri veya hastanelerin yonetim siireglerinin
birgok ortak 6zelligi bulundugu halde (Austin, 2009, s. xi) bu isletmelerin hepsi,
ornegin, bir fotografgilik ve reklam hizmetleri saglayan isletmelerden birgok
yoniyle farklilagmaktadir. Rogers ve arkadaslari (2001, ss. 6-7) hem kar amagli
hizmet iireten isletmeler hem de sosyal hizmet isletmeleri igin ortak bazi
kavramlarin hangi yonleriyle farkli oldugunu asagidaki sekilde agiklamaktadir:
Miigteri kavraminda farkhilik: Kar amagli sosyal olmayan hizmet iireten
isletmelerin miisterileri genel tiiketici kitlesinden olusmaktadir ve bu tiiketiciler
s0z konusu hizmetleri satin almaktadir. Fakat sosyal hizmet igletmeleri genellikle
evsizler, zihinsel engelliler, ayrimciliga ugramis bireyler gibi belirli ihtiyaglar
olan veya bir takim problemlerle karsilasan birey, grup ve topluluklara hizmet
saglamaktadir (Rogers ve dig., 2001, s. 6). Bu miisteriler, sosyal hizmetleri
tamamen tcretsiz elde etmekte veya ¢ok az {icret karsiliginda temin
etmektedirler. Sosyal hizmet isletmelerinin miisterilerini birlestiren ortak 6zellik,
toplumdaki asimetrik giig iligkisinin kurbanlar1 olmalaridir (Austin, 2009, s. 62).

Diger isletmelerden farkli olarak miisteriler, sosyal hizmet isletmeleri i¢in girdi
niteligini tagimaktadir zira bu isletmelerin amaci, miisteri olarak gdordiikleri
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ihtiyag sahipleri veya sorunlart olan birey veya gruplarin davranis veya
maddi/manevi durumlarinin iyilestirilmesidir (Austin, 2009, s. 30). Belirli
faaliyetlerin sonucunda ihtiyaglari kargilanmig veya kisisel/sosyal sorunlari
¢Oziilmiis sosyal hizmet kullanicilari ise sosyal hizmet igletmelerinin ¢iktisini
olugturmaktadir.

Paydas kavraminda farkliik: Sosyal hizmet isletmeleri igin paydas kavrami
diger isletmelere gore daha genis anlam ifade etmektedir. Bazi sosyal hizmet
isletmelerinin sundugu hizmetler biitiin toplumu direk veya dolayli olarak
etkiledigi i¢in (6rnegin, belirli hastaliklarla miicadele i¢in as1 programlari) bu
isletmenin faaliyet gosterdigi sehir/iilke nifusunun da paydas kitlesine dahil
oldugu sdylenebilir. Ote yandan sosyal hizmet isletmelerinin bir diger paydas
grubunu teskil eden ve zaman, para veya becerilerini bu isletmelerle paylasan
bagis yapanlar/goniilliiler (donors/volunteers) ise diger isletmelerin paydaslari
arasinda bulunmamaktadir (Rogers ve dig., 2001, s. 6).

Rekabet kavramindaki farkliik: Sosyal hizmet isletmeleri igin rekabet daha
karmagik hale gelebilmektedir zira artmakta olan alternatif sosyal hizmet
isletmelerini analiz etmek, sosyal amagla kurulmayan isletmelerin rakiplerini
aragtirmalarina gore daha zordur. Sosyal hizmet isletmeleri rakiplerinin hangi
kaynaklardan finanse edildiklerini, gerekli teknolojileri nereden temin ettiklerini,
calisanlarinin hangi vasiflara sahip oldugunu arastirmak zorunda oldugu igin daha
derin rakip analizleri yapmaktadir (Rogers ve dig., 2001, s. 7).

Sosyal hizmet isletmeleri diger isletmeler gibi cevreleri ile siirekli etkilesim
halinde bulunduklar1 i¢in birer agik sistemdir. Hatta bu isletmelerin diger
isletmelere gore dis etkilere karsi daha hassas olduklart sdylenebilir, zira onlarin
varlik ve faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in bagis yapacak donorlarin bulunmasi
cok Onemlidir (Austin, 2009, s. 23). Donorlar, bagis yaptiklart isletmenin
performansi ve toplumdaki imaji ile ilgilenerek fikirlerini her an degistirebilirler.
Ormegin, medyada bir sosyal hizmet isletmesi ile ilgili olumsuz haberin
yayinlanmasi, yeni donorlarin bulunmasini engelledigi gibi mevcut donorlarin bu
isletmeyi finanse etmekten vazgegmelerine yol agabilir.

Agik sistem icin gecgerli biitiin Ozellikler sosyal hizmet isletmelerinde de
mevcuttur. Bu isletmelerde girdi olarak maddi kaynaklar, ekipman, goniilliiler
veya personel, ayrica yardim edilmesi amaglanan bireyler (miisteriler)
siralanabilir.  Sosyal hizmet isletmelerinin faaliyet gosterebilmesi igin
cevrelerinden megruiyet ve kaynaklar olmak iizere iki temel girdiye ihtiyaglari
vardir. Mesruiyet, belirli bir igletmenin varligmin ve varlik amaglarinin daha
genis sosyal yapida kabuliinii ifade etmektedir. Ornegin, isletmenin denklik veya
lisans almasi; kurulum ve faaliyet icin gerekli finansal kaynaklarin saglanmasi
sosyal hizmet isletmelerine mesruiyet kazandirmaktadir. Bdylece isletmenin
kurulmasi veya faaliyetlerinin siirdiiriilmesi i¢in gerekli kaynaklar (para,
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calisanlar, gerekli teknolojiler) elde edilmekte ve bu kaynaklarm siirekli akimi
saglanmaktadir. Sosyal hizmet isletmelerinde girdiler kullanilarak degerlendirme,
teshis, ornek vaka, grup caligmasi gibi siireglere tabi tutulmaktadir (Austin, 2009,
S. 17). Sonug olarak bireylerin sorunlart ¢oziilmekte veya yasadiklari ortam ve
yasam kosullar1 iyilestirilmektedir. Dolayisiyla sosyal hizmet isletmelerinin
ciktilarinin, belli yOnii/yonleri gelistirilmis miisteri veya c¢evresi oldugu
soylenebilir. Ornegin, madde bagimlisi olan gengler icin kurulan vakif bir sosyal
hizmet isletmesi olarak diisiiniiliirse, bu gencler birer girdi olup vakifta aldiklari
psikolojik destek tamamlandiginda madde bagimliligindan kurtulan gengler ise
bu siirecin ¢iktisim olusturmaktadir. Ote yandan diger isletmelerde oldugu gibi,
olumlu veya olumsuz geri bildirim aracilifiyla sosyal hizmet isletmeleri
amaglarina ne kadar ulasabildikleri, miisterilerinin hizmetlerinden memnun kalip
kalmadiklari, isletme imajlarinin pozitif veya negatif oldugu ile ilgili bilgi alarak
planlama, organizasyon veya yiiriitme fonksiyonlarinda gerekli degisiklikler
yapabilmektedir.

Sosyal hizmet isletmelerinin en belirgin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir
(Hasenfeld, 2000 aktaran O' Connor, 2009, s. 43):

- Sosyal hizmet igletmelerinin miisterileri ile ilgili aldiklar1 kararlarin énemli
ahlaki sonuglar1 bulunmaktadir;

- Sosyal hizmet isletmelerinin amaglari genellikle belirsiz, karmasik ve
sorunludur;

- Kullanilan teknolojiler istenilen sonuglara tam olarak nasil ulasilacag ile ilgili
tam bilgi vermemektedir;

- Sosyal hizmet isletmelerinde yapilan temel faaliyetler ¢alisanlar ve miisteriler
arasindaki iligkileri yansitmaktadir;

- Gegerli ve giivenilir performans 6lgiileri olmadigi i¢in bu igletmeler degisim ve
inovasyona direng gosterebilmektedirler.

Sosyal hizmet isletmelerinin yukarida siralanan o6zelliklerini biraz daha
aciklanacak olursa, bu isletmelerde alinan kararlar genellikle hizmet sunulacak
bireylerin sosyal durum ve problemleri ile ilgili degerlendirmeleri yansitmaktadir.
Bu kararlara 6rnek olarak, bir yetim ¢ocuk i¢in onu evlatlik edinecek ailenin ayni
irktan mu farkli irktan m1 secilmesi; bosanmak {izere olan aile i¢in aile terapisi
programi se¢imi; maddi yardim saglanacak oziirlii bireylerin ne derece 6ziirlii
olmalarma karar verme veya kalp donorlarindan alinan kalbin hangi hastaya nakil
edileceginin belirlenmesi gosterilebilir (Austin, 2009, s. 34). Biitiin bu kararlar,
kimin daha ¢ok sosyal hizmete ihtiyac1 oldugu ile ilgili bir takim degerlendirme
ve Oncelikleri yansitmaktadir. Bu kararlarin énemli sonuglar1 olacag igin karar
verme asamasinda titizlikle davranilmalidir. Dolayisiyla sosyal hizmet
isletmelerinin personeli bu hizmetleri sagladiklari kisilere karsi ahlaki sorumluluk
tasimaktadirlar. Baz1 durumlarda personelin daha iyi hizmet saglamalar1 igin
mesleki etik normlarin iizerinde davranmalar1 gerekmektedir.
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Sosyal olmayan amaglarla kurulan isletmelerin amaci1 kar etmek oldugu halde,
sosyal hizmet isletmeleri miisterileri olarak gordiikleri birey ve gruplari mutlu
etmeyi hedeflemektedir. Bu igletmeler, onlar i¢in neyin iyi ve neyin kotii
olmasina karar vermeye c¢alisarak amag belirlemektedirler. Bu sebeple sosyal
hizmet isletmelerinin amaglart belirsiz ve karmasiktir. Bu amaglara ulagsmak icin
kullanilan teknolojiler (programlar, takim calismalar1) da bazen tam beklenen
neticeyi vermeyebilir. Zira diger isletmelerin girdileri sabit oldugu halde sosyal
hizmet isletmelerinin girdilerini kisilikleri, maddi ve psikolojik durumlari farkli
olan insanlar olusturmaktadir. Bu insanlarin daha mutlu olmalarini saglamak igin
cesitli yollarin denenmesi gerekebilir ve elde edilen sonuglar1 degerlendirmek de
zor oldugu icin kullanilan bu yollarin (program, teknoloji) etkinligi her zaman
o6lglilemeyebilir.

Sosyal hizmet isletmelerinde yapilan temel faaliyetler ¢alisanlar ve miisteriler
arasindaki bir takim iliskilerin kurulmasiyla ger¢eklesmektedir. Bu isletmelerin
sorunlu birey, aile ve ¢ocuklarin hayatlarimi iyilestirecek, sevgi ve saygi dolu
yetenekli insanlara ihtiyaglari vardir. Dolayisiyla sosyal hizmet isletmeleri i¢in
kaliteli calisanlar kilit 6neme sahiptir. Yeni personel ise alinirken en ¢ok aranan
becerilere degerlendirme, sorumluluk alma, problem ¢dzme, yaraticilik, iletisim,
takim g¢aligmas1 Ornek gosterilebilir. Sosyal hizmet isletmelerindeki c¢alisanlar
bazen saglik veya hayatlarina tehdit olugturan stresli ortamlarda ¢aligmaktadirlar.
Genellikle uzun ve diizensiz g¢alisma saatleri, farkli kisilerden talimat alma,
gerektiginde 7/24 bazli ¢aligma, yogun belge isleri bu ¢alisanlarin islerinin ne
kadar zor oldugunu gostermektedir. Bir aileye iyi gelen ¢dziim, diger aile igin
gecerli olmayabilir, dolayisiyla sosyal hizmet ¢aliganlarinin is tanimlar1 oldukga
belirsizdir. Ote yandan sosyal hizmet isletmelerinde iicretlerin diger isletmelere
nazaran daha diisik olmasi, daha agir igyiikii, performans degerlendirme ve
odillendirmenin yapilmamasi gibi faktorler de kaliteli insanlarin istihdamu,
isyerinde tutulmasi ve gerekli motivasyonun saglanmasimi zorlagtirmaktadir
(Andrade ve dig., 2002).

Son olarak, calisanlarin ve hizmet saglanan birey, grup ve topluluklarin farkli
deger, inang, etik standartlar, deneyim, bilgi ve kisilikleri sosyal hizmet
isletmelerinin faaliyetlerini etkiledigi i¢in bu isletmelerin sagladiklar1 hizmetlerin
kalite kontrolii olduk¢a zor olup her zaman gecerli ve giivenilir etkinlik
6lciilerinin kullanilmas: miimkiin olmayabilir. Sagladiklar1 sosyal hizmet kalitesi
diistik olsa da isletmeler durumlarindan memnun olup degisim ve inovasyona
direng gosterebilmektedirler.

4. Sosyal Hizmet Isletmelerinin Amagclari ve Yonetim Fonksiyonlar
Sosyal olmayan hizmet ireten isletmelerden farkli olarak sosyal hizmet

isletmeleri, birey ve topluluklarin hayat kosullarinin veya ortamlarinin
iyilestirilmesini (Austin, 2009, s. 38), kisisel ve sosyal gelismelerini (Lewis,
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2011, s. 7) amaglamaktadir. Bu igletmelerin amaglari birey veya topluluklar igin
nelerin faydali olduguna karar verilerek belirlenir. Dolayisiyla sosyal hizmet
isletmeleri topluma olumlu etki birakmak, bireysel veya kamusal fayda iiretmeyi
hedeflemektedir (Austin, 2009, s. 38). Baz1 sosyal hizmet isletmeleri birkag farkli
"fayda" iiretmektedir. Ornegin, okullarda yapilan atletik programlar, dgrencilerin
atletik becerilerini gelistirme disinda sagliklarina katkida bulunmay: da
amaclamakta ve bu program sonu¢ olarak genel olarak bir toplum i¢in fayda
iiretmeye yonelik olabilmektedir (Austin, 2009, s. 39). Sosyal hizmet isletmeleri
adalet, esitlik ve refahin arttirllmasinda katkida bulunmaya ¢alismaktadir. Baz1
isletmeler, seslerini duyuramayan belli kesimleri temsil ederek insan haklarini
korumaktadirlar. Devlet kaynakli sosyal hizmet isletmeleri ise devletin sosyal
politikalarin1 uygulamak adina bu amagla ayrilan kaynaklari ihtiyag sahiplerine
ulagtirmaktadir.

Sosyal hizmet isletmeleri amaglarina ulasmak i¢in programlar tertip etmektedir.
Burada program, belirli sosyal amaci yerine getirmek i¢in dizayn edilmis olan
faaliyetlerin toplamidir (O'Connor, 2009, s. 8). Ornegin, zihinsel saglik
alanindaki sosyal hizmet igletmeleri zihinsel engelli aile ve g¢ocuklar igin,
istihdam acentelikleri ise igsiz bireyler icin planlanmig bir takim programlar
uygulamaktadirlar. Bu programlar birey, aile veya topluluklarin bireysel veya
sosyal gelisimlerinde katkida bulunmay1 amaglamakta ve bazen egitim, terapi, is
bulma gibi direk hizmet saglayarak bazen de danismanlik, hukuksal islemler,
bilgi temini gibi dolay1 hizmetleri kapsamaktadir (Lewis, 2011, s. 7). Temin
edilen hizmetlerin bazilar1 daha ¢ok (gida temini) bazilar1 daha az (danigmanlik)
insan ihtiyaglari ile ilgili olup her ikisi de bir hizmet kapsaminda, 6rnegin yash
insanlarin psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglarinin karsilanmasi hizmeti olarak
degerlendirilebilir (O' Connor, 2009, s. 8).

Sosyal hizmet isletmelerinin yonetimi asagidaki fonksiyonlar1 kapsamaktadir
(Lewis, 2011, s. 8):

- Planlama: vizyon belirleme, strateji gelistirme, ama¢ dogrultusunda hedefler
edinilerek uygun program belirleme;

- Tasarum: planlar1 yerine getirmek i¢in yapilmasi gereken faaliyetlerin (program)
yapilandirilmasi ve koordinasyonu;

- Insan kaynaklarimn gelistirilmesi: program kapsamindaki isleri yapacak
calisanlar bir araya getirerek daha verimli olmalari i¢in onlar1 egitime tabi tutma;
- Danigmanlik: hizmet temin eden calisanlarin motivasyonlarmin arttirilmast,
gerekli becerilerle donatilmalart;

- Finans yonetimi: amaglara ulagmak igin gerekli maddi kaynaklarin nasil
kullanilacagini planlama;

- Denetim: program kapsamindaki faaliyetleri takip etme, amaglara dogrultusunda
yapilip yapilmadigini gézlemleme;

- Degerlendirme: yapilan programlarin planlama asamasinda belirlenen amaglara
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ulagsmadaki basari oranini tespit etme, elde edilen sonuglarin isletme degisimi i¢in
gerekli veri olarak kullanilmas.

Ozetle sosyal hizmet isletmeleri topluma fayda saglamak, ihtiyag sahibi veya bir
takim sorunlarla karsilagan birey, grup ve topluluklara yardim etmek amaciyla
cesitli sekillerde kurulan, sosyal hizmet {ireten veya bu hizmetleri ulastirma igini
iistlenen, amagclarina ulagsmak icin yapilacak faaliyetleri programlar seklinde
planlayan ve gergeklestiren isletmeleri kapsamaktadir. Bu isletmelerin basarisinin
bliyik kismin1 misterilerle yogun iliskiler iginde bulunan c¢alisanlart
belirlemektedir. Bir grup sosyal hizmet isletmeleri devletin sosyal politikalarini
gerceklestirmek icin faaliyet gosterirken bazi sosyal hizmet isletmeleri ise devlet
desteginden yoksun birey veya gruplara yardim elini uzatmaktadir. Ote yandan
sagladiklar1 sosyal hizmetleri 6l¢gmek ve degerlendirmek igin yeterli etkinlik
standartlarinin olmamasi, amaglarindaki belirsizlik, dis tesvik ve desteklere her
zaman ulasamama, yogun ve stresli is yiikii, mesleki standartlarla isletme
amagclarinin gatisabilmesi, profesyonel galisanlar1 bulamama gibi faktorler sosyal
hizmet  isletmelerinin  faaliyetlerini  zorlagtirmakta,  degisime  ayak
uyduramamalarina yol agarak varliklarini tehdit altina birakmaktadir. Biitiin bu
sebeplerle sosyal hizmet isletmeleri i¢in kriz yonetimi konusu giderek daha kritik
6nem kazanmaktadir.

5. Sosyal Hizmet isletmelerinde Kriz Sebepleri

Sosyal hizmet igletmeleri, yeterli maddi ve manevi destek almak i¢in dis ¢cevreyle
her zaman uyumlu ve olumlu iliskiler kurmaya c¢alismaktadir. Fakat i¢c ve dis
kaynakli kiigiik sorunlar bile bu iliskileri olumsuz etkileyebilir. Sosyal hizmet
isletmelerinin yOnetim ve organizasyon faaliyetlerini siirdiirebilmesi, diger
isletmelere gore daha hassas diisiinme ve davranmalarini gerektirmektedir.

Sosyal hizmet isletmelerinin krizlerle karsilasma tehlikesini ve krizlere ne kadar
hazir olduklarini degerlendirmeleri olduk¢a 6nemlidir. Barton (2001), kar amact
olmayan sosyal hizmet isletmelerini krizlerle karsilagma potansiyeline gore
yiiksek risk ve orta risk igletmelerine ayirmaktadir. Otobiis, tren veya metro gibi
ulagim hizmetleri sunan sosyal hizmet isletmeleri yiiksek risk; iiniversite, dini
kurumlar veya miizeler ise orta risk igletmelerine drnek gosterilebilir (aktaran
Spillan, 2003). Sosyal hizmet isletmelerini kriz agisindan degerlendirildigi bu
siniflandirmada diisiik risk isletmeleri grubunun yer almamasi dikkat ¢ekici olup
¢ok diizenli bir ortamda faaliyet gosteren isletmelerin bile krizle
karsilasabilecegini gostermektedir.

Glinlimiizde sosyal hizmet isletmelerinin faaliyet ve varliklarini tehdit altinda
birakan sorunlar ve bu sorunlarin yol actig1 krizler asagida kisaca 6zetlenmistir
(http:/lwww.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi: 15.02.2014).
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1. Destegin énemli bir kismumin veya tamamumin kaybi: Sosyal hizmet
isletmeleri genellikle maddi veya manevi bakimdan destek alarak varliklarim
stirdiirmektedir. Fon saglama kaygis1 dzellikle kar amaci olmayan sosyal hizmet
isletmelerinin karsilarina biiyiikk bir problem olarak ¢ikmaktadir. Sosyal
hizmetlerin iiretimi ve ulastirilmasi igin gerekli girdilerin temin edilmesi, tekrar
yatirim yapabilme, caliganlarin iicretlerinin 6denmesi veya goniillii ¢alisanlarin
kaliteli hizmet saglamalari i¢in egitime tabi tutulmalari, ayrica hizmet iiretimine
devam edebilme gibi sebeplerle sosyal hizmet igletmelerinin maddi kaynaklara
ihtiyac1 vardir. Devlet, bazi isletmelerin sosyal faaliyetlerini kismen veya
tamamen finanse etse de devletin finansman politikalarinda degisiklik veya biitce
kesintileri yaptig1 durumlarda, ayrica maddi destek saglamadaki oncelikleri
degistigi zaman sosyal hizmet igletmelerin faaliyetleri tehlikeye girebilmektedir
(Joy, 2011).

Sosyal hizmet isletmelerinin bir diger dnemli finansman kaynagini paydaglarinin
yaptiklar1 bagislar olusturmaktadir (Joy, 2011). Sosyal hizmet isletmelerinde
performans dl¢limii zor oldugu i¢in paydaslar isletme hakkinda tam geribildirim
almayabilir veya her zaman bu konuda en Onemli Ol¢ek olan misteri
memnuniyeti diizeyine giivenmeyebilirler (Aksel, 2006). Ote yandan sosyal
medyada isletme ile ilgili paylasilan bir olumsuz haber de paydaslarin bu
konudaki fikirlerini degistirebilir. Dolayisiyla paydaslar, belirli bir isletme
hakkindaki aniden degisebilen algilari istikametinde hareket ederek bagislarini
azaltabilir veya hi¢ bagis yapmamaya karar verebilirler.

Paydaslar ayrica manevi destek olarak sosyal hizmet isletmelerinin giivenilir imaj
edinmelerine katkida bulunabilirler. Ozellikle bir toplumda azinlik olusturan veya
¢ok ciddi sorunlari olan bireylere hizmet amaciyla kurulan sosyal hizmet
isletmeleri, genellikle ilk kurulum asamasinda bu hizmetleri saglamak i¢in daha
¢ok maddi/manevi destek almakta, miisterilerine ayni kalitede hizmet ettigi
stirece destek almaya devam etmekte ama biiylidiik¢e artan beklentilere ragmen,
ornegin orgiitsel yapiyr tam gelistiremedikleri durumda (muhasebe uygulamalari,
performans degerlendirme mekanizmasi, raporlama, personel politikalari,
Ozellikle bu agamada sik goriilen ve tecriibesiz kisilerin yonetimi sonucunda
yasanan liderlik krizleri) bu destekleri kismen veya tamamen kaybedebilirler
(http://www.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi: 15.02.2014). Dolayisiyla bir
sosyal hizmet isletmesi ile ilgili genel alg1 pozitif oldugu siirece maddi ve manevi
destek devam edecegi i¢cin mesruiyet kazanmak, baska sozle toplumda kabul
gormek sosyal hizmet igletmeleri i¢in biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu destegin
azalmasi veya kaybolmasi isletmelerin kiigiik ve biiylik capli krizlerle
yiizlesmesine yol acarak ¢okmesi ile neticelenebilmektedir.

2. "Dolar avciligt” sendromu: Bazi sosyal hizmet isletmeleri sadece daha ¢ok
para ¢ekmek amaciyla sosyal programlar gelistirmekte; bu da zamanla yoénlerini
kaybetme, amaglarindan sapma, yeni programlarda eksik tecriibe sebebiyle
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maliyetleri dogru tahmin edememe, daha 6nce hizmet etmeyi amagladiklar
miisteri grubundan sapma, en basarili ¢alisanlarin temel gorevlerinden alinarak
yeni programlarda istihdam edilmeleri neticesinde hizmet kalitesinde diisiis gibi
biiyiik krizlere yol agmaktadir (http://www.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi:
15.02.2014).

3. Saglanan hizmet sayisinda ani artig: Sosyal hizmet isletmelerinin sagladiklari
hizmetlerin ¢esitlerini arttirmalari, her ne kadar ihtiyag sahibi birey ve topluluklar
icin faydali olsa da s6z konusu artis 6zellikle kisa stirede yapildigi durumda, bu
isletmeleri bir ¢ok krizle kars1 karsiya getirerek felaketlere siiriikleyebilir. Bu
krizlere 6rnek olarak ekstra girdilerin temin edilmesi veya fazla mesai {icretleri
gibi sebeplerle yeni hizmetlerin maliyetlerini kargilayamama, c¢alisanlarin
miisterilerin artan ihtiyaglarim karsilamak i¢in daha ¢ok ¢alisarak tiikenmislik
hissetmeleri, kisa donemli amaglarin karsilanmasi i¢in mevcut nakit kaynaklarin
eritilmesi, gergek¢i olmayan amaglar edinme, iretilen hizmetlerin kalite
kontroliiniin kétiilesmesi gosterilebilir (http://www.fieldstonealliance.org, Erisim
Tarihi: 15.02.2014).

4.Yonetici veya caliganlarin isletmeyi terk etmeleri: Yeni bagislar ¢ekmek icin
tekrarlanan basarisiz ¢abalar, artan timitsizlik, yoneticilerin ¢aliganlarin iglerine
karigmasi, c¢alisanlarin islerini kaybetme korkusu, ¢oziime kavusturulmayan
isletme problemleri ile ilgili hayal kirikliklart gibi sebepler sosyal hizmet
¢alisanlarinin istthdam edildikleri isletmeleri terk etmelerine yol agabilmektedir
(http://www.fieldstonealliance.org, Erigim Tarihi: 15.02.2014.). Bu da kalan
calisanlar1 da olumsuz etkileyerek isletmeyi daha derin krizlere
stiriikleyebilmektedir.

5. Isletme amaclarindaki belirsizlik ve uyumsuzluk: Sosyal hizmet
isletmelerinin en sik karsilastiklari sorunlardan biri de amaglarindaki belirsizlik
ve uyumsuzluktur. Bazi durumlarda calisanlar ve yoneticiler c¢alistiklart
isletmenin varlik sebeplerini tam kavrayamamakta, kime hizmet etmek
istediklerine karar verememekte ve herkese her seyi yapmayi amaglamaktadir.
Amag ve yondeki bu belirsizlikler, isletme yoneticilerinin sadece gelisigiizel
sekilde bagis ¢ekmekle ugragmalarina yol acmaktadir
(http://www.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi: 15.02.2014.). Belirsiz amaglara
sahip ve yonini kaybetmis isletmeler devamli krizlerle bogusmaya
mahkimdurlar.

6. Kotii planlama: Belirsiz bir ortamda faaliyet gosteren sosyal hizmet isletmeleri
i¢in kaynaklarin dikkatli yonetimi, iyi planlama olduk¢a 6nemli oldugu halde
calisanlar ve yoneticiler isletmenin ge¢mis basarilarina aldanarak gergekgi
olmayan mucizeler bekleyebilir, dolayisiyla karsilastiklar krizlere gegici ¢dziim
bulmaya calisarak basarisiz planlara imza atabilirler
(http://lwww.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi: 15.02.2014.). Bu da isletmeyi
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birgok yeni krizle yiizlestirebilir.

7. Nakit kaynaklarinda yetersizlik: Ozellikle kar amac1 olmayan sosyal hizmet
isletmelerinin sik karsilastiklart sorun alternatif nakit kaynaklarinin olmamasidir
(http://iwww.fieldstonealliance.org, Erisim Tarihi: 15.02.2014.). Ornegin, sadece
bir hayir kurumunun bagislarina giivenen bir sosyal hizmet isletmesi, toplumda
kendisi ile ilgili olusan negatif imaj sonucunda bu kurumun destegini
kaybedebilir. Bu da kriz yonetimi ve imajin yenilenmesi i¢in maddi destege
ihtiyaci artan isletmeyi daha derin krizlere siiriikleyebilir.

8. Calisanlar ve yéneticiler arasinda ¢atisma: Sosyal hizmet isletmelerinde
ozellikle miisterilerle ilgili alinan kararlarin daha dnce de belirtildigi lizere ciddi
ahlaki sonuclar1 olabilir. Bu kadar onemli kararlarin alinmasi siirecinde
catigmalarin yasanmasi dogaldir. Yoneticiler ¢alisanlarin fikirlerini sormadan
karar verebilir veya tam tersi olarak, deneyimsiz veya isteksiz yoneticiler biitiin
sorumluluk ve yikiimlilikleri c¢alisanlarina birakarak onlara destek
saglamayabilirler (Aksel, 2006).

Sosyal hizmet isletmelerinde ¢aliganlarin gelistirilmesi ¢alismalarinin ve kariyer
yonetimlerinin yetersiz olmasi, ¢alisanlarin egitimi icin biitgelendirmenin yanlis
yapilmasi, hizmetlerdeki ani artigla beraber artan ig yiikii, diger isletmelere gore
daha diisiik olan {icretlerin geciktirilmesi, yoneticilerin tecriibesizligi veya bilgi
yetersizligi gibi sebepler de calisanlarla yoneticiler arasinda catismaya yol
acmaktadir. Bu catigmalardan dolayt hem calisanlar hem de yoneticilerin
motivasyonu olumsuz etkilenmekte, bu da iliskilerde ve isletme faaliyetlerinde
krizlerle sonuglanmaktadir (Mukasa, 2006 aktaran Aksel, 2006).

9. Teknolojiye ayak uyduramama: Son yillarda sosyal hizmet isletmeleri devlet,
toplum, kurucu iiyeler, bagis yapan donorlar tarafindan daha kaliteli ve daha
diistik maliyetli hizmet iiretme yoniinde yogun baski gérmektedirler. Teknoloji
sayesinde sosyal hizmetler daha diisiik maliyetle, daha etkin ve miisteriye daha
Ozel bir sekilde iiretilerek, bagis yapan paydaslarin ve kurucularin karmagik
talepleri daha iyi karsilamaktadir. Yine teknolojinin avantajlarindan yararlanan
sosyal hizmet isletmeleri yeni yontemler kullanilarak sosyal hizmetlerini daha
cok kisiye ulastirilabilmektedir (http://www.att.com, Erisim Tarihi: 12.02.2014.).
Teknolojiye ayak uydurmayan igletmeler ise giiniimiizde giderek artan sosyal
hizmet isletmeler arasindaki rekabete dayanamayarak faaliyet gosterdikleri
sektorden geri ¢ekilmek zorunda kalabilir.

10. Calisanlarin Psikolojik Travma Yagamalari: Sosyal hizmet ¢aliganlarinin
psikolojik kriz yagsama ihtimalleri ¢ok yiiksektir, zira meslekleri geregi sik sik
bagkalarinin acilarina sahit olmaktadirlar. Kendilerinden miisterilerinin acilarini
azaltmalar1 beklenirken bazen calisanlar psikolojik olarak bu sorunlardan
kaginmaya caligarak olanlar1 inkar edebilir, aktif rol almalar1 istenirken gittikge
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daha c¢ok pasiflesebilirler (http://traumaticstressinstitute.org, Erisim Tarihi:
17.02.2014). Sonug olarak isletme tarafindan saglanan sosyal hizmetlerin kalitesi
diistiigii icin isletme toplumdaki itibarini kaybedebilir.

11. Isle ilgili basarisiziiklar ve beklenmeyen gelismeler: Sosyal hizmet
isletmeleri stk sik riskli kararlar aldiklar1 igin beklemedikleri sonuglarla
karsilagsma ihtimalleri de yiiksektir. Ornegin, cocuk koruma organizasyonunun
ebeveynlerine geri iade etmeyi karar verdikleri bir cocugun siddete maruz kalarak
vefat etmesi (Austin, 2009, s. 84) gibi iiziicii durumlar yanhs kararlardan veya
beklenmeyen  gelismelerden  kaynaklanarak  calisanlarin ~ moral  ve
motivasyonlarinin diigmesi gibi psikolojik ve bu olay sonucunda isletme
hakkinda olusan olumsuz imajin etkisiyle maddi tesviklerin kesilmesi gibi maddi
bir krize yol acabilir. Isletmenin sagladigi hizmetlerde basarisiz olmasi,
hizmetlerin yanlis kararlarimin veya calisanlarin yeterince uzman olmayiginin
sonucu olabilir. Bazi durumlarda zihinsel hastalar veya madde bagimlilar1 gibi
hizmet verilen bireyler, calisanlarin sagligina zarar verebilir veya canlarina
kastedebilirler.

Crandall, McCarthy ve Ziemnowicz (1999) ve Fink (2000) kar amaci olmayan
sosyal hizmet isletmelerinin karsilastiklari krizleri asagidaki kategoriler altinda
Ozetlemektedirler (aktaran Spillian, 2003):

-Operasyonel krizler: Bilgisayar sisteminde teknik sorunlar, is kazalari, yapilan
faaliyetlerle ilgili belgelerin kaybolmasi vs. isletmelerin giinliik faaliyetlerinde
karsilastiklar1 krizlere 6rnek verilebilir.

-Imajla ilgili krizler: Genellikle operasyonel krizler sonucunda isletme ile ilgili
negatif bakis acismin olusmasma yol agabilir. Ornegin, biiyiik bir is kazasi
sonucunda isletmenin yaptig1 yanlis veya yetersiz iletisim planlari, imajinin
olumsuz yonde degismesi ile sonuglanmaktadir.

-Sahtekarliklardan kaynaklanan krizler: Yolsuzluk, isletmeye ait mal
varliklarmin  ¢alinmasi, ¢aliganlarin  kendilerine verilen yetkileri kotiiye
kullanmalar1, dolandiricilik ve yalanlar de isletmeyi krizlere siiriikleyen dnemli
bir sebeptir.

-Dogal afetlerden kaynaklanan krizler: Tornado, deprem, sel ve tufanlar isletme
tarafindan tam Onlenemese de bu afetlerin olumsuz etkileri minimize edebilir.
Ornegin, isletmenin alternatif mal ve bilgi depolar1 oldugu takdirde temel faaliyet
bolgesinde dogal afet olsa da 6nemli kayb1 olmayabilir.

-Hukuksal krizler: Devletin denetleme faaliyetleri, ¢alisan veya sosyal hizmet
kullanicilarinin (miisterilerin) mahkemeye bagvurmalar1 gibi olgular hukuksal
sorunlara yol agmaktadir.

Gorildigi gibi, sosyal hizmet isletmeleri "saglik"larini tehdit eden krizlere karst

¢ok hassas isletme tiirleri arasinda yer almaktadir. I¢ veya dis faktdrlerden
kaynaklanan bu krizler, dnlem alinmadigi takdirde beraberinde yeni sorunlari
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getirdigi icin isletme ile ilgili negatif ydnde algilarin olusmasina sebep
olmaktadir. Toplumda kendisine giliven duygusu sarsilan sosyal hizmet
isletmeleri daha fazla faaliyetlerini siirdiiremeyerek kisa siire sonra ¢okiis
asamasina gelebilirler.

6. Krizin Sosyal Hizmet isletmelerine Etkisi

Bloom (2006)'a gore sosyal hizmet isletmeleri, insanlar gibi birer canli organizma
olup ozellikle sik sik tekrarlanan veya kronik hale gelen strese karsi oldukca
hassastirlar. Bireyler gibi bu isletmeler de travma yasayarak oldukca tehlikeli
sonuglara katlanmak zorunda kalabilirler. Yasanan travmanin sonuglari, biiyiik
Olgiide isletmenin bu travma Oncesindeki "saglik" durumuna ve biitiinliigiine
baglidir. Kronik strese aligmaya calisan sosyal hizmet isletmeleri, fonksiyonlarini
tam gerceklestiremeyerek hem isletmenin varlik sebebi olan yardima muhtag
miisterilerine, hem de sosyal hizmet sunan ¢alisanlarina zarar vermektedirler.
Deprem sonucunda temeli ¢oken bir bina bir siire dayanabilse de tamamen
¢okecegi kaginilmaz oldugu gibi, kriz sonucunda olusan orgiitsel stres de sosyal
hizmet isletmelerinin faaliyet gdstermesi i¢in 6nemli olan bilissel ve duygusal
temellerindeki dengeyi bozmaktadir.

Kriz sonucunda sosyal hizmet isletmelerindeki ¢aliganlarda sik sik hayal kirikligt
ve moral ¢okiintlileri, timitsizlik, hissizlik, gece kabuslari, kizginlik, hafiza
sorunlari, artan alkol ve madde kullanimi, sosyal olarak geri ¢ekilme, ge¢misi
0zleme, izolasyon goriilmektedir. Sikayetler artsa da dile getirilmesi zorlasmakta,
bireylerarasi catismalar artmaktadir. Ote yandan isletmede amag ve standartlarla
ilgili calisanlarla yoneticiler arasinda anlasmazliklar goriilmekte, elde edilen
sonuglar belirlenen amaglara genellikle uymamaktadir. Caliganlarin yeterince
uzman olmalarina ragmen diisiik kalitede hizmet saglamalar1 da krizin bir neticesi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kriz sonucunda sosyal hizmet isletmelerinde iletisim
patolojileri yasanmakta, dolayisiyla tek tarafli ve etkin olmayan, ayrica
geribildirimlerin eksikliginden dolayr dedikodular seklinde enformel iletisim
yayilmaktadir (Bloom, 2006).

Krizin sosyal hizmet igletmelerinde yol agtig1 bir diger sorun, "zehirli" liderligin
(toxic leader) ortaya c¢ikmasidir. "Zehirli" liderler, insana ve insan haklarina
sayginin temel Olciilerini agmakta, giiclerini kotiiye kullanmakta ve gii¢ gosterisi
yapmakta, insanlarin temel korkularini kullanarak onlara baski yapmaktadirlar.
Sorgulanmay1 asla kabul etmeyen bu liderler, birbiriyle rekabet etmekte ve
bagarili lider adaylari ile miicadele etmektedirler. Bir yandan yolsuzluklar
yaparak, bir yandan da "glinah kegileri" belirleyerek c¢alisanlarin veya
miigterilerin agresif tepkilerini bu "giinah kegilerine" yoneltmelerine yol
agmaktadirlar (Lipman-Blumen, 2005; Bloom, 2006). Isletmeyi krizden
¢ikarmalar1 beklenen liderler bu sekilde davranmaya devam ettik¢e isletmenin
daha derin krizlere siiriikklenmesine yol agabilirler.
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Bloom (2006), sosyal hizmet igletmelerinde bireyleri birlestiren iligkilere ve
topluluk suuruna zarar veren darbeler olarak tanimladigi "kolektif travma"dan
bahsederek bu travmanin etkilerinin sinsi ve yavas sekilde ortaya c¢iktigim
belirtmektedir. Kolektif travma sonucunda "Ben" varligini siirdiirse de zarara
ugramustir, hatta kalic1 olarak degistirilmistir. "Sen" ise var olmaya devam etse de
"ben"den uzak olup, kendisine baglanmak zordur. Fakat "biz" daha genis
toplulukta birlesik hiicreler anlaminda artik yoktur. Dolayisiyla kriz sosyal hizmet
isletmelerinde isletmenin sundugu hizmetlere muhtag bireylere ve ¢alisanlara tek
tek zarar verdigi gibi, calisanlarin birlikte calismasini engellemektedir. Isletmede
genel tecriibe ve beceri birikiminin kaybolmasi, boylece isletme "hafiza"sinin
zayiflamasi, sonu¢ olarak isletmedeki kural ve normlara uymayan bilgilerin
isletmeye "alinmamasi", degisime ayak uyduramama, isletmelerin 6nceki
hatalarin1 yapmaya devam etmeleri de krizin olumsuz etkilerine 6rnek verilebilir
(Bloom, 2006).

Ozetle, krizler, risk potansiyeli daha yiiksek olan sosyal hizmet isletmelerinde
diger isletmelere benzer sonuglara yol agmaktadir. Ote yandan krizlerin daha ok
sorumluluklar iistlendikleri, toplumsal sorunlarla miicadele ettikleri veya toplum
icin gerekli temel hizmetler sagladiklari i¢in sosyal hizmet isletmelerine etkileri
diger isletmelere gore daha yikici olabilir. Kendilerinden yardim beklenirken
yardima muhta¢g duruma diismemek i¢in kriz yonetimi konusu sosyal hizmet
isletmeleri i¢in kritik neme sahiptir.

7. Sosyal Hizmet isletmelerinde Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi siirecinde ilk olarak krizin zararlarint yok etmek ve bir daha
tekrarlanmasin1i = Onlemek  i¢in  6zel  bir takim  olusturulmalidir
(http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014). Bu takimin kag
kisiden olusacagi isletmenin biiyiikliigiine, saglanan sosyal hizmet cesidine,
karsilagilan krizin tiirii ve isletmenin ge¢mis kriz deneyimlerine gére degisebilir.
Ornegin, 50 kisi iizerinde ¢alisam olan sosyal hizmet isletmesinin kriz yonetimi
takimi isletmenin CEO'su ve yonetim kurulunun biitiin tiyeleri, 10 kisiyi ¢alistiran
sosyal hizmet igletmesinin kriz yonetimi takimi ise yOnetim kurulu, ¢alisanlar
grubu ve isletme disindaki damigmanlardan ikiser kisiden olusturulabilir. Cevre
koruma kurumunun kriz yonetimi takimi deneyimli lobici ve gevre uzmanindan,
¢ocuk bakimi ile sorumlu isletmenin kriz takimi ise ¢ocuklari siddetten koruma
uzmani ve ebeveynlerden olugabilir. Yasanan krizin boyutuna gore takim
iiyelerinin say1s1 arttirtlip azaltilabilir. Onceki kriz tecriibeleri, hangi caliganlarin
krizle miicadele siirecinde basarili olduklar1 hakkinda bilgi verebilir. Dolayisiyla
kriz takimina yeni iiyeler alinirken, dnceki krizlerle ne kadar basa ¢ikabildikleri
en dnemli kriter olarak belirlenebilir (Herman, 2009).

Kriz yonetimi takiminin kriz zamaninda veya kriz sonrasindaki donemde yapmasi
gerekenler asagidaki sekilde Gzetlenebilir:
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1. Durum degerlendirmesi: Kriz yonetimi siirecinde ilk asamay1 krizin boyutu,
sebep ve sonuglarinin ayrintilt olarak arastirilmasi tesgkil etmektedir. Elde edilen
bu bilgiler 1s181nda verilecek kararlar ve atilacak adimlar daha saglikli olacaktir
(http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).

2. Saghkh iletisim: Kriz yonetimi siirecinde iletisimin devamliligini saglamak
isletmenin Onceligi olmalidir. Bu amagcla krizle miicadele takiminin bir dyesi
calisanlar, paydaglar ve genel olarak kamuoyuna isletmedeki krizle ilgili bilgi
verecek konugmaci olarak gérevlendirilebilir. Yine bu asamada krizin 6zellikleri
ve boyutuna bagli olarak farkli paydaslara ne kadar bilgi verilmesi gerektigine
karar verilmelidir (http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).
Ornegin, medya kurumlarina krizle ilgili daha genel, isletme calisanlarina veya
maddi destek saglayan donorlara ise daha ayrintili bilgi verilebilir.

Sosyal hizmet isletmeleri muhtemel kriz durumlarinda isletme adina kimlerin
calisanlar, isletme ortaklari, isletme disindaki organizasyon, medya kurumlar1 ve
halkla iletisim kuracaklarini; hangi iletisim kanallarina bagvuracaklarini; isletme
misyon ve vizyonunun nasil takdim edeceklerini planlamalidir (Herman, 2009).
Saglikli iletisim igin isletmenin konumunu net olarak belirlemesi, diiriist olmasi,
yapilan bilgilendirme konusmalarinin ¢6ziim odakli olmasi, uzun konugmalardan
ve suglamalardan kaginmasi gerekmektedir. Ote yandan kriz durumunda yayilan
dedikodu ve abartmali haberlerle miimkiin oldugunca hizli sekilde miicadele
etmek gerekmektedir, ¢linkii zamaninda miidahale edilmezse bu soylentiler
biiyiiyerek daha ¢ok yanlig anlamalar ve iftiralara yol agabilmektedir
(http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).

3. Cahsanlarin Refahinin Saglanmasi: Krize ragmen faaliyetlerin normal
sekilde siirdiiriilmesi igin ¢aliganlarin i stresinden uzak olmalar1 gerekmektedir.
Dolayisiyla kriz yasayan isletmelerde calisanlarin duygusal sagliginin kontrolii
olduk¢a onemlidir. Krizin yol actig1 giivensizlik sebebiyle isletme calisanlarinda
is kayb1 korkusu olugsmaktadir. Bu sebeple krizden etkilenen bireylere psikolojik
destek saglanmali, diger personel de ihmal edilmeyerek bu konuda ayrintili
sekilde bilgilendirilmelidir. Verilecek her karar ¢alisanlarin muhtemel tepkileri ve
is hayati acisindan degerlendirilmelidir (http://strengtheningnonprofits.org,
Erigim Tarihi: 17.02.2014).

4. Kriz sonrasit degerlendirme: Kriz sonrasi dénemde krizden c¢ikarilan
neticeler lizerinde durulmali, krizin tekrarlanmamasi igin isletmenin planlama
gibi faaliyetleri tekrar gézden gegirilmelidir. Krizlere kars1 daha hazirlikli olmak
i¢in kriz 6ncesindeki belirtilerin neler oldugu ve daha dnce bu belirtilerin fark
edilip edilemeyecegi, kriz sirasinda yapilan iletisim yontemlerin ne kadar etkili
oldugu, igletme liderlerinin krizle miicadeledeki katkilari, daha farkli ¢éziimlerin
olup olmadigi, krizin tekrar yasanma olasiligi degerlendirilmelidir. Gerekli
raporlar tutulmali, belgeler hazirlanmalidir. Bu kayitlar, benzer kriz yasandigi
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durumda 6nemli veri kaynagina doniisebilir. Son olarak da krizin etkisine maruz
kalan veya krizle ilgili bilgisi olan herkese krizin bittigi duyurulmali, krizin
¢Oziilmesinde katkisi olanlar 6diillendirilmeli ve "kahramanlastirilmali”, krizin
calisanlarin  Sliimii  ile sonuglandigi durumda ise yas tutulmalidir
(http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).

Krizlerin sosyal hizmet isletmelerine en biiyiik ve belki de en olumsuz etkisi de
isletme imajina zarar vermesidir. Her kriz ve beraberinde getirdigi sorunlar,
isletmenin yillar boyunca olusturmaya ¢aligtig1 pozitif imajin1 kisa siire iginde
yikabilmektedir. Bu sebeple sosyal hizmet igletmelerinde kriz yonetimi siirecinin
en 6nemli sathalarindan birini imaj1 geri kazanma veya imaj1 koruma ¢aligmalar1
teskil etmektedir. Durumsal Kriz Iletisimi (Situational Crisis Communication
Theory) teorisi, kriz durumunda dogru iletisim stratejileri uygulanarak isletme
imajinin maksimum derecede nasil korunabilecegini agiklamaktadir. Bu teori kriz
yOneticisinin yasanan krizin ¢esidi ve sebeplerini degerlendirerek krize karsilik
olarak hangi stratejinin isletme imajin1 koruyacagina karar verebilecegini
savunmaktadir. Durumsal Kriz Iletisimi teorisine gore kriz, isletme imajina
verildigi zarar agisindan degerlendirilir. Bu zararlart 6lgmek igin oncelikle kriz
yOneticisi, isletme olarak krizle ilgili ne kadar sorumlu olduklarina ve krizin
sebeplerinin kendilerine ne kadar bagli olduguna karar vermektedir. Zira
paydaslar isletmeyi krizden sorumlu olarak gordiikleri Ol¢iide isletme imajt
olumsuz etkilenecektir. Daha sonra igletmenin ge¢miste yasadigi krizler
hatirlanarak bu krizlerde paydaglarla iligkileri gozden gegcirilir ve elde edilen
sonuglardan o anki krizin isletme imajima potansiyel zarari tahmin edilir. Son
adim olarak da krize gore hangi tepki stratejisi uygulanacagina karar verilir
(Coombs, 2007).

Diger isletmeler gibi sosyal hizmet isletmelerinin de krize verdigi tepki ve bu
tepki kapsamindaki stratejiler itiraz etme, krizin etkilerini azaltmaya ¢alisma ve
yeniden insa etme gibi ii¢ grup altinda toplamak miimkiindiir. Itiraz etme
stratejisi, krize yol acan sebepleri veya krizin varligini reddetmeyi ifade
etmektedir. Bu sekilde tepki veren isletmeler, kendilerini kurban durumunda
gostermeye calisarak calisanlari, paydaslart ve kamuoyunu krizle ilgili haberlerin
bir iftira olduguna inandirmaya ¢alismaktadir (Sisco, 2009). Zamanla isletmenin
takildig1 inkarci ve kendini korumaya ydnelik korumaci manevralar grup
normlarina doniismekte, her gelen yeni ¢alisgan bu normlara uymak zorunda
kalmaktadir. Isletmedeki bir grup yeni "gergekler" iireterek bu "gercek"lerin her
grupta kabul gormesi saglanmamaktadir (Bloom, 2006). Bazi sosyal hizmet
isletmeler ise krizin varligini kabul etse de sadece bu krizin yol actig1 sorunlari
¢ozmeye, krizin zararlarini azaltmaya ¢alismaktadir. En yapici tepki stratejisi olan
iiclincii tekrar insa etme stratejisi ise isletmenin kendini devamli yenilemesi, krize
yol agan sorunlari1 ¢ozerek bir daha tekrarlanmalarini 6nlemesini 6ngérmektedir.
Onlenebilir kriz durumunda zararlar1 azaltmaya yonelik ikinci stratejideki tepki
her zaman dogru olmasa da, normal sartlarda olmamasi gereken kriz yasayan
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isletmelerin sadece krizin sonuglarini ¢dzmeye ¢aligmakla tepki vermeleri
dogrudur. Fakat 6nlenebilir kriz yasandigi halde en iyi ¢6ziim, tiglincii stratejideki
gibi bu krize yol acan sorunlarin ¢dzmeye ¢alismak ve krizin bir daha
yaganmamasina gayret etmektir (Sisco, 2009). Bu stratejiler isletmenin kriz
zamanindaki iletisimi agisindan agagidaki sekilde drneklendirilebilir:

Tablo 2. Durumsal Kriz fletisimi Teorisi'ne Gore Krize Tepki Stratejileri

TEMEL KRIiZE TEPKI STRATEJILERI

Krizi reddetme stratejisi

Suglayan tarafa saldir: Kriz yoneticisi isletmenin sorunlar1 oldugunu sdyleyen
birey veya grubu yalanlamaktadir.

Inkar etme: Kriz yoneticisi krizin olmadign1 sdylemektedir.

Suc kegisi: Kriz yoneticisi isletme diginda bir kigi/grubu krize yol agmakla
suclamaktadir

Krizin etkilerini azaltma stratejisi:

Bahane: Kriz yoneticisi krize sebep olan olaylar1 kontrol edemedigini ve
kimseye zarar verme niyetlerinin olmadigini belirterek isletmenin krizle ilgili
sorumluluklarini inkar etmektedir.

Savunma: Kriz yoneticisi krizin algilanan zararli etkilerini azaltmaya
caligmaktadir.

Tekrar insa etme stratejisi

Tazminat: Kriz yoOneticisi kriz kurbanlarina para veya diger hediyeler
onermektedir.

Oziir dileme: Kriz yoneticisi isletmenin krizle ilgili biitiin sorumluluklari
iizerine aldigini belirterek paydaslardan 6ziir dilemektedir.

IKINCIiL KRiZE TEPKi STRATEJILERI

Destekleme stratejsi

Hatirlatma: Isletme gegmiste elde etmis oldugu basarilar1 hatirlatmaya
caligmaktadir.

Sevgi kazanma: Kriz yoneticisi paydaslar 6vmekte ve/veya gegmis basarilarini
hatirlatmaktadir.

Kurban edilme: Kriz yoneticisi, isletmenin de krizin kurbanlarindan biri
olugunu hatirlatmaktadir.

Kaynak: Coombs, Timothy (2007), Protecting Organization Reputations During
a Crisis: The Development and Application of Situational Crisis Communication
Theory, Corporate Reputation Review, Volume 10, Number 3, ss. 163-176.

Kriz yonetiminin sadece kriz halinde degil, kriz yasanmadan 6nce de her zaman

isletmelerin glindeminde olmas: gerekmektedir. Bu durumda alinacak &nlemler,
krizlerin yasanma ihtimalini azaltmaktadir. Ornegin, maddi kayiplarin 6nlenmesi
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icin en az 6 ay maliyetleri karsilayacak nakit kaynaklarinin planlanmasi,
isletmenin kar amaci varsa gelir kaynaklarim gesitlendirmesi, mevcut hizmetlere
yeni sosyal hizmetler eklemek yerine ekstra maliyetlerin daha az olmasi i¢in
mevcut hizmetlerde kalitenin yiikseltilmesi, bagis yapan donorlarin isletme ile
ilgili uzun vadeli niyetlerini 6grenmek i¢in onlarla devaml goriigme, maliyetlerin
sik sik gozden gegirilmesi, saglikli kararlar i¢in finansal bilgilerin her zaman
hazir tutulmasi tavsiye edilebilir. Bu asamada 5-7 kisiden olusan ve finansal
sorunlardan sorumlu bir takim kurulabilir. Bu takim {iyeleri, isletmedeki
gorevlerine ek olarak kaynak toplama ile gorevlendirilerek, 6rnegin her ay 7-10
saatini bu islere ayirabilir. Isletmenin finansal kaynaklarini artirmak igin iicretli
iiyelikler, gazete abonelikleri, hediye kampanyalari,  tigért ve kirtasiye
irinlerinin  satig1, bazi1 hizmetlerin ticrete tabi tutulmasi, lokal birlik ve
organizasyonlara grant i¢in bagvurma, hayir amagli konser diizenleme, banka
kredilerine bagvurma, yeni sponsor arayislarinda bulunma Onerilebilir
(http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).

Ozellikle dogal afetlerden kaynaklanan krizler isletmenin fiziksel varliklarinin ve
verilerin kayb1 ile sonuglanabilmektedir. Hirsizlik, manipiilasyon gibi olaylar
veya kullanilan teknolojilerle ilgili sorunlar da benzer sonuglara yol agabilir. Bu
krizlerin kagimilmaz zararlarint minimuma indirmek i¢in sosyal hizmet igletmeleri
en Onemli fiziksel mal varliklarin liste haline getirmeli; 6nemli belgelerin
niishalarini hazirlamali, sanal olarak belgeleri farkli lokasyonlarda bulundurmali,
en degerli mal varliklarina smirhi ulasim saglamali, temel banka hesaplarimi
sadece bazi calisanlarla paylasmalidir. Veri ve yazilimlarin haftalik yedeklenmesi
de bu anlamda onemli bir 6nlem olabilir (http://strengtheningnonprofits.org,
Erigim Tarihi: 17.02.2014).

Krizlerin isletmelere en yaygin etkilerinden biri de nitelikli elemanlarin
igyerlerini terk etmeleridir. Diger isletmelere gore daha diisiik iicret karsiliginda
veya tamamen goOniillii olarak c¢aligan sosyal hizmet personelini elde tutmak
olduk¢a zordur. Dolayisiyla igletmedeki en ufak sorun neticesinde calisanlar
islerini birakabilir. Bunun da yeni krizlere yol agma ihtimali oldukca yiiksektir.
Isletmelerin muhtemel isgiicii kaybin1 &nlemesi veya bu kayiplara hazirlikli
olmasi i¢in ¢alisanlarin mevcut becerilerinden ziyade gelisme potansiyellerinin
dikkate alinmasi, 6deme ve Odiillendirmelerin adaletli sekilde gergeklestirilmesi,
calisanlarin yiikselmeleri i¢in esit firsat saglanmasi, isyiikiiniin fazla olmasinin
engellenmesi ve c¢aliganlarin is-aile dengesinin dikkate alinmasi, Onemli
faaliyetleri gerceklestiren ¢alisanlarin isletmeyi terk etmeleri durumunda yerlerini
doldurmak igin alternatif isgiici havuzunun bulundurulmasi, is tatminlerini sik
sik olgiilmesi tavsiye edilebilir (http://strengtheningnonprofits.org, Erisim Tarihi:
17.02.2014).

Isletmeler, odiillendirilmeyi hak etmis bir calisana verilecek maddi 6diiliin
maliyetinin, o pozisyona yeni ¢alisan almanin maliyetinden ¢ok daha az oldugu
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gercegini gdz Onlinde bulundurmalidir (Andrade ve dig., 2002). Calisanlarin
pozisyonlarimi terk etmesi durumunda acil olarak yerlerini doldurmak igin
isletmenin "devamli istihdam" uygulamasi kapsaminda ihtiyaca gore degil, bir
aligkanlik olarak nitelikli ¢alisanlar1 aramasi gerekmektedir.

Sosyal hizmet isletmelerinin insan kaynaklari ajentalar1 ile stratejik ortaklik
halinde olmasi, galisanlarla ilgili krizleri 6nlemek adina faydali olabilir. Bu
ortakligin faydali olmasi igin her iki tarafin devamli iletisim halinde olmalari,
hizmetle ilgili beklentileri belirlemeleri, hizmet saglanan kisilerin memnuniyeti
gibi kriterlere gore sonu¢ odakli davranmalar1 gerekmektedir (Andrade ve dig.,
2002).

Sosyal hizmet isletmelerinde kriz yonetimi amactyla uygulanabilecek bir model
de Barmak modelidir (Sanctuary Model). 1980'lerde Bloom basta olmak iizere bir
grup klinik tedavi uzmanlar1 tarafindan olusturulan bu model giivenilir, tedavi
edici/ iyilestirici ortam saglamak suretiyle hem tedavi arayan, hem de tedavi
hizmetleri temin eden birey ve gruplarin kronik stresle miicadele etmelerine
yardimc1 olmaktadir. Giinimiizde uyusturucu/alkol tedavisi, hastane dist
tedavilerde kullanilmakla birlikte sosyal hizmet isletmelerinde de basariyla
uygulanan bu model, 6ncelikle birey ve gruplarin yasadiklari travma konusunda
bilgilendirilmeleri gerektigini 6ngdrmektedir (http://www.thesanctuaryinstitute.
org, Erisim Tarihi: 17.02.2014).

Barinak modeli sosyal hizmet isletmelerinin krizden sonra iyilesmeleri igin
siddetten uzak; duygusal zeka, sosyal 6grenme, 6z kontrol ve 6z disiplin gibi
becerilerin kazandirildig; bilyiime ve degisimin tesvik edildigi; acgik iletisim ve
sosyal sorumluluklarin 6nemsendigi bir orgiit kiiltiiriinii 6nermektedir. Modelde
yer alan bir diger 6nemli terim giiven, duygu yonetimi, kayp ve gelecek
kelimelerinin Ingilizce karsiliklarinin bas harflerinden olusan SELF kavramidir.
Burada oOncelikle sosyal hizmet isletmesi geg¢misini degerlendirdikten sonra
"“fiziksel, psikolojik, sosyal ve manevi olarak giivende miyiz?" sorusunu sorarak
bu agidan durumunu degerlendirmektedir. Daha sonra "grup olarak
duygularimizi nasil yénetiyoruz?" sorusu sorularak igletme ¢alisanlarina degisime
direncin kaginilmaz oldugu, ama duygu yonetimi araciligiyla ¢atigsmalarin dogru
sekilde ¢oziilebilecegi anlatilmaktadir. Bir sonraki soru olan "kayipla nasil basa
¢tkiyoruz?"  sorusunun cevaplari ise isletmenin c¢alisanlarin veya liderlerin
igyerini terk etmesi, finansal kaynaklardaki degisiklikler, uygulanan
programlardaki basarisizliklar, miisteri/calisan 6liimii gibi kayiplara nasil tepki
verdikleri konusunda ipucu verecektir. Degisim siireci kapsamindaki "kayiplar"
veya c¢alisanlarla ilgili/fiziksel kayiplarla basa ¢ikamayan isletmeler biiyimekte
zorluk c¢ekeceklerdir. Son olarak isletme gelecek amaglart ve vizyonuna
odaklanarak bu dogrultuda ilerlemek igin grup caligmasini tesvik etmelidir
(Bloom, 2005).
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Barinak modelinin basarili sekilde gergeklestirilmesi i¢in gilinliik toplantilar,
giiven tahsisi i¢in planlama, SELF'in uygulanmasi i¢in konferans ve egitimler,
takim goriismeleri gibi uygulamalar faydal olabilir
(http://www.thesanctuaryinstitute.org, Erisim Tarihi: 17.02.2014). Sonug olarak
Barmak modeli sosyal hizmet isletmelerini calisanlar igin birer giivenli ve
huzurlu ortamlara gevirerek, stres barindiran islerini daha basarili sekilde
yapmalar1 igin onlara gerekli motivasyon saglamaktadir. Istihdam edildikleri
isletmeden ve yaptiklari islerden memnun ¢alisanlar, kendilerinden yardim
bekleyen insanlara daha kaliteli hizmet saglayacaklardir. Bu model kapsamindaki
uygulamalarla ¢alisanlar sik sik karsilagtiklar kriz ve krizin olumsuz etkileri ile
daha kolay sekilde basa cikacak, krizi bir sorun kaynagindan ziyade degisim ve
ilerleme i¢in bir ara¢ olarak goreceklerdir.

Sonug

Sonu¢ olarak kriz yasama potansiyeli oldukca yiiksek olan sosyal hizmet
isletmelerinin giliniimiizde karsilastigi sorunlar birer kriz kaynagi olup dogru
sekilde yonetilmedigi takdirde yeni krizlere yol agmakta, isletmenin varlik ve
faaliyetlerini tehlikeye sokmaktadir. Bu isletmelerdeki krizin olumsuz etkileri
sadece isletme ile sinirli olmayip s6z konusu isletmelerin sorunlarini ¢ézmeyi
veya yasamlarini iyilestirmeyi amagladiklar1 birey ve gruplari da kapsamaktadir.
Kendilerinden yardim beklenirken yardima muhtag hale gelmemek icin sosyal
hizmet isletmeleri, kriz Oncesinde bile kriz ihtimallerini degerlendirerek ve
gerekli hazirliklar yaparak; krizle karsilagildigi halde ise sadece krizin yol actigt
sorunlar1 degil, bu krize sebep olan sorunlari da ¢dzmeye calisarak krizi
yonetmeye ¢aligmalidirlar.
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