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OZET

Saghk kuruluslarinda yiiriitiilen halkla iliskiler calismalari, hastanenin
disa acilan penceresi olarak 6zel bir oneme sahiptir. Verdikleri hizmetin
ozelliginden, cahisma sartlarindan ve yapisindan kaynaklanan cesitli 6zellikler
nedeniyle hastaneler, halkla iliskiler faaliyetlerine en cok ihtiyac duyulan

kurumlarin basinda gelir.

Hastane tamitiminda ve pazarlama faaliyetlerinin genelinde, halkla
iliskilere de biiyiik rol diismektedir. Hastanedeki halkla iliskiler bé6liimii,
hastane yonetiminin izledigi hizmet politikasinin ve calismalarmin halka
duyurulmasi, benimsetilmesi, kurulusa karsi toplumda olumlu bir tutum
yaratilmasi, halkin kurulus hakkinda ne diisiindiigiiniin ve ondan ne istediginin

0grenilmesi ve halka isbirligi saglanmasina iliskin faaliyetleri yiiriitiir.

Ayrica, hastanenin hizmet olanaklari hakkinda bilgi vermek suretiyle
toplumun islerini kolaylastirmak; hastane kararlarinin ve politikalarinn

isabetli olmasini saglamak gibi gorevlerin yerine getirilmesini de saglar.

Bu calisma, hastanelerde halkla iliskilerin nasil algilandig1 ve bu
baglamda yapilan halkla iliskiler faaliyetlerinin neler oldugunu incelemek i¢in
yapilmistir. Birinci béliimde halka iliskiler kavram irdelenmistir. Ikinci
boliimde ise hastaneler ve hastanelerde halka iliskiler incelenmeye ¢calisiimstir.
Bu béliimde hastanelerin tammi, siniflandirilmasi, amac ve fonksiyonlar, ozelligi
ayrintili bicimde ele ahnmustir. Ayrica hastanelerde halkla iliskilerin énemi ve
gerekliligi, kapsami, gorevleri ve kullandigi araglar hakkinda bilgi verilmistir.
Uciincii boliimde ise Jfzmir’deki Hastanelerde Halkla Iliskiler Faalipetlerine
fli§kil1 Bir Arastirma yer almaktadir. Arastirmada elde edilen bulgular sonuc
bélimiinde oOzetlenmekte ve hastanelerde halka iliskiler faaliyetlerinin

gelistirilmesine iliskin éneriler bulunmaktadir.
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ABSTRACT

Public relations works carried out in the Health Organizations, has a
great importance as an openning window of a hospital to the outside. Hospitals
are the places mostly in need of public relations because of the features of given
service and various characteristics originating from working conditions and

structure.

Generally in the presentation of Hospital and marketing, there is a great
role for public relations. The division of public relations in the hospital, are to
carry out the missions to have made known to public service policy of the
hospital, have appropriated by people, to create a positive situation against the
establishment in the society, to learnt what public thinking over the
establishment and what are the expectations they are hoping and to cooperating

with the public are among some of its duties.

Besides; giving information on the hospitals service possibility eases the
society’s works, and provide decisions and policies for the hospital at very

appropriate level, etc

This study has been carry out to prove what is the public relations in a
hospital how is perceived by the hospital, and what are the public relations. In
the first section, public relations concept has been studied carefully. In the
second section, hospitals and public relations in the hospital have been tried to be
examined. In this section definition of hospitals, classification, goal and functions,
characteristics, have been tried to find out carefully in details. Besides,
information is given on importance and necessity of public relations in the
hospital, extensions, duties and way of using of means are studied. In the third
section, researches on the activities related with the public relations in hospitals of
Izmir are involved. The findings have been experienced at the end of the
research are outlined in the conclusion section and there are some suggestions

and proposals on te development of public relations in he hospitals.
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GIRIS

Gliniimiizde isletmelerin yasamlarimi siirdiirebilmeleri icin isletme icinde ve
disinda hizli, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve buna paralel bir
yapilanmaya gereksinim duyduklari bir gergektir. Bu yapilanmada bir orgiit ile bu
orgiitiin hedef kitleleri arasmda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi
olusturulmasma ve bunlarin siirdiiriilmesine yardimer olan ve ayiricr 6zellige sahip

bir yonetim fonksiyonu olarak tanimlanabilen halkla iligkilerin yeri onemlidir.

Halkla iligkiler tarihsel yonti agir basan bir fonksiyon olarak yuizyillardir
uygulanmaktadir. Fakat bir bilimin konusu olmasi ve yeni bir ilgi alan1 gibi glindeme

gelmesi, yakin tarihe rastlar.

Halka iliskiler denilince kavram olarak bir ¢ok tanim yapilmakla beraber, bu
tamimlar halkla iliskilerin bir yonetim islevi, iletisim siireci, kamuoyunu etkileme
etkinligi, halk toplulukian (hedef kitleler) ile iliskiler, kamuoyunu yorumlamak,
isletmenin sosyal sorumlulugu ¢ergevesinde yapilan bir etkinlikler biitiinii oldugunu

konularinda birlesirier.

Hastaneler, girdisi insan (hasta), dontisiim siirecinde insani isleyen insan
(doktor), ¢iktis1 yine insan (saglikli kisi) olan bir sistem; miisteri isleyen ve
uzmanh@in standardizasyonuna dayanan bir organizasyon; hastalar1 tedavi eden bunu
dontistiirme siireci i¢inde yapan ve hizmet {ireten isletmelerdir. Yine, hastaneler,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve ikincil amaglart kar elde etmek olan

isletmelerin basinda gelir.

Hastaneler karmasik yapida orgiitlerdir. Hastane orgiitlerinin karmasik yapida
olmalarmin temelinde dért neden yatmaktadir. Bunlar hastaneyi etkileyen etmenlerin
yani hasta cevresinin oldukca karmasik olmasidir. Ikincisi, cok sayida farkh
hastaliklardan sikayet¢i olan hastanin hastaneye gelislerindeki diizensizliktir.

Uclinciisti, hastanelerdeki asm1 is bolimii ve uzmanlasmadir. Dérdiinciisii ise,



kullanilan teknolojinin olduk¢a karmasik olmasindandir. Iste tim bu nedenler

hastanenin yapisinin karmasikligimi da beraberinde getirmektedir.

Hastanelerin yer aldigi saghik sektoriintin bir hizmet sektorii olmasi,
hastanelerin, sunduklart hizmetlerin en optimum seviyede kullanilmasint saglamak
icin; bu hizmeti veren medikal kadronun ve her bir departmanin pazarlamasin
yapmak ve hedef kitleye ulasabilmek amaciyla stratejik planlama, imaj olusturma

yontemlerini gelistirmek zorundadir.

Hastanelerde yiiriitilen halkla iligskiler ¢alismalari, hastanenin disa actlan
penceresi olarak 6zel bir 5neme sahiptir. Halkla iliskilerde faaliyetlerinde halk olarak
tanunlanan kitle; isletme ici ve isletme dis1 gruplar olmak tlizere iki ana grup
icerisinde degerlendirilmektedir. Isletme i¢i gruplar; isletmenin kendi personeli,
ortaklari; isletme dis1 gruplar ise tiketiciler resmi kuruluslar, satictlar, mesleki
orgitler, rakipler, kitle iletisim kuruluslan, sivil toplum orgiitleri, aracilar, ve

uluslararast kuruluglardir.

Hastanelerin birer hizmet kurulusu olmasi; birer refah kurumu olmasi ve
karmasik yapida orgiitler olmasi, hastanelerdeki halkla iliskileri daha da 6nemli

yapan bazi 6zelliklerdir.

Halkla iliskiler yalnizca hastalar ve onlarin yakinlanyla iletisim kurmaz. Aym
zamanda hastanenin diga acilan penceresi olarak toplumun diger tim kesimleriyle
hem de y6netim ve calisanlart ile iletisimi saglar. Bu iletisimi saglarken kullanacagi
bilgiyi arastirmalar yaparak saglar. Bu arastirmalarin sonucunda olusturulan halkla
iligkiler plan ve programi, uygulanacak halkla iliskilerin faaliyetlerinin dékiiminii

ortaya koyar.
Hastanelerde halkla iliskiler faaliyetlerinin odak noktasi, i¢ ve dis cevreyi

tamimak; bu ¢evrelere kurumu tanitarak, olumlu bir kurum imajmin olusmasina

yonelik faaliyetlerde bulunmaktir.

XI



Halkla ihiskiler ¢alismalari, toplumun géziinde giiven ve olumlu bir imaja
sahip olarak onlarin hastaneye gelmelerinin saglanmasi ile simrli degildir. Onemli
olan, hastaneye gelen kisilere iyi ve kaliteli hizmet sunabilmek ve bu olumlu imaj1

siirekli kilabilmektir.

Bu nedenle, kurulus i¢inde c¢alisan biitin personelin verilen hizmetlerin
kalitesinden sorumlu olmalar1 (kapidaki goérevliden; yoneticisine kadar herkesin)
halkla iligskiler birimi elemanlarinin ise dogrudan gorevli olarak halkla iligkiler

hizmetlerini en iyi sekilde yerine getirmeleri gerekmektedir.

X1



BIRINCI BOLUM
HALKLA ILISKIiLER

1.1.Halkla Iliskiler Tanim

Halkla iliskiler, bir bilim konusu olarak son yillarda irdelenmeye
baslandigindan, kavramsal cercevesi de tartisilimaya devam etmektedir. Fakat halkla
iligkiler, insanlarin toplum olarak yasamaya basladiklar1 ¢ok eski devirde de mevcut

olan bir faaliyettir.

Halkla iliskiler kavraminin kokleri eskilere uzanmasia ragmen, isletmeler
acisindan yeni bir kavramdir. Halkla iliskilerin onciilerinden biri olan Edward L.
Bernays halkla iligkilerin insanlart bilgilendirme, insanlar1 ikna etme ve diger
insanlarla etkilesimde bulunma olarak bilinen {i¢ temel §Zesinin toplumlar kadar eski

oldugunu ifade etmektedir. (Kotler, Clarke; 1987)

Tarihin en eski devirlerinden giiniimiize kadar var olmasina karsin, halkla
iliskiler kavrammin tanimlanmasi olduk¢a zordur. Yillarca fiilen halkla iliskiler
faaliyeti strdiirmts kisiler dahi kavrami tamimlamakta bir fikir birligine

varamamaktadir. (Budak, Budak. 1998),

Son derece kapsaml1 bir faaliyet alani olan halkla iliskilerin tanim1 hususunda
tim uzmanlarin tizerinde birlestigi bir ortak kavramdan bahsetmek bugiin de icin

miimkiin degildir.

. [liski Hiski Halkla Halk
Iigki —» —» llan  ——p lliskiler —» Odakl
Ilan Arastirma Birimi Sirket

(Kaynak: Kotler, Clarke; 1987;469)

Sekil 1. Halkla iliskilerin Tarihsel Gelisimi



Bu baglamda halkla iliskilerin ¢esitli tanimlari mevcuttur. Bu tanimlardan

bazilari sunlardir:

Ingiliz Halkla [liskiler Enstitiisii halkla iliskileri, “ Bir kurulus ile hedef kitlesi
arasinda iyi niyet ve karsilikli anlayisa dayalr iliskileri siirdiirmeye yonelik, 6nceden

planlanmig ¢abalar” olarak tanimlamustir. (Jefkins; 1989)

“ Halkla iliskiler, 6zel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diirtist ve
saglam baglar kurup, gelistirerek; onlar1 olumlu inan¢ ve eylemlere yoneltmesi,
tepkileri degerlendirerek tutumuna yon vermesi, boylece karsilikli yarar saglayan
iliskiler stirdiirme yolundaki, planli ¢abalari kapsayan bir yoneticilik sanatidir.”

(Asna, 1983)

“ Isletmeler agisindan halkla iliskiler, iliski iginde bulundugu kisi ve
kuruluslarla karsihikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iligkiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve bu yolla toplumla

biittinlesme saglamaktir.” (Sabuncuoglu, 1992)

“ Halkla iliskiler, karsilikli yarar saglayan iki yo6nlii iletisime dayal diiriist ve
sorumlu uygulamalarla, kamuoyunu etkilemeye yonelik planlt ¢abalardir.” (Cutlip,

Center, Broom, 1985)

“ Halkla iligkiler, kisi veya kurulusun amaglarini gergeklestirmesine yardimet1
olan, dénem sirast kimi zaman tiiketici, kimi zaman dagitimci ve c¢alisanlar gibi
kurulusun yapisina goére degiskenlik gosteren hedef kitlelerle  gergeklestirilen

stratejik iletisim yonetimidir. ” (Peltekoglu; 2001)

“ Kamu ya da 6zel kuruluslarm olumlu bir imaja sahip olmalari icin gerekli
tamtim politikasinin  saptanmasi, kuruluglarm ve kisilerin  bu  dogrultuda
yonlendirilmesi, insan gruplart ve kuruluslar arasinda bilgi akiginin saglanmasi ve bu
bilgi akiminin gerekli etkinligi kazanarak amaclanan sonuca ulagsmasi i¢in yapilan

planl faaliyetlerdir.” (Betiil Mardin’e atfen; Duran, 2003)



“Halkla iliskiler, isletme ya da {iriniin adimin medya da para ddemeden yer
almasi olan ve duyuru olarak tammlanan eski anlayist asarak, iyi bir kurumsal imaj
yaratmak ve tamitim tekniklerinden yararlanarak, isletmenin ¢esitli Kkitlelerle
diyalogunu gelistirmeyi hedefleyen anlam ve uygulamalar1 igermektedir.” (Kotler,

Armstrong; 1991)

Saghk kuruluglari agisindan halkla iliskiler, “ Saghk kurulusunun iliski
icerisinde oldugu i¢ ve dis miisteri gruplart ve kuruluslarla karsilikli olarak saglikls,
dogru ve giivenilir iligkiler kurmak, gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler
yaratmak ve toplumla biitiinlesmek amaciyla yapilan programli, siirekli ve iletigim

agirhkli gabalarin tiimii ™ olarak tanimlanabilir. (Tengilimoglu, 2001)

Dr. Rex F. Harlow 1970°1i yillarin ortalarinda Ingiliz literatiirtinde 472 farklt

halkla iliskiler tanimini analiz ederek kendisi bir tanim gelistirmistir ve bu tanim

19 bxd

Uluslararas: Halkla iliskiler Dernegi tiyeleri tarafindan  iyi bir tanim ™ olarak

nitelendirilmistir. (Goksel, Yurdakul, 2002)

Dr. Harlow’un taninu soyledir:

“Halkla iliskiler, organizasyon ile hedef kitle arasinda karsilikli anlay1s, kabul
gorme, isbirligi ve iletisim saglanip stirdiiriilmesine yardim eden; sorunlarmn ve
konularin yonetimi ile ilgili; yonetimi kamuoyu konusunda stirekli bilgilendirerek,
ona kars1 duyarli olmasina yardimer olan; yonetimin, kamu yararina hizmet etme
sorumlulugunu tammmlayip vurgulayan; egilimlerin 6nceden saptanmasina yardimci
olmak ic¢in bir erken uyar1 sistemi gdrevi yaparak yonetimin degisiklige ayak
uydurmasma ve degisiklikten yararlanmasina yardim eden; aragtirma yontemleri ile
saghkli ve etik ilkelere uygun iletisim tekniklerinden birincil araglar olarak

yararlanan 6zgiin bir yonetim fonksiyonudur.”

(V8]



Tum tanimlarin degerlendirilmesiyle halkla iliskilerin iceriginde esas olarak

su ortak noktalarin bulundugu belirlenmistir. Buna gore halkla iligkiler;

e Bir yonetim islevi,

e lletisim siireci,

e Kamuoyunu etkileme etkinligi,

e Halkla (hedef kitlelerle) iliskiler, kamuoyunu yorumlamak,

e lsletmenin sosyal sorumlulugu gergevesinde yapilan bir etkinliktir

(Goksel, Yurdakul, 2002)

1.2.Halkla iliskiler ve Pazarlama Iliskisi

Halkla iligkiler ile pazarlama arasindaki yakin iliskiler her ikisinin de disa
dontik olmasindan kaynaklanir. (Tengilimoglu;2001) Gittikce yogunlugu artan
rekabet ortaminda isletmeler, mal hizmetlerini satabilmek, miisterileri nezdinde iyi
bir imaja sahip olabilmek ve olasi krizlerle bas edebilmek icin pazarlama ve halkla
iliskiler faaliyetlerine ¢ok daha fazla Onem vermeye baslamiglardir. (Goksel,

Yurdakul, 2002)

American Pazarlama Birligi’nin tamimina gore pazarlama, “bireysel ve
kurumsal amagclart tatmin edecek degisimleri saglamak {izere {irtin, hizmet ve
fikirlerin  sekillendirilmesi  (iiretilmesi),  fiyatlandinlmasi,  dagitim  ve

tutundurulmasini, planlama ve uygulama siirecidir. (Goksel, Kocabas, Elden; 1997)

Pazarlamanin, dort islevinden birisi olan tutundurma; “bir iiriin, hizmet,
kurum, kisi veya fikrin ilgili hedef kitlelere olumlu bicimde tanitilip, benimsetilmesi
amaciyla yapilan bilingli, programlanmis ve koordine etkinliklerinden olusan bir
iletisim stireci” olarak tanimlanabilir. (Olug; 1970). Tutundurma calismalarinin
oziinde ise iletisim bulunmaktadir ve dort alt islevi icerir. Bunlar; kisisel satis,
reklam, halkla iligkiler ve diger satis tesvik teknikleridir. Halkla iliskiler, isletmenin
iliskide bulundugu yakin ve uzak cevresiyle etkilesimi saglayarak olumlu kurum

imaji olusturmak amactyla yapilan iletisim ¢alismalarini icerir. (Giirgen; 1998 )



Gilinumuizde yonetim politikalar1 agisindan pazarlama ve halkla iliskiler
boliimlerinin isletmelerde degisik gorintimleri vardir. Bu durum buyik 6l¢tide

isletmelerin organizasyon yapisindan kaynaklanmaktadir. (Kadibesegil; 1986)

Pazarlama ve halkla iligkiler arasindaki iliskiyi 5 model altinda incelemek

mimkiindiir: (Kotler ve Mindak’a atfen, Cooper; 1994)

Pazarlama Halkla Pazarlama
Miskiler

Pazarlama Halkla iliskiler Pazarlama
Halkla Halkla
flickiler {liskiler

(Kaynak: Kotler ve Mindak’a atfen, Cooper; 1994;381)

Sekil 2. Halkla iliskiler - Pazarlama iliskisi

Ayri Ama Esit Islevier Modeli

Bu modelde geleneksel bir bakis acistyla halkla iligskiler ve pazarlama, hem
perspektif hem de roller agisindan ayrilmaktadir. Pazarlama, karli bir bigimde
misteri ihtiyaglarini tanimlamak ve bunlan gidermek igin varken halkla iliskiler,
isletme hedeflerini basarmak i¢in, isletmeden hedef kitleye dogru iyi niyet yaratimi

ve siirdiiriilmesini temsil eder.




Esit Ama Kesisen Islevler Modeli

Pazarlama ve halkla iliskilerin 6énemli ve ayr birer fonksiyon iken, temelde
ortak noktalar1 oldugunu ve bazi durumlarda birbirlerinin alanlarina miidahale
edebildiklerini ortaya koymaktadir. Urlin tanitimi ve miisteri iliskileri ortak ilgi
alanlarina 6mek verilebilir. Yani calisma alanlar1 hedef kitlelere gbre baz

durumlarda kesigsmekte ve her 1ki birim isbirligine gitmektedir.

Pazarlamamn Agwr Bastigi Islevier Modeli

Bu modele gore; pazarlama islevlerinin ihtiyaclarim karsilamak {izere halkla
iligkiler, pazarlamanm bir yan kurulusu goériiniimiindedir. Bu nedenle pazarlama
orijinli kuruluglar kart 6n planda tutmakta ve halkla iliskilerin imaj yaratma
fonksiyonunu reddeder goriinerek, halkla iligskileri tamamiyla pazarlamanin denetimi

altina almaktadir.

Halkla Iliskilerin Agir Bastigi Islevier Modeli

Azinlik gorlisi olmasma ragmen, bazi kosullarda pazarlamanm, halkla
tligkilerin bir alt islevi oldugu varsayimi one striiliir. Bu goriise gore, isletmenin
basaris1 hatta hayatta kalmasi, sadece misteriler degil, ayn1 zamanda is gorenler,
hissedarlar, tedarikgiler, hiikiimet gibi tlim hedef kitlelerin kurumu nasil gordiigiine
ve degerlendirdigine baghdir. Bu durumda ; pazarlama halkla iliskilerin kontrolii

altinda calisacak ve bu bakis dogrultusunda kendi programlarini gelistirecektir.

Pazarlama ve Halkla [liskilerin Esit Islevier Modeli

Yukarida sozii edilen bes model icerisinde en ¢ekismeli ve tartisma yaratan
gorlls; pazarlama ve halkla iligkilerin, kavramlarinin ve metodolojilerinin hizla
birbirine yaklasan iki islev oldugudur. Bu modelde her iki birimin tiim uygulamalar
6ncesinde hedef kitle ve pazar analizlerinden s6z ettikleri, tiiketici davraniglar ve

egilimlerini birlikte yorumladiklari, imaj gelistirici programlarin hazirlanmasinda



isbirligi icinde bulunduklar gozlenir. Bu modeldeki temel mantik pazarlama ve

halkla iliskiler islevlerinin birbirinden ayn diistiniilmeyecegidir.

Halkla iligkiler ile pazarlama arasindaki temel farklari iic madde de ele almak

mimkiindiir (Kotler, Clarke; 1987)

1. Halkla iligkiler bir iletisim aract iken, pazarlama ayrica ihtiyag
degerleme, lirtin gelistirme, fiyatlama ve dagitimi da igine alan bir

kavramu ifade eder.

2. Halkla iliskiler tutumlari etkilemeye calisirken, pazarlama kullanma,
katilma ve satin alma gibi daha 6zel davranislarin ger¢eklesmesine ¢aba

harcarlar.

3. Halkla iligkiler saghk hizmetleri orgiitlerinin amaclarini tanimlamaya
calismaz. Buna karsin pazarlama kurumun misyonunu, gérevini ve

misterileri tantmlamayla son derece yakindan ilgilidir.

1.3.Halkla Iliskilerin Amaclar

Halkla iliskilerin temel amaci, bir kurumun biitiin ilgili hedef kitleleri ile
karsilikli, esit paylasima dayali, acik, dogru, ¢evre ve insan haklarina saygili, etikle
ilgili kriterleri saglayacak sekilde iletisim ve iliski kurmasini ve bu iliskiyi sonsuza

kadar stirdiirmesini saglamaktir. (Bozkurt; 2003)

Halkla iliskilerin amaci genel anlamiyla, orgiitiin i¢c ve dis ¢evresi arasinda
olumlu ve stirekli 1yi iliskiler gelistirmektir. (Budak, Budak; 1998). Halkla iliskilerin
amaglart asagidaki gibi 6zetlenebilir (Dincer, Fidan; 1995):

- Halka o6rglit ve yonetimi hakkinda bilgi vererek, orgiitin politika ve
calismalarin1  benimsetmek, yonetime karst halkta olumlu tutum ve

davranslar gelistirmek,



Hedef kitlelerden bilgi alarak daha saglikli ve stirekli iliskiler kurmak ve

dolayisiyla ¢evreyle ilgili kararlarin etkinlik ve verimliligini arttirmak,

Topladig: bilgi ve verilerle mal veya hizmetlerini gelistirerek isletmeye ve

topluma faydali hale gelmek,

Orgiitiin genel cevresine karst sosyal sorumluluk duygusunu arttirmak,

toplumun ve yonetimin ahlaki degerlerini korumaktir,

Halkla iligkilerin amaglannni  Lesly (1979) su sekilde belirtmistir
(aktaran, Yiicetiirk; 1991):

10.
11.
12.

Halkta yonetime kars1 olumlu diigiince yaratmak;

Halka kurulusun sundugu hizmeti ya da drinleri tamitmak ve
benimsetmek;

Kurulusun isglicti problemlerini ¢6zmek ve dnlemek;

Kurulus calisanlarinda, hissedarlarinda ve kurucularinda iyl niyeti
olusturmak;

Kurulus hakkinda 6nyargilari ve yanlis anlamalar: 6nlemek;

Kurulusun sundugu hizmetten ya da drtinden halkin en iyi sekilde
yararlanmasi i¢in halkin egitimini saglamak;

Kurulusa yoneltilen elestirileri dnlemek;

Kararlarin isabetli olmasi i¢in halktan bilgi almak;

Kurum personelinin diistinceleri almak;

En iyi, en yetenekli personeli kuruma ¢ekmek;

Kurulusun politikalarini halka ¢ok acik bir sekilde ifade etmek;

Halkla isbirligi ve destek saglayarak hizmetin daha c¢abuk ve kolay

goriilmesini saglamak



Orgiitiin kisi ve gruplarla etkilesimini kolaylastirmak amacini tasiyan halkla
iliskiler oncelikle, 6rgiitiin iliski i¢inde bulundugu kisi ve gruplarin bilgi eksikligini
giderme, egitim duzeyini ylkseltme ve orgiite baglilik duygularmi gelistirme

amaclarini ger¢eklestirmektedir.

Halkla iligkilerin, orgiitsel amaclarinda, 6zel isletme ve kamu isletmesi
farklilig1 goze carpmaktadir. Ozel isletme agisindan miisteri iliskileri gelistirme, 6zel
girisimeiligi asilama isletmeyi koruma ve finansal gliclenme amaglarini gézetirken;
kamu kesiminde uygulanan halkla iligkilerin amaglari, vatandasla iliskileri
iyilestirme, devletin politikasini tanitma, diinya barigina katkida bulunmak olarak

belirtilebilir. (Giiriiz; 1993)

1.4.Halkla iliskilerin Temel ilkeleri

Halkla iliskiler cahismalart ister kamu sektoriinde yapilsin, isterse ozel
sektorde firmayi, mamulii ya da bir kisiyi belirli bir kitleyi sevdirmek i¢in
uygulansin, ilgili kampanyalart hazirlayan kisilerin zorunlu olarak g6z oOniinde
tutmalar1 gereken birtakim temel kurallart vardir. Uyulmadig: taktirde halka iligkileri

olumsuz etkileyebilecek ilkeler sunlardir:

Gergekleri Yansutmalr ve Diiriist Olmall

Diiriistliik ilkesi halkla iliskilerin olmazsa olmaz kosuludur. Halkla iliskiler
cabasinin her adiminda (arastirma, planlama, uygulama, degerlendirme ) diiriist
davranmak, diirtistliikten ayrilmamak basari oranini artirici ve bu g¢alisma alanina

ozel bir nitelik kazandirict konularin bagsinda gelir. (Onal; 1997)

Diriistlik derken belirtilmek istenen gerceklerden ayrilmamaktir. Halkla
iliskilerde yalnizca gercegin yeri vardir, gercek olan duyurulur ve tamitilir. (Asna;

1983)



Higbir zaman unutmamalidir ki halkla iligkiler gercekleri 6rtmek veya
oldugundan farkhi gostermek, hatalar1 ortbas etmek amaciyla kullanilamaz.
Kuruluglar halkla iliskilere toplumun sosyal acidan ilerlemesine katki, politik ve
bireysel ¢ikarlardan armdirilmis, propaganda ve reklam ¢alismalarindan ayri bir yere

oturtulmus bir olgu goziiyle bakmalidir. (Kadibesegil; 1986)

Inandiricilik

Inandinicilik  ilkesi halkla iliskilerin en zor calismasidir. Baskalarin
etkilemek, goriislerini degistirmek biiyiik bir ikna yetenegi gerektirir. Ancak bu
cabaya girisirken kars1 tarafa giiven ve inang asilamak gerekir. Bu stirecte verilen
mesajin inandirict olmasi i¢in verilen bilgi ile elde edilen sonucun tutarli olmasi

gerekir. (Sabuncuoglu; 1993)

Iki Yonlii Bir Iliskiye Dayalr Iletisim

Halkla iliskilerde iletisim c¢ift yonltudiir. Bunun anlami; firmanin karsisinda
halkin pasif kalmamasini beklemektir. Kurulug, halkla cesitli iletisim olanaklarini
kullanarak belli bir fikir, eylem ve diisiinceye inandirmaya caligir.Halkin ne gibi bir
tepki verdigini izler ve degerlendirir. Bu siiregte kurulus halkin beklentileri, isteklert

ve tepkileri konusunda da geri bildirim alir. (Budak, Budak; 1998)

Sabir Isteyen Siirekli Bir Calisma

Halkla iligkiler stirekli olan, sabir ile calisma isteyen bir faaliyettir. Bir glinde,
birkag giinde saygi, sevgi niifuz kazanilamaz. Itimat, dostluk kurma zaman ister.

Saglam dostlugun kazanilmas: nasil zamana bagli ise, iyi bir halkla iligskiler

kurulabilmesi de zamana ve sabirli calismaya baglidir. (Tortop; 1993)
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Bir Uzmanlik Isi

Bir meslegin beklentilerini yerine getirmek, kuskusuz belli bir egitimden
geemeyi gerektirir. Halkla iligkiler alaninda egitim gormiis insanlarin (kisilik
ozellikleri agisindan da yeterli iseler) daha biiyiik basarilara ulastiklar bilinmektedir.
Ayrica bir isin egitimi gormek, bilimsel yontemleri kullanma olasiligim arttirir.
Cinki, halkla iliskilerin bir ucu teknik &teki ucu sanat olan iki kutbu birlestirdigi
sOylenebilir. Sanat boyutu kisisel ozelliklerle halledilebilir fakat teknik boyuttaki
basart her zaman egitime bagh kalacaktir. (Budak, Budak; 1998)

Uygulamadan elde edilen veriler gostermektedir ki, bu konuda yetismis, 6zel

egitim gérmis kisiler sektorde daha basarili sonuglar elde etmektedir. ( Orrick; 1967)

Degeri ve Onemi Calisanlar Tarafindan Kabul Edilmeli

Halkla iligkiler bir kurulusta tiim c¢alisanlarin sorumlulugudur. Bir halkla
iligkiler bolimuntin gelistirdigi program bir biitlin olarak tiim kurulusca yrtirlige
konup, benimsendigi siirece anlamli ve basarili olacaktir. En tist diizey yoneticiden,
siradan bir calisana kadar kurulus biinyesinde herkes, halkla iliskiler boliimiinden
gelecek Oneri, yardim, uyart ve uygulamalara kapilarint agik tutmali, bunlarin o
kurulugun dig diinyada “saygin bir imaj” kazanmaya yonelik calismalarin parcasi

oldugu dustiniilmelidir. (Kadibesegil; 1986)

Mesleki Etik Kurallara Uyma

Halkla iligkiler uzmani tiim ¢alismalarinda diiriistlitk ve dogruluk ilkesinden
ayrilmamalidir. Basin ozgiirliigiine saygi gostermeli, miisteriler ile ilgili bilgileri
cikarlart dogrultusunda kullanmamali, caligmalarinda meslektaglarmin  onurunu
zedeleyecek girisimlerden bulunmamalidir. Ayrica calismalarinda toplum yararina

ters diisecek aktivitelerden kacinmalidir.
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Halkla iligkiler kavraminin i¢inde barmdirdigi temel ilkeler de kavramin

zihinlerde netlesmesi agisindan 6nemlidir (Kocabas, Elden,Yurdakul; 2002):

- Halkla iligkiler, kurum ile hedef kitleleri arasinda karsilikli ve saglikl

bilgi ahigverisinin oldugu bir iletisim strecidir.

- Halkla iliskiler uygulamalarimin saglikli olabilmesi biiyiik oranda hedef

kitle saptamasinin titizlikle ve gergekei bir sekilde yapilmasina baglidir.

- Halkla iliskiler uygulamalari ile hedef kitleye gonderiler mesajlar daima

gercekleri anlatmalidir.

- Halkla iliskiler bir uzmanlik isidir ve halkla iliskiler adi altinda her
uygulama gercek anlamda halkla iligkiler degildir.

- Halkla iliskiler stirekli bir calismadir ve daima bilimsel temellere

dayandirilmalidir.

- Halkla iliskilerin énemi, kurumun tiim c¢alisanlar tarafindan bilinmeli ve

kabul edilmelidir.

- Halkla iligkiler ¢alismalari i¢in ayrilan biitge etkinlikler arasinda rasyonel

sekilde dagilmalidir.

Halkla iligkilerin alaninda caliganlarinin bu c¢alismalarinda temel almalart
gereken mesleki etik ilkeler “Atina Prensipleri” adi altinda, Uluslararasi Halkla
[liskiler Orgiitiiniin 1965 mayisinda Atina’da toplanan genel kurulunda resmen

kabul edilmistir. (Goksel, Yurdakul;2002)
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1.5.Halkla iliskiler Karmasi

Cagdag anlamda halkla iligkiler denildiginde bir dizi alt faaliyetlerden olusan
bir biitlin kastedilmektedir. Bagka bir deyisle pazarlama karmasi gibi artik
giinimiizde halkla iligkiler karmasindan s6z edilmektedir. Bu karma; duyuru
(publicity), kurumsal reklamecilik (institutional advertising), basin sozciiliigli (press -
agentry), kamu yararina faaliyetler (public affairs), lobicilik ve yonetim danigmanligi

(issues management) faaliyetlerinden olusmaktadir. (Cutlip, Center, Broom, 1985)

1.5.1.Duyuru

Belirli bir kisi veya kurulusla ilgili haberlerin medya kanaliyla herhangi bir
bedel o6demeden yayinlanarak  hedef kitleye wulasma siireci  olarak
tanmimlayabilecegimiz duyuru; ucuz olmasi, genis kitlelere ulasma imkan1 saglamasi,
glivenilir olmasi gibi avantajlar1 nedeniyle kisi ve kuruluslar i¢cin oldukca cazip bir

halkla iligkiler yontemidir. (Peltekoglu; 2001)

Burada haber kaynagi, kurumdur (organizasyondur). Kurum y&neticileri ya
da halkla iliskiler uzmanlari, kurumla ilgili haberleri basin toplantis1 yaparak, basm
biilteni hazirlayarak ya da medya muhabiri ile roportaj yaparak medyaya ulastirirlar.
Medya yoneticileri de s6z konusu habere, gosterdikleri énem derecesine gore,
yaymlarlar. Haber kaynagi olan kurum medyaya herhangi bir ticret 6demedigi i¢in,
haberin orijinaline uygun olarak yaymlanmas: gerekmez. Bu bakimdan medyada
yayinlanan haber lizerinde, haberin kaynagi olan kurumun bir inisiyatifi de yoktur.

(Segim; 1994)

Kurum tarafindan haberlerin medyada yayimnlanma olasihigimi arttirmak icin
medya acisindan haber degeri olabilecek konularin se¢ilmesi ve haberlerin medya da
yaymlanacak sekilde (fotograflar, slaytlar vb ) diizenlenmesi gerekir. Haberin
yaymlanma olasth§im arttirmanin bir diger yolu da haber konusu olabilecek bir

faaliyetle kamuoyunun ilgisini ¢ekmektir: Temel atma ve acilis torenleri, herkese



acik davetler, konserler, yarismalar, imza térenleri, 6diil térenleri, protesto gosterileri

ilgi ¢ekici faaliyetler olarak belirtilebilir. (Secim; 1994)

Ayrilan stire ve yerin kontrol edilememesi, haber degerinin editorler
tarafindan onaylanmasi geregi, medyadan mevcut zaman ve yerin rakip
kuruluglardan da temin edilme arzusu “duyuru’”nun belli bagh glclikleridir.

(Peltekoglu; 2001)

1.5.2.Kurumsal Reklamcihik

Herhangi bir tirlin ya da hizmetin tanitimindan ¢ok, isletmenin imajini bir
biitlin olarak yiikseltmeyi hedefleyen kurumsal reklamciligin birincil amaci
belirlenen hedef kitle ile iletisim kurmasidir, Bir kurum herhangi bir faaliyetini
kamuoyuna duyurmak istediginde medyadan yer ve zaman alarak bunu yapabilir.
Omegin bir fabrikanin agilisini gazeteden yer satin alarak halkla duyurmak
miimkiindiir. Oysa ayn1 igletmenin yoneticileri ya da halkla iliskiler sorumlulari, ayni
bilgileri haber biilteni halinde medyalara gondererek duyurma yolunu segebilirler.
Fakat bu durumda haberin yaywmlanip yaymlanmayacagi, ne zaman ve nasil
yayinlanacagi konusunda kurumun herhangi bir inisiyatifi olmayacaktir. Dolayisiyla
haberin yayinlanma zamani, yeri ve igerigi gibi konularda belirleyici olmak

gerekiyorsa, kurumsal reklam yapmak tek yoldur.

1.5.3.Basin Sozciiliigii (Basin Ajanhg)

Basin sozciiltiglh denildigi zaman , kamuoyunun ilgisini ¢ekmek iizere,
medyalar araciligryla kamuoyuna bilgi verilmesi, kamuoyunun haberdar edilmesi
anlasilir. Her 1kisinde de medyalar araciligiyla kamuoyuna bilgi verilmesi s6z konusu
olsa da duyuru ile aralarindaki fark, hedefledikleri amagtan kaynaklanmaktadir.
Duyuru da temel amag, ilgili ¢evrelerde anlayis ve kabul yaratmak iken basin
sozculugunde dikkat ve ilgi ¢ekmektir. Dolayisiyla basin sozciiliigli, medyalar ve

onlarin hedef kitleleri agisindan ilgi cekebilecek konular1 belirleyerek “giindem
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olusturma” esasina dayanan bir cabadir. Kuskusuz bu ¢aba bir kurum ya da kisi

adina yapilir. Bu anlamda basin sézciligt ayn1 zaman da bir danismalik hizmetidir.

1.5.4.Kamu Yararina Faaliyetler

Ozellikle biiyiik, 6zel kuruluslarm halkla iliskiler cabalari iginde kamu
yararina faaliyetler 6nemli bir yere sahiptir. Kamu yararina faaliyetler denildiginde
kurum ya da kurulusun i¢inde yasadigi toplumun menfaatine olacak g¢aligmalar
yapmasi anlasilir. Burada amag, kurulusun yalnizca kendisi icin degil, i¢inde
bulundugu toplumun menfaatlerini de gozeten, toplum refahinin yiikseltilmesine
yonelik faaliyetlerde bulunan bir kurulus oldugunu, dolayisiyla s6z konusu kurulusun

o toplumun ayrilmaz bir parcasi oldugu imajmi yerlestirmektir.

Isletmenin kendi c¢ikarlar1 disinda toplumun varligini kabul etmesi, temel
gorevleri disinda, toplumsal sorunlarla da ilgilenmesi, atacagi adimlarin doguracagi

sonuclar1 6nceden diistinmesi, sorumlu davranisin temelini olusturmaktadir.

Isletmelerin sorumluluklarin bilincine vararak davranmalari, en basta olumlu
imaj olarak geri donecektir. Halkla iliskilerin temel goérevlerinden birisinin kurum
imajimi yiikseltmek oldugu dustiniiltirse, sosyal sorumluluk ve halkla iligkiler

arasindaki iliski daha da netlesecektir.

Hunt ve Grunig’e gore isletmenin sorumlulugu;

1. Organizasyonun temel gorevleri

2. Organizasyon faaliyetlerinin isletme  disindakiler {izerindeki
etkilerinin dikkate alinmasi

3. Organizasyon ile ilgili olmayan genel sosyal problemlerin ¢oziimii ile

ilgilenmek,

olarak li¢ kategori i¢inde degerlendirilmedir. (Peltekoglu; 2001)



1.5.5.Lobicilik

Yakin zamana kadar {ilkemizde lobicilik halkla iliskiler kapsaminda
goriilmeyen, gayri ahlaki bir faaliyetti. Fakat son yillarda lobi faaliyetleri iilkemizde
de genel kabul gérmeye baglamig hatta yalnizca bu alanda faaliyet gosteren sirketler

kurulmaya baglamistir.

Lobicilik, kisilerin ve 6zel ¢ikar gruplarmim siyasal karar alma stireglerini
etkilemek amaciyla basvurduklan girisimler olarak ifade edilir. Kavramin kaynag,
Ingilizce lobby sdzciigii ile tanimlanan meclis koridorlarinda, yasa koyucularmn belli

yonde oy kullanmasi saglamak icin yiirtitiilen kulis ¢alismalarina dayanmaktadir.

Yasama meclisleri, bakanliklar ve yonetimlerle ¢ikar gruplan arasinda araci
rolii oynayan lobiciler, kar amagh bir kurulusun ya da is¢i sendikalarinin bu isle
gorevli ¢ahsani olabilecegi gibi lobicilik sirketlerinde bu hizmeti verenler ya da

isteklerini aktarma c¢abasi i¢inde olan siradan insanlar olabilir.

Yasama organlarina yonelik kitlesel iligkiler c¢abalarindan baska bir sey
olmayan lobicilik faaliyetlerinin amaci, hedef kitleyi belli inan¢ ve eylemlere

yoneltmek ya da etkilemektir.

Yasalarn yapanlari hedef alan lobicilik calismalarimin mutlaka meclis
koridorlarinda gerceklestirilmesi gerekmez, diizenlenen bilimsel toplantilarla,
kamuoyu 6nderlerinin sesini yiikseltmesiyle yasa koyucuyu etkilemeyi hedefleyen
calismalar da bu kavram i¢inde degerlendirilir. Halkla iliskiler a¢isindan, dogrudan
yasa koyucuyu etkilemeye yonelik kamusal iliskilerin, daha fazla uzmanhk
gerektiren bicimi olarak da tamimlanan lobicilik, bazi halkla iliskiler uygulayicilari
tarafindan, hiikiimeti bireysel ¢ikaralar i¢in manipiile etme anlamini igeren, hosa

gitmeyen sozciik olarak anilmaktadir. (Peltekoglu; 2001)

16



1.5.6.Yonetim Danismanhgi

1970°1i yillarin sonlarindan itibaren halkla iligkiler kapsamina dahil edilen
faaliyetlerden biri de yonetim damismanlik hizmetleridir. Bagka bir deyisle kurulusun

st yoneticilerine stratejik konularda danismanlik hizmeti vermektir.

Halkla iliskiler faaliyeti olarak yonetim damismanhgi, isletmenin iginde
bulundugu ekonomik, teknolojik, sosyal ve hukuki ¢evredeki degismelerin izlenmesi,
bu degismeler karsisinda yonetimin takip edecegi strateji ve politikalarin iretilmesi
olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla bu gérev, olaylar daha ortaya ¢ikmadan bunlarin
onceden tahmin edilip, lizumlu tedbirlerin alinmasini gerektiren bir faaliyettir.

(Secim; 1994)

1.6.Halkla Iliskiler ile Reklam ve Propagandanmn Etkilesimi

Halka iliskiler, reklamcihik ve propaganday: birbirinden ayiran belirgin
ozellikler bulunmasina ragmen birbirini tamamlayan konular oldugu ve ig¢iintin de

tanitim faaliyetlerinin genis anlami i¢inde yer aldiklari kabul edilir. (Karabay; 1995)

1.6.1.Halkla Tliskiler ve Reklam

Reklam, isletmenin kar amaci gercgeklestirmek ve siirekli kilmak i¢in

kullandiklart bir pazarlama fonksiyonudur. (Kazanct; 1995).

En temel amaci satislara olumlu y6nde bir katki saglamak olan reklam,
Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan “bir malin , bir hizmetin veya fikrin bedeli
verilerek ve bedeli kimin tarafindan 6dendigi anlasilacak bicimde yapilan ve yiizyiize
satis disinda kalan tanitim teknikleridir.” sekilde tanimlanmistir.( Goksel, Kocabas,
Elden; 1997)
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Halkla iliskiler ile reklam arasindaki temel farklar asagidaki gibi siralanabilir:

(U8

Reklam, bir mal ya da hizmetin satisini hedeflerken; halkla iligkiler
dogrudan satiga yonelik degildir. Halkla iligkilerin ugras alani kurulus ile

ilgili olumlu izlenimler yaratarak, kamuoyu olusturmaktir.(Ertekin, 1986)

Reklamda marka imaji yaratilmaya cahsilirken; halkla iliskilerde amag

kurum imaji yaratmaktir. (Budak, Budak; 1998)

Reklam tiriinil tamttigidan, Girtiniin tikketilmesiyle smurlidir. Oysa halkla

iliskiler, kurulusun varligiyla devamh bir organizasyondur. (Adali; 1994)

Halkla iligkilerde mesajlar dogruluk ve diiristliik ilkelerine gore
belirlenir. Reklamda ise asil olan kitlelerin dikkatini c¢ekerek, Kitleleri

satin alma eylemine yoneltmektir. (Asna; 1993)

Halkla iliskiler uzun stirelidir, faaliyetlerinden kisa vadede sonug
beklenmez. Reklam ise kisa donemde sonug beklenen, baska bir deyisle
kendisine yapilan harcamalarin ayni dénem iginde satis geliri olarak

firmaya dénmesi planlanan bir uygulamadir. (Goksel, Yurdakul; 2002)

Halkla iligkiler kurumun ve yoneticilerinin saygmliklarina dayali iken ,

reklam timiyle paraya dayalidir. (Kazanci; 1995)

Reklam kisa dénemde yogun harcama gerektirirken, halkla iligkiler

harcamalar1 uzun déneme yayilmistir. (Budak, Budak; 1998)

Halkla iligskiler calismalarinda reklamin bir ara¢ olarak kullanilmamasi

iliskiler

kagimlmazdir. Bir halkla iligkiler programi geregi basin yayin organlarinda yer,
radyo ve televizyonlarda zaman satin almak sik sik goriilen bir uygulamadir. Halkla
calismasi yapacak Orgiitiin, kamuoyuna tamitilmalart i¢in bu tiir

etkinliklerinde yer almasi ile “kurumsal reklameilik” ¢ikmaktadir. (Giiriiz; 1993)
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Kurumsal reklam, herhangi bir {irtin ya da hizmetin tamtimmdan ¢ok,
isletmenin imajmi bir biitiin olarak yiikseltmeyi hedefler. (Peltekoglu; 2001). Bu
yoniiyle kurumsal reklamecilik halkla iligskilere en yakin kavram niteligi tasir. Firma
¢ikarlarmi ¢ok yakindan ilgilendiren bir durum kamuoyuna yansitilmak istendiginde
kitle iletisim araglarina 6zellikle medyaya konu ile ilgili basin biilteni verilebilir.
Ornegin hastanede yeni acilan bir yogun bakim iinitesinin veya diyaliz merkezinin
ozellikleri ile ilgili bilgilerin medya aracilifiyla duyurulmasi bir kurumsal reklam

ornegidir. (Tengilimoglu;2001)

1.6.2.Halkla Iliskiler ve Propaganda

Oziinde siyasal bir siire¢ olan propaganda; hiikiimet, partiler, yonetim ve
baskt gruplarmnm, kamuoyunun davranigint kendi paralelinde degistirmek igin
kullandiklar etkileme tekniklerini igermekte ve yonetilenler ile yoneten arasinda bir

iletisim arac1 seklinde siyasi gii¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir. (Karabay; 1995)

Propaganda, bir kisi, bir kurulus ya da fikir hakkinda olumlu ya da olumsuz
ortam yaratilmast ya da mevcut ortamin stirekliliginin saglanmasi i¢in kamuya ya da
topluluga dogrudan dogruya ya da dolayli olarak fayda saglamak ig¢in haber, fikir,
ogreti ve 6zel ¢cagrilarin yazilmasidir. (Goksel, Yurdakul; 2002)

Halkla iliskiler ile propaganda birbirine karistirilmasinin temel nedeni, her
iki tekniginde amaclari dogrultusunda iletisim araclarindan yogun sekilde
yararlanmasidir.Halkla iliskiler ile propaganda arasinda iliski asagidaki gibi

stralanabilir (Kazanci; 1995):

1. Kamuoyunu etkilemek ve kamuoyu olusturmak her iki teknigin ortak

ozelligidir.

2. Tetisim halkla iliskilerde ¢ift yonlii, propaganda da tek yonliidiir. Ayrica

Propaganda da iletisim araglarinin tek elden yonetilmesi zaruridir.
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3. Hakla iliskilerle propaganda arasindaki en Onemli ayrim dogruluk,

diyalog ve kamu yararidir. (Goksel, Yurdakul; 2002)

4. Halkla iliskiler, dogru ve giivenilir bilgiler yaymak zorundadir.
Propaganda ise abartilmig, saptirilnus ve yaniltici bilgiler yayabilir.

(Budak, Budak; 1998)

5. Halkla iligkiler sosyal alanda, uzun siireli,dlisiik maliyetli faaliyet iken;
propaganda, siyasal alanda, uzun stireli , yliksek maliyetli bir faaliyettir.

(Budak, Budak; 1998)

1.7.Halkla iliskiler Siireci

Halkla iligkiler siireci, zamaninda yapilmis bir planlama, orgit ile kamu
arasindaki karsilikhi bilgi alisverisi, iki yonlii haberlesme, etkilesimin saglanmasi,
besleyici yankmm alinmasi, degerlendirilmesi ve siirekli olarak gelistirilmesidir.

(Ertekin; 1986)

1. Hedefkitlenin belirlenmesi

A

2. Hedef kitlenin Srgiite iliskin bakis a¢isini ve davramslarim tespit etmek

3. Anahtar hedef kitle i¢in imaj ve davranis hedeflerini belirlemek

v
4. Maliyet-etkili halkla iliskiler stratejileri gelistirmek

5. Uygulama ve sonuclarin degerlendirilmesi

(Kaynak: Kotler, Clarke; 1987;472)

Sekil 3. Halkla iliskiler Siireci



Ayrica John Morston’un RACE formiilti, halkla iliskiler stirecini dort

asamada tanimliyor (Simon; 1986):

Research (Arastirma) —— Orgiit hakkinda temel bir bilgi saglama
sorun ya da durumun, halk diislincesinin

belirlenmesi

Action (Hareket) —— Yo0netime tavsiyede bulunan planli  bir

program hazirlama

Communication (Iletisim)——» Cesitli kitlelere ulastirilmak igin mesajlarin

hazirlanmasi ve iletilmesi

Evaluation (Degerleme) ——— Planlanmis ve uygulamaya konmus siirecin

etkilerini arastirma ve degerlendirme

Ideal olarak gosterilen bir baska halkla iliskiler siireci planlama modeli ise
Ahmet Goksel tarafindan onerilen 6 basamaklh halkla iligkiler planlama modelidir.

Bu model su asamalarindan olusmaktadir. (Kocabas, Elden, Yurdakul; 2002):

1. Durum Analizi,

Amagclarin Belirlenmesi,
Hedef Kitlelerin Saptanmast,
Biitgeleme,

Medya ve Tekniklerin Belirlenmesi,

XU A W

Sonug¢larin Degerlendirilmesi,

Yukarida belirtilen asamalardan anlasilacagi gibi 6 basamakli halkla iliskiler
calismalan kapsaminda kalan tiim temel gorevleri icermekte ve adim adim ilerlemek
suretiyle, halkla iligkiler gorevinin yerine getirilmesini olanakh kilmaktadir.

Basamaklar su sekilde agiklanmaktadir:
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1. Durum Analizi

Halkla iligkiler calismalarmin belirli bir plan ve program i¢inde
yiiriitiilebilmesi i¢in yapilmasi gereken ilk is tutarhh ve ger¢ekei bir durum analizi
yapilmasidir. Durum analizi agamasmda oOncelikle bugiine degin kurumda yapilan
halkla iligskiler ¢alismalarinin neler oldugu ve bu ¢alismalardan elde edilen sonuglar
ele aliarak bir degerlendirmeye tabi tutulur. Sayet yapilan ¢alismalardan beklenilen
sonuglar elde edilmemisse bu yapilan hatalarin tespitine gayret edilerek ayni
hatalarm tekrarlanmamasma calisthr. Bu asamada yapilacak islerin baslicalar
kurulusun tarihgesinin, organizasyonel yapisinin, tirettigi mal ve hizmetlerin, i¢inde
faaliyet gosterdigi sektoriin , pazarlama planlarmin, reklam, politika ve stratejilerinin
kapsamli ve ayrmtili bir incelemeye tabi tutulmasidir. Cesitli istatistik, pazarlama ve
motivasyon incelemesi tekniklerinden yararlanilarak yapilacak olan bu incelemeler
sonucunda kurum ve kurulusun pazar i¢indeki konumu, rekabetin yapisi, tanina

bilirligi ve ilgili gruplar tizerindeki imaj1 ortaya ¢ikartilmis olur.

Durum analizinde 6rglit kendisine su sorulart sormalidir (Harris; 1998):
o  Uriin ya da hizmetimiz ne?

o Hedefkitlemiz kimler ve yasam tarzlan ne?

e  Ne diisiiniirler? Uriin ya da hizmetimizin yasantilarindaki rold nedir?

o  Tiketim karar verme siirecinde anahtar marka iliskilerini nereden ve

kimlerle kurarlar?
e Bizimle temel temas noktalar nelerdur?

o  Karar verme siirecine yardimci olmak i¢in beklentilerimizin ne tiir
gereksinimleri var ve biz bu gereksinimleri gidermek i¢in neler

yapabiliriz?

e  Beklentilerimizi neler karsilar?
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o  Kim ya da ne hedefkitle izerinde pozitif bir etkiye sahiptir ve neye va da

kime gitvenirler?

e  Tiketicilerle pozitif ve glivenilir yonde bir iliski kurmak i¢in nasil bir

iletisim kurulabilir?

e Bize bu siireci tamamlamamizda yardimer olacak etkin bir mesaj dagitim

sisteminin dzellikleri nelerdir?

2. Amaglarin Belirlenmesi

Iyi bir halkla iligkiler galigmasmin temel amaci kurumdaki cesitli problem
merkezlerinin ve bu ana basliklar nedeniyle ortaya ¢ikabilecek diger alt sorunlarm
¢coziimiine yonelik olmahdir. Bu ctimleden olarak temel amag¢ diismanligmn
sempatiye, 6nyarginin kabullenmeye, kayitsizligin ilgiye ve bilgisizligin de bilgiye

dontistlirlilmesi olmahidir.

Bir halkla iligkiler kampanyasinin diizenlenmesindeki belki de en =zor
gorevlerden birisi, amacglarin  saptanmasi ve bunlarn 6ncelik sirasia  tabi

tutulmasidir. Bir kurum veya kurulusun olasi amaglarindan bazilar sunlardir:

- Kurulusun yeni bir alanina atilmasi nedeniyle imaj degisikliginin
yapilmasi amaglanabilir.

- Yeni bir kurum sahsiyetinin olusturulmas: amaglanabilir.

- Uriin konusunda tiiketici, kullanici ve ilgililerin egitilmesi amaglanabilir.

- Sirketin az bilinen ge¢misinin anlatilip, basarilanlar konusunda hedef
kitlenin takdirinin kazanilmasi amaclanabilir.

- Bir sponsorluk diizenlenmesi desteklenmek istenebilir.

Amaglarin saptanip oncelik siralanmasindan sonra sira, yapilacak halkla
iligkiler calismalarinin kimlere yonelik olarak gergeklestirileceginin yani hedef

kitlenin ve bu hedef kitlenin 6zelliklerinin saptanmasina gelecektir

o
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3. Hedef Kitlelerin Saptanmast

Bir halkla iliskiler kampanyasinin ticlincti asamasi bu kampanyanin cesithi
béliimlerinin ayri ayri yonetilecegi hedef kitlelerin saptanmasidir. Hedefin “hangi
halk” oldugunu belirtmemiz gerekir. “Hangi halk™ derken amaclanan Fransiz halki,
Italyan halki degil, halkin “toplumun hangi grubu” oldugudur. Kii¢iik bir sehirdeki
spor kuliibii i¢in hedef, o sehrin gencleri ve yetigmis insanlaridir. Bir gazete igin,
gazetenin simdiki ve potansiyel okuyucularidir. Bir fabrika i¢in, o fabrikanm is¢ileri
ve triinlerin alicilaridir. Oyleyse iizerinde ¢alisacagimiz, yani tanmitacagimiz konuya

gore hedef kitle segmeli ve iliski kurmadan 6nce onu tanimaliyiz.

Hedef kitle tespitinde ve dolayisiyla hedef kitle 6zelliklerinin belirlenmesinde
yapilacak bir hata halkla iliskiler ve reklam programinin diger asamalarini olusturan
medya ve tekniklerinin se¢imi, yaratici c¢aligmalarin i¢inde yer alan hazirlanacak
mesajlarin igerigini, mesajlarm yaym stirelerini ve dolayisiyla sonuglarini da

olumsuz yonde etkileyecektir.

Hedef kitlenin belirlenmesinin avantajlar1 asagidaki sekilde 6zetlenebilir:
- Kampanya ile ilgili tim gruplarin 6énceden saptanmast,

- Biit¢e ve kaynak kullaniminda 6nceligin belirlenmesi,

- lletisim ve arag tekniklerinin belirlenmesi,

- Mesajlarin etkili bir bicimde hazirlanabilmesi,

hedef kitlenin dogru ve ayrintili bicimde belirlenmesine baglidir. (Peltekoglu; 2001)
4.  Biitceleme
Biitce yapmanin temelde 4 nedeni bulunmaktadir.
- Halkla iliskiler ¢alismalarinin genel biit¢eye ne kadar bir yiik getirecegini
hesaplamak,

- Belirli bir biit¢e ile ne gibi bir halkla iliskiler programi yapilabilecegini

ogrenmek,



- Hem belirlenmis hem de ekstra harcamalar i¢in bir disiplin olusturmak,

- Kampanya bitiminde sonuclarin degerlendirilmesine olanak saglamak,

Halkla iliskiler faaliyetlerinin belirli bir ciddiyet icinde yurttiilmesi ve séz

konusu biitcenin aktiviteler arasinda dengeli sekilde dagitilmast ¢ok dnemlidir.

5. Medya ve Tekniklerin Belirlenmesi

Genellikle halkla iligkiler programlari, reklama nazaran daha genis bir medya
kullanimini gergeklestirirler. Bu nedenle halkla iligkiler uzmanlar1 medya se¢iminde
olabildigince dzgiirdiir. Ancak bu 6zgilirligin amaglar ve belirlenen hedef kitlelere
gore smirlandirddigmi da  dikkate almak gerekir. Halkla iliskiler faaliyetleri
yaraticilik gerektiren bir faaliyet tiirli oldugundan amaglar dogrultusunda ve hedef
kitleye en iyi sekilde ulasmayi saglayabilecek her tiirli medya ve teknik halkla
ihigkiler icin kullanilmaktadir.

Halkla iliskiler i¢in medya ve teknik belirlenmesinde tiraj, okuyucu-izleyici-
dinleyici profilleri, koverajlar1 dikkatle incelenmeli ve hedef kitlenin 6zellikleri ile ne

olclide calistign gozden gecirilmelidir.

6. Sonuglarin Degerlendirilmesi

Halkla iliskiler programlarinin hazirlanmast ve uygulanmasi kadar 6nemli
olan bir diger husus da programin uygulamaya konulup sonuglarn
degerlendirilmesidir. Halkla iligkiler programmin sonuglarmi degerlendirilmesiyle
programin basarili ve basarisiz yonlerini tespit etmek, basarisizliklarin kaynaklarini
arastirmak ve elde edilecek veriler 1s183inda bir sonraki programlarda ayni hatalara

diisiilmesini 6nlemek amaclanmaktadir.



1.8.Halkla Iliskilerde Kullanilan Araclar

Halkla iligkiler faaliyetlerinde ¢ok cesitli araclar kullanilabilir. Bu araglardan
en dnemlisi haberlerdir. Haberler 6zellikle isletmenin kendisi, ¢alisanlari ve trettigi
mal ve hizmetle ilgili olumlu bilgileri duyurmak i¢in kullanilir. Haberler, bazen
dogal bir sekilde gelisir; bazen de halkla iligkiler birimi meydana gelen ginliik
aktivitelerden kendisi haber fretir. Goriigmeler, isletme yoneticilerinin is
goriismelerinde, medya ile bulusmalarinda ve satig goriismelerindeki konusmalarini
icerir. Yoneticiler buralarda yaptiklart konugmalarla sirket imajim olumlu ya da
olumsuz yonde etkileyebilir. Bu yilizden 6zellikle medyanin sorularina ustaca cevap
verebilmelidir. Bir diger ara¢, dzel olaylar adi altinda toplayabilecegimiz
faaliyetlerdir. Bunlar arasinda , basin turlari, biiyiik agilislar, basin agiklamalari, lazer

gosterileri, slayt sunumlarini sayabiliriz. (Kotler; 1988, Kotler ve Armstrong; 1991)

Halkla iliskiler hedef kitleye ulasmak ve onlart etkileyebilmek icin yazili
materyallerden yararlamir. Brosiir, makale, sirket dergileri ve glinliik raporlar bu
gruba drnek teskil eder. Ayrica, son yillarda , filmler, video ve teyp kasetleri, goriintii
ve ses programlart da gorsel- isitsel araglar olarak yaygin olarak kullanilmaktadir.

(Kotler ve Armstrong; 1991)

Kurum kimligi olusturmaya yonelik araglar, eger etkileyici, ayut edici ve
hatirlanabilir olurlarsa; halkin kurumu daha cabuk ve kolay tanimalarim saglar. Bu
araclar arasmda logo, brosiir, levha, is formlari, binalar, tniforma ve tasitlar

sayilabilir.(Kotler ve Armstrong;1991)
Seminer, sergi ve benzeri faalivetlerle yeni Urlinler ve isletmenin diger

faaliyetlerine ilgi ¢ekilebilir. Telefon Bilgi Servisi ile muhtemel ve mevcut

miisterilerin bilgi ve hizmet almas1 saglanabilir. (Kotler; 1988)
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1.9.Halkla Iliskilerde Yeni Kavramlar ve Yeni Yaklasimlar

Halkla iliskiler dzellikle son yillarda ¢ok énemli bir pazarlama unsuru haline
gelmistir. Hatta tutundurmanin unsurlarindan biri olarak degil, pazarlama karmasinin

besinci elemani olarak degerlendirilmesi gerektigi belirtilmektedir. (Uray;1991)

Urlintin ve markanin ¢nem kazanmasi, tikketicinin etkinliginin artmasi ve
iletisimin pazarlama diisiinceleri icersindeki degerinin ortaya c¢ikmasi halkla
iligkilerin degisime ugrayarak pazarlama iginde etkin bir rol almasina neden
olmustur. Bu gelismelerle beraber halkla iligkiler kavrami, kurum ile kamuoyu
arasindaki iletisimi saglayan Kurumsal Halkla Iliskiler (CPR) ve kurumun pazarlama
caligmalarma destek olan Pazarlama Yénlii Halkla Iligkiler (MPR) olmak iizere iki
parcaya ayrilmistir. (Duran; 2003)

HALKLA ILISKILER

/Y

Kurumsal Halkla iligkiler Pazarlama Yonlii Halkla

[liskiler

Pro- aktif Halkla Iliskiler Re- aktif Halkla iliskiler

(Kaynak: Duran; 2003)

Sekil.4 Halkla iliskilerde Yeni Yaklasimlar
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1.9.1.Kurumsal Halkla iliskiler

Kurumsal halkla iliskiler, kurum ya da kurulusun muhatap oldugu ve olacag:
biitiin hedef kitleler ile iliskileri diizenleyerek, bu kitlelerin kuruma karst olan
bilgisizliklerini, bilgiye, ilgisizliklerini ilgiye ve de sempatilerini kurumsal kimlige
doéniistiirme ¢abalarimin  biitiniidiir. Kurumsal halkla iliskiler, hedef Kkitleleriyle
iletisim kurarken ¢ift yonlii bir iletisim siirecini kullanmaktadir. Bu ¢ift yonlii
iletisimi  gerceklestirmek i¢in iletisim ve medya kanallarim kullanmaktadir.
Kurumsal halkla iliskiler genel olarak kamuoyu olusturma tekniklerinden
yararlanmaktadir. Kurumsal halkla iliskiler genel olarak su islevleri yerine

getirmektedir.

Oneri ve danismanhik

- Kurum hakkinda yayin

- Toplumla iligkiler

- Kurumsal imaja yonelik reklam / mesaj
- Kamuoyu yaratma — etkileme

- Sosyal igerikli programlar

Kurumsal yayinlar

Kurumsal halkla iligkilerin yerine getirdigi faaliyetlere baktigimizda
kurumsal halkla iligkilerin klasik anlamdaki halkla iligkilerin gorevini yerine

getirdigini sdyleyebiliriz.

1.9.2.Pazarlama Yénlii Halkla iliskiler

Pazarlama yonlii halkla iliskiler; satis1 ve miisteri memnuniyetini tesvik eden,
sirketleri ve Urlinleri tiiketicilerin istekleri, ihtiyaglari, ¢ikarlart ve 6zel ilgi alanlar

ile dzlestiren, inanilir, giiveniler, bilgi ve etkilesim iletisimini kullanan toplam bir

planlama, yiiriitme ve degerlendirme programu siirecidir.
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Bir bagka ifadeyle , tiiketicilerin ihtiyag, istek, ilgi ve ¢ikarlart dogrultusunda
sirketin ve Urtinlerin kimliklerini belirleme, glivenilir bilgi ve iletisim araciligiyla
tliketimi ve tiiketici doyumunu tesvik eden planlama, uygulama ve degerlendirme

programlarini kapsayan bir stirectir.(Becerikhi; 2003)

Genel olarak pazarlama yonlil halkla iliskiler, kuruma y&nelik olan kurumsal
halkla iliskilerin aksine {irine yonelik faaliyetleri igermektedir. Isletmenin satigim
artirmak amaciyla pazarlama stratejileri dogrultusunda pazarlama faaliyetlerini

destekleyen halkla iligkiler uygulamalaridir.

Urtinlerin tanitimini yapmasi ve satisa yardimei olmasi, miisteri kitleleriyle
iyi iliskiler kurup gelistirmesi, bir takim onyargilari, yanhs kanmilar1 ortadan
kaldirmasi, dagitim ag ile 1yi iligkiler kurmasi, yeni Urlinlerin nitelik ve
ayricaliklarmi kamuoyuna en iyi bigimde anlatilmas: bakimindan halkla iligkilerin
pazarlama karmasindaki yeri hicbir zaman yadsinamaz. (Kocabas, Elden, Celebi;

2000)

Pazarlama yonlii halkla iliskiler, pro-aktif halkla iliskiler ve reaktif halkla

iliskiler olmak tizere iki grupta incelenmektedir.

Pro-aktif Halkla [liskiler

Bir isletmenin pazarlama amaclar1 tarafindan yénetilmesidir. Savunma amach
olmaktan ¢ok saldiri egilimlidir. Ve problem ¢dzmekten ote firsat kollayicidir.
Isletmenin {irlin ve hizmetini tanmitmak, ek bir goriintii, haber degeri, mesruiyet ve
giivenilirlik kazandirmak i¢in diger pazarlama iletisimi araglariyla biitiinlesik bir

sekilde kullaniir.
Pro-aktif halkla iliskilerin en 6nemli rolii iirlin tamitimlart ve var olan tirlin

yelpazesinde meydana gelen degisikliklerinde oynamaktadir. Pro-aktif halkla iligkiler

diger pazarlama iletisimi unsurlarimi bitiinlestirerek {irlin / hizmet tanitimlar bir
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haber o6zelligi ve degeri katmaktadir. Genel olarak pazarlama ile iletisimin

birlikteligini icermektedir.

Re-aktif Halkla Iliskiler

Herhangi bir kurum ya da kurulusun karsi karsiya kaldig1 negatif durumlari
basariyla atlatabilmesine yonelik giristigi halkla iliskiler cabalaridir. Re-aktif halkla
iliskiler, dis etkenlere bir cevap tavridir. Dis gliclerin ve rakiplerin ortaya ¢ikardig:
durumlardan, tiiketici davranislarindaki degismelerden, devlet politikalarinda
meydana gelen degisimlerden ve diger dis etkenlerin sonuglar1 baglaminda
gerceklesmektedir. Re-aktif halkla iliskiler firma i¢in olumsuz sonuglar doguran

degisikliklerle ugrasir.

Re-aktif halkla iliskiler, sirketin imajin1 ortaya koymak, giiclendirmek
dolayisiyla gelirin artirmak amacinda olan pro-aktif halkla iliskilerin aksine
isletmenin zedelenen itibarini onarmak, pazar kaybimni onlemek ve diisen satislart
tekrar kazanmak amacindadir. Re-aktif halkla iliskiler, genel olarak kriz

zamanlarinda yapilan halkla iliskiler faaliyetlerini icermektedir.

Pro-aktif ve Re-aktif olmak {izere iki ayaktan olusan pazarlama amacl: halkla

iliskiler genel olarak su faaliyetlerde bulunmaktadir:

Yeni tirtinlerin tanitimina yardimci olmak.

- Var olan {irlinlerin tanitimin yapmak ve canlandirmak.

- Isletmeyi konusunda uzman ve lider olarak konumlandirmak.

- Tiketicilerin iirtine olan ilgisini pekistirmek giivenlerini kazanmak.
- Uriine destek veren giiclii kurum imajim yaratmak

- Olas1 krizlere karst hazirlikli olmak ya da kriz déneminin olumsuz

etkilerini en aza indirmek



- Yeni pazarlar olusturmak, ikincil pazarlara ulasmak veya zayif olan

pazarlart desteklemek.

Her konuda oldugu gibi halkla iliskilerde degismekte ve yeniden
degerlendirilmektedir. Ancak su bir gercek ki; pazarlama kavrami icersinde halkla
iliskilerin alacagi yer, halkla iliskilerin gelecek yillarda var olan dneminin daha da

artacagimi gostermektedir. (Duran; 2003)



IKINCi BOLUM
HASTANELERDE HALKLA ILiSKILER

2.1.Hastane Kavrami ve Tanimi

Hastaneler, insan hayatinin vazgeg¢ilmez bir unsuru olan saglik ihtiyacim
karsilamak ve insanlara saglik hizmeti sunmak amaciyla kurulmus onemli sosyal
organizasyonlardir. Hastanelerin o6nemi, faaliyetlerinin dogrudan dogruya insan
hayatiyla ilgili olmasmdan ileri gelmektedir. Dogrudan dogruya saglk hizmeti
sunan, hastaliklarin teshis ve tedavisiyle ilgilenen ve pek ¢ok fonksiyonu tstlenmisg
olan hastaneler, ilk bakista saglik ocaklar1 kadar kiigiik, dev organizasyonlar kadar
biiyilkk olmasalar bile, diger ekonomik ve sosyal organizasyonlar gibi giderek

biiyiime ve karmasiklasma egilimi gostermektedir.(Ozdemir, 1988)

Hastaneleri, belli amaglar1 yerine getirmek i¢in dokuz ayr kurulus tarafindan

olusturulmus bir orgiit olarak tamimlayan R.E. Brown, hastanelerin;

e Tedavi hizmetlerini gerceklestirdikleri i¢in bir saglik kurumu,

e Yonetimlerinde ekonomik ilkelerin gecerli olmasi nedeniyle bir isletme,

e Doktorlarin ve diger saglik personelinin egitiminde ustlendikleri
rollerden dolay1 bir egitim kurumu,

e Degisik 6greti gruplarindan gelen kisilerin ¢alistiklart ve bunlar arasinda
amag ayricaliklarimin bulunmasi nedeniyle mesleki bir 6rglit,

e Arastirmaya olan katkilarindan dolay1 bir arastirma kurumu,

e Odeme giicline bakmadan gereksinimi olan herkese hizmet sunmalar
nedeniyle sosyal bir kurum,

e Belli bir cografi bolgeye hizmet gotirmesi nedeniyle toplumsal bir
girigim,

e Devletin hastaneler tizerindeki denetiminden 6tlirii bir kamu kurulusu,

e Kismen veya tamamen toplumun katkilariyla  caligmalarim

stirdirmelerine gore bir hayir kurumu,



niteligini tagidigimi savunmaktadir. (Alpugan; 1995)

Diinya Saglk Orgiitii hastaneleri, “miisahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon
olmak tizere gruplandirilabilecek saglik hizmeti veren, hastalarin uzun veya kisa
stireli tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar” olarak tanimlamaktadir. Yatakli Tedavi
Kurumlar Isletme Yonetmeligi'nde hastaneler , “hasta ve yaralilarin hastaliktan
sliphe edenlerin ve saglik durumlarmi kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan ya da
yatarak miisahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri, aym zamanda

dogum yapilan kurumlar” olarak tanimlanmaktadir. (Se¢cim; 1991)

2.2.Hastanelerin Smiflandirilmasi

Saglik hizmetlerinin en karmasik olanmi hastanede yapilan hizmetlerdir. Bu
hizmetleri teshis, tedavi, bakim, dindirici hizmetler, koruyucu hizmetler, arastirma ve

egitim olarak yedi grupta toplamak miimkiindiir. (Ozdilek ve Akgiin; 1970)

Hastane denince, hasta ve yaralilar i¢in yukarida sayilan hizmetleri saglayan
bir saglik kurumu ilk olarak akla gelirse de bu hizmetlerin hepsi ayn1 organizasyonda
sunulmayabilir. Egitim ve arastirma hizmetleri daha cok tiniversite hastaneleri i¢in
s0z konusudur. Ayrica tibbi hizmetlerin ¢ok cesitli ve karmasik olmasi nedeniyle,
hastanelerde belirli dallarda ihtisaslasmaya gidilmis, her hastanenin hizmet verdigi

alanlara gore gruplara ayrilmistir. (Ozdemir, 1988)

Hastaneler verdikleri tedavi hizmetlerinin tiirline, miilkiyet tlirline,
buytikliklerini (yatak kapasitelerine), hastalarin hastanede kalig siirelerine, kadrolu
personelin  kompozisyonuna gore smuflandirilabilmektedir. Fakat yapilan
siniflandirmalarda genellikle, “verilen tedavi hizmetlerinin tlrd”, “hastalarin
hastanede kalis siireleri”, “finansal kaynaklarin tlirii yani milkiyet tiiri” ve

“biiytikliikleri” esas alinmaktadir. (Se¢im; 1991, Ozdemir; 1988)
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2.2.1.Verilen Tedavi Hizmetlerinin Tiiriine Goére Hastaneler

1. Genel Hastaneler: Her tiirli acil vaka ile yas cinsiyet farki
gdzetilmeksizin, biinyesindeki mevcut uzmanhk dallariyla ilgili tiim
hastalarin kabul edildigi hastanelerdir. Cesitli rahatsizhiklar1 bulunan
hastalara yas ve cinsiyet farki gozetmeksizin saglik hizmeti sunan genel
hastaneler yatakh tedavi kurumlar1 arasinda en aygm olamdir. Bu cesit
hastanelere iilkemizde Devlet Hastaneleri ve Sigorta Hastaneleri drnek

verilebilir.

2. Ozel Dal Hastaneleri: Belirli bir yas ve cinsiyette veya belirli hastaliklara
gdre hastalarin kabul edildigi hastanelerdir. Dogumevleri, Cocuk

Hastaneleri, Kanser ve Verem Hastaneleri bu gruba 6rnek verilebilir.

3. Egitim ve Arastirma Hastaneleri (Universite Hastaneleri) : Tibbi tedavi
faaliyetlerine ek olarak, egitim ve ogretim faaliyetleri ile de ugrasan,
Genel Hastane niteliginde olan, saglik personeli ve uzman yetistiren,

ayrica tibbi arastirma yapan hastanelerdir.

2.2.2.Hastalarin Hastanede Kalis Siireleri Gore Hastaneler

1. Kisa Siireli Hastaneler: Hastalarinin % 50’den fazlasinin 30 giinden daha
az bir siire hastanede kaldig1 hastanelerdir. Devlet Hastaneleri bu gruba

ornektir,

2. Uzun Siireli Hastaneler: Hastalarinin yaridan fazlasmin bir aydan daha
fazla hastanede kaldig1 hastanelerdir. Psikiyatri ve Verem Hastaneleri bu

gruba girmektedir.



2.2.3.Miilkiyetine Gore Hastaneler

1. Kamu veya Devlet Hastaneleri: Miilkiyeti, yonetimi ve denetimi devlete
veya devlet kuruluslarina ait olan hastaneler bu grup iginde
degerlendirilir. Saglik Bakanhgina bagli Numune Hastaneleri, Milli
Savunma Bakanhgina bagl (Kara, Deniz, Hava Kuvvetlerine ait ) askeri

hastaneler bu gruba 6rnek teskil eder.

2. Dernek veya Vakif Hastaneleri: Yardim dernekleri ve vakiflart veya
belirli mesleki kuruluslara ait olan hastaneler bu grupta degerlendirilip
devlete bagliliklart dolayll kabul edilir. Faaliyetlerinde kar amaci
olmamasi bakimindan  Devlet Hastanelerine benzerler. Ulkemizdeki
Sosyal Sigortalar Kurumu, Devlet Demiryollan, Kizilay, Vakif ve

Belediye Hastaneleri buna 6rnek verilebilir.

3. Ozel Sahis Hastaneleri: Miilkiyeti,yonetimi ve denetimi 6zel sahislara
veya sirketlere ait olan kar amaciyla kurulan hastanelerdir. Milkiyeti
devlete ait olmayan fakat kar amaci giden diger dernek ve vakif

hastaneleri de bu grupta degerlendirtlir.
2.2.4.Biiyiikliiklerine Gore Hastaneler
Hastanelerin yatak kapasitelerine gore siniflandiriimasidir. Biiyiikliklerine

gore hastaneler 25, 50, 10, 200, 400, 600, 800 ve daha Ustii yatak kapasiteli

hastaneler olarak siniflandirilabilmektedir.



2.3.Hastanelerin Amac ve Fonksiyonlar:

Bir hizmet isletmesi olan hastanelerin amaglarnn genel isletmelerin

amaclarindan farklidir.

Isletme amaglari genel ve 6zel olarak incelendiginde; genel amaclarmn kar,
topluma hizmet, isletmenin yasamm siirekli kilma seklinde belirlenir. Ozel amaclar
ise , tlketicilere siirekli olarak daha kaliteli mal ve hizmet sunmak, isletme
calisanlarina iyi ticret demek, topluma ve devlete hizmet temek, isletmede ¢aligmayi

stirekli olarak saglamaktir. (Dogan; 1995)

Hastane bir hizmet isletmesi olmasina ragmen, genel isletmelerden bazi
yonleriyle ayrilmaktadir. Sosyal bir kurulus niteliginde olan bu kurumlarmn amact

sadece kar degildir. (Alpagun; 1995)

Hastanelerin amaglar genellikle su sekilde siniflandirilmaktadir (Se¢im;

1991):

1. Hasta ve Yaralilarin Tedavisi
Egitim

Arastirma ve Gelistirme Faaliyetleri

W R

Toplumun Saglk Seviyesinin Yikseltilmesine katkida Bulunma

(Koruyucu Tip Hizmetleri)

I-Hasta ve Yaralilarim Tedavisi

Hastanelerin kurulusunda esas amag, hasta ve yaralilarinin tedavisidir. Hasta
olma hali insanda psikolojik ve fizyolojik a¢idan bagimlilik yaratmaktadir. Bu
nedenle, hekim tarafindan yalnizca hastaligin teshisi ve tedavisi i¢inde tibbi rejimin
belirlenmesi yeterli olmamaktadir. Hastanin korunup gézlenmeye, kisacasi cesitli

tiirde ilgiye ve bakima ihtiyaci bulunmaktadir. Dolayisiyla hastalarin tedavisi ekip



halinde ¢alismay1 gerekli kilmistir. Hasta tedavi etmek amaciyla bir araya gelen bu
ekip, diinyanmn ilk bicimsel organizasyonlarindan biridir ve giiniimiiz hastanesinin

baglangicini olusturmaktadir.

Guniimiize kadar tedavi hizmetlerinde meydana gelen gelismeler,
hastanelerde bulunan personel ve donanim, varlikh kisilerin bile kendi baslarina
temin edemeyecekleri hale gelmistir. Boylece hastaneler, toplumun her kesiminden

hastalarin zorunlu olarak basvurduklari kurumlar olmustur.

2-Egitim

Hastaneler saghk hizmeti {reten isletmeler olmanin yaninda birer egitim

kurumudur. Hastanelerde verilen egitim hizmetleri sunlardir:

e Hasta ve Yaralilarin Egitimi

Hastanelerin kurulus amaci hasta ve yarahlarin tedavisidir. Bu amaca
ulasabilmesi i¢in tedavi hizmetlerinin, hasta ve yakinlarimin egitimi ile
biitiinlestirilmesi gerekmektedir. Hastalarin hastanede yatarken ve c¢iktiktan
sonra, neleri, nasil yapacagmin 6gretilmesi gerekmektedir. Bu egitim kisinin
tekrar sagliga kavusmasinda, olusabilecek hastaliklarin  &nlenmesinde,
toplumun saglik diizeyinin yiikseltilmesinde, ayrica hastanelerin giderlerinin

azaltilmasinda etkilidir.

e Ogsrencilerin Egitimi

Bu 6grenciler tip ve hemsirelik 6grencileri ile yardimer tip personeli simifina
giren Ogrencilerden olusmaktadir. Laboratuar asistanhigi, hekimlik, yiiksek
hemsirelik, diyetisyenlik gibi lisans egitimi gerektiren dallarda da

dgrencilerin klinik egitimleri hastanelerde yapilmaktadir.

e Hizmet-ici Egitim

Tiptaki ve tibbi teknolojideki hizh gelismeler ile hekim ve hemsire agig

hastanelerdeki hizmet-i¢i egitim faaliyetlerine onem kazanmistir. Hastaneye



alinan yeni personelin ise alismasini saglama , mevecut personelin bilgilerini
tazelemek, yeni bilgiler edindirmek, becerilerini gelistirmek icin yine hizmet-

i¢i eSitim yapilir.

3-Arastirma ve Gelistirme Faaliyetleri

Hastanelerdeki arastirma ve gelistirme faaliyetleri tibbi ve idari olmak iizere

iki yonludiir.

Tip biliminin arastirma 6zelligi biitiin bilim dallarindan daha yogun ve daha
belirgindir. Giderek tip biliminin yalmzca teorik olmasi miimkiin degildir.
Hastanelerde ameliyathaneler ve laboratuarlar ampirik ¢alismalarin en yogun oldugu
birimlerdir. Buralarda elde edilen bulgularin tekrar deneyden gegirilerek, teshis ve

tedavi usullerinin gelistirilmesine biiyiik katkilari olur.

Tibbi arastirma faaliyetleri, klinik arastirma ve gegmise doniik arastirma
olmak tizere iki gruba ayrilir, Klinik arastirma hasta ya da deney hayvanlarma déniik
arastirmalardir. Gegmise doniik aragtirma ise, hasta dosyalarina dayanilarak yapilan

arastirmalardir.

Idari arastirma faaliyetleri, hastanelerdeki isletmecilik sorunlarini saptayip
¢oziimlemeye yonelik arastirmalardir. Batida 6zellikle ABD’de hastane endiistrisi en
biiylik endiistriler arasinda yer aldigindan hastanelerdeki idari arastirmalara cok
onem verilmistir. Hastanenin etkinligini ve verimliligini arttumaya yoénelik bu
arastirmalar ya hastane i¢inde bir ekip tarafindan ya da hastane disindan konusunda

uzman kisiler tarafindan yapilmaktadir.
4-Toplumun Saglik Sevivesinin Yiikseltilmesine katkida Bulunma
Tedavi edici tip alanina giren faaliyetlerden bagka koruyucu tip hizmetlerinde

de calismalar yapilmaktadir. Kanser, alkolizm, trafik kazalar1 gibi toplum saghgim

tehdit eden hastaliklar veya tehlikelerle miicadele hastanelerin kendi basina



yapabilecekleri ¢ok kisithdwr. Diger hastaneler ve kamu kuruluslariyla birlikte

yiiriitiilecek egitim programlari, asi kampanyalari, rontgen taramalart bu amacla

gerceklestirilen ¢aligmalardir.

Hastaneye basvuran hastalarda diger bazi tetkiklerin yapilarak olabilecek

hastaliklarin teshisi i¢in alinacak tedbirler de koruyucu tip hizmetleri alanina girer.

Hastaneler toplumun tlim bireylerine hizmet sunan, milli gelirin 6nemli bir

bolimiiniin  harcanmasim  gergeklestiren olduk¢a Onemli bir isglicli ¢alistiran

isletmelerdir. Hastanelerin temel amaclar: su sekilde siralanmaktadir: (Ak; 1990)

1.

Kaliteli hasta bakimi ve tedavi hizmetlerinin en duigiik maliyetle

iretilmesini saglamak ve gereksinme duyanlara sunmak,

Makro diizeyde istihdam politikasina, ekonomik ve sosyal kalkinmaya
katkida bulunmak i¢in en son tibbi ve teknolojik bilgilere dayah egitim
ve arastrma metotlarinin  kullanilmasi, hastaliklarin  6nlenmesi  ve

tedavisi icin gerekli tedbirlerin alinmass,

Milli gelir ve hastalardan sagladigi geliri en ekonomik sekilde
kullanarak daha ¢ok hastaya bakim, tedavi ve rehabilitasyon

hizmetlerinin sunulmasi,

Her tiirlii hasta beklentilerinin karsilanmasi, hastalara uygun bakim ve

tedavinin uygulanmast,

Saghk hizmetlerini; etkin kaliteli verimli ve ekonomik bir sekilde

uretmektir.



Hastanelerin amaglarindan en 6nemlisi hasta beklentilerinin karsilanmasidir.
Hastanelerin hasta ve yaralilart tedavi etme yaninda birey ve toplum sagligina olan
etkisi de teshis ve tedavi kadar 6nemlidir. Bu nedenle sorumluluk amacmin baskin

oldugu isletmeler olarak tanimlanir.

Hastanede, belirlenmis bu amaglara ulasabilmek i¢in yapilmasit gereken
hizmetler, diger bir deyimle hastanenin istlendigi fonksiyonlar sdyle siralanabilir

(Secim; 1991, Ozdemir; 1988):

1. Tibbi Fonksiyonlar
2. 1dari Fonksiyonlar

Mali Fonksiyonlar
Teknik Fonksiyonlar

W

Egitim ve Arastirma Fonksiyonu

Sl =

Sosyal Fonksiyonlar

1-Tibbi Fonksiyonlar

Hasta ve yarahilarin tedavisi ile ilgili biitiin hizmet ve faaliyetleri icine alir ki,

hastanenin temel fonksiyonu budur.

2- Idari Fonksiyonlar

Tim idari, mali, teknik ve hizmet personelinin, hastane amaclarmi
gergeklestirmek ic¢in sevk ve idare edilmesini, sz konusu hizmetlerin koordineli,
etkin ve verimli bir bi¢imde yapilip yiriitiilmesini ifade eder.

3-Mali Fonksiyonlar

Gelir ve giderlerle ilgili buitiin mali is ve islemleri kapsar. Ayrica doner

sermaye ve buna bagh islemler, bagis ve yardimlar bu fonksiyon i¢inde yer alir.
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4-Teknik Fonksiyonlar

Bina, malzeme , ara¢ ve gere¢lerin tamir ve bakimimn ifade eder. Teknolojik
gelismeler sonucu, pek cok yeni teknik arag ve gerecler, elektronik cihazlar,
hastanelerde kullanilmaya baglanmis, dolayisiyla teknik hizmetlerin énemi artmistir.

(Ozdilek ve Akgiin; 1970)

5- Egitim ve Arastirma Fonksivonu

Universitelere bagh arastirma hastanelerinde temel bir fonksiyon olan egitim
ve arastirma faaliyetleri, hekim, hemsire ve diger personelin mesleki yonden egitilip

yetistirilmesini ifade eder.

6- Sosyal Fonksiyonlar

Cagimuz insan hastaliklarinin bedensel rahatsizliklarmin yaninda, psikolojik
ve sosyal yapilarindan da kaynaklandigi anlasildiktan sonra, hastaneye tedavi i¢in
gelen hastanin sadece fiziki yapisi ile degil, aile ve sosyal cevresi ile de ilgilenilip
incelenmeye basglanmistir. Gelismis tilkelerde bu gorev sosyal bir fonksiyon olarak
yiriitiliir. Ayrica hastanenin ¢evresini olusturan birey, grup ve kurumlarla
iligkilerinin  diizenlenmesi sosyal fonksiyonlar arasmda degerlendirilmektedir.

(Ozdilek ve Akgiin; 1970)
2.4.Hastanelerin Ozellikleri

Hastaneler, girdisi insan (hasta), donlisim siirecinde insani isleyen insan
(doktor), ¢iktis1 yine insan (saglikli kisi) olan bir sistem; miisteri isleyen ve

uzmanhgin standardizasyonuna dayanan bir organizasyon; hastalar1 tedavi eden bunu

dontistiirme siireci i¢inde yapan ve hizmet lireten isletmelerdir. (Eren; 1997)
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Hastaneler birer hizmet isletmeleri olmalarina ragmen, diger ekonomik
isletmelerden bazi farkliliklar1 vardir. Kazang amaci giitmeseler de , baska isletmeler
gibi hastaneler de toplumun kit kaynaklarmi kullanmaktadir. Bu nedenle, onlarm
ekonomik ilkeler icerisinde yonetilmeleri, en azindan, toplumlarin saglhk i¢in

aymmini yaptig1 kaynaklarin rasyonel kullanimi i¢in zorunludur. (Alpagun; 1995)

Bununla beraber, hastanelerin baska ekonomik isletmelerden kimi
farklihigmnin bulundugu gergegi de gozden uzak tutulmamalidir. Bu farkliliklarin en
onemlisi, hastanelerin hem ekonomik bir isletme hem de bir kamu kurumu
niteliklerine sahip olmalarindan kaynaklanir. Hastaneler, girdi olarak kullandiklar
bir ¢ok mal ve hizmeti bagka isletmeler gibi, faktdr ve mal pazarindan rekabet ortami1
icerisinde satin almak zorundadir. Bu yoniiyle ekonomik isletme 6zelligi tasirlar.
Buna karsilik, irettikleri hizmetlerin turleri, nicelikleri, kaliteleri ve fiyatlan
belirlenirken alinan kararlarda ise kamu politikalar1 ve denetimi 6nemli bir yetkiye

sahiptir. Bu yoniiyle de hastaneler kamu kurumu niteligindedir. (Alpagun; 1995)

Bir organizasyon olarak hastanelerin &zelliklerini asagidaki sekilde

siralanabilir (Se¢im; 1991):

1. Birer hizmet organizasyonlaridir.
Karmagik yapida, agik-dinamik sistemlerdir.
Matrisk yapida faaliyet gosteren organizasyonlardir.

Guinde 24 saat hizmet veren organizasyonlardir.

LR W

Personelinin énemli bir kismi bayanlardan olusan organizasyonlardir.

2.4.1.Hizmet Uretimi

Hastanenin temel dretimi kendisine girdi olarak aldigi hastalarin
beklentilerine ve bilimsel metotlara uygun saghk hizmeti tretimidir. Diger
isletmelerden farkli olarak her hasta ayr1 bir vaka olarak ele ahnir ve tiretimin tipi
her hastaya gore ayri ayri belirlenir. Saglik hizmetleri tiretiminde standardizasyon
olduk¢a zordur. Hastanin yaralanacagi saglik hizmetinde denetim yapma imkani ¢ok

starhdir.
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Hastaneler tiiketicilerine fayda saglayan hizmet organizasyonlaridir.
Toplumun saglik statiistiniin yiikseltilmesine katkida bulunma (koruyucu saglik
hizmetleri) acisindan bakildiginda da kamu yararina hizmet iireterek faaliyet gosteren

orglitler arasinda yer alir. (Ak; 1990)

Hizmet kuruluslarimin, dolayisiyla hastanelerin en énemli 6zelligi hastalara
verilen tedavi hizmetlerinin tirtinii niteligini ve kalitesini belirleme ve degerleme
durumunda olamamalaridir. Bu husus, hastaneleri diger pek c¢ok organizasyondan

aytran onemli bir 6zelliktir. (Secim; 2003)

2.4.2.Yapisinin Karmasikhgi ve Acik Dinamik sistem Olusu

Hastaneler karmasik yapida orgiitlerdir. Hastane orgiitlerinin karmasik yapida
olmalarmin temelinde dort neden yatmaktadir. Bunlar hastaneyi etkileyen etmenlerin
yani hasta cevresinin oldukca karmasik olmasidir. lIkincisi, cok sayida farkli
hastaliklardan sikayet¢ci olan hastanin hastaneye gelislerindeki diizensizlikdir.
Uclinciisti, hastanelerdeki asirt is boliimili ve uzmanlasmadir. Dérdiinciisti ise,
kullamlan teknolojinin oldukca karmasik olmasindandir. Iste tiim bu nedenler
hastanenin yapisinin karmasikligini da beraberinde getirmektedir. (Ak; 1990) Ayrica
hastane disinda hastaneyi etkileyen etmenlerin, yani hastane ¢evresinin ¢ok karmasik
olmasi, sikayetleri farkli olan hastalarm hastaneye basvurmalarindaki dlizensizlik,
hastanedeki asir1 is bolimii ve uzmanlasma, yeni mesleklerin ortaya ¢ikmasi,

karmagik teknoloji faktérler karmasikliga neden olmaktadir. (Se¢im; 1995)

[slerin boyle genis bir sekilde boliimlenmesi ve uzmanhik nedeniyle hastanede
gbrev yapan herkes, orglitsel rolinii yerine getirebilmek icin dier personele
bagimlidir. Asir1 ig bolimii, uzmanlasma ve birbirine bagimmlilik hastanelerin
karmagiklagsmasma neden olur. Bu ylizden koordine edilemez ve ana amag
dogrultusunda birbirine yaklastirilmazsa tiim personelin katk: ve cabalar etkisiz olur.

(Dogrusoz; 1987)



Hastaneler, cevresinden aldigi girdileri bir degisim stirecinden gegirerek yine
cevresine bir ¢ikt1 olarak veren ve geribildirim mekanizmasina sahip olduklar: i¢in
acik ve dinamik sistemler olarak tamimlanir. Ayrica hastaneler birbirleriyle iliskili

pargalardan olusan bir biitiin teskil etmektedir.
2.4.3. Matriks Organizasyon Yapisi

Herhangi bir isletmenin organizasyon yapisi teskil edilirken yapilanislardan
biri de, isletmede yiiriitiilecek faaliyetlerin belirli esaslara gore gruplandiriimasidir.
Faaliyetler genellikle, mal ve/veya hizmete gore, bolgeye gore, misterilere gore, say1
temeline go6re, slirece gore veya islemlere gdre ve zaman esasma gore
gruplandirilmaktadir. Buytklugiine, faaliyet konusuna, teknolojisine ve iginde
bulundugu cevrenin szelliklerine gore bu gruplandirmalardan biri veya birkac1 birden
esas almarak organizasyona gidilmektedir. Gruplandirmada fonksiyon ve mal
(hizmet) esast birlikte alindiginda ortaya ¢ikan yapiya, matriks yap: denilmektedir.
Diger bir degisle matriks organizasyon, faaliyetlerin fonksiyon esasina gore
gruplandirildigi  bir organizasyonun {istine proje organizasyonunun monte

edilmesiyle oﬁaya ¢ikan bir yapidir. (Secim; 2003)

Hastanelerde otorite tek yonli degildir. Yani tek yetki hatti yoktur. Matriks
yap1 s6z konusudur. Bu hastanelerin yonetimi daima anlasilmasi zor ve karmasik
yapida olmustur. Hastane Orgiitleri birer proje orgiitii ¢esididirler. Bir matriks orgiit
temelde dort unsurdan olusmaktadir. Bunlar; matriks yap1, matriks sistemler, matriks

kiiltir ve matrisk davranis. (Ak; 1990)

Matriks organizasyonda 1ki tiirli yonetici bulunmaktadir. Fonksiyonel
yonetici ve proje yoneticisi. Fonksiyonel yo6netici; isin kimler tarafindan, nerede ve
mesleki agidan nasil yapilacagi konulariyla ilgilenmektedir. Proje yoneticisi ise
neyin, ne zaman,ve neden yapilacagini belirlemektedir. Projede c¢alisan personel her
iki yoneticiye karst sorumlu ve bagli olarak calismaktadir. Amac¢ projenin
sonuglandirilmasi oldugundan bu personel hizmetin yirttiilmesi agisindan proje

yoneticisine, mesleki ve teknik konularda fonksiyonel yoneticiye kars: sorumludur.

44



Bu bakimdan, matriks organizasyonun iyi isleyebilmesi i¢in sorumluluk ve yetki
alanlarinin ¢ok net sekilde belirlenmesi, bu yaptya uygun, tutum ve davranislarin
gelistirilmesi  gerekmektedir. Stirekli haberlesme, sorunlarn agik olarak tartisma,
yardimlagma, sempati; ikna etme ve amaglara aciklik kazandirma matriks yapida

Onem kazanan tutum ve davranis bigimleri olmaktadir.(Se¢im; 1995)

Hastaneler matriks yapida faaliyet g@steren organizasyonlardan biridir.
Hastanede faaliyetlerin  tibbi  hizmetler, hemsirelik hizmetleri, seklinde

gruplandirilmasi fonksiyonel 6rglitlenmeyi ifade etmektedir.

Tibbi hizmetlerden sorumlu olan bashekim, hemsirelik hizmetlerinde sorumlu
olan bashemsire birer fonksiyonel yoneticidir. Tibbi hizmetlerin, kendi i¢inde
dahiliye, hariciye, goz .... Hastaliklar seklinde gruplandirilmasi ise, hizmet esasina
gore gruplandirmay1 ifade etmekte ve proje organizasyonuna esas olusturmaktadir.
Burada, projenin konusu belirli tiirde hastalarin tedavi edilmesidir. Projenin kendist

ise herhangi bir hastanin tedavisidir.(Se¢im; 2003)

2.4.4.Faaliyetlerde Siireklilik

Hastaneye gelen hastanin tedavisi acillik ve reddedilemezlik 6zelligi
gosterdigi ve hastanedeki bir kisim hastanin siirekli bakim altinda tutulmasi gerektigi
icin hastanelerde tiim giin boyunca hizmet verilmektedir. 24 saat boyunca hizmet
verilebilmesi i¢cin hastanedeki bir kisim personel vardiya ve/veya nobet usulil ile
calistirlmaktadir. Ozellikle gece calisan personelin kisiler arast iliskilerinde ve
goreve baghliklarinda zayiflik goriildigiinden, hastanenin gece ve aksam
vardiyalarindaki yonetimi, gerek hastane giderlerinin kontrolli, gerekse hastanin

sagligr acisindan 6nem tasimaktadir.
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2.4.5.Bayan Personelin Coklugu

Hastanedeki insan gilicliniin ¢énemli bélimiinti, yaklasik {igte birini bayanlar
olusturmaktadir. Bayan personelin bir 6zellik olarak ele almmmasinin sebebi, bayan
personel arasinda devir hizinin yiiksek olmasidir.Aksam ve gece vardiyalarinda, tatil
giinlerinde ¢alisiliyor olunmasi, 6zellikle bayan personel igin bazi problemlere sebep
olmaktadir. Sozgelisi, ulasim zorluklari, ¢ocuklarinin bakimi, kari-koca arasmndaki
huzursuzluklar bunlardan bazilaridir. Bu ytizden evlendikten sonra gorevden
ayrilmalar sik olmaktadir ve buna bagl olarak personel devir hiz1 ylikselmektedir.
Hizmetlerin aksamadan yiiriitiilebilmesi i¢in hastanelerde bu hususun dikkate

alimmasi gerekmektedir. (Ak; 1990, Secim; 2003)

2.5.Hastaneler ve Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama modern organizasyonlarim temel aktivitelerinden biridir.
Organizasyonlar ayakta kalabilmek icin pazarlarini bilmek, yeterli kaynaklari
cekmek, bu kaynaklari uygun triin/hizmet ve fikirlere doniistirmek ve degisik
tiikketici kitlelerine bunlan etkin olarak dagitmayi bilmek zorundadir. Bu ticari ve kar
amaclt isletmeler icin oldugu kadar saglik, bakim ve sosyal hizmet organizasyonlari

icinde gecerlidir. (Tengilimoglu; 1997)

Saglik hizmeti sunan kuruluslar 6zelde bireyin, genelde toplumun saglik
sorunlart ile ilgilenen ve ekonomik boyutu olan sosyal kuruluslardir. Hizmet sektorii
icinde yer alan bu kuruluslar isletmenin bilinen tim islevlerini yerine getirirler.
Dolayisiyla saglik kuruluslarinin etkin ve verimli bir sekilde hizmet verebilmesi i¢in
modern isletmecilik anlayist ile yonetilmesi gerekir. Pazarlama islevi de her isletme
icin gecerli oldugu kadar saghk isletmeleri i¢in de temel islevlerden biridir.

(Tengilimoglu; 1997)
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Hastaneler, sunduklari hizmetlerin en optimum seviyede kullanilmasmi
saglamak i¢in bu hizmeti veren medikal kadronun ve her bir departmanin
pazarlamasint yapmak ve hedef kitleye ulagabilmek amaciyla stratejik planlama,

imaj olusturma yontemlerini gelistirmek zorundadir. (Istiori; 1994)

Hastanelerin yer aldigi saglik sektortintin bir hizmet sektorii olmas,
hizmetlerin pazarlamasmda etkin ve kaliteli bir hizmet verilebilmesi yoniinden ¢aba

harcanmasimi gerektirmektedir. (Kavas, Glidiim; 1994)

Saghik hizmeti kuruluslarindan olan hastanelerin ekonomide hizmet sektdrii
icinde yer almasi gergegi, hastane yonetimlerinin pazarlama programlari gelistirirken
hizmetlerin  §zelliklerini  gdz Oniine almak durumunda olduklarmi  ortaya

koymaktadir. (Kavas, Giidiim; 1994)

Hizmetlerin dort 6zelligi bulunmaktadir (Kotler; 1988):

Gayri maddesel Olma Ozelligi

Fiziki {riinlerin aksine, hizmetler satin alinmadan Once duyu organlar
araciligi ile degerlendirilemez. Bu 6zellik, hizmeti satin alacak olanin, satin almadan
once hizmetin kalitesi konusunda bir yargiya varmasimi giliclestirir. Bu &zelligin
hizmet pazarlamasi yoniinden anlami, hizmetin kalite diizeyini belirlemek ve kontrol

etmek i¢in misteri tatmin aragtirmalarinin yapilmas: geregidir.

Ayrilmazlik Ozelligi

Fiziksel trlinlerde once iiretim, sonra depolama, nakliye ve tiketim soz
konusudur. Hizmetlerde ise tretimin ve tiiketimin aymi anda gerceklestigi ve
birbirinden ayrilamaz oldugu goriiliir. Bir bagka deyisle, hizmet iireteni ve hizmeti
tiketeni hizmetin kendisinden ayirmak miimkiin degildir. Bdylece hizmet

performansinda hem hizmeti iireten hem de tiiketen etkili olmaktadir.
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Degiskenlik Ozelligi

Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti liretenden hizmeti tiketene hatta
giinden gline degisip farklilik gosterebilir. Hizmet kalitesindeki bu degismeler
hizmetin kimin tarafindan, nerede ve nasil sunulduguna ve satin alindigma bagh

olmasindan kaynaklanir.

Hizmet kalitesinde degiskenlik yaratan faktorler arasinda hizmeti tiiketenin
isbirligi yapma egilimi, hizmeti iiretenlerin motivasyonu ve belli bir dénemdeki
talebin diizeyi sayilabilir. Eger hasta kendine soylenenleri yapma sorumlulugu ve
bilinci tagimazsa; doktorun hastasima “sagligimiza kavusacaksiniz” sozii vermesi pek

bir anlam ifade etmez.

Bu nedenlerle hizmet kalitesinde belli bir standardi olusturmak cok giic
olmasina ragmen, hizmet pazarlamasinda kalitede devamhilik saglamak onemli ve

kritik bir islev olarak goriilmektedir.

Dayaniksizlik Ozelligi

Hizmetler performans anindan énce ya da sonra olusturulamaz. Bu ytizden
daha sonraki satis ya da kullanim i¢in hizmetin depolanmasi s6z konusu degildir.
Talebin yogun oldugu anlar i¢in dnceden iiretim ve depolama yapilamamaktadir. Bu
ozellik, hizmete olan istemin ¢ok degisken olmasima yol agmaktadir. Randevusuna

gelmeyen bir hastaya verilecek hizmetin yok olmasi gibi.

Gorllecegi tizere, hizmetlerin pazarlanmasi stireclerinde, alict ve verici
konumundaki taraflarin birbirlerinden kopmamalar1 ve es zamanli olarak hareket
etmeleri gerekliligi, s6z konusu bu eylemlerdeki iletisim siireclerinin de daha hizh
yiriitiilmesini ortaya ¢ikarmakta, diger yandan cevaplama mekanizmalarmin da daha
seri olarak olusturulmas:t ve denetlenmesi zorunlulugunu yaratmaktadir.(Cokli;

2002)
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Hizmetin  {rtin ~ kategorilerinden  farkli  olarak, elle tutulamayan,
depolanamayan, saklanamayan, rafta durmayan soyut nitelikte bir 6ge olmasi, hizmet
pazarlamasi uygulamasina daha degisik nitelikler katmaktadir. Hizmetin tiiketici/alic
tarafindan 6n degerlendirilmesinin, denenmesinin, test edilmesinin yapilamamasi,
sunuldugu anda tiiketilmesi bir baska degisle birebir insan faktdriinin ve bunun
uzantist olarak kisiler arasi iletisimin daha da fazla 6n plana ¢ikmasi, hizmetlerin

pazarlanmasinda karsilastlan temel zorluklardir. (Coklii; 2002)

Hizmet pazarlamasinda en O6nemli unsur insandir. Dolayisiyla, saglik
hizmetlerinin kalitesi, hasta ile hastane caligsanlar1 arasindaki iliskinin kalitesine
baghdir. Miisteri hizmet kalitesi, hastanenin rekabet¢i istiinlik elde etmesinde bir

pazarlama aract olarak kullanilabilir. (Kavas, Glidiim; 1994)

Hizmetler, genel olarak hizmet dretenler tarafindan hizmet alanla karsi
karsiya gelinerek tretilen ve tretildigi anda tiiketilen faaliyetlerdir. Burada lizerinde
onemle durulacak nokta, hizmet pazarlayanin sahip oldugu niteliklerin, hizmet kalite

diizeyine ve miisteri tatminine etkileridir. (Karahan, 2002)

Hizmet pazarlamasinda lizerinde 6nemle durulmasi gereken konulardan birisi,
hizmet saglayan elemanlarin egitim ve motivasyonudur. Miisteri tatmini i¢in, hizmet
tireten ile hizmeti destekleyen tiim ¢alisma grubunun egitim ve motivasyonu birlikte
distintilmelidir. Hizmetin kalitesini yiiksek tutmak ic¢in, biitiin calisanlarin iyi bir

uygulamali egitimden gecirilmesi gerekir. (Kotler ve Armstrong; 1991)

Soyutluk ve insan iligkilerinin, daha dogrusu kisiler arasi iletisimin
faktorlerinin 6ncelik kazanmasi durumuna bagli olarak, iletisim yontemleri, kigisel
ozellikler, hizmetin ardinda duran kurulusun itibari, kurumsal imaj ve kurumsal
kimlik gibi unsurlar icerisinde toplam kalitenin elde edilmesi, bu tiir pazarlamanin da
basar1 kazanmasinin tek yoludur. Ancak hizmetlerin standartlastiriimasinda sorun
yasanmast da dogal ve sik rastlamlan bir durumdur. iletisim olgusunun basarih

olmasinin bazi ortamlara gore goreceli seyretmesi de, hizmetlerin kalite sartlar
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cercevesinde sunulmasinda basari elde edilmesini dogrudan etkileyen bir faktordiir.

(Coklii; 2002)

Hizmetler, ne kadar standartlastinlsa da bu alanda ytizylize iliskiler ve kigisel
beklentiler her zaman s6z konusudur. Bu durumda hizmet pazarlamacisi, hizmet
alanin, hizmete iliskin tlim alternatif beklentilerini yakalamali ve bunlari hizmet
tiretmede bir ipucu olarak degerlendirmelidir. Hizmetlerin, hizmet pazarlayicisindan
ayrilamaz olusu, hizmet pazarlamasinda firsat yaratan énemli bir avantajidir. Fakat
hizmet pazarlamacisi, istenen niteliklere uygun biri degilse bu avantaj, isletme icin
kot bir dezavantaja dontisebilir. Hizmet pazarlamacilarinin, tirin pazarlamacilara

gore, daha fazla yaraticy niteliklere sahip olmasi gerekmektedir.(Karahan, 2002)

Degerleri siirekli degisen bir ekonomik ve toplumsal yapi i¢inde miisterilere
kusursuz, kaliteli ve onlar1 Onemseyen tarzda hizmetler vermek gilinlimiiz
isletmelerinin basarisinda ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Her ne kadar kalite tirlin
veya hizmetin Onemli bir parcasi olsa da miisteriye hizmet sadece kaliteye 6nem
verme anlamina gelmemektedir. Misteriyi ele gecirmek icin Oncelikle kaliteli tirlin
veya hizmet vermek, ikinci adimda onlara miisteri tatmin noktasinin da Otesinde
olagantistii hizmetler vererek iliskiyi slirekli kilmak esas hareket noktasi olmalidir.

(Gerson’a atfen, Yiksel; 1997)

Bir hizmet isletmesini diger bir hizmet isletmesinden farkli kilan en 6nemli
faktorlerden birisi, rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet dretmesi ve
sunmasidir. Hizmet isletmeleri i¢in asil 6nemli sey, tiiketicilerin beklentisini
karsilayacak kalitede hizmet sunmasidir. Tiiketiciler, kendilerine sunulan hizmet ile
bekledikleri hizmeti her zaman karsilastinirlar. Eger verilen hizmet, beklenen
hizmetin lizerinde gergeklesmisse tiiketici daha fazla tatmin olur ve hizmet satin

almaya devam eder. (Karahan, 2002)
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Saglik hizmetleri pazarlamasinda, degisimin gergeklesebilmesi i¢in hedef
kitlenin istek ve ihtiyaglarina uygun hizmetlerin sunulmas1 gerekmektedir. Kiiciik
buiylik hastane ayruminda yatak sayisindan ¢ok sunulan hizmetlerin (temel, klinik,

ozel ) cesitliligi onem kazanmaktadir. (Kavas, Glidiim; 1994)

Saglik hizmetleri pazarlamasinda sunulan hizmetlerin ¢esitliligi yaninda; bu
hizmetin sunuldugu atmosfer (ortam), hasta ya da misterilerin ve ¢alisanlarin fiziki
ve psikolojik gereksinmelerinin etkin bir sekilde karsilanmasi yontinden diistintilerek
dizayn edilmekte ve atmosfer kavrami icerisinde dekor, rahatlik, temizlik, koku ve

miizik gibi unsurlara da yer verilmektedir. (Kavas, Giidiim; 1994)

Hastane pazarlamasimin odak noktasi nihai miisteri olarak da nitelenebilen
hastalardir. Hasta-yonlii pazarlama yaklasiminda amag¢ mevcut ve potansiyel tibbi
misterilerin istek ve ihtiyaclarina karst duyarhi olmak ve bu istek ve ihtiyaclar

rakiplere gore etkin bir sekilde karsilamak olmalidir. (Kavas, Giidiim; 1994)

Etkili bir hizmet pazarlamasinda bulunmak ic¢in , su bes 6nemli faaliyetin

gerceklesmesi gerekmektedir (Armstrong, Palmer; 1974):

1. Pazan tanimlamak,
Hedef pazar secmek ve onun tatminini arastirmak,

Pazari tatmin etmek i¢in gerekli hizmetleri gelistirmek,

el

Pazari ihtiyag duyulan hizmetlerin karsilanabilecegi yoniinde tatmin
etmek ve pazara giivence vermek,

5. Satin alma davraniglarindaki degisiklikleri izlemek,

2.6.Hastanelerde Halkla fliskilerin Onemi ve Gerekliligi

Gilinimizde isletmelerin yasamlarm siirdiirebilmeleri icin isletme icinde ve
disinda hizli, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve buna paralel bir
yapilanmaya gereksinim duyduklari bir gergektir. Bu yapilanmada bir 6rgiit ile bu

orgiittin hedef kitleleri arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi
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olusturulmasina ve bunlarin siirdiiriilmesine yardimci olan ve ayirict 6zellige sahip
bir yonetim fonksiyonu olarak tanimlanabilen halkla iligkilerin yeri 6nemlidir.

(Sahin, Odacioglu; 2003)

Saghk kuruluslarinda yiriitiilen halkla iliskiler c¢alismalari, hastanenin disa
acilan penceresi olarak 6zel bir 5neme sahiptir. Saglik alanindaki halkla iligkilerin bir
bagka yiiziinde ise hastalar ve hasta yakinlart bulunuyor. Hastanelerde
yiriitiilen halkla iliskiler faaliyetinin dizeyi hasta memnuniyeti ve hastanin

tedavi olacagl kurumu secme hakki acisindan dnemli bulunuyor. (Sivrikaya; 2003)

Hastane halkla iliskilerinde bir hizmetin satisint artirmaya yonelik geleneksel
pazarlama yontemlerinden farkli olarak insanlarin saglik hizmetleri hakkinda bilgi ve
ihtiyaglarimin  farkina varmalarimi saglayacak yontemler kullanilmasi gerekiyor.
Bunun bir nedeni, saglik sektoriinde arz eden ile talep eden arasinda bilgi diizeyi
bakimindan ¢ok biiyiik farklar olmasidir. Tiiketiciler saglik ihtiyaclarini belirlerken
ve verilen hizmeti degerlendirirken objektif olmayabiliyorlar. Bu yilizden hastanelerin
hizmetlerini tanitirken halkin anlayabilecegi bir dil kullanmalari, bunu yaparken tip
etiine ve bilimsellige saygili olmalan gerekiyor. Bir tetkik islemi ya da biiylik bir
ameliyat arasinda fark gdzetmeden tiiketicinin egitimine ve sosyo kiiltlirel diizeyine
uygun olarak nedenler, nasillar, sonuglarin ¢ok iyi anlatilmas: gerekiyor. (Sivrikaya;

2003)

Halkla iligkilerde faaliyetlerinde halk olarak tanimlanan kitle; isletme i¢i ve
isletme dist gruplar olmak tizere iki ana grup igerisinde degerlendirilmektedir.
Isletme i¢i gruplar; isletmenin kendi personeli , ortaklari; isletme disi gruplar ise
tiketiciler resmi kuruluslar, saticilar, mesleki oOrgttler, rakipler, kitle iletisim
kuruluglari, sivil toplum orgiitleri, aracilar, ve uluslararast kuruluslardir. (Asna,
1983). Isletmelerin bu gruplar ile kargilikli olarak saghkl bir iletisim kurabilmesi ve
bu yolla ¢evrede olumlu bir isletme imaji yaratilabilmesi i¢in halka iliskiler

faaliyetinde bulunmasi gerekir. (Alkibay; 1998)



Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve ikinci amaclar1 kar elde etmek olan
isletmelerin basinda hastaneler gelir. Hastaneler isleyisleri ve hizmet gotiirdiikleri
kitleler agisindan diger orgiitlerden farkli bir yapiya sahiptir. Saghk sisteminin
O6nemli bir alt sistemi olan hastaneler, karmagik bir sosyal sistem olarak toplumun
bedensel, ruhsal ve sosyal bir iyilik durumunun kazandirilmasinda 6nemli rol
iistlenmektedir. Bu baglamda, hastane yonetimi; saglik hizmetleri {iretimi yoluyla
toplumun saglik diizeyini korumak ve gelistirmek i¢in maddi ve insan kaynaklarinin
planlanmasi, orgiitlendirilmesi, harekete gecirilmesi ve denetlenmesi sitirecidir. Bu
siirec icerisinde hastaneler dis ¢cevreden para, hasta, ara¢ — gerec, malzeme, hekim,
meslek edinmis kisiler 6grenciler vb. girdiler alir ve bunlan doniisiim stirecinden
gecirdikten sonra, ¢cevreye taburcu edilen hasta cesitli hizmetler, egitimli i3 gorenler,
halka sagligmimn ylikseltilmesi, is géren tatmini ve gelismis toplum vb. ¢iktilar olarak
verirler. Hastane ¢evreden kaynak alirken ¢evrenin degerleri, istekleri ve baskilari da
bu kaynaklar1 ve bunlann ¢rgiite girdiler olarak verilisini etkilemektedir. Cevrenin
hastanelerin ¢iktilarinin nitelik ve niceligi ile ilgili degerlendirmeleri ve baskilarmin
neler oldugunun bilinmesi, hizmet 6rgiitii olan hastaneler acisindan bliyiik dnem

tasimaktadir. (Alkibay; 1998)

Hastanelerdeki halkla iligskileri daha da onemli yapan bazi 6zellikler vardir.

Bunlar (Aksoy;2003):

1. Hastanelerin birer hizmet kurulusu olmasi

Hastanelerin varlik nedenleri, hastalara saghk hizmeti gotiirmektir. Misteri
bir bakkala veya manava girmek istediginde satin almak istedigi malin miktarint ve
kalitesini secme, belirleyebilme sansina sahiptir. Ancak hastaneye gelen hastalarin bu
tiir segcme olanaklar1 yoktur. Baska bir deyisle, kendisi icin gerekli olan1 bilmedigi
icin istismara, aldatilmaya aciktir. Onun ¢ikarinin korunmasi, kendisi i¢in gerekli
olanin yapilmast halkla iligkiler baglaminda hastane personelinin basta gelen

gorevidir.
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2. Hastanelerin birer refah kurumu olmasi

Hastaneler aym1 zamanda birer refah kurumudur. Hastaneler insan yasamini
kolaylastiran , yasam standartlarii yiikselten kurumlardir. Diger toplumlarda oldugu
gibi bizde de hastanelere olan talep giderek artmaktadir. Herkes giizel bir hastanede
sicak ve yakin ilgi bekleme hakkina sahiptir. Bu bakimdan hastaneler, halkla iligkiler
acisindan iletisimin, igbirliginin ve goniillii faaliyetlerin kolayca tesvik edilebilecegi

ortamlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

3. Hastanelerin karmasik vapida orgiitler olmasi

Halkla iliskiler agisindan hastaneleri 6nemli yapan bagka bir 6zellik, karmasik
yapida trafigin yogun oldugu kuruluslar olmasidir. Hastanelerin karmasik yapida
olmasinin baslica nedenleri, ishdlumii ve uzmanlasmanin ¢ok gelismis olmasi ve

teknolojinin yogun olarak kullanilmasidir.

Halkla iliskilerin hastane i¢i ve hastane disinda stirekli bir roli
bulunmaktadir. Hastanelerin bu karmasik yapist i¢inde iletisimin ve isbirliginin
saglanmasi halkla iliskilere yiiklenen ©nemli gorevlerdendir. Yine pek c¢ok
organizasyonda miisteriler, islerini organizasyon i¢inde bir-iki birime bagvurarak
cozebilirken, hastanede en basit, rutin bir muayene icin en az bes birimle iligki
kurmak gerekir. Bu durum hastane i¢indeki birimlerin birbirleriyle olan iliskileri
agisindan da aymidir. Ornegin bir hemsire hasta bakim faaliyetlerini yiiriitiirken
hekim, eczane, ev idaresi personeli, ¢camasirhane ve laboratuar ile strekli iligki
kurmak durumundadir. Bu ve benzeri iliskilerin isbirligine ve karsilikli anlayisa
dayali olarak kurulmasi ve strdiiriilmesi, halkla iligkilerin bir kavram ve bir islev

olarak gelistirilmesini ve icra edilmesini Onemli yapar. (Aksoy;2003)

Hastaneleri diger hizmet orglitlerinden ayiran bir takim &zellikler
bulunmaktadir. Bunlar; hastanelere olan talebin tam olarak bilinmemesi, ¢iktilarin
tanimlanma ve Ol¢iilme zorlugu, yiiriitillen islerin acil ve ertelenemez olmasi, igin

niteligi geredt yanilgi ya da kuskuya daha az hosgoriilii olunmasi, hastanelerde iki
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yetki hattinin bulunmasi, orgiit tiyelerinin asir1 mesleklesmesi, uzmanlagmanin fazla
olmasi1 ve hizmet Uretiminin stoklanamaz olusudur. Biitliin bu olumsuz kosullar
icinde her an asir1 talebin oldugu hastaneler i¢in kurum imajt yaratma girisimi acil bir
sorun olarak goriilmemektedir. Ancak, giniimiizde 6zel saglik kuruluslarinin
sayisinin artmasi, 0zel saglik sigortasi hizmetlerinin yayginlasmasi, tiiketicilerin
bilinclenmesi ve daha da énemlisi hastanelerin ve saglik personelinin gelirinde déner
sermaye payinin énemli bir girdi sayilmas: hastanelerin halkla iligkiler faaliyetlerine

yonelmelerine neden olmaktadir. (Alkibay; 1998)

Daha 6nce de belirtildigi lizere, hastaneler isleyisleri ve hizmet gotirdiikleri
kitleler a¢isindan diger orglitlerden farkli bir yapiya sahiptir. Halkla iliskiler
acisimdan hastanelerin basta gelen 6zelligi, toplumun her kesiminden , her yas ve
cinsiyette kisiye hizmet gotiiren, diger deyisle s6zii edilen kitlelerin ilgili olduklar

kuruluslardir. (Ertekin; 1977).

Hastanelerin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve yakinlarinin fiziksel ve
psikolojik yapisi ve beklentisi ile diger kuruluslarin hedef kitlelerin psikolojik yapisi
ve beklentisi ¢cok farklidir. Genellikle hastaneye basvuran hasta ve yakinlan sikinty,
endise, gerginlik, huzursuzluk veya korku duygusuyla stres i¢inde olan, hatta
duygusal yoksunluk ya da kriz i¢inde olan kisilerdir. Bu durum hastanelerde halka

iliskilerin 6nemini arttirmaktadir. (Tengilimoglu; 2001)

Hastanin menfaatlerinin korunmasi hastanenin goérevidir. Bu gérevin layikiyla
yerine getirilmesi, hastane gorevlilerinin hastanin sagligini 6n planda tutmalar ile
mimkiindtir. Hastanin kendisine uygulanan tedaviyi denetleme imkani olmadigindan
tedavi hizmetlerinin gézetimi ve denetimi, hastane orgiitiinde hasta {izerinde yapilan
klinik arastirmalar hasta agisindan risk unsuru tasidigindan, bu gdzetim ve denetim

konusu daha da 6nemli hale gelmektedir. (Grant; 1973)
Bu nedenlerle hastanin ve yakinlarinin tatmin edici sekilde bilgilendirilmesi,

sonradan hastane ile hasta arasindaki problem ¢ikmamasi i¢in biiyiik dnem arz

etmektedir.
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Hastanelerde Halkla Iliskiler uygulamasmi zorunlu kilan nedenleri su sekilde

siralamak miimkundiir (Tengilimoglu; 2001):

1. Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler

Karmasik yap1

Asiri derecede uzmanlagma egilimi

Dil sorunu (tibbi terminoloji) ve biirokratik islemlerin fazlalig
Ttiiketicinin bilgisizligi ve uzmanin giicti

Hastada meydana gelmis degisiklikler

Hastane yonetiminin profesyonellesmesi

S S e

Kamu kaynaklarnnin kisitlanmasi ve finansman ihtiyaci

1- Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler

Ulkemizde 6zellikle 1980 yillarin basindan itibaren uygulamaya konulmaya
calisilan liberallesme politikalart sonucunda hiikiimetlerin hastanelere ayirdiklari
biitce ddeneklerinde biliylik kisitlamalar gériilmistiir. Bunun sonucunda hastaneler
ihtiyaclarinin biiyiik bir kismini kendi doner sermaye kaynaklari ve bagislar yolu ile
karsilamak durumunda kalmislardir. Doner sermaye gelirlerinin bitytk bir kismi ise
sosyal glivenlik kuruluglar1 ve kamu kuruluslarindan sevkli gelen hastalardan
saglanan gelirlerden olusmaktadir. Ulusal kaynaklarin 6nemli bir bélimiinti kullanan
hastanelerin kaynak israfinin ve maliyet artislarinin 6nlenmesi konusunda sosyal
glivenlik kuruluslan, tiiketici orglitleri, diger sivil 6rgiitler ve basin yaym orgiitleri
tarafindan hastane yonetimleri tizerinde bir baski olusturulmaya baslanmstir. Iste
artan bu baskilar karsisinda yonetimin yaptigi islerin halka tanitilmasi, halkin
desteginin saglanmas icin halka iliskiler yoneticilerine olan ihtiya¢ artmistir. Clinkii
hastanelere yeni bagis yapanlarin bulunmasi, toplumla, sigorta sirketleri ve
hitklimetle olan iligkilerin diizenlenmesi ancak bu uzmanlarin katkilart ile

saglanabilir.
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Bugiin hastaneler hasta cekmek icin yalmizca kendi aralarmnda rekabet
etmemekte ayni zamanda alternatif saglik hizmeti sunan kuruluslarla da rekabet
etmektedir. ABD’de 6zellikle cerrahi merkezler ( day surgery center vb.), saglik
bakim organizasyonlar1 (Health Maintenance Organizations: HMOs), evde bakim
Uniteleri ve diger saglik bakim initeleri sunan kuruluslar pazardan pay almaya
baglamis ve maliyetlerde diisiis saglamiglardir. Bunun sonucunda hastanelerin yatak

isgal oranlar1 digmustiir. (Baskin, Aronoff, Lattimore atfen, Tengilimoglu;2001)

Rekabetin artmas1 pazarlamayi, hayatta kalabilmek i¢in anahtar konuma
getirmistir. Buglin pazar boliimlenmekte ve eskiden olmadigi kadar her giin yeni bir
irlin ve hizmet piyasaya sunulmaktadir. Bu durum saglik hizmetlerinde pazarlamayi
iletisim ve tutundurma faaliyetlerinde odaklanmaya zorlamaktadir. Bu gelismeler
halkla iliskilerin pazarlama icindeki degerini arttirmistir.bu giin bir ¢ok halkla
iligkiler yoneticisi, pazarlama programlarinda yer almakta ve her gegen giin yeni

becerilerle donanmis halkla iligkiler personeline ihtiyac artmaktadir.

2- Karmasik yapt

Saglik hizmetleri endiistrisi en biyilk ve karmasik endiistrilerin basinda
gelmektedir. Hastanelerin karmasik yapida olmalarinin ¢esitli nedenleri vardir.
Bunlardan biri, hastane disinda hastaneyi etkileyen etmenlerin yani hastane
cevresinin ¢ok karmasik olusudur. Karmasikhigin bir diger nedeni de hastanelerde
asirt derecede uzmanlagsma ve ig bolimii olmasidir. Tibbi teknolojideki hizhi
gelismeler asir1 uzmanlagsmada Onemli bir etkisi olmustur. Diger yandan asiri
uzmanlagmaya paralel olarak mimari yapida kompleks bir hale dontismektedir. Bu
karmagik yap1 icerisinde hasta — hekim iletisimi gii¢lesmis, hastalar aradiklari yerleri
bulmakta giigliik ¢ekmeye baslamistir. Biitlin bu sorunlar hastanelerde koordinasyon

ve haberlesme ara¢larinin dolayisiyla halkla iligskilerin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.
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3- Asirt derecede uzmanlasma egilimi

Hastanelerde faaliyetler, birbirinden ¢ok farkli egitim, yetenek, ihtiya¢ ve
fonksiyonlara sahip olan ¢ok sayida personel ve birimler tarafindan yerine
getirilmektedir. Omegin ABD’de Departman of Labor tarafindan yapilan bir

arastirmada 27 hastanede 800 degisik is unvani saptanmistir. (Se¢im; 2003)

Bu derece ayr1 uzmanliklara boliinmiis olan personel, birbirlerine gore ¢ok
farkli ihtiyaclara , degerlere, egilimlere, ve tutumlara sahiptir. Bu nedenle, gerek
personel arasinda gerekse hastane personeli ile hastalar arasinda siirtiigmelerin, yanlis
anlamalarin ve gerginliklerin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Dolayistyla hem hastane
personeli arasinda hem de personel — hasta iliskilerin gelistirilmesi, iletisim ve

sempatinin saglanmasinda halkla iliskilerin nemi artmistir.

4- Dil sorunu ve biirokratik islemlerin fazlaligi

Asgirt uzmanlasma ve teknolojik gelismeler sonucu saglik personeli yogun bir
sekilde tibbi terminoloji kullanmak durumunda kalmistir. Bu durum hasta — hekim
iligkisine de yansimis hekimlerin hastalarla iletisiminde terminoloji kullanimi sonucu
hastalarla olan iletisimde dil sorunu ortaya ¢ikmistir. Uzmanlarm hasta ve yakinlar
ile iligskilerinde tibbi terminolojiyi bazen bilingsizce bazen de hasta denetiminden

kagmak i¢in kasitlt olarak yogun bir sekilde kullandiklar1 gérilmektedir.

Ayrica hastane de kullanilan belge ve form sayisinin ve islemlerin fazlahg da
hastalarin  karsilastiklar1  sorunlarin  basinda gelmektedir. Gerek dil sorunun
¢6ziimiinde gerekse hastanelerde kullanilan formlarin sade ve anlasilir hale
getirilmesinde ve biirokrasinin azaltilmasinda halkla iliskiler departmaninin biiytik
bir rolii vardir. Bazi hastanelerde hastalar muayene olabilmek, laboratuar tetkiklerini
yaptirabilmek ve hastaneye yatmak i¢in ¢ok sayida islem yaptirmak zorunda
kalmaktadir. Bu islemlerin azaltilmasinda iist yénetimin alacagi kararlarda halkla

iligkiler departmanin katkisi olabilir.
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5- Tiiketicinin bilgisizligi ve uzmann giicii

Saglik hizmetleri diger hizmetlere gore daha soyuttur. Hastalarin hizmetleri
satin almadan 6nce deneme ve tecriibe etme sanslari yoktur. Ayrica, hastalarm
kendilerine verilen tedavi hizmetinin tiirlinii, niceligini ve kalitesini belirleme ve
degerlendirme durumunda degildir. Yani normal tiiketim mallart alimmda s6z
konusu olan satic1 ve alic iliskisi yoktur. Hizmet sunucusu konumunda olan saglhk
personelinin tistiinliigli s6z konusudur. Hasta kendisi i¢in gerekli olani bilmedigi icin
istismara aciktir. Onun menfaatinin korunmasi hastanenin gorevidir. Bu bakimdan
hastanin ve yakinlarinin tatmin edici bir sekilde bilgilendirilmesi, tedavi konusunda
hasta ve yakinlarmin egitilmeleri 6nem tasiyan konulardir. Tiketicilerin

bilgilendirilmesi konusunda ise halkla iliskilere ihtiya¢ vardir.
6- Hastada meydana gelmis degisiklikler

Son yillarda toplumun egitim, gelir ve refah diizeyinde meydana gelen
degismeler sonucunda hastalarin biling diizeyi artmistir. Hastalar artik geg¢miste
oldugundan daha fazla sagliklari ve mevcut tedavi imkanlari hakkinda bilgiye
sahipler. Bu giin hastalar saglik kuruluslarinin giivenilirligini sorgular hale gelmistir.
Gegmiste saglik kurulusu ve hekim karsisinda onlarin verdigi kararlart aynen kabul
eden hasta profili yerini, verilen kararlar1 sorgulayan ve ikinci bir hekime danigma
gerekliligi duyan bir hasta profili almaya baslamistir. (Baskin, Aronoff, Lattimore;

1997)

Hastalar artik saghgim, dogustan kazanilmis bir hak oldugunun bilincindedir
ve Anayasa, Insan Haklart Evrensel Bildirgesinde de belirtildigi gibi herkesin
“sosyal adalete uygun olarak” saglik hizmetlerinden esit bir bicimde yararlanilmasi

gerektiginin ve bununda devletin bir gorevi oldugunun farkindadir.
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Ayrica, glinimiizde toplumun gerek kamu gerekse 6zel saglik isletmelerinden
beklentileri ve talepleri degismektedir. Ozellikle toplumun yasam diizeyi ve egitim
seviyesinin yiikselmesi ve kitle iletisim araglarmin da yayginlagmasi ile birlikte
saglik kuruluglarmin toplumdan duyarsiz bir isletme olamayacagi, bu kuruluslarin
topluma hizmet amaciyla olusturulmus ve kar amaclarinin ikinci planda kalmasi
gerektiren bir kurulus olduklart gercegi, kitlelerce daha fazla algilanmaktadir.
Toplum {iyeleri beklentilerinin karsilanmasi igin yonetimi etkileme ve zorlama
bilincine daha fazla sahip olmaktadir. Bu durumunda y&netimle baski kiimeleri
arasimda iliskilerin diizenlenmesi ihtiyaci ortaya c¢ikmaktadir. Degisen bu cevre
ortaminda hastanelerin ve diger saglik kuruluglariin toplumla iletisim kurmast i¢in

halkla iliskilere olan ihtiyag¢ artmistir.

7- Hastane yonetiminin profesyonellesmesi

Gegmis yillarda hastanelerin ¢ok az bir kisminda profesyonel yonetici
bulunmaktaydr ve hastaneler genellikle tibbi direktorler tarafindan yonetilmekteydi.
Hekim olan yoneticiler dikkatlerinin ve ¢abalarinin biiytik bir kismini hastane
yonetiminden ziyade hasta bakimma verdikleri i¢in yonetsel isler ihmal
edilmekteydi. Hastanelerin biiylimesi ve kompleks hale gelmesi sonucu ydnetim

isinin bu alanda yetismis profesyonellerce ylirlitiilmesi geregi ortaya ¢cikmustir.

Diger isletmelerde oldugu gibi hastaneler icinde, profesyonellesme ve 1yi bir
yap1 olusturma, rekabetle basa ¢ikma i¢in bir zorunluluk haline gelmistir. Ciinkd, bir
isletmenin rekabet avantaji saglamasi, iyi mal/hizmet sunmas: yaninda bilimsel

yontemlere gore yonetilmesine de baglidir.

Son yillarda hasta ve toplumun tatmin edilmesi ve saglik hizmetlerinde
kalitenin yiikseltilmesi amaciyla yonetimlerin ¢aba sarf ettikleri goriilmektedir.
Halkla iliskiler, hizmetlerin miisteri ya da kullanicilarin gereksinmelerine uygun
olarak tasarlanmasi ve gelistirilmesine ve halkin hizmetlerden en uygun bir bigimde
yararlanmalari i¢in bilgilendirilmelerine katkida bulunacak etkinlikleri kapsamasi
nedeni ile yoneticilere biiyiikk kolaylik saglamaktadir. Bunun 6nemini kavramis

profesyonel yoneticilerin genel hastane organizasyon semasinda halka iliskiler
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bolimiine yer verdikleri goriilmektedir. Ciinkii hastanelerin dig cevre ile iletisimini

saglayacak birim halka iliskiler boliimudiir.

Hastanelerin basarili olmasi ancak ¢evrenin tatmin edilmesine, onun beklenti
ve gereksinmelerinin karsilanmasi yoniinde dis cevrenin dogasina uygun bir yap:

benimsemesini gerektirmektedir.

8- Kamu kaynaklarimin kisitlanmasi ve finansman ihtivaci

Teknoloji yogun isletmeler olan hastaneler 6zellikle kar maci glitmeyen
hastanelerin tiim isletmelerin amaglar arasinda yer alan yasam siirekli kilma ve
biiyiime amaglaria ulasabilmeleri; bina donanim ve teknolojiyl yenileyebilmeleri
icin hizmet {retiminden sagladiklar1 gelirler disinda ek finansman kaynaklar

yaratmak zorundadirlar.

Eskiden hastanelerde verilen bakima ekonomik faaliyetten ¢ok, iyilik ya da
hayir isi gozii ile bakilmaktaydi. Bu ylizden bu hizmetler kaynak kisitlamasmdan
muaf tutulmaktaydi ve saglik hizmetlerine satilacak bir mal gibi bakmak imkansizdi.
Buna karsilik, sonunda ekonomi yasalarmin her seye uygulanabilecegi anlasilinca ve
saglik harcamalari artmaya baslayinca maliyetleri asagt cekmek i¢in kamunun bu

alana ayirdigi kaynaklar1 kismaya basladig goriilmektedir.

Hastanelerde halkla iligskiler bolimiintin prestij saglama, kredi ve finans
problemlerinin ¢6ztimiinde yardimci oldugu bilinmektedir. Hastanelerin gereksinim
duyacaklar: finansal kaynaklar; bu isletmelerde halkla iligkiler siirecinin etkin
kullanimi yoluyla ulusal ve yerel yonetimler, demokratik kitle 6rgtitleri ile iletisimin
saglanmasi ve haywsever yardim ve yatirimlarin isletmeye yonelmesini
saglayacaktir. Ozellikle kar amaci giitmeyen hastanelerde hizmet gelirleri disinda ek
finansman kaynaklarini yaratilmasinda, bu islevi etkin olarak yerine getirebilecek ve

iyi sekilde orgiitlenmis halkla iliskiler boliimiine ihtiyag vardir.
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Guniimiiziin - rekabet¢i ortaminda her organizasyon c¢ok iyi goriinmek
zorundadir. Hastanelerin goriintisleri de halkin onlar ve onlarin olanaklari hakkindaki
diistincelerini direkt etkilemektedir. Etkili bir hastane kimligi , halkin hastaneyi
benimsemesini, onun toplumdaki roltinii ve toplum yasamina olan katkisini gelistirir.
Ayrica calisanlarm moralini ve hastaneye olan saygilarmi arttirir.  Hastane
yonetimleri bilmelidir ki; halkin diistinceleri, glinimiiziin demokratik ortaminda cok
onem kazanmistir. Hastane yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu anlayis kopriisiinii

olusturan fonksiyon ise halkla iliskilerdir. (Aksoy; 2003)

2.7.Hastanelerde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Kapsam

Hastanelerin halkla iligkileri ihtiyag olarak hissetmest, iyi ve planli uygulanan
halkla iligkilerin hastaneye sagladig: yararlarin ve hastanenin basarisindaki etkisinin

fazla olmasindan sonra gériilmiistir.

Halkla iligkiler bolimiintin esas islevi, hedef kitleye yonelik aktif iletisim
programlart hazirlamaktir. Hastanelerin varligimi siirdiirebilmesi ve gelisebilmesine

yardimec1 olmak i¢in halkla iliskiler iki yonli iletisim kurmak zorundadir.

Saglik kuruluslarinda halkla iliskiler faaliyetleri halkin destek ve anlayisini
arttiracak, giiven olusturacak haberlesmenin geregi gibi yerine getirilip
getirilmedigini belirleyecek politikalarin planlt bir programi seklinde olmalidir.
Temel amac hastaneye gelen insanlara, onlara hizmet vermek icin varolduklarina ve
sagliklarina 6nem verdiklerine inandirmaktadir. Bu dogrultuda hasta ve yakinlari ile
hastane arasinda bir iletisim kurmak, onlarla bilgi alisverisinde bulunmak ve yakinlik

gostermek icin faaliyetlerde bulunulmast s6z konusudur. (Ozgiilbas, Malhan; 2000)

Hastane tanitiminda ve pazarlama faaliyetlerinin genelinde, halkla iligkilere
buytik rol diismektedir. Halkla iligskiler calismalar1 i¢inde kabul edilen tanitim
faaliveti, agik¢a bir licret 6demeden basimm ve yayin aracglarindan yararlanarak
hastane, hastane yoneticileri, saglik hizmetleri hakkinda haber niteligi alan bilgileri

vermektir.
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Tanitim ¢abalar ile reklam arasindaki fark, tanitimda mesajin bir haber
niteliginde sunulmasi, ticret 6denmeden yapilmaya ¢alisilmasi ve yayin yaptiranin
kimliginin 6zellikle tanmitiminda agiklanmasidir. Bu sekilde bir yaklasimin baska bir
nedeni de tiiketiciye aktarilmasi arzulanan bilgilerin hastanenin ag¢ik bir rolii olmadan
basin ve yayin organlar tarafindan kendiliginden aktarilmasi ve bdylece tiiketiciye
daha inandiric1 bir bilgi akimmin saglanmasidir. Buna nedenle tamitim, kitleler

tizerinde reklamdan daha ¢ok etkin olmaktadir. (Enginkaya; 2000)

Tanitum faaliyeti sonucu gonderilecek haberin istenilen amaci saglayabilmesi
icin cesitli etmenlere dikkat etmek gereklidir. Hastaneler genellikle hasta ya da
calisanlarim bilgilendirmek i¢in brosiirler, yaymnlar; ¢ogunlukla i¢sel gruplar igin
kendi gazetelerini kendi kuruluslarma ait brosiirleri ya da yillik raporlarini
yayimlamaktadir. Bu yaymmlarim c¢ogu hastane yoneticileri ve yonetim ekibi

tarafindan baslatilmaktadir.

Tanitim, bir bakima hizmetlerin varlig1 konusunda insanlar1 bilgilendirmek ve

bu hizmetlerin yararhigim gostermektedir. (Enginkaya; 2000)

Hastanelerin yaptig1 biitiin yaymlar ve kurdugu iletisim hatta bir telefona
cevap verilmesi bile halkla iligkiler bolimitntn faaliyetleri igine girer. Biitiin bu
faktorler goz ontine ahindigmda, halkla iliskiler faaliyetlerinin kapsamma halkla
iliskiler ~ programmin  hazirlanmasi,  ziyaretcilerin, hastalarin, c¢alisanlarin
bilgilendirilmesi ugirmektedir. (Basic Guide to Hospital Public Relations, 1984 ;
American Society for Hospital Public Relations / Aktaran; Demirel; 1997)

2.7.1.Halkla iliskiler Programin Hazirlanmasi

Halkla iliskiler programinin hazirlanmasi en zor olan boliimdiir. Eksiksiz bir
program hedefe ulagmak demektir. Bu programi da ancak halkla iligskiler konusunda
uzman olan, ayrica hastane ve hizmetlerini ¢ok iyi bilen kisiler hazirlamaktadir.
Halkla iligskiler programmin temelini bu program olusturur. Halka iliskiler programi

olmadan hastanelerin halkla iliskileri ¢ok zayif olacaktir. (Rinehart; 1988)



Herhangi bir hastane de halkla iliskiler programi, su temel basamaklar icinde

organize edilebilir:

1- Amaclart Olusturma

Amaglar elde edilmeye calisilan ideallerdir. Genellikle yildan yila degismeye
bagli degildir. Hedefler ise degistirilir ve olgiilebilir. Halka iligkiler etkili olmak
istiyorsa, stirekli olarak kendini yenilemeli ve degismelere ayak uydurmalidir. Halkla

iligkiler programinin birinci basamaginda kisa ve uzun vadeli hedefler olusturulur.

Ayrica ayrmtili halkla iligkiler programi i¢inde her bir faaliyet ve program,

kurumun amag ve hedeflerine uygun olacak ve onlar1 destekleyecektir.

2- Genel Durumu Degerlendirme

Gelistirilmis bir halkla iligkiler programindan once, dis ¢evrenin bir analizi ya
da bir durum analizi yapilmahdir. Bu asamada, programa duyulan ihtiyac
degerlendirilir. Bu da hastanenin hedef kitlesinin secimi, hedef kitlenin hastane
hakkindaki en son kanaatinin bilinmesini gerektirir. Hastane halki lizerinde yapilan

bu arastirma uzman bir rehber tarafindan en etkili sekilde ger¢eklestirilir.

3- Diger Arastirmalar

Diger arastirma teknigi ise, kamu gorevlileri, basm mensuplari, 6nemli

gozlem gruplar ve personelle olan goriismeleri kapsar.

4- Problem Alanlarimin Belirlenmesi

Halkla iliskiler programini gerektiren 6zel problem alanlari, durum analizi
kullanilarak teshis edilmelidir. Durum analizleri kullamldiginda bu problem

alanlarmin belirlenmesi daha kolay olacaktir. Coziim yollar1 kurumun yapisina gore

degisebilecek olsa da problemler genellikle biitlin hastanelerde benzer olmaktadir.
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Baslica problem alanlar ise; yiikselen hastane ticretleri, kurumun i¢ ve dis hedef
kitlesine yeterli diizeyde acgiklama, saglik personeli ilgili problemler, hastaneye
yardimcr ve goniilliileri ¢ekme, basmnin elestirilerini etkisiz hale getirme, onlarla
olumlu iliski ve karsilikli giiven gelistirme, soylentilerle miicadelede verimlilik,

moral yiikseltme, 6rgiite egilimi arttirma gibi alanlardan olusur.

5- Hastane Hedef Kitlesinin Belirlenmesi

Halkla iliskiler planlamasinda en énemli asamalardan biri de hedef kitlenin
tanimlanmasidir. Burada toplum, is gorenler, sendikalar, malzeme ve materyal
saglayanlar, tedarik¢i firmalar, misteriler, bilim adamlar1, halk arasinda dogal lider
konumunda olanlar genel kamuoyunu olusturur. Kuskusuz tiim kitleler hedef
alinmaz. Isletme kaynaklar1 ancak sinirlanmis bir kitle tizerinde yogunlastiriimalidir.
Her kurumun kendine 6zgii degisik hedef kitlesi mevcuttur. Saglik isletmelerinin

hedef kitlesini ise (Tengilimoglu; 2001):

e Hastalar,

e Ziyaretegiler ve hasta yakinlar ve arkadas cevresi,
e Potansiyel hasta niifus,

e Hastane personeli,

e Hissedarlar ve ortaklar,

s  (Gonilliiler,

e Hastaneye bagis yapanlar,

e Sosyal kuruluslar ve hayir dernekleri,

e  Uzmanlar ve uzmanlik 6grencileri,

e Saghik kuruluslarina mal veren kisi ve kuruluslar,
e Sigorta sirketleri, sosyal giivenlik kuruluslari,

e Ila¢ ve medikal malzeme satan firmalar,

e Medya vb. olusur.

[letisim programlari ile saglik kuruluslari anahtar konumdaki hedef gruplarma

ulagilmaya ve onlan etkilemeye calisilmalidir.
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6- Programin Planlanmasi

Ayrmtili bir halkla iliskiler programi, problemlerin bir listesini igerir.
Uygulanabilir amaclar, belirlenmis kitleler ve bunlarin her bir problemle iliskisi
belirlenir. Kurumun amag¢ ve hedeflerine yonlendirilmis halkla iligkiler program,

degisen gereksinimlere yanit verecek sekilde esnek tutulmalidir.

Hastanelerde halkla iliskiler faaliyetleri planlanirken, halkla iligkiler
yoneticisi hastanenin hedef kitlelerini hem genel hem de boliimler halinde analiz
etmeli, her bir boliimiin ilgilendikleri hizmet alanlar1 ve ihtiyaclarini tespit etmell,
daha sonra bu ihtiyaglan karsilayacak iletisim plani hazirlamali, ve biitiin bu

faaliyetler hastane yonetimi ile koordineli bir sekilde yiiriitiilmelidir. (Sutula; 1979)

7- Halkla [liskiler Programim Uygulama

Planlama asamasinda biitcesi, sliresi, hedefleri belirlenmis bir planin
uygulanmas: olduke¢a kolaydir. Uygulanan planin diizenli olarak aydan aya gézden

gecirilip sinirlari belirlenirse, amaclara zamaninda ulasilmasi kolaylasir.

8- Programin Degerlendirilmesi

Ayrmtili olarak hazirlanmig halkla iligkiler programi, belirli zamanlarda
yeniden gézden gegirilecek ve incelenecektir. Yapilan her yeni incelemede biitce,

takip edilecek yol yeniden gdzden gegirilmelidir.

Hazirlanan program, yonetim kadrosundan “uygulanabilir” izni alindid
andan itibaren faaliyete gecirilmelidir. Y1l sonunda da programin ne derece de
gerceklestirilmis olduguna bakilmalidir. Ayrica yonetim kadrosuna rapor olarak
bildirilmelidir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin basarili ve etkili olabilmesi, 1y1 bir

halkla iliskiler programinin hazirlanmasina baglidir.
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2.7.2.Ziyaretcilerin Bilgilendirilmesi

Bu amacla, halka iliskiler boliimiiniin diger boliimlerle ortaklasa hazirladig: el
kitapeiklari, biiltenler vb. kullanilabilir. Bu yaymlarin uygun yollarla ve zamaninda
ziyaretcilere dagitilmast saglanmalidir. Ziyaretgilerin bilgilendirilmesi hastalarin
bilgilendirilmesi kadar 6nemlidir. Ziyaret¢iler hangi sartlarda, ne zaman hastalarin
gorebilirler, ziyaretler ile ilgili kurallar, hastanenin ve hizmetlerinin tanimi gibi

konularda bilgilendirilirler.

2.7.3.Hastalarmn Bilgilendirilmesi

Yine halkla iliskiler bolimiiniin hazirladigi el kitaplariyla, gazetelerle,
calhisanlarin yardimiyla ve genel hastane yayinlariyla hastalar bilgilendirilebilir. Bu
yayimnlar yardimiyla hastalarin hastane hakkindaki bilinmesi gereken konulan ve
kurallar1 6grenmesi kolaylasir. El kitap¢igini eline alan hasta, hastaneyi, cesitli
hizmetleri, hizmet veren elemanlari, kendisinin yapmasi ve hastaneden beklenmesi

gerekenleri ve kurallar1 6grenme olanaklarii bulmaktadir. (Clarkson; 1988)

Yashi ve okuma yazmasi olmayan hastalarin bilgilendirilmesi i¢in  batili

tilkeler kapalr devre televizyon programlari da hazirlamaktadir.

2.7.4.Calisanlarin Bilgilendirilmesi

Hastanelerde c¢alisan elemanlarin bilgilendirilmesi genel ve boliim ici
toplantilarla, biiltenlerle, gazetelerle, gezi ve eglence programlariyla, hizmet ici
egitim programlariyla gerceklestirilmektedir. Bu programlardaki bilgiler ¢alisanlarin
haklar, istekleri uymasi gereken kurallar, yonetimin ¢alisanlarindan istedikleri gibi
konulan icermektedir. Bu bilgilendirme faaliyetleri ise halkla iliskiler béliimiiniin

sorumlulugundadir.
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2.8.Hastanelerde Halkla fliskilerin Gorevleri

Hastane halkla iliskiler bolimiiniin asil hedefi halka, hastane faaliyetleri,
zorluklar1 ve hastane kapasitesi hakkinda , buna bagh olarak hedef ve amaclar
dogrultusunda bilgi vermektir. Hastanelerdeki halkla iligskiler bolimi giintimiiz ve
gelecek i¢in cesitli planlar yapmaktadir. Bu plan ve programlart halka iletmek ve
gelecekteki hedefleri gostermek igin ¢esitli faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu da ancak

su basamaklar1 gerceklestirmekle miimkiin olmaktadir: (Mills; 1965)

e Hastanenin bu gilinkli programmi cazip hale getirmek ve mevcut
programin gilincelligini korumak,

e Yeni fikirlerin ¢evre lizerindeki etkilerini arastirmak ,

e Cevrede kabul géren fikirleri uygulamaya koymak,

e Bu programin yiiriitiilmesinde baslica kaynak olan manevi ve finansal

destegi kazanmak.

Hastane halkla iliskiler biriminin en 6nemli gorevleri soyle siralanabilir

(Mills; 1965, Ertekin; 1977):

e Hastanenin genel halkla iligkiler programini, hastane yonetimi ile isbirligi
icinde yapmak ve uygulamak. Uygulamadan dogan aksakliklar

hastanenin yetkili organlarina iletmek

e Hastanenin kamusal hizmetlerini  halkla anlatmak, amaglari,
uygulamadaki aksakliklart ve basanlan halka iletmek. Bunun i¢in yayin
ve tanitma islerini yuriitmek, o bolgede bulunan yign iletisim araglar ile
iyl iligskiler kurmak ve strdiirmek. Haber biiltenlerinin dagitimmm

saglamak, basin toplantilart diizenlemek.
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Inanilir bir mesaj ve saygin bir sekilde gelistirilen araglar ile hastane
halklarina ulasmay1 hedeflemek, kurumun amacg ve hedeflerine ulasmay1

kolaylastiracak diger haberlesme araglarini gelistirmek,

Hastane hizmetlerine yoneltilen elestirileri yanitlamak, yanlis anlamalarn
diizeltme. Bu amagla ufak capta da olsa kamuoyu yoklamalar1 yapmak ya
da yaptirmak. Burada, hastaneden taburcu olan ve hastaneye bagvuran
kisilerin goriis ve Onerilerinin alinmasina, onlarm izlenimlerinin
saptanmasina ozellikle dikkat etmek gerekir. Bunun i¢in  gonderilecek

soru kagitlariyla geribildirim saglamaya 6zen gosterilmelidir.

Hastaneye basvuran kisileri aydinlatict bilgi, belge ve yayinlart hizmete
hazir bulundurmak. Gerekirse hastane ile ilgili ¢ok daha ayrintili bilgileri
ve istatistikleri ilgilenenlere sunabilecek durumda olmak. Ornegin,
hastaneye kabul edilecek kisi ne yapacaktir? Ne gibi islemleri yerine
getirecektir? Hastaneden taburcu edilecek kisinin yerine getirmekle
yikiimlii oldugu islemler nelerdir? Bunlar1 aciklayan ve zaman zaman

dagitilacak olan tanitici nitelikteki yayinlar yararl olabilir.

Hastane yonetimine uygun program ve ¢alismalari tavsiye etmek, hastane
halkimin goriislerini 6grenmek, kanaatlerindeki degisikliklerin egilimini

yonetime agiklamak,

Daha giiclii hastane ig¢i iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesini saglamak.
Calisanlarla yonetimin iliskilerinde 1yi bir geribildirim diizenini
gerceklestirecek Orgiit i¢i yayim organt yayimlamak. Hastanenin

caligmalarini gosteren bir “y1llik™ hazirlamak,
Ozel giinler ve olaylardan yararlanarak haber yapmak, hastaneyi

tanitmak. Verem savasi, kanser haftas1 goniillti kuruluslarla igbirligi gibi

calismalarda hastane yonetimine yardimct olmak,
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e Hastaneye parasal yardimlart 6zendiren bir program gelistirmek ve
uygulamak. Hig¢ siiphesiz bu gorev, tlkenin ekonomik kosullarina,

hastanenin miilkiyetine gore de degisiklik gosterebilir.

e Hastaneyi ilgilendiren kanun ve tiiziiklerin ¢ikarilmasinda etkili olmak

o Toplumda hastanenin bir temsilcisi gibi davranmak ve bu sorumlulugu

tasimak.

Hastanedeki halkla iliskiler boliimi, hastane yonetiminin izledigi hizmet
politikasinin ve ¢alismalarinin halka duyurulmasi, benimsetilmesi, kurulusa karsi
toplumda olumlu bir tutum yaratilmasi, halkin kurulus hakkinda ne diisiindiigiiniin ve
ondan ne istediginin 6grenilmesi ve halka isbirligi saglanmasima iliskin faaliyetleri

ylriitlir. Ayrica;
- Vatandasm hastaneye karst olumlu tavirlarmi yaratmak,

- Hastanenin hizmet olanaklar1 hakkinda bilgi vermek suretiyle
vatandaglarm islerini kolaylastirmak ve idareyi gereksiz faaliyetlerden

kurtarmaya yardime1 olmak,
- Hastane kararlarmin ve politikalarinin isabetli olmasini saglamak,

- Hastane idari bilgilerini yerinde ve zamaninda vermek suretiyle,

vatandaslarin kanun ve nizamlara uymasina yardimci olmak,

gibi gorevlerin yerine getirilmesini de saglar. (Karahan; 2003)

Etkili bir halkla iliskiler faaliyeti stirdiirlilmesiyle hastaneye sadik kalan
hastalar, tekrar o hastanenin hizmetlerinden yararlanmak i¢cin hem potansiyel miisteri
olurlar hem de hastanenin toplum igerisindeki imajinin gliclenmesinde 6nemli rol

oynarlar. (Fitzgerald, Embrey; 1987)
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2.9.Hastanelerde Halkla Iliskilerde Kullanilan Araclar ve Yontemler

Halkla iliskilerin temel amaci ve gorevi, Orgiitin 1yi bir imaj yaratmasini
saglamaktir. Bu amact gergeklestirirken ister orglt ici, isterse orgiit dist halkla
iliskiler faaliyetleri s6z konusu olsun yapilmast gereken sey kurulusun cevreye
tanitilmas: ve ¢evrenin yani iliski i¢inde bulundugu Kkitlenin taninmasidir. Halka
iliskiler uygulamalarinda kullanilan ara¢ ve yontemler cok fazla olup bu araclar

smiflandirlabilir. (Tengilimoglu; 2003)

2.9.1.Yazih (Basili) Araclar

Hastaneler, hedef kitle ile iletisim kurmak i¢in yogun bir sekilde yazih
araclar kullanir. Brosiir, makale, sirket dergileri ve giinliik raporlar bu gruba 6rnek
teskil eder. Clinkii yazili araclar diger medya araclarindan daha az maliyetle
gerceklestirilebilirler. Ayrica saghik hizmetlerinde, etik olmadigi gerekgesiyle
reklama karst olusan direncin sozil edilen yazili araclarda olugmasi daha az
muhtemeldir. Yazili araglar saglik hizmetlerindeki halkla iliskilerin temelini
olusturur. Oncelikle yazilir ve sonra hedef kitleye ulagtirmak i¢in uygun yol segilir.

(Kotler, Clarke; 1987)

Yazili araglarin birinci degeri, onlarin somut oluslarindadir. Yayinlar
okuyucu tarafindan onlarin ellerinde istedikleri kadar tutabilirler ve mesajla ylizytize
kalabilirler. Ama bu 6zellikle de radyo ve televizyon gibi siire ile kullanilabilen
araglarda pek mimkiin degildir. Yaymnlar hastaneler ile okuyucular arasinda koprii
gorevi gorlir. Bir resim, bir s6z araciligiyla duygularnn ve olaylar1 yansitir.

Hastanelerde olusturulan yayinlar genelde iki tiirliidtir (Lewton; 1991):

1. Sireli Yayinlar: Belirli araliklarla siirekli yaymlanirlar ve ilgili kisilere

gonderilirler. Dergiler bu gruba en iyi drnektir.

2. Ozel Amagl Yaymlar: Yillik raporlar, hasta el kitaplari, egitim amagh

brosiirler, posterler, el ilanlar1, takvimler bu gruba dahil 6rneklerdir.
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Her bir yazili ara¢ hazirlanirken halkla iliskiler birimi islevsellik, estetik ve
malivet konulari agisindan degerlendirmeyi hesaba katmalidir. Ornegin, bir
hastanenin yilik raporunun islevi, hastaneye ve onun yonetimine karst olusan giiven
hakkinda, hastanenin finansal yapisi hakkinda, hastanenin yil boyunca
gerceklestirdigi toplumsal hizmetler ve basarilar hakkinda bilgi vermek olmalidir.
Yillik rapor islevsel oldugu kadar estetikte olmalidir. Okunabilir, ilgi c¢ekici ve
profesyonelce hazirlanmalidir. Ciinkii gorsellik son derece 6nemlidir. Tiim bunlar
yapilirken unutulmamasi gereken bu raporun hastaneye olan maliyetidir. Ve halka
iligkiler birimi bir yazili ara¢ hazirlarken bu ti¢ kavrami uzlastirmak zorundadir.

(Kotler, Clarke; 1987)

Halkla iligkilerde kullanilan yazih ara¢lar arasinda gazeteler, dergiler, brosiir
ve el kitaplari, biiltenler, afisler ve pankartlar, yillik raporlar, faaliyet raporlari

isletme gazetesi sayilabilir. (Tengilimoglu; 2003)

2.9.2.Gorsel ve Isitsel Araclar

Gorsel ve isitsel araclar bir iletisim araci olarak kullanilmasi son yillarda
artmaya basladi. Bu araclarin maliyeti yazili araglarin maliyetinden genellikle daha
yiiksektir; ama onun etkisi de yazili araglardan daha biiyiiktiir. Bu araclar filmler,
video ve teyp kasetleri, goériintii ve ses programlar olarak cesitleri bicimlerde

tiretilebilirler. (Kotler, Clarke; 1987)

Gorsel ve isitsel araclar, hem g6ze hem kulaga hitap ettiklerinden mesaj
iletisiminde ¢ift etkiye sahiptir. Gorsel ve Isitsel Araglar, radyo ve televizyonda
yaymlanmak tizere hastane ile ilgili haberler yapilarak kullamlabilirler. Yine bu
araclar ¢alisanlarin oryantasyonununda, egitimlerinde ve onlarla iletisimde
kullanilabilir. Ayrica, toplumla iletisimde halkla iliskiler sdzciilerine yardim eder.

(Lewton; 1991)
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Gorsel ve isitsel araglarin en biiyiik dezavantaji maliyettir. Yiiksek kaliteli
yapium belli oranda bir maliyeti gerektirir. Ayrica yeni yapimlar gerceklestirmek i¢in
her zaman yeterli zaman olmayabilir. Bu cesit araglarda esas olan yiiksek kaliteli
yapimlar ortaya c¢ikarmaktir. Ciinkii izleyiciler televizyonlarda ve filmlerde ince

zevklere hitap eden yapimlan izlemek ister. (Lewton; 1991)

2.9.3.Sozlii Araclar

Sozlii araglar arasinda yiiz yiize iliski, telefonla goriisme, konferans ve
seminerler sayilabilic. Yazili araglardan farkli olarak sozlii araclarda iletisim

karsilikli ve ik1 yonliidiir.

Konferans ve seminerler, belirli bir konuda uzmanlasmis kisilerin bilgi ve
deneyimlerini bagkalarina aktarmak amaciyla diizenlenir. Buralarda soylenenler,
gergekten ilging ve yeni ise, medyanin da ilgisini ¢ekerek haber olarak medya da yer

alabilir. (Tengilimoglu; 2003)

Telefon Bilgi Servisi ile muhtemel ve mevcut musterilerin bilgi ve hizmet

almasi saglanabilir. (Kotler; 1988)



UCUNCU BOLUM
IZMIR’DEKI HASTANELERIN
HALKLA iLISKILER FAALIYETLERINE iLISKiN BiR ARASTIRMA

3.1.Arastirmanm Amaci

Toplumsal degisimin bas dondiirlicti bir hizla gerceklestigi ¢agimizda, birer
toplumsal sistem olan isletmeler, yasamlarii siirdiirebilmeleri i¢in ¢evreyle siirekli
bilgi aligverisinde bulunmak zorundadir. Isletme ile ¢evresi arasinda iletisim kopriisii
gbrevini istlenen faaliyetlerinin basinda halkla iliskiler gelir. Ozellikle Tiirkiye gibi

kosullarin hizla degistigi bir iilkede, halkla iliskiler faaliyetleri bir ¢cok kurum ve
kurulusta ytriitilmektedir.

Halkla iligkiler faaliyetlerine en ¢ok ihtiya¢ duyulan kuruluslarin basinda, bu
kurumlarm karmasik yapist ve faaliyet alanlart dolayisiyla, hastaneler gelmektedir.
Bu nedenle, bu arastirmanin amaci, hastanelerdeki halkla iliskiler faaliyetlerini
irdelemek, bu amacla kurulmus bir birim olup olmadigim arastirmak, yiiriitiilen
halkla iliskiler faaliyetlerinin kapsamini ve bu faaliyetlerin ne Sl¢lide olmast gereken
halkla iligkiler faaliyetlerini uygun oldugunu belirlemek, halkla iligskilerin mevcut
sorunlar1 ve hastanelerde halkla iligkilerin gelecegi konusunda halkla iliskiler

sorumlularmin gorislerini belirlemektir.

3.2. Arastirmamn Kapsami

Arastirma, Izmir metropoliinde faaliyet gosteren tiim hastaneleri (Devlet 9,

SSK 4, Ozel 14, Universite 3) kapsamaktadir.
Oncelikle bu hastanelerin her birine gidilerek halkla iliskiler birimi olup

olmadig1 tespit edilmistir. Halkla iligkiler birimi olan 9 Ozel, 3 Devlet, 3 Universite,

2 SSK hastanesi arastirma kapsamina alinip anket uygulanmistir.
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3.3.Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi olarak yliz ylize anket yoéntemi kullamilmis, ayrica
kurumlarin kaynaklarindan faydalanilmigtir. Halkla iliskiler birimi olan hastanelerin
(9 Ozel, 3 Devlet, 3 Universite, 2 SSK) halkla iliskiler birimi sorumlular1 ile yiiz
ylize anket uygulanmistir.
3.4.Arastirma Bulgulan

Arastirma kapsaminda  incelemeye alinan hastanelerde halkla iligkiler

biriminin bulunma durumu Tablo 1’ de gosterilmistir.

Tablo 1 : Hastanelerde Halkla iliskiler Biriminin Bulunma Durumu

n %
Halkla {liskiler Birimi Var 17 56,6
Halkla Iliskiler Birimi Yok 13 43,3
TOPLAM 30 100.0

Arastirma sonucunda incelemeye alinan hastanelerin % 56,6’inda halkla
iligkiler biriminin mevcut oldugu, % 43,3 tinde ise halkla iligkiler biriminin mevcut

olmadigi tespit edilmistir. (Tablo 1)
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Tablo 2 : Hastanelerin Tiirlerine Gore Halkla Iliskiler Biriminin

Bulunma Durumu

Var Yok Toplam
n % n % n
Universite Hastanesi 3 100 - - 3
Devlet Hastanesi 3 33,3 6 66,7 9
SSK 2 50 2 50 4
Ozel Hastane 9 64,3 5 35,7 14

Hastanelerin miilkiyetlerine goére yapilar1 g6z Oniine alindiginda ise,
arastirmada yer alan Universite Hastanelerinin % 100’ {inde, Devlet Hastanelerinin
% 33,3” iinde, SSK Hastanelerinin % 50° inde ve Ozel Hastanelerinin % 64,5 inde

halka iliskiler biriminin varoldugu anlasiliyor.(Tablo 2)

Tablo 3 : Halkla Iliskiler Birimi Sorumlularin Mezun Olduklar1 Fakiilte

ve Programlara Gore Dagihm

n %
Halkla Iliskiler, Gazetecilik, Iletisim 7 41,3
Sosyal Hizmetler 2 11,7
Tip 1 5,9
Giizel Sanatlar / Resim 1 5,9
Ingiliz Dili ve Edebiyati 2 11,7 N
Biyoloji 1 5.9
Isletme 2 11,7
Jeoloji Mihendisligi ] 5,9

17 100
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Arastirma kapsamindaki hastanelerinin, halkla iliskiler birimi sorumlularinin
tamam yiiksek 6gretim mezunudur. Bunlarin, % 41,2 si herhangi bir tiniversitesinin
(Agik 6gretim dahil) Iletisim Fakiiltesi programlarindan Halkla iliskiler, Gazetecilik
bolimii mezunu olanlar olusturuyor. Sosyal Hizmetler Akademisi mezunlan
% 11,7’ sini, Isletme boliimii mezunlar1 da % 11,7” sini meydana getiriyor. Ayrica
halkla iligkiler ile dogrudan bir iliskisi olmamasina ragmen Biyoloji, Resim, Jeoloji
Miihendisligi, Ingiliz Dili ve Edebiyat1 ve Tip Fakiiltesi mezunlarmmn da Halkla

Mligkiler Sorumlusu olarak gorevlendirildigi belirlenmistir. (Tablo 3)

Mesleki egitimin birinci derece onemli oldugu halkla iliskiler de,
yonetimlerin bu konuda egitim almamuis kisileri birimin basina getirmeleri ya halkla
iligkileri yeterince anlayamadigy i¢in onem vermedigini ya da bireysel 6zelliklerin

birim sorumlulart segilirken, daha 6n planda tutuldugunu gésteriyor.

Tablo 4 : Halkla {liskiler Birimi Sorumlularm Halkla fliskiler
Konusundaki Bir Egitim Alip — Almadiklarimi Gosteren Dagilimlar:

n %
Evet, Egitim Aldim 15 88,3
Hayir, Egitim Almadim 2 11,7

17 100

Halkla iliskiler sorumlularina daha once halkla iliskiler konusunda bir egitim
alip — almadiklar1 soruldugunda, % 88,3’ Ui bir egitim aldigini belirtmis; % 11,7 1 ise
bu konuda gerek lisans gerekse hizmet egitimi kapsaminda herhangi bir egitim

almadigim belirtmistir. (Tablo 4)
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Tablo 5 : Hastanenin Halkla iliskiler Programimna Sahip Olma Durumu

n %
Evet, Var 12 70,5
Hayir, Yok 5 29,5

17 100

Hastanelere yonetim tarafindan kabul edilmis bir halkla iliskiler programina
sahip olup — olmadiklar1 soruldugunda, % 70,5’1 evet cevabini vermistir. % 29,5 i

ise boyle bir programa sahip olmadiklarini belirtmislerdir. (Tablo 5)
Planli ve programh siirdliriilmesi gereken halkla iliskiler faaliyetlerinin hala

bir programdan yoksun olmasi yonetimlerin halkla iligkileri giinliik aktiviteler olarak

gordiigiinlin bir kanit1 olabilir.

Tablo 6 : Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Degerlendirilme Durumu

n %
Genellikle degerlendirilir |12 70,5
Bazen, degerlendirilir 3 17,6
Hayir, degerlendirilmiyor |2 11,9

17 100

Halkla iliskiler faaliyetleri hastanelerin % 70,5 inde genellikle
degerlendiriliyor. % 17,6 ’sinda ise bazen degerlendiriliyor. Yine hastanelerin

% 11,9 "unda ise halkla iliskiler faaliyetleri hi¢ degerlendirilmiyor. (Tablo 6)
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Tablo 7 : Halkla Iliskiler Cahsmalarim Gésteren Bir Raporu Yil

Sonunda Yoénetime Sunma Durumu

n %
Evet, sunuyoruz - 14 82.4
Hayir, sunmuyoruz 3 17,6

17 100

Hastanelerin % 82,4 i halkla ilisiler faaliyetlerini gdsteren raporu ydnetime
sunarken, yine hastanelerin % 17,6 1 faaliyetlerini gosterir bir raporu yodnetime

sunmuyor. (Tablo 7)

Halkla iliskiler programi hazirlayabilmek ve halkla iliskiler faaliyetlerinin
amacimna uygunlugunu saptayabilmek, faaliyetlerin  belirli bir dénemde
degerlendirilmesiyle miimktindiir. Boylece yapilan ¢alismalarin nasil sonug verdigi

bilinecek ve ona gore faaliyetler gbzden gecirilebilecektir.

Hastanelerin bir halkla iliskiler programina sahip olma ile halkla iliskiler
faaliyetlerini degerlendirme oranlarinin (% 70,5 Tablo 5 - 6) yiiksek olusu; bu
gercegi gormils olduklarini gosteriyor. Ayrica degerlendirilen bu c¢alismalarimin

yonetime sunuluyor olmast (% 82,4 Tablo 7) bu sonucu dogrular niteliktedir.
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Tablo 8 : Halkin Tepki ve Elestirilerini Ogrenmek icin Kullanilan
Araclar

Cok Sik Sik Nadiren | Hi¢ Yok

n{ % | ni{ % |n % | n| %

Sikayet Kutusu 9 53,00 4 |23,5] - - 4 123,5
Ozel Giin ve Olaylardan 4 1235, 7 4122|1181 4 1235
Yaralanma

Anket 9 153,01 2 (11,84 1235 2 |11,8
Yiiz yiize Iliskiler 11 (64,7 4 [235] -] - | 2 |11,8

Halkin Dogrudan Yaptigt 12 170,61 4 | 235|159 | - -

Basvurulardan Yararlanma

Bu soruyla, halkla iliskiler ¢calismalarinda, ¢ok onemli olan ve yodnetimin
cevresiyle iletisim kurmasmi saglayan orgiite yonelik dilek, sikayet ve elestirileri
ogrenmek i¢in kullanilan tanima yontemlerinden bazilarina ne siklikta bagvuruldugu

belirtilmeye calisiimistir.

Sikayet kutusu kullanma oraninin % 76,5 (cok sik + sik) olmasi, yonetimin
halkin dilek ve sikayetlerini en kolay 6grenme yolu olan sikayet kutularma 6nem
verdigi gosterir. Ama hala en kolay geribildirim araci olan sikayet kutularinin

kullanilmadig1 hastane orani da % 23,5’ dur. (Tablo 8)

ok sik olmasa da hastanelerin 6zel giin ve olaylardan (Sigarasiz Yasam, Kan
Haftasi, Kanser Haftasi gibi) yararlanma orani yiiksektir. Bu oran %64,7” dir. Halkin
ilgisini ve destegini saglayacak bu faaliyetleri nadiren ve hi¢ yapmayan hastane orani

da, % 35,3’ diir. (Tablo 8)
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Halkin goris ve diiglincelerini en iyi 6grenme yolarindan biri de anket
uygulamasidir. Halktan bilgi akisini saglayacak bu yontemin kullanima sikligs;
(cok sik + sik) % 64,8’ dir. Bu yaninda, kendilerine c¢alismalar1 hakkinda bilgi
verecek, halkin hastane hakkindaki tutum ve davranislarmi  Sgrenmeyi
kolaylastiracak anket yontemini kullanmayan ve nadiren kullanan hastane oran;

% 35,2° dir. (Tablo 8)

Yiiz yiize iliskilerden yararlanma orani, (¢cok sik + sik) % 88,2° dir. Saglik
hizmeti sunarken, hastane personeli genellikle hastalarla yiiz yiize iligki halindedir.
Bu yiizden halkla iligskiler konusunda bu personele egitim verilmesi 6nemlidir. Ancak
bu sayede bu yontemin bize saglayacagi katk: etkili olacaktir. Yiiz yiize iligkileri

Onemsemeyen hastane orani ise; % 11,8’ dir. (Tablo 8)

Halkin dogrudan yaptig1 bagvurular: dikkate alip degerlendiren hastane orani;
% 94,1” dir. Dogrudan yonetime yapilan ve cevap verme, sorunu ¢dzme olasilifi
yiksek oldugu icin bu yontem hastaneler tarafindan bir iletisim araci olarak

kullanilmaktadir. (Tablo 8)

Diger boliimiine halkla iligkiler sorumlulari % 5,9 oraninda mail, yine % 5,9
oraninda giin icerisinde yatan hastalarla bire bir goriisme, % 5,9’u antlagmalr saglik

sigortalart ve bankalar ile gériisme seklindeki cevaplarini belirtmislerdir.

Tablo 9 : Sikayet, Ihbar ve Kutlama Mektuplarinin Degerlendirilme

Durumu

n %
Genellikle 17 100
Bazen - -
Nadiren - -
Hi¢ yok - -
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Sikayet, ithbar ve kutlama mektuplar hastanelerin geribildirim elde etme
araclarindan biridir. Arastirma kapsamindaki tiim hastanelerin (% 100) bu mektuplar
p

dikkate almasi geribildirim dneminin anlagildiginin bir gostergesidir. (Tablo 9)
Ayrica 6zellikle kamu hastanelerinde bu tip mektuplarin cevaplandiriimasinin

yasal zorunluluk olmasi oranin % 100 olmasini etkilemis olabilir.

Tablo 10 : Brosiir (Hastanenin tarihcesini, hizmetlerini, yonetimi

gosteren) Bulunma Durumu

n %
Evet, var 15 88,3
Hayir, yok 2 11,7

17 100

Tarihgesini, hizmetlerini ve yonetimini g6steren broslire sahip hastane orani;

% 88,3; boyle bir brosiire sahip olmayan hastane orani; % 11,7’ dir. (Tablo 10)

Gegmisini, hizmetlerini ve yonetimini bildigi bir hastaneden hizmet almak,
hasta psikolojisindeki biri i¢in son derece énemli olabilir. Bu bilgilerin paylasilmas:

hem hastanenin tanitilmasina saglar; hem de hastalarin kendilerini giiven de

hissetmesini saglar.
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Tablo 11 : Yilin Hemsiresi, Doktoru Gibi Her Meslekten Basarih

Kisilerin Secilme Durumu

n %
Genellikle, secilir 3 17,9
Bazen, secilir 4 23,5
Nadiren, segilir 2 11,7
Hic yok, se¢ilmez 8 47

Yilin hemsiresi, doktoru gibi her meslekten basaril kisileri genellikle secen
hastane oram, % 17,9 ; bazen se¢en hastane orani, % 23,5 ; nadiren sec¢en hastane

orani, % 11,7 ve bdyle bir se¢cim yapmayan hastane orant ise % 47°dir. (Tablo 11)

Halkla iliskilerin hedef kitlesi arasinda hastane personeli de vardir. Daha
giiclii hastane i¢i iliskilerin kurulmasi ve stirdiirtilmesini saglamak,  yonetim  ile
personel arasinda geribildirim koprileri kurmak da halkla iligkilerin gérevleri
arasindadir. Basarili personelin se¢ilmesi ve &dillendirilmesi; orgiit i¢i halkla
iligkiler ¢alismasidir. Personelin igini daha mikemmel yapmast konusunda tath bir
rekabet yaratir. Bagarh kisinin takdir edilmesi; personelin hem motivasyonunu hem
de orgiite baghhgim arttirir. Tabi bu faaliyeti de diger tiim halkla iligkiler ve
personel yonetimi faaliyetleri ile birlikte diisinmek gereklidir. Basarili kisilerin
se¢ilmeme oraninin hastanelerde (hi¢ + nadiren) % 58,7 ’ 1 olusu i¢ halkla iliskiler
faaliyeti olarak personele doniik bu faaliyetin yeterli diizeyde onemsenmedigine

isaret ediyor.



Tablo 12 : Tip Bayrami, Hemsirelik Haftasi, Kurulus Yil Déniimii Gibi

Ozel Giin ve Haftalarda Toplantilarin ve Gecelerin Diizenlenme Durumu

n %
Genellikle,diizenlenir 15 88,3
Bazen, diizenlenir 2 11,7

Nadiren, diizenlenir - -

Hig yok, diizenlenir - -

Tip Bayrami, Hemsirelik Haftasi, Kurulus Yil Dontimii gibi 6zel giin ve
haftalarda toplantilarm ve geceler hastanelerin % 88,3’ inde genellikle diizenleniyor.

Bu tlir toplantilar1 ve gecelerin diizenlenmedidi hastane orani ise % 11,7’dir.
(Tablo 12)

Tip Bayrami, Hemsirelik Haftasi, Kurulus Yil Doniimi gibi 6zel giin ve
haftalarda toplantilarin ve gecelerin biiyiik oranda hastaneler tarafindan diizenlendigi
goriilityor. Bu geceler ve toplantilar hastane yonetimi ve personelin birbirleriyle
kaynasmalar acisindan Onemlidir. Ayrica toplumu ilgilendiren 6zel glinler de
yapilan bu toplantilar, hem hastanenin tanitimi saglar; hem de halkin konu ile ilgili

bilin¢lenmesini saglar. (Kanser Haftas1, Kan haftasi gibi)
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Tablo 13 : Hastanelerin Halkla iliskilerde Kullandigx fletisim Araclar

Kamu Hastaneleri|  Universite Ozel Toplam
(Devlet-SSK) Hastaneleri Hastaneler

n % n % n % n %
Brosiir 3 60 3 100 9 100 15 88,2
El kitab1 - - 2 67 3 33 5 29,4
Gazete 2 40 2 67 6 67 10 58,8
vV 2 40 2 67 5 55,5 9 52,9
Radyo - - 1 33 2 22,2 3 17,6
Dergi 2 40 2 67 3 33 7 41,3
Seminer 3 60 2 67 6 67 11 65
Hastane Sayis1 N=5 =3 N=9 N=17

Brosiir (% 88.,2), Gazete (% 58,8), Seminer ( % 65) ve TV (% 52,9)

hastaneler tarafindan en yogun kullanilan iletisim araglar arasindadir.

Radyo ve El Kitabt kamu hastaneleri tarafindan kullanilmamakla birlikte

ozellikle, tiniversite ve 6zel hastaneler tarafindan kullanilmaktadir. (Tablo 13 )

Brosiir, maliyetinin az olusu ve hazirlanmasinin ¢ok teknik beceri
gerektirmemesi yoniiyle en sik kullanilan iletisim aracidir. Gazeteler ve TV ise
ozellikle duyuru ve tanitim amacli olarak kullamlir. Hastane de yeni agilan bir birim,
kullanilmaya baglanan bir  yeni ydntem ya haber olarak gazetelere veya
televizyonlara ulastirilir, ki reklam maliyetlerinin yiiksek oldugu icin tercih edilir, ya
da reklam olarak gazeteye veya televizyona verilir. Gorildiigii izere gazeteyi ve
televizyonu bir iletisim aract olarak Uiniversite hastaneleri (% 67 - % 67 ) ve oOzel

hastaneler (% 67 — % 55,5) daha fazla kullanabilmektedir.
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Seminer de tim hastanelerde yogun kullanilan (%65) bir halkla iliskiler

iletisim aracidir. Konusunda uzman kisiler araciligiyla hastane hedef kitlesiyle

bulusur. Bu sayede hem toplum bilgilendirilir hem de hastanenin tamitimina ve

toplumda olumlu bir imaj olusumuna katki saglanir. Ayrica diizenlenen seminerler

araciligiyla yazili ve gorsel medya da haber olarak yer almakta miimkiindiir.

Ayrica kamu hastaneleri (% 40) ve tiniversiteler (%67 ) hem kurum i¢i hem

de kurum dis1 iletisim araci olabilen ve daha cok kurumsal bir kimligi temsil eden

dergi cikartmay1 da yogun bir sekilde kullanabiliyorlar.

Diger bolimiine halkla iligkiler sorumlulart % 5,9

saglik ekibiyle iletisim cevabini belirmislerdir.

Tablo 14 : Halkla iliskilere Yonelik isbirligi Yapilan Kurumlar

n %

Universiteler 8 47
Sivil Toplum Kuruluslari 10 58,8
Sendikalar 5 29.4
TV kuruluglar 9 52,9
Yazili basin 14 82,3

internet, % 5,9 gezici

Hastaneler halkla iligkilere yonelik faaliyetleri kapsaminda Universiteler ile

% 47; Sivil Toplum Kuruluslar ile % 58,8 ; Sendikalar ile % 29,4 ; TV kuruluslar

ile % 52,9 ; Yazih Basin ile 82,3 oraninda iletisim ve igbirligi icindeler. (Tablo 14)
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Tablo 15 : Hastanelerin Halkla Iliskiler Faaliyetleri Kapsaminda

Kamuoyu Arastirmalar1 Yapma Durumlan

Kamu Universite Ozel Toplam
Hastaneleri | Hastaneleri | Hastaneler
Devlet-SSK
n % n % n % n %
Aragtirma Yapiyor 2 40 2 67 6 67 10 58,8
Arastirma Yapmiyor 3 60 1 33 3 33 7 1412
Toplam 5 100 3 100 9 100 | 17 | 100

Hastanelerin % 58,8’ 1 halkla iligskiler faaliyetleri kapsaminda kamuoyu
arastirmasi yapiyor. Ozel Hastanelerin % 67° si , Universite Hastanelerin % 67° si,
Kamu Hastanelerinin ise % 40’ 1 halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda kamuoyu

arastirmasi yapabiliyor.

Saghk kurulusunun iligki icerisinde oldugu i¢ ve dis miisteri gruplart ve
kuruluslarla karsilikli olarak saglikl, dogru ve gilivenilir iliskiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda' olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitinlesmek
amaciyla yapilan programli, siirekli ve iletisim agirhikli cabalarin tiimii olarak
tanimladigimiz halkla iligkileri gerceklestirebilmek i¢in hem hedef kitlemiz hem de
icinde bulundugumuz toplum hakkinda bilgilere ihtiyacimiz vardir. Arastirma ve
bilgi toplama halkla iliskiler ¢alismasmin lizerine oturacagi temellerin
olusturulmasini saglayacaktir. Arastirma yapilmadan yola cikilan halkla iligkiler
faaliyetleri dagmik, bolitk porgiik ¢abalar yigimindan baska bir sey olamaz. Hala
Ozellikle de kamu hastanelerinde arastirmalarin yapilmiyor olusu; halkla iliskilerde
arastirmanin 6neminin anlasilamadiginin ve bu c¢alismalar i¢in gerekli kaynagin

ayrilmadigmin bir gostergesidir.
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Halka iligkiler sorumlularina sorulan ag¢ik uglu sorulardan ilki olan “Halkla
iliskiler faaliyetlerinizi yiiriitiirken oncelikli amaclariniz nelerdir? Bu amaglarvuzla
ilgili olarak hedef kitleniz kimlerden olugur ? ” sorusuna verilen cevaplar su

sekildedir:

Universite Hastaneleri;

“ Hastanemize gelen hasta, hasta yakinlarinin problemlerini, sikintilarini,
memnuniyetsizliklerini belirleyerek diizeltici ve onleyici faaliyetler yaparak olasi

sikayetleri en aza indirgemektir.

Hedef kitle oncelikle yatakli ya da ayaktan tedavisi olan hasta ve hasta
yakinlaridir. Miister1 ve personel memnuniyetini en ylksek diizeyde saglamak

amaclarimiz arasindadir.”

*“ Hastanede yapilan ¢alismalardan, gelismelerden, yeniliklerden, buluslardan,
uluslararas1 ya da ulusal diizeyde basarili olmus bilim adamlarindan kamuoyunu
haberdar edebilmek. Hastanenin imajini yansitabilmek. Stirekli olumlu diizeyde
tutmak. Kamuoyunda bilinmesini saglamak. (Ornegin tiip bebek merkezi acilisim1 ya
da ilk tiip bebegin diinyaya gelmesini duyurmak, organ nakillerini sik sik kamuoyuna

sunmak.. gibi)
Bu amacla hedef kitle varolan hastalarimiz, yakinlari ve potansiyel

hastalarimiz. Oncelikle yakin cevre daha sonra da cevre ilgeler ve hatta iller.

Gerekirse dis tilkelerden hastalar. (Kibrisl hastalarla yaptigimiz protokol gibi...) ”
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Kamu Hastaneleri (Devlet — SSK);

“ Hastaneden hizmet alan tiim hastalarimiz ve yakinlari hedef Kkitleyi

olusturmaktadir.

Oncelikli amag, hastanemizdeki hizmet Kkalitesini yiikseltmek, verilen
hizmetlere kolay ulasilabilmesini saglamak, hasta haklar1 ¢ercevesinde hizmet
almalarimi saglamak; anket yontemiyle hasta memnuniyetini 6l¢mek; hasta haklan
birimi aracilifiyla hasta sikayetlerini birebir degerlendirmek ve memnuniyeti

arttirmak amaclarimiz arasindadir. ”

“ Hastanemize bagvuran hastalarimizin en iyi sekilde hizmet almas:
saglanarak, hastanemizden saghkli ve mutlu bir sekilde ayrilmalan

hedeflenmektedir.

Hedef kitlemiz hastaneye bagvuran hasta ve hasta sahipledir. ”

* Hastanemizin imajinin iyilestirilmesi; hem ¢alisanlarin hem de hasta olarak
bagvuran kigilerin ve yakmlarmin memnuniyetinin saglanmasi; basina hastanemiz ile

ilgili dogru ve yansiz haber iletiminin saglanmasi; hastanenin i¢ ve dis g¢evresi

Hedef kitlemiz; hasta ve yakinlar, tim c¢alisanlarimiz ve iletisimde

oldugumuz tedarikgi, basmn v.s. ”

“ Hasta ve personel memnuniyetini arttirmak; hizmeti aksattiran her tirlii
problemi tespit etmek, onlem almak ve ¢oziim tiretmek; maliyeti azaltarak, israfi
onlemek; personelin moralini ylikseltmek ve hizmeti daha iyi sunmak i¢in kiiltiirel

faaliyetler diizenlemek. ”
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Ozel Hastaneler;

* Hastanemizin kamuoyunda daha prestijli bir hale gelmesine ¢alismak ve

mistert memnuniyetini saglamaktir.

“ Yapilan hizmetleri, teknolojideki yenilikleri tiptaki gelismeleri, tlkemize
getirilen yenilikleri ( saghk alaninda) halkin anlayabilecegi tarzda en uygun dille

ifade etmek. Belirli bir hedef kitlemiz yok. ”

“ Kurumsal imajin pekismesini saglamak; saglikli ilgili olarak toplumun

cesitli gruplarinda biling olusturmak.

[letisimde oldugumuz tim kitleler (hasta , hasta yakinlari, hekimler, basin,

tedarikeiler, toplumun diger kesimleri v.s) hedef kitlemiz i¢erisinde yer almaktadir. ”

* Hasta memnuniyeti ve hastalarmm devamliliginin saglanmasi; iyi hizmetin

yani sira 1yi insan iligkileri.

Hedef kitlemiz hastalarimizdan olugsmaktadir. ”
“ Oncelik tamidigimiz  konular doktor. Hasta ve hasta yakmlarinmn
memnuniyetidir. Zaten hedef kitlemizde bunlardir. Hastanemizden memnun ayrilan
bir doktorun diger arkadasini, yine memnun ayrilan bir hasta ya da hasta yakii
tamdiklarma referans gdsterecegi igin bu konu hastanemizin birincil olarak dikkat

ettigi bir konudur. ”

“ Jlk ama¢ hasta bilin¢lendirilmesi ve memnuniyeti; hekimlerin

bilgilendirilmesi ve beklentilerinin karsilanmasi

“ Oncelikli hedef kitle hekimleri ve hastalar1 olusturmakla beraber personel

diistinceleri de 6nemli yer tutar. ”
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“Halkla iliskiler faaliyetlerinizi yiiriitiirken oncelikli amaclarmiz nelerdir?
Bu amaglarmizia ilgili olarak hedef kitleniz kimlerden olusur? ' sorusuna verilen
cevaplarin ortak 6zellikleleri su sekilde siralanabilir:

Hastanelerin oncelikli amaglari;

1. Hastaneye bagvuran hastalarin, yakinlarinin ve doktorlarin memnuniyeti

ve hizmet kalitesini yiikseltmek,

2. Teknolojik yeniliklerden kamuoyunu haberdar etmek,

3. Kurumsal imajin pekismesini saglamak ve stirekli olumlu dizeyde
tutmak; kurumsal imajin  pekismesini saglamak, hastanemizin
kamuoyunda daha prestijli bir hale gelmesine saglamak

seklinde 6zetlenebilir.

Hastanelerin hedef kitleleri;

1. Oncelikli hedef kitle hekimleri ve hastalari olusturmakta,

2. Hedef kitlemiz hastalarimizdan olusmakta,

3. Hedef kitlemiz hastaneye bagvuran hasta ve hasta sahiplerinden

olugmakta,

4. Tletisimde oldugumuz tiim kitleler (hasta , hasta yakinlari, hekimler,

basin, tedarikgiler, toplumun diger kesimleri v.s)

seklinde 6zetlenebilir.
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Halka iliskiler sorumlularmma sorulan ag¢ik ug¢lu sorulardan ikincisi olan
“Hastaneniz ozelinde, hastanelerdeki halkla iliskiler birimlerinin mevcut sorunlari
olarak neleri gériivorsunuz, “Hastanelerde Halkla Iliskiler”in gelecegi konusunda

ne diisiiniiyorsunuz 7 sorusuna verilen cevaplar su sekildedir:

Universite Hastaneleri;

“ En Onemli sorun biitce sikintisi. Blitce olmadigi i¢in yeterince etkinlik
diizenlenemedigini diistiniyorum. Ayrica bu hastane de 3000 ¢alisan var ve onlara
yonelik i¢ iletisimin kurulamadigim diistiniiyorum. Aslinda Insan Kaynaklar

Birimimiz kuruldu ama yine de b&ylesi bir yogunluk bizi ciddi ciddi diistindiiriiyor.

Halkla iliskilerin gelecegi bence ¢ok agik. Birakin 6zel sektorii, kamu da artik
onemini anlamis durumda. Basin ve halkla iliskilerde boyle bir birimin varligi artik
thtiya¢ haline geldi. Okul déneminde diisiintldiigi gibi giizel kizlardan olusan bir
birim degil artik. Isini bilen, proje yiiriitebilecek, basinla iyi iliski kurabilen,

iletisimei insanlarin varhigma ciddi ciddi ihtiya¢ duyuluyor. Bu da ¢ok sevindirici. ™

“Halkla iliskiler birimine biriminin en 6nemli eksigi, bu isi tam anlamiyla

bilmeyen, egitimini gercek anlamda almamuis kisilerin yliriitiiyor olmasidir.
Halkla iligkiler birimine diger departmanlar gibi 6nem verilmesi, hastalar ile
kurum arasimnda kurulan bagda halkla iliskilere ¢ok Onemli gorevlerin diistiigliniin

unutulmamasi gerekir.

Halka iliskiler zamanla bilinglenen toplumumuzda hak ettigi yere gelecek. ”
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Kamu Hastaneleri (Devlet — SSK);

“ Kamu kuruluslar halen halkla iligkilerin ne anlama geldigini idrak etmis
degildir. Egitimli (bu birimle ilgili) eleman halen yoktur. Finans problemi

¢dziilememistir. Tletisim sorunlari halen giincelligini korumaktadir.

Kamu kuruluslarindaki en yetkili mercilerin iletisimle ve lider yoneticilikle
tlgili en kiigiik bir bilgi birikimi olmadig1 gibi, egitimleri de eksiktir. Gorev gercek

sahiplerine teslim edilebilirse insallah 1yi olacak. ”

* Halkla iligkiler birimine yeterli maddi imkan verilmedigini distintiyorum.
Halkla iliskiler boliimlerinin daha etkin ve Uretken olabilmesi i¢in tiim kurum
calisanlarina seminerler, bilgilendirici toplantilar ve halkla iligkilerin ne demek

oldugunu sik stk egitim seminerleri ile desteklemek gerektigini diisiintiyorum. >

“ Hastanelerde hentiz halkla iliskiler kavraminin ve bdyle bir birimin

olusturulmasinin 6neminin anlasilmamis olmasidir.

Bireysel cabalar ve zamanla iist yonetimin bilgilendirilmesi sonucu destegi

almarak iyi olacagina ve gelisme kaydedilecegine inantyorum.”

“ Tiim yonetim birimlerince aynt duyarlilikla O6nemsenmemesi, yeterli
personel c¢alistirrlmamas:  hizmet kalitesinin  yeterli diizeyde verilmesini

engellemektedir.

Hastanelerde Halkla Iligkiler, gelecekte daha iyi bir konuma gelecektir diye
diistiniiyorum.  Ozellikle Avrupa Birligi uyum yasalari gercevesinde, Saglik
Bakanlig1 konuya daha duyarli yaklasmaya baslamis ve gerekli yasal diizenlemeler
konusunda adim atmis, 38 il’ de 60 pilot hastanede bir genelge ile Hasta Haklari
Birimleri olusturulmustur. Yakin gelecekte de halkla iliskiler birimlerinin bu birime

bagli olarak faaliyete gecmesi i¢in calismalar devam etmektedir. ”



Ozel Hastaneler;

“ Birkac y1l oncesine kadar dnemsiz gibi goriilen bu béliimler artik dnem
kazanmaya baslamistir. Oncellikle 6zel hastanelerde baslatilan arastirmalar giderek
devlete bagli hastanelerde uygulanmaktadir. Ozel hastanelerin Halkla iliskiler
birimleri artik daha fazla dnemsenmektedir. Bilinen bir ger¢ek var ki; bu béltimler
miisteri memnuniyetini, eksikleri, fazlaliklar1 dylesine titizlikle dl¢iip bigiyorlar ki
hasta sayilann (rakip kuruluglann artmasina ragmen) giin gectikge artmaktadir.
Rakiplerin ¢ogalmasi kuruluslarin hizmet sunum seklini, kalitesini hatta bir ¢ok

ozelligini degistirmek durumunda birakmaktadir, »

“ Oncelikle gergek anlamda halkla iligkiler mesleginin éneminin yeterince

algilanmamasi, bir yonetim fonksiyonu oldugunun kabul edilmesi gerekiyor.

Sektor olarak hastanelerde ¢ok oncelikli brans oldugunu diisiintiyorum.
Zamanla gerekliligi anlasilacaktir. Cogalan 6zel saglik kuruluslarimin rekabeti,

beraberinde bu meslekteki kaliteyi de arttiracaktir. »

“ Biit¢e nedeniyle problemler olabiliyor ve bu halkla iliskiler faaliyetlerinin

kisitlanmasina neden oluyor.

Hastaneler halkla iligkiler faaliyetlerinin &nde olmasi gereken kurumlar.
Cuinkti direkt miigteri ile ilgili. Misteri memnuniyeti esas alimmali. Bu yonde de
yapilan c¢alismalar biitlin olarak ele alinmali. Personel egitiminden, fiziki sartlara
kadar. Arastirma i¢inde 6denek ayrilmali. Ancak mevcut durumda hastanelerde

halkla iligkilere yeteri kadar 6nem verildigini diisiinmiiyorum. ”

“ Maddi zorluluklar ve halkla iliskiler biriminin bagimsiz olarak hareket

edememesi, list yonetimce ¢ok miidahale edilmesi

“ Su an i¢in dnemli bir birim olarak gérildiigiini diistinmiiyorum. Fakat

giderek gerekli ve 6nemli olarak ihtiya¢ duyulan bir boliim olacagma inaniyorum. ”
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“Hastaneniz ozelinde, hastanelerdeki halkla iliskiler birimlerinin mevcut

sorunlart olarak neleri gorityorsunuz, “Hastanelerde Halkla Iliskiler "in gelecegi

konusunda ne diisiiniiyorsunuz ?

E2]

sorusuna verilen cevaplar asagidaki gibi

siralanabilir;

Mevcut Sorunlar;

I.

Hastanelerde hentiz halkla iligskiler kavrammin ve bdyle bir birimin

olusturulmasinin 6neminin anlasilmamig olmast,

Halkla iligkiler faaliyetlerini, egitimini bu alanda almamig kisilerin

yliriitiiyor olmasi,

Halkla iligkilerin faaliyetlerini yiriitirken kendine ait bir biit¢esinin

olmamasi,

seklinde 6zetlenebilir.

Hastanelerde Halkla Iliskiler gelecegi konusundaki ortak goriislerin ortak

noktalar1 da s6yle siralanabilir:

1.

(US]

Sektoér olarak hastanelerde ¢ok Oncelikli brans olan halkla iliskilerin

zamanla gerekliligi anlasilacaktir.

Cogalan 6zel saglik kuruluslariin rekabeti, beraberinde de bu meslekteki

kaliteyi de arttiracaktir.
Ozellikle Avrupa Birligi uyum yasalan cergevesinde, Saglik Bakanlig

konuya daha duyarli yaklasmaya baglamis ve gerekli yasal diizenlemeler

konusunda adim atmaya baslamistir.
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4. Bireysel c¢abalar ve zamanla {ist yonetimin bilgilendirilmesi sonucu

destegi alinarak iyi olacagina ve gelisme kaydedilecektir.
5. Rakiplerin ¢ogalmasi sonucu hizmet sunum seklini, kalitesini hatta bir
cok 0zelligini degistirmek zorunda kalan 6zel hastanelerde, halkla iliskiler

birimleri artik daha fazla énemsenmektedir.

6. Halka iliskiler zamanla bilinglenen toplumumuzda hak ettigi yere

gelecektir.

seklinde Ozetlenebilir.
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SONUC ve ONERILER

Halkla iligkiler, bir bilim konusu olarak son yillarda irdelenmeye
baslanmasina ragmen, insanlarin toplum olarak yasamaya basladiklar1  eski
devirlerde de mevcut olan bir faaliyettir. Ancak yine de halkla iligkilerin planl bir

caba olarak uygulanmaya konmasini ¢agimizda gerceklesmistir.

Gerek teknolojik gerekse toplumsal degisimin bas dondiiriicii bir hizla gelisip
degistigi glinimiizde; isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢in isletme i¢inde ve
disinda hizli, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve buna paralel bir
yapilanmaya gereksinim duyduklar1 bir gercektir. Iliski icinde bulundugu kisi ve
kuruluslarla karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve bu yolla toplumla

bitiinlesme saglamak olan bir yonetim fonksiyonu olarak tanimlanabilen halkla

iligkilerin yeri bu agidan ¢ok dnemlidir.

Halkla iligskilerde faaliyetlerinde halk olarak tanimlanan kitle; isletme i¢i ve
isletme dis1 gruplar olmak tlzere iki ana grup icerisinde degerlendirilmektedir.
Isletmelerin bu gruplar ile karsilikli olarak saglikli bir iletisim kurabilmesi ve bu
yolla ¢evrede olumlu bir isletme imaji1 yaratilabilmesi i¢in halka iligkiler faaliyetinde

bulunmasi gerekir.

Hastaneler saglik hizmetlerinin sunumunda en 6nemli yere sahip olan
kuruluslarin basinda gelir. Hem hizmet sektoriinde yer almalarindan hem de
karmasik bir ¢cevrede faaliyetlerini stirdiiriiyor olmalarindan dolayi hastaneler, halkla

iligkiler faaliyetlerine 6nemli derecede ihtiyac duyar.

Bu c¢aligma, hastanelerde halkla iliskilerin nasil algilandigi ve yapilan halkla
iligkiler faaliyetlerinin neler oldugunu incelemek amaciyla gergeklestirilmistir. Izmir’
deki halkla iligkiler birimi bulunan hastanelerde gerceklestirilen arastirmadan elde

edilen bulgular ve 6neriler s6yle 6zetlenebilir:

97



Arastirma sonucunda incelemeye alinan hastanelerin % 56,6’ inda halkla
iliskiler biriminin mevcut oldugu, % 43,3’ tinde ise halkla iliskiler
biriminin mevcut olmadigi tespit edilmistir. Halkla iliskiler birimi
olmayan Devlet Hastanesi % 66,7 iken yine SSK hastanelerinin %
50’sinde halkla iliskiler birimi yoktur. Ozel hastaneler de % 64,3’ tinde
ise halkla iligkiler birtmi bulunmaktadir. Kamu hastaneleri halkla
iliskilere uzak dururken, 6zel hastaneler ise dzellikle kurumsal reklam ve
tanitim boyutuyla ele almaktadir. Cagdas anlamiyla bir halkla iligkiler
calismast nadir olarak her grupta bir ya da iki hastanede
goriilebilmektedir. Hastanelerdeki ozellikle iletisim ve tamitim gibi
sorunlarm ¢ozimlimde Onemli rol oynayan halkla iliskiler birimlerinin
kurulmasi oOncelikle konunun ©&neminin tepe yoneticileri tarafindan
kavranilmast ile mimkiindtir. Bu ise en diizeydeki yoneticiden en alt
diizeydeki hastane calisanlarina varana kadar herkesin bu egitimden
gecirilmelisi ile miimkiindiir. Onemi anlagilan halka iliskiler ancak bu
sekilde konusunda uzman kisiler tarafindan planli ve programli bir

faaliyet biitiinii olarak yapilabilir.

Halkla iliskiler birimi sorumlularinin % 58,7 1 lisans diizeyinde halkla
iligkiler programinin disinda bir egitim almis oldugu saptannustir.
Mesleki egitimin birinci derece Onemli oldugu halkla iligskiler de,
yonetimlerin bu konuda egitim almamus kisileri birimin basina getirmeleri
halkla iliskilerde egitimin degerinin yeterince anlasilmadigini ortaya
koyuyor. Ozellikle devlet hastanelerinde bu gorev sosyal hizmet
uzmanlarina veriliyor. Universite hastanelerinde genellikle halkla
iliskilerde egitimli kisiler istthdam ediliyor. Halkla iliskiler konusunda
egitimli personel az da olsa 6zel hastanelerde de mevcut. Ancak 6zellikle
6zel hastanelerde halkla iligkiler sorumlular: ya Anadolu Universitesi
Acikogretim Halkla Iliskiler mezunu ya da hizmet ici egitimle bu konuda
egitilmis durumdalar. Bu da yine 6zellikle 6zel hastanelerde bu boliimle
ilgili personel se¢iminde kisisel 6zelliklerin 6ne ¢iktigini egitimin ikinci

planda kaldigint g6steriyor.
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Genellikle planli ve programli yiiriitilen halk iligkiler ¢alismalarinin
degerlendirilmesi de buna bagli olarak c¢ogu hastanede geriye doniik
olarak yapiliyor. Yine de bir halkla iligskiler programindan yoksun ve

faaliyetlerini degerlendirmeyen hastanelerin oldugu goériiliiyor.

Bir geri bildirim araci olan sikayet, ihbar ve kutlama mektuplar: tiim
hastanelerde degerlendiriliyor ve muhataplarina mutlaka geri bildirim
yapiliyor. Bu mektuplart  ozellikle 6zel hastaneler icerilerinde
bulunduklart rekabet ortaminda ¢ok Onemsiyorlar. Yapilan basvurularin

tiimiine cevap verildigi 6zellikle belirtiliyor.

Hastaneler hastanenin tanitimi  ile hasta ve hasta yakinlarin
bilgilendirilmesini 6nemsiyorlar. Bu konuda gerek brosiir gerekse diger

iletisim arag¢larini yogun olarak kullaniyorlar.

Hastaneler, genellikle ic halkla iliskiler faaliyetlerinde
bulunmamaktadirlar. Bu konuda yapilan tek faaliyet Tip Bayramu,
Hemsgirelik Haftasi, Kurulus Yil Dontimi gibi 6zel giin ve haftalarda

toplantilar ve gecelerdir.

(Cogu hastane oncelikli amacini hasta memnuniyeti olarak belirledigi i¢in
hedef kitlesini hasta ve yakinlart olarak belirtiyor. Hastanenin iletisim
kurmasi gereken toplumun tiim kesimlerini (tedarik¢iden basina,
muhtemel musterilerden sivil toplum kuruluslarina kadar) hedef kitlesine
koymas1 gereken halkla iliskilere, kavramsal cagrisimindan ziyade her

hastanenin ihtiyacina gére bir anlam yiikleniyor.

Genellikle 6zerk biitgesi olmayan halkla iliskiler birimleri, buna bagh
olarak maliyeti daha diisiik olan iletisim ara¢larini kullantyorlar. (brosiir,
dergi,seminer gibi). Bunun yami sira halkla iliskilere biitce ayiran

hastaneler iletisim araglart ¢esitlerini  genigletip daha ¢ok kisiye
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ulasmalarmi saglayan, maliyeti yiiksek de olsa; gazete ve televizyonu

kullanabiliyorlar.

e Birim sorumlular, halkla iliskilerin kavraminin ve bdyle bir birimin
olusturulmasmin éneminin yeterince anlasilmadigini; egitimini bu alanda
almamis kisilerin bu faaliyetleri yiiriitiiyor olmasint ve halkla iliskilerin
faaliyetlerini yiirlitirken kendine ait bir biit¢cesinin olmamasimi mevcut
temel sorunlar olarak belirtiyorlar.

e Yine birim sorumlulann * Hastanelerde Halkla Iliskilerin Gelecegi

konusunda sektdr olarak hastanelerde ¢ok o6ncelikli brans olan halkla

iliskilerin zamanla gerekliliginin anlagilacagi konusunda hemfikirler.

Cogalan 6zel saglik kuruluslarinin rekabeti, beraberinde de bu meslekteki

kaliteyi de arttiracagin diisliniiyorlar.

Aragtirmamizdan elde ettigimiz bulgulardan yola ¢ikarak 6nerilerimizi soyle

Ozetleyebiliriz:

Oncelikle halkla iliskilerin eksik ve yanlis algilanmasi degistirilmelidir.
Halkla iliskiler giinliik aktivitelerden ibaret degildir. Isi yalmzca sikayetleri dinlemek

olan, yalnizca gorsellik kaygist tagiyan elemanlardan olusan bir birim hig¢ degildir.

Hastanelerde kurulan halkla iligskiler birimleri hastanenin disa ag¢ilan yonii
olarak kabul edilmelidir. Halkla iliskiler faaliyeti kurumsal olarak yiiriitiilen bir
faaliyete doniistiirilmelidir. Kurumsalliktan kasdimiz, dogrudan hastanenin st
diizey yoneticisine bagh, kendi yillik faaliyet plani olan, bu plani uygulayabilmek
icin biitcesi olan, kavramsal olarak halkla iliskiler kavramimin ic¢ini dolduran
faaliyetleri yiirtiten ve bu faaliyetlerini degerlendirip yil sonunda ydnetime sunan,
elde ettigi geribildirimler ile hem hastanenin sorunlarina ¢éziim getiren hem de
alinacak kararlarda gortis bildirip hastanenin politikalarina  yon verebilen aktif,

dinamik bir birimdir.
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Halkla iliskilerin bir uzmanlik isi olmasi1 dolayisiyla da halka iliskiler birim
sorumlulari en azindan lisans diizeyinde bu konuda ( Halka Iliskiler, Iletisim, {sletme
gibi ) egitim almis kisilerden secilmelidir. Halka iligkiler biriminde gérev alacak
diger kisilerin se¢iminde de egitim dikkate alinmali ve hizmet i¢i egitimlerle takviye

edilmelidir.

Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetleri planli ve programh bir sekilde
yiriitiilmelidir. Bunun icin halkla iligkiler birimleri 6ncelikle hastanenin amacma
uygun bir faaliyet plani hazirlamalidir. Bunun icin gerekli bilgi, belge, ve
arastirmalar halkla 1iliskiler tarafindan yapilmalidir. Bu planlar sonucunda
gerceklesen faaliyetleri hem kontrol etmek hem de gerekliyse degisiklik yapmak
daha kolay hale gelecektir.

Birincil amact kurulus hakkinda toplumda olumlu bir imaj olusturmak olan
halkla iliskilerin hedef kitlesi bu amacina bagl olarak toplumun tim kesimleridir.
Halkla iligkileri yalnizca hastaneye gelen hasta ve hasta yakinlarina tanitmak olarak
algilamak hedef kitlenin biiyiik bir bolimiinti disarida birakir ve halka iligkilerin
anlamm daraltir. Bu c¢eliskiye diismemek igin yiiriitilen kampanyalar icin halkla
iliskilere yeterli kaynak ayrilmalidir. Unutulmamasi gereken halkla iliskilere yapilan

maddi kaynak aktarimimnin zaman i¢in olumlu toplumsal imaj olarak geri dénecegidir.

Halka iliskiler yalnizca bu birimin gorevlilerinin isi degildir. Tiim hastane
personeli bu konuda bilgilendirilmeli ve hizmet i¢i egitimlerde halkla iliskiler

hakkinda mutlaka bilgiler verilmelidir.

Yine halkla iligkiler bir kurum kiltiiriin gelismesine katkida bulunmak,
personelin dayanigmasini ve motivasyonunu artiracak i¢ halkla iliskiler ¢alismalarina
da 6nem vermelidir. Bunun icin dergi ¢ikartmaya, geceler diizenlemeye , sanatsal ve

sportif aktiviteler diizenlemeye 6nem vermelidir.
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Tim bunlarin gergeklestirilmesi oncelikle iist diizey yonetimin halkla
iligkileri dogru anlamasi, bu yonde tiim c¢alisanlarin bilgilendirmesi ve bunu

sonucunda bir kurum kiltiirtiniin gelismesi ile miimkiindiir.
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EKLER

EK A ANKET

[ZMIR’ DEKI HASTANELERIN (HALKLA ILISKILER BIRIMI OLAN )
HALKLA ILISKILER BiRiMI SORUMLULARINA
YONELIK ANKET

e Ogrenim durumunuz ve mezun oldugunuz bslim,

e Daha 6nce halka iliskiler konusunda hizmet éncesi (Ogrenim siiresi dahil)

ya da hizmet i¢i egitim gordiinliz mii?

() Evet ( ) Hayir

e Hastanenize ait yonetim tarafindan kabul edilmis  halkla iliskiler

faaliyetlerini gosteren bir programiniz var mi?

() Evet ( ) Hayrr

e Hastanenizdeki halkla iliskiler c¢alismalari  belli bir dénemde

degerlendirilerek sonuglarindan faydalaniliyor mu?
( ) Genellikle degerlendirme yapilir.

( ) Bazen degerlendirme yapilir.

( ) Hayir, heniiz yapilmiyor
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e Yil sonunda halkla iliskiler calismalarini gosteren bir raporu yonetime

sunuyor musunuz?

() Evet ( ) Hayrr

e Halkin tepki ve eclestirilerini 6grenmek icin asagidaki yontemlerden

hangisine ne siklikta bagvurulmaktadir?

Cok Stk Sik - Nadiren  Hig¢ Yok

- Sikayet kutusu () () () ()
- Ozel giin ve olaylardan faydalanma ( ) () () ()
- Anket uygulama () () () ()
- Yiizyiize iliskilerden faydalanma () () () ()
- Halkin dogrudan yaptig basvuru ve ( ) () () ()

sikayetlerden yaralanma

- Diger (Liitfen Belirtiniz) .......... () () () ()

e Hastanenizde yakinma, ihbar, sikayet ve kutlama mektuplarini

degerlendirip, yanitliyor musunuz?

( ) Genellikle yanitlanir.
( ) Bazen yanitlanir.
( ) Nadiren yanitlanir.

( ) Hayir, hi¢ yamtlanmiyor.
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e Hastanenizin tarihgesini, yonetimini, hizmetlerini gosteren bir brostiirliniiz

var mi1?

() Evet ( ) Hayir

e Hastanenizde, yilin hemsiresi, doktoru gibi her meslekten bagarili kisiler

seciliyor mu?

( ) Genellikle segilir.

( ) Bazen secilir.

( ) Nadiren segcilir.

( ) Hayir, hi¢ sec¢ilmez.

e Hastanenizde Tip Bayrami, Hemsirelik Haftasi, Kurulus Yil Dontimii gibi

0zel giin ve haftalarda toplantilar ve geceler diizenleniyor mu?

( ) Genellikle diizenlenir.
( ) Bazen diizenlenir.
( ) Nadiren diizenlenir.

( ) Hayrr, hi¢ diizenlenmez
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e Halkla iligskilerde hangi iletisim arag¢larini ne siklikta kullanirsiniz.?

Cok Stk Sik Nadiren Hi¢ Yok
Brostir () () () )
El kitabi ) ) ) ()
Gazete ) () ) ()
v () () () ()
Radyo () () () ()
Dergi () () () ()
Seminer () () () ()
|9} 1525 SO () () () ()

(Lutfen Belirtiniz )

e Halkla iligkilere yo6nelik hastanenizin , isbirligi yaptigi kurumlar ve

gruplar arasinda asagidakilerden hangileri sayilabilir?

( ) Universiteler

() Sivil Toplum Kuruluslari

() Sendikalar

( ) TV Kuruluslari

( ) Yazili Basin

() Diger — Liitfen belirtiniz- .....................



e Halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda kamuoyu arastirmasi yapiyor

musunuz?

() Evet ( ) Hayir

e Halkla iligkiler faaliyetlerinizi yurttiirken oncelikli amaglariniz nelerdir?

Bu amaglarinizla ilgili olarak hedef kitleniz kimlerden olusur?

e Hastaneniz 6zelinde, hastanelerdeki halkla iliskiler birimlerinin mevcut
sorunlart olarak neleri goriiyorsunuz, “Hastanelerde Halkla Iliskiler’in gelecegi

konusunda ne diisiiniiyorsunuz?
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