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ONSOZ/TESEKKUR

Halkla iliskiler, 6zel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitleler ile diiriist ve saglam baglar
kurup gelistirerek, onlar1 olumlu inanca ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri
degerlendirerek, tutumuna yone vermesi, boylece karsilikli yarar saglayan iliskileri

siirdiirme yolundaki planli cabalar1 kapsayan bir yoneticilik sanatidir.

Giiniimiizde Halkla Iliskiler, sanayi, ekonomi, siyaset ve turizm gibi alanlar1 kapsayan
biitlin ortamlarda, genel iletisim stratejisi olusturmak bakimindan onemli bir gorev
istlenmistir. Hasta-hasta yakinlar1 ve hastane ¢alisanlar1 arasinda, igeride ve disarida bir
koprii islevi goren Halkla lliskiler, toplumsal sorumlulugu ve diiriistligii kendine ilke

edindigi 6l¢iide basarili caligmalarina devam edecektir.

Hasta ve hasta yakilari, kurumdan, genellikle dncelik ve sadece kendileri ile ilgilenen
saglik personeli istemektedir. Dolayisiyla, yogun is temposundaki saglik personelinin,
bu istegi karsilarken ayni zamanda amacini hasta ve hasta yakinina aktarabilmesi i¢in

son derece basaril bir iletisim becerisi kazanmis olmasi1 gerekmektedir.

Calismam boyunca benden maddi ve manevi olarak yardim ve desteklerini esirgemeyen
aileme ve ¢alismam boyunca kaynak olarak kullanmis oldugum eserlerin sahiplerine

tesekkiirii bir borg bilirim.

Nevin BOLUKBASI
Kayseri, 2012



HASTANELERDE HALKLA ILISKiLER FAALIYETLERININ HiZMET
KALITESINE VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiLERi
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Yiiksek Lisans Tezi, Ocak 2012
Damisman: Dog. Dr. Ashhan DOGAN TOPCU

OZET

Insanlarm beklenti ve ihtiyaclarmin isletmeler tarafindan giderilmesi, kurumun hedef
kitlesiyle diyalog i¢inde olmastyla miimkiindiir. Bu baglamda Halkla iliskiler miisteri

ile hizmet veren orgiitler arasinda kurulacak iletisimde en 6nemli yere sahiptir.

1980°li yillarda Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’den esmeye baslayan Neo-
liberal riizgarlar tiim diinyay: etkisi altina almaya basladiginda ‘Sosyal refah devleti
ilkesi’ yerini ‘serbest piyasa ekonomisi’ ne birakmaya basladi. Artik amag tiim sinirlari
zorlayip maksimum kara ulasmak ve her seyin iizerinde para kazanmakti. Diinyada esen
Neo-liberal riizgér, etkisini iilkemizde de gdstermistir. 1980 yilindan sonra Tiirkiye’de
bir¢cok hizmet alaninda oldugu gibi 6zel saglik hizmetleri alaninda da 6nemli gelismeler

yasanmistir. Tesviklerle birlikte 6zel hastane sayis1 hizli bir artig gostermistir.

Bu arastirmada; belli basli veri toplama yoOntemleri, goriismeler, goézlemler ve
dokiimanlar incelenmistir. Bu veriler, hastanede 2011 yilinda yapilan poliklinik ve
klinikteki hasta ve hasta yakinlarma uygulandigi hasta anketidir. Hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti iizerine odaklanan c¢aligmada Orneklem metotlarindan tesadiifi
orneklem metodu kullanilmustir. Ayrica bircok Halkla Iliskiler yazarlarin kitaplari

incelenmis ve bir¢cok doktora ve yiiksek lisans tezi incelenmistir.

Bu ¢aligmada; ana hatlariyla saglikta yasanan kiiresel dontisiimiin hizmet kalitesine ve

miisteri memnuniyetine etkisinin irdelenmesi amag¢lanmastir.

Saglik sektoriinde hizmet veren dzel hastanelerin uygulamakta olduklar1 Halkla iliskiler
faaliyetlerinin, miisteri (hasta/hasta yakinlari) tarafindan nasil algilandigi; hizmet
kalitesine etkileri konusu, Trabzon ilinde hizmet veren 6zel hastaneler 6rnek alinarak

incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Saghk Kuruluslarinda Halkla Iliskiler,

Hastaneler, Hizmet Kalitesi.



vi

THE EFFECTS OF PUBLIC RELATIONS ON THE SERVICE QUALITY AND
CUSTOMER PLEAUSURE IN PRIVATE HOSPITALS

Nevin BOLUKBASI
Erciyes University,Institue of Social Sciences,
Post-Gradute Thesis,January 2012
Thesis Advisor:Associate Professor Aslthan DOGAN TOPCU

ABSTRACT

Enterprises can satisfy people’s expactations and needs via being in touch with their
own audience. On this base Public Relations have the most important role fort he

communication between the customer and the organisation.

When the neo-liberal wind that started blowing in the USA and UK dominated the
whole world, the social state principal left its place to the free-market economy.
Hereafter the main aim was to reach the maximum benefit by forcing the limits and to
make money over anything. The neo-liberal wind blowing in the world has shown its
effect in our country,too. There have been important developments in the field of
private health services like many other service areas in Turkey since 1980. The number

of private hospitals has decreased rapidly due to the instigations.

In this research,main data-collecting methods,interviews,observations and documents
have been examined. This data is a patient-questionnare applied to the patients and their
relatives in the polyclinic and clinic which were build at the hospital in 2011. In the
study which was focused on service quality and customer satisfaction random sample
method was used.Besides many PR writers’ books and thesis of doctorate and post-

graduate were examined.

In this study the objective is to examine the effects of global change in the health on the
service quality and customer satisfaction. The questions of ‘how do the patients and
their relatives perceive the PR activities of private hospitals serving in the health
sector?’ and ‘how does this perception effects the service quality?’ has been examined

by taking samples from the private hospitals serving in Trabzon.

Key Words: Public Relations,Public Relations in Health Enterprises,Hospitals,Service
Quality.
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GIRIS

Cagimmizin iletisim ve bilisim ¢ag1 olarak adlandirilmasi isletme faaliyetleri i¢inde
miisteri memnuniyeti ve Halkla Iliskiler kavramlarini son derece &nemli hale
getirmistir. Bu 6nem iletisim ve bilisim kavramlariin iletisimle olan siki baglantisindan
kaynaklanmaktadir. Globallesme silirecinde c¢ok boyutlu, degisim ve doniisim
yasanirken Halkla iliskiler dnemli bir faaliyet alani olarak konumlandirilmaktadir. Bu
giin isletmeler, olusumlara imkéan taniyan gereksinimleri karsilamak ve degisimlere
ayak uydurabilmek i¢in dnemli bir faaliyet alan1 olarak kabul edilen Halkla Iliskiler;
teknoloji ve kiiresel rekabetin birlikteliginde yeni bir boyut kazanmistir. Uretilen mal ya
da hizmetin gelisen teknoloji sayesinde rakip firmalarca ¢ok kisa bir siirede ve rahatlikla
edinilebildigi ve taklit edilebildigi bu ¢agda isletmeler birbirinin ayni hizmetler sunan,
benzer eylemlerde bulunan kurumlar haline gelmistir. Bu aynilagmanin icinde
tikketicinin, hedef kitlenin dikkatini c¢ekebilmek higte kolay degildir. Artan rekabet
sartlarinin yani sira bu aynilik 6zellikle hizmet sektoriinde bulunan kurumlarin planli ve
programli siirecler ile toplum nezdinde olumlu bir imaj olusturabilme ve rakiplerinden

farkli yonlerini tanitilabilme ge¢mise nazaran ¢ok daha zorlagmstir.

Cagdas isletmelerde kamuoyunun énemini gdz oniinde bulundurarak Halkla Iliskiler
politikalarmi belirlerler amag; isletme ile toplumun cikarlar1 arasindaki dengeyi
gozetmektir. YOnetimin sadece kendi memurlar1 degil vatandaslarla, yonetilenlerle de
iligkileri vardir.Yonetilen kisilerin ¢esitli sosyal, ekonomik gruplara ait olmalar1 veya
yalniz olmalarma gore yonetim ile iliskileri degisik olur (Tortop1990,2). isletmeler
acisindan Halkla iliskiler uygulamalarindan beklentileri sdyle siralayabiliriz;
Organizasyonun imajin1 gelistirmek ya da var olan goriintiiyli tamamen ya da kismen
degistirmek. Bir politikanin degisimini agiklamak. Bir {iriiniin doniisiimiinii organize
etmek, halki yeni projelerle ilgili bilgilendirmek, pazari egitmek, yanlis anlasilmayi
onlemek,bir iirlin doniisiimiinii organize etmek,giiveni arttirmak...vb. (Tengilimoglu ve

Oztiirk,2011,72-76).



Halkla Iliskiler uygulamalarinda her tiirlii iletisim iki yonliidiir. Hedef kitle asla pasif bir
konumda diisiiniilemez. Gergekleri yansitmalidir, gercek olan duyurulur ve tanitilir.
Halkla iliskiler siireclerinin hicbir asamasinda diiriistliik ilkesinden taviz verilemez.
Halkla iliskilerin en zor ilkelerinden biri de inandiriciliktir. Baskalarmi inandirmak
diistincelerini etkileyebilmek biiyiik bir ikna yetenegi gerektirir. Bu baglamda Halkla
Iliskilerin amac1 kamuoyu ile kurulus arasinda kurulacak iletisimde araci olmaktir.
Halkin yonetim ile ilgili olan islerinde kolaylik saglamak, kararlarin isabetli olmasi
acisindan, halka danigmaktir. Hizmetlerin hizli ve kolay yiiriitiilmesini saglamaktir.
Ozel ve kamu yararina faaliyetler yiiriiterek kurumun sosyal sorumlulugunu yerine

getirmesini saglamak ve bu sayede toplumda giiclii bir imaj olugturmaktir.

Cesitli alanlarda hizmet veren kurumlar i¢in vazge¢ilmez bir uygulama alani olan
Halkla Iliskilerin, sagligma kavusmak i¢in ya da saghkli zinde bir yasam icin; hemen
her kesimden insanin, istisnasiz dmriiniin herhangi bir diliminde basvurdugu saglik
kurumlar1 i¢in onemi diger hizmet sektdrlerine nazaran ¢ok daha biiytliktiir. Davranig
bigimlerinin yonetilmesi ve esglidiimiin saglanarak amaglarina uygun kurulus
politikalarmin yiiriitiilebilmesi hem hastane personelinin kendi igerisisinde hem de
hastalarla hastane personeli arasinda kuracagi empati ve iletisime olan ihtiyagtan

kaynaklanmaktadir (Balc1 ve Tarhan,2007246-247).

Saghk kumlarinda yiiriitiilen Halkla Iliskiler faaliyetleri saglikli bir toplumun iilkelerin
gelismiglik diizeyleri i¢in bir 6lciit kabul edildigi glinlimiizde daha da 6nem kazanmistir.
Saglik kurumlarinda hedef kitle toplumun tamamudir. Iste bu noktada Halkla Iliskiler
sdevreye girer. Gerek hedef kitlelere kurum ile ilgili bilgilerin iletilmesinde, gerekse de
iletilen bilgiler ve tanitim faaliyetleri sonucunda kurumu tercih etmis olan hastalarin
memnuniyetlerinin saglanmasi noktasinda Halkla Iligkiler birimlerine énemli gérevler

diismektedir.

Saghk kurumlarinda Halkla iliskiler kavrammin yer almaya baslamas1 yirmi yillik bir
siireci kapsamaktadir Ozellikle toplam kalite anlayisinin kabul gdrmesiyle birlikte
halkla iligkiler etkinliklerinin yalnizca bir yoneticinin ya da birimin sorumlulugunda
olmadig1 bu faaliyetlerin biiyiik ya da kiigiik her saglik kurulusunda miiracaat
memurundan sekreterine, teknisyeninden hekimine kadar g¢alisan herkes tarafindan

yerine getirilmesi gerektigi anlasilmistir (Tengilimoglu,2001,2).



Daha onceleri Halkla Iliskiler; doktorlar i¢in sosyal faaliyetler ve sosyal sorumluluk
adma yapilan organizasyonlarla sinirliydr. Bugiin Halkla Iliskiler calismalar:
genisleyerek, hastanede ¢alisan personele yonelik faaliyetlere ilaveten dis hedef kitle,
mevcut ve potansiyel hastalar, isletmeler, hiikiimet ve goniilli kuruluslarla iliskileri de

igerir bir duruma gelmistir.

Giliniimiizde hastanelerin basarisi kac tane hastaya hizmet verildigi, cerrahi miidahale
yapildigi, ne kadar kar elde edildigi ile degil, hastanelerden hizmet alanlarin
beklentilerinin ne 6lgiide karsilandig ile 6l¢iilmektedir. Hastanelerde, hastalar yeterince
kaliteli hizmet alarak beklentilerinin karsilandigini diisliniiyorlarsa, hastaneden almis
olduklar1  hizmeti  olumlu  algilayls  diizeyleri,  hastanenin  basarisinin

derecelendirilmesinde etken unsurlardir (Altintas,2005:74),.

Hastanelerde Halkla Iliskiler; kamuoyunu bilgilendirerek halkin hastaneye giiven
duymasmi ve hastane ile ilgili olumlu bir imajin algilanmasini saglar. Bu yOniiyle
Halkla Iliskiler, saghk kurulusunun toplum nezdinde giivenilir bir kurum olarak
algilanmasmi kolaylastiric1 bir iglev goriir. Bu nedenlerle hastaneler basta olmak {izere
saglik sektoriinde hizmet veren kurumlarm hedef kitlesi halkin tiimii oldugu i¢in bu
kurumlarin halkla siirekli olarak bilgi vermeleri, giiven yaratmalar1 ve sosyal

sorumluluk bilincine sahip olmalar1 gerekmektedir.
Tezin Konusu:

Bu arastirmada Halkla liskiler ve miisteri memnuniyeti konularmna yer verilecek ve bu
konularin 6zel saglik kurumlarinda ne sekilde uygulandigi iizerinde durulacaktir.
Isletme yapisinda her bir kurumun kendisini gerek ¢alisanlarina gerekse de

miisterilerine tanitmasmda Halkla Iliskiler birimlerinin rolii biiyiik olacaktir.

Bu baglamda bu c¢alisma ile kurumlarin Oncelikle hedef kitlelerine tanitilmasinda,
ardindan da kurumu tercih eden miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi i¢in gerekli
olan sartlarin bir araya getirilmesinde ve tiim bu caligma siire¢lerinin sonunda ortaya
¢ikan durumun veriler ve analizler yolu ile dl¢iimlenerek yorumlanmasinda Halkla

Mliskilerin rolii {izerinde durulacaktir.



Tezin Problemi

Saglik kurumlarinda hedef kitle toplumun tamamudir. Iste bu noktada Halkla Iliskiler
devreye girer. Gerek hedef kitlelere kurum ile ilgili bilgilerin iletilmesinde, gerekse de
iletilen bilgiler ve tanitim faaliyetleri sonucunda kurumu tercih etmis olan hastalarin
memnuniyetlerinin saglanmasi noktasinda Halkla Iliskiler birimlerine énemli gdrevler
diismektedir. Bu ¢cahismanin problem alanini; ¢agdas isletmeler i¢in vazgecilmez olan
Halkla liskilerin, saglikli bir toplumun iilkelerin gelismislik diizeyleri i¢in bir 6lgiit
kabul edildigi giiniimiizde Ozel Saglik kumlarinda Halkla Iliskiler faaliyetlerinin nasil

yiiriitiildiigli ve bunun hedef kitle tarafindan nasil algilandigi, olusturmaktadir.

Tezin Amaci

Giliniimiizde bireylerin saghga verdikleri Oonemin artmasi; kaliteli bakim isteginin
yayginlagsmasima ve hastaneler arasinda daha seg¢ici davranmalarina neden olmustur.
Saglikta meydana gelen bu bilimsel, teknolojik ve yasal gelismeler hastaneler arasinda

rekabetin artmasia neden olmustur.

“Qzel Hastanelerde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Hizmet Kalitesine Ve Miisteri
Memnuniyetine Etkileri” konulu bu caligmada: Saghk kuruluslarinin sayisinda
goriilen artiglar,teknolojik gelismeler,asir1 uzmanlagsma, yeni yasal diizenlemeler,
tiikketicilerin bilinglenmesi, degisen hasta-doktor iliskilerinin diizeyi, artan maliyet
baskilar1 ve rekabetin yogunlasmasi saglik hizmetlerinin daha profesyonel bir yonetim
bakis acistyla kalite odakhi bir sekilde degerlendirilmesinde Halkla Iliskiler

uygulamalarmin roliinii tespit etmek amaglanmistir.
Konu ele alinirken su varsayimlardan hareket edilmistir.

v’ Halkla Iliskiler faaliyetlerinin hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine
etkileri vardur.

v Giiniimiizde bireylerin sagliga verdikleri 6nemin artmasi; kaliteli bakim isteginin
yayginlasmasma ve hastaneler arasinda daha secici davranmalarmma neden

olmustur



v Teknolojide meydana gelen degismeler tek tip {lretime neden olmus
farkliliklarin1 ifade etmek icin isletmelerde Halkla Iliskiler c¢alismalarinin

etkinligi artmustur.

Saghk kurumlarinda vyiiriitiilen Halkla Iliskiler faaliyetleri ve bu faaliyetlerin hasta
memnuniyetine etkisinin yapilan anket calismasiyla ortaya konulacagi bu ¢alisma ii¢

boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde Halkla Iliskiler bashigi altinda Halkla Iliskilerin tarihgesi, temel
amaglar1, 6nemi, hedef kitle ve Halkla iliskilerde kullanilan tanitim araclar1 iizerinde
durulacaktir. Ikinci béliimde Halkla Iliskiler ve hasta memnuniyeti iizerine kurulmus
olup Halkla iliskiler, hasta, hasta memnuniyeti, hasta beklentileri ve tatmini ile saglk
kurumlarinda Halkla Iligkiler tarihi ele almmistir. Saglik kurumlari, bu kurumlarin
yapisi, 6zellikleri ile bu kurumlarda yiiriitiilen Halkla Iliskiler faaliyetleri ele alinmustr.
Hastanelerin ama¢ ve fonksiyonlarmin neler oldugu hastanelerde Halkla iliskilerin
onemi ve gerekliliginin kaynaklari, Halkla Iliskilerde kalite hizmet sunumunu etkileyen
faktorlerin hedef kitle tarafindan nasil algilandigi, hastanelerde Halkla iliskiler biriminin
sorumluluklar1 ve calisanlarda bulunmasi gereken ozellikler iizerinde durulmustur.
Ucgiincii Boliimde gerceklestirilen anket uygulamasi; Trabzon Ili Ozel Hastaneleri 6rnek
almarak inceleme yapilmistir. Caligmada anket uygulamasinda elde edilen veriler,
Trabzon ilinde faaliyet gosteren 6zel hastanelerde 2011 yilinda yapilan poliklinik ve
klinikteki hasta ve hasta yakinlarma; yiiz yiize iletisim teknigi uygulanan hasta
anketidir. 450 Orneklem iizerinde yapilan anket uygulamasinda gecerliligi olan anket
formu 432 olarak saptanmistir. Uygulamada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
iizerine odaklanilmis 6rneklem metotlarindan tesadiifi 6rneklem metodu kullanilmistir.
Aragtirmanim son bdliimiinde saghk kurumlarinda yiiriitiilen Halkla Iliskiler faaliyetleri
ve hasta memnuniyetine etkisi lizerine gelistirilen arastirmanin yapisina uygun olarak

yiiriitiilecek anket caligmasinin yorumlanmasi yer verilmistir.

Tezin Onemi

Hastaneler orgiit yapisi itibariyle diger kurumlardan biiyiik farkliliklar tasimaktadir.
Hedef kitlesi diger hizmet kuruluslaria nazaran ¢ok daha fazla ilgi bekleyen gruplardan

olusmaktadir. Bu ¢ercevede de s6z konusu kitlelere ulasmak ve onlarda istenilen



degisiklikleri yaratmak diger kurumlara oranla ¢ok fazla ¢caba gerektirmektedir. Hedef
kitleye ulagabilmek, onlarla biitiinlesebilmek ve olumlu bir imaj yaratabilmek; ancak
planli iletisim ¢aligmalar1 ile miimkiin olabilmektedir. Bu baglamda hastanelerde Halkla
Iligkiler birimleri 6nemli bir yere sahiptir. Bu calismada; saglik hizmeti sunan
kuruluslardan, ‘Ozel Hastane’lerin hedef Kkitlelerine ulagim siirecinde uygulamasi

gereken Halkla Iliskiler faaliyetleri {izerinde durulmas itibariyle dnemlidir.

Tezin Yontemi ve Sitmirhiliklar:

Bu calismada literatiir taramasi yontemi kullamlmustir. One siiriilen hipotezleri
desteklemek ve uygulama kismma katki saglamasi amaciyla teorik kisim genis
tutulmustur. Uygulama bdliimiinde ise hem yiiz yiize goriisme yontemi hem de rastgele
orneklem yontemiyle anket ¢alismasi uygulanmustir. Halkla Iliskiler faaliyetlerinin
hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine etkileri; yliz ylize iletisim teknigi

kullanilarak gergeklestirilen anket ¢aligmasi ile incelenmistir.

Arastirma Trabzon ili hastane evreni i¢inde ‘Gzel hastane’ statiisiine sahip olanlar

arasindan anket uygulamasini yapmay1 kabul eden 3 6zel hastane ile gerceklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda yer alan hastaneler; Ozel Karadeniz Hastanesi, Ozel Iimperial
Hastanesi ve Ozel Giiven Hastanesi’dir. Arastirma hastaneden hizmet alan hasta ve

hasta yakinlarma yoneliktir.

Arastirma yontemi olarak yiiz yiize uygulanan anket teknigi secilmistir. GOrlisme
yapilan kisilere anketorler tarafindan sorular bizzat yoneltilmistir. Bu arastirma soz
konusu hastanelerin hedef kitleleri iizerinde biraktigi izlenimlerin tespit edilmesi ile

sinirhidir.



I. BOLUM

HALKLA ILISKILER

1. HALKLA ILISKILERIN TANIMI

Halkla Iliskiler, sosyal bir bilim dalidir. Cok eski devirlerde de mevcut bir faaliyet
olmasina ragmen bir bilim konusu olarak son yiizyillarda ele alinmistir.bu nedenle
konunun sinirlar1 tam olarak belirlenememis ve Halkla Iliskiler hakkinda bir ¢ok tanim
yapilmistir. Bunlar arasinda en gegerli tanim, uluslar arasi Halkla Iliskiler Birligi
(IPRA)’nin yaptig1 tammdir. IPRA Halkla iliskileri, “Ozel veya kamu kesiminde
faaliyette bulunan bir isletme veya kurumun iligki kurdugu veya kurabilecegi kimselerin
anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam ettirmek i¢in yaptig: siirekli bir

yonetim fonksiyonu” seklinde tanimlamaktadir (Bilgin,2008,17).

Halkla Iliskiler iki temel terimden olusmaktadir. Halk ve iliskiler. Halk, basit bir
anlatimla, ortak 1ilgi ve Ozelliklere sahip bireylerden olusan topluluk olarak
tanimlanabilmektedir. Iligkiler kavramu ise, iletisimin esas alindig1 en azindan iki tarafi
iceren amacl faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Bu iki terimin birlesmesinden olusan
Halkla Iligkiler kavramu, bir toplulugun -isletme ve hedef kitlesi- ortak amagclarma

yonelik kurulan iligkiyi anlatmaktadir.

Halkla iliskiler kavrammin kokleri eskilere ulasmasma ragmen, isletmeler agisindan
yeni bir kavramdir. Halkla Iliskilerin &nciilerinden biri olan Edward L. Bernays, Halkla
Iliskilerin insanlar1 bilgilendirme, insanlar1 ikna etme ve diger insanlarla etkilesimde
bulunma olarak bilinen {i¢ temel O6gesinin toplumlar kadar eski oldugunu ifade

etmektedir (Kotler, Clarke,1987°den aktaran, Karakose, 2004:1).



Halkla Iliskiler tanimlar1 20.yy. baslarinda o donemlerde yapilan uygulamalara
dayanarak hem siyasal alanda hem de 6zel sektér alaninda duyurma, bildirme, tanitma,
katilma, benimsetme ve destek alma iizerine odaklanmaktadir (Erdogan, 2006: 19).

Halkla iliskiler, kavram olarak toplumsal ekonomik ve teknolojik gelismelerin hizlica
yasandig1 giiniimiizde 6nem kazanmaktadir. Halkla Iligkiler, ¢evre ile kurum arasinda
bir kdprii vazifesi gormektedir. Orgiitiin toplumun isteklerine cevap vermesine yarayan
bir uygulama olarak sahneye ¢ikan Halkla Iliskiler, kendisini kabul ettirmeye

calismaktadir.

1976 yilinda Rex. F.Harlow isimli Amerikali arastirmaci yayinladigi makalesinde
Ingilizce literatiirde 472 farkli Halkla Iliskiler tanimina rastladigini ifade etmistir. Bu
farkli tanimlar1 analiz ederek kendisi bir tanim gelistirmistir. Harlow’un tanimi: “Halkla
Iligkiler, organizasyon ile ilgili cevreleri (hedef kitleleri) arasinda karsilikli iletisimi,
anlayisi, kabulii ve isbirligini saglayip siirdiirmeye yardimei bir yontem fonksiyonudur”

(Se¢im,1994,3’ten aktaran Can,2006,32).

Bu fonksiyon, kamuoyu hakkinda yonetimin bilgilendirilmesi, yonetimin kamuya kars1
sorumluluklarinin neler oldugunun saptanmasi ve ¢evrede meydana gelen degisimler

konusunda yonetimin uyarilmas1 gorevlerini kapsar.

1994 tarihinde kurulan Halkla Iliskiler Danismanlar1 Dernegi Tiiziigii’'niin “Meslek
ilkeleri” adli ekinde, “Meslek Tanimi” boliimiinde soyle denilmektedir: “Halkla
Iliskiler, kamu ve 6zel kurum kuruluslarmin faaliyetlerini, onlarin adma tanitmak,
aciklama ve gelistirme amaci ile kamunun ve belirli halk kesimlerinin bilgilendirmesi
ve bunlardan gelecek tepkilerin degerlendirilmesine doniik yiiriitillen planl iletisim
c¢abalarinm biitiiniidiir” (Uluslararas1 Halkla Iliskiler Dernegi, Halkla Iliskilerde Meslek
Ahlak1,1998,2.’den aktaran, Bahadir, 2010:3).

Halk ile isletme arasinda bir koprii gorevi gordiigli iizerinde durulmaktadir. Halkla
Iliskiler; Kisi veya kurulusun toplumla, cevresiyle, belirli topluluklarla, planli olarak
iligkiler kurmasi; Bu iligkileri gelistirmesi ve bundan fayda saglamasi i¢in girisilen

islemlerin tiimiidiir.

Halk1 belirli bir tutumu kabule, ya da belirli bir uygulama yolunu izlemeye inandirma

sanat1. Hedef kitleleri ikna etmek i¢in planl ve tiim iletisim araglarindan yararlanan bir



faaliyet olan Halkla Iliskiler kitlelere bir sey yaptirabilmek icin basvurulan; zor
kullanmak, para ile satin almak, inandirmak metotlarindan dogru bilgi vererek ikna
etme metodunun programli olarak uygulamaya gecilmesi ve bilgi akisimin saglanmasi
icin biitliin haberlesme araglarindan yararlanilan bu ¢agin vazgecilmez bir unsurudur
(Akdag, 2007,172). Halka Iliskiler, halkmn tutumlarmi derleyen, kamu ¢ikarlarma déniik
bir kisi ya da orgiitlin politika ve gen yontemlerini ortaya koyan, kamunun anlayis ve
kabuliinii kazanmak i¢in bir eylem programmin yiiriitilmesini igeren bir isletme
fonksiyonudur. Halkla Iligkiler, bir isletme veya kurumun kendisini icinde yasadigi

toplumla biitiinlemesi i¢in gosterdigi planl ¢abadir.

Halkla Iliskiler uygulamasi iginde alicinmn yaniti biitiin siirecin nedenini meydana
getirir. Boylece iletisim ¢ift yonlii ger¢eklesmis olur. Yanit kaynaga kendiliginden
ulagamaz. Bunun gerceklesmesi i¢in kaynagin bir takim 6zel ¢abalar harcamasi ve planli
davranmas: gerekmektedir.Iste bu dzelliginden dolay1 uygulamada halkla iliskilerin iki
yonlii  bir iletisim siirecine dayandigi kabul edilir (Askun,1990,13’ten aktaran
Can,2006,36). Gudiilecek politikayi, sunulacak hizmetleri, yapilacak isleri, bireyler ve
gruplarin yararlarina uygun bigimde planlama i¢in siirekli gelistirilen bir olusum.

Cesitli halk gruplarmnin tutumlarmi 6l¢en, degerlendiren ve anlamlandirir. Bir kurulusun
yaptig1 isleri, programmi, giittiigii politikayr ve personelini halka tanitma ve
benimsetmenin onem ve gereginin yoneticilerce anlasilmasini saglar. Yoneticiligin
halkin davranisini degerlendiren, kisinin ya da kurulusun giittiigii politika ve eylemleri
kamu yarar1 ile bagdastiran ve halkin anlayis ve deste§ini kazanacak bir i programi
diizenleyip uygular. “Kisin ya da bir kurumun halk ile ilgisini gelistirme ve anlama

yolundaki ¢abalardir” (Asna, 1997, 107-108).

M.Croizer’e gore halkla iliski “dig alemin sempati ve iyi niyetini saglamak amaci ile

idareci ve miitesebbislerin bagvurduklari usullerin tiimiidiir.” Buna gore Halkla Iliskiler;

* Verimli bir haberlesme sistemini kurmak,

« Kamu veya kuruluslar icinde beseri iliskiler alaninda azami 6l¢iide sempati
yaratmak,

* Bir faaliyet hakkinda en kapsamli bilgileri saglamak amacini giitmektedir

(Tortop, 1990,3).
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Halkla Iligkiler, kendi tutumumuzun —herhangi bir esasa istinat etsin veya etmesin
dogru oldugunu bagkalarina ikna edebilme isidir. Baz1 bilginlerin insanlar1 mantikli ve
kendilerine taraftar bir neticeye gotiirecegi inanci ile belirli bir tutum ya da davranisi

dogru yonleriyle aciklama sanatidir. (Tortop, 1990, 4).

Halkla Iliskiler, idarenin toplum felsefesinin yaptig1 islerde aksetmesidir. Buda kisaca,
halkin yararina yapilmas: kararlastirilmis islerin kagit iizerinde kalmayip, Idare’nin

hitap etmek istedigi ¢esitli gruplara ulagmasini temin etmektir.

Kurum veya kisilerin cevresiyle iliski kurma zorunlulugu giin gectikce artmaktadir.
Zorunlu olan bu iligki iletisim vasitasiyla kurulur. Ozel ya da tiizel kisilerin belirtilmis
kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek, onlar1 olumlu inanca ve eylemlere
yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek, tutumuna yon vermesi, boylece karsilikli yarar

saglayan iliskiler siirdiirme yolundaki planli ¢abalar1 kapsayan bir yoneticilik sanatidir.

1970’11 yillarin ortalarinda Dr. Rex F. HARLOW, halkla iligkiler liderleri arasinda genel
kabul gorecek bir tanimma yonelik olarak, Ingilizce literatiirdeki 472 tanimi analiz
ederek Halkla Iliskileri “bir orgiit ve bu orgiitiin hedef kitlesi arasinda karsilikli
iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi olusturulmasma ve bunlarin siirdiiriilmesine
yardimc1 olan ve aywrici Ozellige sahip bir yonetim fonksiyonu” (IPRA Raporu,
Cev.Isikyayar, 564’ten aktaran Sahin ve Odacioglu,1-2) olarak tanimlamistir.
HARLOW’un bu tanimi,1987 yilinda Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi (IPRA) nin
Egitim ve Arastrma Komitesince hazirlanan IPRA Rapor’unda da halkla iliskilerin

mesleki tanimi olarak yaymlanmistir.

Ingiliz Halkla iliskiler Enstitiisii (IPR ) , halkla iliskileri, “Bir kurulus ile hedef kitlesi
arasinda 1yi niyet ve karsilikli anlayisa dayali iligkileri siirdiirmeye yonelik , dnceden
planlanmis cabalar” olarak tanimlanmistir (Jefkins ,1989,1-2°den aktaran Sahin ve

Odacioglu,1-2).

Ingiliz Halkla Iliskiler Enstitiisii (IPRA) Halkla Iliskileri: “Bir kurulus ile hedef kitlesi
arasinda 1iy1 niyet ve karsilikli anlayisa dayali iligkileri silirdiirmeye yonelik, dnceden

planlanmis ¢abalar” olarak tanimlamistir.
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Yukarida yer verilen tanimlar incelendiginde IPRA tarafindan da genel kabul géren
Rex. F.Harlow’un taniminin esas alindig1 sdylenebilir. Halkla Iligkilerin isletme ile halk

arasinda, etkilesime dayali bir girisim oldugu temeli iizerinde durulmaktadir.

Tanimda yer alan hedef kitle -halkla ya da ilgili ¢evreler- kavrami tanimlanmasi, her
orgiitin - Halkla Iligkilerinin yoneldigi kitle ya da topluluklarin icerigini de
etkileyecektir. Bu konudaki goriisler soyledir: Cemal Mihgioglu'na gore Halkla
Iliskilerdeki halk drgiitiin eylem ve islemlerden etkilenen, kanaat ve eylemleri ile drgiitii
etkileyen, ortak ¢ikarlara sahip gruplar olarak tanimlanmaktadir (Mih¢i08lu,1971,6’den
aktaran Can, 2006,34). Philip Kotler’e gore de halk; “Orgiitiin basarisinda ya da
basarisizliginda potansiyel etkisi olan 0zel ve tiizel kisilerden olusan topluluklar
(Kotler,1980,39’dan aktaran Can, 2006, 34) Yani, hedef Kkitlelerin Onceden
saptanabilmesi Halkla Iliskiler siirecinin verimlilik ve etkinligini arttirabilmesinde
onemli bir aractir. Hatta hedef kitle belirlenmesinin orgiit acisindan saglayabilecegi

avantajlarin ortaya ¢iktigini sdyleyebilmekteyiz (Can: 2006,34).

Halkla Iliskiler kavrammi belli bir tamimla sinirlamak zordur. Her akademisyenin
oldugu kadar yoneticilerin, isverenin Halkla iliskiler kavramma yonelik bakis agilari
farkli farklidir. Kimi uygulamacilar Halkla Iliskiler diye bir konunun bulunmadigmi,

kapsama alaninin her konunun bagka alanlara girdigini ileri siirerler.

Halkla iliskiler tanimlarindaki ortak olan unsurlar1 séyle siralayabiliriz: (Cutlip, Center,

Broom, 1999, 4-5’ten aktaran Bahadir, 2010:6).
* Organizasyon yonetimin bir parcasi olarak planli ve stirekli bir program yiirtitiir.
* Organizasyon ve hedef kitle arasindaki iliskiler ile ilgilenir.

* Organizasyonun i¢ ve dis cevresindeki farkindaligi, fikirleri, yaklagimlar1 ve

davranislar1 izler.

+ Izlenim politikalarm, yonetimlerin ve eylemelerin toplum iizerindeki etkilerini

analiz eder.

* Toplum c¢ikar ve organizasyonun devamlilig1 ile ¢atisan politikalari, yontemleri

ve eylemleri denetler.
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* Organizasyona ve hedef kitlesine karsilikli olarak yarar saglayan yeni
politikalarm, yontemlerin ve eylemlerin olusturulmasinda yonetime danismanlik

eder.
* Organizasyon ve hedef kitlesi arasinda iki yonlii iletisimi kurar ve stirdiirtir.

* Organizasyonun i¢ ve dig cevredeki farkindalik, fikirlerde yaklagimlarda ve

davranislarda 6zgiin degisiklikler yaratir.

» Organizasyon ve hedef kitlesi arasinda yeni ve/veya stirekli iliskiler olugsmasini

saglar.

Kamu ve 6zel kurum kuruluslarmin faaliyetlerini, onlarin adma tanitma, aciklama ve
gelistirme amaci ile kamunun ve belirli halk kesimlerinin bilgilendirilmesi ve bunlardan
gelecek tepkilerin degerlendirilmesine doniik yiirlitillen planli iletisim c¢aligmalarinin

biitlintidiir (Fidan, 2007:5).

Halkla Iliskiler, orgiit ve kamular1 arasnda karsilikli iletisimi, anlayisi, kabulii ve
isbirligini kurma ve siirdiirmeye yardim eden bir yonetim islevidir. Problem ve sorun
yonetimini kapsar. Yonetimin kamuoyundan haberdar olmayi, kamuoyuna karsi
sorumlu davranmayi siirdiirmesine yardim eder ve kamu yararina hizmet etme

sorumlulugu bulundugunu belirtir (Giinaydin, 2006:38).

Isletmeler agisindan Halkla iliskiler, iliski i¢inde bulundugu kisi ve kuruluslarla
karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak, gelistirmek, kamuoyunda
olumlu izlenimler yaratmak ve bu yolla toplumla biitiinlesme saglamaktir

(Sabuncuoglu, 2004,5).

Dr Harlow’un tanimi sddir: “Halkla Iliskiler organizasyon ile hedef kitle arasinda
karsilikli anlayis, kabul gorme, isbirligi ve isletim saglanip siirdiirtilmesine yardim
eden; sorunlarim ve konularm yonetimi ile ilgili; yonetimi kamuoyu konusunda siirekli
bilgilendirerek, ona karsi duyarli olmasmna yardimci olan; yonetimin kamu yararina
hizmet etme sorumlulugunu tanimlayip vurgulayan; egilimlerin 6nceden saptanmasina
yardimce1 olmak icin bir erken uyar1 sistemi gorevi, yaparak yonetimin degisiklige ayak

uydurmasma ve degisiklikten yararlanmasina yardim eden; arastirma yontemleri ile
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saglikli ve etik ilkelere uygun iletisim tekniklerinden birincil araglar olarak yararlanan

0zgiin bir yonetim fonksiyonudur.”

Halkla iliskiler egitimleri arastiran ve ¢oziimleyen, sonuclarmi tahmin ederek
yonelticilere oneren, bdoylece hem kamuoyu hem de orgiite hizmet sunacak planlanmis

etkinlikleri uygulayan bir bilim ve sanattir (Ertekin, 2000,19).

Halkla Iliskiler yonetiminin eylem ve islemlerini halka onaylatma cabas1 degil, eylem
ve islemleri yonetilenlerle etkileserek gerceklestirme ve boylece kendiliginden olusan
bir onay elde etmektedir. Toplumsal gereksinmeyi karsilamak ve onu en iyi bi¢cimde

duyurmak i¢in girisilen ¢abadir (Kazanci, 1982, 36-37).

Halkla Iliskiler orgiitsel hedefe ulasmasina, kurumsal felsefenin tanmimlanmasma ve
orgiitsel degisimin gerceklestirilmesine yardimci olan bir yonetim fonksiyonudur.
Halkla iliskiler uzmanlari, 6rgiitii olusturan birimler ile kamuoyu arasinda bir etki ve
karsilikli anlayis aligverisi gelistirmek amaciyla 6rgilitsel programlar olusturarak bunlari

uygular ve sonuclarini degerlendirir (Oktay, 2002,53).

Sosyologlar kitlelere bir sey yaptirabilmek i¢in yeryiiziinde {i¢ etkili yol bulundugundan

s0z ederler:
* Zor kullanmak
» Para ile sati almak
+ Inandirmak

Halkla Iliskilerin temel 6gesi iletisimdir. Iletisimdeki temel amac; iletisimde taraf olan
alicida, iletisim sonucunda belirli bir anlayisin ve davranisin olugsmasmi saglamaktir

(Bilgin, 2008, 18).

Birgok tanimdan da anlasilacag: iizere; Halkla Iliskiler kisilere uygulanabilecegi gibi
kurumlara da uygulanabilir. Temel ama¢ hedef kitleyle karsilikli giivene dayanan iyi
iliskiler kurmaktir. Bir kurumun algilama birikimidir. Bir kurumun iiretiminin,
icraatinin felsefenin ve baskalarmmm o kurum hakkindaki sézlerin ve diisiincelerinin

tiimiinlin irdelenmesi, yonlendirilmesi ve yonetilmesi sanatidir (Aydede, 2002,13).
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Ingiltere’de Halkla Iliskiler Enstitiisiiniin yaptigi tamm: Halkla Iliskiler dogru
anlagilmak, belli bir kitlenin destegini arkasmna almak, fikir ve tutumlar iizerinde etki
sahibi olmak, hedeflerine ulasabilmek amaciyla yiiriitiilen marka yaratma faaliyetidir

(Barry, 2003,17).

Halkla iliskiler, halkmn sevgi ve giivenini kazanarak is yapmaya ydnelen ve
calismalarindan daima halka bilgi vermeyi amaclayan iki yonlii bir iliskidir. Kendi
goriislerinin  yanlis, halkin goriislerinin dogru oldugu yargisina varwrsa kendi
goriislerinde korii koriine 1srar etmez, dogru olduguna inandigi1 yolda karar verir. Bunun
icin Halkla Iliskiler tek yonlii isleyen, kendi goriislerini oldugu gibi kabul ettirmeyi
amaglayan bir propaganda degildir. Halkla Iliskiler siyasal amaglida degildir. Ticari bir
amag gitmez. Acelecilik yoktur. Kar saglamaya yonelen, mallarin siirlimiinii artirmay1
amagclayan reklamcilikta degildir. Halkla Iliskilerin bir amaci da, hizmet edilen halk ile
yonetim arasinda anlayis birligini, iyi niyeti saglamak, halkin giivenini kazanmaktir

(Tortop, 1990,2).

Halka iligkiler aslinda insan iligkiler dedigimiz iliskiler i¢ine girmektedir. Halkin idare
ile olan iligkilerinin biitiin yonlerini kapsamina almaktadir. Ziyaretler, haberlesme ve

halka bilgi verme gibi ¢alismalar Halkla Iliskiler ¢alismalaridir.

1.1. HALKLA ILISKILERIN TARIHCESI

Okuryazarhigin olmadig1 eski devirlerde, halkla iliskinin etkili sekli yiiz yiize iliskiler,
soylev ve konferans idi. Cicero (M.0.106-43), Domestan (M.0.383-322) acik
toplantilarda iin yapmus, halki etkileyici kisiler olarak ortaya g¢ikmuslardir. Irak’ta,
arkeologlarm bulduklar1 M.O. 1800 yilina ait ciftgilere ydnelik olarak hazirlanan,
iirliniin zararl etkilerinden nasil korunmasi gerektigi, sulama, hasat gibi konularda bilgi
vermek amaci ile hazirlanan tabletleri ilk Halkla Iliskiler uygulamalarina drnek olarak
gosterilerek, bugiin ABD Tarim Bakanligi tarafindan yayinlanan biiltenlerden igerik

olarak ¢ok farkli olmadigu ileri stiriilmektedir (Altinokkaya, 2007: 12).

Birgok yazar, Halkla iliskilerin baslangicini eski Yunan ve Roma Imparatorlugu
donemine kadar geri gotiirerek, Julius Cesar ve Cicero’nun kamuoyunun olusturulmasi

konusunda ilk Ornekleri verdiklerini savunmaktadir. Daha c¢ok propaganda niteligi
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tastyan ilk ve orta ¢agdaki Halkla Iliskiler ¢abalari, yonetenlerin yonetilenler karsisinda

mesruluk kazanma c¢abalar1 olarak goriilmektedir.

Tirk tarihi incelenirse, halka gotiiriilen bayindirlik eserleri adil bir sistemin varhigi,
calisan ehliyetli herkesin devlet i¢inde yiikselme olanaklarmin bulunusu, halkin dil, din
ve geleneklerine hiirmet edilisi ve serbest birakilisi, halka verilen 6nem ve degerin

belirtileridir.

Matbaanin kesfi ile Halkla Iliskilerin gelismesi daha kolaylasmustir. Basili araglar
sayesinde halkla yonetim arasindaki haberlesme artmistir (Tortop, 1990,20 ).

1.1.1. Diinyada Halkla fliskilerin Gelisimi

Asna’ ya gore, yaklasik 4000 y1l énce M.O. 2800 yillarina ait, halka sulamanin nasil
yapilacagi, hasadin nasil kaldirilacagr gibi ¢esitli tarimsal konularda bilgi veren tarim
biiltenleri bulunmustur. Misir’da Mezopotamya’da, iran’da yapilan kazilarda, zamanin
yoneticilerini halka tanitma ve onlarm tiniinii arttirma amaci ile yazilmis tabletler ortaya
cikartilmistir. Eski sanat yapitlarmin ¢ogu krallari, dinsel dnderleri ve diger biiyiikleri

tanitma niteligi tasimaktadir (Giinaydin, 2006: 31).

Eski Yunan’da ve Roma Imparatorlugu doneminde c¢esitli sorunlarm tartisildigi

‘Forum’un Halkla liskiler arac1 oldugu belirtilmektedir.

Yine Romalilarin kullandiklar1 “halkin sesi, hakkin sesidir” sozii, yonetimlerin halkin

sesine ve diisiincelerine ne kadar 6nem verdiklerini gostermektedir.

Giiniimiizdeki anlamiyla Halkla Iliskilerin ortaya ¢iktig1 yer Amerika Birlesik
Devletleri(ABD)’dir.1807 yilinda ABD Baskani Thomas Jefferson 10. Kongreye
gonderdigi mesajda ilk defa Halkla Iliskiler deyimine yer vermistir.1897 yilinda
Amerikan Demir yollar: ile ilgili olarak ¢ikarilan demiryolu yilliginda Halkla Iliskiler

deyimine yer vermistir.

20 yy. basinda ABD’de Halkla Iliskilerin gercek onciisii olarak kabul edilen gazeteci
Ivy Ledbetter Lee ile birlikte gizlilik yerine diiriistliik ve seffaflik kavramlar1 giindeme
gelmistir. 1900’14 yillarim basinda Ivy Lee, Edward L.Bernays, George Creel gibi

temsilcilerin sdylemlerinde halki, basmni ve tiim ilgilileri bilgilendirme, aydinlatma,
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dogru ve diiriist bilgilere daha kolay ulagsmanin yollar1 agilmaktadir. Bu goriis ve
hareketler ise propaganda ve reklamdan ayrilmaktadir. Ancak bu asamada bilgi tek
yonlii akmaktadir. Kurulustan halka dogru bir bilgi akist mevcuttur. Bu doneme
gazeteci Ivy Lee’nin “Declaration of principles” isimli ilkeler beyannamesi damgasini
vurmustur. Ivy Lee ilkeler beyannamesinde su  konulara  deginiyor:

(Sabuncuoglu,1996,8).
* Gizlilige yer yok
* Reklamla karistirilmamak
* Gergek bilgileri elde etme geregi
+ Insan unsurunun gz dniine almmasi ve sirketlerin insancillastirilmasi
* En iyi bilginin dogru bilgi oldugu.

Birinci diinya savasii izleyen yillarda Ivy Lee’nin yam sira bir baska isim Edward
Bernays’in da adi Amerikan Halkla iliskiler diinyasinda sivrilmeye baslamistir. Onunla
birlikte artik tek tarafli bilgilendirme, aydinlatma yerine iki tarafl iletisim ve etkilesim
glindeme gelmektedir. Bernays’in felsefesine gore halki anlamak ve tanimak istiyorsak,

halk aydinlatmak gerekir.

1923 yilinda Bernays Halkla Iligkiler alaninda “Crystallizing Public Opinion”
kamuoyunun kristallesmesi, belirginlesmesi, billurlasmasi adini tasiyan iinlii eserini
yaymlamustir. Ayni yillarda New York Universitesi’nde Halkla Iliskiler dersi vermeye

baslamustir.

Halkla iliskiler ( PR) Dért Evreden Olusmaktadir:
Birinci evre- Basin ajanligi, duyurma, tellallik
Ikinci evre-Bilgilendirme, aydmlatma sanati
Ugiincii evre-iki yonlii iletisim ve etkilesim

Dérdiincii evre-Iletisimi etkilesim, sosyal sorumluluk, kamu yarari, onay ve uzlasma

(Can, 2006:41).
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Halkla Iliskilerin 1930-1940 yillar1 arasinda bir meslek olarak benimsemeye
baslamasiyla uygulamalar daha genis kitlelere yayilmis, konuyla ilgili yaymlarin

sayisindaki artigla birlikte egitimin 6nemi konusunda goriis birligi olusmustur.

Is diinyasinda Halkla Iliskiler calismalarinin basladig1 ve yogunlastigi iilke ABD
olmasina karsm, hiikiimet ¢evresinde, politik ve ticari olmayan alanlarda Halkla Iliskiler
uygulamalarmda Ingiltere’nin 6ncii oldugu sdylenebilir. ingiltere de Subat 1948’de
kurulan Halkla Iliskiler enstitiisii, meslegin gelisiminde, Halkla Iliskiler uzmanlarmnin
mesleki birligi olan Halkla iliskiler danismanlar1 birligi ise, danismanlik hizmetlerinin

diizenlenmesinde oldukga aktif bir rol oynamistir (Altinokkaya, 2007:15).

Diinyada meslegin en yaygin olarak uygulandigi Amerika Birlesik Devletleri’nde

Halkla Iliskiler tarihsel gelisimi ise soyle 6zetlenebilir:

Daha yakin donemde Amerikan Devriminin, Samuel Adams, Thomas Paine, Benjamin
Franklin, Alexander Hamilton ve Thomas Jefferson gibi kamuoyunu etkilemek i¢in ses
ve kalemlerini kullanan kii¢iik bir grupla basladigini goriiriiz. Adi gegen Onciiler, basia
yaz1 yazarak, konferans vererek ve brosiir yayimlayarak kamuoyunun goriislerini
yaymaya calistilar. Public Relations Review dergisinde yayinladigi yazisinda, Cutlip’ e
gore Samuel Adams ABD devrimi sirasinda brosiir, acik hava toplantilar1 gibi iletisim
yontemlerini  kullanmis, organize grubun olusturulmasi ve Halkla Iliskiler
kampanyalarinin siirekli olmas1 gibi bugiinkii uygulamalarmn temel 06zelliklerinde

yararlanmistir (Bahadir, 2010:12).

Devletler kuruldukca, krallar yOnetimlerindeki halka kendilerini sevdirmek ve
hizmetlerini en 1yi sekilde sunabilmek i¢in siirekli olarak halkin i¢ine karigmislardir.
Stimerlerin destanlarina konu olmus {inlii kahramani ve kral Gilgamis’in, kral olduktan
sonra kiyafetlerini degistirmeyip halktan biri gibi davranmasi ve halkin i¢ine girerek
sorunlariyla ilgilenmesi bir Halkla Iliskiler ¢alismasidir. Hatta kendilerine savasmak
icin gelen Kis Prensi’nin karsisina ¢ikarak: “Selam sana, soylu Kis Prensi Akka! Seni
bizzat selamlamakta biraz ge¢ kaldigim i¢in beni affetmeni dilerim”, deyip kibar bir
sekilde basini 6ne eger. Akka hi¢ beklemedigi bu kibar selamlama karsisinda biiyiik
sagskinliga diiser (Harald BRAEM, Uruk Aslam Gilgames, Cev: Atilla Dirim, Yurt
Kitap Yaymn, Yaymn No:93, 4. Baski, Ankara, 2004, s.313) . Bu Ornekten de
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anlagilacagi gibi davraniglarla, olumlu ve kotii bir gelismeyi olumlu hale getirmek

iletisim becerisine ve anlayigma baghdir.

Birinci Diinya Savasi’ndan sonra Halkla Iliskilerde hizli bir gelisme baslamistir. Basta
kamu kuruluslar1 olmak tizere, biiyiik firmalar, kiliseler, sendikalar ve diger kuruluslarin
kendi biinyelerinde Halkla Iligskiler boliimii olusturmaya ydnlendikleri goriilmektedir

(Sabuncuoglu, 1993, 2).

Savasi bitiminden ve Avrupa’da sosyal diizenin yerlesmesinden sonra da bu gelismeler
hizl1 bir tempo ile siirmiistiir. Halkla Iliskilerin gelismesinde toplumsal degisim ve
gelisimin yani sira, Orgiitlerin toplumsal sorumluluk duygularmin gii¢glenmesi ve

iletisim olanaklarmin artmasi da diger etkenlerdir.

Halkla iliskiler, insanlarin topluluk halinde yasamaya baslamasi ile var olmustur.
Yazmin bulunmadig1 eski devirlerde, Halkla Iliskilerin etkili sekli, yiiz yiize
goriismeler, soylev ve konferanslardir. Cigero ve Domesten, acik toplantilarla {in

yapmis ve etkili konugmalari ile dikkatleri lizerinde toplamus kisilerdir (Fidan,2007:9).

ABD’de, 1850’li yillarda baglayan ticari devrim, 1900’lu yillarin ilk yarisinda,
endiistriyel-teknolojik devrim, gelisen sanayi, demiryolu aglar1 ve ulusal pazarlarin
hizla olusmasi, sendikalasma hareketleri, anti- feodal hareketler, kiiltiirel alanda ulusal
bir edebiyatin yaratilama ¢alismalar1 sonucunda, ““ basmn ajanslar1” araciligi ile tanitim
amacl Halkla Iliskiler calismalarma baslamistir ((Cutlip ve digerleri 2000:107-110’dan
aktaran Giinaydin,2006: 32).

1920 yilindan sonra ABD’de ulusal ekonomi hizla gelismistir. Bol resimli gazeteler,
radyo, film endiistrisinin yiikselisi ve haftada 50 milyon seyirci ¢ekmesi iletisim
alaninda yeni bir ¢igir agmistir. Vilcox ve digerlerine gore, 1923 yilinda, New York

Universitesinde ilk Halkla Iligkiler dersleri verilmeye baslamustir (Giinaydin, 2006:34).

Halkla Iliskiler konusunun onemi, 1929 Ekonomik Buhranindan sonra daha iyi
anlasilmistir. Universitelerden arastirmalar yapilarak, kiirsiiler kurulmustur. Biitiin bu
gelismeler Avrupa’yr ve diger diinya iilkelerini de etkilemeye basglamistir

(Mih¢10glu,1986: 17).
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1950°’1i yillarda ABD disinda; Fransa, Ingiltere, Italya ve Belgika gibi Avrupa
iilkelerinde de isletmelerde yer almaya baslayan Halkla Iliskiler, mesleki, ahlak yasasin1

ve derneklerini de olusturmustur (Fidan, 2007:9).

1.1.2.Tiirkiye’de Halkla iliskilerin Gelisimi

Goktiirklerin - Orhun  Kitabeleri ve Selguklu devlet adami Nizam-iil Miilk’iin
“Siyasetname” adli eseri de erken dénem Halkla Iliskiler kapsaminda
degerlendirilebilecek eserlerdir. Osmanli 6ncesi Anadolu’nun Tiirklestirilmesi ve
Miisliimanlastirilmas1 amaci ile kurulan “ahilik”, “tarikat-dervislik” ve “medrese”

teskilatlar1 din ve devlet yararina hizmet eden miiesseseler olmustur (Can, 2006: 44).

Bu doénemde devrimlerin faydalarini anlatan Halkla {liskiler ve propaganda
calismalarini birlikte gormekteyiz. Ulusalciligin yerlesmesi ic¢in, Tiirk milliyet¢iliginin
gliclenmesi, Tiirk devletinin kalkinmasi i¢in, birlikte miicadele etmenin, 6zgiirliigiin
anahtar1 olduguna yonelik propaganda, tanitim, aydinlatma ve ikna faaliyetleri Halkla
Iligkilerin ilk safhalari, basariyla uygulanmustir. Anadolu Ajansi, Tiirk Tarih ve Dil
kurumunun kurulmasi da Halkla Iliskiler faaliyetleridir (Can, 2006:45).

1.Diinya savasi sonrast donemde, Atatiirk’iin Halkla Iliskilere 6nem verdigi
goriilmektedir. Atatiirk, 4 Eylil 1919°da Sivas Kongresinde alinan kararlarin halka
duyurulmas: igin Irade-i Milliye Gazetesi’ni yaymlatmistir. Atatiirk’{in Ankara’ya
gelisinden kisa bir siire sonra Hakimiyet-1 Milliye gazetesinin yaym hayatina girmesi,
1920 yilmda da Anadolu Ajans’'nin donemde Halkla Iliskilere verilen &nemi

gostermektedir.

Ulkemizde modern anlamda ilk Halkla Iliskiler birimlerinden biri de Devlet Planlama
Teskilatinda Koordinasyon Dairesine bagli olarak kurulan Yaym ve Temsil Subesidir.
Sube, planlama fikrinin kamuoyuna benimsetilmesi ¢abalarii {istlenmistir.1960 yilinda
gerceklestirilen devlet fonksiyonlarinin ve orgiitlerinin yeniden teskilatlanmasini
hedefleyen Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Arastrma Projesi’nde (MEHTAP PROJESI)
Halkla Iliskiler konusuna da yer verdigi goriilir. Mehtap Projesinde; Devlet
kuruluslarmin her kademesindeki ¢alismalarda ve kararlarin alinmasinda halkla yakin

ilgi kurmak zorunludur denilmektedir (Bahadir, 2010:15).
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Cagdas anlamda Halkla Iliskiler ¢abalari, 6zellikle 1961 Anayasasiyla getirilen yeni
anayasal haklarm kullanimlarindaki gelismelere ve toplumsal baski gruplarinin artan
etkilerine kosul olarak énem kazanmustir (Kazanc1,197°den aktaran Ozdénmez; Aksen;

Ekizoglu: 1999: 10-11).

Disisleri bakanlig1 enformasyon genel miidiirliigii, Milli Savunma Bakanligi Basin ve
Halkla iligkiler Daire Baskanlig1 gibi kuruluslar iilkemizde ilk kurulan Halkla Iliskiler
birimidir. 1961 yilinda Devlet planlama teskilati icinde yayin ve temsil subesi yer
almigtir. Devlet Planlama Teskilatinin kuruldugu ilk yillarda, bazi kisilerin planlamaya
kars1 olusturmak istenen halkoyu, planin ve planlamanin basarili bir bicimde halka

tanitilmasi sonucu plan olumlu hale gelmistir.

1964 yilinda Saglhik ve Sosyal Yardim Bakanligi Niifus planlamast Genel
Miidiirliigii’nde Egitim, Ogretim ve Tanitma sube miidiirliigii kuruldu ve sube miidiir
olarak Aldeddin Asna atandi. Bu miidiirliigiin amacglarmi kamuoyuna benimseterek
niifus planlamasmin etkin bir sekilde yapilmasi ve as1 kampanyalar1 sayesinde anne ve
bebek 6liim hizinin diisiiriilmesinde Asna’nin biiylik katkilar1 olmustur. Bakanligin ve
basinm elele vermesi sonucunda gercek bir Halkla Iliskiler ¢alismasi yapilmistir (Asna,

1997, 82-84)).

1966 yilinda Ankara Universitesi’nde ilk Halkla iliskiler okulu “Basin Yaym ve Halkla
Iliskiler Yiiksek Okulu” ad1 ile kuruldu. Su anda 30’a yakin iletisim ve Halkla Iliskiler
okulu vardir.1970’1li yillardan itibaren 6zel kesimde de Halkla Iliskilere verilen nem
artmistir. Eregli demir ve celik isletmeleri A.S. ,Kog, Eczacibasi ve Yasar holding
Halkla Iliskiler uzmani ¢alistiran ilk kuruluslar olmuslardir. Is bankasi, Ziraat bankast,
Akbank Halkla Iligkiler boliimleri, Tiirk bankaciliginda Halkla Iliskiler drgiitlenmesinin
ilk 6rnekleridir (Giinaydin, 2006:37).

Ozel kesimde Halkla Iliskiler ¢alismalar1 1970 yilindan itibaren kendini gostermeye
baslamistir. Basta bankalar olmak iizere biiyiik 6lcekli isletmeler biinyelerindeki Halkla
Iliskiler birimleri araciligiyla hedef kitlelerine ulasmaya ¢alismislardir. Ulkemizde 1971
yilinda Istanbul’da ilk kez Halkla iliskiler dernegi kurulmus ve 1985 yilinda ikinci kez

[zmir’de agilmustir.
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1984 yilinda c¢ikarilan kanun hilkkmiinde kararnameler ile ¢esitli bakanliklarda degisik
adlarla, Halkla iliskiler hizmeti veren birimler “Basm ve Halkla liskiler Miisavirligi”
haline getirilmistir. Raporda, Halkla liskiler ve enformasyon birimlerinin y&netime
yakin yerde Orgiitlenmesi ve hizmet alani ile ilgili egitim gérmiis kisilerin, bu gorevi

iistlenmesinin 6nemine dikkat ¢ekilmistir (Tortop, 1996,23).

1991°de tamamlanip yaymlanan Kamu Yonetimi Arastirma Projesi (KAYA) genel
raporunda; Halkla Iliskiler hizmetlerinde merkezi diizeyde koordinasyon saglamak
iizere, Basin-Yaymn Enformasyon Genel Midiirliigii'niin Devlet Enformasyon
Bagkanligi’na doniistiiriilmesi, bakanlik ve kurum sozciiliigii uygulamasinin getirilmesi,
kamu kuruluslarinda Halkla iliskiler uzman yardimcilig1 ve uzmanhg seklinde istihdam

imkanlarmin diizenlenmesi seklinde, 6neriler yer almaktadir ( Fidan, 2007: 10).

Modern anlamda Halkla iliskiler 2. Diinya Savasindan sonra gelismeye baslamustir.
ABD ile yakinlasmamiz sonucunda ilk defa kamu kuruluslarmda Halkla Iliskiler
bolimii olusturulmustur. Bunlar basin biirosu, basin miisavirligi, tanitma subesi,
enformasyon gibi farkli adlardan amilmustir. Halkla Iliskiler okullarda ders konusu
olarak okutulmasi ve bu isimde kitaplarin yaymnlanmasi son yillarda baslamistir

(Aydede, 2002,24).

1.2. HALKLA ILiSKILERIN TEMEL ILKELER AMACLAR VE ONEMI

1.2.1. Halkla fliskilerin Temel ilkeleri

iki yonlii iliski kurmak: Halkla iliskiler reklamciliktan farkli olarak iki yonlii iliskiyi
gerekli kilar. Bir yandan bilingli bir Halkla iligskiler kampanyas: ile kamuoyuna gerekli
ve yeterli bilgiler sunularak onun ilgi ve destegi kazanilirken, 6te yandan halkin
isletmelerden beklentileri, istek ve tepkileri anlasilmaya c¢alisilmalidir. Bunu
yapabilmek i¢inde oncelikle; Toplum ve isletme arasinda olusturulan saglikli iletisim
kanallariyla iki tarafin birbirini tanimasi ve etkilesimi saglanmalidir (Sabuncuoglu,

2004,59).

Dogru bilgi vermek: Halkla Iliskilerin her asamasinda diiriist davranmak basar1 oranini
arttirrr. Kurumun vitrini ve en seffaf birimidir. Yanlis eksik carpitilmis bilgiye, tek

tarafli dayatmaci zihniyete asla yer yoktur. Halkla iliskilerde temel amag, bir isletmeyi
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olmak istedigi gibi degil, oldugu gibi tanitmaktir. Kurumun camdan ev gibi olmasi i¢in

¢aba harcanir.

inandincaibhk: Halkla Iliskiler karsiliklidir. Kurum icin beklenen fayda, iliskide
bulunulan halk kitlelerinin zihninde olumlu bir imaj ve tutum olusturarak onlar1
inandirarak giiven ve ilgisini kazanmaktir. Hedef kitlede buna karsilik kurumun tirettigi
iriin ve hizmeti bagkalarma tercih ederek onun taraftar1 olur (Can, 2006:52).
Sosyologlar toplumlara is yaptirmak i¢in {i¢ yol oldugundan s6z ederler. Zor kullanmak,
para ile satm almak, inandirarak is yaptirmak. Inandiricilik ilkesini benimseyen Halkla

Iliskiler zor kullanmak ve para ile satin almak gibi eylemlerde asla bulunmaz.

Tutum degistirmenin en sik kullanilan yontemi sozlii iletisimdir. Duygu diisiince ve
davranislar1 sozii iletisimle etkilemeye ¢alisiriz. Bunun yansira ele alinan konunun her
iki yonii de yani hem lehte hem aleyhte savunularmi vermek de dnemlidir, hedef kitle

tarafindan diiriist olarak algilanmay1 saglar (Ciiceloglu,2008,522-523)

Sabirla ¢cahsmak: Halkla liskiler planli ve programli bir ¢calismadir. Halkla Iliskiler
sonuclart uzun déonemde alinan bir ¢abadir. Ve sabirli bir bekleyis ister. Saglam bir
halka iliskiler saglam bir dostluga benzetilebilir. Saglam dostlugun kazanilmasi nasil
zamana bagli ise iyi bir Halkla Iliskilerin kurulabilmesi de zaman ve sabirli calismaya

baghdir (Sabuncuoglu, 2004, 60-61).

Yaygin sorumluluk: Halkla iliskiler calismalarinda kurumun veya isletmenin en
tepedekinden en kiiciik neferine kadar tiim ¢alismalarm kendini birer Halkla Iliskiler

elemani gibi hissederek ¢alismasi halinde uygulaniyor olabilir (Can, 2006,53).

Acikhik: Yasalara ve teamiile uygun olmak kosulu ile isletmeden istenen her tiir bilginin
ilgili cevrelere verilmesini ifade eder (Can, 2006:54). Halkla iliskiler kurum ile i¢ ve dis
cevre arasinda karsilikli iletisimi ve isbirligini saglama ¢abalar1 olarak tanimlanmaktadir
hedef kitleye karst kurumu igte ve dista temsil etme goOrevini yerine getirir
(Tengilimoglu; Oztiirk, 2011,78-79). Bu gorevi yerine getirirken diiriistliik ilkesi Halkla
Iliskilerin olmazsa olmaz kosuludur. Her asamada diiriistliikten ayrilmamak basar1
oranini arttirict ve bu ¢alisma alanina 6zel bir nitelik kazandirict konularin baginda gelir

(Onal, 1997,33).
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Yenileme ve siireklilik: Hedef kitleyi etkilemek ve iletilen mesajlarin insanlarin
belleginde kalic1 kilinmasi i¢in, Halka iliskilerde etkili ilkelerden biri de Onemli
mesajlarin bir¢ok kez yinelenmesidir. Boylece mesajla sik sik karsilasan hedefin

verileni unutmayacagi sekilde hafizasina yerlestirmesi saglanir (Asna, 1997,255).

Firma imaji: Fransizca kokenli bir s6zciik olan ‘image’ sézciigiinden Tiirk¢eye ‘imaj’
olarak ¢evrilmistir. Halkla Iliskilerde goriintii yaratmanmn yerine kullanilmaktadir
(Ertekin,1986,288). Kisilerin kuruluslar hakkinda duyduklari, gordiikleri ya da
dogrudan kurulusla iliski kurduklarinda edindikleri kanmin goriintiisii “kurum imaj1”
olmaktadir (Can, 2006: 55). Imaj elle tutulup gdzle goriilmeyen soyut nitelikte bir
anlam olup cesitlilik gostermektedir. Bunalar; kurum imaj1, Uiriin imaji, marka imaji,
kurulusun kendi algiladigi imaj, yabanci imaj, transfer imaji, mevcut imaj, istenen,

pozitif imaj, negatif imaj, soyut imajdir (Peltekoglu, 2004,361-362).

Halkla Iliskiler ¢alismalar1 ister kamu sektdriinde yapilsin, ister 6zel sektdrde firmayi,
mamulii ya da kisiyi belirli bir kitleyi sevdirmek i¢in uygulansin, ilgili kampanyalari
hazirlayan kisilerin zorunlu olarak g6z Oniinde tutmalar1 gereken birtakim temel
kurallar1 vardir. Uyulmadig1 takdirde Halkla Iliskileri olumsuz etkileyebilecek ilkeler

sunlardir:

Gergekleri Yansitmak ve Diiriist Olmak: Diiriistliik ilkesi Halkla Iliskilerin olmazsa
olmaz kosuludur. Halkla Iliskiler cabasinin her adiminda (arastirma, planlama,
uygulama, degerlendirme) diiriist davranmak, diirtistliikten ayrilmamak basar1 oranini
arttirict ve bu caligma alanina 6zel bir nitelik kazandirici konularin basinda gelir

(Onal,1997,34).

Inandiricilik: Bagkalarmi etkilemek, goriislerini degistirmek biiyiik bir ikna yetenegi
gerektirir. Ancak bu ¢abaya girisirken kars1 tarafa giiven ve inang asilamak gerekir. Bu
siirecte verilen mesajm inandirict olmasi i¢in verilen bilgi ile elde edilen sonucun tutarl

olmasi gerekir (Sabuncuoglu; 2004,60).

Iki Yonlii Tletisim: Kurulus, halkla cesitli iletisim olanaklarmi kullanarak belli bir fikir,
eylem ve diislinceye inandirmaya c¢alisir. Halkin ne gibi bir tepki verdigini izler ve
degerlendirir. Bu siirecte kurulus halkin beklentileri, istekleri ve tepkileri konusunda da

geri bildirim alir.
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Stirekli Caligma: Saglam dostlugun kazanilmasi nasil zamana bagl ise, iy1 bir Halkla

[liskiler kurulabilmesi de zamana ve sabirli alismaya baghidir (Tortop,1993,24).

Uzmanlik: Halkla iliskilerin bir ucu teknik dteki ucu sanat olan iki kutbu birlestirdigi
sOylenebilir. Sanat boyutu kisisel 6zelliklerle halledilebilir fakat teknik boyuttaki basari
her zaman egitime bagli kalacaktir (Budak ve Budak, 1995,163 ).

Degeri ve Onemi Calisanlar Tarafinda Kabul Edilmelidir: En iist diizey yoneticiden,
siradan bir ¢alisana kadar kurulus biinyesinde herkes, Halkla Iliskiler bdliimiinden
gelecek Oneri, yardim, uyar1 ve uygulamalara kapilarin1 agik tutmali, bunlarin o
kurulusun dis diinyada saygin bir imaj kazanmaya yonelik ¢alismalarin pargasi oldugu

disiiniilmelidir (Kadibesegil, 1986).

Mesleki Etik Kurallara Uygunluk: Basm 6zgiirliigline saygi gostermeli, miisteriler ile
ilgili bilgileri ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanmamali, calismalarinda meslektaslarinin
onurunu zedeleyecek girisimlerinde bulunmamalidir. Ayrica c¢aligmalarinda toplum

yararina ters diisecek aktivitelerden kaginmalidir (Karakdse, 2004:11).

Halkla Iliskiler ilkeleri kurulusun Halkla Iliskilerle ilgili genel amaglarinin
hazirlanmasidir. Kurulusun Halkla Iliskilerle ilgili iist diizeydekilerin gérevleri bu

ilkeleri saptamaktadir (Tortop, 1990,45).

Bireysel ya da grup halinde olusturulan her iliski bir etki birakir. Bu 1iy1, kotii ya da

kayitsiz olabilir.

Beyan ve islemlerde diiriistliik iyi bir Halkla Iliskiler i¢in zorunludur. lyi bir Halkla
Iligkiler i¢in yineleme ydntemi uygulanmalidir. Iyi Halkla Iliskiler kamuoyunun lehte
diisiincesini baghdir. Uygun iletisim gereklidir. Iyi Halkla iliskiler i¢in inandiric1 olmak

gerekir (Ozdonmez; Aksen; Ekizoglu: 1999,8).

1.2.2. Halkla fliskilerin Amaclan

Halkla iliskilerin &rgiit adina iistlendigi diger yiikiimliiliikleri arasinda; érgiit ici olumlu
bir imaj olusturma, medya ile iyi iligkiler kurma, kendi programlarinin biitgesini

planlama gibi islevler yer almaktadir. Burada sayilacak amaglar1 da kapsayacak



25

bi¢imde, Halkla iliskilerin genel amaglar1 su sekilde siralanabilir: (Altintas, 2005: 43—
44°den aktaran Selvi, 2008: 18).

* Kurulusu tanitmak.

» Kamuoyu ile kurulus arasinda kuvvetli bir iletisim olusturmada aract olmak.
* Medya ile iletisim halinde olmak.

* Kurumsal imaj1 giiclendirmektir.

* lletisimi saglamak i¢in strateji ve taktikler olusturmak.

» Personelin kurulusun plan ve politikalar ile ilgili bilgi sahibi olmasi i¢in kurum

ici iletisim kanallarini agik tutmak.

* Basm biiltenleri, dokiimantasyonlar, sergi, fuar, postalama vb. yOntemlerle

kurulus ile hedef kitlesi arasinda bag kurmak.
* Basin, kanaat 6nderleri, kuruluslar ile miisterilerle yakin iligkiler kurmak.
» Kurulusun ticari ve kurumsal kimligini oturtmaktir.

* Kurulus ile dogrudan ya da dolayh iletisimde olan tiim halk kesimlerini, kurum

ve politikalar ile ilgili gerekli tiim bilgileri ileterek aydinlatmak.
» Halkta yonetime kars1 olumlu bir yaklasim olusturmak.
* Halkin yonetim ile ilgili olan islerinde kolaylik saglamak.
» Kararlarm isabetli olmasi1 ac¢isindan halka danisma,
+ Kanun ve nizamlara uyulmasin saglayarak bu konularda halki aydinlatmaktir.

« Halkla birlikte hareket edip, hizmetlerin hizli ve kolay yiiriitiilmesini

saglamaktir.

« Ozel ve kamu yararina faaliyetler yiiriiterek kurumun sosyal sorumlulugunu

yerine getirmesini saglamak ve bu sayede toplumda gii¢lii bir imaj olusturma.
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+ Halkla Iliskiler, belirtilmis hedef kitleleri etkilemek icin hazirlanmis, planl,
inandirict haberlesme ¢abasidir.

+ Halkla iliskiler, bir kurulusu c¢alisanlarina, miisterilerine ve baglantili oldugu

kisilere sevdirme ve saydirma amaci glider.
» Bir fikir veya hareket i¢in halkin destegini saglamak.
» Takip edilen diirtistliik politikas1 ve yapilan diiriist isleri halka tanitmak.
* Dost kazanma politikas1 giitmek,

Bunlar daha da c¢ogaltilabilir. En kapsamlis1 Rex. F.Harlow’un tanimindan yola ¢ikarak
Halkla Iliskilerin temel amaci “Kurum ile o kurumun basarisi arasinda ya da
basarisizliginda etkili olabilecek cevreler arasinda iletisimi, anlamayi, kabuli ve

isbirligini saglamak ve stirdlirmektir.”
Isletme Acisindan izlenen Amaglar

Ozel girisimciligi aciklama amact: Ozel girisimciler Halkla iliskiler vasitasiyla kendi
yontem ve caligmalarin1 ve dolayisiyla basarilarin1 halka anlatarak 6zel girisimcilik

ruhunu yayma amaci giiderler.

Isletmeyi koruma amact: Halkla iliskiler ¢alisma amaglar ile orgiitiin ayakta kalmasini

saglama amacidir.

Finansal giiclenme amact: Orgiitiin kredibilitesini arttrmak icin iyi bir imaj yaratma

amaci gudiiliir.

Sayginlik saglama amact: Orgiitler eylemleriyle yurtiginde ve yurtdisinda sayginlik

yaratarak taninmis bir isletme 6zelligi kazanirlar.

Satiglar1 arttrma amact: Orgiitler verimli ¢alisirlar ve satis sonrasi servisi iyi yaparsa

mutlaka satiglar artar.

Is goren bulma amacr: Halkla Iliskilerin sonuglarindan biriside orgiitlere nitelikli is
goren bulmasidir. i¢ Halkla Iliskiler iyilestirdik¢e personelin pozitif olaylar1 durmas: ile

sirkete bagvurular arta.
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Endiistri iliskilerini gelistirme amaci: Sektordeki diger oOrgiitlerle iist diizey iligkiler,

sendikalarla iligkiler uzlasmalar1 kolaylastirir (Can, 2006:59).

Toplumsal agidan izlenen amag: Toplumsal olarak baktigimizda Halkla Iliskileri soyle
siralayabiliriz: Halkla Iliskiler halki aydinlatma amaci giider. Halkin ydnetimle olan
iligkilerini kolaylastirma amaci1 giider. Halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin daha
cabuk ve kolay goriilmesini saglama amaci giider. Halkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve
sikayetlerini dinlemek, aksakliklarin giderilmesi i¢in caligmalar yapmak gibi amaglar

giider (Sabuncuoglu, 2004,58).

Toplum degisimlerinin dengesini koruma amaci: Sosyal, siyasal, kiiltiirel ve ekonomik
degerlere aktif veya pasif olarak uyma amaci giidiilir. Boylece toplum degerlerine
saygili davranarak onlarin devamini ve dengesini koruma amaci gozetilir ( Can, 2006:

66).

Halkla Iliskilerin genel amaglar1 Uluslararasi Halkla Iliskiler Dernegi’nin Egitim ve
Arastrma Komitesi Raporunda o6zetle soyle ifade edilmistir: (Sumak, 2001: 9’dan
aktaran Uyanik, 2011:8)

Kamuoyunun kuruluslara iligkin sahip oldugu tutum, egilim ve beklentilerini
saptayarak, kurulusa bunlara uygun diizenlemelerin yapilmasi i¢in dnerilerde bulunmak.
Insan davranislarmin ve tutumlarmin gergek nedenlerini anlamak. Kurulusla ilgili olarak
kamuoyun da ortaya ¢ikmis olan yanlis anlasilmalar1 6nlemek. Kurulusla halk arasinda
karsilikli saygi ve toplumsal sorumluluk duygularini gelistirmek, Ozel ¢ikarlarla
kamusal ¢ikarlar arasinda uyum saglamak. Sunulan mal ve hizmetlerin niteliklerinin
gelistirilmesine katkida bulunmak. Orgiitiin kurumsal kimliginin olusturulmas: ve
benimsetilmesine yardimci olmak. Demokratik degerlerin gelistirilmesine yardimci

olmaktir.

Halkla iliskilerin temel amac1, kurumun veya kurulusun i¢ ve dis ¢evresi arasinda iyi ve

olumlu iliskiler gelistirmektir. Halkla Iliskilerin amagclar1 asagidaki gibi zetlenebilir:

Hedef kitlelerden bilgi alarak daha saglikli ve siirekli iligkiler kurmak ve dolayisiyla

cevresiyle ilgili kararlarin etkinlik ve verimliligini arttirmaktir.
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Topladig1 bilgi ve verilerle mal veya hizmetlerini gelistirerek isletmeye ve topluma
faydali hale gelmek. Halkin isbirligini saglayarak daha uygun hizmetlerin daha kolay ve

cabuk gotiiriilmesini gerceklestirmektir.

Orgiitiin genel ¢evresine kars1 sosyal sorumluluk duygusunu arttirmak, toplumun ve

yonetimin ahlaki degerlerini korumaktir.
Halkla Iliskiler etkinliklerinin amaglar1 asagidaki gibi dzetlenebilir:
+ Ikna etmek
» Satis yapmak
+ Egitmek
+ Bilgilendirmek

Halkta yOnetime karsi olumlu davraniglar gelistirmeyi amaglayarak halkin giivenini
kazanacak faaliyetler yiiriitmektedir. Etkin ve verimli bir haberleseme sistemi

olusturarak kurum i¢inde, insan iligkilerini istenilen diizeyde tutmakta bir amactir.

Hedef kitlenin sikayet, oneri memnuniyetlerini degerlendirme ve ilgililere ulastirmasi
ile toplumla daha iyi iliskiler kurup bu iliskiyi gelistirmesi agisindan son derece
onemlidir. Diger kurum ve kuruluslarla iliskileri iyilestirmek ve kurum politikasini

halka benimsetmek de Halkla Iliskilerin amaclar1 arasinda yer alir (Fidan, 2007:6).

Halka isbirligi ve destek saglayarak hizmetin daha c¢abuk ve kolay goriilmesini

saglamaktir (Karakose, 2004:9).

Hizmet eden halk ile yonetim arasinda anlayis birligini, 1yl niyeti saglamak, halkin
gilivenini kazanmaktir. Halk1 aydinlatmak ve onlara ¢aligmalar1 benimsetmektir. Halkin
dilek, istek, telkin, sikayetlerinden yapilan ¢aligmalarda, hazirlanan yasa, tiiziik ve diger
tasarilardan yararlanmak, aksakliklarin giderilmesi i¢in yapilan g¢alismalarda bunlari

degerlendirmek (Tortop,1999,10).

Temel amaci, kurum ve kuruluslarm ilgili ¢evreleriyle olumlu iliskiler kurmasini
saglamak, etkin ve verimli bir iletisim \ etkilesim ortami yaratmaktir (Camdereli,

2000,19).Halkla iliskilerin amaci, kurulus ile diger cesitli isletmeler arasinda iyi bir
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ortam meydana getirmek olmalidir. Hedefleri olusturan tiim bireyler, kurumu somut
verilere dayanmaksizin, farkl sekillerde de algilayabilir. Bu algilamalar kurumla ilgili
kararlara ve yargilara temel olusturur. Bu yiizden Halkla iliskilerin amaci, kamuoyunda

kurum hakkinda olumlu karar ve yargilar olusturmaktir (Aydede, 2002, 13).
* Amaclar 6lgiilebilir olmali
* Amaclar ger¢ekci olmali
* Amaclar agik ve belirgin olmali
* Amagclar hedef kitlenin kimligine ve gereken zaman dilimini g6z Oniine almals,

* Amaclar biitiinlesmis olmahidir (Bilgin, 2008,114).

1.2.3.Halkla iliskilerin Onemi

Hem saglik kurumu personelinin kendi i¢inde, hem de hastalarla arasindaki iletisimin ve
empatinin saglanmas1 gerekliligi, hastanelerde Halkla iliskiler faaliyetlerinin dnemini

arttirmaktadir.

“Miisteri memnuniyeti” ilkesi dogrultusunda hizmet sunmasi gereken hastanelerde

hizmetin kaliteli olmasi liikks degil, bir zaruret haline gelmistir.

Saglik kuruluslarmda Halkla Iliskilerin 6nemini arttrran bir baska husus ise, bu
kurumlara bagvuran hastalar ve yakinlarinin i¢inde bulunduklar1 sikinti, endise, stres,
gerginlik, huzursuzluk ve korku duygusunda, hatta duygusal yoksunluk veya kriz i¢inde

olan kisiler olmalarimdan kaynaklanmaktadir.

Kuruluslarin varliklarini siirdiirebilmesi i¢in basarili ve etkili bir bicimde yonetilmeleri
gerekir. Bunu gergeklestirmenin yollarinda biride ¢evredeki ¢ikar ve baski gruplar1 adi
verilen miisteriler, sendikalar, rakip kuruluslar, devlet ve diger kamu otoriteleri, meslek
kuruluslari, goniillii kuruluslar vb. gibi gii¢lerle iyi iliskiler kurmaktadir (Ozdénmez;

Aksen ve Ekizoglu,1999, 9).

Glinlimiiz insan1 degisen kosullara uyum saglayabilmek, yeni ilgi ve ihtiyaclar1 tatmin

icin, yeni arayis ve yonelimler i¢indedir. Insanlara bu arayislarinda rehberlik edecek,
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cevrelerinde olup biten olaylar1 anlamalar1 ve yorumlarmi kolaylastiracak hizmetlere
ihtiyag dogmustur. Insanm mutlulugu ve toplumsal ahengin saglanmasi igin her alanda

Halkla Iliskiler hizmetlerine ihtiyac vardir (Can, 2006: 67).

Genel olarak Halkla iliskilerin Onemi ve Gerekliligi

Kamu kuruluslarin Halkla Iliskiler calismalar1 gereklidir. Yerel ydnetimde Halkla
Iliskiler gereklidir. Ozel kuruluslarda Halkla iliskiler gereklidir. Goniillii kuruluslarda
Halkla Iliskiler gereklidir (Can,2006: 67- 66).Hastane bashekimine-yonetimine bagli
birimlerin sayisinin oldukca fazla olmasi, yonetsel gorevler ve saglikla ilgili islerin
karmagik bir yapi1 arz etmesi, Poliklinik ve laboratuar saglik gorevlilerinin zamanlarinin
bir kismmi hasta ve hasta yakmlarindan gelen cesitli taleplere cevap vermek icin
harcamalari, hastaneye basvuracak kisilerin gidecekleri yerleri kolaylikla bulabilme ve
sorunlarmi iletme olanagina sahip olmamalaridir. Yonetim ve diger uzmanlik
birimlerinin zamanlarinin bir kisminin gelen sikayet vb. seylerle gecirmeleri nedeniyle
asli gorevlerine yeterli zaman1 ayiramamalari, Hastanedeki ticretlendirme politikasinin
netlestirilmesi gerekliligi ve bunun hastalar tarafindan agikca bilinme istegi (Isik,

2011,25-27).

Halkla Iliskiler kurum ve kuruluslarmn yonetimlerin izlemekte oldugu politikanin halka
benimsetilmesi, halkin giiven ve desteginin saglanmasi, yonetimin gerceklestirildigi
veya ger¢eklestirmeyi planladigi c¢alismalarin siirekli ve etkin bir bigimde halka
duyurulmasi, yonetimi ve dolayisiyla kuruma karst olumlu bir hava olusturulmasi
agisindan 6nemli bir islev goriir. Bunun yani sira Halkla lliskiler, toplumun kurum
hakkindaki diisiincelerinin ne oldugunun, hedef kitlenin kurumdan beklentilerinin ve
onceliklerinin ve kurumdan ne istediklerinin bilinmesi noktasinda, halkla igbirligi

saglamasi islevini yerine getirmesi agisindan 6zel 6neme sahiptir ( Selvi, 2008:14).

Amerikan Halkla Iliskiler Dernegi(PRSA), Halkla Iliskilerin bulundugu durumu ve
onemi su sekilde ifade etmektedir: (Selvi, 2008:15-16).

e Tolumda halkin istek ve menfaatlerinin kuruluslar tarafindan anlagilabilmesi i¢in
gergeklestirilen bir ara¢ olan Halkla Iliskiler genelde tiim toplum icin gayret

gosterir ve caligir.
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e Halkla iliskiler kurumlarin i¢ ve dis hedef kitlesini meydana getiren gruplar ve
cikar gevreleriyle ortak bir nokta bulusulmasina yardim eder.

e Halkla iliskiler uyum i¢inde yasamay1 kolaylastiracak ortamm olusmasina katki

saglayarak, uzlasmazliklar1 ve ¢atismalar1 en aza indirger.
e Halkla Iliskiler toplumsal bilincin olusmasma yardimci olur

e Halkla Iliskiler evrensel bir nitelik tasir. Halkla Iliskilerin cesitli ilkeleri kabul

edilmek, is birligi saglamak ve baskalarini etkilemek i¢in kullanir.

e Halkla Iliskilerin saglik gostergeleri ahlak, gerceklik ve giivence iken; yetersiz

Halkla Iliskilerin gdstergeleri ise gizlilik, bozulma ve kétii niyettir.

e Halkla Iliskiler yonetimin kurallarin olusturulmasi ve diizenlemelerin buna

uygun hale getirilmesi i¢in yol gostericilik yapar.
1.2.4. Halkla fliskilerin Cesitli fonksiyonlar

1.2.4.1. Stratejik Yonetim Fonksiyonu Olarak Halkla fliskiler:

Halkla Iliskiler stratejisi, durum analizinde ele alinan sorun ve firsatlar1 géz Oniine
alarak Halkla Iliskiler amaclarmi gergeklestirmeye ¢alisir. Bunlar1 ii¢ grupta incelemek

miumkiindiir.

Haber 6diing alinmis bilgi stratejisi: Bu strateji genel olarak, tanitim odakli Halkla

[liskiler programlarinda uygulanir.

Ekleme tanimlama stratejisi: Bu strateji, mevcut {iiriinii rakiplerden daha farkli kilmaya,
degisik yararlarin1 hedef kitleye ulastirmayir amaclar. Bu stratejiye dayali Halkla
Iliskiler kampanyalari, isletmenin iiriinii, rakiplerin {iriinlerinden daha ¢ok satin

almalar1 konusunda alicilar1 6zendirebilen temel bir yarar iizerine odaklanir.

Uriiniin yasam egrisinde Halkla Iliskiler amaglar1 ve stratejileri (Bilgin, 2008,117-119).
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1.2.4.2..1letisim Fonksiyonu Olarak Halkla fliskiler:

Cutlip ve Center, Halkla Iliskiler terimini karsilikli tatmin edici iki yonlii iletisime
dayali, iyi karakter ve sorumlu isleme sayesinde kamuoyunu etkilemek i¢in planlanan
cabalardir, seklinde tanimlanmaktadir. Bittner ise Halkla Iliskiler; kamu ve birey ya da
orgiit arsindaki arabirimi yoneten bir saha olarak tanimlamaktadir. Dominic, Halkla
Iliskiler tanimlamasmda Halkla Iliskilerin roliine dikkat cekmekte ve bu rolii kurum ici

pozitif bir etki olarak degerlendirmektedir.

Halkla Iliskiler, drgiit ve onun kamular1 arasinda karsilikli anlayis kurma ve koruma

cabalarinin planlanmasi, tasarlanmasi ve stirdiiriilmesidir.

Halkla iliskiler, kamu arasimnda giiven kurma, siirdiirme ve anlamay: basarmak icin

bilingli ve yasal ¢caligmalardir.

Wilson Halkla iliskilerin genis bir tanimlamasina yer vermektedir. Buna gore Halkla
Iliskiler: Orgiit ve onun kamular1 arasinda anlasmayi, kabulii ve isbirligini iletisimin
sirekli ve karsiliklt hatlarin1 kurmaya yardim eden kendine 0zgii bir ydnetim
fonksiyonudur. Sorun ya da problemlerin yonetimini igerir. Kamuoyuna cevap vermeyi
ve bilgilendirmeyi, yonetmeye yardim eder. Kamu yararina hizmet etmek icin
yonetimin sorumlulugunu vurgular ve tanimlar; egilimleri 6nceden goérmeyi erken
uyaran bir sistem olarak hizmet ederek degisimden etkili olarak istifade etmeye, basa
bas korumaya, yonetmeye yardim eder ve etik iletisim ilkeleri ve onun temel araglariyla

giivenilir arastirmayi kullanir. (Wilson,1995’ten aktaran Damlapiar,2000,302).

1.2.4.3. Kamuoyunu Etkileme Yonetimi Olarak Halkla iliskiler:

Gerek kamu gerekse 6zel isletmelerin basarili olmalar1 ¢evre ile kuracaklar1 saglik ve
giivenli iligkilere baghdir. Halkin yonetimi desteklemesi i¢in onun yararli ve olumlu
calismalar yaptigina inanmasi lazimdir. Onun i¢in kuruluslar halka belirli bir pencere
acmas1 ve bu konuda kitle iletisim araglarini ya da yiliz yiize iligkileri kullanmasi

gerekir. Bu gorevi Halkla Iliskiler uzmanlar1 yerine getirebilir (Kazanci, 1990,30).

Isletmenin halka agilmasi, halkin sorunlarma sahip ¢ikmasi toplum tarafindan ¢ok iyi
karsilanir. Hedef kitle kendisine sadece firmanin iiriinlerini satin alan tiiketici goziiyle

bakilmasini istemez. Kurumu daha yakindan tanimak isteyen halk, firmalarin tiretim ve
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satis disinda topluma ne gibi katkilarda bulundugunu ve sosyal sorumluluk yiiklendigini
ogrenmek ister. Insan unsuru olmadan isletme varligmi siirdiiremez, varhgini borglu
oldugu topluma sosyal igerikli hizmetler sunmasi gerekir bunlar bir bagil degil

isletmenin sosyal sorumlulugu olarak nitelendirilmelidir (Sabuncuoglu, 2004,58-59).

1.3. HALKLA ILISKILERDE HEDEF KiTLE

Hedef kitle, bir orgiit ile iligkileri olan, olmasi gereken ve onlarin islerinden
etkilenen/etkilenecek tiim kitleleri kapsayan sosyal paydas veya iletisim tarafi diye ifade

edilen bir ticari gelisimin geleceginin bagimli oldugu anahtar bir grup veya bireydir.

Dolayisiyla, hedef kitlenin kazanmlmas: Halkla Iliskiler agisindan temel amagtir. Ciinkii
hedef kitleden beklenen inang ve destek tamamen bundan sonra gergeklesecektir.

Destek ve giiven saglanan hedef kitle her sekilde yonlendirilecektir (Akadag, 2007,173).

Profesyonel organizasyonlarin ve deneklerin ellerinde iiyelerin agik bilgiler olmayabilir.
Miimkiin oldukca ¢ok bilgi derleyin. Hedef kitleniz hakkinda ne kadar cok bilgi
bilirseniz, iletisimi bulma yolunuz o kadar kolay olur (Barry,2003,48).

Bir kurulusun Halkla iliskiler ¢alismalarinda iliski kurulacak kisiler ve gruplar hedef

kitle olarak isimlendirilmektedir.

Iki tip hedef kitle sz konusudur: i¢c hedef kitle ve dis hedef kitle. I¢ hedef kurulusu
kapsaminda kurulusta calisanlar, calisanlarin {iyesi oldugu sendikalar ve ¢ok ortakli
kuruluslarda ortaklar yer alir. Dis hedef kitlede ise, kurulusun digindaki kisileri ve
gruplar1 kapsar. Bunlar: Tiketiciler, bayiler, kamu kuruluslari, meslek orgiitleri,

finansal kuruluglar, egitim ve arastirma kurumlar1 vb. kitlelerdir.

Halkla Iliskiler etkinliginde amaca ulasabilmek i¢in hedef kitlenin belirlenmesi ve
ozelliklerinin 6grenilmesi biiyilk 6nem tasimaktadir (Ozdonmez; Aksen; Ekizoglu,

1999,5).

Halkla Iligkiler ¢ahiymalarinda yapilan tiim etkinliklerin ydnlendirildigi, bu etkinlikler

sonucu eylem ve diisiince degisimi beklenen kisiler ya da gruplar olarak tanimlanir.
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Her kurumun kendine 6zgii degisik hedef kitlesi mevcuttur. Isletmelerin hedef kitlesi su

sekilde siralanabilir (Tengilimoglu; Oztiirk, 2011,107-108).
Miisteriler,

Potansiyel miisteriler,

Isletme personeli,

Hissedarlar veya ortaklar,

Meslek kuruluglari,

Sosyal kuruluslar,

Isletmelere mal veren kisi ve firmalar,
Sigorta sirketleri sosyal glivenlik kurulusglari,
Toplumsal gevre,

Potansiyel is giicii,

Kamuoyu 6nderleri,

Medya vb. olusturur.

1.4. HALKLA ILISKILER CALISMA SURECI

Halkla Iliskiler galismas1 oncelikle bilgi toplamay1 gerektirir. Bilgi toplama siireci
bilimsel bir arastirma evresidir. Ikinci olarak, hedefe verilecek mesajin ne olacag, nasil
sdylenecegi planlanir. Ugiinciisii hazirlanan planlarin uygulanmasidir. Planlama siireci,
kitle iletisim araclar1 aracilig1 ile hedefe mesajin iletilmesidir. Dordiincii evre, uygulama
sonuglarinin ~ toplanmasidir. Bu  slire¢  hedef kitlenin bizim mesajimiza

geribildirimlerinin 6l¢iilmesidir.
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1.4.1. Bilgi Toplama Arastirma

Halkla Iliskiler ¢alismalarin dortte {icii suyun altinda ( arastirma, planlama, uygulama,
degerlendirme), dortte biri suyun yiiziinde ( uygulama) olan bir buzdagma benzetirler.
Halkla iliskiler arastirmasimnda bilgi toplama- arastirma siireci ilk adimdir, diger siirecler
bu siirecin lizerine kurulmaktadwr. Bilgi toplamanin en Onemli 6gelerinden biri
dinlemeyi bilmektir. Amerikan bagkanlarindan Lincoln halkin sorunlarini dinlemek igin

haftada iki kez kamuoyuyla agik goriismeler yapardi.

1.4.1.1. Resmi Olmayan Yontemler

Arastirma siirecinde, periyodik toplantilar, konuyla ilgili kisilerle, 6rnegin gazete,
televizyon editorleri, sanatgilar, egitimciler, meslek odasi baskanlari, biirokratlar ile
yapilir. Yiiz yiize goriismeler sorunun hemen ele alinmasinda 6nemli yararlar saglar.
Bilgi toplama asamasinda, sorun hakkinda, kisilerin diisiincelerini dile getirdikleri

panel, agik oturum gibi toplantilara katilmakta yararhdir.

1.4.1.2. Resmi Yontemler

Arastirma tasarimindan Once, arastirma sorusu ve amaclar1 agik¢a tespit edilmelidir.
Daha sonra, arastrmada kullanacagimiz Olgiitlerin giivenilirligi gelmektedir. Bu
baglamda, anket kagitlari, telefonlar ya da yiiz yiize goriismeler Olcii araclar1 iginde yer
almaktadirlar. Uciincii 6nemli nokta ise, giivenilirlik derecelerini bildigimiz 6lgiim
araglarmi en verimli bicimde kullanilmaktadir. Arastirmayr yapacak gorevlilerin

nitelikleri de bu asamada gozden rak tutulmalidir (Glinaydin,2006: 52).

1.4.2. Planlama ve Programlama

Kurulusun kamuoyundaki izlenimi, algilanan kimligi, isletme hakkindaki ne diisiindiigii
bilinmeden basariya gotiirecek bir plan yapmak miimkiin degildir. Nerede oldugumuzu
bilmeden bir plan yapmak diisliniilemez. Bu amagla daha 6nce yapilmis olan arastirma
calismalarindan yararlanilarak mevcut durum ve sorunlar ortaya konmaya ¢alisilmalidir.
Ayrica problemin ne oldugu saptanmalidir. Bu problemden kimler etkileniyor, problem
ne zaman baslamis, ne siklikta ortaya cikiyor, istatistiki dl¢iimler yapilarak gergekei

durum degerlendirmesi yapilmalidir (Giinaydin, 2006:54).
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1.4.3.Uygulama

Uygulama, planlama siirecinin canlandirilmasi hayata gecirilmesi stirecidir. Uygulama
siirecini iletisim siireci olarak da adlandirabiliriz. Hazirlanan planlamanim uygulanmasi,
cesitli haberlesme aracglarmin kullanilmas: ile gergeklestirilen yogun emek isteyen bir
Halkla iliskiler faaliyetidir. Halkla Iliskiler ¢alismasi igin kararlastirilan siire boyunca
radyo ve televizyon programlari yayinlanacak, sinemalarda tanitict filmler oynatilacak,
gazete ve dergilerdeki haber ve yazilarla konu halka duyurulacak, agilacak sergilerde,
katilacak fuar ve panayirlarda konu yazi ve ¢izgiler bigiminde gézlerde canlandirilacak,
tanitma kamuoylar1 ile gidilen koy, kasaba ve kentlerde hoparlor diizeni, projeksiyon
makineleri gibi araclarla konu halka agik bir dille anlatilacak, sorular ve kuskular
karsilikli goriismelerle giderilecek, konferans, acik oturum ve seminer gibi toplantilarla
konu bilimsel diizeyde tartisilarak kamuoyuna yansitilacak ve bu c¢aligmalarin tiimiinde
onceden hazirlanmis sloganlar topluma mal edilerek, mesajlarin belirli kaliplarla
akillarda kalmasi, unutulmamasi ve kolayca anlasilacak bicimde algilanmasi

saglanacaktir.

1.4.4. Degerlendirme

Halkla Iliskilerde dért adim siireci, durumu saptama, planlama, uygulama,
degerlendirme siirekli olarak devam etmelidir. Halkla Iliskiler c¢alismasi uzun
solukludur ve siirekli olarak etkindir. Bu nedenle hi¢ ara verilmemelidir. Tiim kayitlar

bilgisayar ortaminda saklanarak degerlendirmede kullanilmalidir (Gilinaydin, 2006:57).

1.5.HALKLA ILISKILERDE YAKIN KAVRAMLAR

1.5.1.Reklam

Reklam hedef kitleyi etkilemeye yoOnelik bir iletisim bi¢imidir. Amag tiiketicileri,
kurumun mal ve hizmetlerini satin alamaya yoneltmek iizere etkilemektedir (Geg¢ikli,

2008:36).

Satin almaya ikna edici en iyi mesaji, lirliin veya hizmetlerin satilmasina yardim etme
cabasidir. Ve temelini promosyonlar ile sirketleri halkla yliz ylize getiren etkinlikler

olusturur (Aydede,2002,18).
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Halkla Iliskiler, bir orgiiti tamitma veya bireyleri etkilemek amacindayken,
reklamcilikta amag, genellikle iirlinii tanitmaya yoneliktir. Kisaca reklam satin alim
sozlesmesi yaratmak, talebi arttirmak amaciyla tiiketiciye yaklasirken, Halkla Iliskiler
hedef kitlesine onlar1 yonlendirmek amaciyla degil bilgilendirmek tizere yaklasmay
amaglar (Uyanik, 2011:9). Yogun rekabetin yasandigi ve bu rekabet baskisiyla cok
farkli olmayan yeni iirlinlerin piyasaya sunuldugu bir ortamda isletmeler hedef kitle ile
daha etkili iletisim kurmak i¢in ¢esitli kanallar aracilig1 ile mesajlar gondermektedir.

Amag marka baglilig1 marka sadakati yaratmaktir (Odabasi; Oyman, 2002, 61).

Reklam ve Halkla Iliskiler gabalarmda “hedef kitle” kavraminm igerigi birbirinden
ayridir. Reklamin hedef kitlesi, tiiketicilerin yam1 swa, tedarik¢iler ve kurum
calisanlaridir. Halkla Iliskilerde hedef kitle yelpazesi, biraz daha genistir. Halkla
Iliskilerin hedef kitlesi, kurulusun kapisinda duran bekgisinden, belediye baskanina,

basbakandan basin gruplarma kadar hepsini kapsar (Fidan, 2007:16).

Reklam ¢esitli mal ve hizmetleri tanitan, bunlari nereden, nasil ne fiyatla
alabileceklerini ve ne sekilde kullanabilecegini tanimlayan; boylece tiiketiciye zaman
kazandiran bir faaliyet alanidir. En temel amaci satiglar1 olumlu yonde katki saglamak
olan reklam bu amacmi bilgilendirerek, ikna ederek, hatirlatarak elde etmeye
calismaktadir. Kaynak, kanal, kod, mesaj, hedef kitle, feedback olmak iizere bu siirecin

tiim elemanlarindan faydalanilmaktadir.

Reklami diger tanitim araglarindan ayiran en 6nemli farki ise reklam verenin imzasinin

veya kimliginin belli olmasimdan kaynaklandig1 vurgulanabilir.

Reklam, ticari bir sonu¢ getirmek i¢in kisa vadeli kampanyalarin diizenlenmesini
gerektirmektedir. Reklamin satin almaya ikna edici en 1yi mesaji, {lirtiniin ya da hizmetin
hedef kitlesine tasimaktadir. Halkla iliskiler ise satis icin gerekli sartlar1 ve uygun
cevreyl olusturmak i¢in ¢caligmaktadir. Yani, reklam tiimiiyle para iligkisine bagh iken

Halkla Iliskiler kurumun ve Halkla iliskiler yoneticisinin saygmhigi ile alakalidir.
Halkla Iliskilerde temel ilke diiriistliiktiir.

Halkla Iliskiler ve reklamcilik arasindaki farklar: (Goksel; Asna; Erdogan;
Ko6seoglu,2007:192—-196).
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* lletilen mesaj agisindan
» Kullanilan ara¢ agisindan
+ Izlenilen amag¢ acicindan
* Hedef kitle agisindan
* Finansman agismdan
Her ikisi de kurum imaj1 olusturmaya yonelik kullanilmaktadir.

Reklamda ticari bir amag vardir, bu yonden ilandan ayrilir. Ilan bir gesit duyurudur.
Ticari amag giidiilmez. Halkla iliskiler daha genis anlamlidir. Reklam Halkla iliskilerde
bir ara¢ olarak kullanilabilir. Halkla Iliskiler ilan, reklam, propaganda veya

enformasyon hizmeti degildir (Tortop, 1990,7).

Halkla Iliskiler isletmeye sunum yapabilecegi dinlenecegi bir ortam olusturur. Isletme
olusturacagi reklam kampanyalar1 ile {iriin ya da hizmetini hedef kitleye sunar,
pazarlama boliimlii de hazirlanmis bu ortamin nimetlerinden faydalanir ve talebin enn

cok oldugu bolgelerde tesisler kurar satig yapar.
Halkla Iliskilerle ortak noktalarr;

Reklamda mesaj dogrudan {iriinii yapilacak olan iiriin veya fikir ile ilgilidir. Halkla

[liskiler ise iiriinii {ireten isletme ya da kurulusu esas alir.

Reklam kitle iletisim araglari ile yapilir. Halkla iliskiler ise kitle iletisim araclarmin yani
sira yliz ylze iligkiler, sergiler, konferanslar, isletme gezileri gibi diger tanitim

teknikleri de kullanir.

Reklam kaynaktan hedefe dogru tek yonlii mesaj gonderilmesi siirecidir. Halkla

[liskilerde bu siire¢ karsiliklidir (Bilgin, 2008,130).

Halkla Iligkilerde Reklam ve Propaganda kavramlari birbirine karistirilmaktadir.
Reklamda abart1 ya da eksiltme vardir. Propaganda da ise inang¢ tutumlar1 hedef alir.
Amaca ulagsmada her yolun mubah oldugu ilkesinden hareketle propagandada abarti ve

eksiltmelerin yan1 sira yalan yanlis gercek dis1 bilgilere de yer verilebilir.
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Halkla Iliskilerin temel nitelikleri ile reklam ve propagandadan farki su sekilde

acgiklanabilir:

+ Halkla Iligskilerde ama¢ dogrudan mal ya da hizmetlerin satislarmi arttirmak

degildir.
* Temel ama¢ kamuoyunda kisi ya da kurumla ilgili olumlu imaj olusturmaktir.

*  Olumlu imaj olustugunda bu kurumun kararliligina da uzun vadede olumlu katk1

saglayacaktir (Isik, 2011,14).

Halkla Iliskileri reklamciliktan ayiran dzellikleri soyle dzetleyebiliriz. Reklamcilik bir
kurulusun irettigi mal ve hizmetlerin hedef kitleye tanitilmasma ve satiginin
artirllmasma ydnelik calismalar1 kapsar. Halkla Iliskiler etkinligi ise kurulusun
kendisini baglantili oldugu hedef kitleye tanitmaya, onun giiven ve destegini saglamaya
yoneliktir. Reklamcilikta amag¢ bir malin ya da hizmetin satigin1 bir an 6nce saglayarak
dogrudan dogruya kar elde etmektir. Reklamcilikta acelecilik s6z konusudur. Halkla
Iliskilerde ise kar elde etmek dolayli bir amagctir. Bu ydnden Halkla Iliskilerin gdrevi
toplumla biitiinlesmek, kurulus i¢in olumlu bir imaj yaratarak satisa elverisli bir ortam
hazirlamaktir. Bu da daha uzun sabirli ve uzun siireli bir caligmay1 gerektirir. Halkla
Iligkiler etkinliginde halkin anlayis ve desteginin saglanabilmesi i¢in hazirlanacak
tanitim mesajlarinda gercekgilikten ayrilmak temel ilkedir. Reklamcilik ise tanitim
mesajlarinda bilgiyi ya da gercegi yonlendirir ve istenilen bigime sokar. Reklamcilik
iletisim araclarmi parayla kullanir. Halkla iliskilerde ise kitle iletisim araclarmin haber
mubhabirleri, haber programlar1 sorumlular1 vb. gibi kimselerle iy1 iligkiler kurularak
goniillii olarak yayin yapmalari saglanmaya ¢alisilir (Ozdénmez; Aksen; Ekizoglu,1999:

14).
Reklam ve Halkla Iliskilerin farkliliklar1 ve benzerlikleri:z

Reklam: Herhangi bir iiriiniin kitle iletisim araglarinda bedeli 6denerek, kisisel olmayan

yollarla tanitimidir.

Iletilen mesaj agisindan farklari
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* Reklamda mesaj dogrudan satis1 yapilacak {iriin ya da hizmet ile ilgilidir ve

iirtinii ¢ekici gosterir.

+ Halkla Iliskilerde ise o iiriinii iireten isletme ya da ele alinir. Yalan ve abartma

yoktur. Sadece gergekler vardir.
Kullanilan araglar agisindan farklar
* Reklam kitle iletisim aracglar1 kullanilarak yapilir.

« Halkla Iliskilerde ise kitle iletisim araglarini ilaveten yiiz yiize iliskiler, sergiler,

konferanslar gibi diger tanitim teknikleri de kullanilir.

Finansman a¢isindan

* Reklam mutlaka kitle iletisim araglarina bir bedel 6denerek yapilir.

+ Halkla iliskilerde ise medyaya bir bedel denmeden de ondan faydalanilabilir.
[letisim siireci bakimindan farklar

* Reklam kaynaktan hedefe tek yonlii mesaj gonderme siirecidir.

« Halkla liskilerde bu siire¢ iki yonlii karsiliklidur.
Izlenen amag bakimindan farklar

* Reklamda temel ama¢ kisa vadede s6z konusu {iriiniin satisina katkida

bulunmaktir.

 Halkla iliskilerde temel ama¢ kurum hakkinda ¢evrede olumlu imaj yaratmak,

kurumun prestijini yiikseltmektir.
Hedef kitle agisindan farklar
* Reklamda hedef kitle sadece mevcut ve potansiyel tiiketici kitlesidir.
+ Halkla liskilerde tiim kamuoyu hedef kitledir (Sabuncuoglu, 2004,20).

Bu kadar ¢ok farklarin yaninda bu iki kavramin ortak noktalar1 da vardir:
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* Ayni kitle iletisim arag¢larindan yararlanirlar.
* Arastirma her iki teknikte de kullanilan son derece 6nemli bir faktordiir.
* Planlama her ikisi i¢inde gecerlidir (Sabuncuuolu,1996,21).

Halkla Iliskiler ve reklam arasinda ki farklar asagidaki gibi siralanabilir:

1. Reklam, bir mal ya da hizmetin satisin1 hedeflerken; Halkla Iliskiler dogrudan
satisa yonelik degildir. Halkla Iliskilerin ugras alani kurulus ile ilgili olumlu

izlenimler yaratarak, kamuoyu olusturmaktir (Karakose, 2004:18).

2. Reklamda marka imaji yaratmaya calisirken; Halkla iliskilerde ama¢ kurum

imaj1 yaratmaktir (Budak ve Budak;1998).

3. Reklam iirlinii tanittigindan, iriiniin tiiketilmesi ile smirlidir. Oysa Halkla

Mliskiler, kurulusun varligiyla devamli bir organizasyondur (Karakose, 2004:18).

4. Reklam kisa donemde yogun harcama gerektirirken, Halkla Iliskiler harcamalari

uzun doneme yayilmistir (Karakose, 2004:18).

1.5.2.Propaganda

Propaganda kelimesinin kokeni bir fikrin yayilmasi, nakledilmesi ve zihinlerde
gelistirilmesi anlamma geldigi halde 1. ve 2. Diinya savasi sonrasi negatif anlam

yiiklenerek anilir olmus (Oktay,2002,92).

Propaganda, bir veya grubun, baska bireylerin veya gruplarin tutumlarini belirleyip
bicimlendirmek, kontrol altina almak veya degistirmek i¢in, haberlesme araglarindan
yararlanarak ve bu bireylerin veya gruplarin belirli bir durum veya konumdaki
tepkilerinin kendi amaclarina uygun tepkiler seklinde olacagmi umarak giristikleri
bilingli etkinlikler seklinde tanimlanir. Propagandanin amaci, insanlara belirli bir

diisiinceyi, fikri, inanci, davranis bigimini benimsetmektir.

Propagandanin genelde iki tiirli vardir: Siyasal propaganda ve sosyolojik propaganda.
Siyasal propaganda, yonetim, bir siyasal parti vb. bir kurum tarafindan, kitlenin

kendisine kars1 olan davranisin1 gereken yonde degistirmek i¢in yapilan propagandadir.
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Sosyolojik propaganda ise bir grubun ya da toplumun kendi yasam bi¢imini ¢evreye,
oteki gruplara veya toplumlara yaymak ve bu yolla kendini ve egemenligini kabul

ettirmek icin uygulanan propaganda tiiriidiir (Ozdénmez; Aksen; Ekizoglu,1999,15).

Propaganda bir goriis, diislince ya da inang i¢in destek saglamak amacidir. Kalpte ve
kafada yogunlasir. Daha duygusal, diisiinsel ya da ruhsal olan kimi konularda, siyasal ya

da dinsel konularda yiiriitiiliir.

Propaganda Latince kokenli bir kelimedir. “Yayma” anlamina gelmektedir. Cesitli
dinlerin yayilma faaliyetlerini, savasan devletlerin yardim arayislarini, siyasal gruplarin
oy toplama kampanyalarin1 tanimlamak icinde kullamlmaktadrr. Halkla Iliskileri
propagandadan ayiran en belirgin dzellik; Halkla Iliskiler, ¢ift yonlii, tartismaya acik ve
demografiktir; propaganda ise, tek yonlii, dogmatik ve otokritiktir ( Fidan, 2007: 17).

Halkla Iliskiler ve Propagandanin farkliliklarr;

+ Halkla iliskiler, esas olan dogru bilgi, iyi niyet, diiriist harekettir. Propaganda ise

tek yonliidiir ve abartma iizerine kurulmustur. Iyi niyete her zaman yer verilmez.

» Halkla ilisikler, fikir tartismalarina daima aciktir. Propaganda, tartisma kabul

etmez. Dogmatik ve otoriterdir.

 Halkla Iliskiler gercekleri aciklama yoluyla ikna etmeye ¢alisir. Propaganda,
cok tekrar yoluyla ikna etmeye calisir.

+ Halkla iliskiler, yaniltic1 degildir. Propaganda, yamltici, kandiric1 olabilir.

« Halkla iliskiler, yikic1 olmaz. Propaganda gerekirse yikic1 olabilir.
Propaganda ve Halkla Iliskilerin benzer yonleri de varir. Birlestikleri noktalar:

» Her ikisi de farkli amaglarla da olsa kamuoyu olusturma amacini giider.

* Cogu kez benzer kitle iletisim araglar1 kullanirlar.

Ancak bu benzerlikler sinirlidir. Bu nedenle 6zgiir diislinceye, tartismaya ve iki yonlii

diisiinceye yer vermeyen propagandanin Halkla Iliskiler ile es anlam tasimadigi, Halkla
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Iligkiler ise tersine iyi niyet, hosgorii, yapicilik, 6zgiirliik ve diiriistliik anlammni tasiyan

eylemler biitiinli oldugu bir gercektir (Sabuncoglu,1996, 19).

Halkla Iligkiler ile propagandanin birbirine karistirilmasinin temel nedeni, her iki
tekniginde amaglar1 dogrultusunda iletisim araglarindan yogun sekilde yararlanmasidir.
Halkla Iliskiler ile propaganda arasinda iliski asagidaki gibi siralanabilir (Kazanci,

1995, 30).
1. Kamuoyunu etkilemek ve kamuoyu olusturmak her iki teknigin ortak 6zelligidir

2. lletisim Halkla iliskilerde ¢ift yonlii, propagandada ise tek yonliidiir. Ayrica

propagandada iletisim araglarinin tek elden yonetilmesi zaruridir.

3. Halkla Iliskilerle propaganda arasindaki en dénemli ayrim dogruluk, diyalog ve

kamu yararidir (Karakdse, 2004:20).

4. Halkla iliskilerle propaganda arasindaki en 6nemli ayrim dogruluk, diyalog ve

kamu yararidir ( Goksel, Yurdakul; 2002).

5. Halkla iligkiler, dogru ve giivenilir bilgi yaymak zorundadir. Propaganda ise

abartilmis, saptirilmis ve yaniltici bilgiler yayabilir (Budak; Budak;1998).

Halkla iligkiler sosyal alanda, uzun siireli, diisiik maliyetli faaliyet iken; propaganda,

siyasal alanda , uzun siireli, yiiksek maliyetli bir faaliyettir (Budak; Budak;1998).

Bu durum itibari1 ile propaganda tek yonlii bilgi akisidir. Yalniz hedef kitleyi etkileme
s6z konusudur. Halkla Iliskiler ve propaganda tek bir amag icin iist {iste gelmektedir.
Her ikisi de devletin topluma ideoloji asilamak ya da mevcut ideolojiyi siirdiirmek igin

kullandig1 teknikler arasinda yer almaktadir.

Propaganda kamuoyunu ve toplumun giidiimiinii etkilemek icin yapilan bir harekettir.
Propaganda ile varilmak istenen amag, insanlar1 belirli bir diistinceyi, fikri, inanci,

davranis bicimini benimsemektir.
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Propaganda ile reklam arasindaki ayrilik: reklam ticari, para kazanmak amacina
dayanmasindan; propagandanin ise siyasal amacli olusundan dogmaktadir (Tortop,

1990,8).

Propagandada bireye verilmek istenen diisiince bi¢imiyle ilgili mesajlarin tek yonli
olmas1 ve tek merkezden yOneltilmesi zorunludur. Halkla iliskiler uygulamasinda
goriilenin tersine, propagandada tartisma yoktur. Duraksamaya yer verilmez. Ciinki
yonetilenlerin tepkisi ve tepki aciklama yollar1 bilingli olarak kapali tutulmus oldugu
gibi, mesajlarin sayisiz denebilecek Olgiide tekrar edilmesine de Ozen gosterilir.
Propagandada kitle iletisim olayi, dolayisiyla araglar1 ¢ok onemli yer tutarken, Halkla
Iliskilerde yalniz bu amaglar degil, en az onlar kadar yiiz yiize iliskiler, drgiitsel islem

ve eylemler de onem kazanmistir (Kazanci, 1982,30).

Propagandanin amaci, reklamda oldugu gibi kitlelere tek yonlii ve tek kaynakta
durmaksizin sayisiz iletiler yonelterek kamuoyunu etkilemek; kamuoyuna belirli bir
diisiince, inang asilamak bir tutum ve davranis bigimini benimsetmektir. Halkla Iliskiler
dogruluk o6zelligi bakimindan reklamdan, 6zgiirlik 6zelligiyle propagandadan ayrilir

(Camdereli, 2000: 29).

Propaganda bir fikrin, her ¢esit yolu denemek suretiyle hedef kitleye kabul ettirilmesi
olayidir.

Halkla Iligkiler: Esas olan dogru bilgi, iyi niyet diiriist harekettir. Fikir tartismalarma
daima agiktir. Gergekleri aciklama yolu ile ikna etmeye ugraswr. Yamltici degildir.
Yikic1 olamaz. Gergekleri soylemek konusunda ekonomik olmak propaganda teknigini
kullananlar tarafindan, ikna etmek ve mantiksizlifa yonlendirmek icin gergeklerin,
reklamlarin ve sdylemlerin budanmis halini sunmasinin 6tesine gotiiriilmiistiir. Uzun
vadeli sorunlarla ugrasmak yerine, caba sarf etmeden kisa vadeli etkiler yaratmak

isteyen siyasetciler aktif sekilde propaganday1 kullanir (Gegikli, 2008: 47).

1.5.3. Lobicilik

Lobicilik, esas olarak parlamento iiyeleri ile bir yasanmn kabulii ya da degistirilmesi

yoniinde ikna amaci tasiyan iligkiler olan lobiciligin bir baska nedeni de yasalarin
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komisyonlardaki durumu, kabul olanagi, siyasal gruplarin bu yasalar karsisindaki

egilimleri gibi konularda bilgi edinilmesidir.

Halkla Iliskiler akademisyeni White 1991 yilinda su tanimi olusturmustur: “Toplumsal
calismalar, kurumlar ve calisma alanlarmi etkileyen kamusal politika ve yasal
diizenlemelerin gelistirilmesini kapsayan iligkiler iizerinde yiiriitillen faaliyetlerdir”

(Aydede, 2002,16).

Lobicilik, isletmelerin kar elde etme, sivil toplum kuruluslarmin topluma hizmet etme
ve baski gruplarminl varliklarini siirdiirmesi seklinde belirlenecek uzun donemli
amaclarina yonelik olarak, dis cevrede yer alan oOrgiitli ¢evresel giiclerden de
yararlanarak politik gii¢ ve kamuoyu hedeflerine ulagsmasini, boylece gevresel faktorleri
ve degisimleri orgiit lehinde kullanilmasmi saglayan bir Halkla Iliskiler islevidir.
Lobicilik, bir firmanin iirline ydnelik olan pazarlamaya doniik Halkla Iliskiler
kapsaminda degil kurumsal Halkla Iliskiler icerisinde degerlendirilebilecek bir
tutundurma faaliyetidir. Ayni zamanda lobicilik, ikna ve tanitma tekniklerini
uygulayarak karar verme mekanizmalar1 tizerinde baski grubu olusturmak; ayni
zamanda politik kararlar1 bir iilkenin lehine ya da aleyhine degistirme caba ve

becerisidir (Uyanik, 2011:11).

Lobicilik, kisilerin ve 6zel ¢ikar gruplarinin siyasal karar alma siireclerini etkilemek
amactyla basvurduklar1 girisimler olarak ifade edilir. Kavrammn kaynagi, Ingilizce
‘lobby’ sozciigii ile tanimlanan meclis koridorlarinda, yasa koyucularin belli yonde oy

kullanmasi saglamak i¢in yiiriitiilen kulis ¢alismalarina dayanmaktadir.

Herhangi bir yasanin degistirilip yeni bir yasa ve kurumun ortaya konulmasinda
hiikiimeti iknaya yonelik girisimdir. Harrison’a gore; ¢ikar gruplarina hizmet eden
temsilcilerle yasamanin oylarmni etkilemeye calisan bir uygulama olarak tanimlanir

(Gecikli, 2008,184).

Cogulcu demokrasilerde lobicilik faaliyetini, toplumdaki farkli ¢aligmalar1 temsil eden
bir hak olarak addederek, bu faaliyetlerden, lobicinin temsil ettigi kuruluslarin oldugu
kadar, belirli konularda bilgilendirilerek aydinlanan politik kadrolarinda yarar

saglandigin1 vurgulamaktadir (Oktay, 2002,94).
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Cikar gruplar tarafindan hiikiimet kararlarini etkilemeyi amaglar lobicilik. Demokratik
sistemlerin yapis1 i¢inde mesru goriilen lobicilik, Halkla Iliskilerin kamuoyunu
etkilemede kullandig1 tiim ara¢ ve yontemlerden yararlanarak, karar mekanizmalarini

etkilemeyi, bazen de yonlendirmeye calisan bir etkinliktir (Camdereli, 2000:123).

1.5.4. Pazarlama

Pazarlama ve Halkla Iliskilerin benzerlikleri her iki fonksiyonda da; Arastirma yapilir.
Bilgi toplanir. Plan program yapilir. Bu calismalar i¢cin bir biitge hazirlanir. Hedef
kitleleri vardir. Mesajlardan medyadan istifade ederler. Sonuglar1 degerlendirip hedef

saglamasi yapilir (Can,2006: 83).

Bir mala, hizmete veya diislinceye talep yaratabilmek i¢in dncelikle onu tlireten Orgiite
yonelik olumlu algilamalar, baska bir ifadeyle olumlu bir imaj olusturmak
gerekmektedir. Dolayisiyla Halkla Iliskiler ve pazarlama ¢alismalar1 arasinda yakm bir
iliski oldugu goriilmektedir. Cagdas pazarlama yaklasimi, Halkla Iliskileri pazarlama
karmasmin bir bileseni olan tutundurmanin bir alt dal olarak degerlendirilmektedir

(Uyanik, 2011:8).

En basit anlamiyla pazarlama, insanlarin ihtiyaclarmi karsilamaya yonelik bir degisim
islemidir. Genis ve kapsamli bir tanim yapmak gerekirse, pazarlama; isletmenin
amagclarina ulagsmak i¢in degisimleri gerceklestirmek {izere, ihtiyac karsilayacak mal,
hizmet veya fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina

iliskin planlama ve uygulama stirecidir ( Fidan, 2007:17).

Gittikge yogunlugu artan rekabet ortaminda isletmeler, mal hizmetlerini satabilmek,
miisteriler nezdinde iyi bir imaja sahip olabilmek ve olas1 krizlerle bas edebilmek icin
pazarlama ve Halkla Iligkiler faaliyetlerine ¢ok daha fazla ©nem vermeye
baslamiglardir. Hedef tiiketici, miisteri ve toplumun istek ve gereksinimlerini tatmin
ederek kar saglayacak pazarlama bilesenlerinin planlanmasi, yOonetimi ve denetimi

cabalaridir ( Camdereli,2000,31).

Miisterilerin gereksinimini ve beklentilerini anlama ve bu ¢er¢evede hizmetlerin nasil

tasarlanip sunulabilecegini planlama islemidir (Gegikli, 2008:49).
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Bir kazang saglamak amaciyla, se¢ilmis miisteri gruplarinin ihtiyaglarmi tanimlamak ve
karsilamak icin firma kaynaklarmin c¢oziimlenmesi, planlanmasi, oOrgiitlenmesi,

kullanilmas1 ve denetimi olarak tanimlayabiliriz ( Aydede, 2002:17).

1.5.5. Tanitim

Birgok kurulusta Halkla iliskiler faaliyeti “Tanitma ve Halkla Iliskiler” diye adlandirilan

birimlerce yapilir.

Kurum ya da kurulusun ilgili ¢cevrelere tanitilmasi ve olumlu izlenim saglanmasi Halkla
Iliskiler ¢alismalarmnin amaglarindandir. Tamitimin etkili olabilmesi i¢in su ilkeler goz

oniinde bulundurulmalidir:
* Tanitma tek yonlii bir faaliyettir.

* Tanitma belirli mesajlari, belirli gruplara ileterek bu gruplarin davraniglarini

degistirme ¢abasi i¢cindedir. Tanitma hedet gruba hitap eder.
* Tanitma sabirli caligma, iyi bir biitge ister.

* Tanitma kampanyas: marka imaj1 ve logo ile dengeli yapilmalidir (Can 2006:

84).

Vurgulanacak mesaja, hem itibarli hem de uygun bir aragla dikkat ¢ekme ve mesaja

farkindalik yaratarak iletilmesi i¢in tasarlanmustir (Gegikli, 2008,57).

1.5.6. insan iliskileri

Iletisim, Ingilizce ‘communication’ kelimesinin karsihigi olarak  dilimizde
kullanilmaktadir. Kelimenin kokii ‘commun’ ortak kilmak, ortaklasmak anlamina
gelmektedir. Iletisimin gerceklesebilmesi igin bazi unsurlara ihtiya¢ varir: Bunlar:

Kaynak, mesaj, kanal, hedef, geri bildirim.

Iletisim, kuramsal boyutlariyla insan yasammin her alanmni kusatan bir olgudur. Ayni
zamanda teknolojik araglar sayesinde bir yandan kitlesel, bir yandan da bireysel nitelik

tastyan karmasik bir oriintii; 6te yandan Halkla Iliskiler, gerek modern gerekse
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geleneksel iletisim bi¢imlerinin olanaklarindan yararlanan bir yoneticilik sanatidir

(Uyanik, 2011:11).

Ozellikle Toplam Kalite Yontemi benimsemis kuruluslarda insan iliskileri iist
diizeydedir. Insan iliskilerinde bireyin o&rgiitteki yeri ne olursa olsun, aymrim
gozetmeksizin herkese; esit davranirlar, goriis ve Onerilerine saygi duyarlar, giiven
duygusu gelisir, mutlu bir isletme yaratmak i¢in insan unsuruna deger vererek insanca

yasama slogani ile hareket edilir (Can,2006: 84- 85 ).

Sonu¢ olarak insan iliskilerinin temel amaci mutlu ve sosyal insan imaj1 yaratmaktur.
Halkla iligkiler ise mutlu bir ¢evre yaratmak ister. Her iki fonksiyonda da 6zde

birlestiklerini gdrmekteyiz.

1.5.7. Promosyon

Satis tesviki, kisisel satig ¢abalar1 ile reklam arasindaki bagi olusturan satis arttirict

cabalardir.

Halkla iliskiler de benzerlik: Satis elemaninin miisteriyle muhatap olmas, fark ise; satis
elemaninin fonksiyonunun sadece o iriiniin o anki satig siiresince halkla i¢ ice

olmasidir. Kisa vadelidir (Can, 2006: 85).
1.6. HALKLA ILISKILERDE KULLANILAN TANITIM ARACLARI

Halkla iliskiler uzman iginde bulundugu kosullara ve saptanan amaglara gore, yazili ve
s0zlIi her tiirlii haberlesme aracini kullanir. Bu bir gazete, dergi, biilten, pankart, afis vb.
gibi basili araglar olabilecegi gibi radyo, TV, ve film gibi goze ve kulaga seslenen
yaymm araglar1 da olabilir. Ote yandan biri Halkla iliskiler uzmani bir takim sosyal
olaylar1, yarigmalari, kiiltiirel etkinlikleri, toplant1 gezi ve torenleri de belli dlctilerde bir

iletisim ve etkilesim araci olarak kullanabilir (Ertekin,2000, 157).

Halkla iliskilerin temel amaci ve gdrevi, Orgiitiin imaj yaratmasmi saglamaktir. Bu
amac1 gerceklestirirken ister orgiit ici, isterse orgiit dis1 Halkla iliskiler faaliyetleri sz
konusu olsun yapilmasi gereken sey kurulusun cevreye tanitilmasi ve c¢evrenin yani
iliski i¢inde bulundugu kitlenin taninmasidir. Halkla Iliskiler uygulamalarinda

kullanilan arag¢ ve yontemler ¢ok fazla olup bu araglar siniflandirilabilir.
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Yazili araclarm birinci degeri, onlarin somut olusanlaridir. Yayinlar okuyucu tarafindan
onlarm ellerinde istedikleri kadar tutabilirler ve mesajla yliz yiize kalabilirler. Ama bu
ozellikle de radyo ve televizyon gibi siire ile kullanilabilen araclarda pek miimkiin
degildir. Yaymlar hastaneler ile okuyucular arasinda koprii gorevi goriir. Bir resim, bir
miizik araciligiyla duygular1 ve olaylar1 yansitir. Hastanelerde olusturulan yayinlar

genelde iki tiirliidiir (Lewtoni, 1991).

Stireli yayinlar: Belirli araliklarda siirekli yaymlanirlar ve ilgili kisilere gonderilirler.

Dergiler bu gruba en 1yi 6rnektir.

Ozel amagl yaymlar: Yillik raporlar, hasta el kitaplari, egitim amagl brosiirler,

posterler, el ilanlari, takvimler bu gruba dahil 6rneklerdir.

Halkla Iliskiler faaliyetlerinde cok cesitli araclar kullanilabilir. Bu araclardan en
onemlisi haberlerdir. Haberler 6zellikle isletmenin kendisi, ¢alisanlar1 ve tirettigi mal ve
hizmetle ilgili olumlu bilgileri duyurmak i¢in kullanilir. Haberler bazen dogal bir
sekilde gelisir; bazen de Halkla iliskiler birimi meydana gelen giinliik aktivitelerden
kendisi haber tiretir. Gorlismeler isletme yoneticilerinin ig goriismelerinde, medya ile
bulugmalarinda ve satig goriismelerindeki konusmalarini icerir. Yoneticiler buralarda
yaptiklar1 konugmalarla sirket imajini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir. Bu
yiizden 6zellikle medyanin sorularma ustaca cevap verebilmelidir. Bir diger arag, 6zel
olaylar adi altinda toplayabilecegimiz faaliyetlerdir. Bunlar arasinda, basin turlari,
biiylik aciliglar, basin aciklamalari, lazer gosterileri, slayt sunumlarimi sayabiliriz
(Karakdse, 2004:26). Yazili araclar, sozlii araglar ve gorsel-isitsel araglar olarak
siniflandirilabilir. Ayrica, Halkla Iliskiler mesajlarmin hedef kitlelere ulastirilmasinda
yararlanilan bu ara¢ ve ortamlarin her birinin farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Her arag

ve ortaminda bir mesaj degeri oldugunu da unutmamak gerekir (Can, 2006:101).

Halkla iliskiler mesajlarmin iletilmesi icin kullanilacak araclarin segiminde, hedef
kitlenin biiyiikliigii kadar; kiiltiirii, geliri, yasi, egitim diizeyi, yasadig1 bolge, cinsiyeti
gibi 6zellikleri de dikkate alir.

Basili iletisim araglari: Halkla Iliskilerde kullanilan yazili araglar arasinda; gazeteler,
dergiler, afisler, pankartlar, brosiirler, el kitaplari, biiltenler, yillik raporlar, faaliyet

raporlar1, mektuplar ve el ilanlar1 sayilabilir.



50

Sozli iletisim araclart: Yiiz yiize goriisme, telefonla goriisme, toplantilar, konferanslar

ve seminerler seklindedir.

Gorsel ve isitsel iletisim araglar: Isitsel iletisim teknigine (radyo), sadece gorsel (sessiz
film, slayt), isitmeli ve konusmali (teyp) , sesli ve resimli (sesli film, televizyon, CD,
video) olabilir. Ayrica plan, kroki maket, fotograf, model, sema ve grafikler de birer

gorsel isitsel ara¢ sayilabilir (Bahadir, 2010: 23).

1.6.1. Yazih iletisim Araclan

1.6.1.1.El Kitaplan

El kitapcig1 isletmeye yeni gelen veya giren personele firmay1 ¢cok yonlii tanitan, yeni

elemanin hak ve sorumluluklarin1 gosteren kitapgiktir (Sabuncuoglu, 1996:103).

Bu kitapgik isletmenin ugrasi alanlar1 ile ilgili konulari, yeni projeler, karsilasilan
sorunlara iliskin bilgilerin yer aldig1 ve resimden c¢ok yaziya agirlik vererek diizenlenen
yazili aractir (Sabuncuoglu, 1996:136). Karton kapak i¢cine alinmasi, sayfa diizeninin
kolayca okunacak sekilde hazirlanmasi, el kitaplarmin nitelikleri iginde sayilmalidir

(Asna, 1998,118).

Reklam amaciyla kullanilan bir iletisim aracidir. Elden dagitildigi i¢cin okunmama
olasilig1 yiiksektir. Bu nedenle diger iletisim araglarma gore etki diizeyi daha azdir

(Altinokkaya, 2007:37 ).

1.6.1.2.Biilten

Biilten, kurumla ilgili kisi ve gruplar1 bilgilendirmek amaciyla, belirli zamanlarda
yaymmlanan ¢ok sayfali mektuplardir. Biiltenler, kurum dis1 Halkla Iliskilerde
kullanildig1 gibi, cogaltilarak duyuru panolarinda asilmak suretiyle is gorenlerin
kendileri ve kurumlariyla ilgili haberleri ve yapilan caligmalari, almman kararlari

ogrenmelerine yardimci olur (Can, 2006:107).

Ozel veya resmi kurum ve kuruluslar veya yetkililerce herhangi bir konuyla ilgili olarak

stireli veya siiresiz yaymlanan yayimlardir.
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Genel biiltenlerin amaci, biitiin ¢alisanlarin atamalari, emeklilikleri, ortaklik ve el
degistirmeleri, oOrgiitiin tim 1isleri ve faaliyetleri konusunda bilgilendirilmelidir.
Kurulusun dis cevresiyle iligkilerine yonelik olan basm biiltenleri ise, kurum ile ilgili
bilgilerin, basin duyabilecegi kadar ihtiva eden duyurulardir. Bir¢ok kurulusun, basin
icin, haftalik veya aylik biilten hazirlayarak kendilerini basimn araciligi ile duyurmaya

calistiklar1 bilinmektedir (Fidan, 2007:57).

1.6.1.3. Dergi

Dergiler, genel veya 6zel konularda yaymlanan ve konular: itibariyla sayisiz derecede
farkli igerikler, hedef kitleler ve ilgi alanlarma ayrilmis yayinlardir. Gazetelere gore
daha uzun zaman dilimleri i¢inde yaymnlanan, haftalik, aylik, iki veya ti¢ aylik, alt1 aylik
veya yillik olarak ¢ikarilan Ornekleri bulunur. Bazi dergiler, genel okuyucuya hitap

ederler ve gerek abonelik sistemi gerekse satis yoluyla pazarlanirlar (Celik, 2008:16 ).

Kurum i¢i Halkla Iligkileri destekleyen dergiler, calisanlari kurum biinyesindeki
degisiklikler hakkinda bilgilendirmektedir. Bdylece calisanlarin kurumu daha iyi
tanimasina yardimci olmaktadir (Altinokkaya, 2007:34).

Dergilerin niteliklerijkne gore farkli okuyucu kitleleri vardir. Bu nedenle hangi okuyucu
kitlesine hitap edilecegi Onceden saptanmali ve ona gore hazirlanmalidir. Halkla
Iliskiler uzmani hangi tiir kitleye seslenecekse, ona en kisa yoldan ulasacak ve okumay1

saglayacak onlemleri almalidir (Can, 2006:104).

Dergilerde yer almasini istenilen haberlerin, uygun hedef kitleye iletmesine dikkat
edilmelidir. Saglikla ilgili bir haberin spor dergisinde yer almayacagi agiktir. Kurum
icine yonelik ¢ikarilan bir dergi aylik ya da ii¢ aylik siirelerde yayinlanir. Kurum igi
dergilerde, personelle ilgili 6zel haberlere yer verilmesi, motivasyonu arttiran bir

uygulamadir (Fidan, 2007:57).

1.6.1.4.0rgiit Gazeteleri

Halkla Iliskiler ¢alismalarinda en sik kullanilan araclardan bir tanesi, gazetedir.
Diinyada ilk gazete, 1605 yilinda Hollanda’da ¢ikarilmistir. Daha sonra, Almanya Italya
Fransa ve Ingiltere’ye yayilmis; Amerika’ya ise 1704 yilinda gegilmistir.
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Ulkemizde ilk gazete, Takvim-i Vakayi, 1831 yilinda padisah II. Mahmut’un
doneminde yayin hayatina baslamistir. Daha sonralar1 Ceride-i Havadis ve Tercliman-1

Ahval gibi 6zel gazeteler dogmustur (Fidan, 2007: 56 ).

Calisanlarin orgiitteki gelismeleri, 6grenme ve kendileri i¢in onemli olan haberleri
okumalar1 amaciyla cikarilan yazili iletisim aracidir. Orgiit gazetesi hazirlanirken,
calisanlari ilgilendiren ve onlarm ilgilerini ¢cekecek nitelikteki bilgilere yer verilmeli; dil
anlasilir olmaldir. Orgiit gazetesinde is gorenlerin calisma sartlari, aile yasamlari, terfi

gibi sosyal ve 6zliik haklariyla ilgili konular islenmelidir (Celik, 2008:17).

Isletme Gazetesi: Halkla Iliskilerde en ilging bilgi aktarma ve firmay1 tanitma
araclarindan biri isletme gazetesidir. Isletme gazeteleri ¢ok yonlii islenen, agik ve
samimi bir kalemle yazilan ve her diizeyde is gorenin bilgi gereksinimini amaclayan

nitelikte olmalidir.

Isletme gazetelerinin icerigi tabi ki isletmelerin yapisina ve Ozelliklerine gore
degismekle birlikte kismen is yasamina ve isletmenin tirettigi ya da pazarladig: tirlinlere

iliskin bilgilerden olusmaktadir.
Isletme gazetelerinin hazirlanmasinda asagidaki ilkelere uyulmasi gerekir.
* Haberler tam ve dogru olarak verilmelidir.
» Abartili haber bagliklarindan kagmilmalidir.
» Haberler elden geldigince giincel olmalidir. Olaylarin gerisinde kalmamalidir.

* Kurumlar arasi iligkileri gelistirici Onerilere ve uygulamalara daha ¢ok yer

verilmelidir.

» Kurulusun kamu yararina yonelik ¢alismalar1 ve hizmetleri abartiya ka¢ilmadan

one c¢ikartilarak verilmelidir.

* Yaym ilk bakista okuyucuda kurumun propagandasmni yapan bir izlenim

birakmamalidir (Sabuncuoglu,1977, 59’dan aktaran, Can, 2006:103—-104 ).



53

1.6.1.5. Duyuru Panolan

[lan tahtalar, 6rgiitlerde orgiit i¢i haberlesme aracryla kullanilir. Orgiit ¢calisanlarma bir
mesaj iletecek, bir bilgi veya haber verilecek ise, kolay goriilebilir bir yere ilan tahtasi
veya panosu asilir ve iletilecek olan mesaj burada teshir edilir. Duyuru panolari, az
masrafli ve hizli bir 6rgiit ici iletisim olanagi saglar. Duyuru panolarindaki yazilar

giincel yazilar olmalidir (Tutar vd., 2005, 150°den aktaran Celik, 2008:17).

1.6.1.6. Tamitim Brosiirii

Brosiirler kiiciik dergi boyutlarinda, az sayfali (§8-16) ve bol resimli olarak hazirlanan
bir tanitim aracidir. Halkla iligskiler caligmalarinda ¢ok sik kullanilan brostirlerin, ilgi
cekici olabilmesi i¢in yazilarin, fotograf, resim gibi gorsel malzemelerle birlikte ¢arpici

bir grafik diizeni i¢cinde sunulmas1 gerekir

Hastanelerde brosiirler daha ¢ok belirli konular iceren bol teknolojik yeniliklerle dolu

resimlerle destekli egitici yazilardan olusmaktadir (Can, 2006:106 ).

Brosiiriin igerigi tliimiiyle ilgili kurum ya da kurulus tarafindan belirlenmektedir.
Brosiirlerin icerdigi konular; uyum, isletmenin yapisiyla ilgili agiklamalar, uyulmasi
gereken kurallar ve diizenlemeler gibi calisanlar1 bilgilendirmesi gereken konular,
glivenlik, saglik ve emeklilik konularinda c¢alisanlarin sahip oldugu haklarin
aciklamalari, calisanlarin dinlenme imkanlari, ¢calisanlardan beklenen davranis bigimi,

iirlin ya da hizmet hakkinda bilgiler olabilmektedir (Altinokkaya, 2007: 35).

Genel amacli brosiirler, orgiit ici olumlu imaj yaratmaya yonelik, Orgiitiin tarihgesi,
ugras1 konusu gibi genel konular1 etkili bir sekilde isleyecek sekilde hazirlanir. Ozel
amacli brosiirler ise, belirlenmis bir hedef kitleye yonelik olarak, orgiitiin ithracat hacmi,
iretim teknolojisi ve yeni iiriin ¢esitleri gibi daha 6zel konulara yonelik bilgi vermeyi

amaglar (Celik, 2008:18).

Brosiirii istenilen bigimde hazirlamak ve siireci bastan sona denetim altinda tutmak
miimkiindiir. Bu, brosilirii dergi ve gazetelerden aywran en Onemli farktir (Fidan,

2007:57).
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1.6.1.7. Yilhk ve Raporla

Yilliklar, orgiitiin bir yil i¢inde yiiriittiigii faaliyetlerin anlatildig1 bir yaym tiirtidiir.
Orgiitiin agiklik politikasi: baglaminda bilancosu, kar ve zarar tablosu gibi muhasebe
kayitlarmin yaninda, tarihgesi, yoneticileri, lretim teknolojisi gibi kurum ile ilgili

ansiklopedik bilgiler, yer alir (Kazanci, 1999,26).

Raporlar, orgiitlerin faaliyet gosterdikleri sektoriin sorunlari, iilke ekonomisi, igsizlik ya
da is¢i- igveren iligkileri gibi konularla ilgili goriislerin ve arastrmalarmn yer aldigi bir

yayin tiriidiir (Tutar vd. 2005:151).

Raporlarin amaci, yOnetimin saglikli kararlar verebilmesi icin gerekli bilgilerin

saglanmasidir (Oktay, 1996,167).

Kurumla iligkisi olan kisi veya kuruluslarin yararlanabilecekleri bu yilliklar daha genis

kitlelere ulasabilmek i¢in kitapciklarda da satilabilir (Altinokkaya, 2007:37).

Isletmenin bir yil i¢inde yapmis oldugu calismalar1 Szetleyen bir belgedir. Firma

ortaklarina, bankalara ve ilgi duyan diger kurumlara dagitilabilir (Can,2006:108).

1.6.1.8. Afisler

Afis, genis hedef kitlelere mesaj iletmek i¢in kullanilan bir iletisim aracidir. Dikkat
cekmek amacl kullanilmaktadir. Dis hedef kitlelerle iletisimi saglar. Afislerde az soz,

daha c¢ok resim kullanilir (Altinokkaya, 2007: 36).

Genel olarak insanlarin, ya da tasitlariyla hareket halindeyken bir bakista
gorebilecekleri ve iletiyi algilamalarim1 ve etkilenmelerini saglayacak sekilde
hazirlanmas1 gerekir. Ancak iletilmek istenen mesaj ile kullanilan sézler ve resimler
arasinda her zaman tam bir uyum saglandig1 sOylenemez. Kisa fakat etkileyici
sozciiklerden olusan, anlatimi kolaylastirict ¢izgileri yansitan afislerin diizenlenmesi

ayr1 bir beceri ve sanat isidir (Can, 2006: 107).

Afigler, tasarim ve sanat kaygisinin esit agirlikta oldugu grafik iirlinlerdir. Biiyiik
boyutlu dis mekan afisleri, duvar yiizeylerine ve ilan panolarmna asilidir. i¢ mekan

afisleri ise lobi, salon ve koridorlarda kullanilmak iizere tasarlanan, daha kiiclik boyutlu
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afislerdir. Afisin islenme siiresi, tasarim asamasinda dikkate alinmasi gereken bir
kriterdir. Afigler li¢ ana gruba ayrilir: 1- reklam afisi 2- kiiltiirel afigler 3- sosyal afisler
(Fidan, 2007:58).

1.6.1.9. Diger araclar

Yilliklar: isletmenin bir yil iginde yapmis oldugu ¢alismalar1 dzetleyen bir belgedir.
Firma ortaklarina, bankalara ve ilgi duyan diger kurumlara dagitilabilir (Can 2006:

108).

Mektuplar: Diger iletisim araglarindan farkli olarak daha samimi, daha kisisel bir
ozellige sahiptirler. Kurum yoneticileri yakin iliski kurmak istedikleri kisilere ve ilgili
kurulus yoneticilerine is mektubu yazarak, belirli konularda kendilerinin goriis ve

diistincelerini almak ister veya bir etkinlige davet edilir.

Pankartlar: Duyuru panolarina, vitrinlere, belirli toplumsal merkezlerde duvarlara

konulan basili iletisim araglaridir.

El ilanlan: Siyasilerin sik kullandig1 bir Halkla iliskiler aracidir. Bol bol bastirilan
kiigiik ebatta ve tek sayfalik yazilar insanlarin yogun olduklar1 yerde 6zel tutulmus

kisilerce dagitilabildigi gibi ugaktan da atilabilir.

Rozetler: Kurumu simgeleyen amblemden olusur. Yakaya takilir. Calisanlarin
kurumlarma olan baghligmni cevreye gdstermelerinin ve kurum imaji yaratmanin en

etkili araglarindan biridir.

Pullar Damgalar Ozel Bashkh Kagit ve Zarflar: Halkla iligkiler ¢alismalarinda
kurumun ortak amblemi, ortak renklerini ve simgeleri tasiyan bu araglar kurum igi

acisindan son derece dnemlidir (Can,2006: 109).

1.6.2.0rganizasyon Faaliyetleri ve Sozlii iletisim Araclar

Mesaj iletilirken ses tonuna, jest ve mimiklere dikkat etmelidir. Mesa;j iletecegi hedef

kitlenin algilama diizeyini iyi 6l¢meli ve kolay anlasilabilir bir dil kullanmalidir.
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Halkla Iliskiler galismalarinda organizasyon faaliyetlerinden de ¢ok genis olgiide
yararlanilmaktadir. Halkla Iliskiler bu faaliyetleri amaca ulasmada ara¢ olarak

kullanmaktadir.

1.6.2.1. Konferanslar

Konferanslar, belirli bir konuda uzmanlagmis kisilerin bilgi ve deneyimlerini

baskalarmna aktarmalar1 amaciyla diizenlenir (Tengilimoglu ve Oztiirk,148).

Konferans; tek yonlii bir iletisim aracidir. Belirli bir siirede oldukga kalabalik kitlelere
degisik konularin iletilmesini saglar. Konferansa katilan ile konusmaci arasinda direkt
bir diyalog kurulmaz. Iletisim tek yonliidiir. Eger konusmaci toplum psikolojisini iyi

bilerek konusmay 1lgi ¢ekici bir hale getirmez ise katilanlar monotonluktan sikilabilir.

Seminerler; Yine kitlelerin dikkatini ¢ekmek ve glivenini kazanmak i¢in diizenlenen
faaliyetlerdendir. Genellikle konferansa gore daha uzun siirebilir ve glincel konularda

tartigmalar yapilmaktadir (Can, 2006: 113 ).

1.6.2.2.Goriisme Ve Toplantilar

Kurum i¢inde veya kurum disinda yapilir. Her ikisinde de bir tarafta mutlaka kurum
temsilcileri vardir. Toplantilar 6nceden belirlenen yerde ve zamanda yapilir. Baglama ve

bitis saati ile glindemi belirlenmis olmalidir.

Halkla ilisiklerde yapilan yiiz ylize goriisme, firmay1 temsil eden kisilerle halk gruplari
arasinda yapilan konusmalardir. Hedef kitleye hitap eden kisi konusurken sade ve
anlagilir dil kullanilmalidir. Samimi ve icten oldugu siirece karsi tarafi etkileyip
inandirabilir. Yiiz ylize goriismede firma temsilcisinin konusma esnasinda bazi

noktalara dikkat etmesi gerekmektedir.
» Bagskalariyla konusurken, sabirli, nazik, sakin ve giizel yiizlii olmalidir.

+ Karsidaki insanin egitimi, goriinlisii, statiisii ve deger goOriinen ve bilinen

ozelliklere gore bir davranis i¢ine girilmelidir.

 Halkla iliskiler bir giiven olayidir. Karsidaki kisiye giiven verici bir davranisa

girmeli, bu nedenle konusulan konuya iliskin yeterli bilgi tasinmalidir.
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» Konusurken agdali, uzun ve karmasik bir dil yerine sade, anlasilir ve net bir dil

kullanilmalidir (Can, 2006:111).

1.6.2.3.Telefon Goriismeleri

Sozli goriismenin bir baska aracida telefondur. Telefonla goriisme araci karsi tarafi piir
dikkat dinledigimizi belirtmek i¢in konusmay: destekleyici sozler soylenmelidir.
Telefonla goriisme yazili iletisimden farkli olarak karsilikli ve iki yonli iletisimdir.
Karsmizdaki insana sorular sorarak konuyu daha agik bigimde anlama olanagi verdigi
gibi, karsidaki bireyin sorulara verdigi yanitlar sayesinde hakkimizdaki diisiince ve
isteklerini daha ¢abuk ve dogru olarak algilayabilecegimiz bir yOntemdir

(Tengilimoglu,2001, 127).

Telefon goriismeleri, ¢ift yonli iletisim saglayan teknolojik bir aractir (Bigak¢1,1998:
153). Birkag¢ basamaga gerek duyulmaksizin ¢alisan, kurumun pozisyonu veya kurumla
ilgili son gelismeler hakkinda bilgi almas1 esasina dayanan bu iletisim yonteminin bir
diger avantaji, bilginin kisisel olmayan yanlar ve diger aracglardan farkli olarak bir insan

tarafindan sozlIi olarak aktarilmasidir (Peltekoglu, 2001,347-348).

Telefon iletisimi, telefonu acan kisinin ses tonu karsi tarafi etkileyebilmesi igin
onemlidir. Ses tonu, giir, enerjik bir izlenim yaratmas1 gerekmektedir (Altmnokkaya,

2007: 40).

1.6.2.4.Digerleri

Organizasyon faaliyetleri ve sozlii iletisim araglar1 arasinda ele alinmasi gereken diger
araclar; seminerler, fuarlar, sergiler, yarismalar, festivallerdir. Bu faaliyetler kurumun
kimlik olusturma siirecinde hedef kitle ile yiizyiize iletisim imkani sunmasi sayesinde

etkili ve kalic1 izler birakmasi baglaminda degerlidir.

1.6.3. Gorsel Isitsel Araclar

Gorsel ve isitsel araclar Halkla Iliskiler alaninda kullanilan ve teknolojik buluslara

dayanan ses ve resim prodiiksiyonlarini igerir. Bu araglar televizyon, radyo, slayt,
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sessiz- sesli film, barkovizyon, video, DVD, olabilir. Ayrica gorsel ara¢ olarak plan,

kroki, maket, fotograf, model, sema, grafiklerde sayilabilir.

1.6.3.1. Televizyon

Televizyon gorsel ve isitsel bir medya iletisim araci oldugundan etkinligi ytiksektir.
Kurumun, bir televizyon programina katilma asamasinda, konunun haber niteliginde ve

zamanlamasmin dogru olduguna emin olmak gerekir (Giinaydin 2006: 46).

Televizyon evreni kiigiiltiir genis halk kitlesine yaym yapar, sembolleri genellestirir.
Televizyon i¢in denilebilir ki, radyoya gore daha smirli bir kitle hitap eder ancak daha

etkilidir (Bilgin,2008, 54).

Radyo ve televizyon kurumlarmin kurulus ve yonetim bigimleri nasil olursa olsun, bu
yayin araclarmin timii bulunduklar1 ve seslendikleri toplumlarda bir anlamda Halkla

Iliskiler kanal1 olarak calisir.

1.6.3.2. Radyo

Radyo yayinciligi dinleyicinin algisina dayandigindan, radyodan seslenen kisi ses
olarak basarisizsa, mesaj saglikli olmaz. Genel olarak radyoda konusmalar okunarak
yapilir. Insanlar giinliik islerini yaparken bir yandan da radyo dinleyebilirler. Yapilan
arastirmalara gore basta siirliciiler olmak {izere, el ve g6z emegi yogun islerde
calisanlar, esnafin biiyiilk bolimii, 6grenciler ve ev hanimlar1 ¢ok 6nemli bir radyo
dinleyicisidir ve bu kesim i¢in radyolar arasinda yogun rekabet vardir (Giinaydin, 2006,

46).

Kuruluslarin Halkla iliskiler ¢alismalarinda radyodan yararlanma ydnteminin basinda
“radyo haberler1” gelmektedir. Radyo haber kusaklarimin stireleri oldukca kisithdir. Bu

nedenle radyo haber metinleri kisa fakat carpici bir sekilde yazilmalidir.

Radyo anonslar1 da hastanelerin sikca yararlandigni Halkla Iliskiler caligmasidir.
Hastaneler yasam miicadelesi veren degisik yasta hastalarin acil ihtiyaglar1 konusunda

yerel radyolar araciligiyla anons yapilarak halktan ve ilgililerden yardim istenmektedir.
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Radyo rdportaj programlar1 da hastane Halkla Iliskileri igin sik¢a bagvurulan iletisim
aracidir. Belirli bir hastaligin halka anlatilmasi veya aniden diinya giindemine oturan
salgin hastaliklar ile ilgili bilgilendirme programlarina hastaneden uzman hekimlerin
katilimiyla gergeklestirilir. Hastanelerin sikg¢a ifade ettigi radyo programlar1 agik

oturumlardir. Giincel olaylara ait ¢esitli goriislerin tartisildig1 acik oturumlardir.

Yapilan son istatistiklere gore iilkemizin hemen hemen biitiin bolgeleri radyo
yayinlarin1 dinleyebilmektedir. Bu kadar genis bir alana yayin yapabilen bu aracin
Halkla Iliskiler konusunda ne derece onemli bir yer tutacaglr aciktir

(Tengilimoglu,2001,128).

1.6.3.3.Film

Cok 1yi hazirlanmis olmak kosuluyla kitlelerle ulasmada etkin bir aragtir. Sergilerde

fuarlarda veya kent merkezlerinde agilacak daimi sergilerde gosterilir (Uziin,2000,73).

Filmler Halkla iliskiler araclar1 i¢inde pahali olmas1 dolayis: ile pek sik kullanilmazlar

ancak etkin bir aractir (Glinaydin, 2006:46).

1.6.3.4.Digerleri

Gorsel isitsel araglar arasinda son yillarda gelisme gosteren bir diger aracta kablolu
televizyonlardir. Bu ara¢ 6zellikle kurum i¢i Halkla Iliskiler ¢alismalarinda daha etkili
sekilde kullanilmaktadir  (Gorgilin,140  Akt.Ahmet ve Ahmet). Elektronik
teknolojisindeki gelismeler gorsel isitsel kitle iletisim araglarinda da 6nemli yeniliklere
yol a¢cmaktadir. Bunlarin en basinda elektronik yolla yazili metinlerin televizyon

ekranlarma alinmasi gelmektedir (B1yik;Giliven,2009,189).

1.7. HASTANELERDE HALKLA ILISKILER FAALIYETLERININ
GEREKSINIMLERI

Saghk kuruluslarinda Halkla Iliskilerin gerekliligini ortaya ¢ikaran nedenleri: Saglik
sektoriindeki yapisal degisiklikler, hastanelerdeki karmasik yapi, asir1 uzmanlagma, dil
sorunu ve biirokrasi, halkin bilgisizligi ve uzmanm giicli, hastada meydana gelen
degisimler, hastane yonetiminin profesyonellesmesi ve kamu kaynaklarinin kisitlanmas1

ve finansman ihtiyaci seklinde siniflandirilabilir (Isik, 2011,14-16).
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Hastalarin cogu kez sunulan tedavi hizmetlerinin tiiriinii, niceligini ve Kkalitesini
belirleme durumunda olmamalarini istismara agik bir durum olusturmaktadir. Hasta

menfaatinin korunmasinin hastanenin temel gorevleri arasinda geldigidir.

Personelin kendi icinde yasanabilecek olumsuzluklarin yanswra; hasta ve hasta
yakinlariyla yasanabilecek sikintilarin ortadan kaldirilmasi veya en aza indirgenebilmesi

icin Halkla iliskiler calismalarma nem verilmesi gerekmektedir.

Saghk kuruluslarinda Halkla Iliskiler calismalari yoluyla bir yandan potansiyel
miisterilerin hastaneyi tercih etmelerinin saglanmasi amaclanirken, diger yandan da
teshis ve tedavi i¢cin gelen hasta ve yakinlarinin memnun edilmesini amag¢lanmaktadir.

Hastanelerin 6znesi ‘insan’dir. Amag ise insana hizmettir.

Hastaneler amaclar1 bakimindan da kar amaci giiden diger isletmelerden farkli bir
konuma sahiptir. Ister kamu kurulusu, ister dzel sektdre ait olsun hastaneler temelde
toplumsal hizmet verirler. Hastaneler ama¢ ve hizmetleri arasinda sadece hasta tedavi
etmek degil; egitim, toplumsal bilinglendirme ve arastirma gibi islevler de yer alir

(Bahadir, 2010: 35).

Hastalarin amaclarinin en 6nemlisi, hasta beklentilerinin karsilanmasidir. Hastanelerin
hasta ve yaralilar1 tedavi etme yaninda birey ve toplum sagligina olan etkisi de teshis ve
tedavi kadar onemlidir. Bu nedenle hastaneler, kar’m degil, sosyal sorumluluk amacinin

baskin oldugu isletmelerdir.

Hastanelerin dort temel islevinden s6z edebiliriz: (Bahadir,2010:35-36).

T1ibbi bakim islevi

» Koruyucu ve gelistirici saglik hizmetleri
* Egitim

* Arastirma

Etkili bir Halkla Iliskiler kimligi, halkin hastaneyi benimsemesini, onun toplumdaki
roliinii ve toplum yasamina olan katkisini gelistirir. Ayrica ¢alisanlarin moralini ve

hastaneye olan saygilari artirir(Teke, 1999,14°ten aktaran, Can, 2006:235).
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Halkla Iliskilerin bir uygulama alani, bir meslek, bir akademik disiplin ve ekonomik
sektor olarak gelismesini etkileyen faktorlerin basinda toplumun gelisme cizgisiyle
birlikte ortaya ¢ikan degismeler ve ihtiyaclar gelmektedir. Halkla Iliskiler bir liiks degil
ithtiyaclara bagli olarak ortaya ¢ikmis bir faaliyet, uygulama ve disiplindir.

Halkla iliskilerin ortaya ¢ikmasina neden olan bu faktérler kisaca:
* Toplumun gelir diizeyinin artmasi- rekabeti arttirmas,
* Tolumun egitim diizeyinin artmasi-beklentilerin artmasi,

* Toplumdaki uzlagsma derecesinin artmasi, toplumda ilgi ve bilgi farklilasmasini

dogurmus oldugu, birbirini anlama ve algilama sorununun ortaya ¢ikist,
 Halkla iligkiler gérev-misyon ve fonksiyonunun faaliyet alanmn1 genisletmesi,

Halkla Iliskilere ihtiya¢ duyulmasini ve Halkla Iliskileri énemli kilan hastanelerin

ozellikleri:
» Birer hizmet kurulusu olmalaridir.
» Birer refah kurumu olmalaridir.
* Cok karmasik yapiya sahip olan sistemler olmalaridir.
+  Ongoriilmeyen felaketlerde hastanelerin dzel gorev iistlenmeleridir.

* Hastanelerin hastalarla daha hasta olmadan iligki kurma imkanina sahip olan

kuruluslar olmalaridir.

* Biinyesinde degisik branslarin ve mikro dallarda ihtisaslasmis bir¢ok
profesyoneli calistiran ve yetki kargasasma miisait kuruluslar olmalaridir

(Can,2006:235-236).

Degisik uygulama alanlarma gére Halkla iliskiler uygulamalarina gereksinimin arttigini
gdrmekteyiz: Kamu kuruluslarinda Halkla liskilere ihtiya¢ vardir. Ciinkii demokratik
iilkelerde iktidar halkin giiciinii yanina ¢ekmesi i¢in halki aydinlatmasi gerekmektedir.

Yerel yonetimlerde de Halkla Iliskiler yerel problemlerin ¢oziimiinde halkin
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aydmlatilmas1 ve desteginin saglanmasi i¢in onemlidir. Ozel kuruluslarda Halkla
Iligkiler gereklidir. Ciinkii kurulusun imaj1 ayakta kalmasmin ana unsurlarindan biridir.
Goniil kuruluslarda da Halkla Iliskilere ihtiyag vardir. Halk dayamsmas: ile ayakta
durabilmektedir. Sosyal kuruluslardan hastaneler kendi 6zel islevleri ve yapilma

sekilleri nedeniyle en giizel 6rnek verilebilen kuruluslardir.



II. BOLUM

HASTANELERDE HALKLA iLiSKiLER

2.1. SAGLIK KURUMU KAVRAMI VE TANIMI

Kokeni itibariyla tarihin en eski organizasyonlarmdan biri olup, bugiin topluma her
tiirlii saglik hizmetini sunan hastaneler, saglik sisteminin en 6nemli kuruluslaridir.
Hastane taniminin kokeni, Latince, ‘hastel’, ‘hatel’, ‘host’, ‘hospice’, ‘hospital’
kelimeleridir. Biitiin bu kelimelerde ortak olan kavram misafirperverlik, barindirma ve
yardim etmektir. Diinya saglik teskilat1 (WHO,1965)hastaneleri gozlem, teshis, tedavi
ve rehabilitasyon olmak iizere gruplandirabilen, saglik hizmetlerini veren, hastalarin
uzun veya kisa siireli tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar olarak tanimlanmaktadir.
Diinya Saglik Teskilatif WHO) sagligi; sadece hastalik ya da sakatligin olmayis1 degil,
fiziksel, ruhsal ve sosyal yonden tam bir iyilik hali olarak tanimlamaktadir. Klasik ve

genel kabul gormiis bir tanimdir (Velioglu,1970,37°den aktaran Can,2006:4).

Resmi kuruluslar diginda hastane tanimlarin1 yapan diinyaca tinlii isimleri bir kronoloji

halinde ele alalim:

Brown (1961) hastaneleri, tedavi hizmetlerini gerceklestirdikleri i¢in tibbi bir kurulus,
yonetimlerinde ekonomi kurallar1 gegerli olmasi nedeniyle ekonomik bir isletme,
doktorlarin ve diger saglik personelinin egitimdeki rolleri nedeniyle bir arastirma
kurumu ve mesleki bir organizasyon, sosyal faydasi nedeniyle de sosyal bir kurum

niteligi tasidiklarini savunmaktadir (Can,2006: 4).

Malcolm 1969 Hastaneler; hasta ve yaralilar1 metotlu bir bicimde tedavi eden, normal
veya en iyi hale getiren, bunu basarmak i¢in de ¢esitli isletme ve is idaresi tekniklerini

kullanan en karmasik ve modern birer orgiittiir tanimini yapmistir (Ak,1992,103).
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“Saglik sistemi icerisinde hastaneler, hastaliklarin teshis ve tedavisine yonelik c¢ok
cesitli faaliyetlerin yiiriitiildiigli, ¢ok sayida, birbiriyle yakin iliskide bulunan
birimlerden olusan karmasik sosyo-ekonomik sistemlerdir.” (Ozkul,1994,11°den

aktaran Can,2006:5).

“Hastaneler, insanlarm en 6nemli ihtiyaclarindan olan saglik hizmetlerinin karsilanmasi
amaci ile kurulmus saglik hizmeti iireten isletmelerdir.”( Menderes,1994,2°den aktaran

Can,2006:5).

Ulkemiz Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’nin yayinladigi Yatakli Tedavi Kurumlari
Isletme yonetmeliginde de WHO’nun tanimma yakm bir goriis belirtilmistir.
Yonetmeligin 4. Maddesine gore hastaneler: “Hasta ve yakinlarmin hastaliktan stiphe
edenlerin ve saglik durumlar1 kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan ya da yatarak
miisahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri ve ayni zamanda dogum

yapilan kurumlardir” olarak tanimlamaktadir.

Hastanelerin ilk caglardan buyana degismeyen gorevi tedavi hizmetlerinin verilmesi
olmustur. Yanik saglik sektoriiniin vazgecilmez unsuru olan hastaneler, hizmet
sektoriinde yer alan organizasyonlardir. Amaci, hasta olarak gelen kisilerin tedavi,
bakim ve cerrahi miidahalelerinin yapilarak iyilestirilmesi olan hastanelerin miisterileri
de hastalardir. Ciktist saglik hizmeti iiretimi olan hastaneler literatiirde yukaridakilere
benzer bircok sekilde tanimlandirilmaktadir. Bunlarin ortak degerlendirilmesi soyle

yapabiliriz: (Can,2006:4-5).

Saglik Sosyal Yardim Bakanlhigi (SSYB), Yatakli tedavi kurumlar1 isletme
yonetmenliginde hastaneler: ‘hasta ve yaralilarin, hastaliktan siiphe edenlerin ve saglik
durumlarini kontrol ettirmek isteyenlerin, ayakta ve yatarak gozlem, muayene, teshis,
tedavi ve rehabilite edildikleri; ayni zamanda dogum yapilan kurumlar’ olarak

tanimlanmaktadir.

Hastane kavramu tizerine gelistirilen bir¢ok tanimi g6z 6niinde bulundurarak hastaneleri:
her tiirlii saglik hizmetinin ekonomik ve kesintisiz olarak iiretildigi, egitim, arastirma ve
toplum saglig1 hizmetlerinin yiriitiildiigii, kar gbzetmeyen saglik endiistrisi pazarinda

cevreden etkilenen ve g¢evreyi etkileyen, cesitli girdileri isleyip, yararli ¢iktilar haline
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doniistiiren, karmasik ve pahali kendine gore degisik Ozellikler gosteren bir hizmet

isletmesi olarak tanimlayabiliriz (Bahadir, 2010:31).

Hastaneler tedavi edici saglik hizmetlerinin sunuldugu ekonomik, teknik ve hukuki
Ozellikler iceren isletme tiirleridir. Fakat hastaneler birer hizmet sunum merkezleri
olmalarina karsin, genel isletmelerden ¢ok farkli yapidadirlar. Hastaneler birer sosyal
kurumdur, bundan dolay1 kar amaci onceligi tasiyan kurumlar degillerdir; ancak bu
durum hastanelerin kar amaci tasiyan kurumlar gibi isletme yOnetim kurallari ile
yonetilemeyecegi anlamini tasimamaktadir. Diger bir farklilik, hastanelerin toplumun

her kesimine hitap etmesidir (Selvi, 2008:51).

Hastaneleri dinamik, degisken bir ¢evre i¢inde alinan girdileri doniistiirme siirecinden
gecirerek, ciktilar1 ayni ¢evreye veren sistemler olarak da tanimlamak miimkiindiir.
Hastanelerin girdileri; hastalar, insan giicii, parasal kaynaklar ve malzemelerdir.
Ciktilar1 1se hastalarm tedavisi, 6grenci klinik egitimleri, personele yonelik hizmet ici
egitimler, her tiirli arastrma faaliyetleri ve toplum sagliginin korunmasi ve

gelistirilmesidir (Fidan, 2007: 22).

2.2. HASTANELERIN TARIHSEL GELISIiMi

Diinya literatiirinde HIPOKRAT tibbin babasi olarak tanimlanmaktadir. Ancak,
M.0.30-40 yillarinda Siimer Medeniyetinin bu alan izleri yunan medeniyetine ve
tibbina 11k tuttugu ileri siiriilmektedir. Daha sonra ortagagda ruhsal tedaviye oldukca
cok onem verilmektedir. Kiliseler ve manastirlar yaninda insa edilen misafirhaneler ayni

zamanda hasta bakimi i¢inde kullaniliyormus (Can,1995:1°den aktaran Can,2006: 6).

Ik cagmn tibbr ilkel dini motifler ile baslamistir. Hastalik ve Sliimlerden ruhlar ve
tabiatiistii giicler sorumlu tutulmuslardir. Hastaliklarin tedavisinde biiyiiler ve bitkiler

kullanilmastir.

Insanlar ¢cogaldik¢a kavimler arasi iliskiler hizlanmis ve yabancilar icin barmma, gecici
konaklama yerleri olan hanlar, hamamlar ve manastirlar yapilmaya baslanmis, buralara

sifa odalar1 ve misafirhaneler insa edilmistir (Can 2006: 6).

Batililara nazaran dogu milletleri buna Tiirkler de dahil ayni1 donemlerde tip alaninda bir

hayli ilerlemislerdir. Stimerler, Asurlar, Babiller, Eski Misir, Hindistan, Cin ve Orta
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Asya milletlerinde tip 6nem kazanmig ve bir¢ok hastane, tip merkezi kurulmustur. Ayni
cografyada yasayan atalarimiz da tarih boyunca saglik hizmetlerine ve hekime biiyiik
onem vermislerdir. Eski Tiirklerden Uygurlar tip alaninda bir hayli ilerlemis ve ‘Isgum’
isimli ilag¢ ile ¢icek hastaligini tedavi ettikleri tarih sayfalarinda zikredilmektedir.
Uygurlarin hekimleri 88 ¢esit hastaligin tedavisini yapabildikleri eski Tiirk kitabelerinde

bilinmektedir.

2.1.1. Sel¢cuklularda Hastaneler

Anadolu Selguklular1 “dar-lis-sifa”, “dar-ul-afiye”, “dariis-sthha” veya “bimaristan”
(Hastalar evi) adiyla saglik kurumlar1 yaptirmiglardir. Erbil Atabegi Ebu Said Gokbortii,
1154-1232 tarihleri arasinda Erbil’de hasta, kor ve kronik maliiller i¢in yaptirdigi
hastanenin biitiin ihtiyag¢larini saglardi. Dul kadinlar ve kimsesiz ¢ocuklar i¢in bakimevi
agmustir (Unver AS., 1975;242-243"den aktaran, Taneli,2009,95,). Kayseri’de Gevher
Nesibe 1206 yilinda ikiz bina olarak da anilan medrese ve dariissifa yaptirmustir.
Kurulusunu 1203 olarak bildirenler de vardir (Trakya Universitesi Rektdrii’niin 29
Kasim 2010 giinii TRT1’de Edirne Miizesi hakkindaki konusmasi). Sivas’ta I. Izzettin
Keykavus tarafindan 1217 yilinda yaptirilan, Izzettin Keykavus Sifahanesi vardir ve tip
medresesi olarak da kullanilmistir.Konyada I. Alaettin Keykubat 1237°de yaptirdig1 bir
hastane ve lepra evi, Konya sicil defterlerinde kayithdir (Basar Z., 1971, 419-422’den
aktaran Taneli,2009,95) Amasya’da Torumtay 1266’da, Tokatta Muineddin Pervane
1275’de, Pervane Bey sifahanesi ve medresesini kurmustur. Kastamonu’da
Pervaneoglu Ali 1272°de ve Aksaray’da Aksaray Dar-iis-sifasi, hastane ve tip medresesi
olarak insa edilen kurumlardir (Turan, 1988,50-55’ten aktaran Taneli,2009,95). Sultan
Mansur’un 1284’de kurdugu Kahire’de Kalavun Hastanesi vardir. Ilhanli hiikiimdar1
Olcayto tarafindan 1308’de Amasya’da Amasya Dartissifas: yapilmistir. (Bayat 1979,
290-295.’ten aktaran Taneli,2009,95).

Bu devirde viicut temizliginin birgok hastalifa engel oldugunu goren Selguklular suyu

mukaddes kilarak birgok hamam ve 1licalar insa etmislerdir.

Karantina usullerini kesfetmisler ve dikkatle uygulamislar. Kaynaklar Melik Sahmn oglu
Mehmet devrinde Selguklu ordularinin 40 deve katirlik seyyar hastanelerin varligindan

s6z etmektedirler. Ayrica Horasan, Iran, Azerbaycan, Halep’teki Ergun Kamil
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Hastanesi, Kahire Pimaristan1 Atik, Sam, Musul’daki korler icin yapilan Dariilaceze,
Amasya’daki Cerrahiye-i Ilhaniye gibi hastaneler devrin en énemli hastaneleri ve sifa

merkezleriydi (Sedef,1992:4).

Selguklular zamaninda hastaneler; Sifahiye, Bimarhane, Dariissifa, Maristan isimleri
altinda olusturulmus ve vakiflarla desteklenmislerdir. Batidan farkli olarak dinin

etkisinde olmayip, bilimin geregini yapan kuruluslar olmuslardir (Can,2006: 9).

Anadolu’da ilk Onemli hastane 1108-1122 tarihleri arasinda Mardin’de
Artukogullari’'ndan Eminiiddin tarafindan kurulmustur. Ikinci 6nemli hastane 1205
yilinda Kayseri’de ‘Dariissifa ve Tip Merkezi’ Selguklu hiikiimdar1 Giyaseddin
Keyhiisrev tarafindan Gevher Nesibe Sultan’in vasiyeti iizerine kurulmustur.1217
yilinda Sivas’ta 1.Keykavus Hastanesi ve Tip Merkezi kurulmustur. Yine takip eden

yillarda benzer bir tip merkezi Amasya’da hizmete girmistir (Can, 1995:2).

2.1.2.0smanhlarda Hastaneler

Osmanli Imparatorlugu déneminde Selguklulardan kalanlara ilaveten yeni hastaneler ve
tip merkezleri kurulmustur. Bu dénemde artik bu merkezlerin bulundugu kiilliyelerde
eczaneler, kiitiiphaneler ve sosyal hizmet kuruluslarmin da agildigini goriiyoruz.

Hastaneler vakif gelirleriyle desteklenmistir.

Osmanli hanedanindan Yildirim Beyazit Bursa’da ilk hastaneyi Bursa Dariis-sifasi
adiyla 12 Mayis 1400 tarihinde actir (Halacoglu, 2007,161-163’dten aktaran
Taneli,2009,96). 1514°de Uskiidar’da Karacaahmet’de Miskinler Tekkesi denilen yerde
clizzamlilara ait bir hastane acilmistir. Kanuni Sultan Siilleyman’in Siileymaniye
semtindeki Siileymaniye Kiilliyesi i¢inde 1550’de insasina baslanan ve 1557°de
tamamlanan dariis-gifa bilinmektedir. Siileymaniye Camii’nin agilis1 olan 16 Agustos
1556°’da dariissifa-tip medresesi ile birlikte 4 medrese daha agilmist1 (Uludag,2010, 2-
93’ten aktaran Taneli,2009,96). II. Selim’in esi ve 3. Murat’in annesi Nurbanu admna
1583°de Uskiidar Toptas1 mevkiinde Valide-i Atik Dariissifasi, medrese, imaret, ve
dariissifa olarak kurulmustur. Ondokuzuncu asrin baslarina kadar bu hizmeti stirdiirmiis,
1865 yilina kadar kisla olarak kullanilmistir. Kolera salgimi sirasinda tekrar hastane

olmus, 1672°de Siileymaniye Dariissifasi’ndaki deliler buraya nakledilmis.
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Cok yararli hizmet sunan Selguklu ve Osmanli Tiirk Hastaneleri imparatorlugun
duraklama ve gerileme donemlerinde bir gelisme gostermeseler de o donemdeki savas

kayiplarinda bir¢ok yaraliya ve hastaya hizmet vermislerdir (Can,2006: 10).

Anestezik madde olarak ‘ether gazi’nin kesfedilmesi, tiiberkiiloz ve kolera asilarinin
kesfedilmesi gibi rontgenin insanligin hizmetine bagislanmasi basli basina bir devrim

olup hastanelerin iglevini ve hastalara sagladig1 fayday1 milyonlarca kat arttirmustir.

XIX. yy. ele alman yenilik hareketleri ve gelismeler icinde Osmanli Imparatorlugu
batiy1 ornek alarak 1827 yilinda modern tibbin uygulanmigini benimseyerek c¢agdas

hekimler yetistirmeye baslamistir.

Bir¢ogunun halen giiniimiizde de hizmet verdigi Cumhuriyet 6ncesi ¢esitli tarihlerde

kurulmus bulunan hastanelerden bazilar1 sunlar:(Can,1995:4)

1550- Istanbul Haseki Hastanesi

1554- Manisa Akil Hastanesi

1555- Kanuni Sultan Siileyman Hastanesi

1845- Istanbul Vakif Guruba Hastanesi

1862- Istanbul Zeynep Kamil Hastanesi

1868-Bursa Ahmet Vefik Pasa Hastanesi (Bursa Memleket Hastanesi)
1888- Istanbul Kuduz Tedavi Hastanesi

1910- Cerrahpasa Hastanesi

2.1.3. Tiirkiye’de Hastanelerin Durumu

Saglik hizmetinin modern bir anlamda devlet gorevi olarak ele alinmasi Cumhuriyet
doneminde gergeklesmistir. 1923’ten sonra, birinci basamak saglik kurulusu olarak
benimsenen birim, 06ziinde ilge temelinde Orgiitlenmis olan hiikiimet tabiplikleridir.
Birinci basamaga yonelik olarak; Hiikiimet Tabipliklerine “Saglik Merkezleri”, “Verem

Savas Dispanserleri, “ACS Merkez veya Dispanserleri” “ Isyeri Hekimlikleri ve SSK
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Dispanserleri” ve Sitma, Trahom Muayene Istasyonlar1 gibi cesitli ad ve islevde
birimler eklenmis ise de, “temel saglik hizmetleri” 1923’ten 1980’e dek Hiikiimet

Tabiplikleri araciligi ile yiirtitiilmiistiir (Akdur,2008,50).

Milli miicadelenin ilk yillarinda 2 Mayis 1920 tarihinde ‘3 Sayili Kanun’ ile TBMM
hiikiimeti saglik orgiitiinii i¢ igleri biinyesinden ayrarak, Saglik Bakanligi kurulmustur.
Merkez ve tasra teskilat1 olarak organizasyon yapilmistir.1925 yilinda, Saglik Bakanligi
tarafindan caligma raporu hazirlanmistir. Raporda yer verilen kararlar soyledir: Devlet
saglik orgitliinii gelistirmek. Hekim, saglik memuru ve ebe yetistirmek. Numune
Hastaneleri ile dogum ve ¢ocuk bakimevleri agmak Sitma, verem, trahom, frengi gibi
onemli hastaliklarla savagmak. Saglikla ilgili konular1 hazirlamak. Saglik ve Sosyal
Yardmm Orgiitiinii kdylere kadar gotiirmek, Merkez Hifzissihha Enstitiisii ve Hifzissthha

Okulu agmaktir.

Modern Tip Egitimi XIX. yy. de bat1 iilkelerinde baslatilmis olup, 20.yy. baslarinda
yurdun ¢esitli yerlerinde I1 Ozel Idaresince Memleket Hastaneleri agilmis, yabanci ve

azmliklara ait hastanelerde faaliyet gostermeye baslamistir (Can,2006: 11 ).

Gilintimiiz Tiirkiye’sinde, saglik hizmetlerinin orgiitlenmesi alanindaki temel sorun;
heniiz ¢ergevesi ve igerigi tam belirlenmemis olan, “Aile Hekimligi” sistemiyle

asilmaya calisilmaktadir (Akdur,2008,51).

2.3. HASTANELERIN AMACLARI VE FONKSIiYONLARI

Hastanelerin en 6nde gelen amaci toplumun Onemli kesimlerinden olan saglk

hizmetlerinin karsilanmasidir.

Hastanelerde temel amag, her tiirlii koruyucu hekimlik islemlerine ragmen olusabilecek
rahatsizlik karsisinda erken teshis, zamaninda ve etkin tedavi ile hastanin kisa siirede
tyilestirilmesidir. Bu amacin gergeklestirilmesi esnasinda, hasta ve toplumun tatmin

edilmesi de gerekmektedir.

Hastanelerin farkli amaglar1 bulunmakla birlikte egitim, arastirma ve gelistirme ile
beraber toplumun saglik seviyesine katki saglama ve saglik hizmet programlarinda

katilma amaclar1 da vardir (Selvi, 2008:52- 53 ).
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2.3.1.Hastanelerin Fonksiyonlar

Hastaneler tanimlanirken zorunlu olarak fonksiyonlarindan s6z edilmektedir.
Glinlimiizde bu fonksiyonlar genellikle hasta ve yaralilarin iyilestirilmesi, egitim
arastirma ve gelistirme ile toplumun saglik seviyesinin ylikseltilmesine katki saglama

olarak siniflandirilmaktadir.

Toplumun saglik seviyesinin  yiikseltilmesine katki  saglama  fonksiyonu
disiiniildiigiinde, hastanelerin kamu yararina faaliyet lireten kurumlar arasinda yer
aldig1 one siiriilebilir. Fakat hastanelerin esas kurulus nedeni, hastalara tedavi hizmeti

sunmak oldugundan hizmet organizasyonlar1 arasinda kabul edilmislerdir.

Isletmelerin oldugu gibi, bir isletim sistemi olarak kabul edilen hastanelerinde
fonksiyonlar1 farkli bicimde ele alinmaktadir. Bu fonksiyonlar s6yle siralanabilir: (Selvi

2008 : 60- 62)
» Tibbi fonksiyonu
» Egitim fonksiyonu
» Arastirma ve gelistirme fonksiyonu
» Teknik fonksiyonu
» Mali fonksiyonu

> Idari fonksiyonu

2.3.1.1.T1bbi Fonksiyonlar

T1ibbi Teshis-tan1 ve degerlendirme,

» Tibbi Tedavi- hasta tedavisi fonksiyonu,

* Tibbi Gozlem- miisahede altinda tutmak,

» Tibbi Rehabilitasyon- viicut fonksiyonlarini geri kazandirma.

* Hasta Bakim Fonksiyonlar1
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* Tiim hemsirelik hizmetlerini kapsar.

2.3.1.2.Egitim Fonksiyonlar
«  Ogrenci Egitimi- Universite ve Yiiksek Ihtisas Hastanelerinde,
» Personel Egitimi — tiim hastanelerde,
* Hasta ve Yakinlarmin Egitimi-6zel dal hastanelerde,
« Kamuoyu Egitimi-tiim hastanelerde.
* Arastirma ve Gelistirme Fonksiyonlari
» Tibbi Arastirmalar- saglik alaninda,
+ Idari Arastirmalar- Isletme yonetimi alaninda,

e Yabanci emsalleri ile akredite olmalari.

2.3.1.3.1dari ve Mali Fonksiyonlar
* Yonetim ve organizasyon faaliyetleri,

* Finans Faaliyetleri,

Hizmet Isletme Fonksiyonlari

* Bir ticari isletmenin tiim fonksiyonlarina uygulanir.

2.3.1.4.Sosyal Fonksiyonlar
» Hastalara ve genis kitlelere faydali hizmetleri kapsar.
1. Halk Sagligi Koruyucu Hekim Fonksiyonu
*  Toplumun saglik seviyesini yiikseltir (Can, 2006:15).

Hastanelerde Halkla fliskiler kavramimin bulunma nedeni: Hastaneler, isleyisleri ve

hizmet gotiirdiikleri kitleler agisindan diger oOrgiitlerden farkli bir yapiya sahiptir.
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Hastanelerin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve hasta yakinlarinin fiziksel ve
psikolojik yapis1 ve beklentisi ¢ok farkhidir. Genellikle hastaneye basvuran hasta ve
hasta yakinlar1 sikinti, endise, gerginlik, huzursuzluk ya da kriz i¢inde olan kisilerdir.
Bu durum, hastanelerde halkla iligkilerin 6nemini bir kat daha artirir (Bahadir, 2010:

45).

Hastanelerde Halkla Iligkiler biriminin olmasimi saglayan nedenlerden biri; hastaliklar
ve gerekli tedbirler hakkinda bilgiler verilmesi, onlarin saghgmi tehdit eden ¢esitli
enfeksiyonlar hakkinda korunma yontemlerinin anlasilir bir terminoloji ile anlatilmasi,
doktor hasta iletisimini saglikli isleyisine yone verecek olan onemli parametreleri de

hastanedeki Halkla iligkiler birimi yiiriitmektedir.

Hastanelerde Halkla iliskiler uygulamasin1 daha da onemli kilan baslica nedenler

sunlardir:( Uyanik, 2011: 16).
» Saglik sektoriindeki yapisal degisimler
» Hastanelerdeki karmasik yap1
* Dil sorunu ve biirokratik iglemlerin fazlalig1
» Tiiketicilerin bilgisizligi ve uzman giicii
» Hasta meydana gelen degisiklikler
» Hastane yonetiminin profesyonellesmesi
« Kamu kaynaklarmnin kisitlanmasi ve finansman ihtiyaci

Tiim sektdrlerde oldugu gibi, saghk kuruluslarmda da Halkla iliskiler ¢abalarmm temel
amaci, kurulusgla hedef kitle arasinda karsilikli iletisime dayalir saglikli bir iletisimin
kurulmasi ve hedef kitlenin kurulusa giiven duymasmin saglanmasidir. Giiniimiizde tiim
iliskilerin temelinde yatan unsur olan giiven kavramu ise, Halkla iliskilerin temel

islevini olusturur (Bahadir, 2010: 48 ).

Halkla Iliskilerin temel taslarindan biri olan giiven olusturma bu noktada etken bir unsur

olarak hastane yonetimi i¢erisinde yerini almistir.



73

2.3.2. Hastane Acisindan Amaglar

Hastane acisindan izlenen amaglar: (Eric,N. Berkowitz, 2007, s.120.’den aktaran

Bahadir,2010:48).

Isletmeyi koruma
* Finansal destek saglama
» Saygmlik kazanama
« Kamuoyu destek ve giivenini kazanama
» Halkta kuruma kars1 olumlu davraniglar yaratma
+ Talebi arttrma
* Calisanlarla 1yi iletisim
+ Is goren bulma
* Toplumla iliskileri gelistirme
2.3.3. Toplum Ac¢isindan Amaclar
Toplum agisindan izlenen amaglar sdyle 6zetlenebilir: (Tengilimoglu,2001,39).
* Halki aydinlatma,
» Halkla ik1 yonlii isleyen saglikli iletisim kurmak ve bunu siirdiirmek,

* Halk ile kurulus arasindaki iletisim problemlerini ve diger problemleri analiz

ederek ¢6zlim yollarini bulmak,
» Halkla saglikli bir iletisimin olusturulmasinda yonetime katkida bulunmak,

» Halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin daha cabuk ve kolay goriilmesini

saglamak,

« Halkin dilek, istek ve sikayetlerini dinlemek, aksakliklarin giderilmesi ig¢in

calismalar yapmak (Bahadir, 2010: 51).
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« Kaliteli hasta bakimi1 ve tedavi hizmetlerinin en diisiik maliyetle iiretilmesini

saglamak ve gereksinme duyanlara sunmak,

* Makro diizeyde istihdam politikasina, ekonomik ve sosyal kalkinmaya katkida
bulunmak i¢in en son tibbi ve teknolojik bilgilere dayali egitim ve arastirma
metotlarmin kullanilmasi, hastaliklarin 6nlenmesi ve tedavisi i¢in gerekli

tedbirlerin alinmasi,

* Milli gelir ve hastalardan sagladig: geliri en ekonomik sekilde kullanarak daha

cok hastaya bakim, tedavi ve iyilestirme hizmetlerinin sunulmasi,

» Her tiirlii hasta beklentilerinin karsilanmasi, hastalara uygun bakim ve tedavinin

uygulanmasi,

» Saglik hizmetlerini etkin kalite ve ekonomik bir sekilde tiretmektir

2.4. HASTANELERIN OZELLIKLERI

Hastanelerin basta gelen 6zelligi, toplumun her kesiminden, her yas ve cinsiyetten
kisiye hizmet veren, dolayisiyla bu kitlelerin ilgili olduklar1 organizasyonlar olmalaridir.
Bu nedenle hastanelerle ilgili olumlu veya olumsuz bir haber kamuoyunun ilgisini
cekmektedir. Clinkli zaman1 geldiginde, ihtiya¢ oldugunda hangi hastaneye bagvurmak
gerektigi tiim insanlar ilgilendiren yasamsal bir sorundur (Ertekin,1971,71°den aktaran

Gilinaydin,2006: 72).

Hastanelerin karmasik yapisi bir baska ozelligidir. Hastanelerin karmasik yapida
olmasinin c¢esitli nedenleri vardir. Hastanenin dis ¢evresinin karmasik olusu. Saglik
endiistrisinin sinirlarin1 belirleme sorunu.bir baskasi da hastanelerde asir1 derecede
uzmanlasma ve is boliimii olmasidir.biitiin bu sorunlar hastanelerde koordinasyon ve
haberlesme araglarmin dolayistyla halkla iligkilerin Onemini ortaya c¢ikartmstir

(Tengilimoglu,2001,30-31).

Diger kuruluslarin hedef kitleleriyle, hastanelerin hedef kitleleri arasinda énemli fark
vardir. Hastaneye basvuran hastalar ve yakmlar1 sikinti, endise, gerginlik, huzursuzluk

veya korku duygusu ile biiytlik bir baski yasar.
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Son yillarda toplumun egitim, gelir, refah diizeyinde meydana gelen degismeler
sonucunda hastalarin biling diizeyi artmistir. Gliniimiizde, hastalar ge¢miste oldugundan
daha fazla ve mevcut tedavi yontemleri hakkinda daha fazla bilgiye sahiptirler. Bu giin
hastalar saglik kuruluslarmin giivenilirligini sorgular hale gelmislerdir (Giinaydin,

2006:73).

Hastaneler, girdisi insan -hasta-, doniisiim siirecinde insani isleyen insan -doktor-,
ciktis1 yine insan -saglikli kisi- olan bir sistem; miisteri isleyen ve uzmanligin
standardizasyonuna dayanan bir organizasyon; hastalar1 tedavi eden bunu doniistiirme

siireci icinde yapan ve hizmet iireten isletmelerdir (Eren,1997).

2.4.1.Hizmet Uretimi

Hastaneler tiiketicilerine fayda saglayan hizmet organizasyonlaridir. Toplumun saglik
statiisiiniin yiikseltilmesine katkida bulunma (koruyucu saglik hizmetleri) agisindan
bakildiginda da kamu yararma hizmet iireterek faaliyet gosteren orgiitler arasinda yer

alir.

Hizmet sektorii icerisinde onemli bir yere ve paya sahip olan saglik hizmetleri bir¢cok
iilkede oldugu gibi iilkemizde de kamuya baghh saghik kuruluslar1 tarafindan
yiiriitiilmektedir. Saglik hizmetleri saglhigin korunmasi ve hastaliklarin tedavi siireclerini
kapsar.bu hizmetler koruyucu hekimlik,tedavi ve rehabilitasyon,ilag ve medikal

hizmetler olarak siniflandirilabilirler (Tengilimoglu,2001,27).

Hizmet kuruluslarinin, dolayisiyla hastanelerin en onemli 6zelligi hastalara verilen
tedavi hizmetlerinin tiiriinii niteligini ve kalitesini belirleme ve degerleme durumunda
olmamalaridir. Bu husus, hastaneleri diger pek cok organizasyondan en onemli bir

ozelliktir.

2.4.2.Matriks Organizasyon Yapisi

Hastaneler matriks yapida faaliyet gosteren organizasyonlardan biridir. Hastanede
faaliyetlerin tibbi hizmetler, hemsirelik hizmetleri, vb. seklinde gruplandirilmasi
fonksiyonel orgiitlenmeyi ifade etmektedir. Bu organizasyon yapisi, iki degisik iligki
iizerine oturtulmus konumdadir: Dikey ve yatay iliskiler. Diger organizasyon

yapilarinda dikey iligkiler temel alinirken yatay iliskiler azmliktadir ve uygulanmasi
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ozel bicimde aciklanmistir. Ornegin bir fonksiyonel yetkinin yerine getirilmesi gibi.
Buna nazaran, matriks bir yapida hem dikey hem de yatay iligkiler esit derecede 6neme

sahiptir ve aralarinda bir ustlinliilk miicadelesi yasanmaz (Sahin, 1999: 11).

Hastanelerde otorite tek yonlii degildir. Yani tek yetki hatt1 yoktur. Matriks yap1 soz
konusudur. Bu hastanelerin yonetimi daima anlasilmasi zor ve karmasik yapida
olmustur. Hastane orgiitleri birer proje orgiitii ¢cesididir. Bir matriks orgiit temelde dort
unsurdan olusmaktadir. Bunlar; matriks yapi, matriks sistemler, matriks kiiltiir ve

matriks davranis.

3

Hastane faaliyetleri “tibbi hizmetler”, “hemsirelik hizmetleri” ve * yardimci destek
hizmetler1” olarak gruplandirilmaktadir. Bu gruplandirmaya gore: Tibbi hizmetlerin
fonksiyonel yoneticisi bashekimdir. Hemsirelik hizmetlerinin fonksiyonel yoneticisi
bashemsiredir. Destek hizmet ve otelcilik hizmetlerinin fonksiyonel yoneticisi de Hasta
Miidiirtidiir; ancak kliniklerde ¢aligmalarda matriks yapiyr hemen gorebiliriz. Ciinkii
klinik hekimleri her hastay1 bir proje olarak iistlenirler, tedavilerini yiiriitiir ve taburcu
ederler. Kararlar1 veren ve uygulatan hekimdir. Bu projede c¢alisan hemsireler ayni
zamanda idari ve mesleki agidan kendi fonksiyonel yoOneticisi bashemsireye karsi

sorumlu olmalar1 disinda, verdikleri hizmet ag¢isindan da klinikte gérev yapan proje

yoneticileri hekimlere karsida sorumludurlar (Can,2006: 20).

Matriks organizasyonda iki farkli yOnetici bulunmaktadir. Bunlardan birincisi
fonksiyonel yonetici, digeri ise proje yoneticisidir. Fonksiyonel yonetici, gruplanmis bir
takim islerin, dolayisiyla o birimin yonetimini {istlenmis idarecilerdir. S6z gelimi
herhangi bir isletmede dagitim islevinin yerine getirildigi boliimiin sorumlulugunu
iistlenmis olan idareci, fonksiyonel yonetici grubuna girer. Proje yoneticisi ise, belli bir
mal ya da hizmetin iretilmesi ile 1ilgili her tirli faaliyetin planlanmasi
organizasyonunun olusturulmasi ve islemsi faaliyetlerini gerceklestiren kisidir (Selvi,

2008: 65).
2.4.3.Faaliyetlerde Siireklilik

Hastaneye gelen hastanin tedavisi acillik ve reddedilmezlik o6zelligi gosterdigi ve
hastanedeki bir kisim hastanin siirekli bakim altinda tutulmasi gerektigi i¢in

hastanelerde tiim giin boyunca hizmet verilmektedir. 24 saat boyunca hizmet
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verilebilmesi i¢in hastanedeki bir kisim personel vardiya ve nobet usulii ile
calistirilmaktadir. Ozellikle gece calisan personelin kisiler arasi iliskilerde ve goreve
baghliklarinda zayiflik gorildiigiinde, hastanenin gece ve aksam vardiyalarmdaki
yonetimi, gerek hastane giderlerinin kontrolii, gerekse hastanin saglig1 acisindan 6nem

tasimaktadir (Karakose, 2004: 45).
2.5.HASTANELERDE HALKLA iLISKiLERIN ONEMi VE GEREKLILIGI

Halkla Iligkilerin varolus nedeni halki, bir baska deyisle kamuoyunu herhangi bir
konuda etkilemek, ele alinan konuda onun destegini, giivenini kazanabilmektir. Halkin
bir yenilige, bir sosyal degisime uyum saglayabilmesi icin Halkla Iliskiler

calismalarinm kullandig1 yol inandirmalidir.

Hastanelerde hizmet siirecinin karmasiklig1 ve islevsel bagimlhiliklarmimn bulunmasi yani
hastaneden hizmet alan hasta/ hasta yakimlarmin kurum i¢inde birden fazla birimlerle
iliski kurmas1 gerekliliginin yaninda, miisterilerin hizmet taleplerinin nedeni olan
hastalik hallerinin yarattig1 korku, endise, huzursuzluk gibi duygulari, hastaneler
konusunda ge¢cmis deneyimleri ve medyadan edindikleri izlenimler gibi etkenler de
eklendiginde, hastane miisterilerine hizmet siirecinin isleyisi ve karsilasilan sorunlarin
¢cOziimii konularinda danismanlik hizmeti verebilecek birime duyulan ihtiya¢ Halkla

Iliskilere duyulan gereksinimi ortaya ¢ikarmustir (Altinokkaya,2007: 94).

Hastanelerde Halkla Iliskiler faaliyetlerinin yiiriitiilmesi, hem Halkla Iliskiler meslegi
acisindan hem de hastanedeki isleyis agisindan son derece glizel Orneklerin
sunulabilmesi i¢cin 6nemlidir. Hastanelerin birer hizmet ve refah kurulusu olmasi ve
karmasik yapida orgiitler olmasi, hastanelerdeki Halkla Iliskileri daha dénemli kilan

ozelliklerin basinda gelmektedir (Fidan, 2007: 28).

Gilintimiizde isletmelerin yasamlarim siirdiirebilmeleri i¢in isletme i¢cinde ve disinda
hizli, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve buna paralele bir yapilanmaya
gereksinim duyduklar1 bir gercektir. Bu yapilanmanin bir 6rgiit ile bu orgiitiin hedef
kitleleri arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi olusturmasina ve
bunlarin siirdiiriilmesine yardimei1 olan ve ayirict 6zellige sahip bir yonetim fonksiyonu

olarak tanimlanabilen Halkla iliskilerin yeri 6nemlidir (Odacioglu, 2003)
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Saglik kuruluslarinda yiiriitiilen Halkla Iliskiler ¢alismalari, hastanenin disa acilan
penceresi olarak 6zel bir 6neme sahiptir. Hastanelerde vyiiriitiilen Halkla Iliskiler
faaliyetinin dilizeyi hasta memnuniyeti ve hastanin tedavi olacagi kurumu segme hakki

acisindan 6nemli bulunuyor.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve ikinci amaclari kar elde etmek olan igletmelerin
basinda hastaneler gelir. Hastaneler isleyisleri ve hizmet gotiirdiikleri kitleler agisindan
diger orgiitlerden farkli bir yapiya sahiptir. Saglik sisteminin 6nemli bir alt sistemi olan
hastaneler, karmasik bir sosyal sistem olarak toplumun bedensel, ruhsal ve sosyal bir
tyilik durumunun kazandirilmasinda 6nemli bir rol istlenmektedir. Bu baglamda,
hastane yonetimi; saglik hizmetleri iiretimi yoluyla toplumun saglik diizenini korumak
ve gelistirmek i¢cin maddi ve insan kaynaklarmmin planlanmasi, orgiitlendirilmesi,

harekete gecirilmesi ve denetlenmesi stirecidir (Alkibay, 1998, ).
Hastanelerdeki Halkla Iliskileri daha da dnemli yapan bazi &zellikler vardir. Bunlar
1. Hastanelerin birer hizmet kurulusu olmasi:

Hastaneye gelen hastalarin segme olanaklar1 yoktur. Kendisi i¢in gerekli olani bilmedigi
icin istismara, aldatilamaya agiktir. Onun ¢ikarmin korunmasi, kendisi i¢cin gerekli

yapilan Halkla Iliskiler baglammda hastane personelinin basta gelen gorevidir.

Hastanelerin diger isletmelerinde olmayan istisnai Ozelliklere sahip olmalar1 da

kuruluslarda Halkla Iliskilerin 6nemini daha da arttirmaktadir.

Hastaneler her kesime hizmet sunan kuruluslardrr. Halkla Iliskiler agisindan
hastanelerin basta gelen 6zelligi, toplumun her kesiminden, her yas ve cinsiyette kisiye

hizmet gotiiren kuruluslar olmalidirlar.( Ertekin 1971: 71)

Hasta ile iletisim hasta olmadan 6nce kurulur. Bu nedenle halkin hastaneler hakkindaki
diistincesinin olusmas1 sathalarmni iy1 bilmek ve ona gore planli ve programli Halkla

Iligkiler faaliyetleri yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Tatmin olmus hastalar hastanenin en iyi Halkla Iliskiler temsilcileridir. Kisiler her

zaman birebir iligkilerde daha cabuk ikna olur. Bu nedenle tatmin olmus hastalar,
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hastaneye karsi toplumun olumlu davraniglar getirmesinin temelini olusturmaktadir

(Can, 2006:71).
2. Hastanelerin birer refah kurumu olmasi:

Hastaneler insan yasamii kolaylastiran, yasam standartlarini yiikselten kurumlardir.
Hastalarin ¢ogu hastaneye ilk kez ya da ikinci kez gelmektedir. Bu hastalarin ¢ogu
endise, gerginlik, huzursuzluk veya korku i¢cinde olan kisilerdir. Bahsedilen bu hasta
grubu ve hastane psikolojisi tedaviyi negatif etkilemeyecek doza ve sekle sokulmasi
icin, Halkla Iliskilerin &nemini ortaya koymaktadir. Diger hicbir kurulusunda boyle zor
bir hedef kitlesi yoktur ve yine o derecede zor bir Halkla iliskiler uygulamasi
getirmemektedir. Bu gibi bizde de hastanelere olan talep giderek artmaktadir (Can,

2006: 71).
3. Hastanelerin karmasik yapida orgiitler olmasi

Hastanelerin karmasik yapida olmasinin baslica nedenleri, is boliimii ve uzlagsmanin ¢ok

gelismis olmasi ve teknolojinin yogun olarak kullanilmasi.

Hastanin menfaatlerinin korunmas1 hastanenin gorevidir. Bu gorevin layikiyla yerine
getirilmesi, hastane gorevlilerinin hastanin sagligini 6n planda tutmalar: ile miimkiindiir.
Hastanin kendisine uygulanan tedaviyi denetleme imkani olmadigindan tedavi
hizmetlerinin gozetimi ve denetimi, hastane Orgiitiinde hasta lizerinde yapilan klinik
arastirmalar hasta acisindan risk unsuru tasidigindan, bu goézetim ve denetim konusu

daha da 6nemli hale gelmektedir (Karakose, 2004:55).

Hastanelerin birer matriks ve karmasik yapiya sahip olmalarmin baglica nedenleri,
isbolimii ve wuzlasmanin ¢ok gelismis olmast ve teknolojinin yogun olarak

kullanilmasidir (Can, 2006:71).

Gerek personel arasinda gerekse gorevlilerle hastalar arasinda stirtlismelerin, yanlig
anlamalarin ve gerginliklerin ortaya ¢ikmasi kac¢milmazdir. Dolayisiyla hem hastane
personeli, hem de hastalarla hastane personeli arasinda iletisim ve empati bu yiizden de

hastane i¢i Halkla Iliskiler fevkalade dnem tasimaktadir (Segim, 1994: 22-23).
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Hastaneler Halkla Iliskilere en ¢ok ihtiya¢ duyulan ve Halkla Iliskiler uygulamalarmin

en glizel 6rneklerinin verilebilecegi kuruluslarin baginda gelir.

Hastaneler, isleyisleri ve hizmet gotiirdiikleri kitleler agisindan diger orgiitlerden farkhi
bir yapiya sahiptir. Hastanelerin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve hasta
yakilarmin fiziksel ve psikolojik yapisi ve beklentisi c¢ok farklhidir. Genellikle
hastaneye basvuran hasta ve hasta yakilar1 sikinti, endise, gerginlik, huzursuzluk ya da
kriz iginde olan kisilerdir. Bu durum, hastanelerde Halkla iliskilerin dnemini bir kat

daha artirir (Bahadir, 2010:45).

Saghk kuruluslarinda ileriye yonelik bir Halkla Iliskiler programi olusturma

zorunlulugunun altinda yatan dort ana unsuru Ristino, dzetler:

* Saglk kurumunun bir yandan toplumun ihtiyag¢larini ve ilgilerini tanimlamaya
calisirken, diger yandan toplumun kurumun misyonunu anlamasi ve sosyal
roliinli benimsemesini saglamak amaciyla kendisini anlatma gereksinimi

duymast.
+  Ozel ve kamusal alanlardan maddi kaynak saglamak.

* Kurumun uzun siireli finansal siirdiiriilebildigini saglayan hizmetlerin geri

doniistimiinii artirmak i¢in toplumda yaygin bir anlayis ve destek olusturmak.

* Toplumu, saglik kurumu, misyonu ve hizmetleri agisindan egitmek; toplum
saglig1 egitimi vermek ve genel anlamada halk sagligma katkida bulunmak

(Bahadir, 2010:47).

Hastane yoOnetim faaliyetlerini karmasiklasmasi sebebiyle profesyonel yoneticilere
ithtiya¢ duyulmasi, tiim kamu ve 6zel saglik sektoriinde yapisal degisimlerin yasanmasi
ile birlikte 6denek yetersizlikleri sebebiyle kendi giderlerini karsilama zorlugu da

hastanelerde Halkla iliskiler faaliyetlerini gerekli kilmaktadir (Uyanik, 2011:19).

Hastanelerin birer hizmet ve refah kurumu olmasi ve karmasik yapida orgiitler olmasi,
hastanelerdeki Halkla Iliskiler birimini daha da &nemli kilan &zelliklerin basinda

gelmektedir.



81

Saglik isletmelerinde Halkla Iliskilere verilen dnemin artmasma yol agan bazi faktorler

ise sunlardir:
Ozel saglik hizmeti sunan kurumlarin cogalmasi
* Bu kurumlar arasindaki rekabetin artmas1
« lletisim araglarmm hizla gelismesi
* Hasta haklar1 ve hasta tatmini gibi konularin giindeme gelmesi
* Hastanelerin yasam kalitesini ylikseltmedeki kritik 6nemleri

* Hizmet kurulusu olmanin yaninda karmasik yapida orgiitler olmalar1 Halkla

[liskilere verilen nemi daha da arttirmaktadir (Uyanik, 2011: 20).

2.5.1.Hastanelerde Halkla iliskiler Anlayisinin Gelisimi
Hastanelerde Halkla iliskilerine ihtiya¢ duyulama nedenleri sdyle siralayabiliriz

» Hastanelerin karmasik yapida kurumlar olmasi

* Uzmanlik alanlarin fazla olmas1 ve giin gectikce bu alanlarin artmasi

» Biirokratik islemlerin yogunlugu

» Hastada meydana gelen degisiklikler

« Tibbi terminolojinin kullanilmas1 ve hastaya ag¢iklama yapilmasinda yetersizlik

* Avrupa hasta haklarma iligskin statiide, hastanmn bilgi alma hakki ile ilgili olan

haklari

Bu sayilan nedenler disinda hastane yonetim faaliyetlerinin karmagiklasmasi sebebiyle,
profesyonel yoneticilere ihtiya¢ duyulmasi, tiim kamu ve 6zel sektoriinde yapisal
degisimlerin yasanmasi ile birlikte 6denerek yetersizlikleri sebebiyle, kendi giderlerini
karsilama zorunlulugu da hastanelerde Halkla Iliskiler faaliyetlerini gerekli kilmaktadir

(Fidan, 2007:29-31).
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2.5.1.1.0zel Hastanelerde Halkla fliskiler Biriminin Gelisimi

1980’11 yillarda tiim diinyada esen neo-liberal riizgarlar etkisini {ilkemizde de
gostermistir. 1982 Anayasa’s1 ile devletin saglik ile ilgili gorevlerini, 6zel saglik
kuruluslarindan yararlanarak yerine getirebilecegi hiikmii getirilmistir.1981°de saglik
sektorii tesvik kapsamma alinmustir. ilk tesvik ise 1982 yilinda verilmistir. 1980
yilindan sonra Tirkiye’de 06zel saglik hizmetleri alaninda Onemli gelismeler
yasanmistir. Tesviklerle birlikte 6zel hastane sayisi hizli bir artig gdstermistir. Nitekim
1980 yilinda Tiirkiye’deki 6zel hastane sayis1 75 iken, 2009 yili itibariyla bu say1
420’ye yiikselmistir. Yine 2009 verilerine gore iilkemizde 820 hastane de kamuya bagl
olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir (Isik, 2011,71).

Hastanelerde Halkla Iliskiler, kamuoyunu bilgilendirerek halkin hastaneye giiven
duymasint ve hastane ile ilgili olumlu bir imajmn algilanmasini saglar. Dolayisiyla
Halkla iliskiler, hastanenin toplum nezdinde itibar edilebilir bir kurum olarak
algilanmasmi kolaylastiric1 bir iglev goriir. Bu nedenlerle hastaneler basta olmak iizere
saglik sektoriinde hizmet veren kurumlarin hedef kitle halkin tiimii oldugu i¢in bu
kurumlarin halkla siirekli olarak bilgi vermeleri, giiven yaratmalar1t ve sosyal

sorumluluk bilincine sahip olmalar1 gerekmektedir (Giinaydin, 2006:71).

Farkli davranig bicimlerinin yonetilmesi ve esgiidiimiin saglanarak amaglarina uygun
kurulus politikalarinin yiiriitiilebilmesi hem hastane personelinin kendi icerisinde hem
de hastalarla hastane personeli arasinda kuracagi empati ve iletisime olan gereksinimi

artirmaktadir.

Halkla liskiler faaliyetlerini yiiriiten uzman kisiler, kurum ici ve kurulus dis1 iletisim
saglayarak degisen kosullara ayak uydurulmasini, catisan goriis ve tutumlar ile kisi ve

kurumlar arasindaki ayriliklarin uzlastirilmasinda iist yonetime yardimci olmaktadir.

Aksi takdirde oOrgiit cevresel degismelere ayak uyduramayacak ve maksimum
diizensizlik yoniinden bozulma egilimine girecektir (Goksel; Asna; Erdogan; Koseoglu,

2007, 247- 248).
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2.5.1.2.0zel Hastane Hizmetlerinde Hizmet ve Kalite Anlayisinin Gelisimi

Hastanelerde Halkla Iligkiler faaliyetlerinin toplam kalite ydnetimde yer almasi,
oncelikle ABD’de baslamistir. Saglik, bakim harcamalarindaki artigin azaltilabilmesi ve
kalitenin 1yilestirilmesi amaglar1 ile birgok 6zel hastane, ayn1 kamu hastaneleri gibi
kendi aralarinda gruplasarak coklu hastane sistemleri zinciri kurmuslardir. Bu yeni
zincir ve birlesme sistemleri, yonetim, bilgi ve finansal giicli birlestirerek organize
etmistir. Yeni hasta odakli yaklasim altindaki hasta bakiminin gercgeklestirilmesinde,
glinlimiizde hastanelerden daha fazla sorumlu olmalar1 beklenmektedir (Cutlip v.d.,

2000, 530-532’den aktaran Giinaydin,2006: 77).

Giderek tiim yoneticiler, hatta tiim calisanlar tarafindan yerine getirilmesi gereken bir
faaliyet haline doniisen Halkla Iliskiler, toplam kalite anlayismin kabul goriip
yerlesmesiyle, artik bir boliimiin yonetiminde ama tiim ¢alisanlarin sorumlulugundadir

(Baskin v.d., 1997: 7°den aktaran Giinaydin, 2006:77).

Ulkemizde saglik hizmetler kalitesinin iyilestirilmesi gerektigi konusunda tiim ilgili
taraflarin  goriis birliginde olmalarna karsin, bu konudaki sistemli uygulama
orneklerinin hem sayi, hem de diizey olarak kisithigi, cesitli kongre ve benzeri
ortamlarda somut bicimde goriilmektedir. Saglik hizmetler kalitesinin iyilestirilmesi
halkla iliskilerin vazgecilmez bir rolii vardir. Halkla Iliskiler, tiim Halkla iliskiler
faaliyetlerinin yaninda hastanenin i¢ ve dis  misterileriyle olan iliskilerinin

diizenlenmesi, sikayetlerin yonetimi i¢in gereklidir.

Glinlimiizde en karmasik iiretim siirecine sahip hastanelerde hizmetler; farkli egitim,
kiiltiir, meslek vb. ozelliklere sahip is gdren gruplari tarafindan takim yaklagimi
icerisinde hazirlanmakta ve sunulmaktadir. Bu yonii ile hastaneler giiniimiiziin kalite
felsefesinin ortaya koydugu takim ¢aligmasina dogalar1 geregi yatkin isletmelerdir. Bu
takim calismasinda statii gdzetmeksizin her ¢alisan bir Halkla Iliskiler neferi olarak
degerlendirilmektedir. Ancak bu takim caligmasi ayni zamanda hastanelerin Matris
orgiit yapilar1 icerisinde oldukga ¢atigma potansiyeli tasiyan bir yapiya dontismektedir.
Bu c¢atismanin ortadan kaldirilmasi, yeni etkin bir takim ¢aligmasinin olusturulmasinin
ilk kosulu ise ekip iiyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklarinin net olarak
tanimlanmasini yani ‘i tanimi’ kavramin1 6nemli hale getirmektedir (Sahin, vd.,

2001,292’den aktaran Altmokkaya,2007: 80).
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Miisteri memnuniyeti eksenine oturtulan hastane hizmetleri, bu hizmetten memnun
kalan hasta ve hastane yakinlarinca o kurulusun yeniden tercih edilmesini saglayarak
kurulus ile hedef gruplar1 arasinda bir baglilik olusturacaktir. Ozellikle rekabet
ortamimin getirdigi secicilik, kaliteli hizmeti sunmayan kurulusun hizmet satin alan
kisilerce bir daha tercih edilmemesi yolunu acacak ve kendisine daha kaliteli hizmet

sunan kurulusa dogru bir yonelmeyi doguracaktir.
Iletisim stratejileri:(Cole,1997,438 den aktaran Balc1 ve Tarhan,250)
* Pazar paymi gelistirmek
* Yeni pazar alanlarin1 agmak
» Rakiplerin stratejilerini zayiflatmak
» Hedef kitleye egitici mesajlar sunmak
* Calisan, miisteri ve kaynak saglayanlarin bagliligini arttirmak
Uriin kullanimini arttirmak,
» Krizi yonetmek ya da krizden kaginmak

* Ortaya cikabilecek negatif haberlere karst hedef gruplarda bagisiklik
kazandirmak (Balc1 ve Tarhan, 2007: 250).

2.5.2.Hastanelerde Halkla iliskiler ve Etkin Iletisim Teknikleri

Halkla Iliskiler olgusunun temelinde iletisim vardir. Etkili bir Halkla Iliskiler
politikasinin uygulanmasi biiyiikk 6l¢iide iki yonlii calisan acik iletisim kanallarinin
varhigina ve isleyisine bagldir. Halkla Iliskiler iletisimi daha ¢ok kurum ile toplum
arasindaki tanitim ve tanima siirecinin gergeklestirilmesini amaglar. Bir bagka anlatimla
iki kesim arasinda bilgi aligverisi i¢in bir iletisim sisteminin kurulmasi gerekir

(Sabuncuoglu, 1996:26).
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2.5.2.1.1letisim Siireci

Iletisimin en yaln anlatimiyla, diisiincelerini belli simgelerle anlatan bir veri ile bu
simgeleri ¢oziimleyip algilayan bir aliciyr gerekli kilar. Bu siirecin amaci, vericinin
diistincelerini alicida olusturmaktir. En az iki kisi arasinda olusan bu iletisim siirecinde

dort onemli 6ge vardir (Sabuncuoglu, 1996:26).

Iletisim &geleri; kaynak ile baslayarak alici ve yansima ile son bulmaktadir. Birgok
yazar tanimlarmi bu 6geler ile iliskilendirmislerdir. Iletisim bir siireg, bir eylem oldugu
icin bu eylemin gerceklesmesini saglayan 6gelerin ve bu eylemin yerine getirilmesinde
kullanilan ara¢ ve yontemlerin olmasi kagmilmazdir. Iletisimin bu temel 6geleri
arasinda: kaynak, ileti, kod, arag, alic1 ve yansima bulunmaktadir. Bu 6geleri ayr1 ayri
ayr1 ele alarak inceleyelim. Kitle iletisim bir siireci ifade etmektedir. Bu siirecin ise,
kaynak, kod, kanal, mesaj, hedef kitle ve feedback olarak nitelendirilen unsurlari

bulunmaktadir.

1.Kaynak: Kaynak mesaj1 olusturan ve igerigini belirleyen birimdir. Kaynak mesaj
iiretimine katk1 saglayan kisi ya da grubu kapsayabilir. Ikna olaymin gergeklesebilmesi
icin kaynagin bir takim 6zellikler tagimasi1 gerekir. Bunlar arasinda; giivenirlik, sosyo
demografik oOzellikler, goriiniis ve empati yetenegi gibi Ozellikler sayilabilir (Isik,

2000,37).

Kaynak iletisim siirecini baslatandir. Kaynak bir birey olabilecegi gibi bir grup, kurum,
kurulus ya da toplumda olabilir. Kaynak iletisim siireci i¢inde Onem tagimaktadir.

Ciinkii iletisimi baslatan oldugu gibi iletisim siirecine yon veren de kaynaktir.

2.Kod: Kod, mesajin isaret haline doniismesinde kullanilan simgeler ve bunlar
arasindaki iliskileri diizenleyen kurallar biitiiniidiir. Ikonik, gdsterge ve sembolik olmak
lizere ii¢ tiirli koddan sz edilebilir (Isik, 2000:44). ikonik kodlarda, isaret yerine
gectigi objeye aynen veya kismen; goriiniis ya da ses olarak benzemektedir. Gosterge
seklindeki kodlarda, isaretle yerine gectigi obje arasinda dogrudan dogruya bir sebep
sonug iligkisine dayal1 gercek bir baglant1 s6z konusudur. Sembolik kodlarda: isaret ile
onun yerine gectigi obje arasinda dogrudan dogruya herhangi bir baglant1 ya da
benzerlik bulunmamaktadir. Isaretle onun yerine gecen obje arasindaki iligki

mutabakata dayanmaktadir (Isik; Biber; Oztekin, 2006:19).
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3.Kanal: Kodlanan iletilerin hedef kitleye iletilmesinde kullanilan bir aragtir. S6z
konusu iletisim kanallar1 i¢inde ne kadar ¢ogu iletisim siirecinde kullanilirsa, iletisim

etkinlik ve basarisinin da o oranda artacagi kabul edilmektedir (Isik, 2000: 46).

Araglar, yazili, sozlii, sozsiiz veya gorsel-igitsel araclar olabilir. Bu araglardan
hangisinin secilmesi gerektigi iletisimin etkinliginde 6nemli bir rol oynar. Ayn1 anda
birka¢ duyu organmi etkileyen kanalin daha uygun oldugu soylenebilir ancak iletisim
kanalinda fiziksel ve psikolojik parazitler olmamasmma ya da varsa bunlarin

giderilmesine dikkat edilmelidir.

Bireyler var olan tutum ve inanglariyla uyumlu mesajlar1 almakta, tutum ve
beklentileriyle ¢atisan mesajlar1 ise goz ardi edebilmektedir. Bu nedenle mesajlarin
etkinligini arttrmak i¢in bir plan yapilarak, strateji belirlenmesi; ne tiirden iletilerin, en
uygun zaman, en az maliyet, en yiiksek etki derecesiyle, en fazla sayida kisiye

iletilebileceginin tespit edilmesi gerekmektedir ( Isik; Biber; Oztekin, 2006: 21).

4.Mesaj: Isaretlerden kurulu olan mesaj, kaynak tarafindan olusturularak bir kanal ile
hedef kitleye gonderilen her tiirlii duygu, diisiince, kani ya da bilginin kodlanmis halidir
(Isik, 2000: 48).

Mesaj, konusmaci ile dinleyici ya da kaynak ile hedef arasindaki iliskiyi saglayan temel
0gedir. Bu nedenler mesaj, iletisim siirecinin diiglimlendigi nokta, merkezdir. Genelde
mesaj kavrami yerine “icerik” ya da “ifade” kavramlar1 da kullanilmaktadir. Fakat her
iki terim de yetersizdir. Clinkli mesaj, aliciya yonelik iletilmek istenen her tiirlii icerigin
olusturulmas1 ve sunulmasi siirecini kapsamaktadir. Bu baglamda icerigin sunuldugu
aracin ya da sunus bigiminin de iletisimsel bir anlami vardir. Bundan dolayi igerik ya da

ifade terimleri uygun degildir.

S5.Hedef Kitle: Mesajin ulagsmasi amaclanan kisi, kiime ya da kitle olarak
tanimlanabilir. Hedef kitle, farkli toplumsal sinif ve statiilere sahip insanlardan
olusmaktadir. Kaynagin hedef kitlenin o anki toplumsal ortamini ve grup iliskilerini 1yi

bilmesi gerekmektedir (Isik, 2000:51).

[letisim siirecinde alic1, kaynak tarafindan belli araclar kullanarak génderilen kodlanmis

olan iletiyi, kodu acgarak alir ve bir tepkide bulunur. Alici, kaynak tarafindan kodlanan
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sembolleri duyu organlar1 araciligi ile alarak aklina ulastirr. Akil ise bu sembolleri
coziimleyerek buna anlam verir. Alicinin kod agma isleminden sonra iletiyi, yine
kendisinin kodlayarak gondermesi beklenir. Bu durumda iletisim siireci basariya

ulagmis olur.

6.Feedback: Geri besleme ya da yansima olarak ifade edilen feedback iletisim
asamasinin son adimi olarak ifade edilir. Feedback kaynagin gonderdigi mesaja karsilik

hedef kitlenin verdigi cevap mesaj olarak tanimlanir (Isik, 2000:52).

Feedback terimi sibernetik bilimiyle yakindan ilgilidir. Yunanca diimenci sézciigiinden
tiiretilen sibernetik, dengeyi kontrol ve ayarlama birimidir (Isik; Biber; Oztekin, 2006:
25).

2.5.2.2.Geri Bildirim Siireci

Iletisim sistemi dedigimizi iki devreli bir sistem oldugunu ve sistemin tamamlanmasi
icin, giden mesajin kaynagina geri donmiis olmasi gerekir. Bunun kosullar1 ise Mesajlar
anlasilir olmali, Kisa ve ilk kez kodlanan nitelik tasimali ve hedef kitlenin dikkatini
cekecek ve kolay anlasilabilecek sekilde dizayn edilmeli. Geri bildirim saglanacak
sekilde bir ¢alisma yapilmalidir. Hedef kitle dikkatle dinlenmeli ve degerlendirilmelidir.
Aksi takdirde geri bildirim saglanamaz ve dolayisiyla ¢ift yonli iletisimden

bahsedilemez (Can, 2006: 171).

Kodlama ve geri besleme siireci, iletisimin ¢ift yonlii olabilmesi alicinin iletilere yaptig1
yorumlar ¢er¢evesinde yanit vermesine baglidir. Yorumlama siireci, iletilerin, alicinin,
referans cergevesine gore bir kez daha anlamlandiriimasidir. Iletisimin tamamlanmasi
icin mesajin kaynagina doniisii gerekir. Dikkati ¢eken en Onemli nokta rollerin

degistigidir.

2.5.2.3.Bicimsel iletisim Kanallar

Dinamik bir varlik olan 6rgiitlerin kendine 6zgii islevlerini yerine getirmek i¢in kurum
icinde dikey ve yatay iletisim kanallarmi kullanmalar1 gerekir. Yoneticiler is gérenlere
ara basamaklar kullanarak belirlenen ama¢ dogrultusunda emir ve direktifler verir veya

cesitli konularda uyarici mesa;j iletirler.
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Is gorenler ise, gesitli dilek, istek, yakinma, dneri ve raporlarini asagidan yukariya dogru

isleyen iletisim kanaliyla iletirler.

Ayrica ayni diizende yer alan organlar arasinda isbirligi, bilgi alis verisi ve es glidiimii

saglamak i¢in yatay iliskiler kurulur (Bilgin, 2008:112).

Orgiitlerde iletisim ii¢ yonde akar. Bunlar; dikey, yatay ve ¢apraz akis ydniidiir. Dikey
iletisim, is gorenlerin, yukaridan asagiya ve asagidan yukariya dogru kurduklar:
iletisimdir. Orgiitlerde iletisim normal kosullarda yukaridan asagiya dogru akar. Acik
iletisim ise bilgi ve haberlerin kurumsal yap1 igerisinde zirveden tabana, tabandan

zirveye, ¢ok yonlii kanallarla, serbestce ve saglikli bir bigimde akisidir.

Dikey iletisim: En alt diizeyde c¢alisan bir isci ile en iist diizeyde ¢alisan bir genel
miidiir arasinda baglant1 kurar. Dikey iletisim, kurumsal hiyerarside hem yukaridan

asagiya dogru, hem asagidan yukariya dogru kurulur.

Yatay iletisim: Ayni veya benzer kademelerin, rutin faaliyetleri sirasmda kurduklari
iletisimdir. Yatay iletisim, kurumsal hiyerarside, esit statiidekiler arasinda kurulan

iletigimdir.

Capraz iletisim: Kurum farkli diizey ve konumdaki birimlerin basamaksal kanallar1
kullanmadan gerceklestirdikleri iletisim olarak tanimlanmaktadir. Karmasik ve ¢ogu kez
uzun olan dikey kanallarin sakincalarimin giderilmesi ve olaganiistii durumlarda kisa
siirede gereken igbirliginin gerceklestirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir (Celik, 2008:

14).

Cok yonlii ve acik iletisim: Disa doniik kanallar araciligi ile toplumun ¢esitli kesimleri
ile bilgi aligverisi gerceklestirilir, iliskiler kurulur. Boylece kurum- toplum biitiinlesmesi
saglanabilir. Amag, kurum i¢inde ve disinda yer alan herkese kurumun varligini siirekli,

diiriist, icten ve yaygin olarak iletisim kanallariyla ve miisteri iliskileriyle tanitmaktir

2.5.2.4.1letisim Araclan

Bir hastanenin etkili iletisim kurabilmesi o hastanenin Halkla Iliskilerdeki basarisini
gosterir. Viicut dilinden bazi 6rnekler verelim iletisim siirecinde: Gozler, Oturma sekli,

yiirilyiis sekli, eller, fiziki mesafe. Konusma sanati; Iletisimin en can alici noktasimi
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olusturur. Konugsma yasantimizi1 bagskalariyla paylagsmaktir. SozIi iletisimin bazi
kurallar1 vardr: Uygun ciimleyi se¢mek, Kisa ve acik anlatmak, Orneklerle
diisiincelerinizi desteklemek, Nazik olmak, Sonugta ne istediginizi belirlemek, Sorusu
olanlar1 6grenme ve sorular1 yanitlamak, Zamani 1y1 kullanmak, Suskular1 iyi kullanma,

Vurgular1 yerinde yapma, Yeniden 6zetleme ve tesekkiir etme (Can,2006:175 ).

2.5.2.5.1letisim ve Halkla iliskiler

Iletisim kurma istegi dogustan gelen insana 6zgii bir 6zelliktir. Iletisim kurmak sadece
konusmak degildir. Sozli ifade edilen konusmanin disinda, sézsiiz iletisim dedigimiz
beden dili yoluyla da iletisim kurabiliriz. Iletisim olabilmesi icin iki kisi arasinda bir

aligverigin olmasi gerekir.

Halkla iliskilerde amag, isletme iginde ve isletme disinda yer alan herkese isletmenin
varligini, stirekli diiriist, samimi ve yaygin bilgi kaynaklar1 ile tanitmaktir

(Sabuncuoglu, 1996: 32).

Amerikali iletisimci Paul Watzlawick ve arkadaslari iletisimle ilgili bes temel varsayim
gelistirmislerdir. Iletisim kurmanmn zorunlu oldugu, iletisimin iliski ve igerik olmak
iizere iki boyutu bulunmaktadir. Mesaj aligverisindeki dizisel yapi kendi basma bir
anlam ifade etmektedir. Mesajlarin sozlii ve sozsliz olmak iizere iki sekilde
sunulabilecegi, Iletisime giren bireyler arasinda esit ve esit olmayan seklinde iki tiir

iliskinin var oldugunu ileri siirer (Isik; Biber; Oztekin, 2006,1-3).

2.6. SAGLIK KURUMUNDA KURUMSAL ILETISIM KAVRAMI

Kurum kavrami iki degisik anlamda kullanilabilir. Birincisi bir yapi, iskelet, dnceden
planlanmis iliskiler toplulugu anlamma gelen kurumdur. Ikinci anlamda ise, bu yapmin

olusturulmasi siirecini, bir dizi faaliyeti, kurumlagmay1 ifade eder (Celik, 2008:25).

Kurumsal iletisim kurumun amaci ve hedeflerine ulagmasi, igleyisini saglamasi i¢in
gereken liretim ve yonetim siireci i¢cinde, kurumu olusturan bolim ve 6geler arasinda
esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitliinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar

almayr ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gerceklesen iletisim
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siirecidir. Saglik kurum ve kuruluslarinin yonetiminde, personel arasinda, kurumsal

kiiltiir ve iklim i¢inde gelisen iletisimi kapsar (Celik, 2008:25 ).
2.6.1.Saghk Kurumunda Calhsan Saghk Personeli

Genel olarak hastanede calisan saglik personelini siralayacak olursak; bashekim,
hastane miidiirii, bagshemsire, hemsire, ebe, diger personel, doktorlar, dis tabibi, bas
eczacl, diyetisyen, sosyal hizmet sefi, laboratuar teknisyeni, radyoterapi teknisyeni, fizik
tedavi teknisyeni, dis protezi teknisyeni, ruh sagligi teknisyeni, patoloji teknisyeni (Ak,
1990:251) Arastirma kapsaminda agirlikli olarak doktorlar, hemsireler, hastane

personelinin hastalar tarafindan algilanma sekli tizerinde durulacaktir.
2.6.2. Saghk Kurumunun Miisterilerinden Olan Hastalar

Saglik kurumlarmin tek miisterisinin hastalar oldugu diisiincesi giiniimiizde gegerliligini
biiylik 6lciide yitirmistir. Eskiden saglik kurumlarinin miisterisi denildigi zaman sadece
hastalar akla gelirken, giinlimiizde saglik hizmetleri iiretimi siirecine katilan tiim birey
ve kurumlar miisteri olarak kabul edilmektedir. Saglik kurumlarimin miisterileri iki ana
grupta toplanabilir. I¢ miisteriler ve dis miisteriler. I¢ miisteri, saglik kurumunda ¢alisan
veya saglik kurumu ile organik iliskisi bulunan kisi ve gruplar1 ifade etmektedir. Dis
miisteri kavrami ise saglik kurumunun temel ¢iktilarindan dogrudan veya dolayl olarak

yararlanan kisi ve kurumlar1 kapsamaktadir (Kavuncubasi, 2000:92).

Amag satis yapilan miisteriye yeni iriinler sunabilmek. Yani bir miisteri kazanmak,
mevcut miisteriyi elde tutmaya gore dort ile bes kat daha pahaliya mal olmaktadir. Bu
nedene isletmelerin amaci miisterilerini sadakat merdiveninde adim adim yukariya

cikartmak olmalidir.

Bunu miisteriye tanitmak, sikadyetleri dinlemek ve sadakatlerini Odiillendirmek

gerekmektedir (Bilgin, 2008,108).
2.6.3. Hasta ve Saghk Personeli Iletisimi

Saglik personelinin gorevlerin 6nemli bir kismini hastalarla onlarin beklentileri
dogrultusunda iletisim kurmak ve miimkiin oldugunca bu beklentileri karsilamak

olusturmalidir. Bu kapsamda; hasta ile doktor iletisimi, hasta ile hemsire iletisimi, hasta
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ile diger saglik personeli iletisimi ve hasta ile hastane yOnetimi iletisimi iizerinde

durulur.

Hasta ile Doktor iletisimi: Hasta ile hekim iligkisi hekimin her alanda otorite oldugu
bir iligkidir. Bu iliskide hasta tamamen gii¢siiz durumdadir. Hasta ile hekim ve hasta ile
saglik kurumu iligkisine bu agidan baktiginizda hasta haklar1 kavrami, hastalarin
korunmasi ve desteklenmesi agisindan kritik bir 6nem kazanmaktadir. Hastalarin bu

kazanmig olduklar1 haklar sayesinde, hastaya verilen deger artmustir.

Hasta ile Hemsire iletisimi: Diinya Saglik Orgiitii Hemsirelik Uzman Komitesi
“hemsireyi temel bir hemsirelik egitim programimi tamamlamis olan ve {ilkesinde
toplumunda katkisini alarak hastaligin 6nlenmesi, hastanin bakimi ve saglik diizeyinin
yiikseltilmesi i¢in, hemsirelik alaninda sorumluluk almaya yeterli ve yetkili kisi” olarak
tanimlanmistir. Hastanm klinige kabuliinde hemsirenin hastayla birlikte olmasi,
ozellikle yatismin ilk giiniinde siklikla yanma gitmesi, hasta ile ilgili gerekli bilgiyi
vermesi, hastayr odasini paylasacagi bireylerle tanistirmasi hastanin tamamen yalniz
kaldigin1 hissetmesinde ve daha kisa siirede uyum kazanmasinda yardimci olur.
Hemsgire hasta iliskisinde anne- arkadas gibi birinci iligkiler yerine, resmi fakat sicak bir

mesleki iliski olmalidir. (Celik 2008: 34)

Hastanin servise kabuliinde hemsirenin gosterecegi ilgi ve alaka hasta ile hemgire
arasinda gerceklesecek sonraki iletisim i¢cin ¢ok Onem tagimaktadir. Hastanin servise
kabuliinde hemsirenin amaci sunlar olmalidir. Hasta ile ailesini hos karsilayarak hastane
ortamina alismasimi kolaylastirmak. Hastanin durumunu gozlemleyerek degerlendirmek

ve servise kabul edilen hastanim kisiligini stirdiirmesine yardimci olmak

Hasta ile Diger saghk Personeli iliskisi: Saglik personeli i¢cinde ¢alistig1 halkin genel
egilimlerini ¢ok 1yi tanimis olmalidir (Eren 1997: 192).

Saglik personeli ile hasta iletisiminde 6n plana ¢ikan bazi davraniglar bulunmaktadir.
Bu konuda 6n plana sunulan 6zelliklerin biiylik bir ¢ogunlugu bu konu hakkinda
arastrma yapan kisiler tarafinda ortak kavramlar olarak kabul edilmekte ve
paylasilabilir bir kapsamda bulunmaktadir. Bu arastirmanin hasta ile saglik personelin

iletisimin de davraniglar boyutunda bu ortak kavramlara yer verilecektir:
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o Ilgili olma

» Sabirli olma

* Giiler yiizlii ve hosgoriilii olma

* Saygili olma

* Herkese esit davranma

» Hastanin giiven duymasimi saglama

*  Yardmm edici iletigim

» Stres

* Otorite

* Empati kuramlar1

+  Onyarg! durumu

« Saglik personelinin imaj1 (Celik, 2008: 43- 49).
* Toplanan bu verilerin istekleri dogrultusunda smiflandirilmasi
* Yonetsel ve iletisimsel fonksiyonlar saglamak

* Klinik karar verme, epidemiyolojik arastrmalari planlamak, medikal bakim

degerlendirilmesi, klinik bakim kalite giivencesi i¢in faydali bilgiler saglamak.

2.7. OZEL HASTANELERDE HIiZMET KALITESININ SAGLANMASINDA
HALKLA iLISKiLERIN ROLU

Ozel saglik kuruluslarmda ekonomik cikarlar s6z konusu oldugundan Halkla Iliskiler
calismalarina daha fazla 6nem verilmektedir. Kurulan yiiz yiize iliskiler daha sicakkanl
ve tatmin edicidir. Halkla Iliskiler faaliyetlerinde yerel basinda reklam faaliyetleri genis
yer tutar. Kurumun tanitilmasi i¢in belirli araliklarla ve stirekli olarak basinda yer alma
cabalar1 fazladir. Ayrica iy1 bir imaj olusturma agisindan sosyal sorumluluk etkinlikleri

gerceklestirilmektedir. Hizmet ya da kuruma yonelik olumlu imajlar yaratma,



93

taninmasimi saglama, kimlik olusturma, hedef kitleleri bu iiriin ya da hizmetleri satin
alamaya yoneltme gibi amaglarla gerceklestirilen pazarlama iletisimi c¢abalarinda
starlasmis kisi ya da kisilerden yararlanilmasi oldukga sik uygulanan bir uygulamadir

(Kocabas ve Elden, 1997,129).

Gergeklestirilen bu ¢alismalar uzun bir siire¢ kapsamaktadir. Etkileri de olumlu imayj, 1y1

bir sekilde taninma ve sonrasinda kurumlarla anlasilarak ekonomik getiridir.

Miilkiyeti yonetim ve denetimi 6zel sahislara ait olan 6zel hastaneler, kar amaci ile 6zel
sahislar ve sirketler tarafindan kurulup isletilmektedir. Giiniimiizde 6zel hastaneler
konumlar1 geregi saglik sektoriine farkli bir hava getirerek, 6zellikleri geregi kamu

hastaneleri i¢in 1yi bir 6rnek teskil etmektedir (Selvi,2008: 58).

2.8. OZEL HASTANELERDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
SAGLANMASINDA HALKLA ILISKILERIN ROLU

Saglik kuruluslarmin miisterilerinin, yalnizca hastalar oldugu diisiincesi, giinlimiizde
gecerliligini yitirmistir. En genel ifade ile miisteri, ikili bir iliskide etkilesim i¢inde
bulunan ve sorumlu olunan ikinci ve ii¢lincii sahislardir. Kurum ya da kurulusun, tutum

ve davraniglarini etkilemek istedigi ikinci ve li¢iincii sahislar onlarin miisterileridir.

Saghk kuruluslarmin miisterileri iki grupta ele alinmaktadir. Birinci gruba; kurum
personeli, hisse sahipleri, damigmanlar girmektedir ki, bunlara i¢ miisteriler
denilmektedir. Tkinci gruba ise; hasta- hasta yakimlari, diger saglik kurumlari, anlagsmali
kurumlar, devlet, eczane, dernekler, medya, sigorta sirketleri, tibbi malzeme ve ilag
firmalar1 olusturmaktadir. Bu grup dis miisteriler olarak bilinmektedir (Kavuncubasi

2000, 292).

Hasta memnuniyetini saglamak, bir saghk kurulusunun oOniindeki en zor ve hassas
konudur. Konunun hassasiyetinin en belirgin kaniti, algilanan degerler ile olmasi
gereken degerler arasinda, her zaman yakalanamayan bir uyum olma zorunlulugudur.
Hastanin medikal ihtiyaglar1 yani sira, baska ihtiya¢ beklentilerinin de olmasi, sadece tip
hizmeti amaciyla kurulan saghk kuruluslarinda yeniden yapilanma ihtiyacin1 da

beraberinde getirmektedir. Artik saglik kuruluslari, hastalarin medikal ihtiyaclarinin
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yani sira, estetik, duygusal ve kiiltiirel ihtiya¢ ve beklentilerine de cevap verebilir

duruma gelmek zorunda kalmistir (Kavuncubasi 2000, 294-296).

Hasta tatmini ya da miisteri memnuniyeti, miisterinin liriinden bekledigi performans ile
tilketim deneyimi sonucunda ulasilan iirliniin gercek performansi arasinda algiladigi
farkin bir degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Tatmin diizeyinin {riinden
beklenen fayda ile elde edilen fayda arasindaki orana bakmak suretiyle belirlenmesinin
miimkiin olabilecegi ileri siiriilmektedir. Hizmetin tiiketimiyle ilgili elde edilen
performans mevcut beklentileri en azindan karsiliyorsa ya da asiyorsa, hastalarin tatmin
olacagi; buna karsin, beklentilerin altinda kaliyorsa tatminsizlik duyacagi sdylenebilir

(Fidan, 2007: 48).

Halkla Iliskilerin hasta odakli hizmet sunumu, tasarlanmasi ve gelistirilmesi konusuna
destegi hastalarla iliskiler acisindan soyle aciklanabilir (Ozkara,1999: 109°dan aktaran
Selvi, 2008: 47):

+ Halkla iliskilerin ana fonksiyonu toplumsal ortami veya gevreyi etkili bir sekilde
algilamak; toplumsal hareketleri siirekli bir bicimde incelemek; kurumun amag,
strateji ve eylem planlarmin hedef kitle tizerindeki etkilerini gérmek ve bu

konuda yonetimi stirekli olarak bilgilendirmektir.

 Halkla Iliskiler faaliyetlerini tespit etmek amaciyla uygulanan bu arastirmalar,
hastalarin  kurumlardan beklentilerini ve sunulan hizmetleri ne sekilde
algiladiklarini tespit ederek, hizmetlerin hasta beklentilerine uygun bir bigimde

diizenlenmesini gergeklestirir.

Hastanelerde Halkla Iliskiler birimleri, hastalarmm memnuniyet diizeylerini arttirarak
kurumsal imajm gii¢lenmesi igin caba sarf ederler. Halkla Iliskiler birimi hasta
memnuniyeti konusu lizerinde yogunlasarak yiiriitecegi olumlu faaliyetlerle kurumsal

imajm olusmasinda 6nemli bir gorev tistlenir (Selvi, 2008:49).

Hasta memnuniyeti bircok etkenden etkilenen karmasik bir olgu olup, kaliteli hasta
hizmetinin en 6nde gelen gostergelerindendir. Hasta memnuniyetini tanimlayan teoriler

yeterli izah1 getiremediginden hasta memnuniyeti, genel manada, sunulan hizmetin
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hastanin memnuniyetini saglamas1 veya hastanin sunulan hizmeti algilamasina

dayanmaktadir (Selvi, 2008:32).

Hastaneler hizmet kurumlaridir. Hizmet sunana isletmeler, miisteri tatminini artirma
cabalarinda 1ki biiylik engelle karsilagsmaktadirlar. Birincisi, miisterilerin {iriini
degerlendirirken hangi faktorlere dnem verdiginin kesin olarak bilinememesidir. ikincisi
ise, bu faktorleri Olcebilecek giivenilir ve gecerli yontemlere net olarak sahip
olunamamasidir. Hizmetlerin temel Ozellikleri olan soyutluk, heterojenlik, hizmet
iiretim ve tiiketiminin ayn1 anda gergeklesmesi hizmetin dogas1 geregidir. Tiim bunlar
hizmet {iretimini, satigini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri tatminini 6nemli dl¢iide

etkilemektedir.

Saglik hizmetlerinde, hasta ve yakinlarina sunulan hizmetlerde asil beklenen, verimliligi
arttirmak, toplumda olumlu imajlar yaratmak, memnuniyet saglamaktir. Burada Halkla
Iliskiler birimine énemli gérevler diismektedir. Bu gdrev hasta ve yakinlarina giiven
vererek tercih kullaniminda ©n planda olmaktadir. Beklentiler 6nemli sekilde
algilanabiliyorsa Halkla liskiler bu geribildirimi iyi bir sekilde pazarlayabiliyor, saygi
ve olusan giiven ile saglik hizmetlerini sunabilir. Asil amag, bu hizmeti ve memnuniyeti
sunarken nasil kar elde edildigi degil, ihtiyac¢larin karsilanip karsilanmadigidir (Uyanik,
2011:30).

29. OZEL HASTANELERDE KALITELi HIZMET SUNUMUNU
ENGELLEYEN FAKTORLER

2.9.1.Kurum I¢i Faktorler

Kuruluslar etkili olabilmek i¢in faaliyetlerini muhatap olduklar1 gruplara gére ayirmak
ve onlara 6zel bicimlendirmek zorunlulugu duymaktadirlar. Kurulus i¢inde uygulanan
Halkla Iliskiler calismalarinda, is gorenleri kurumun ekseni etrafinda toplayip

maksimum verimi elde etmek temel amactir (Canz,2010, 96).

Kurum i¢inde olusturulacak halkla iliskler boliimiiniin yapisini belirleyen faktorler,
kurulusun biiyiikliigi, yonetimin Halkla iliskilere verdigi onem, kurulusun duydugu
Halkla Iliskiler gereksinimlerdir. Birkag¢ personelle baslayip, zamanla Halkla Iliskiler

boliimiiniin  kurumda gosterdigi yararlilik paralelinde ve gereksinimler nedeniyle
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personel sayis1 artar. Halkla Iliskiler boliimii her zaman organizasyonda tepe yonetimin
en yakminda olmalidir. Organizasyonda Halkla Iligkiler béliimiiniin en fazla iletisimde

oldugu boliimler insan kaynaklar1 ve pazarlamadir (Glinaydin, 2006:46).

Halkla iliskiler uzmani, hizmette maksimum kalite i¢in; kurum i¢ine doniik olarak etkin
ve verimli bir iletisim ag1 olusturma, calisanlarin moral isteklendirme diizeylerini
artiric1 faaliyet ve organizasyonlar diizenleme, gibi bir takim gorev ve sorumluluk

yerine getirmek durumundadir.

2.9.2. Kurum Dis1 Faktorler

Halkla iliskiler denildiginde genellikle kurumun disindaki diger kisi ve kuruluslarla
iligkiler anlasilmaktadir. Bunalr halk ve gruplardir. Bu gruplarin ¢oklugu karsisinda
bulunulan hedef kitlenin genisliginin gdstergesidir. Isletme faaliyetlerine gdre bu grup
sayilar1 degisiklik gostermektedir (Sezgin,2007,200). Hasta ve potansiyel hastalar varsa
isletmenin subeleri, medikal ve ezacilarla, kamu kuruluslari, egitim kurumlari, meslek
orgiitleriyle, basm yayin kurumlariyla, sosyal ¢evre, finansal kuruluslarla kurulan
iletisim boyutu da hastanelerin hizmet kalitesini belirleyen kurum dis1 faktorler arasinda

degerlendirilmektedir.

2.10. HASTANELERDE HALKLA ILISKILER BIiRIMININ
SORUMLULUKLARI VE CALISANLARDA BULUNMASI GEREKEN
OZELLIKLER

Bir kisi tizerinde ilk izlenim son derece onemlidir. Halkla ¢ok siki iligkiler i¢cimde
bulunan bir kurumda ¢alisan elemanlar iistiine, basina, davranisina, giyim ve kusamina

0zen gostermeli ve dikkatli olmalidir.

Davrams: Bir firmayr temsil eden kisinin firmaya gelen herkese sicak, sempatik,
insancil ve giiler yilizlii yaklasmasi ¢ok onemlidir. Firmaya gelen kisilerin -gerek hasta
gerek hasta yakini- durumlarinin hassasiyeti de dikkate alindiginda bu kisilere ¢ok daha

itinal1 davranilmasi hastane personelinin dikkat etmesi gereken en 6nemli husustur.

Durus: Calisan elemanlarin durus ve tavirlar1 son derece onemlidir. Calisanlar 6zel
sikintilarindan dolay1 negatif elektrik yayan bir durus sergilemekten olabildigince

kaginmalidir.
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Giyim ve bakim: Diizensiz daginik ve temiz olmayana bir giyim ve kusam olumsuz
etki yaratir. Hastanelerde bir kiyafet yonetmeligi olmali ve her calisan bu kurallara

riayet etmelidir (Bilgin, 2008,62).

2.10.1. Halkla iliskiler Biriminin Sorumluluklar

Halkla Iliskiler Biriminin Sorumluluklar1 (Camdereli, 2000, 45):
* Basin biilteni yazmak, dagitmak, basin listesi hazirlamak,
» Basin konferansi, basin resepsiyonu, basin gezisi hazirlamak,
* Medya enformasyon servisi olusturmak,

* Yilik raporlar1 haziwrlamak ve dagitimin1 saglamak, kurulusta yeni ise
baslayanlara yol géstermek amaciyla rehber kitapgiklar diizenlemek, potansiyel
i glcilinii olusturan egitim kurumlarina poster, brosiir hazirlamak ve basili

araglarm giiciinden yararlanmak,

* Kurulusun gelisim siirecini aktaran belgesel film gibi gorsel isitsel araglardan

yararlanmasina olanak hazirlamak ve arsivlemek,

» Kurumsal kimlik olusturmak amaci ile logo, renk, basim stili olusturmak, 6zel

giyim bigimi gibi konularda kurulus tarzinda biitiinliik saglamak.

Halkla iliskiler boliimii, hastane ydnetiminin amag ve politikalarini esas alarak, medya
ve toplumsal iliskiler vasitasiyla yerel ¢evrede ve medikal topluluklarda kurumla ilgili
olumlu imaj gelistirmekle sorumludur. Bolim hastane ile ilgili bilgilerin cevreye
duyurabilmesi amaciyla politikalar olusturur ve yontemler gelistirir. Hastaneyle ilgili
olup medyanin ilgilendigi her konuda bilgi vermek de boliimiin sorumluluklari

arasindadir (Can,2006,160).

Halkla iliskiler gorevlileri hastanenin tiim birimleriyle yakin iliski icinde calisirlar.
Halkla Iliskiler direktdrii hastane yonetim ekibi iiyelerinden olusan Halkla Iliskiler
komitesinde yer alabilir (Se¢im,1994,30-31).
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Halkla Iliskiler uzman1 modern hastane isletmeciligi sistemi iginde hangi konuda ve

nasil bir esgiidiim i¢inde ¢alisacaktir? Bu konuda otoriteler {i¢ segenek ongdrmektedir

(Can,2006:161-162):

Halklar iliskiler gorevi kurum igerisinde bir yoOneticinin sorumluluguna

birakilabilir.
Disaridan bir Halkla Iliskiler danismanma da verilebilir.

Halkla iliskiler gérevi hastanelerde calisan doktor veya yoneticilerden olusan bir

kurula verilebilir.

Bu ii¢ secenekten hangisi secilirse secilsin Halkla Iliskiler birimi, hastanenin énemli

ogelerinden biri olarak diisiiniilmektedir.

2.10.1.1. Halkla iliskiler Uzmaninin Gérev ve Sorumluluklar

Insan ve toplum psikolojisi, sosyoloji, ekonomi, isletmecilik, hukuk ve genel kiiltiir

konularinda bilgi sahibi olmalidir. Basmn yaym Halkla Iliskiler konusunda egitim almus

olmali. Iletisim alaninda &gretim yapan bir okuldan mezun olmus olmali Yaratic

arastiric1 ve yenilik¢i bir kisilige sahip olmali. En az bir yabanci dil bilmeli, sevecen

sicak bir davranis ve giiler yiize sahip olmali (Camdereli, 2000:46).

Saymn Aldeddin Asna’ya gore hastane Halkla Iliskiler uzmaninin bulundugu birimin en

onemli gorevleri sunlardir (Asna, 1977: 73-74):

1.

Hastanenin kamusal hizmetlerini halka anlatmak, amaglari, uygulamadaki
aksakliklar1 ve basarilar1 halka iletmektir. Bunun i¢in yaymn ve tanitma islerini
yiiriitmek, haber biiltenlerinin dagitimini saglamak, basin biiltenleri hazirlamak,

basin toplantilar1 diizenlemek.

2. Hastanenin genel Halkla iliskiler programini hastane ydnetimiyle isbirligi i¢inde

3.

hazirlamak ve uygulamak,

Hastane hizmetlerine yonelik elestirileri yanitlamak, yanlis anlamalari
diizeltmektir. Bu amagla ufak ¢apta da olsa kamuoyu yoklamalar1 yapmak ya da

yaptirmaktir.
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4. Hastaneye basvuran kisilere aydinlatici bilgi, belge ve yayinlar1 hizmete hazir

bulunmaktir.

5. Daha giiclii hastane icin iligskilerin kurulmasini ve siirdiiriilmesini saglamak 1yi
bir geri bildirim diizenini gerceklestirecek Orgiit i¢i bir yaym organini

yayimlamak.

6. Ozel giinlerden ve olaylardan yararlanarak, haber yaratmak hastaneyi tanitmak,

halk sagligina yonelik giincel konular1 islemektir.

7. Hastaneye parasal yardimlar1 6zendiren bir program gelistirmek ve ytriitmektir.
Bu gorev Halkla Iliskiler uzmaninmn 6nemli gorevlerinden biridir. Ciinkii

hastane siirekli olarak paraya gereksinim goren bir orgiittiir.

8. Hastaneyi ilgilendiren yasalarin ve tiiziikklerin ¢ikarilmasinda yardimci olur

(lobicilik yapar).

9. Toplumda hastanenin bir temsilcisi olarak davranmaktadir. Temsil yetkisi

bashekimin izin verdigi orandadir.

2.10.1.2. Halkla iliskiler Uzmanlarimin Saghk Kuruluslarindaki Sorumluluklar:

Halkla Iliskiler uzmanlarinin sorumluluklarindan bazilar1 sunlardir (Balc1 ve Tarhan,

2007,260-261).

» Hastanenin yapmis oldugu c¢esitli faaliyetlerle ilgili basmi bilgilendirmeye

yonelik basin biilteni /makale yazmak ve dagitmak,

» Hastane personeline yonelik gazete ve dergi yayimlamak, video, slayt

gosterileri, duvar gazeteleri gibi yontemlerle i¢ iletisimi siirdiirmek,

» Hastanede gergeklestirilen uygulamalara iliskin yillik raporlar1 hazirlamak ve

bunlarn ilgili hedef gruplara dagitimini saglamaktir.
* Kurulusun gelisim siirecini i¢eren ¢alismalar yaparak bunlar1 arsivlemek,

* Reklam ajanslariyla igbirligi i¢erinde olmak,
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* Lobicilik ¢alismalarma yonelik olarak siyasi liderlerle iletisim kurarak

gelistirmek,

* Hastanenin hizmet olanaklar1 hakkinda bilgi vermek suretiyle vatandaslarin
islerini kolaylastirmak ve idareyi gereksiz formalitelerden kurtarmaya yardimci

olmak,

» Hastane kararlarinin ve politikalarinin belirlenmesinde kurulus amag¢ ve

hedeflerine uygunlugunu gézetmektir.
2.10.2.Halkla iliskiler Uzmaninda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Halkla iliskiler uzmaninda bulunmasi gereken &zelliklerin basinda ekip bilinci
olusturarak, calisanlarin kurumsal aidiyet duygularin1 gelistirmeye calismak
gelmektedir. Halkla iliskiler uzmanmin ‘biz’ bilincini olusturabilmesi i¢in her seyden
once kendisinin bazi yeteneklere sahip olmasi1 gerekmektedir. Temel iletisim
becerilerine sahip olmali, insan ve toplum psikolojisini ¢ok 1yi bilmeli degisen durum ve
kosullara uyum-adaptasyon saglayabilmeli ve olaylar arasinda sebep sonug iligkilerini

kestirebilmelidir.

Iletisim becerileri, iyi bir egitim, muhakeme yetenegi, genis bir genel kiiltiir, empati
yetenegi ve fiziksel goriiniim, saglik sektdriinde Halkla Iliskiler uzmani olarak ¢alismak

isteyen kisiler i¢in olmazsa olmaz kosullar arasinda sayilabilir.

Saglik sektoriinde galigan bir Halkla Iliskiler uzmanmin sahip olmasi1 gereken temel

nitelikler su sekilde 6zetlenebilir (Isik, 2011,35):

 Halkla Iliskiler konusunda iyi bir egitim almis olmali, engin bir genel kiiltiire

sahip olmal.
* En az bir yabanci dili ¢ok 1yi bilmeli.
» Saglik sektoriine ve sorunlarina vakif olmali.

+ Insan psikolojisi alaninda kendini gelistirmeli, insanlarla rahat ve kolay bir

iletisim kurabilmeli.

« Ikna yetenegine sahip olmali.
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* Empati yetenegine sahip olmali.

* Kriz yonetimi konusunda kendini gelistirmeli ve muhtemel krizlere hazirlikli

olmali.

» Sabirl ve disiplinli caligmay1 sevmeli, zaman ve stres yonetimi konularmna vakif

olmali.

Cutlip, Center ve Brom, bu gorevleri su sekilde siralamiglardir (Se¢im ve

Coskun,1996,52°den aktaran Can,2006,164):

* Metin yazarhigi-Haber biiltenleri, biilten, rapor ve konusma metinleri

hazirlayabilmek,
« Editorliik- I¢ ve dis cevrelere yonelik yaymlarin editorliigiinii yapabilen,

+ Kitle iletisim araglariyla iletisim kurmak ve siirdiirebilmek-Dergi, gazete, radyo,

TV gibi araglarin medya patronlariyla iyi iliskiler kurabilmek,
* Kurum i¢i 6zel faaliyetleri organize etmek
* Sunuculuk yapabilmek
*  Yaym islerinden anlamak
* Arastirma yapma tekniklerini bilmek
* Programlama ve danigsmanlik yapabilmek
* Egitim
*  YoOnetim

» Halkla iligkiler uzmanlarinda bulunmasi gereken 6zellikleri Bilgin (2008,59-60)

su sekilde smralamistir:

« Halkla iliskiler uzmani, insan ve toplum psikolojisi, sosyolojisi ekonomi,

isletmecilik, hukuk, genel kiiltiir konularinda bilgi sahibi olmalidir.

+ Etkili yazma, etkili konusma ve etkili dinleme konularinda yetenekli olmalidir.
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*  Yaym ve raporlama konusunda bilgili olmalidir.

« Basin, yaym, Halkla Iliskiler konusunda bir yiiksek okuldan mezun olmalidir.
* Gazetecilik konusunda deneyimli olmalidir.

* Yaratici arastirict ve yenilikg¢i bir kisilige sahip olmalidir.

» Zor olmasina karsin isini sevmeli, karigik konulara karsin sogukkanli, hoggoriilii

ve sabirli olmali.
«  Once kendisine sonra baskalarma giivenmeli.
« Halkla Iliskiler uzmani en az bir yabanci dil bilmeli.

» Karsi tarafi inang ve bilgi saglayacak bir dis goriiniise sahip olmali, temiz ve

diizgiin giyinmeli.

* Hepsinden Onemlisi, sicak sevecen bir davranig ve giiler yiize sahip olmali

(Bilgin, 2008,59- 60).

2.11. HALKLA ILiSKILER KARMASI VE HALKLA ILISKIiLER KARMASI
ACISINDAN HASTANELERIN FAALIYETLERI

Halkla Iligkiler karmasindaki faaliyetler bir bakima artik Halkla Iliskilerle
Ozdeslestirilmektedir. Kurumlarda artik duyurumdan, lobicilikten bahsedildiginde
insanlarin aklina hemen Halkla Iliskiler gelmektedir. Aslinda bir drgiitte olusturulacak
olan halkla iligikler karmasi, o orgiitiin hedef kitleleri ile ikna edici iletisim siirecinde
hangi Halkla Iliskiler faaliyetlerin kullanilabileceginin ana baslklar altinda

belirlenmesidir.
2.11.1.Duyurum

Hastaneler acisindan duyurum, hastanelerle ilgili haberlerin kitle iletisim araclarinda
iicretsiz olarak yayimlatilmasi ya da yayimlanmasi seklinde ifade edilebilir. Yayimlatma
hastane yOneticilerinin girisimiyle, yayimlama ise kitle iletisim araclarinin yoneticileri

veya muhabirlerin girisimleriyle yani inisiyatifleriyle gerceklesir.
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‘Haber olma degerine’ bagli olarak kuruluglarla ilgili bir haberin kitle iletisim
araglarinda iicretsiz olarak yaymlatilmasidir. Burada haber kaynagi kurumudur. Kurum
yoneticileri ya da Halkla iliskiler uzmanlar1 kurumla ilgili haberleri basin toplantis
yaparak, basim biilteni hazirlayarak ya da medya muhabiri ile réportaj yaparak medyaya

ulastirirlar(Se¢imve Coskun,1996,16’dan aktaran Can,2006:86).

Kitle iletisim araglar1 yoneticileri ve calisanlari ile 1yi iliskiler kurmaya ayr1 bir 6zen
gostermek, basarili bir duyurum icin gereklidir. F. Balta Peltekoglu’na gore: “Basinla
1yi iligkilerin gelistirip siirdiiriilmesi basma verilen hizmetin kalitesi, gliven saglamasi

ve kurulacak kisisel iligki ile de yakindan ilgilidir.”

Kurumun yapacagi duyurumun medyada mutlaka yer almasi i¢in, sunum esnasinda
iinliilerden yararlanilmasi gerekmektedir. Haberin bu tiir faaliyetler esliginde verilmesi

haberin kaynaginin haber lizerindeki kontroliinii de arttirmaktadir.

Hastaneler acisindan yapilan ‘duyurum’, ‘haber degeri’ Ol¢iisii de medyalarda yer alir
derken ilgili literatiirde yazarlar haber degerini genellikle bes baslikta toplarlar
(Tokg6z,1981,62-71).

Zamanhhk faktorii: Yenilik/Anilik/Gegerlilik
Yakinlik faktorii: Ne, neden, nasil, nerede, ni¢in, ne kadar, kim, acaba?

Onemlilik faktorii: Onemli kisilerde, bir bulusta, garip olaylarda, énemli basarilarda,
dogal afetlerde, 6nemli bir ¢evre tehlikesi arz eden tibbi atiklar ile ilgili haberde, 6nemli

basarisizlik ya da basar1 negatif haber degeri tasir.
Insanlarm ilgisini gekme faktdrii: Olumu haberle ya da olumsuz haberle.

Sonug faktorii: Kurum tarafindan haberlerin medyada yaymlanma olasiligmi arttirmak
icin medya acisindan haber degeri olabilecek konularin segilmesinde ve haberlerin
medyada yayinlanacak sekilde (fotograflar, slayt vb.) diizenlenmesi gerekir. Haberin
yayinlanmasi olasiligini arttrmanin bir diger yolu da haber konusu olabilecek bir
faaliyetle kamuoyunun ilgisini ¢ekmektir. Temel atma ve agilis torenleri, herkese agik
davetler, konseyler, yarismalar, imza torenleri, 6diil torenleri, protesto gosterileri ilgi

cekici faaliyetler olarak belirtilebilir .
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Ayrilan siire ve yerin kontrol edilememesi, haber degerinin editdrler tarafindan
onaylanma geregi, medyadan mevcut zaman ve yerin rakip kuruluslarindan da temin

edilme arzusu duyurunun belli bash giicliikleridir (Peltekoglu, 2001).
2.11.2.Basin Sozciiliigii

Basin sozciliigii denildigi zaman, kamuoyunun ilgisini ¢ekmek iizere medyalar
aracilifiyla kamuoyuna bilgi vermesi, kamuoyunun haberdar edilmesi anlagilir. Her
ikisinde de medyalar araciligiyla kamuoyuna bilgi verilmesi s6z konusu olsa da duyuru
ile aralarindaki fark, hedefledikleri amactan kaynaklanmaktadir. Duyuruda temel amag,
ilgili cevrelerde anlayis ve kabul yaratmak iken basmn sozciiliigiinde dikkat ve ilgi
cekmektedir. Dolayisiyla basin sozciiliigii, medyalar ve onlarin hedef kitleleri agisindan
ilgi cekebilecek konular1 belirleyerek ‘giindem olusturma’ esasina dayanan bir ¢abadir

(Karakdse, 2008:14).

Kuram ve uygulama bakimindan Halkla iliskilerin en ¢ok gelistigi ABD’de sdzii edilen
faaliyetler ¢ogunlukla Halkla iliskiler uzmanlarinca yiiriitiilmektedir. Sézgelisi Texas
Houston Methodist Hastanesi’nde basin sozciiliigli, hastaneden tedavi goren Onemli
kisiler, ya da hastanede yapilan arastirmalar hakkinda kamuoyunun bilgilendirilmesi

basin sozciileri tarafindan gerceklestirilmektedir.

Ulkemizde hastanelerde bu faaliyet kamu hizmetinde zor yapilir, ama 6zel hastanelerde
son yillarda basarili bir sekilde uygulanmaya baslanmistir. Ornegin; Acibadem, Vatan,

Hayat ve Konur Hastanesi vs. (Can, 2006: 95).

Basmla iligkiler veya medya ile iliskilerin rolii, kurulus hakkinda toplumun bilgi sahibi
olmasin1 ve anlayis kazanmasmi saglamaktir. Bu ama¢ dogrultusunda Halkla Iliskiler

birimleri, kitle iletisim araglarindan yararlanarak ¢ok sayida bilgiyi kamuoyu ile

Sonu¢ olarak diyebiliriz ki basin sozciiliigii, medyalar ve onlarin hedef kitleleri
acisindan 1ilgi ¢cekebilecek konular1 6zenle belirleyerek giindem olusturma esasina dayali
bir ¢abadir. Bu anlamda basm sozciiliigii ayn1 zamanda bir kurum veya kisi adina

yapilan danigsmanlik hizmetidir.
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2.11.3. Kurumsal Reklamcilik

Saglik kurumlarinin kurumsal reklama bagvurmalarmin gerekgeleri toplumda saglam bir
kurum imaj1 olusturmak, hedef alicinin ilgisini kuruma yonlendirmek, kuruma olan
sempati diizeyini arttrmak ve toplumun davranigini bu yonde etkilemek olarak

stralanabilir (Selvi, 2008:78).

Herhangi bir iirlin ya da hizmetin tanitimindan ¢ok, isletmenin imajin1 bir biitiin olarak
yiikseltmeyi hedefleyen kurumsal reklamciligin birincil amaci belirlenen hedef kitle ile
iletisim kurmasidir. Bir kurumun herhangi bir faaliyetini kamuoyuna duyurmak

istediginde medyadan yer ve zaman alarak bunu yapabilir (Karakose, 2008:14).
Reklam ile kurumsal reklam arasindaki fark:

* Reklamda esas olan kurumun iirettigi veya pazarladigi bir {iriiniin tanitimidir

iiriin hakkinda hedef kitlelere bilgi verilmesidir.
» Kurumsal reklamcilikta ise esas olan kurumun kendisi ya da faaliyetleridir.

Kurum reklamlari, kurulusun Halkla iliskiler stratejisi ile uyumlu olacak sekilde,

asagidaki amaglara ulasilmasma yardimci olur.
+ Satislari arttrrabilir. Kurum imaj1 ve linli imaj satiglar1 i¢in 6nemlidir.
* Kurum felsefesini, yapisini, roliinii ve kimligini hedef alicilara ulastirabilir.

+ Kamuoyuna hastaneyle ilgili bilgi aktarmak ve kamuoyunun destegini saglamak

konusunda yardimci olur.

* Toplumun hastanenin sorunlarinin, basarilarini, beklentilerini ve topluma

katkilarin1 anlamasina yardime1 olur (Can, 2006:92).
2.11.4.Kamu Yararina Faaliyetler

Kamu yararin faaliyetler denildiginde kurum ya da kurulusun, i¢inde yasadigi toplumun
menfaatine olacak caligmalarin yapilmasidir. Burada amag, kurulusun yalniza kendisi

icin degil, i¢inde bulundugu toplumun menfaatlerini de gozeten toplum refahinin
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yiikselmesine yonelik faaliyette bulunan bir kurulus oldugunu, dolayisiyla da soz

konusu kurulusun o toplumun ayrilmaz bir parcasi oldugu imajin1 yerlestirmektir.

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

onceden diisiinmesi, sorumlu davranisin temelini olusturmaktadir.

Isletmelerin sorumluluklarin bilincine vararak davranmalari, en basta olumlu imaj
olarak geri donecektir. Halkla Iliskilerin temel gorevlerinden birisinin kurum imajini
yiikseltmek oldugu diisiiniiliirse, sosyal sorumluluk ve Halkla iliskiler arasindaki iliski

daha da netlesecektir.
Hunt ve Grung’hje gore isletmenin sorumlulugu;
1. Organizasyonun temel gorevleri

2. Organizasyon faaliyetlerinin igletme disindakiler lizerindeki etkilerinin dikkate

alinmasi
3. Organizasyon ile ilgili olmayan sosyal problemlerin ¢oziimii ile ilgilenmek,
olarak ii¢ kategori i¢cinde degerlendirilmelidir (Peltekoglu, 2001).
2.11.5. Yonetim Danmismanhg

Yonetim danmigmanligi, kurulusun iist yoneticilerine stratejik konularda danismanlik
hizmeti vermektedir. Yonetim - organizasyon literatiiriinde stratejik yontem “Isletmenin
icinde bulundugu cevrenin analizi, stratejik seceneklerin tespiti ve bu stratejilerin

uygulanmasi siireci” olarak ifade eder.

Iyi bir Halkla Iliskiler uzmanmin yapabilecegi yonetim danismanlik hizmetleri Halkla
Iligkilerin tabiatinda bulunan gizli tehlikelerde kaginmak ve idrak edilemeyen
avantajlarda ve firsatlarda yardimda bulunmaktir. Hastanenin muhtelif haklarinin bakis
acilarin1 yonetime yorumlayarak, uygun programlar1 ve faaliyetleri tavsiye etmek

baslica yonetim danigsmanlik gérevidir (Can, 2006: 99).

Halkla Iliskiler faaliyeti olarak yonetim danmismanligi, isletmenin icinde bulundugu

ekonomik, teknolojik, sosyal ve hukuki ¢evredeki degismelerin izlenime, bu degismeler
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karsisinda yonetimin takip edecegi strateji ve politikalarin iiretilmesi olarak
tanimlanabilir. Dolayisiyla bu gorev, olaylar daha ortaya ¢ikmadan bunlarin 6nceden

tahmin edilip, lizumlu tedbirlerin alimmasini gerektiren bir faaliyettir.



II1. BOLUM

OZEL HASTANE HIZMETLERINDE ALGILANAN HIZMET
KALITESINI OLCMEYE YONELIK BIiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Giliniimiizde gelisen teknoloji ve artan rekabet ortaminda degisen ekonomik, siyasal ve
toplumsal sistemlerin etkisi ile ayni1 Olciide degismek ve gelismek durumunda kalan
kurumlar hedef kitleleri ile olan iletisim bigimlerini de degistirmektedirler. Bu durumun
olugsma nedeni miisterilerin yani hastalarin beklenti ve algilarin degigsmis olmasidir.
Hasta olan bireyler hastaliklarindan kurtulmalar1 biliylik 6nem arz ederken, ayni
zamanda bu siireci nasil atlattiklar1 ve bu siirecte saglik hizmetini satin aldiklari

kurumda memnun kalip kalmamalar1 biiylik 6nem tasimaktadir.

Bu calismanin amaci saghk kurumlarinda vyiiriitiilen Halkla Iliskiler faaliyetlerinin
onemine ve bu faaliyetlerin miisteri memnuniyetine olan etkisine dikkat ¢ekmektedir.
Giliniimiizde degisen ve gelisen pazar sartlar1 her kurumu olusan yeni sartlara adapte
olarak yasamini stirdiirebilme adina degismeye ve gelismeye zorlamaktadir. Bu degisme
ve gelismelere ayak uyduramayan kurumlar her agidan ¢ok zor durumlar ile karsi
karsiya kalmaktadirlar. Bu degismeleri takip edemeyen kurumlar i¢in rakiplerce pazarin

disma itilme durumu her an gergeklesmesi olasi bir durum olarak goriilebilir.

Calismanin asil amaci saghk sektdriinde hizmet iireten kurumlarda Halkla Iliskiler
faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine olan katkis1 lizerinde durmaktadwr. Halkla
Iligkiler yeterli diizeyde etkin olabiliyor mu, miisteriler (hasta) Halkla liskilerden

memnun mu gibi sorulara cevap alabilmek i¢in yapilmis bir aragtirmadir.
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3.2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Kurumlar hedef kitleleri olan iletisiminde artik sadece kendi Ongordikleri
dogrultusunda degil de miisterinin (hasta) istek ve beklentileri dogrultusunda hareket
etmek durumunda kalmaktadir. Bu durum kurumlar1 hedef kitle ile ortak bakis agisi
yakalayarak ayni deger ve beklentileri onlarla paylagsmak ve onlara olumlu bir imaj ile
farkindalik olusturmak durumunda kalmistir. Kurumlar1 bdylesine karmasik bir
durumun i¢ine iten ve ayni1 zamanda genis bir ufuk yakalamaya sevk eden ortam ve
onlar1 miisterilerin beklentilerini dogru algilayacak ve onlarin bu beklentilerine tam
karsilik verecek donanimi olusturmalarini saglayacak siirecleri yakalamalarmi ve

siirdiirmelerini de saglayacaktir.

Halkla iliskiler kurumlarmin hedef kitleleri ile etkili bir bigimde iletisime ge¢melerinde
ve onlarla ortak bir noktada bulusmalarinda kurumlara yadsmamaz oOlciide fayda
saglayacaktir. Elbette bu fayda iki yonli siirekli ve Olctilebilir olmalidir. Kurumlar
tarafindan gz ardi edilen bazi degerler onlarin hedeflerinden ve hedef kitlelerinden
uzaklagma nedeni olabilir. Fakat olmasi gereken miisteri beklentilerinin kurumlarca
onceden algilanmas1 ve gerekli degisikliklerin yapilarak miisterilerin hizmetine

sunulmasidir.

Bu ¢alisma kurumlari rakiplerinden bir adim 6ne tasiyacak Halkla Iliskiler faaliyetlerini
incelemek, uygulandiginda bu faaliyetlerin hasta memnuniyetine olan etkisini ya da

uygulanmasindaki zorluklar1 ortaya koymasi bakimindan 6nem tasimaktadir.
3.3.ARASTIRMANIN KAVRAMSAL CERCEVESI

Kendilerini farkli 6zellikleri ile 6n plana tasimayi basarmis olan kurumlar rekabet
ortamindan basariyla c¢ikmaktadirlar. Bu kurumlarda bu ozelliklerin neler olmasi
gerektigini ve hangi stratejiler ve taktikler biitiinii ile bu 0Ozelliklerin hedef kitleye
sunulmas1  gerektigini belirleyen profesyonellesmis Halkla Iliskiler birimleri
bulunmaktadir. Bu sayede kurumlar sadece hedef kitlelerince tanmmis olmakla
kalmazlar. Halkla Iliskiler birimleri kurumu tercih edecek olan kitlenin kurumda
yasayabilecegi problemleri dnceden tespit edip bu sorunlarin giderilmesi noktasinda
planlamada bulunarak bu kitlenin kurumdan memnun olarak ayrilmasmi da saglamis

olmaktadir.
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Kurumlar bu amaca ulasmak i¢cin devamli iletisimde bulunduklar1 hedef kitleler ile
karsihikli faydayr gozeten, gliven ve istikrara dayali bir iletisim kurmak
durumundadirlar. Bu iletisim ortamimin saglanmas noktasinda Halkla Iliskiler birimleri
devreye girmektedirler. Gerek kurumlarin hedef kitleye olumlu bir imaj olusturacak
sekilde tanitilmasinda gerekse de bu tanitim sayesinde kurumlari tercih edecek kisilerin
memnuniyetlerinin saglanmasinda Halkla Iligkiler birimlerinin yapacag:i faaliyetler
biiyiik 6nem tasimaktadir. Kurumlar ancak geceklestirecekleri olumlu Halkla Iliskiler

faaliyetleri ile rakipleri karsisinda basar1 elde edebilirler.
3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI SINIRLARI VE ORNEK KIiTLE SECIMIi

Bu arastrma Halkla Iliskiler faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin
belirlenen Imperial, Ozel Giiven, Karadeniz hastanelerin hedef Kkitleleri iizerinde

biraktig1 izlenimlerin tespit edilmesi ile sinirhdir.

Bu arastirma ikincil kaynak tarama yontemi kullanilarak desteklenmis olup yapilan

anket ¢alismasi ile de gelistirilmeye caligilmistir.
3.5. ANKET SORULARIN HAZIRLANMASI VE VERILERIN ANALIiZi

Ankette toplam 36 soru bulunmaktadir. Demografik bilgilerin tespit edilmesini saglayan
sorularin disinda ankette toplam 31 adet soru yer almaktadir. Bu sorularm bir kism1 5’11
Likert Olgegine gore dlgeklendirilmistir. Ik 9 soru Ozel hastanelerin gerekliligi ve
miisterilerin 6zel hastanelere bakis acisin1 6lgmeye yonelik olarak hazirlanmistir.
Sonraki 7 soru Anlamsal Farklilik Olgegine gore yapilmistir. Buradaki amacimiz
hastanelerin hizmetlerine yonelik imaj 6zelliklerini 6nem sirasmna gore 6lgmektir. Kalan
15 sorumuzda 5°1i Likert Olgek kullanilarak Halkla iliskiler faaliyetinin etki diizeyini
dlcmeye yonelik secenekler belirlenerek olciilmeye c¢alisiimustir. Olgekte kullanilan
puanlama asagidaki gibidir: Kesinlikle katilmiyoruml, Katilmiyorum2, Fikrim yok3,
Katiliyorum4, Kesinlikle katiliyorum5. Anketle ilgili herhangi bir kuskuya mahal
verilmemesi icin anketin basma bir agiklama yazis1 konulmustur. Hazirlanan anketler
Trabzon imperial, Ozel Giiven, Karadeniz hastanelerinde 25.07.2011 ve 14.08.2011
tarthleri arasinda gelen 450 hasta iizerinde rastgele Orneklem teknigi kullanilarak

uygulanmistir.
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Anketimizin analizinde Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 15.0 istatistik

programi kullanilmustir. 5°1i Likert Olgegine gore hazirlanan sorular puanlarma gore

program veri olarak girilmistir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi.

Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item-Total | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
sl 114,3565 242,573 ,032 ,795
s2 112,6319 239,449 ,057 , 798
s3 114,4028 242,515 -,022 ,804
s4 115,6528 246,032 -,169 ,795
s5 115,3356 244,052 ,002 ,794
s6 115,4444 242,804 ,033 ,794
s7 114,5324 245,892 -,094 ,796
s8 115,1181 243,566 -,018 ,798
s9 114,6968 243,186 -,018 ,800
s10_1 113,1782 229,567 ,382 ,784
s10_2 112,9468 226,269 ,486 ,780
s10_3 112,7292 221,929 ,616 775
s10_4 112,5556 218,953 ,233 ,798
s10_5 112,5417 230,402 ,426 ,783
s10_6 112,9745 226,300 ,503 ,780
s10_7 112,9120 226,967 477 ,780
sl 1 113,0995 220,099 ,558 175
sll 2 112,7708 225277 ,541 178
sl 3 113,1898 219,690 ,549 175
sll 4 112,5000 229,898 ,445 ,782
sl1 5 112,6481 229,365 ,464 ,782
sll 6 112,9375 218,862 ,375 ,783
sll 7 113,4977 230,450 477 ,782
sl1 8 112,4792 229,944 ,437 ,783
sl1 9 112,9537 222,119 ,570 776
s11 10 113,2292 226,098 ,443 ,781
sl1 11 113,1042 223,397 ,546 77
sl1_12 113,5046 224,093 ,447 ,780
sl1_13 112,9977 223,747 ,549 77
sll_14 113,3125 229,793 ,439 182
sl1_15 113,0741 231,048 ,406 ,784
s12 115,2130 245,787 -,108 ,795
s13 113,9630 237,400 ,127 ,793
S14 114,7708 246,994 117 ,799
S15 113,0023 235,877 ,114 ,796
sl6 112,9653 243,166 -,028 ,803
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Tablo 2. Egitim Durumuna Gore Sunulan Gorsel ve Yazili Materyalin Yeterlilik Orani.

Sunulan gorsel ve yazzih materyal yeterlidir
Cok Cok
diisiik | Diisiik | Notr ] Yiiksek | yiiksek | Total
Egitim  Tlkégretim Count 5 20 40 35 53 153
Expected Count 5,7 15,6 34,7 40,0 57,0 153,0
Y within egitim 3,3% 13,1% | 26,1% | 22,9% | 34,6% 100,0%
% within Sunulan
gorsel ve  yazh|31,3% | 45,5% | 40,8% | 31,0% | 32,9% 35,4%
materyal yeterlidir
Lise Count 5 15 29 31 64 144
Expected Count 53 14,7 32,7 37,7 53,7 144,0
% within egitim 3,5% 10,4% | 20,1% | 21,5% | 44,4% 100,0%
% within Sunulan
gorsel ve  yazh|31,3% | 34,1% | 29,6% | 27,4% | 39,8% 33,3%
materyal yeterlidir
Universite Count 5 7 23 45 41 121
Expected Count 4,5 12,3 27,4 31,7 45,1 121,0
% within egitim 4,1% 58% | 19,0% | 37,2% | 33,9% 100,0%
% within Sunulan
gorsel ve  yazh|31,3% | 15,9% | 23,5% | 39,8% | 25,5% 28,0%
materyal yeterlidir
Yiiksek Count
lisans- 1 2 5 2 3 13
Doktora
Expected Count .5 1,3 2,9 34 4,8 13,0
% within egitim 7,7% 15,4% | 38,5% | 15,4% | 23,1% 100,0%
% within Sunulan
gorsel ve  yazl | 6,3% 4,5% | 51% | 1,8% 1,9% 3,0%
materyal yeterlidir
Total Count 16 44 98 113 161 432

Ki-Kare Bagimsizlik Testi uygulanarak elde edilen tablo 1’deki degerlerden, 6zel

hastanelerden hizmet alanlarin egitim diizeylerine gore yazili materyalleri yeterli bulma

oranlarina bakildiginda elde edilen sonuglar soyledir. [Ikdgretim mezunu olup hizmet

alanlarn %34,6’s1, lise mezunlarinin %44,4°1, tiniversite mezunlarmm %33,9’u ve

yiiksek lisans-doktora egitimi almis kisilerin %23,1°1 sunulan gorsel ve yazili

materyalin ¢ok yliksek derecede yeterli buldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tercih ettiginiz hastane turu Total
Devlet Universite Ozel
hastanesi Hastanesi Hastane K 33,00
Yas 25 ve | Count
daha o 26 6 45 1 0 78
Expected Count 24.4 5,8 47,5 2 2 78,0
% within yas 33,3% 7,7% 57,7% 1,3% ,0% 100,0%
% within Tercih
ettiginiz ~ hastane | 19,3% 18,8% 17,1% 100,0% { ,0% 18,1%
turu
26-35 Count 30 11 87 0 0 128
Expected Count 40,0 9.5 77,9 3 3 128,0
% within yas 23,4% 8,6% 68,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Tercih
ettiginiz  hastane | 22,2% 34,4% 33,1% ,0% ,0% 29,6%
turu
36-45 Count 30 7 49 0 0 86
Expected Count 26,9 6,4 52,4 2 2 86,0
% within yas 34,9% 8,1% 57,0% ,0% ,0% 100,0%
% within Tercih
ettiginiz ~ hastane | 22,2% 21,9% 18,6% ,0% ,0% 19,9%
turu
46-55 Count 34 4 37 0 1 76
Expected Count 23,8 5,6 46,3 2 2 76,0
% within yas 44,7% 5,3% 48,7% ,0% 1,3% 100,0%
% within Tercih
ettiginiz ~ hastane | 25,2% 12,5% 14,1% ,0% 100,0% | 17,6%
turu
56  ve | Count
daha 15 4 45 0 0 64
¢ok
Expected Count 20,0 4,7 39,0 ,1 ,1 64,0
% within yas 23,4% 6,3% 70,3% ,0% ,0% 100,0%
% within Tercih
ettiginiz hastane | 11,1% 12,5% 17,1% ,0% ,0% 14,8%
turu
Total Count 135 32 263 1 1 432
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Ki-Kare Bagimsizlik Testi uygulanarak elde edilen tablo 2’deki degerlerden, 6zel
hastanelerden hizmet alanlarin yaslaria gore tercih etikleri hastane tiiriine bakildiginda;
25 ve daha az yas araligindaki katilimcilarin % 57,7°si 26-35 yas araligindaki bireylerin
%68,0’1 36-45 yas araligindakilerin %57,0°1 46-55 yas araligindakilerin %48,7’si 56 ve
daha ¢ok yas arahigindaki hastalarin %70,3iiniin Ozel hastaneleri agirlikli olarak tercih

ettikleri gdzlemlenmektedir.

3.6. ANKETE KATILANLARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE AiT
BULGULAR

Belirlenen saglik kurumlarindan hizmet alan 450 hasta/hasta yakmina uygulanan
anketin son 5 sorusu cinsiyet, yas, egitim, medeni durum ve ailenin toplam geliri gibi

demografik bilgilerden olugmaktadir.

Sekil 3.1. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyeti.
Cinsiyetiniz nedir sorusuna cevap veren 432 kisiden % 56’s1 kadin, % 44°i erkektir.

Ankete katilanlarin yaridan fazlasi kadinlardan olugmaktadir.

M 25vedahaaz ® 26-35 M 36-45 & 46-55 u 56ve dahacok

Sekil 3.2. Arastirmaya Katilanlarin Yasi.
Arastirmaya katilanlarin yas araligi: %18’i 25 ve daha az, % 30’u 26- 25 yas, %20’si
36-45 yas, %I17’si 46-55 yas, % 15’1 56 ve daha ¢oktur. Katilimcilarin yas araligi
yiizdeleri incelendiginde 26-35 yas gurubundaki yogunluk gozlemlenmektedir.
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M Frekans M Yizde

152
144 120
29,2 27,6 23 13 55
ilkogretim Lise Universite Yiiksek lisans-
Doktora

Sekil 3.3. Arastirmaya Katilanlarin Egitimi.

Egitim durumunuz nedir sorusuna cevap verenlerin 152’si (% 29,2) ilkokul mezunu
oldugunu belirtirken,144’ti( % 27,6) lise mezunu, 120’si (% 23) Universite mezunu
oldugunu, 13’1 (% 2,5) yiliksek lisans-doktora yaptigini belirtmistir. Ankete katilanlarin

biiyiik bir kisminin ilkokul mezunu oldugu gézlemlenmistir.

M Frekans M Yuzde

130

Serbest
meslek

Evhanimi | Ogrenci

Sekil 3.4. Aragtirmaya Katilanlarin Meslegi.

Arastirmaya katilanlara yoneltilen mesleginiz nedir sorusuna verilen yanitlardan 36
kisinin (% 6,9) is¢i oldugunu, 64 kisinin (%12,3) memur oldugunu, 88 kisinin (%16,9)
serbest meslekle ilgilendigini, 130 kisinin (%25) ev hanimi, 33 kisinin (%6,3) 6grenci,
49 kisinin ( % 9,4) emekli oldugu sonucuna ulagilmistir. Sekilden elde edilen veriye

gore aragtirmaya katilanlarin ¢ogu ev hanimidir.
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M Frekans M Yizde
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Sekil 3.5. Aragtirmaya Katilanlarin Gelir Diizeyi.

2500'den
daha ¢ok

Arastirmaya katilanlara yoneltilen ailenizin aylik toplam geliri sorusuna; 27’si (% 5,2)
500 ve daha az, 79’u (% 15,2) 501 ve 1000 arasinda oldugunu, 101’1 (% 19,4) 1001 ve
1500 arasinda oldugunu, 69’u (% 13,2) 1501 ve 2000 arasinda oldugunu, 53’1 (% 10,2)
2001 ve 2500 arasinda oldugunu, 103’i(% 19,8) 25000°den daha ¢ok oldugunu belirtti.
Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun 2500 den ¢ok gelire sahip oldugunu
gozlemlenmistir.

3.7. OZEL HASTANELERIN HIZMETLERINE YONELIK IMAJ
OZELLIKLERINE AIT BULGULAR

Belirlenen saglik kurumunda hizmet alan 450 hastaya uygulanan anketin 7 sorusu
hastanelerin hizmetlerine yonelik imaj 6zelliklerinin en yiiksek degerden en kiiglik

degere dogru siralamasi olugmaktadir.

=&—Frekans =—#—Yiizde
160
129
5
M‘ 5
‘ Cok dusik ‘ Dustk ‘ Notr ‘ Yiiksek ‘ Cok yiiksek l

Sekil 3.6. Yonetimin Problemlere Etkin Coziimler Bulabilmesi Hususu ile Ilgili

Diisiinceler Egrisi
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Imperial, Ozel Giiven hastanesi ve Karadeniz hastanesinde yapilan arastirmada 432
kisiden 26’s1 ( %5) yonetim yasanan problemlere etkin ¢éziimler bulma konusunda ¢ok
diisik oldugunu, 32’si( % 6,1) yonetim yasanan problemlere etkin ¢dziimler bulma
konusunda diisiik oldugunu, 160°s1t ( %30,7) yOnetim yasanan problemlere etkin
coziimler bulma konusunda fikrinin olmadigmi, 85°i( % 16,3) yOnetim yasanan
problemlere etkin ¢oziimler bulma konusunda yiiksek oldugunu, 129’u ( % 24,8)
yonetim yasanan problemlere etkin ¢oziimler bulma konusunda ¢ok yiiksek oldugunu
belirtiyor. Ankete katilanlarin ¢gogunlugu yonetimin problemlere etkin ¢oziimler bulma

konusunda ¢ok emin olmadigini, karasizlik i¢cinde oldugunu gormekteyiz.

=§=Frekans ==Ylzde
161
113
44
30,9
6 , ’
Cok digtk Dusuk Notr Yiiksek Cok yiiksek

Sekil 3.7. Sunulan Gorsel ve Yazili Materyallerin Yeterliligiyle ilgili Diisiinceler Egrisi.

Katilimcilardan 16°s1 (%3,1) sunulan gorsel ve yazili materyallerin yeterliliginin ¢ok
diisiik oldugunu, 44°ti( % 8,4) sunulan gorsel ve yazili materyallerin yeterliliginin diisiik
oldugunu, 98’1 (%18,8) sunulan gorsel ve yazili materyal yeterliligi konusunda fikrinin
olmadigini, 113’1 (%21,7) sunulan gorsel ve yazili materyal yeterliliginin yiiksek
oldugunu, 161’1 (%30,9) sunulan gorsel ve yazili materyal yeterliligin cok yiiksek
oldugunu belirtmistir. Arastirmamiza katilanlarin ¢ogunlugu, sunulan gorsel ve yazili

materyallerin yeterliliginin, ¢ok yiiksek oldugunu diistinmektedir.
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Sekil 3.8. Hastalara Yardim Etme ve Tam Hizmet Saglam Konusunda Istekli ve

Yeterliligiyle Ilgili Diisiinceler Egrisi.

Hastalara yardim etme ve tam hizmet saglam konusunda istekli ve yeterliligiyle ilgili
diisiincelere; 23 katilimcr (%4,4) Hastalara yardim etme ve tam hizmet saglama
konusunda istekli ve yeterliliginin ¢ok diisiik oldugunu, 25’1 (%4,8) Hastalara yardim
etme ve tam hizmet saglama konusunda istekli ve yeterliliginin diisiik oldugunu, 62’si
(% 11,9) Hastalara yardim etme ve tam hizmet saglama konusunda istekli ve yeterliligi
hakkinda olumlu ya da olumsuz bir diisiinceye sahip olmadigini, 120°si (%23) Hastalara
yardim etme ve tam hizmet saglama konusunda istekli ve yeterliliginin yliksek
oldugunu, 202’si (%38,8) Hastalara yardim etme ve tam hizmet saglama konusunda
istekli ve yeterliliginin ¢ok yiiksek oldugunun belirtmistir. Ankete katilanlarin ¢ok
biiylik bir kismi, hastalara yardim etme ve tam hizmet saglama konusunda istekli ve

yeterliliginin ¢ok yiiksek oldugunu belirtmistir.
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Sekil 3.9. Taahhiit Edilen Hizmeti Giivenilir ve Dogru Bir Sekilde Yerine
Getirilmektedir Ile Ilgili Diisiinceler Egrisi.

432 katilimcidan 10’u (%0,9) taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine yetirmesinin ¢ok diisiik oldugunu, 21°1 (% 4) taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve
dogru bir sekilde yerine yetirmenin diisiik oldugunu, 84’1 (%16,1) taahhiit edilen
hizmeti glivenilir ve dogru bir sekilde yerine yetirmektedir konusunda notr, 115’1
(%22,1) taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirmesinin
yiiksek oldugunu, 200’1 (% 38,4) taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine yetirmenin ¢ok yliksek oldugunu belirtmistir. Ankete katilan kisilerin biiyiik bir
kismmin taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine yetirmesinin ¢ok

yiiksek oldugunu belirtmistir.
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Fiziki tesislerin, malzemelerinin ve
donaniminin goruniimii iyidir
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Sekil 3.10. Fiziki Tesislerin, Malzemelerinin ve Donanimmin Goriiniimii ile Ilgili

Diisiinceler Egrisi.

432 kisiden 10’u (%1,9) Fiziki tesislerin malzemelerin ve donanimimin goriiniimii ¢cok
diisiik oldugunu, 20°’si (%3,8) Fiziki tesislerin malzemelerin ve donaniminin goriiniimiin
diisiik oldugunu, 57’s1 (%10,9) Fiziki tesislerin malzemelerin ve donanimimin gériiniimii
hakkinda noétr, 116’s1 (%22,3) Fiziki tesislerin malzemelerin ve donaniminin
goriinimiin  yiikksek oldugunu, 229°u (%44) Fiziki tesislerin malzemelerin ve
donaniminin goriiniimiin ¢ok yiiksek oldugunu belirtmis. Ankete katilan kisilerin ¢ok
biiyiik bir kisminin fiziki tesislerin malzemelerin ve donaniminin goériinlimiiniin ¢ok

yiiksek derecede 1yi oldugunu belirtmistir.

Personelin tamami alaninda uzmandir

200
180
160
140
120
100 |
80 |
60 |
40 |
20 |

Eksen Bashgi

| Cokdisik | Disik | Notr | Yiksek | Cokyiiksek |

(—m—vYizde | 29 | 44 | 276 | 192 | 286
== Frekans 15 23 144 100 149

Sekil 3.11. Personelin Tamami Alaninda Uzmandir Ile {lgili Diisiinceler Egrisi.
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Imperial, Ozel Giiven hastanesi ve Karadeniz hastanesinde yapilan arastirmada 432
kisiden 15°u (%2,9) personelin tamami uzman oldugunun ¢ok diisiikk oldugunu, 23’
(%4,4) personelin tamamimin uzman oldugunun diisik oldugunu, 144°ti (%27,6)
personelin uzman oldugu konusunda notr,100°1 (%19,2) personelin tamaminin alaninda
uzman oldugunun yiiksek oldugunu, 149’u (%28,6) Personelin alaninda uzman
oldugunu belirtti. Ankete katilan kisilerin ¢cogunun personelin tamami alaninda uzman

oldugunu belirttigi gozlemlenmektedir.

Teknik performans yeterlidir
250
200 |
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Sekil 3.12. Teknik Performans Yeterliligi Ile Ilgili Diisiinceler Egrisi.

Imperial, Ozel Giiven hastanesi ve Karadeniz hastanesinde yapilan arastirmada 432
kisiden 19’u (%3,6) teknik performansin yeterliliginin ¢ok diisiik oldugunu, 27’si
(%5,2) Teknik performansin yeterliliginin diisiik oldugunu, 109°u (%20,9) teknik
performansla ilgili notr, 1157s1 (%22,1) teknik performansin yiiksek oldugunu, 162’si
(%31,1) teknik performansin ¢ok yiiksek oldugunu belirtmektedir. Ankete katilan
kisilerin ¢ogunlugunun teknik performansmn yeterliliginin ¢ok yiiksek oldugunu

belirttigini goriiyoruz.

3.8. OZEL HASTANELERIN HALKLA iLiSKiLER FAALIYETLERININ ETKI
DUZEYINE AiT BULGULAR

Belirlenen saghk kurumunda 450 hastaya 6zel hastanelerde Halkla Iliskiler

faaliyetlerinin etki diizeyini 6l¢gmeye yonelik bir arastirma yapilmis.
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Hostesler tarafindan ilgiyle karsilaniyorum

M Frekans W Yilzde

162

66
40 49
v M
Kesinlikle Katilmiyorum | Ne katiliyorum Katiiyorum Kesinlikle
Katilmiyorum ne katilmiyorum katiliyorum

Sekil 3.13. Hostesler Tarafindan ilgiyle Karsilantyorum Ile lgili Diisiinceler.

Hostesler tarafindan ilgiyle karsilaniyorum sorusuna 432 kigiden 40’1 (% 7,7) Hostesler
tarafindan kesinlikle ilgiyle karsilanmiyorum, 66°s1( %12,7) hostesler tarafindan ilgiyle
kargilanmiyorum, 49’u (% 9,4) hostesler tarafindan ilgiyle karsilandig1 Fikrine, ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 115’1 (% 22,1) hostesler tarafindan ilgiyle karsilantyorum,
162’si (%31,1) hostesler tarafindan kesinlikle ilgiyle karsilaniyorum demistir. Ankete
katilan kisilerin biiyiik bir cogunlugu hostesler tarafindan ilgiyle karsilandigini belirtti.

M Frekans W Yiizde
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Sekil 3.14. Personelden Yeterli Diizeyde Dogru Bilgi Aliyorum Ile lgili Diisiinceler.

Personelden yeterli diizeyde dogru bilgi aliyorum sorusuna ankete katilanlarin 15’1
(%2,9) personelden yeterli diizeyde dogru bilgi aliyorum kesinlikle katilmiyorum, 42’si

(%38,1) personelden yeterli diizeyde bilgi almiyorum, 40’1 (%7,7) personelden yeterli
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diizeyde bilgi alma konusunda fikri yok, 160’1 (%30,7) personelden yeterli diizeyde
bilgi aliyorum, 174’1 (%33.,4) personelden yeterli diizeyde kesinlikle bilgi aldigini
belirtti. Ankete katilanlarin ¢ogu Personelden yeterli diizeyde ve dogru bilgi aldigini

belirtmektedir.

M Frekans W Ylzde
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Sekil 3.15. flgili Birime Gidinceye Kadar Bir Personel Yardimc1 Olmaktadir Ile Ilgili

Diisiinceler.

I1gili birime gidinceye kadar bir personel yardime1 olmaktadir sorumuza ankete katilan
432 kisiden 50’si (%9,6) ilgili birime gidinceye kadar bir personel kesinlikle yardimci
olmamaktadir, 68’1 (%13,1) bir personelin ilgili birime gidinceye kadar yardimci
olduguna katilmryor, 39’u (%?7,5) llgili birime gidinceye kadar bir personelin yardim
edip etmedigiyle ilgili herhangi fikri yok, ne katiliyor bu fikre ne de katilmiyor, 125’1
(%25) ilgili birime gidinceye kadar bir personel yardimc1 oluyor fikrine katiliyor, 148’1
(%28,4) ilgili birime gidinceye kadar bir personel kesinlikle yardimci oldugunu
belirtmistir. Ankete katilanlarin ¢ogunlugunun ilgili birime gidinceye kadar bir personel

kesinlikle yardimc1 olmaktadir fikrini segtigini gorebiliyoruz.
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Sekil 3.16. Teshis, Tan1 Ve Tedavi Siirecinde Doktorlar, A¢iklayici Bilgi Verir ile Ilgili

Diisiinceler.

Teshis, tan1 ve tedavi siirecinde doktorlar agiklayici bilgi verir sorusuna aragtrmaya

katilan 432 kisiden 14’1 (%2,7) teshis tan1 ve tedavi siirecinde doktorlarin aciklayici

bilgi verdiklerine kesinlikle katilmiyor, 16’s1 (%3,1) Teshis tam siirecinde doktorlarin

aciklayict bilgi verdigine katilmiyor, 37’si (%7,1) Teshis, tan1 ve tedavi siirecinde

doktorlarin hastalarma agiklayici bilgi verdigi konusunda ne katiliyor ne katilmiyor,

fikri yok, 130°’u (%25) Teshis tan1 ve tedavi siirecinde doktorlar ve hemsirelerin

aciklayict bilgi verdigine katiliyor, 228’1 (%43,8) Teshis tan1 ve tedavi siirecinde

doktorlarin agiklayic1 bilgi verdigine kesinlikle katiliyor. Arastirmaya katilanlarin

biiyiik bir kisminin teshis tani ve tedavi siirecinde doktorlarin agiklayici bilgi verdigine

kesinlikle katiliyorum belirtmistir.
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Sekil 3.17. Yonlendirme Panolarmm Yerlestirilme Sekli Uygundur Ile Ilgili

Diisiinceler.

Yonlendirme panolarinin yerlestirilme sekli uygundur sorusuna 432 kisiden 10°u (%1,9)
Yonlendirme panolarin yerlestirilme sekli uygun fikrine kesinlikle katilmryor, 22’si
(%4,2) Yonlendirme panolarin yerlestirilme sekli uygun fikrine katilmriyor, 62°si (%
11,9) Yonlendirme panolarin yerlestirilme sekli uygun fikrine ne katiliyor ne
katilmiyor, 144’1 (%27,6) yonlendirme panolarm yerlestirilme seklinin uygun olduguna
katiliyor, 188’1 (%36,1) yonlendirme panolarin yerlestirilme sekli uygundur fikrine
kesinlikle katildigini belirtmistir. Arastirmaya katilan kisilerin biiyiilk bir kisminin
yonlendirme panolarmin yerlestirilme sekli uygundur fikrine kesinlikle katildiklarini

belirtti.
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Sekil 3.18. Randevu Sistemi Diizenli Bir Sekilde Islemektedir ile Ilgili Diisiinceler.

Randevu sistemi diizenli bir sekilde isliyor degiskenine 432 kisiden 45’1 (% 8,6)

Randevu sisteminin diizenli bir sekilde islemektedir fikrine kesinlikle katilmiyorum.

40’1 (% 7,7) Randevu sistemi diizenli bir sekilde islemektedir fikrine katilmiyorum,

64’1 (% 12,3) Randevu sistemi diizenli bir sekilde isledigiyle ilgili fikrim yok, ne

katiliyorum ne katilmiyorum. 99’u (% 19) Randevu sisteminin diizenli bir sekilde

islemektedir fikrine katiliyor, 180’1 (% 34,5) Randevu sisteminin diizenli bir sekilde

isledigine kesinlikle katiliyorum. Arastirmaya katilanlarin biiylik bir kisminin Randevu

sisteminin diizenli bir sekilde isledigi fikrine kesinlikle katiliyorum dedigi belirtilmistir.
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Sekil 3.19. Halkla iliskiler Birimi Karsilasilan Problemlere Etkin Coziimler Uretebiliyor

mu Ile flgili Diisiinceler.



127

Halkla iliskiler birimi karsilasilan problemlere etkin ¢dziimler iiretebiliyor sorusuna
ankete katilanlarin 432 kisiden 13’ii (%2,5) Halkla iliskiler biriminin karsilasilan
probleme etkin ¢oziimler bulabildigi konusuna kesinlikle katilmiyor, 38’1 (%7,3) Halkla
Iliskiler birimi karsilasilan problemlere etkin ¢dziimler iiretiyor fikrine katilmiyor.
247°si (%47,4) Halkla Iliskiler biriminin karsilasilan problemlere etkin ¢dziimler iiretip
iiretemedigiyle ilgi bir bilgisi yok, 75’1 (%14,4) Halkla iliskilerin karsilasilan
problemlere etkin ¢dziimler iiretebiliyor fikrine katildigini, 55°i (%10,6) Halkla Iliskiler
biriminin karsilasilan probleme etkin c¢6ziimler bulabildigi fikrine kesinlikle
katildiklarmi belirtti. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu Halkla Iliskiler biriminin
karsilagilan problemlere etkin ¢éziimler iiretebildigiyle ilgili bir fikrinin olmadigini, ne

katilip ne katilmadiklarmi belirttiklerini goriiyoruz.
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Sekil 3.20. Calisanlar Diizgiin ve Sik Giyimli ile ilgili Diisiinceler.

Calisanlar diizgiin ve sik giyimlidir sorusuna ankete katilanlarin 432 kisiden 13’0
(%2,5) calisanlar diizgiin ve sik giyimli fikrine kesinlikle katilmiyorum, 22’si (% 4,2)
Calisanlar diizgiin ve sik giyimli fikrine katilmiyorum, 31’1 (%6) ¢alisanlar diizgiin ve
sik giyimli fikrine ne katiliyorum ne katilmiyorum, 123’i (%23,6) ¢alisanlar diizgiin ve
sik giyimlidir fikrine katiliyor, 242’°s1 (%46,4) calisanlar diizglin ve sik giyimli fikrine
kesinlikle katiliyorum diyor. Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu calisanlarin

diizgiin ve sik giyimli oldugu fikrine kesinlikle katildiklarini belirttigini goriiyoruz.
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Sekil 3.21. ‘Hizmet Miimkiin Oldugunca Hizli Verilmektedir ile Tlgili Diisiinceler.

Hizmet miimkiin oldugunca hizli verilmekte sorusuna arastirmaya katilan 432 kisiden
28’1 (%5,4) Hizmet mimkiin oldugunca hizli verilmekte fikrine kesinlikle
katilmiyorum,45°1i  (%8,6) Hizmet miimkiin oldugunca hizli verilmekte fikrine
katilmiyorum,60°1 (% 11,5) hizmet miimkiin oldugunca hizli verilmektedir fikrine ne
katiltyorum ne katilmiyorum,136’s1 ( 26,1) Hizmet miimkiin oldugunca hizli verilmekte
fikrine katiliyor, 159’u (% 30,5) Hizmet miimkiin oldugunca hizl verildigine kesinlikle
katiltyor. Ankete katilanlarin biiylik bir kismmin Hizmetin miimkiin oldugunca hizli

veriliyor fikrine kesinlikle katildigini gériiyoruz.
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Katilmiyorum ne katilmiyorum katiliyorum

Sekil 3.22. Bilgi Vermek I¢in Hazirlanan Yazili Materyaller Yeterlidir ile Ilgili

Diisiinceler.
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Bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili materyaller yeterli sorusuna arastirmaya
katilanlardan 432 kisiden 43’1 (% 8,3) bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili materyaller
yeterlidir kesinlikle katilmiyor, 39’u (% 7,5) Bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili
materyaller yeterli fikrine katilmiyor, 105’1 (% 20,2) bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili
materyaller yeterli olup olmadig1 konusunda fikri yok, ne katiliyor ne katilmiyor.128’1
(%24,6) bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili materyaller yeterli olduguna katiliyor, 115’1
(%22,1) bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili materyallerin yeterlidir fikrine kesinlikle
katildigm1 belirtmektedir. Ankete katilanlarin c¢ogunlugunun bilgi vermek i¢in

hazirlanan yazili materyallerin yeterliligine katildigini belirtiyor.
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Sekil 3.23. ¢Saglik kurumun Herhangi bir sorunla Karsilastigimizda Bagvurabilecegimiz

Yetkili Bir Personel Bulunabiliyor ile Ilgili Diisiinceler.

Saglik kurumunda herhangi bir sorun yasadigimizda basvurabilecegimiz yetkili bir
personel bulabiliyor musunuz sorusuna ankete katilan 432 kisinin 20°si (%3,8) Saghk
kurumunda herhangi bir sorun yasadigimizda basvurabilecegimiz yetkili bir personel
bulabilme fikrine kesinlikle katilmiyor, 60’1 (%11,5) Saglik kurumunda herhangi bir
sorun yasadigimizda bagvurabilecegimiz yetkili bir personel bulabilme fikrine
katilmadigni belirtti, 102°s1  (%19,6) Saglik kurumunda herhangi bir sorun
yasadigimizda basvurabilece§imiz yetkili bir personel bulabilme konusunda herhangi
bir fikrinin olmadigini, ne katiliyor ne katilmiyor, 109°u (% 20,9) Saglik kurumunda
herhangi bir sorun yasadigimizda bagvurabilecegimiz yetkili bir personel bulabildigine

katiliyor, 141’1 (%27,1) Saglik kurumunda herhangi bir sorun yasadigimizda
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basvurabilecegimiz yetkili bir personel bulabildigine kesinlikle katiliyor. Arastirmaya
katilan kisilerin biiyiik bir kismmin saglik kurumunda herhangi bir sorun yagsadigimizda
basvurabilecegimiz  yetkili bir personel kesinlikle bulabildiklerini  belirttigi

gozlemlenmektedir.
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Sekil 3.24. ‘Saglk Personelinin Herkese Esit Davranir {le flgili Diisiinceler.

Saglik personelinin herkese esit davrandigi sorusuna 432 kisiden 59’u (%11,3) Saghk
personelinin herkese esit davrandigini kesinlikle diistinmiiyor.79’u (%15,2) Saglik
personelinin herkese esit davrandigini diistinmiiyor. 77’si (%14,8) Saglik personelinin
herkese esit davrandigi konusunda fikir yok, ne katiliyor ne katilmiyor.109’u (%20,9)
saglik personelinin herkese esit davrandigini diisiincesine katiliyor.104’i (%20) saglik
personelinin herkese esit davrandigini kesinlikle disiiniyor. Ankete katilanlarin
cogunlugunun saglik personelinin herkese esit davrandigi konusuna katildigi

goriilmektedir.
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Sekil 3.25. ‘Saglik Personelinin Hastasma Deger Verdigi Ile Ilgili Diisiinceler.

Saglik personelinin hastasma deger verdigi sorusuna arastirmaya katilanlardan 432
kisiden 22’si (%4,2)

katilmiyor,47’si (% 9) Saglik personelin hastasina deger verdigine katilmiyor, 80’1

Saglik personelin hastasina deger verdigine kesinlikle

(%15,4) Saglik personelin hastasina deger verdigi konusunda fikri yok ne katiliyor, ne
katilmiyor, 138’1 (%26,5) Saglik personelin hastasina deger verdigine kesinlikle
katiliyor, 145’1 (%27,8) Saglik personelin hastasina deger verdigine kesinlikle katiliyor.
Arastirmaya katilanlarin biiylik bir ¢ogunlugunun saglik personelin hastasina deger

verdigine kesinlikle katildigimi gozlemlenmektedir.
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Sekil 3.26. ‘Toplumsal Sorunlara duyarlilik Gosteren ve Sosyal sorumluluk Projelerini

Destekleyen Bir Hizmet Kurulusu ile ilgili Diisiinceler.
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Toplumsal sorunlara duyarlilik gdsteren ve sosyal sorumluluk projelerini destekleyen
bir hizmet kurulusumu sorusuna arastirmaya katilan 432 kisiden 15’1 (% 2,9) toplumsal
sorunlara duyarlilik gosteren ve sosyal sorumluluk projelerine destek veren bir hizmet
kurulusu olduguna kesinlikle katilmiyor,38’1 (%7,3) toplumsal sorunlara duyarlilik
gosteren ve sosyal sorumluluk projelerine destek veren bir hizmet kurulusu oldugun
katilmiyor, 196’s1t (%37,6) toplumsal sorunlara duyarlilik gosteren ve sosyal
sorumluluk projelerine destek veren bir hizmet kurulusu olup olmadigi konusunda fikri
yok ne katiliyor ne katilmiyor, 97°si (%18,6) toplumsal sorunlara duyarhilik gosteren ve
sosyal sorumluluk projelerine destek veren bir hizmet kurulusu olduguna katiliyorum,
84’1 (%16,1) toplumsal sorunlara duyarlilik gosteren ve sosyal sorumluluk projelerine
destek veren bir hizmet kurulusu olduguna kesinlikle katiliyor. Arastirmaya katilanlarin
biliylik bir kisminin toplumsal sorunlara duyarlilik gosteren ve sosyal sorumluluk

projelerine destek veren bir hizmet kurulusu olup olmadigiyla ilgili fikrinin olmadigini

belirtilmistir.
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Sekil 3.27. ‘Halkla Iliskiler Alaninda Etik Dis1 Uygulamalarla Ilgili Diisiinceler.

Halkla iliskiler alaninda etik dis1 uygulamalar sorusuna arastirmaya katilanlardan 432
kisiden 9’u (% 1,7) Halkla Iliskiler alaninda etik dis1 uygulamalarla karsilasmiyorum
kesinlikle katilmiyorum,26’s1 (% 5) Halkla Iliskiler alaninda etik dis1 uygulamalarla
karsilasmiyorum katilmiyorum.165’i (% 31,7) Halkla Iliskiler alaninda etik dis1
uygulamalarla karsilasmiyorum konusunda fikri yok, ne katiliyorum ne katilmiyorum,

116’s1 (%22,3) Halkla iliskiler alaninda etik dis1 uygulamalarla karsilasmryorum
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katilryorum.115°i  (%22,1) Halkla Iliskiler alaninda etik dis1  uygulamalarla
karsilagsmiyorum kesinlikle katiliyorum. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu Halkla
Iliskiler alaninda etik dist uygulamalarla karsilasmiyorum konusunda fikrinin

olmadigini ne katiliyor ne katilmadiklarini belirttigini gormekteyiz.

3.9. ANKETE KATILANLARIN HASTANE TERCiH DURUMLARINA AiT
BULGULAR

Belirlenen saglik kurumlarindaki hastalarin hastaneyi tercih etme nedeni, hastanedeki

doktorlarla ve diger saglik personelleri ile iletisimiyle alakali arastirma.

Yesilkart Yok

1% O\

®m Emekli sandigi ™ BAG-KUR m® SSK Yesilkart Yok

Sekil 3.28. Arastirmaya Katilanlarin Sosyal Gilivencesi.

Sosyal gilivenceniz var mi1 sorusuna cevap veren 432 kisiden % 22’si emekli sandig1
mensubu oldugunu, % 19’u bag-kur mensubu oldugunu, % 55° i SSK’l1 oldugunu % 1’1
yesil kartlh oldugunu, % 3’lniin herhangi bir sosyal giivencelerinin olmadigmni
belirtmigtir. Ankete katilanlarin yarisindan fazlasin SSK’ 11 hastalarin olusturdugu

goriilmektedir.
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Sekil 3.29. Arastirmaya Katilanlarin Hastaneye Gelis Siklig1.

Hastaneye gelis sikliginiz sorusuna cevap veren 432 kisiden 22’si (% 4,2) haftada bir
gelmekte, 35’1 (% 6,7) iki haftada bir, 105’1 (20,2) ayda bir, 82’si (15,7) {i¢ ayda bir,
72’si (% 13,8) alt1 ayda bir, 116’s1 (% 22,3) yilda bir hastaneye geldiklerini
belirtmiglerdir. Ankete katilanlar gogunlukta yilda bir hastaneye gelmektedirler.

m Devlet hastanesi m Universite Hastanesi m Ozel Hastane

Sekil 3.30. Arastirmaya Katilanlarin Tercih Ettikleri Hastane Tiirii.

Tercih ettiginiz hastane tiirii nedir sorusuna cevap verenlerin % 61°i Ozel Hastaneleri,
% 31’i Devlet Hastanelerini, % 8’i Universite Hastanelerini tercih ettigini belirtmistir.

Ankete katilanlarm yaridan cogunun Ozel Hastaneleri sectikleri goriilmektedir.
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Sekil 3.31. Arastirmaya Katilanlar Hastanede Ilk Iletisimi Kiminle Kurar.

Hastanede ilk iletisimi kiminle kurarsiniz sorusan 432 kisiden 355’1 (% 68,1) Hasta
kabul, 37’si (7,1) Hekim ile 20’si (%3,8) Halkla Iliskiler, 13’ii ( %2,5) Hemsireyle,
7’si( %1,3) Diger saglik personelleri ile iletisime gegmektedir. Ankete katilanlarin

yarisindan fazlasinin hasta kabul ile ilk iletisime gectigi gdozlemlenmistir.
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Sekil 3.32. Arastirmaya Katilanlarm En Rahat Iletisim Kurarak Bilgi Aldiginiz Saglik

Personel Grubu.

En rahat iletigim kurarak bilgi aldigmiz saglik personel grubu hangisidir sorusuna 38’1
(% 7,3) Saglik Teknisyeni, 270’1 (% 51,8) Hekim, 102’si (% 19,6) Hemsire, 21’1 (% 4)
Diger saglik personellerinden rahat iletisim kurarak bilgi aldiklarii belirttiler. Ankete
katilanlarm yaridan fazlasmin en rahat iletisim kurarak bilgi aldig1 saglik personelinin

hekim oldugu goriilmektedir.
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Sekil 3.33. Arastirmaya Katilanlarin Hastanede Bir Sorunla Karsilastiklarindaki

Coziimil.

Hastanede bir sorunla karsilagtiginizda ne yardiniz sorusuna ankete 432 kisiden 286°s1
(%54,9) Yetkili birine ulasmaya calisirim, 72°si (% 13,8) Halkla iliskiler birimine
sikayetimi iletirim, 27’si (%5,2) Sikayet kutusunu kullanirim, 36’s1 (% 6,9) Bagirip
cagirarak hakkimi aramaya calisirim, 7°si (% 1,3) bir sey soylem, terk edip giderim gibi
farkli segenekler sundular. Arastirmaya katilanlarin yaridan fazlasinin tercih ettigi

yetkili birine ulasmaya calisirim segenegi oldugunu gozlemlenmistir
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Sekil 3.34. Ozel Hastane Algisi.
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Ozel hastane deyince aklniza ilk gelen sey nedir sorusuna cevap verenlerin ortalama
229’u (% 44) 6zel hastane deyince akliniza gelen ilk sey kaliteli hizmet, 68’1 (% 13,1)
0zel hastane deyince parasi olana hizmet, 51’1 (% 9,8) 0©zel hastane deyince akliniza
gelen ilk sey temiz ve i¢ agici ortam 39°u (%7,5) 06zel hastane deyince akla gelen ilk
sey doktor ve diger personelle etkilesim, 45’1 (% 8,6) 6zel hastane deyince akla gelen
ilk sey giiler yiiz oldugunu belirtti. Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugun 6zel hastane

deyince akla gelen ilk sey kaliteli hizmet oldugunu gérmekteyiz.
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Giliniimiiz rekabet kosullarinda, kurumlar rakiplerine karsi iistiinliik kurabilmek igin
kaliteli ve miisteri odakli bir hizmet anlayisi ile hareket etmek zorundadir. Ozellikle
saglik sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin, hitap ettikleri hedef kitlenin psikolojik
durumunu g6z Oniinde bulundurarak hareket etmeleri gerekmektedir. Bu baglamda
hastanelerin Halkla Iliskiler birimleri, séz konusu rekabet avantajmi saglayacak
vazgegilmez bir isletme islevi olmaktadir. Halkla iliskiler, cok yonlii iletisimi esas alan
anlayisiyla, hastanenin tiim hedef kitlesi ile olan iligkilerinde basariy1 belirleyen bir
faktor olmaktadir. Herhangi bir saglik kurumlarina bagvuran hasta veya hasta yakinlari
gittikleri yerde sicak karsilanma, yogun ilgi ve i¢inde bulunduklar1 durumdan onlari
kisa zamanda kurtaracak bir uzmanlk anlayisi ile karsilasmak istemektedirler. Iste bu
noktada hastalarin ihtiyag¢larina cevap verebilen ve onlarin dogru algilandigini hastalara

hissettirebilen kurumlar rakiplerine nazaran daha avantajli bir konuma gelebilir.

Hastalar beklentilerinin karsilanmasi sonucu hizmet aldiklar1 saglik kurumlarindan
tatmin olarak ayrilmakta ve ilerleyen silirecte hasta memnuniyeti olusmaktadir.
Hastanede sunulan hizmetin kalitesi ve hasta memnuniyetini saglayacak kalitede hizmet
sunumu hastaneler acisindan hi¢ stiphe yok ki emek yogun isletmelerden biri olmasi
sebebiyle calisanlarin performansi ile dogru orantilidir. Alanlarinda uzman kadroya
sahip olan saglik kurumlarinda, gelen hastalarin ihtiyaci olan maddi ve manevi tatmin

saglanmakta ve hasta ihtiyaclar1 umulana uygun bir bi¢imde karsilanmaktadir.

Hasta memnuniyetinin gergeklestirilmesinde Halkla iliskiler birimlerinin ¢ok dnemli bir
sorumlulugu bulunmaktadir. Halkla Iliskiler uzmanlar1 hastalarla kurum i¢inde ya da
disinda birebir iletisim kurarak onlar1 dogru bi¢imde algilamaya ve anlamaya
calismaktadirlar. Bu arastirmada, 6zel hastanelerde Halkla Iliskiler faaliyetlerinin
hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine etkilerini, Trabzon Ili’'nde faaliyette

bulunan Ozel Hastaneler 6rnek alinarak incelenmistir.
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Tezin birinci boliimiinde Halkla Iliskilerin tanimi bashgi altinda Halkla iliskilerin
tarihgesi, Halkla Iliskilerin temel amagclar1 ve 6nemi, hedef kitle, Halkla Iliskilerde
kullanilan tanitim araglar1 tizerine yapilan literatiir arastirmasi sunulmustur. Calismanin
ikinci boliimiinde ise hastanelerde Halkla iliskiler bashigi altinda saglik kurumunun
tanimi, hastanelerin amag ve fonksiyonlari, hastanelerde Halkla liskilerin énemi ve
gerekliligi, Halkla Iliskilerde kalite ve hizmet sunumunu etkileyen faktorler,
hastanelerde Halkla iliskiler biriminin sorumluluklar1 ve ¢alisanlarda bulunmasi gereken
ozellikler, Halkla iliskiler karmas1 ve Halkla Iliskiler karmas1 acismndan hastanelerin
faaliyetleri agiklanmistir. Calismanin son boliimii olan ficiincii boliimde ise Trabzon
ilinde hizmet veren ii¢ 6zel hastanenin miisterilerinden (hasta/hasta yakini) yiiz ylize
goriisme teknigi ile uygulanan anket formundan elde edilen veriler kullanilmistir. Bu
veriler, hastanede 2011 yilinda yapilan poliklinik ve klinikteki hasta ve hasta

yakinlarina uygulanan hasta anketidir.

Trabzon Imperial, Ozel Giiven ve Ozel Karadeniz hastanelerinde yiiriitiilen anket
calismasina katilan 450 hasta ile yapilan anket ¢alismasi sonucunda ulasilan bazi 6nemli

bulgular ve bu bulgular 15181nda gelistirilen 6neriler asagidaki bi¢imde ifade edilebilir.

* Yapilan ankete katilanlarin %56’s1 kadin hastalardan olugsmaktadir. Hastaneyi
tercih eden hastalarin 26 ile 45 yas grubu arasinda yogunlastigi goriilmektedir.
Agirlikli olarak gelen hastalarin 35 yasinda oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Anket
sorularin1 yanitlayan hastalarin %356’s1 SSK sosyal giivencesine sahip olan
hastalarin olusturmakta olup bu hastalarin egitim seviyelerinin genelde
ilkdgretim ve lise diizeyinde oldugu tespit edilmistir.

» Hastane tercihlerine dair yoneltilen degiskene katilimcilarin %61°1 6zel hastane
yanitini1 vermistir. Kamuya ait hastanelerle kiyaslanan 6zel hastanelerin gerek
randevu sistemiyle bekletmeden muayene imkani sunmasi gerekse fiziki
donanimin yeterliligi acisindan hasta ve hasta yakmlar1 tarafindan tercihte
onceliginin oldugu saptanmistir. Yasal diizenleme ile halka agilan 0Ozel
hastanelerden ekonomik seviye ayrimi olmaksizin herkes faydalanabilmektedir.
Uzun muayene kuyruklarina son veren bu uygulama hasta ve hasta yakinlar1
tarafindan memnuniyetle karsilanmaktadir. Artik 6zel hastane denilince parasi

olana hizmet tabiri yerini kaliteli hizmet anlayigima birakmaistir.
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Ankete katilan hastalarin %53,2’si hostesler tarafindan sicak karsilandiklarni ve
personelin kendilerine yeterli diizeyde ve dogru bilgi verdiklerini (%64,1)
belirtmiglerdir. Ankete katilanlarin%51,4’0 ilgili birime gidinceye kadar
kendilerine bir personelin eslik ettigini ifade etmislerdir. Ankete katilan
hastalarin tamamina yakini doktorlarin teshis, tan1 ve tedavi siireci hakkinda
kendisini bilgilendirdigini belirtmistir. Anket sorularimmi1 yanitlayan kisilerin
%63,7’s1 yonlendirme panolarinin dogru yere konuldugunu ifade etmistir.
Ankete katilan hastalarn %353,5’1 randevu sisteminin diizenli isledigini ifade
etmisler ve karsilastiklar1 herhangi bir problemin ¢dziimiinde Halkla Iliskiler
biriminin etkin ¢oziimler iiretmesi konusunda bir fikirlerinin olmadigmi ifade
etmiglerdir. Anket sorularmi yanitlayan kisilerin biiyiik bir boliimii ¢alisanlarin
sik ve dilizgiin giyimli oldugunu belirtmislerdir. Ankete katilanlarin tamamina
yakini verilen hizmetin miimkiin oldugunca hizli oldugunu belirtmislerdir.
Arastirmaya katilan hastalarin %42,6’s1 kendilerine cesitli konularda bilgi
vermek amaciyla hazirlanan yazili materyallerin dort dortliik olmasa da yeterli
oldugunu belirtmislerdir. Ankete katilanlarin saglik sorunlar1 yasadiklarinda
bagvurabilecekleri yetkili bir personele hemen ulasabildiklerini belirtmektedir.
Saglik personelinin bazen istisnaya yer verse bile genel olarak hastalara esit
davrandig diisiiniilmektedir. Ankete katilan hastalarin iletisime ge¢mis oldugu
saglik personelinin kendilerine deger verdiklerini ve kendilerini degerli
hissettiklerini belirtmektedirler. Fakat ankete katilan hastalarin hastanenin
toplumsal sorunlara duyarlilik gésteren ve sosyal sorumluluk projelerine destek
veren bir hizmet kurulusu oldugundan haberdar degiller.

Analiz sonuglarma gore kadin katilimcilarla erkek katilimeilarin doktorlar
tarafindan teshis, tan1 ve tedavi stireci hakkinda bilgilendirme durumuyla ilgili
goriigleri bir birine ¢ok yakindir. Boylece doktorlar tarafindan teshis, tam1 ve
tedavi siireci hakkinda bilgilendirme cinsiyete goére anlamli bir farklilik
olusturmamistir.  Analiz  sonuglarina goére kadin katihmcilarla erkek
katilimeilarm karsilastiklar: herhangi bir problemde Halkla Iliskiler biriminin
yardimec1 olmasi ile ilgili goriisleri bir birine ¢ok yakindir. Karsilagilan bir
problemde Halkla Iligkilerin hastalara yardimci olmasi anlamli bir farklilik

olusturmamistir. Erkek katilimcilarin kadm katilimcilara oranla karsilasilan
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herhangi bir problemde yetkili biriminin yardimci olduguna daha fazla
katildigini belirtmektedir.

* Hastane calisanlarmin temiz ve diizgiin giyimli olmasi anket katilimcilar1 i¢in
onemli bir ayrmti olmustur. Doktorlar tarafindan bilgilendirme sorusunun
egitime gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmis farklilik gosterdigi
goriilmiistiir. Bilgi vermek i¢in hazirlanan yazili materyallerin egitim durumuna
gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmis farklilik gosterdigi belirlenmis
olup egitim diizeyi yiiksek olanlarm basili materyalleri egitim diizeyi diisiik
olanlara gore daha fazla Onemsedikleri goOrilmiistiir. Lise mezunu olan
katilimeilarin  diger katilimcilara gore bilgi vermek icin hazirlanan yazili
materyalleri daha ¢ok yeterli buldugu gozlemlenmistir. Yonlendirme
levhalarinin dogru yere konulmasimin egitim durumuna gore farklilik gosterip
gostermedigi arastirilmis farklilik gosterdigi goriilmistiir. Egitim diizeyi yiiksek
olan hastalarin hastane icinde islerini yonlendirme levhalarini kullanarak egitim

diizeyi diisiik olan hastalara gore daha rahat yiiriittiikleri saptanmaistir.

Sonug olarak tespit edilen saglik kurumunda uygulanan anket ¢alismasi neticesinde
hastalarm vyiiriitillen Halkla Iliskiler faaliyetlerini cok ©&nemsedikleri ve olumlu
bulduklar1 ortaya c¢ikmustir. Yiritilen bu faaliyetleri ¢cok Onemseyen hastalarin
tamamina yakini hastane se¢iminde tercihinizi hangi hastanelerden yana kullanirdiniz
sorusuna verilen 6zel hastane cevabiyla kuruma baglilik derecelerinin ¢ok yiiksek
oldugunu ifade etmislerdir. Bu durum acik¢a ortaya koymaktadir ki yiiriitiilen Halkla
Iliskiler faaliyetleri sonucunda hastalarda bir memnuniyet durumu olusmustur.. Bu
durumda saglik kurumlarmin, hasta memnuniyetine katkismin g¢ok biyiik oranda
gerceklestigi Halkla Iliskiler faaliyetlerine ©nem vermeleri gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir. Halkla Iliskiler birimleri gerceklestirilen faaliyetler ile kurumu hedef
kitlelerine tanitma gayreti icinde olurken, 6zellikle saghk kurumlarinin hedef kitlesi
konumunda olan hastalarin hassasiyetleri geregi onlarmn en onde gelen yardimcilar

durumundadirlar.

Biitiin bu verilerin 15181nda: Hastane yonetimlerinin yapmasi gereken; alaninda uzman
calisanlardan olusan, son derece organize calisan, aldigi kararlara onem verilen bir
Halkla Iliskiler birimi kurarak Halkla iliskiler ¢alismalarinin destegini almak olmalidir.

Hastanenin goriinen yiizii olacak bu birim tiim hedef kitle ile olan iligkilerinde;
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gerceklestirdigi  faaliyetlerle hastanenin toplumun zihninde istenilen bi¢imde
konumlandirilmasinda, sosyal sorumluluklarinin yerine getirilmesinde, saglik hizmeti

kalitesinin arttirilmasinda ¢ok 6nemli bir konuma kavusturacaktir.
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