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SAGLIK HIZMETLERINDE HALKLA ILISKILER UYGULAMALARI
Tezi Hazirlayan: Sinan CANPOLAT
OZET

Halkla Tliskiler yalmzca saglik sektorii igin degil, tim sektérler icin hayati bir
dneme sahiptir. Ozellikle giiniimiiz ¢agdas isletmecilik anlayisinda, toplam kalite
yonetimi uygulamalarinda halkla iliskiler degismez bir 6ge olarak yerini almstir.

Oziinde insan iliskilerinin yatmasi nedeniyle, halkla iligkiler giderek artan Gneme
sahiptir, Aynca degisen toplumsal kosullar da halkla iliskilere duyulan gereksinimi
arttirici rol iistlenmektedir,

Saglik sektdrii ve hastanelerde halkla iligkiler uygulamalan daha ¢ok ©&nem
kazanmaktadir. Bunun nedeni hastaneye gelen hastamin, aldign saglik hizmetini teknik
yonden degerlendirme imkaninin olmamasidir. Asimetrik bilgi mevcudiyeti hastanin
aldign hizmeti degil de, hizmeti ahs bi¢imini, aldifi ortamu ve hizmeti veren kisileri
degerlendirmesine neden olmaktadir.

Halkla iliskiler hastanelerde misteri memnuniyetini saglamada, verimliligi
artrmada ¢ok Onemli bir fonksiyona sahiptir. Bu nedenle hizmet sektGrlerinde,
hastanelerde iyi bir halkla iliskiler birimi olusturulmas: gerekmektedir.

Bu calismada, halkia iligskiler kavrami, saghk sektoriinde halkla iliskiler
uygulamalari ve halkla iligkilerin 5nemi konu alinmistir. Arastirmada, Istanbul’da faaliyet
gosteren 19 Egitim ve Arastirma Hastanesi Bashekim ve Baéhekim Yardimcilarina anket
uygulanmstir. 12 sorudan olugan anket hastane yoneticilerinin halkla iligkiler kavramina
nasil baktiklanmi ve halkla iliskilerin saghk sektorinde ki algilams bigimini

gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Saghk.



PUBLIC RELATIONS ACTION IN HEALTH SYSTEMS

| Presented by: Sinan CANPOLAT

. ABSTRACT
I

Public relations is of vital significance not only for the health sector but also for all
other sectors. Especially in today’s mentality of modern management, public relations has
a firm place in the applications of total quality management.

Public relations have gained importance since the notion has human relations as its
core value. Besides, changing social conditions play an undeniable role in making public
relations crucial. :

The applications of public relations are constantly becoming more important in
health sector and hospitals. This is basically because there is no chance to evaluate the
medical service technically for the patient who is going to a hospital. Existing
asymmetrical information results in a patient’s evaluation of the means of received
service, the place of the service, and the people rendering the service rather than the sole
service.

Public relations in hospitals function to please the patients and increase
fruitfulness. Accordingly, in sectors of service and in hospitals, a well-developed unit of
public relations is essential.

In this study, public relations notion, public relations applications in health
organizations and the importance of public relations are mentioned. The survey was
performed on the 19 surgeon generals and vice-chancellors which working for education
and research hospitals placed in Istanbul. This survey have 12 questions and this survey is

showed official managers in health sector how are they looking public relations.

Key Words: Public Relations, Health.
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1. GIRIS

Halkla iligkiler, ¢ok eski devirlerde de mevcut bir faaliyet olmasina ragmen bir bilim
konusu olarak son yiizyillarda ele alinmustir. Halkla iliskiler sosyal bir bilim dalidir.

Halkla iliskiler, genellikle yonetimle ilgili olarak belirli ydnde hareket yaratmak ya da
belirli bir davrams1 benimsetmek igin kullamlan halki inandirma sanatidir. Firmalarda,
halkla iligkilerin etkin bir sekilde uygulanmasi suretiyle baslica iki amacin
gerceklestirilmesi hedeflenmektedir;

Bu amaglardan birincisi ve isletme yonetimi agisindan Onem tasiyani ydneticinin
halkin tepkilerini, gesitli konulara iliskin inanglarini ve egilimlerini bilme ve anlama
istegidir. Bu amaglardan ikincisi ise, dzellikle firmamn {iriinlerinin alicis1 olan mevcut
miisterileri ve firma lehine harekete yonlendirilebilecek olan potansiyel miisterileri
ilgilendiren, halkin firmamn amaglarim grenme isteginin tatmin edilmesidir.

Hastane miisterilerinin gereksinim duyduklan ya da talebe dénistiirdikleri hizmet
isteklerinin teknik yoniinii degerlendirme konusunda ¢ok az temele sahip olmalan,
degerlendirmelerini hastanelerin fiziksel ortamlan ve hizmet alirken karsilastiklar iletisim
dogrultusunda yapmalarina neden olmaktadir. Giiniimiizde hizmet isletmeleri agisindan
fiziksel ortamlar ve isgoren boyutlarinin onemi reddedilmez bir gergektir. Bir hizmet
isletmesi olan hastanelerde fiziksel ortamlar ve isgéren boyutlarinin bu denli 6n plana
gelisinin nedeni olarak, hizmetin teknik yoniiniin miisterilerince degerlendirme giigliigii
gosterilebilir. Bu neden aymi zamanda hastaneleri diger isletmelerden ayiran bir 6zelliktir.
Gerek fiziksel ortamlarin gerekse miisteri-isgdren iligkilerinin bu denli 6n plana gikisi,

hastanelerde 6zellikle halkla iligkileri daha da 6nemli bir hale getirmektedir.



2. HALKLA ILISKILER KAVRAMI VE OZELLIKLERi

2.1. Halkla Iliskiler Kavram ve Tarihsel Geligimi

Halkla iliskiler olgusu, ¢agumzdaki sosyo-ekonomik kosullardaki degisim ve
gelismeler sonucu olgunluk kazanarak planh sekilde ortaya ¢ikmus, kamu ve dzel sektdr
kuruluslarinin vazgecilmez destegi olmustur. Bu konunun ¢agimizda ortaya ¢ikma
nedeninin altinda 1929 Diinya Ekonomik Bunalimi sonucundaki kisilerin 6zel sektore
kars1 duyduklan olumsuz diisiinceleri silebilme yatiyordu. Tiim bunlanin sonucunda kamu
ve Ozel sektdr kuruluslan artik halka bilgi ve hesap vermek durumunda kaliyorlard:.
Bundan yararlananlar sadece halk kitleleri olmadi. Yonetimler de bu sayede halkin istek
ve uyarilarina dikkat ederek ¢evre destegini sagladi. Diinya ekonomik bunalimindan sonra
kamu ve 6zel sektdr, toplumsal sorunlarin sadece teskilatlanma ve denetim olayiyla simrh
olmadifini, insan Ogesinin ve insan iliskilerinin yabana atilmayacak kadar 6nemli
oldugunu kavramaya basladilar. Kuruluslar béylece isletmenin amaglarimn istendik bir

sekilde gergeklestirebilmenin halkla iliskide olmaktan gectiini kavradilar. (Mugla, 2000)

Halkla iliskilerin diizenli bir ¢aba olarak ortaya ¢ikmasi birbirini tamamlayan

teknolojik, toplumsal ve ekonomik degisikliklerin bir sonucudur.

Hakla iliskiler son donemlere 0zgii bir uygulamadir. Gergikimi uzmanlar halkla
iliskiler uygulamasinin baslangicini eski gaglara kadar gétiiriirselerde onun diizenli, planh
ve en 6nemlisi belirli bir amaca yonelik bir ¢alismaolarak ortaya ¢ikmasimin tanhi ¢ok
yenidir. Bu gelismede halkin ydnetime agirlik koymaya baslamas: yani demokratikiesme
anlayisinin ortaya ¢ikip yayginlagsmasi ¢ok &nemli bir yer tutar. Devlet denetlenmeye
baglanmistir, Tkinci olarak gerek kamu kesimi gerekse 6zel kesim kuruluslarinin gevre ile
diizenli iliski kurmaya zorlanmalarint da anmak gerekir. Halkla iliskiler uygulamas: ile
yOnetim halkin bilgi ve aydinlanma gereksinimini karsilayabilmekte, onlann tepkilerini
ogrenerek kendi eylem ve islemlerine yon verebilmektedir. Ote yandan toplumun belirli
konularda &nbilgiye sahip olmasi yonetimin isini biiylik 6lglide kolaylastirir. Halkla
iligkiler yan destek hizmetleriyle birlikte birgok iilkede adeta bir sanayi olmustur. Konuyla
akademik olarak ilgilenenlerin sayis1 az degildir. Fakat alanda 6nemli sorunlar vardir ve
¢6ziim beklemektedir. Herseyden once halkla iliskilerle ilgilenecek kisilerin mesleki
egitimden ge¢mis ve mesleki bilgiye sahip olmalari konusunda baglayic1 bir diizenleme

bulunmamaktadir. ( Kazanci 2009, s. 2}



Halkla iligkiler ve tamtim son yillarda sik sik karsilastifimiz uygulamalar arasinda
yerini almistir. Halkla iliskiler ve tamtim uygulamalarimn Gilkemizdeki gegmisi, istisnai
drnekler disinda yaklagik yarim asirla simrlidir. Diinyadaki uygulamalara baktigimzda 20.
ylizyil baslarindan itibaren, halkla iligkiler ve tanitim etkinliklerinin siire¢ iginde gelistiini
ve kurumsallastifzm séyleyebiliriz. Ozel kesimin yam sira kamu kesimi de halkla iliskiler
uygulamalarimn  alamdir. Bdyle olmakla birlikte, &zel kesimdeki durumla

karsilastirildiginda, kamu kesimi kolunun daha az gelismis oldugu séylenebilir.

Demokratik igleyise sahip iilkelerde, topluma kars: sorumlu ve saygili bir isleyis iginde
olmanin yam sira iistlenilen gorevleri bagariyla yerine getirebilmek ig¢in toplumun
glivenini, saygisini, ilgi ve destegini saglamak ihtiyaci ve bunu saglama cabasi
bulunmaktadir. Bu hedefe ulasmak i¢in de yonetsel isleyisi halkin beklentilerine cevap
verecek diizeyde verimli kilmak ve bu sayede hizmetlerin yerindeligini ve etkinlifini

saglamak igin halkla iliskiler olgusu giindeme gelmektedir.

Halkla iliskilerin, yonetsel, siyasal ve toplumsal amaglar1 bulunan bir yonetsel iglev
oldugu iizerinde durulmakia birlikte literatlirde kavramin igerigi hakkinda tam bir goriis
birligi saglanabilmis degildir. Genel anlamda halkla iliskilerin demokratik toplum ve
yonetim anlayist ile biitiinlestigi kabul edilmekte, ¢ogulcu demokrasi anlayis: ile bireylerin
ve kurumlann "kamu yarar1” noktasinda birlesmelerinin ve bu yonde hareket etmelerinin
saglanacag belirtilmektedir. Halkla iligkilerin bireylerin ve toplumlarin demokrasi
algilamasim gelistirdigi, cogunlufun tiranlifim engelledigi, toplumsal refam gelistirdigi,
halkin, toplumu onun bir pargasi olarak kavramasim, baskalanmin goériislerini
degerlendirmesini, liderlik uygulamasim ve eylem bigimlerine ikna olmasim sagladigy,
kamuoyunu anlama, degerlendirme ve gelistirmede hem de ydnetimin amaglari, politikast,
hizmetleri ve isleyisine ait bilgileri vatandasa aktans: ile séz konusu etkilesimi makro
diizeyde oldugu kadar giinlilk isleyis agisindan gelistirici bir rol oynayarak ydnetimin
etkililigini arttirica bir islev gérdigi belirtilmektedir. (Oner, 200, 5.100)

Halkla i.ligkilerin bilgi toplama, bilgilendirme, kurum imaji olusturma ve koruma,
hedef kitlelerle iletisim saglama, hedef kitlelerin beklentileri ile kurum performansim aym
¢izgiye getirme, sonuglar degerlendirme gibi temel islevleri kriz dénemlerinde de kendini
gostermektedir. Karsilasilmas: olas:1 fakat hos olmayan durumlann &nlenmesini ya da en
az zararla atlatilabilmesini saglamak amaciyla yiiriirhige girmesi beklenilen kriz ydnetimi,

kurulusun politikasim etkileyen bir yonetim gorevi olmas: ve iletisimini belirleyici 6zellik



tasimasi sebebiyle halkla iligkilere biiyiik 6lgtide ihtiyag duymaktadir. Halkla iligkilerin bir
Orgiitte bulunmas1 dnemlidir. Ciinkli, Orgitiin girebilecegi kriz ortamlan igin hazirliklar
yapmasl, krizin olusmasi durumunda &rgiit adina hareket ederek krizin. en az hasarla
atlatilmasi veya krizin etkilerinin olumlu bir firsata doniigtiiriilmesi ve kriz sonrasinda kriz
oncesi durumdan daha iyi bir durumun hedeflenmesi ancak halkla iliskiler sayesinde

miimkiin olmaktadir, (Akdag, 2005,5.2)

Her orgiitte halka iliskiler, orglitle onun gevresi arasinda etkilesimi igerir ve bu

etkilegimin 6ziinil iletigim olusturur, Tletisim orgiitle ¢evresi arasinda koprii gorevi goriir.

Tutundurma araglanndan halkla iliskiler, farkli bir anlayis iginde ¢evre ile iletisimi
saglamaya yonelik faaliyetleri igermektedir. Halkla iliskilerin amaci, tirtin veya hizmeti
tamtmak degil, uzun dénemde kurum imaj1 yaratmaktir. Bir isletmenin gevresinde yer alan
kisi ve kuruluslan tanimas, isteklerini 6grenmesi ve kendisini bu ¢evreye tamtmas: halkla
iliskiler sirecini olusturmaktadir. Dolayisiyla halkla iliskiler ¢ift yonli bir iletisim
slirecidir. (Giamiis, 2005, s.105)

Halkla iliskiler interdisipliner bir alan oldugu igin ¢ok farkli alanlardan yoneticilerin,
uzmanlann, ¢alisanlarin, akademisyenlerin ilgi alanina girmektedir. Bdylece halkla
iligkilerle ilgili her alandan farkli yorumlar gelmekte, farkli tammlar yapilmaktadir. Bu
calismada halkla iliskiler kamu yonetimi ve 0&zel sektér agisindan birlikte ele

alinacagindan her iki alan agisindan tammu verilecektir.

Kamu yo0netiminde halkla iliskiler; bir kamu kurulusunun iliski ig¢inde oldugu
toplumsal kesimin giiven ve destegini saglamak amaciyla giristigi iki yonlii iletisime
dayal:, sonugta kamuoyunda kurulusun, kurulusta da toplumun istedigi ydnde
degisikliklerin gcrqeklcsmésine, boylece kurulus ile ¢evresi arasinda olabilecek en uygun
Olgekte uyum ve denge saglanmasina yoénelik sirekli ve sistemli ¢abalar olarak ifade
edilmektedir. Ozel sektdr agisindan halkla iliskiler ise; isletmenin iliski ig¢inde bulundugu
kisi ve kuruluslarla karsihikli olarak saghkli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler olusturmak ve toplumla biitiinlesmek seklinde
tanimlanmaktadir. (Metin ve Altunok, 2002)

Halkla iliskilerin ger¢ek onciilerinin baginda Ivy Lee ve Edward L. Bernays adindaki

halkla iliskiler dnciileri gelmektedir.



Ivy Lee halkla iliskiler konusunda bugiin bile gegerliligini koruyan baz ilkeleri ortaya
koymaya galismistir:

¢ Gizlilige yer vermemek,
* Reklamia karistinlmamak,
o Gergek bilgileri elde etmek.

Ivy Lee ile birlikte halkla iliskilerin gelismesinde emegi gecen ikinci isim ise Edward
Barneys’dir. Bernays halkla iliskilerin insanlan bilgilendirme, insanlar ikna etme ve diger
insanlarda etkilesimde bulunma olarak bilinen ii¢ temel gesinin toplumlar kadar eski

oldugunu ifade etmektedir. (Tengilimoglu, 2001, s.9)

2.2. Halkla iligkilerin Tiirkiye’de Geligimi

Ulkemizde halkla iligkiler ¢alismalan son yillarda hizla artmaktadir. Halkla iliskilerin
Diinya’da gelisimine paralel olarak Tiirkiye’de de bilimsel bir kavram olarak ele alinmaya
baslamustir. Halkla iliskiler tiniversitelerde boliim ve ders olarak okutulmaya baglanmisgtir.
Ulkemizde ilk baglarda halkla iligkiler sadece kamu kurumlarinda uygulanmistir.
Ginlimiizde ise tim kurumlar basarili sekilde halkla iligkiler c¢aligmalarini

stirdiirmekteditler.

Tiirkiye’de 1920 yilinda Anadolu Ajansi kurulmus, reformlarin halkla tanitim
dogrudan Atatirk tarafindan yapilmistir. 1919°da Irade-i Milliye Gazetesi yayinland: ve
1920 yilinda yine simdiki Basin Yayin Ve Enformasyon Genel Miidiirligli Atatiirk’iin
6nculiginde kuruldu. 1935°te 1. Basin Kurultay: toplandi. 1961 yilinda Devlet Planlama
Teskilat1 i¢inde Yayin ve Temsil Subesi kuruldu, daha sonra Disisleri Bakanhif
Enformasyon Dairesi, gesitli bakanliklarda Basin ve Halkla Iliskiler Daire Baskanliklan
olusturulmaya baslandi. Ozel kesimde ise ancak 1970’L yillardan sonra halkla iliskiler
calismalarinin baslandify izlenmistir. Basta bankalar olmak {lizere biiylik isletmeler
bunyelerinde halkla iliskiler birimleri aracih@ ile duyarh kitlelerle iletisim kurmaya
galistilar ve batili 6rneklerden hi¢ de asag: kalmayan uygulamalar sergilemeye basladilar.
Ulkemizde 1971 yilinda Istanbul’da ilk kez Halkla lliskiler Dernegi kuruldu ve 1985
yilinda II. dernek Izmir’de agildi. Bursa’da ise Halkla iliskiler Demegi 1993 yilinda
kurutdu (Sabuncuoglu, 2008, s.12)



Ulkemizde kamu yénetiminin &nemli bir sorunu olan halkla iliskilere son yillara kadar
gereken dnemin verilmedigini bilmekteyiz. 70°li yillara kadar gerek akademik diizeyde
gerekse yonetim iginde konuyu ele alan arastirmalar ve caligmalar yok denecek kadar
azdir. Halkla iliskilerin varli§i bilinmesine karsin toplumsal ve yonetsel sistemimiz boyle
bir uygulamaya gereksinme duymadif1 igin kamu yOnetiminde halkla iligkiler siirekli
olarak biryana birakilmustir. Ciinkii; planh toplumsal ¢alismanin do1gmas: kuskusuz bagka
iilkelerdeki Orneklerin varlifindan ¢ok o sistem iginde bdyle bir gereksinmenin
duyulmasina baghdir. Tirkiye boyle bir gereksinmeyi yillarca duymamistir. 1960°1ardan
sonra giderek gliglenen 6zel kesim kuruluslan, giderek Orgiitlenmeye baslayan toplumun
cesitli katmanlarina ve daha sonrada dzellikle tiiketici kimligiyle drgiitlenen yiginlara kars:
kendi savunmalarini yapabilmek igin, halkla iliskileri kullanabilecegi yontemlerden biri
olarak benimsemistir. 1960°’lardan sonraki degismeler toplumu olusturan katmanlarin
Orgiitlenmesi, dzel kesimi daha titiz, daha duyarli davranmaya zorlamistir. Tirk 6zel
sektorii bu tarihlerden sonra toplumsal olaylara daha duyarli olmus, kamuoyu karsisinda
daha titiz ve onun Onemini anlayarak daha gergekei davranmaya calismustir. 1961
Anayasasinin yirtirliige girmesinden sonra ortaya ¢ikan yeni anayasal haklarin, kullammi,
toplum i¢inde ¢ikar kiimelerinin izl bir bigimde orgiitlenmeleri ve etkinliklerinin giderek
artmas1 ve en onemlisi halkin degisik siyasal segeneklerle mevcut iktidara karsi koyma
giicline erismesi, ister istemez kamu y6netimini de harekete gegirmistir. Bu kosullarin bir
zorlamas1 ve sonucu olarak ¢zel kesim gibi kamu kesimi de halkla iligkileri bir yonetim
islevi olarak kabul edip, biinyesinde halkla iliskiler birimleri kurmaya baslamustir.
(Kazanci, 2009, 5.12)

Tiirkiye’de halkla iliskilerin tarihint anlatan kaynaklarin bulustuklan ortak nokta, bu
islevin ¢ok eskiden beri kamu kuruluslarimin gorevlerinden biri sayilageldigidir. Tirkiye
agisindan bakildiginda ise, Tirklerin halkla iliskiler ile ugrasagelmelerinin tarihi ile
Tiirkiye’de Cumhuriyet dénemi halkla iligkiler tarihinin ayr1 ayn ele alinmas1 gerekir.
Tirklere ait olarak bu islevin belirtisi sayllacak en eski Ornegin Orta Asya’daki
Goktiiklerin yazitlann oldugu belirtilir. Cumhuriyet déneminin ilk halkla iliskiler
orneklerinden biri olarak da Atatiirk tarafindan halk: bilgilendirmek amaciyla Anadolu
Ajansi gosterilmektedir. Cumhuriyetin ilk yillarindaki bu gelismeden sonra, 1946 yilinda
Celal Bayar hiikiimetinin hiikkiimet programinda, halk ile yonetim arasindaki iligkilerin

iyilestirilmesi ve gelistirilmesi amacim vurgulayan ifadelere atif yapilarak, bu niyetlerin



halkla iliskiler islevine dogru bir yonelis oldugu belirtilmektedir. Tiirkiyede halkla
iliskilerin ger¢ek anlamda uygulanmaya baslandign yillanin 1960°larin sonu oldugunu
soylenir. 1962 yilinda Merkezi Hiikiimet Teskilat: Arastirma Projesi (MEHTAP) olarak
bilinen raporun, Tiirk kamu yonetimindeki halkla iliskiler uygulamalari konusuna yer
verdigi bilinmektedir. Raporda 6zetle, Tiirk kamu yOnetiminin tiim kurumlarinda halkla
iliskiler amagh mekanizmalarn olusturuimas: geregini dile getirilmistir. (Yaymoglu,
2005,5.22)

Ulkemizde halkla iliskiler uygulamasma diger bircok konuda oldufu gibi kamu
kuruluslan onciilitk yapmstir. Daha sonralan ise bunu 6zel kuruluslar takip ederek halkla
iliskler uygulamasina nem vermislerdir. Ulkemizdeki kamu kuruluslarinda halkla iligkiler
¢aligmalan “basin biirolan” kurulmas: ile baglammstir. Bu biirolarda modern halkla iliskiler
uygulamalarim gérmek miimkiin olmamstir. Biirolar sadece bastaki ydneticinin
direktifiyle kurulus hakkinda basina agiklama yapmak, basinda ¢ikan kurulusla ilgili
haberleri kesip arsivlemekle gorevlerini slirdiirmiislerdir. Biirolarin ydneticileride halkla

iligkilerde bilgi ve tecriibesi olmayan kisiler olmustur. (Isbir, 1993, 5.9)

Modern anlamda ilk halkla iliskiler birimlerinden birisi Devlet Planlama Tegkilatinda
Koordinasyon Dairesine baglikurulan Yayin ve Temsil Subesidir. Sube, planlama fikrinin
kamuoyunda benimsetilmesi galismalarini istlenmistir, 1964 yilinda Niifus Planlamas:
Genel Miudiirliglhi’niin Orgiit semasinda yeralan Tamtma Ve Halk Egitim Miidirligi de
kamu kuruluslarinda halkla iligskiler galismalarinda onciilik eden kuruluslardan biridir.
Bunlar; Disisleri Bakanligi Enformasyon Dairesi, bakanlik ve genel miidiirliklerde Basin

ve Halkla Iliskiler Daireleri izlemistir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008, 5.29).

Yedinci Bes Yillik Kalkinma Plam Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu'nda da halkla
iliskiler ve enformasyon hizmetlerinin yiritilmesinden sorumlu Basin Yayin ve
Enformasyon Genel Midarligi’nin gorevieri genisletilerek, Devlet Enformasyon
Merkezi’ne doniistiiriilmesi ve bu merkezin “Devletin halkla iliskiler ve enformasyon
politikast ve hiiklimet stratejilerinin saptanmas: ve uygulamalarin sonuglarinin takibi,
merkezi dizeyde alinan karar ve uygulamalar konusunda kamuoyunun aydinlatilmasi,
bunlara tepkilerin saptanmasi ve degerlendirilmesi, kamu orgiitlerince viiriitillen halkla
iliskiler ve enformasyon hizmetleri arasinda koordinasyon saglanmasi, teknik ve
standartlarin gelistirilmesi, yurttaglik bilincini gelistirecek ve 6nemli konularda uzlasma

zemini olusturacak sekilde karsiliklt etkilesimi arttirici damismanlik  hizmetlerinin



saglanmas: ve gelistirilmesi, devletin gesitli konulardaki politikalarinin yurt iginde ve yurt
disinda benimsetilebilmesi igin propaganda, istihbarat ve izleme ¢alismalarinn

yapilmasi.” konularinda gorev iistlenecegi vurgulanmaktadir. (Fidan, 2007, s.8)

1962 yilinda gergeklestirilen Merkezi Hiikiimet Teskilati Arastirma Projesi’ nde
(MEHTAP) halkla iliskilere de yer v erilerek, devlet kuruluslarininin her kademesindeki
galismalarda ve kararlarin alinmasinda halkla yakin iliski saglamak zorunludur
denilmeltedir. Ne yazik ki bu zorunluluk, uzun bir siire kafit tizerinde kalmus, kamu
biirokrasisinin zihniyet diinyasinda koékli bir degisiklik gergeklesmediginden halkin
ginliik yasamina, ¢ogunlukla da Avrupa Birligi gibi dis dinamiklerin etkisiyle yeni yeni
yansimaya baglamustir. Diger yandan, 6zel sektoriin giiglenmesi sivil toplum 6rgiitlerinin
sayica artmasiyla birlikte halkla iligkiler farkli Srglitsel yapilarda farkli iglevler bularak
yaygimlasmis bu durum, gerekli formasyonu edinmis, nitelikli insan kaynag gereksinimini
ortaya ¢ikarmustir. Bu gereksinimin giderilmesine yonelik olarak, Basin Yayin Yiiksek
Okullarinda lisans diizeyinde Halkla fliskiler egitimi verilmeye baslanmis, daha sonra
1983 yilinda gikarilan YOK Yasastyla bu okullar iletigim Fakiiltelerine doniistiiriilmiistiir.
Ancak tiim bu gelismelere ragmen halkla iliskilerin kavramsal gergevesine, islevine,
normatif yéniine iliskin belirsizlikler ve teorik temelleriyle ilgili tarismalar hala devam
etmektedir. Filin farkli yerlerine dokunan kor insanlarin farkli fil tamimlan yapmalan gibi,
halkla iligkiler gibi farkli gdzlem ve deneyimlere sahip kisilerde halkla iliskileri farkl
sekilde algilamakta ve tamlamaktadirlar. Biiylik kuruluslann halkla iliskiler adi altinda
yaptiklar1 ¢alismalan gdzleyen birisi halkla iliskileri rahatlikla bu kuruluslarin yarattigy
cevre kirliligi, kotii ¢alisma kosullarn gibi olumsuzluklara karsi olusan, toplumsal direnci
kirmaya doniik ¢aligmalar olarak degerlendirmektedir. Kamu orgiitlerinin halkla iligkiler
calismalarim gdzleyen birisi ise bu ¢alismalan resmi ideolojiyi benimsetmeye, toplumu bir
biitiin halinde bir arada tutmaya ydnelik ¢abalar olarak degerlendirmektedir. (Biber, 2006,
5.22)

2.3. Halkla liskilerin Tanim

Amerikan Halkla Tliskiler Birligi tarafindan literatirde 200 kadar gesitli tanimlan
saptanan halkla iliskiler, baslangicindan giiniimiize konu ile ilgilenen uzmanlarca degisik
kavramlar kiimesi olarak tanimianmustir. 1970°1i yillanin ortalaninda Dr. Rex F. Harlow,

halkla iligkiler liderleri arasinda genel kabul gdrecek bir tamima yOnelik olarak, Ingilizce



literatiirdeki 472 tamimi analiz ederek halkla iliskileri “bir orgiit ve bu 6rgiitiin hedef kitlesi
arasinda karsilikh iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirli§i olusturulmasina ve bunlarn
stirdiirlilmesine yardimci olan ve ayiric1 6zellige sahip bir yonetim fonksiyonu” olarak
tammlamistir. Harlow’un bu tanimi, 1987 yilinda Uluslararast Halkla fliskiler Dernegi
(IPRA)'min egitim ve arastirma komitesince hazirlanan IPRA Rapor’unda da halkla
iliskilerin mesleki tantmi olarak yayinlanmustir. Ingiliz Halkla iliskiler Enstitiisii (IPR)
halkla iliskileri, “bir kurulus ile hedef kitlesi arasinda iyi niyet ve karsilikl1 anlayisa dayali
iliskileri siirdiirmeye yonelik, énceden planlanmis ¢abalar olarak tammlamistir. Amerikan
Halkla Iliskiler Birligi’nin 1982 yilindaki 35. Ulusal Konferansindaki tanima gére ideal bir
halkla iliskiler fonksiyonu; Isletme yonetimince yiiriitillen planli ve siirekli bir programdr.
Organizasyon ile i¢ ve dis gevreleri olusturan kisi ve kurumlann tutum ve davramslarim
izler. Orgiitsel politikalarim ve faaliyetlerin cesitli gevreler fizerindeki etkilerini analiz
eder. Kamu yaran ile organizasyonun ¢ikarnm dengelemek iizere bu 6rgiitiin faaliyetleri ve
politikalarm gézden gegirir. Organizasyon ile ilgili gevrelerine karsilikli olarak yarar
saglayacak yeni politikalarin olusturulmas1 konusunda yonetime damsmanhk yapar.
Organizasyon ile ilgili g¢evreleni arasinda karsilikli iletisimi saglaylp siirdiirtir.
Organizasyon i¢ ve dis ¢evrelerinde organizasyon lehine tutum ve davrams degisikligi
yaratmaya calisir. Organizasyon ile ilgili ¢evreleri arasinda yeni, yapia iligkiler gelistirir.
(Sahin ve Odacioglu, 1998)

Giinliik konusmalarda halkla iligkiler terimi ¢ok siklikla kullamlmakla beraber, bu
kullanim halkla iliskilerin gercek anlaminmi yansitmaktadir. Halkla iligkiler, drgiitsel
degisimi kolaylastiran, &rgiit misyonunun ve vizyonunun tamimlanmasina ve Orglitsel
amaglara ulasilmasina yardim eden bir yonetsel fonksiyondur. Halkla iliskiler birimi,
toplum beklentileri ile Orglit amaglarnn arasinda ahenk saglayarak ve pozitif iliskileri
gelistirerek Orgiitiin iligki iginde oldugu Orgiit ¢alisanlant ve dis gevre arasinda baglant:

kurulmasim saglamaktadir. (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008, 5.21)

Giinlimiize kadar halkla iliskilere ait birgok tamim yapilmistir. Cagimizin meslegi olan
halkla iliskilerin, Halkla iliskiler Damsmanlari1 Dernegi tarafindan yapilan tanimi séyledir:
Halkla iliskiler: Kamu ve 6zel kurum kuruluslarinin faaliyetierini, onlarin adina tamitma,
aciklama ve gelistirme amaci ile kamunun ve belirli halk kesimlerinin (hedef kitle)
bilgilendirilmesi ve bunlardan gelecek tepkilerin degerlendirilmesine doniik yiiriitilen

planl iletisim ¢alismalarinmin biitiiniidiir. Halkla iliskileri, isletmeler agisindan ele alip,



degerlendirdigimiz zaman da sdyle bir tammla karsilasilir, Halkla iliskiler, iliski iginde
bulundugu kisi ve kuruluslarla karsibikli olarak, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak,
gelistirmek, kamuoyunda olumlu imaj yaratmak ve toplumla biitiinlesmek olarak
tamumlanabilir. Halkla iliskiler konusunda higbir sey duragan olmadigindan, degisen
sartlara ve gecen zamana gore, yeni tanimlar yapilmistir. Bu bakimdan, kesin bir tanimim
yapmak oldukea giigtiir. Tammlamadaki gii¢liik, halkla iligkilerin uygulama alanimin genis
ve yaygin olmasindan kaynaklandifi gibi; reklameilik, propaganda, tamtim ve pazarlama
kavramlarina yakin olmas: ile de iliskilendirilebilir. Bir arastirmaya gére; halkla iligkilere
200 adet tamm yapilmustir. Ekonomi ve teknolojide hizli defisimler yasanmakta ve
rekabet ortam, Orgiitlerin varligim siirdiirmelerini zorlagtirmaktadir. Orgiitler, varhiklarm,
cevreden gelen uyarilara agik tutarak, degisikliklere gére diizenlemeler yaparak ve

toplumsal isteklere cevap vererek koruyacagim bilmektedir. (Fidan, 2007, s.5)

Halkla iliskilerde temel hedef dar ya da genis anlamda kamuoyudur. Kamuoyu;
toplumdaki gruplar ve kisiler arasinda olusan ortak kam ve davranis bigimidir. Bizi

ilgilendiren yaptifimz halkla iliskiler galismalariyla kamuoyunda yarattifimiz etkidir.

Halkla iliskiler orgiitsel defisimi kolaylastiran, drgiit felsefesinin tammlanmasina ve
orgiitsel amaglara ulasilmasina yardim eden bir yoénetsel fonksiyondur. Halkla iliskiler
birimi, toplumun beklentileri ile orgiit amaglan arasinda ahenk saglayarak ve pozitif
iligkileri gelistirerek orgiitiin iliski i¢inde oldugu 6rgiit calisanlan ve dis gevre arasinda

olumlu iligkiler kurulmasim saglamaktadir. (Tengilimoglu, 2001, s.3)

Halkla iliskiler bir isletmenin ya da &zel veya kamusal bir kurulusun baglant1 kurdugu
veya kurabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam

ettirmek i¢in yapti siirekli ve drgiitlenmis bir yonetim gorevidir. (Askun, 2001, 5.96)

Genis anlamda bir baska tanim, halkla iligkilerin bir tamima ve tanitma siireci
oldugudur. Bu agidan bakildifinda, halkla iliskiler, kuruluslarin duyarh oldugu gevreyi
tammas1 ve kendisini bu g¢evreye tamtmasi amaciyla iletisim tekniklerinin planl,
programli bir bigimde iki yonlii olarak ve yoOnetim felsefesine dayandinlarak
uygulanmasidir. isletme a¢isindan halkla iliskiler, iliski ig¢inde bulundugu kisi ve
kuruluslarla karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak, gelistirmek,
kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmektir. Halkla iliskilerin
amaci, bir kurum veya kurulus ile kamuoyu arasinda karsilhikli anlayis, kurum ve ya

kurulus amaglanyla kamuoyunun genel amaglarinin ahenklestirilmesi ve de kurum veya
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kurulus iiyelerini kurum/kurulug amaglan etrafinda biitiinlestirilmesidir. Bu noktada halkla
iliskilerin kurum i¢ine ve kurum digina ydnelik iki fonksiyonu belirmektedir. (Koro, 2003,
5.14)

Sosyal bilimler alanindaki bir ¢ok kavram gibi, halkla iliskiler kavraminin da herkesin
lizerinde birlestigi, kesin bir tanimi yoktur; neredeyse akademisyen ve uygulayici sayisi
kadar farkhi tanim vardir. Bu kadar g¢ok tammin olmasinda halkla iliskilerin heniiz belli
standartlar ve normlannin olmamasi, halkla iliskilerin degisik alanlart kapsamasi, ¢ok
genis bir uygulama alamna sahip olmasi, halkla iliskilerin reklameilik ve propagandadan

kesin sinirlarla ayrilamamis olmas: yatmaktadir.

Halkla iliskiler asla sadece yonetim isi degildir. Halkla iligkiler; bir anlamda iletisimin
Oneminin yonetim tarafindan kabul edilmesi ve bu durumun, planla ve uygulamalar
cergevesinde olugturulanbu biitiniin, kurum i¢i departman calisanlant ve halkla iligkiler
damsmanhk sirketi temsilcilerinin gayretleri ile bir kurum kiltiirt haline
doniistiiriiimesidir. Onun igindir ki, yaptigimiz tim ¢alismalar da is hedefleri ile iletisim
hedeflerini aynistinr, iletisim hedeflerini, is hedeflerini g6z 6niinde tutarak kurgular ve bu
iki olguyu birbirlerine paralel ¢izgide seyredecek sekilde dogru dozajdaki uygulamalarla
bezeriz. (Peltekoglu, Saydam, 2008, 5.120)

2.4. Halkla lligkilerin Amaglar

Halkla iliskilerin temel amaci; drgiit igin iyi niyet, destek ve iyi bir s6hret saglamaktir,
Bununla birlikte, halkla iligkiler alaninda girisilen ¢abalann bu genel amacin
gergeklestirilmesine hizmet eden baska amaglanda vardir. Bu amaglar su sekilde

belirtilebilir:
o Halki ve ¢alisanlan aydinlatmak,
e Orgiitiin ve onun izledigi politikay benimsetmek,
¢ Almacak kararlarin daha isabetli olmasim saglayacak bilgileri halktan elde etmek,

e Hizmetlerin goriilmesinde halkin isbirligini saglamak, yOnetimle ydnetilen

arasindaki iliskileri gelistirmek,

¢ Halkin ynetimi tamimasim kolaylastirmak,
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YOnetimin bazi gereksinimlerini karsilamak,

Halkta yonetime kars1 daha olumlu tavirlar yaratmak,

Yonetimle olan temaslarinda halkin isini kolaylastirmak,

Halk: baska bir ifadeyle hedef kitleyi su yada bu konuda etkilemek,
Etkili ve verimli bir haberlesme sistemi kurmak,

Kurum ve kuruluslar iginde beseri iliskiler alaninda biiylik ol¢lide sempati
yaratmak,

Bir faaliyet hakkinda kapsamli bilgiler saglamak,

Hizmet edilen halk ile yonetim arasinda anlays birligi saglamak,
Halkin giivenini kazanmak,

Halki aydinlatmak ve onlara kurumun ¢abalarii benimsetmek,

Hedef kitlenin ydnetim ile iliskilerinde iliskilerini kolaylastirmak ve kararlann

uygunluk derecesini artirmak igin halktan bilgi almak,

Diger taraftan hedef kitle ile isbirligi saglayarak hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay

goriilmesini saglamak,

Hedef kitlenin dilek, istek, tavsiye ve sikayetlerinden, yapilan galismalardan,
hazirlanan tlizilk ve kanunlardan yararlanmak, aksakliklarin giderilmesi igin

yapilan ¢alismalarda bunlan degerlendirmek,

Kurulus ile diger ¢esitli i¢ ve dig kuruluslar arasinda iyi bir ortam yaratmak; halkla
iliskiler bu anlamda kurulusun yalniz halkla olan iligkilerini degil, diger kurulus ve
topluluklarla olan iligkilerini de kapsamina almaktadir. Halkla iligkiler sayesinde
kurulusun diger kuruluslarla iliskilerinin iyilestirilmesi, iyi bir ortam saglanmasi
sayesinde kurulusun is verimi artar. Kurulusun daha iyi gelistirilmesi saglanir.
(Mugla, 2000)

Isletmeler agisindan halkla iliskilerin amaglart:

Bir organizasyonun imajin: degistirmek,

Bir politikamn degisimini agiklamak,
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¢ Yanlis anlasilmayr dnlemek,
¢ Calisanlann devamhilifim saglamak,
e Giiveni artirmak olarak 6zetlenebilir,
Saglik kuruluslan agisindan halkla iliskilerin amaglar::
e TIsletmeyi korumak,
¢ Saygmlik Saglamak,
e Kamuoyunun destek ve giivenini saglamak,
¢ Halkta isletmeye karsi olumlu davramslar yaratmak,
e Talebi artirmak
e (Calisanlarla iyi iletisim

¢ Isgoren bulmak

Toplumla iliskileri gelistirmek olarak dzetlenebilir. (Tengilimoglu, 2001, s. 37-38)

Halkla iligskilerin amaci tiim kurumlar ve sektorler igin aym gibi gériinsede kamu veya

ozel sektor arasinda uygulamada farkliliklar oldugu séylenebilir.

Kamu kuruluglarimn amaci halka hizmet, halkla iliskiler biriminin amaci ise halka
hizmetin en iyi sekilde sunulmasim saglamaktir. 1ki kesimin arasindaki farklilik, &zel

kesimin kar amacina dayali bir sektér olmasindan kaynaklanmaktadir.

Giinimizde halkla iliskiler isletmenin 6nemli fonksiyonlarindan biri olma niteligi
kazanmistir. Belirli boyutlara gelmis her isletmenin biinyesinde halkla iliskiler béliimil
gormek ya da uzman elemanlarin gérevlendirildigine tamik olmak olagan hale gelmistir.
Artik isletmeler kamuoyunu olumlu ydnde etkilemek, kalici izler birakmak pesindedir.
Toplumun begeni ve destefini kazanmis isletmelerinsayisi giderek artmaktadir.
(Sabuncuoglu, 2008, s.7)

Halkin bir yenilige, bir sosyal de@isime uymasinda, alismasinda halkla iliskiler
sanatinin  kullandigi, iste bu tgiincii yoldur: Inandirma. Cagimuizda hele demokratik
yonetimlerde kamuoyunun dnemi agiktir. Artik halkin inanmadig, desteklemedigi seyleri
gergeklestirmek kolay degildir. En azindan bdyle eylemler gesitli giigliikkler dogurmakta,

ya da uzun vadede ters sonuglara yol agmaktadir. Kamuoyunun gériis ve inang¢larindaki
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degisimler yakindan izlenmeli; kisilerin, kuruluslarin davranis ve tutumlari, hikiimetlerin
politikalar1 buna ggre ayarlanmalidir. Halk da kim oluyor diislincesi ¢ok gerilerde
kalmustir. Kisilerin davramslarimi halkin inanglarim 6lgerek ayarlamalan gereginden séz
ettik. Gergekten, dzellikle bazi meslek dallarinda galisan kisilerin halkin destek ve inancim
saglamalar1 zorunludur. Siyasal yoneticiler, sinema-tiyatro oyuncular, sporcular gibi.
Ozellikle zengin iilkelerde bu mesleklerdeki kisilerin kisilerin halkla iliskilerini
gelistirmek i¢in harcanan emek ve paralari gazete haberleri arasinda her giin genis lgiide

yer almaktadir. (Asna, 2006, s.37)

Genel olarak, belirli bir amag igin ¢alisan kisiler toplulugu olarak
tammlayabilecegimiz Orgiitlerini halkla iliskiler agisindan hedefi, Uriin veya hizmetini
kullanacak kisilerin kuruma giiven duymalarini saglamaya yoneliktir. Isletmelerin var olan
iin ve imajinin tesadiiflere birakilmamasi, bilingli bigimde olusturulmas: halkla iliskilerin
en dnemli gérevlerinden biridir. O nedenle halkla iliskiler faaliyetlerinin odak noktasini
toplumu tamma ve topluma kuruma tamitarak olumlu bir imaj olusturmaktir.

(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008)

Bir disiplin olarak halkla iliskilerde uygun hedef kitleye uygun aragla, uygun mesaji
gondermek faaliyetin basansi agisindan son derece Onemlidir. Hedef kitleleriyle iyi
iliskiler kuramayan kurumlann, kiiresellesmeyle birlikte yasanan yogun rekabet ortaminda
kalict olmayr ummalan hayal olur. Halkla iliskiler faaliyetlerinde kurum agisindan dis
hedef kitle ne kadar 6nemliyse ¢alisanlar, bayii ve taseronlar, bask: gruplan ve ortaklardan

olusan i¢ hedef kitle de aynmi oranda énem arz etmektedir. (Kavrak, 2007, s.56)

2.5. Halkla Iligkilerin Onemi

Hastaneler, genis hedef kitlelere sahip isletmelerdir. Birbirinden olduk¢a farkli
degerlere sahip bu hedef kitlelerle hastaneler arasinda isbirliginin saglamp siirdiirilmesine

yonelik iletigim slirecinin 6nemi bu isletmelerde halkla iligkileri de 6nemli kilmaktadar.

isletmeler acisindan halkla iliskilerin 6nemini Tengilimoglu ve Oztiirk (2008, s. 50) su

sekilde ifade etmisgtir.

¢ Firmalar iirettigi mal ve hizmetleri pazara kolaylikla sokabilirler. Siiphesiz, saglam
bir kurumkimligi olarak benimsenen bir isletmenin {iretecegi her tiirli mal ve

hizmetlere ilgi ve giiven kolaylikla saglanmaktadir. Bunun yanlnda, s6z konusu
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firma trettigi Grinlerin fiyatlanim diger rakiplerine gére yiiksek tutsa bile Pazar

payim biiyiitebilir.

* Yine, bu isletmelerin ihtiyag duyacaklan kredileri, gerek Gzel gerekse de kamu

kuruluslarindan daha kolay bir sekilde temin edebilir.

¢ Bir baska 6nemli hususta, isletmelerin ihtiya¢ duyacag kalifiye personeli bulma ve

ise alma konusunda karsinmza ¢ikmaktadir.

e Dis satim yapan firma agisindan bakildifinda halkla iliskiler, dis piyasa ile iligkisi
olan isletmeyi geregi kadar tamtmak, adini, 6zelliklerini ve tim olarak imajim
saglamlastirmak ve firma degerini miimkiin oldugu kadar yikseltmektir. Basarili
bir halkla iliskiler ¢alismas1 sonucunda dis satim yapan sirket yalmz dig piyasada
kendisine bir isim yapmakla kalmaz, aym zamanda kendi i¢ piyasasinda da olumlu

yonde izlenimler olusturur.
Hastanelerde halkla iligkilerin 6nemi:
¢ Hastaneler her kesime hizmet sunan isletmeleridir.
¢ Hasta ile cogu zaman hasta olmadan iliski kurulur.

¢ Tatmin olmus hastalar hastanenin en iyi halkla iligkiler temsilcileridir. (Can,

2006,s. 71)

Insanlarin en énemli ihtiyaglarindan olan saglik hizmetlerinin karsilanmas: amaciyla
kurulmus, saglik hizmeti iireten isletmeler olarak tanimlanabilecek hastaneler, toplumlarin
tim bireylerinin potansiyel miisterisi konumundaki hizmetleri giiniin 24 saati sunan
isletmelerdir. Ulkemizde kamusal agrlikh bir sektér iginde yer alan hastanelerimizin
cagdas hastane igletmecilidi baglaminda verimli ve etkin hizmet dretemedikleri cesitli
platformlarda dile getirilmektedir. Sdzgelimi hastanelerimizin yatak isgal oranlan diisiik,
ortalama kalis siireleri uzundur, ayrica verilen tedavi hizmetleri pek ¢ok hastanede
istenilen diizeyde degildir. Gliniimiizde isletmelerin yasamlanni siirdiirebilmeleri igin
isletme iginde ve disinda hizli, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve bu paralelde
bir yamlanmaya gereksinim duyduklart bir ger¢ektir. Bu yapilanmada bir &rgiit ile bu
Orgltiin hedef Kkitleleri arasinda karsihkh iletisim, anlayis, genel kabul ve igbirligi

olusturulmasina ve bunlarin siirdiiriilmesine yardime: olan ve ayiric1 dzellige sahip bir
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yontem fonksiyonu olarak tamimlanabilen halkla iligkilerin yeri Gnemlidir.(Sahin ve
Odacioglu, 1998)

Bilingli ve orgiitli bir halkla iliskiler galismasi, toplumun istek, beklenti, 6neri ve
yakinmalanm izleme ve iyilestirme firsat1 yaratir, dolayisiyla 6nce toplumun sonra

isletmenin memnuniyet diizeyi siirekli yilkselir. (Sabuncuoglu, 2008, s.8)

2.6. Halkla fliskilerin Temel Ilkeleri

Halkla iliskilerin fonksiyonlarn olan bilgilendirme, egitme ve yorumlama iki yonld
olmas: gereken faaliyetlerdir. Yani geri bildirim yoluyla hedef kitlelerin ya da toplumun
dusinceleri ve tepkileri Ogrenilmelidir. Hedef kitleyl anlama onunla haberlesmenin
temelini olusturur. Tatmin olmusg hastalar hastaneye kars1 toplumun olumlu davramslarinin
temelini tegkil eder. Bazi hastalar igin tibbi bakimin iyi olmasi onlarin tatminini
saglayabilir. Modern saglik hizmetleri hedef kitlelerin sosyal, ekonomik, entelektiiel,

duygusal ve manevi ihtiyaglanm géz éninde bulundurmalidir.

Halkla iligkilerin temel ilkeleri:

e Tki Yonlit iliski Kurmak: Halkla iliskiler iki yonlii iletisimi igeren bir siiregtir. Bu
siiregte kurumlar bir yandan kendilerini halka anlatma ve benimsetme ¢abalarina
girerken diger taraftan halkin veya kars1 tarafin beklentileri, istekleri ve tepkileri

konusunda da geri bildirim alimir.

e Dogru Bilgi Vermek: Halkla iliskiler faaliyetinde kars:1 tarafin glivenini kazanmak
i¢in bu siirecin her agamasinda (aragtirma, planlama, uygulama, degerlendirme vb.)

dogruluktan ve diirlistliikten ayrilinmamas: gerekmektedir.

e Inandincilik: Inandincihk ilkesi halkla iliskilerin en zor galismasidir. Baskalarim
etkilemek, goriislerini degistirmek biiyik bir ikna yetenegi gerektirir. Ancak bu
siiregte verilen mesajin inandirict olmast igin verilen bilgi ile elde edilen sonucun

tutarl olmasi gerekir.

e Sabirh Cahsmak: Halkla iliskiler siirekli olan ve sabir gerektiren bir faaliyettir.
Karsi tarafin giivenini, dostlugunu kazanmak zaman ve sabirhi ¢alismayr gerektirir.
Halkla iliskileri etkili kilabilmek ve amaca hizmet edecek sekilde siirdiirebilmek

i¢in kargi tarafin karakteristiklerinin ortaya ¢ikarilmasi ve bunlara yonelik olarak
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halkla iliskiler faaliyetlerinin dizayn edilip uygulanmas: gerekir. Bu da uzun siire
ve beraberinde de sabir gerektirir. Halkla iligkiler faaliyetlerinde sabirli olmanin
temelinde belki de halkla iliskilerin odaginda ¢ok karmasik bir yapiya sahip olan

insan unsurunun olmas: yatmaktadir.

Yineleme ve Siireklilik: Yineleme ve siireklilikten ama¢ hedef kitlenin iletilen
mesaj1 benimsemesi ve kolay kolay unutmamasidir, Ancak aymi tlir mesaj ve mesaj
araglan zamanla bikkinlik yaratabilir. Halkla iliskiler uzmanlar halkin nabzim,
egitim ve tepkilerini yoklayarak nsanma ve bikkinlik noktasinda gelmis mesajlari
yeniden diizenleyerek, degisik bir goriintiide sunmaya ve bir kabullenme siireci

yaratmaya ¢alismahdir.

Imaj: Kisilerin kuruluslar hakinda duyduklan, gordiikleri ya da dogrudan kurulusla
iliski kurduklannda edindikleri izlenimin gorintiisii “kurum imaj1” olarak ifade
edilmektedir. Halkla iligkilerin en Onemli amaglarindan, belki de en o6nemli

ilkelerinden birisi hedef kitlede olumlu bir imaj yaratma ¢abasidir. (Mugla, 2000)

Her meslekte oldugu gibi halkla iliskiler mesleginide icra ederken uyulmasi

gereken bazi ilkeler bulunmaktadir. Halkla iliskiler meslegini yiiriitenlerin her an

akillannda tutmasi gerekli bu ilkeler asagida verilmeye galisilmistir.

Halkla iliskiler iki y6nlii itiskiye dayal bir iletisim stirecidir.
Halkla iligkiler gergekleri yansitmahdir.

Inandineilik.

Halkla iligkiler sabir isteyen siirekli bir calismadir.

Halkla iligkiler uzmanlik isidir.

Yaygin sorumluluk.

Faaliyetler: tekrarlamak,

Mesleki etik kurallara uyma.

Firma imaj1 olusturma.

Biitgesiz halkla iliskiler olmaz. (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008, s. 77)
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Halkla iliskilerin temel Ogesi iletisimdir. Bir isletmenin g¢evresindeki firsatlardan
maksimum yarar saglamas1 sonucunda, igletme siirekliligini devam ettirir. i§letmelere bu
sans1 taniyan unsurlardan biri halkla iliskiler ve onun dogal bir Ggesi olan iletisimdir.
Tletisimdeki temel amag; iletisimde taraf olan alicida, iletisim sonucunda belirli bir

anlayismn ve davranisin olugsmasini saglamaktir.
Halkla iliskilerde temel ilkeler,
e ki yonli iliski kurnak,
¢ Dogru bilgt vermek,
. inandmclhk,
e Sabirh ¢alismak,
s  Yaygin sorumluluk,
s Aciklik,

* Yineleme ve siireklilik. (Sabuncuoglu, 2007, 5.73)
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3. SAGLIK HIZMETLERINDE HALKLA ILiSKILER UYGULAMALARI

3.1. Saghk Hizmetlerinde Halkla iliskileri Ortaya Cikaran Nedenler

Giinlimiiz sartlarinda basarili olmak isteyen tiim yoneticiler, isletmelerin degisen gevre
kosullanina uyum saglamasi igin gereken gabayr gostermek zorundadirlar. Isletmelerin
yasam siirelerini etkileyen temel faktérlerin basinda isletmenin dis ¢evreye uyum saglama
yetenegi veya gevreye karst duyarlilign ve galisanlarin birbirine bagliligy, sahip olduklan
kimlik, i¢ ve dis iliskilerin niteligi gelmektedir. Ozellikle bu konularda halkla iliskiler
dnemli bir rol oynamaktadir. (Tengilimoglu ve Qztiirk, 2008, s. 43)

Cagdas isletmeler kamuoyunun &nemini g6z Oniinde bulundurarak halkla iligkiler
politikalanm belirlerler. Kuskusuz bu politikanin olusma nedeni Oncelikle kendi
gikarlarim gézetmektedir. Gliniimiizde artik halka agilmayan ve onunla biitiinlesmeyen
isletmelerin uzun Smiirlii olma sans1 yoktur. Bu nedenle isletmelerin kendi biinyelerinde
olusturduklan halkla iliskiler politika ve uygulamalrnndan basta ekonomik igerikli elmak
tizere birgok beklentileri vardir. Bu beklentiler dzet olarak sdyle sunulabilir;

e Ozel girisimciligi asilama,

o Igletmeys koruma,

e Finansal gii¢lenme,

e  Sayginlik saglama,

e  Satis artirma,

e Isgdren bulma,

¢  Endiistri iliskilerini gelistirme, toplumsal a¢idan bakildiginda ise;

¢ Halki aydinlatmak,

* Halkin y6netimle olan iliskilerinde islerini kolaylastirmak,

* Halkla isbirligine giriserek hizmetlerin daha ¢abuk ve gkolay goriilmesini

saflamak,

Halkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve sikayetlerini dinlemek. (Sabuncuoglu,
2007,5.71)

Isletmelerde halkla iliskilerin diizenli bir ¢aba olarak ortaya ¢ikmasi birbirini tiimleyen
teknolojik, toplumsal ve ekonomik degisikliklerin bir sonucu olarak goriilmektedir. Her
lilkede olaylar ve tarihler farkli olabilecegini ve bu degisiklikleri dort grup altinda

toplanabilecegini ifade etmektedir.
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e Ideolojik devlet faaliyetinin 6nem kazanmasi,

¢  Yonetsel etkinligi artirma zorunlulugu,

¢  Yonetimin karmagiklasmass,

¢ Kuruluglarla toplum arasinda karsihkli giivene dayah iligkiler gelistirme

zorunlulugudur. (Tengilimoglu, 2001, s. 26)

Saghk hizmetleri 6zellikle ge¢miste daha baskin olmak kaydiyla kamu tarafindan
yerine getirilmekteydi, Hastanelerin timi devlete baghydi ve devlet halka saglik hizmeti
vermekteydi. Fakat gliniimiizde bu durum yerini yavas yavas 6zel sektdre birakmaktadir.
Devletin 6zel sektdr hastanecilik anlayisina daha fazla destek vermesi, kamunun sadece
koruyucu saglik hizmetleri noktasinda daha 6n planda olmas: bunun gostergesidir.

Ozel hastaneciligin oldukga gelistigi giiniimiizde 6zel hastaneler hasta gekebilmek igin
halkla iliskiler fonksiyonlarindan faydalanmaktadirlar. Hastalar hastane segerken aldiklan
hizmetin algilanan kismim degerlendirerek karar vermektedirler. Doktorun ilgisi, hasta
kayitta giileryiiz, hizh hizmet kisacasi halkla iliskiler fonksiyonlanyla iyilestirilen
degerlendirme kriterleri 6n plana ¢ikmakta.

Hastanelerde halkla iliskiler uygulamasina, asagidaki nedenlerden dolay, ihtiyag

duyulmustur:

e Hastanelerin karmagik yapida kurumlar olmasi. Saglik hizmetleri, endiistrisi en
biiyilkk ve en karmasik endistrilerin basinda yer almaktadir. Karmasik yapida olan
hastanelerde, adres bulmak en ¢ok zorlamlan konulardan biridir. Ozellikle
iiniversite hastaneleri, biitiin tip bilimlerini biinyesinde bulundurdugu i¢in, oldukg¢a
genig bir alana konumlandinlmustir. Bu tip yapilarda poliklinikler, tan1 ve tetkik
liniteleri, idari birimler ve kliniklere kolaylikla ve zaman kaybetmeden ulasmak
i¢in kurumun bir takim tedbirler almas, ilgili yonetmeliklerce zorunlu kilinmistir.
Damsma ve hasta yonlendirme elemanlart ve y6n levhalari, adres bulmada
kullamlan en etkili 30 yéntemlerdendir. Uzmanlik alanlarimin fazla olmasi ve giin
gectikce bu alanlarin artmasi,

e Hastanelerde asinn isbSliimil ve uzmanlasmamn olmasi ve bu bollimlerin ekip
calismasim gerektiren hizmetler sunmasindan dolayi, drgiitsel gatisma oldukga sik

yasanmaktadir. Bu baglamda gerek personelin kendi arasinda, gerekse miisteri
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konumundaki hasta ve hasta yakinlan ile iletisiminin iyilestirilmesi, gelistirilmesi
gerckmektedir. Bunun baganlmas), halkla iliskiler uygulamalar ile miimkiindir.
Biirokratik islemlerin yogunlugu islem sayisinin fazlah@, kullamlan belge ve
formlann sayisinin artmasini da beraberinde getirmektedir. Bu belge ve formlann
makul sayida ve anlasilir olmasinda halkla iliskiler birimine nemli gdrevler diiger.
Hastada meydana gelen degisiklikler toplumun egitim ve gelir diizeyindeki
degisikliklerle birlikte, hastalann biling diizeyi de artmistir. Bu biling, sagligin
dogustan kazamlms bir hak oldugunu fark ettirmistir. Insan Haklari Evrensel
Bildirgesi, Diinya Saghk Orgiitii Anayasasi, 1981 Lizbon Bildirgesi, 1994
Amsterdam Bildirgesi, 1995 Bali Bildirgesi, 2002 Avrupa Hasta Haklarina iliskin
Statii (Ana Sozlesmesi) ile hasta haklan gelistirilmistir. Bununla beraber, bir sivil
toplum orgiiti olan HAYAD’in (Hasta ve Hasta Yakinlar1 Haklari Dermegi)
calismalan ve difer hastahiklarla ilgili derneklerin ¢alismalar da, hasta ve hasta
yakinlarim bilgilendirmeyi hedeflemistir.

Tibbi terminolojinin kullanilmasi1 ve hastaya agiklama yapilmasinda yetersizlik
Avrupa Hasta Haklarina iliskin Statiide, hastanin bilgi alma hakki ile ilgili olarak
asagidaki metin yer almaktadir: Her bireyin kendi saghk durumu hakkinda, mevcut
saglik hizmetleri ve onlardan nasil yararlanabilecegi konusunda ve tiim bilimsel
arastirma ve teknolojik yenilikler ile ilgili bilgi alma hakkina sahiptir. Saghk
hizmetleri, saglik hizmeti verenler ve profesyoneller, hastanin dini, etnik ve dil
Ozellikleri géz Oniinde bulundurularak hastaya onun anlayacagn sekilde bilgi
vermek zorundadir. Saglik hizmetleri ile ilgili bilgilerin kolay ulasilir olmasi
gerekir, biirokratik engellerin kaldinihip, saghk elemanlanimn egitilmesi ve bilgi
materyallerinin hazirlanip dagitilmasi sa{;annﬁahdu. Hastalarn kendi dosyalannda
ve kayitlaninda kendileri ve hastaliklar ile ilgili bulunan bilgileri alma, fotokopi ile
¢ogaltma, soru sorma ve hata varsa onlann diizeltilmesini talep etme hakkina
sahiptir. Hastanede yatan hasta siirekli ve tam olarak alinmasi gereken bilgileri
alma hakkina sahiptir, bu &zel bir egitmen (bilgi verme elemani) ile garanti
edilebilir. Ozellikle hekim-hasta iletisiminde tibbi terminolojinin asin derecede
kullamlmasi hastanin anlasihir diizeyde bilgilendirilmesini engellemektedir. (Fidan,

2007, 5.29)
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Yukarida sayilan nedenler disinda hastane ybnetim  faaliyetlerinin
karmasiklasmasi sebebiyle, profesyonel yoneticilere ihtiyag duyulmasi, tiim kamu ve 6zel
saghk sektoriinde yapisal de@isimlerin yasanmasi ile birlikte Odenek yetersizlikleri
sebebiyle, kendi giderlerini karsilama zorunlulugu da hastanelerde halkla iliskiler

faaliyetlerini gerekli kilmaktadir.

3.1.1. Yonetimin Profesyonellesmesi

Gegmis yillarda hastanelerin ¢ok azinda profesyonel ydnetici bulunmaktaydi ve
hastaeneler genellikle tibbi direktorler tarafindan yonetilmekteydi. Hekim olan yoneticiler
dikkatlerinin ve g¢abalarimin biiyiik bir kismini hastane yénetiminden ziyade hasta
bakimina verdikleri igin yodnetsel isler ihmal edilmekteydi. Hastanelerin bilylimesi ve
kompleks hale gelmesi sonucu yonetim isinin bu alanda yetismis profesyonellerce
yiiriitiilmesi gere§i ortaya gikmustir. Ozellikle hastane icindeki birimler arasinda ve
hastane disindaki kurum ve kuruluslar arasindaki iliskilerin siirdiiriiimesi  ve
koordinasyonun saglanmasi konusunun hastanelerde 6nem kazanmas: hastane igindeki
gii¢’lin hekimlerden, tip kokenli olmayan ve hastane idareciligi alaninda formel eitim
gbrmiis idarecilere kaymasinda etkili olmustur. ABD gibi bazi iilkelerde s6z konusu olan
bu gelisme, hekimlerin tamamen giigsiizlestikleri anlamina da gelmemelidir.
(Tengilimoglu, 2001, s. 33)

Giderek tiim yéneticiler, hatta tiim ¢alisanlar tarafindan yerine getirilmesi gereken
bir faaliyet haline doniisen halkla iligkiler, toplam kalite anlayisinin kabul gdriip
yerlesmesiyle, artik bir béliimiin ydnetiminde ama, tiim ¢alisanlarin sorumlulugundadir.
(Giinaydin, 2006, 5.77)

3.1.2. Asimetrik Bilgi Mevcudiyeti

Hasta ne kadar saghk sektoriiniin igerisinde olsa da Ornegin eczaci, hemsire,
fizyoterapist hekim olmadikg¢a aradaki bilgi ugurumu kapanmamaktadir. Diger sektorlerde
oldugu gibi kaba bir tahmin viritmek de miimkiin degildir. Hekimin istedigi tahlillerden
hangisinin gergekten gok gerekli hangisinin gereksiz oldugunu hasta bilemez, tahmin de
edemez. Tek yapacagi hekimine glivenmek ona sdyleneni yapmaktir. Bu noktada &zel
sektor hastaneciliginde siklikla karsilastifimiz istismarlar, gereksiz tibbi tahlil ve
goriintiileme hizmetleri kullanimi karsimiza ¢ikmaktadir. Bu istismarlan 6nlemek i¢in de

saghk sektoriinde ¢ok siki bir denetim faaliyetine ihtiya¢ vardir. Sosyal giivenlik
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kurumlarmn her yi1l verdikleri biitge agiklarindan 6zel sektor hastaneciligide 6nemli
oranda sorumludur.

Saghik Hizmetleri diger hizmetlere goére soyuttur. Hastalarin hizmetleri satin
almadan 6nce deneme ve tecriibbe etme sanslann yoktur. Ayrica hastalarin kendilerine
verilen tedavi hizmetinin tiirlin{i, niceligini ve kalitesini belirleme ve degerlendirme
durumunda degildir. Yani normal tiiketim mallar1 aliminda s6z konusu olan satici ve alici
iliskisi yoktur. Hizmet sunucusu konumunda olan saglik personelinin Gstiinligi sdz
konusudur. Hatta kendisi igin gerekli olam1 bilmedifi igin istismart agiktir. Onun
menfaatinin korunmast hastanenin gérevidir. Bu bakimdan hastamn ve yakinlarinin
egitilmeleri énem tasiyan konulardir. Tiketicilerin bilgilendirilmesi konusunda ise halkla
iligkilere ihtiya¢ vardir. (Tengilimoglu, 2001, s. 32)

Fakat son yillarda toplumun editim, gelir ve refah diizeyinde meydana gelen
gelismeler sonucunda hastalarin biling diizeyi artmustir. Hastalar artik gegmise oldugundan
daha fazla sagliklari ve mevcut tedavi imkanlan hakkinda bilgiye sahiptirler. Bugiin
hastalar saghk kuruluslarimin giivenilirligini sorgular hale gelmistir. Gegmiste saglik
kurulusu ve hekim karsisinda onlanin verdigi kararlari aynen kabul eden hasta profili
yerini verilen kararlan sorgulayan ve ikinci bir hekime damsma gereklilii duyan bir hasta
profili almaya baslamustir.

Saghktaki asimetrik bilgi mevcudiyeti hastamn aldign hizmetin kalitesini
degerlendirmede gii¢litk yasamasim halkla iliskileri 6n plana ¢ikardi. Hasta hizmet aldif
ortamin kaitesini, hastane ¢alisanlariin veya doktorunun kendisine gosterdigi ilgiyi kriter

alarak degerlendirme yapmaktadir.

3.1.3. Kaynéklarm Smirhhig

Biitiin kaynaklann kisith oldugu diinyamizda isletmeler agisindan da bir ¢ok
strhilik meveuttur. Gelecek yillarda diinyamin su sikintisi yasayacagi, petrol rezervlerinin
azaldigin1 disiniirsek elimizdeki kaynaklar1 daha dikkatli kullanmamiz gerekmektedir.
isletmeler agisindanda durum boyledir. Hastanelerin belirli giderleri sabittir. Bunlar
isgiicii, elektrik, su, kira, medikal cihaz bakimi, tibbi malzeme sarfiyati v.b. Bunlann
karsihginda gelirlerinide dogru sekilde kullanmalidir. Hastaneler Girettifi hizmeti satarak
para kazanabilir. Bunun i¢in dogru stratejiler ve halkla iliskiler faaliyetleri hasta sayisim

artirarak mevcut miigteri portfoyiine yenilerini eklemek zorundadir.
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Her ulusun bir yillik emegi, bir yilda tiikettikleri yasamlanmn tiim gereksinimlerini
karsilayabildikleri iirtinleri ya da o firiinle bagka uluslardan satin aldiklar1 seyleri igeren
fondur. Bdylece bu iiriin ya da {riinle satin alinan sey, onu tliketecek olan niifusun ne
kadar biiyiik bir boliimiinii beslerse, ulus da yasamin gereksinimlerini ve kolayliklarm da
o denli iyi elde eder, sézleriyle Adam Smith kaynaklarin kisithhifim ¢ok giizel
dzetlemistir. (Smith ve Saltoglu, 2006, s. 1)

Tiirkiye’de Kamu Hastanecilii giniimiizde bile saghk hizmetlerinin yaklasik
%80’ine sahiptir. Kar amaci giitmeden kendini finanse edemeyecigi acik olan Kamu
Hastaneleri her yil énemli lglide deviet biitgesine yiik olmaktalar. Personel giderlerinin
tiimii Devlet tarafindan karsilanan kamu hastaneleri son yillarda kendilerine bigilen
misyondan siyrilarak modern isletmeci hastane anlayisina donmektedirler.

Hastaneler birer hizmet isletmeleri olmalarna ragmen, diger ekonomik
isletmelerden bazi farkliliklan vardir. Kazang amaci giitmeselerde baska isletmeler gibi
hastanelerde toplumun kit kaynaklarim kullanmaktadir. Bu nedenle onlarin ekonomik
ilkeler igerisinde ydnetilmeleri en azindan toplumlarn saglik i¢in ayrmm yaptig
kaynaklarin rasyonel kullanimi1 i¢in zorunludur. (Karakdse, 2004, 5.42)

Saghk hizmetlerine kamudan yeterli kaynak aynimamakta, ayrilan kaynak ise
verinli kullanilmamaktadir. Yénetimde kariyer ve liyakat gozetilmemekte ve gagdas bir
saglik idaresi olusturulmamaktadir. Hizmetler birbiri ile esglidimii olmayan onunda
Otesinde birbirinden habersiz kurum ve kuruluslarca yiiriitilmektedir. Sektére hakim olan
bu karmaga nedeniyle, saglik hizmetleri, hizmet alanlarinda hizmet verenlerinde memnun
olmadig bir yapiya kavusmustur. (Akdur, 2003, s. 32)

Teknoloji yogun isletmeler olan hastaneler &6zelliklede kar amaci glitmeyen
hastanelerin tiim isletmeler'm' arasinda yer alan yasamm siirekli kilma ve bilyiime
amaglarna ulasabilmeleri, bina donamm ve teknolojiyi yenileyebilmeleri i¢in hizmet
{iretiminden sagladiklan gelirler disinda ek finansman kaynaklan yaratmak zorundadir.
Eskiden hastanelerde verilen bakima ekonomik faaliyetten g¢ok, iyilik yada hayir is gézi
ile bakilmaktaydi ve bu yiizden de bu hizmetler kaynak kisitlamalarindan muaf
tutulmaktayci. Bu hizmeti saglayanlar gefkati her zaman param iistlinde tuttuklarindan
saglik hizmetlkerine satilabilecek bir mal gibi bakmak onlar igin imkansizdi. Buna
karsilik, sonunda ekonomi yasalarmin her seye uygulanébilecegi anlasilinca ve masraflar
asin artmaya baglayinca saglhk maliyetini asagi gekmek icin bu alana ayirdig kaynaklan

kismaya basladig goriilmektedir. Hastanelerde halkla iligkiler b&liimiiniin prestij saglama,
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kredi ve finansman problemlerinin ¢dziimiinde yardimca oldugu belirtilmektedir.
Hastanelerin gereksinim duyacaklan finansal kaynaklar bu isletmelerde halkla iliskiler
slirecinin etkin kullanimi yoluyla ulusal ve yerel yonetimler, demokratik kitle érgiitleri ile
iletisimin saglanmasi ve de hayirsever yardim ve yatinmlann isletmeye kanalize
edilmesini saglayacaktir. Ozellikle kar amaci giitmeyen hastanelerde hizmet gelirleri
disinda ek finansman kaynaklarinin yaratilmasinda, bu islevi etkin olarak yerine
getirebilecek ve iyi bir sekilde orgiitlenmis halkla iligkiler boliimiine ihtiyag wvardur.

(Tengilimoglu, 2001, 5.34)

3.1.4. Ozel Sektor Hastanecilik Anlayismin Gelismesi

Tiirkiyede 90’11 yillarda baglayan 6zellestirme riizgart saghk ve hastane sektdriinde
de etkili olmustur. Devletin 6zel girisimi destekleyen politikalari sonucu kisa siirede ¢ok
fazia 6zel hastane, tip merkezi, poliklinik ve dal merkezi agilmistir. Devletin Sosyal
Giivenlik Kurumu (SGK) sistemiylede anlasma saglayan dzel saglik kuruluslan toplumun
dnemli bir ihtiyact olan saglik hizmetini iiretmeye baslamglardir. Devlet Hastaneleri,
Sosyal Sigortalar Kurumu (SSK) Hastaneleri is ylikiinii kaldiramayacak kadar yogun
calismaktalardi. Ozel hastaneler uygun fark iicretleri, birgok bransin hizmete girmesiyle
halka kapsamli saglik hizmeti vermeye basladilar.

Bu durum kisa siirede 0zel hastaneler arasinda rekabet ortami yaratt:. Hastaneler
hasta ¢ekebilmek ve tutabilmek i¢in reklam ve pazarlama hizmetlerine agirlik vermeye
basladilar. Halkla iliskiler faaliyetleride saglik hizmetlerindeki 6nemini iyice artirmustur.

Gegmis yillarda saglik hizmetleri biiyilik bir ¢ogunlugu kamuya ait veya kar amaci
glitmeyen saglik kuruluslan tarafindan verilmekteydi. Bugiin bunlara ilave olarak kar
amagl saghk kuruluslarimin sayisinda nemli bir artig olmug ve bunlar saglk alaninda
énemli bir paya sahip olmuslardir. Ulkemizde son yillarda 6zel hastane sayist hizla
artrustir. 1990 yilinda Tirkiye’deki toplam hastanelerin yalmzca %14,5°1 6zel sektoriin
millkiyetinde iken, 1998 yilinda %19’a ¢ikmstir. Toplam yatak kapasitesi igerisindeki
pay1 1990 yilinda %5.,4’ken, 1998 yilinda yilinda %8’e ¢ikmustir. Kar amaglt  olmayan
hastaneler, halkla iliskiler uygulamalarina zorlayan birkag temel degisikliklerle ylizyiize
gelmislerdir. Bunlardan birincisi, federal hilkiimetlerin saghk kuruluslarma yaptiklan
O6deme yontemlerindeki degisiklik, ikincisi, rekabetin dramatik bir sekilde artmasi,
liglinclisii bu sektérde pazarlama kavraminin gelismesidir. Rekabetin artmasi, pazarlamay:

hayatta kalabilmek igin anahtar konuma getirmistir. Bugilin pazar bdliimlenmekte ve
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eskiden olmadig kadar her giin veni bir lirlin ve hizmet piyasaya sunulmaktadir. Bu
durum saglik hizmetlerinde pazarlamayi iletisim ve tutudurma faaliyetlerinde odaklamaya
zorlamaktadir, Bu gelismeler halkla iliskilerin pazarlama icerisindeki degerini artirrmsgtir.
Bu giin birgok halkla iliskiler yoneticisi pazarlama programlaninda gérev almakta ve her
gecen giin yeni becerilerle donanmis halkla iliskiler personeline olan ihitiya¢ artmaktadir.
(Tengilimoglu, 2001, s. 29-30)

Kamu kesiminde halkla iligkiler Orgiitlenmesi daha ¢ok genelgeler, yonetmelikler
cercevesinde olusturulurken, 6zel kesimde halkla iliskiler ¢ahsmalan bir gereksinim
sonucu ortaya ¢ikmustir. Kiiresellesmenin etkisiyle diinyadaki gelismeler, 6zel sektordeki
kuruluslan &rgiitlerinde halkla iliskiler birimi olugturmak zorunluluguna itmistir. Halkla
iliskilerin gelisimi, kamu sektoriine gére daha ge¢ baslasada 6zel sektér, halkla iligkiler
halkla iliskiler galismalarinda gok daha hizli ve anlamli gelismeler saglamistir. Ozel
sektdrde halkla iliskiler Srgiitlenmelerinde Orgiit i¢i ve Orglit digindaki faktorlerin etkisi
onemli olmustur. Ancak bazi 6zel sektdér kuruluslanndaki halkla iliskiler departmanlarin
da, Uzilerek soylemek gerekirse, bu konuda yetismis uzman kisiler yerine manken v.b.
kisiler istihdam edilmektedir. Ciddi anlamdaki 6zel sektdr kuruluslar ise halkla iligkiler
¢alismalanina artik bilylik paralar dokmektedir. Bu tiir sirketlerin halkla iliskiler biitgeleri
milyarlarla ifade edilmektedir. (Yavuz, 2008, 5.66)

Kamu saglik hizmetleri arz sistemlerinde insangiicli ve kaynak yetersizlifi ve
verimsiz kullammi ile yonetim yetersizlikleri ve gorev ihmalleri, kantite ve kalite
bozulmalarna yol agmakta, talep sistemlerinde ise tim fertlerin saghk giivenligi
kapsaminda olmamasi ve talep eksikligi, kisilerin ve toplumun saglik hizmetlerinden
yararlanmasim engellemektedir. Kamu harcamalan azalirken, dogrudan kisisel harcamalar
~ oransal artmakta, buna paralel olarak saglk harcamalarindan kamunun elde ettigi pay

azalirken dzel sektdriin kazanci artmaktadir. (Sargutan, 2004, s. 191)

3.2. Hastane Orgiitleri ve Yénetimi
3.2.1. Hastanelerin Tamm
Diinya Saghk Teskilah (WHOQO) hastaneleri; miisahede teshis, tedavi ve
rehabilitasyon olmak lizere gruplandirilabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin uzun
veya kisa siireli tedavi gordiikleri, yatakli kuruluslar olarak tamimlamaktadir. Benzer bir
tanimn yer aldig1 Saglik Bakanlig Yatakh Tedavi Kurumlan Isletme Yonetmeliginde ise

hastaneler; hasta ve yaralilann, hastaliktan siiphe edenlerin ve saghk durumlarnim kontrol
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ettirmek isteyenlerin, ayaktan veya yatarak miisahade, muayene, teshis, tedavi ve
rehabilite edildikleri, aym1 zamanda dogum yapilan kurumlar olarak tanimlanmaktadir.
Oziinde ayni, birbirini tamamlar nitelikteki bu iki tanmimda hastaneler, esas islevleri olan
hasta ve yaralilann tedavisi faaliyetleri ile tanimlanmaktadir. (Pinar ve Ozmen, 2004)

Hastaneler saghk sisteminin en 6nemli alt sistemini olusturmaktadirlar. Sinirh
ulusal kaynaklardan saglk sektoriine aynlan kaynaklarin biiylik kismi hastaneler
tarafindan kullamlmaktadir. Bu nedenle hastanelere ayrilan kaynaklarin etkili ve verimli
bigimde kullamilmas: biiyiik 6nem tasimaktadir. (Ersoy ve Kavuncubasi, 1995)

Egitim, arastirma ve gelistirme ile toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine
katkida bulunma veya toplumsal saglik programlarina katilma olarak adlandinlan ve yine
hastanelerde yuriitiilen diger islevler dikkate alindifinda, yukaridaki tamimlann eksik
oldugu sdylenebilir. Ancak eskiden beri hastanelerin degismeden gelen esas islevi, tedavi
hizmetinin verilmesi olmustur. Sézii edilen diger islevler, tedavi islevinin iyi bir sekilde
verine getirilmesini saglayan veya kolaylastiran ve esas islevin tiirevleri diyebilecegimiz
islevlerdir. Bu acgidan bakildiginda hasta tedavisi, difer islevleri dolayli olarak igeren,
dolayisiyla yukandaki tammlann yeterli olmasim saglayan bir islev olarak diisiintilebilir.
(Secim 1985).

Yukandaki tanimlar islevsel tamimlardir. Hastaneleri sistem yaklasimiyla ele alip
tanimlamak da miimkiindiir. Buna gére hastaneler dinamik, degisken bir ¢evre iginde,
aldiklan girdileri doniistiirme stireglerinden gegirerek, ¢iktilarinin énemh bir kismim gene
ayni gevreye veren, geri bildirim mekanizmasina sahip sistemlerdir (organizasyonlardir).

Kokeni itibariyle tarihin en eski organizasyonlarindan biri olan hastaneler
giiniimiizde, toplumda 6nemli bir konuma yiikselmistir. Bunun baslica iki sebebi vardir.
Birincisi, hastanelerde iyilestirici ve koruyucu olmak iizere iki farkl saglik hizmetinin
sunuluyor olmasidir. Saglikh yagsamak her bireyin temel gereksinimidir ve insanlarin
saghkli yasamalarinda hastanelere diisen gorev giderek énem kazanmaktadir. Hastanelere
verilen Onemin artmasimn ikinci sebebi ise, hastanelerde sunulan hizmetin maliyetinin
bilylik gogunlukla yiitksek olmasidir. Hastaneler tiim hizmet sektorii iginde farkli ve 6zel
bir konuma sahiptir, Bir iilkedeki hastaneler, kar amac: giitsiin veya giitmesin, toplumun
tim kesimlerine hitap ederler. Bundan dolay1 tarim sektorii, imalat sektérii ve hizmet
sektoriinde isgdren kisiler rahatsizlandiginda ya da herhangi bir is kazasi meydana
geldiginde bu sisteme basvurulur. Hastanelere iliskin bazt tammlar sunlardir: Diinya

Saglik Teskilati (WHOQ) Hastaneleri, ‘miigahede, teshis, tedavi ve iyilestirme olmak {izere
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gruplandinlabilecek saglik hizmetleri sunan, hastalarin uzun ya da kisa siireli tedavi
gordiikleri yatakh kuruluslar’ olarak tanmimlamaktadir. Saglik sistemi igerisinde hastaneler,
hastalik bulgularimin tanimlanmasina yonelik ¢ok farkl faaliyetlerin siirdiiriildiigi, ¢ok
saylda birbiri ile yakin iliskide bulunan organlardan olusan sosyo-ekonomik sistemlerdir.
{Selvi, 2008, 5.50)

Hastaneleri dinamik, degisken bir ¢evre iginde alinan girdileri doniistiirme
sirecinden gecirerek, ¢iktilan aym cevreye veren sistemler olarak da tamimlamak
mimkiindiir. Hastanelerin girdileri; hastalar, insan giicli, parasal kaynaklar wve
malzemelerdir. Ciktilar ise hastalarin tedavisi, dgrenci klinik egitimleri, personele yénelik
hizmet i¢i egitimler, her tiirlii arastirma faaliyetleri ve toplum sagligimn korunmasi ve
gelistirilmesidir. (Fidan, 2007, s.21)

Hastanenin girdileri hastalar, insangiicii, malzeme, fiziksel ve parasal kaynaklardir.
Ciktilan (elde edilmesi istenen sonuglar) ise, hasta ve yaralilarin tedavisi, personelin
hizmeti¢t egitimi, 6grencilerin klinik egitimleri, aragtirma-gelistirme faaliyetleri ile
toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunmadir. Ddniistiirme siiregleri,
sozll edilen sonuglara ulasabilmek igin hastanedeki gesitli hizmet birimlerinin kendi
alanlanyla ilgili olarak gergeklestirdikleri planlama, Orgiitleme, yiirlitme ve denetleme
faaliyetlerini ifade etmektedir. Bir bitin olarak hastane sistem yaklasimyla
tamimlanabildigi gibi, hastane igindeki ¢esitli hizmet birimleri de birer alt sistem olarak
tammianabilmektedir. Ciinkii, hastanedeki her hizmet biriminin hastane islevlerinin
yiiriitiilmesine katkisi olan alt islevleri ve bu alt islevleri gerceklestirmek {izere bir araya
getirilerek organize edilmis elemanlan ve kaynaklan bulunmaktadir. Aynca, hastanenin
esas islevi olan hasta tedavisi faaliyetlerini yiiriiten elemanlar toplulugu da "hasta tedavi
sistemi" olarak ele alnabilmektedir. Hastanedeki tibbi, yardimei tibbi ve hemsirelik
hizmetlerini yiirliten salik personeli ile bir kisim destekleyici personel bu sistemin
elemanlannt olusturmaktadir. Hastanedeki diger alt sistemler ise bu sistemin isleyisini
kolaylastiran ve/veya iyilestiren sistemler olmaktadir. (Segim, 1985)

Hastaneler insan hayatinin vazgecilmez bir unsuru olan saghk ihtiyacim
karsilamak ve insanlara saglik hizmeti sunmak amaciyla kurulmus oOnemli sosyal
organizasyonlardir. Hastaneler, insanlarin saglik ihitiyaglarim karsilamak {izere iiretim
faktdrlerini bilingli ve uyumlu bir sekilde bir araya getirerek, saglik hizmeti liretmek ve

pazarlamak ig¢in faaliyette bulunan kuruluslardir. (Mugla, 2000)
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Hastane sistemi, saglik sisteminin bir alt sistemidir. Hastaneler; ¢evre saghf alt
sistemi, halk saghg alt sistemi ve bireysel saghk hizmetleri alt sisteminden olusan saglik
sisteminin bireysel saglik hizmetleri alt sisteminin bir alt sistemidir.

Giintimiizde toplumlara ¢esitli saglik hizmeti sunan hastaneler, saghk sistemimizin
en 6nemli kuruluslandir. Tip biliminde ve teknolojisindeki gelismelere paralel olarak
hastaneler mzla degismis, dnemleri gittikge artrms ve devletlerin saglik harcamalarinin
Onemli bir bolimiinii tiiketen sosyo-ekonomik kurumlar haline gelmislerdir. Asagida,
ortaya konus tarihlerine gbre hastanelere yonelik gesitli tanimlar sunulmustur.

Yukanda sunulan tamimlardan bir ¢ikarsama olarak hastaneler, saglik tamm iginde
yer alan hizmetleri giinlin 24 saati iireten karmagik birer sosyo-ekonomik isletme seklinde

de tanimlanabilir.

3.2.2. Hastanelerin Ozellikleri

Hastaneler saglik sisteminin en 6nemli alt sistemlerini olusturmaktadirlar. Simirh
ulusal kaynaklardan saglik sektGriine aynlan kaynaklann bilyilk kisma hastaneler
tarafindan kullanilmaktadir. Bu nedenle hastanelere ayrilan kaynaklann etkili ve verimli
bigimde kullanmiimas: biiyiik 6nemn tasimaktadir. Bu kaynaklarin etkili ve verimli bigimde
kullamimim saglamak ise hastane yonetimlerinin gérevi ve sorumlulugudur.

Hastanelerin bir sistem olarak nitelendirmesinde gesitli kavramlar kullanilmaktadir.
S6zgelimi hastaneler, sosyal sistemler, sosyo-teknik sistemler, ¢evreye uyum gosterebilen
{adaptive) agik-dinamik sistemler olarak nitelendirilmekteditler. Sosyal sistem
kavraminda, organizasyonun gevreyle alan iliskilerine ve organizasyon igindeki bigimsel
ve bigimsel olmayan iliskilere agirlik verilmektedir. Sosyo-teknik sistemnler kavraminda
ise, organizasyon igindeki sosyai (beseri) sistem ile teknolojinin birbirini karsilikh olarak
etkiledigi hususu lizerinde durulmaktadir. Cevreye uyum gdsterebilme, gercekte tiim
sosyal sistemlerin bir Ozelligidir. Ciinkil, c¢evresine uyum gosteremeyen, g¢evresinin
taleplerine ve gevresindeki degismelere cevap veremeyen her tiirlii sosyal sistem giderek
yok olmak durumundadir. Yok olmamak igin de, sistemin g¢evresine agik olmasi
gerekmektedir. Hastaneler ve benzeri tiim sosyal sistemler, girdilerini ¢evreden aldiklan
ve ¢iktilarinin dnemli bir kismuni gevreye verdikleri igin, bu agiklik kismen zaten vardir.
Buna ilaveten, gevredeki degisikliklerin izlenebilmesi ve ihra¢ edilen giktilarin gevreyi
tatmin edip etmediginin kontrolii i¢in geribildirim mekanizmasimin olusmas1 ile

organizasyonun ¢evresiyle ilgili diger baglantilan da kurulmus olmaktadir. Boylece agik-
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dinamik sistem ¢evreden aldif girdileri doniigtiirme siire¢lerinden gegirerek elde edilen
ciktilan yine ¢evreye veren, geribildirim mekanizmasina sahip sistem olarak
tanitilmaktadir. Agik sistem olarak hastanelere iliskin bilgiler hastanelerin tanimi krsminda
verilmisti. Burada eklenmesi gereken husus, geribildirim mekanizmasinin hastaneler igin
o6nemli oldugudur. Ciinkii hastanenin etkinliini tam olarak belirleyebilmek igin bu
mekanizmadan yararlamlmaktadir. (Segim, 1985)

Hizmet isletmelerinin ¢ogu emek yogun isletmeler oldugu halde, hastaneler
sermaye yogun isletmelerdir. Tip bilimindeki ve teknolojisindeki gelismeler, belli ditizeyde
saglik talebini karsilayabilmek i¢in sunulan kapasite, bilylik yatinmlar gerektirmektedir.
(Sahin, 1999)

Hizmet kuruluslaninin, dolayisiyla hastanelerin en 6nemli 6zelligi hastalara verilen
tedavi hizmetinin tiirlin{i, niceligini ve kalitesini belirleme ve degerlendirme durumunda
olamamalanidir. Bu husus, hastaneleri diger pek ¢ok organizasyondan ayiran dnemli bir
ozelliktir. Tiiketicinin, {rlinler ve hizmetler hakkinda genig ve yeterli bilgiye sahip olmas:
pazann etkin bigimde ¢alisabilmesi igin gereklidir.

Hizmet iiretimi stoklanamaz. Uretilen aminda tiiketilmelidir. Ancak hizmetin
tiretilebilecegi mutlaka tiiketilecegi anlamina da gelmez. Bir saglik isletmesinin hizmet
sunabilme yetenegi, sahip oldugu arag¢ ve personelle simrhidir. Ancak diger isletmelerden
farkli olarak saglk isletmesinin {iretinde bulunabilmesi kendi isletmesinin digindaki
etmenlere ve Ozellikle devletin kendisine saglayacag: olanaklara baghdir, (Menderes,
1992, 5.53)

Hastaneler karmagik yapida orgiitlerdir. Her toplumda rastlanan en karmasik
organizasyonlardan birisi de hastanelerdir. Hastanelerin karmagikliginin nedenlerinden
biri, hastane disinda hastaneyi etkileyen etmenlerin yani hastane ¢evresinin gok karmagik
olusudur. Tim gelismis modern uluslann anayasalarinda yagsam ve saglik kavramlan
dogustan kazamlmis bir hak olarak yer almakta, buna paralel olarakta devlet tiim
yapilanmasi ile saglik hizmetlerinin sunum ve denetim siirecinde yerini almaktadir,

Hastanenin temel iiretimi kendisine girdi olarak aldig hastalann beklentilerine ve
bilimsel metotlara uygun saglik hizmeti {iretimidir. Diger igletmelerden farkli olarak her
hasta ayn bir vaka olarak ele alimir ve iiretimin tipi her hastaya goére ayrt ayri belirlenir.
Saglik hizmeti {iretiminde standardizasyon oldukga zordur. Hastanin yararlanacag saglik
hizmetinde denetim yapma imkam ¢ok simirhdir. (Karakose, 2004, s.42)

Hastanelerdeki karmasikhigin diger bir nedeni de, kullanilan teknolojinin karmagik
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olusudur. Tibbi teknolojinin hizla gelismesi sonucu, teshis ve tedavide kullanitan cihazlar
hem sayr olarak artmis hem de yalmzca uzmanlann kullanabilecegi bir 6zellik
kazanmustir. Dolayisiyla hastanedeki asiri uzmanlasmanin diger bir nedenini, bu teknolojik
gelismeler olusturmaktadir.

Hastaneler matriks yapida faaliyet gdsteren organizasyonlardir. Herhangi bir
isletmenin organizasyon yapisi teskil edilirken, yapilamslardan biri de, isletmede
yiritilecek faaliyetlerin belirli esaslara gére gruplandirilmasidir. Faaliyetler genellikie,
mal ve/veya hizmete gore, bélgeye gore, miisterilere gore, say1 temeline gére, siirece gére
veya islemlere gore ve zaman esasina gére gruplandirilmaktadir.

Biiyiikliigiine, faaliyet konusuna, teknolojisine ve iginde bulundugu cevrenin
ozelliklerine goére bu gruplandirmalardan biri veya birkagt birden esas alinarak
organizasyona gidilmektedir. Gruplandirmada fonksiyon ve mal (hizmet) esasi1 birlikte
alindifinda ortaya ¢ikan yapiya matriks yapr denmektedir. Diger deyisle matriks
organizasyon, faaliyetlerin fonksiyon esasina gore gruplandirildifn bir organizasyonun
istline proje organizasyonunun monte edilmesi ile ortaya ¢ikan bir yapidir. Matriks
organizasyonda iki tiir yonetici bulunmaktadir. Fonksiyonel ydnetici ile proje yoneticisi.
Fonksiyonel yoénetici, gruplandinlmis birtakim faaliyetlerin, dolayisiyla o béliimiin
yénetimini Ustlenmis idarecidir. S6zgelimi, herhangi bir isletmede iretim faaliyetlerinin
yiriitiildiigi tiretim béliimiiniin yoneticisi bir fonksiyonel yoneticidir. Proje yineticisi ise
belirli bir malin (veya hizmetin) iiretilmesiyle ilgili her tiirlii faaliyetin, planlanmasi,
organizasyonu ve yiritilmesi sorumlulugunu istlenmis idarecidir. Orduda tatbikat
gayesiyle yapilan ve gesitli askeri birliklerin katildig bir hareketin sorumlulugunu tasiyan
komutan veya biiylk bir ingaat firmasimn aym anda yirittiigi baraj insaatimn
.sorumlugunu tastyan bir miihendis ile liman ing,aatmin sorumlulugunu tasiyan diger bir
mithendis birer proje yoneticisi durumundadirlar. Fonksiyonel yonetici, isin kimler
tarafindan, nerede (hangi projede) ve mesleki agidan nasil yapilacag konulanyla
ilgilenmektedir. Proje yOneticisi ise neyin, ne zaman, neden yapilacagin: belirlemektedir.
Projede ¢alisan personel her iki yoneticiye de bagh bulunmaktadir. Amag, projenin
sonuglandinlmas1 oldugundan bu personel hizmetin yiritiilmesi agisindan  proje
yOneticisine, mesleki ve teknik konularda da fonksiyonel yoneticiye karsi sorumludur.
Dolayisiyla proje yoneticisi ile fonksiyonel yonetici personeli (astlam) aym olan
idarecilerdir. Bu durum her iki yéneticinin otoritelerinin ¢atismasi, yetki alanlarimn

asilmasi olasilifim dogurmaktadir. (Segim, 1985)
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Bu bakimdan, matriks organizasyonun iyi isleyebilmesi i¢in sorumluluk ve yetki
alanlanmin ¢ok net sekilde belirlenmesi, bu yapiya uygun, tutum ve davranislarin
gelistirilmesi  gerekmektedir. Siirekli haberlesme, sorunlan agik olarak tartisma,
yardimlasma, sempati, ikna etme ve amaglara agikhk kazandirma matriks yapida 6nem
kazanan tutum ve davrams bigimleri olmaktadir.

Hastaneler glinde 24 saat hizmet veren organizasyonlardir. Hastaneye gelen
hastamn tedavisi acillik ve reddedilemezlik 6zelligi gosterdigi ve hastanedeki bir kisim
hastanin siirekli bakim altinda tutulmast gerektigi i¢in hastanelerde tiim giin boyunca
hizmet verilmektedir. 24 saat boyunca hizmet verilebilmesi igin hastanedeki bir kisim
personel vardiya ve/veya ndbet usulii ile galistirilmaktadir. Ozellikle gece galisan
personelin kistleraras: iliskilerinde ve goreve baghliklarinda zayiflik gériildiigiinden,
hastanenin gece ve aksam vardiyalanindaki yonetimi, gerek hastane giderlerinin kontrolii,
gerekse hastanin saghg agisindan 6nem tasimaktadir.

Hastaneler, personelinin énemli bir kism bayanlardan olusan organizasyonlardir.
Hastanedeki insangliciniin  6nemli  boliimiini, yaklastk {igte birini  bayanlar
olusturmaktadir. Bayan personelin bir ozellik olarak ele alinmasinin sebebi, bayan
personel arasinda devir mzinin yiiksek olmasidir. Aksam ve gece vardiyalarinda, tatil
ginlerinde c¢alisiliyor olunmasi, &zellikle bayan personel igin bazi problemlere sebep
olmaktadir. Ulasim zorluklan, ¢ocuklarimin bakimi, kar-koca arasindaki huzursuzluklar
bunlardan bazilaridir. Bu yiizden evlendikten sonra gorevden ayrilmalar sik olmaktadir ve
buna bagh olarak personel devir hizi yiikselmektedir. Hizmetlerin aksamadan
yuritillebilmesi igin hastanelerde bu hususun dikkate alinmas: gerekmektedir. (Segim,
1985)

Hastanelerin girdileri hastalar, insan giici, malzeme, fiziksel ve parasal
kaynaklardir. Ciktilan ise, hasta ve yaralilarin tedavisi, personelin hizmet-i¢i egitimi,
ogrencilerin klinik egitimleri, arastirma-gelistirme faaliyetleri ile toplumun saglk
seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunmaktir. Bu baglamda hastanelerin geribildirim
mekanizmalarini etkin bir bigimde kullanabilmeleri agik-dinamik sistemler olabilmeleri ile
dogru orantilidir. A¢gik-dinamik sistem, ¢evreden aldif1 girdileri déniigtiirme siireglerinden
gecirerek, elde edilen ¢iktilan yine cevreye veren, geribildirim mekanizmasina sahip
sistem olarak tamitiimaktadir. Giniimiizde kamu ya da 6zel hastanelerin hedeflere
ulasabilmesinde, her birinin agik-dinamik sistemler olmasi bu dogrultuda tiim hedef kitle

ile agik, anlasilir, giivenilir geribildirime dayanan iletisim kurmas: ve bu sistemin en iyi

32



bi¢imde yonetilmesi olduk¢a 6nemlidir.(Yurdakul, Coskun ve Oksiiz, 2007, 5.32)

3.2.3. Hastanelerin Smiflandirilmasi

Hastaneler verdikleri hizmetlerin tiirlerine, hastanenin miilkiyetine, hastalarin
hastanede ortalama kalma zamanlarina ve yatak adetlerine gére simflandirilabilmektedir.
Fakat yapilan simiflandirmalarda ¢ogunlukla, sunulan tedavi hizmetlerinin tiirii, hastalarin
hastanede kalma stireleri, finansal kaynaklann tiril yani milkiyet tiirii ve blyiklikleri
esas kabul edilmektedir. Simflandirmalar ¢ogunlukla su sekilde yapilmaktadir:

e Verilen tedavi hizmetlerinin tiiriine gére hastaneler: Genel Hastaneler, Ozel

Dal Hastaneleri, Egitim ve Arastirma Hastaneleri.
¢ Ait olduklann kurumlara gore hastaneler: Devlete Dogrudan Bagli Hastaneler,
Devlete Dolayli Bagli Hastaneler, Ozel Hastaneler.

e Ortalama kalis siiresine gore hastaneler: Kisa Siireli Hastaneler, Uzun Siireli
Hastaneler.

e Biyikliiklerine gore hastaneler: 50- 100- 200- 400- 800 yatakli hastaneler.

(Selvi, 2008, 54}

Finansal kaynaklarin tiirine diger bir deyisle miilkiyet esasina gore simflandirma
bagka bir simflandirma tiiriidiir. Burada hastanelerin, miilkiyetinin hangi kurum ve
kuruluglara ait oldugunu veya kurum ve kuruluslarin niteligine gbre simflandirma
yapilmaktadir. Bu esastan hareket edildiginde Tirkiye'deki hastaneler Saghk Bakanligi’na,
Sosyal Sigortalar Kurumu'na, Tip Fakiiltelerine, belediyelere, yabancilara, azinliklara,
derneklere, Saglik Bakanhgi disindaki bakanliklara ve &zel kesime ait hastaneler olarak
simiflandirlabilmektedir. Hastanenin miilkiyetine sahip kurum veya kurulus genellikle
hastaneyi ydnetme ve‘ kontrol yetkisine de sahiptir. Bu nedenle "miilkiyet", .“y(’inetim ve
kontrol" esaslarina gore yapilan siniflandirmalar ¢ogunlukla aym siniflandirma olmaktadir.
Fakat, ABD'de kidr amaci gitmeyen hastanelerde oldugu gibi yonetimle miilkiyet
ayrilabilmektedir. Hastanelerin miilkiyet esasina gore smmflandinlmalar hastane
organizasyonu agisindan Onem tasimaktadir. Ciinkii milkiyete sahip kurum veya
kuruluglar, yonetim ve kontrol yetkilerine de sahip olduklari takdirde, hastanenin {ist
kademe yonetim organlar olarak organizasyon icginde yer almaktadirlar. Organizasyon
agisindan diger bir Onemli simflandirma da; hastanelerin  biiyiikliiklerine (yatak
kapasitelerine) gore simflandirlmasidir. Clink{i hastane bilyiidiik¢e bazi yeni hizmet

birimlerine ihtiya¢ duyulacagi gibi diger bazi birimler de yeterli biyiiklige
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ulagacaklanndan organizasyonlarinda degisiklikler olacak, béylece hastane igindeki idari
kademelerin ve pozisyonlanin sayisinda artislar olabilecektir. Bilyiikliklerine gore
hastaneler 25, 50, 100, 200, 400, 600, 800 ve ustii yatak kapasiteli hastaneler olarak
siniflandirlmaktadir, (Segim, 1985)

Hastaneler tammlamitken zorunlu olarak islevlerden s6z edilmistir. Giinimizde bu
islevler genellikle, hasta ve yaralilarin tadavisi, efitim, arastirma ve gelistirme ile
toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunma (koruyucu saglhk hizmetleri)

olarak simiflandirilmaktadar.,

3.3. Saghk Hizmetlerinde Halkla iligkiler

3.3.1.Hastanelerde Halkla iliskiler Thtiyaci ve Onemi

Hastanelerin temel islevi hasta ve yaralilanin tedavisidir. Ancak, hastanelerin
iiretmis olduklan tedavi hizmetleri, iiretim siirecinde girdi olarak kullandiklan tip bilim ve
teknolojisinin bir dayatmas: olarak miisteri gereksinimlerine gére hastane hekimlerince
yapilandimlmakta  ve  bireysellestirilmis  hizmet olarak  nitelendirilmektedir.
Bireysellestirilmis hizmet {iretim siirecinin ise kaliteye yonelik teknik, fiziksel ortamlar ve
kisileraras: iliskiler olmak iizere li¢ boyutundan sbz edilebilir. Hastane miisterilerinin
gereksinim duyduklan ya da talebe doniistiirdiikleri hizmet isteklerinin teknik yoniind
degerlendirme konusunda ¢ok az temele sahip olmalan, degerlendirmelerini hastanelerin
fiziksel ortamlan ve hizmet alirken karsilastiklan iletisim  dogrultusunda
yapilandirmaktadir.

Giiniimiizde hizmet isletmeleri agisindan fiziksel ortamlar ve isgdren boyutlarimn
onemi reddedilmez bir gergektir. Ancak, bir hizmet isletmesi olan hastanelerde fiziksel
ortamlar ve isgbren boyutlannni bu denli 6n plana gelisinin nedeni, hizmetin teknik
yoniiniin musterilerince degerlendirme giigliigiidiir. Bu neden aym zamanda hastaneleri
diger igletmelerinden ayiran bir 6zelliktir.

Halkla iligkiler, temel nitelikleri agisindan diizenli ve planl bir ¢alisma olarak
cagimizda ortaya ¢ikan ve yeni sayilabilecek bir olgudur. Giiniimiizde modernlesmenin
beraberinde tasidif1 karmasiklik, is bolinmesinin artmas: gibi nedenler insanlarin kafasim
fazlasiyla kanstirmaktadir. Hicbir dénemde olmadig: kadar insanlar baskalarindan bilgi
edinme ihtiyaci hissetmektedirler. Iste boyle bir ortamda halkla iliskiler kurumlara ¢aga

uygun yol ve yoOntemler ile seslenmekte, kurumlan igine diisebilecekleri birtakim
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problemlerden haberdar etmekte ya da kurumlara karsilasilan kriz durumlarindan nasil
kurtulabileceklerine dair regeteler sunmaktadir. (Selvi, 2008, 13)

Hastaneler, genis hedef kitlelere sahip isletmelerdir. Birbirinden oldukga farkll
degerlere sahip bu hedef kitlelerle hastaneler arasinda igbirliinin saglamp siirdiiriilmesine
yonelik iletisim siirecinin dnemi bu isletmelerde halkla iliskileri de 6nemli kilmaktadur.
Halkla iligkiler uygulamalar ile elde edilen bilgiler, yoneticilere isletmenin son durumunu
¢alisanlarin gozii ile gérmelerine yardimci olarak, mevcut ve potansiyel sorunlarin
saptanmasina 6nemli katkida bulunur.

Yine, bodylesine karmagik bir yapidaki hastanelerde gok farkli 6zelliklere sahip
hedef kitlelere yonelik etkin ya da ikna edici iletigim siirecinin Orglitlenmesi, etkin
calistirilmasit ve hizmet isletmelerinin en Snemli 6gesi olan hizmet sunan isgdren ile
miisteriler arasindaki iletisimin Orgiitsel performans: arttinier yénde yonlendirilmesi, bu
igletmelerde halkla iligkileri énemli kilmaktadir. Halkla iliskiler, hedef kitle-iggdren
boyutunu da igeren bir kavram olarak ele alinmaktadir. Karmasik yapida, asin i3 bohimi
ve uzmanlagmanin yogun oldugu orgiitler olarak hastanelerde, iiretim siirecinin en dnemli
Ogesi isgdren boyutudur. Bu nedenie, isgbren ve isgdren gruplanmn kiiltiirleri ile Srgiitsel
kiiltir arasindaki uyum, hastanelerin 6rgiitsel etkinligi yoniinden &nemli kavram olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Hastanelerde Orgiitsel kiiltir olusturma siirecine katkilant yaninda,
drgit kiiltiirliniin isgorenlere ulagtirilmas: siirecinde halkla iliskiler araglanmn kullanim
da, bu isletmelerde halkla iliskileri 6nemli kilmaktadir.

Diger bir¢ok endiistride oldugu gibi, saghk hizmetlerinin de birgok misterisi
vardir. Saghk hizmetlerinin gesitli miisterileri, hastalaryla birlikte hastalarn ailelerini ve
arkadaglarim, doktorlari, diger ¢ahisanlar, hizmetin licretini 6deyenleri, isverenleri, hastay:
sevk eden kaynaklan ve saglik kurulus;.unﬁ kapsamli saghif silirdlirme ve iyilestirme
sisteminin bir dgesi olarak gbren genel toplumu da icerir. Bu miisteriler i¢ musteriler ve
dis miisteriler olarak iki gruba aynlabilir. (Kaya, 2005, s. 61)

Miisterilerin hastane ile ilgili islerini en az ¢aba, zaman ve emek tiiketerek
sonuglandirabilmeleri biiyilk 6l¢lide damisma isgorenlerinin tam ve uygun bilgi
aktanimlarina baglidir. Bu &zellikleri ile damsma isgérenleri béliim boliim dolagarak igini
bitiremeyen ve dolayisiyla isletmeye siirekli olarak zaman kaybettiren miisterilerin de
azaltilmasinda 6nemli bir rol oynadiklanindan isletmenin verimliliginde oldukga etkili olan

bir islev gérmektedirler.
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Tiiketicilerinin bir hastane hakkindaki kamlarinin olumsuz olusu son analizde
miisteri kaybina neden olabilmektedir. Ingiltere’de yapilan bir arastirmada hastalarin en
azindan %10’nun sikayet etmeyerek baska saglik kuruluslarina yoneldikleri sonucuna
ulagilmustir. ($ahin ve Odacioglu, 1998)

Hastanelerin temel islevi olan hasta bakimi tlim toplumlarin potansiyel misterisi
konumunda oldugu hizmetlerdir. Bu baglamda hastaneler, toplumun her kesiminden, her
yas ve cinsiyetten kisiye hizmet gotiiren, diger deyisle sdzii edilen kitlelerin ilgili olduklan
kuruluslardir. O anda ihtiyag duyulsun ya da duyulmasin hastanelerle ilgili olumlu veya
olumsuz bir haber kisilerin ilgisini ¢ekmektedir. Cilinkii zamani geldiginde, ihtiyag
oldugunda hastaneye basvurmak gerektiginde tiim insanlan ilgilendiren yasamsal bir
sorundur. Bu yiizden toplumun tiim bireylerinin hedef kitlesi oldugu hastanelerde,
birbirinden olduk¢a farkli tutum ve degerlere sahip hedef kitleler ile etkin iletigimin
kurulmas: ve siirdiiriilmesi 6nem kazanmaktadur.

Tiiketici tatmini, tibbi bakimin kalitesinin degerlendirilmesinde kullanabilecek
onemli bir kriterdir. Bu nedenle tiiketici tatmini ile ilgili arastirma ve inceleme sonuglart
bir pazarlama araci olmaktan ¢ikarak, hizmet kalitesini de@erleme Olglti niteligini
kazanmistir. Tatmin edilmis bir hasta, saglik hizmetlerinden yararlanma konusunda
olumlu bir yargiya sahip olabilecedi i¢in hizmet kullammi da etkilenebilecektir. Tatmin
edilerek génderilmis her hasta ayni zamanda , hastanenin olumlu imaj yaratmasinda en
onemli unsurdur da denilebilir. Bu nedenle tiiketicilerin beklenti ve gereksinimlerinin
belirlenmesine yénelik tliketici tatmin aragtirmalari, hizmet sunumunun gelistirilmesine
olumlu katkilar sunacaktir. Bu nedenle halkla iliskilerin fonksiyonlan arasinda
gortlebilecek ftilketici tatmin arastirmalari hastanelerde halkla iliskileri &6nemli
kilmaktadir. Giiniimiizde hastanelerin koruyucu tlp‘ alaninda da hizmet vermeleri
beklenmektedir. Kanser gibi , alkolizm veya trafik kazalar gibi, toplum saglifim tehdit
eden hastaliklar veya tehlikelerle miicadelede hastanelerin kendi baslarina yapabilecekleri
olduk¢a kisithdir. Bununla birlikte, drgiitin yasamum siirekli kilma ve kamuoyunun
destegini alma yoniinde kullamlabilecek bu islevin etkinligi hastanelerde halkla iligkileri
onemli kilan bir baska etmendir. Ozellikle saglik sektdriindeki diger isletme, kamusal
kuruluslar ve demokratik kitle orgiitlerinin igbirlii ve katkilarim gerekli kilan bu tiir
faaliyetlerin 6rgitlenmesi, duyurumu ve orgiitsel imaj olusturmaya yo6nelik etkin kullanimi

bir yandan talebe olumlu katkis1 yaninda, hayirsever yardimlarinda Srgiite ydnelimini
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saglayabilecektir. Bu sonug, dzellikle kdr amaci giitmeyen hastaneler agisindan daha da
onemlidir. (Sahin ve Odacioglu, 1998)

Daha oncede belirtildigi iizere, hastaneler igleyisleri ve hizmet gotiirdiikleri kitleler
acisindan diger Orgiitlerden farkli bir yapiya sahiptirler. Halkla iliskiler agisindan
hastanelerin basta gelen 6zelligi, toplumun her kesiminden, her yas ve cinsiyette kisiye
hizmet gotiiren, diger bir deyisle sbzii edilen kitlelerin ilgili olduklan kuruluslardir.
Hastanelerin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve yakinlannin fiziksel ve psikolojik
yapis1 ve beklentisi ile diger kuruluslarin hedef kitlelerinin psikolojik yapis1 ve beklentisi
ile diger kuruluslanin hedef kitlelerin psikolojik yapisi1 ve beklentisi ¢ok farklidir.
Genellikle hastaneye bas vuran hasta ve hasta yakinlan sikinti, endise, gerginlik,
huzursuzluk, veya korku duygusuyla stres iginde olan, hatta duygusal yoksunluk yada kniz
iginde olan kisilerdir. Bu durum hastanelerde halkla iligkilerin dnemini artirmaktadir.
(Tengilimoglu, 2001, s. 28)

Karmasik bir isgdren boyutuna sahip hastanelerde ¢ok farkl 6zelliklere sahip 6rgiit
igi hedef kitlelere ydnelik ikna edici yada etkin iletisim siirecinin 6rgiitlenmesi, etkin
calistirlmasi ve hizmet igletmelerinin en Snemli sorunu olan isgéren-miisteri arasindaki
iletisimin Orgiitsel performans:1 arttinci ydnde yonlendirilebilmesi hastanelerde halkla
iligkileri dnemli kilmaktadir. Yine, isgbrenlerin kiiltiirel degerleri ile Srgiitiin deklare ettigi
kiiltlir arasindaki ¢atisma noktalarinin belirlenmesine ydnelik arastirma siirecinde, orgltsel
kiiltiirlin olusturulma siirecinde ve iggdrenlere deklarasyonunda halkla iliskiler siirecinin
kullanimmn Srgiitsel performansi arttiric bir yaklasim olabilecegi sdylenebilir.

Aym paralelde tiim Orgiit isgbrenlerinin “Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) siirecine
katthmeilhifimin - arttirilmasi, etkili bir haberlesme ve iletisim sistemi kurularak tiim
caliganlara i$leri ve kurulusla ilgili gerekli bilgilerin zamamnda, dogru ve izl bir sekilde
aktarilmas: saglanmaktadir. Hastanelerde TKYY siirecinin Grgiitsel performans: artiric bir
yaklasim olarak kullanim, ayni paralelde hastanelerde orgiit isgérenleri ile karsilikli
iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirliginin olusturulmasina ve bunlann siirdiiriilmesine
yardimc: olan bir ydnetim fonksiyonu olarak halkla iliskileri 6nemli kilar. (Sahin ve
Odacioghu, 1998)

Hastanelerde halkla iligkilerin uygulanmasim zorunlu kilan nedenleri su sekilde
siralamak miimkiind{ir:

o Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler.

e Karmagik yap1.
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» Asin derecede uzmanlasma egilimi.

o Dil sorunu (t1bbi terminolojikullanimi)

o Tiiketicinin bilgisizligi ve nzmanin giicii. (Tengilimoglu, 2001, s. 28)

TKY’nin hastanelerde basarii uygulama ornekleri olusturabilmesi yukaridaki
agiklamalar dogrultusunda miisteri gereksinimlerine yonelik hizmet iiretimini Gnemli
kilmaktadir. Miisteri gereksinmelerinin 6nceden tahmini ise ancak isletmenin hedef
kitleleri ile yakin iligkiler iginde olmasi ile miimkiindiir. Iste bu noktada miisterilerinin
gereksinimlerinin belirlenmesi ve gerekse hizmet siirecinde yer alan yada hizmetten
vararlannms miisterilerin tatmin diizeylerinin belirlenmesinde halkla iligkiler siirecinden

vararlanilmasi gerekliligi ortaya ¢ikar.

3.3.2. Hastanelerde Halkla iliskiler Organizasyonu

Her saglik sisteminde ve her hastanede halkla iligkiler yerini almig ve uygulanmaya
baglamstir. Fakat halkla iligkiler hizmeti her hastanede farkl sekilde ve farklh tekniklerle
verilmektedir. Halkla iliskiler departmam uygun gérillen ydneticiye veya birime bagh
olarak veya bash basina bir ydnetici sorumlulugunda da verilmektedir.

Bir saghk kurulusunda halkla iliskiler faaliyetlerinin hacmi, isletmenin
biiyiikliigiine, hizmet verdigi servislere, bulundugu yere ve hasta karmasina bagh olarak
belirlenir. Saghk kurulusunda yeni bir hizmet sunulmaya basladifinda ya da iinlii bir
hekim istihdam edildiginde isletmenin biyiikliigii ne olursa olsun bir halkla iligkiler
boliimiine thtiyag duyulacaktir. (Tengilimoglu, 2001, s, 52)

Herhangi bir isletmede halkla iligskiler blimiiniin konumu su ¢ faktore gore
degisiklik gdsterir:

e Isletmenin bﬁyﬁklﬁgﬁ,

o lsletme ydnetiminin halkla iliskilere bakiss,

e [Isletmenin halkla iliskiler ihtiyaci.

Halkla iligkiler politikasin1 saptayip, bu konuda isletmenin g¢esitli bdlimleri
arasinda diizenlestirmeyi saglayacak, soz konusu béliimlerin (pazarlama, personel, iiretim,
finans gibi) yoneticilerinin katildig bir halkla iligkiler kurulu (komitesi) olusturulabilir.

Kamu kuruluslart amaglanm gergeklestirebilmek igin halkla iliskilere Snem
vermelidir. Bunun i¢in yénetim faaliyetleri hakkinda topluma bilgi sunmali ve toplumun

duygu, diigiince ve egilimleri hakkinda bilgi sahibi olmaldir. Gorildiigi iizere, halkla
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iliskiler kamu kuruluslarinin amaglarim gergeklestirmede yonetimin ayrilmaz bir pargasi
olusturmaktadir.

Halkla iliskiler boliimiinii orgiit yapisi igerisinde yeri nerde olmalidir sorusunun
yanit1 tlim otoritelere gore yonetime en yakin yerdedir. Ciink{i, reklam, pazarlama gibi
boliimlerden tamamen bagimsiz bi¢imde islev gbrmesi gereken, dogrudan ist yonetime
yamt veren, difer tlim birimlerede hizmet veren halkla iliskiler béliimii, Srgiitiin gézii,
kulags ve sesidir. Tsletmedeki (hastane) her fonksiyon kendine verilen degiere gore
Orgiitteki yerim alir. Bu nedenle ydneticilerin halkla iliskiler islevlerine verdikleri énem ile
dogru orantih olarak birimin Orgiitteki yeri, kadrosu, donanimu, biit¢esi ve statiisii
farklilasacaktir. Nitekim halkla ilisklilerin tarihgesi incelendiginde ister kamu isterse dzel
sektor olsun, faaliyet alanlan degisik olan tiim kurumlarin iyi bir imaj yaratma istegi
drgiitte halkla nasil iliski kurulabilecegi sorusunu giindeme getirmistir. Tyi imaj kurulusun
ve yoneticisinin icraatlarina kamunun destegini sagiamak acisindan 6nemlidir. (Can, 2006,
s. 160)

Hastanelerde halkla iliskiler biriminin érgiitlenme sorunu bulunmaktadir. Orgiit;
ulagilmak istenen tiim amaglarin belli agsamalarda planlandig1, uygulandify, besleyici yanki
ile denetlendigi ve desteklendigi bir sistem olarak alinmaltdir. Hastanelerde halkla iliskiler
biriminin orgiitlenme yapisi, halkla iliskilerin arastirma, planlama, uygulama ve
degerlendirme asamalarnm icraya koyabilecek yapida degildir.

Halkla iligkiler b&liimii hastanedeki biitiin boliimlerie iliski igerisindedir. Ancak
pazarlama ve personel boliimleriyle daha siki iliskisi bulunmaktadir. Tiiketicilere saglik
kurulusunu ve hizmetlerini tamitmaya veya satisi gergeklestirmeye calisan pazarlama
béliimiiyle yine tiiketicilerde firma imaj1 yaratmak isteyen halkla iliskiler boliimii zaman
zaman isbirligi kurarak ortak kamﬁanyalar yiriitebilir. (Tengilimoglu, 2001, s.54) -

Bazi saghk kurumlannda halkla iligkiler birimleri baslangi¢ asamasinda
diistiniilmemekte ancak sonradan duyulan ihtiyaglara ve sorunlar1 ¢dzmeye yonelik ya da
toplum ile iligkileri diizenlemek amaciyla olusturulmaya baglanmaktadir. Ozellikle uzunca
sire bu islevin ayr1 bir binm tarafindan yapilmamasi veya ikincil bir gorev olarak
iistlenilmesi, yeni kurulan halkla iligkiler birimi igin asilmast pek de kolay olmayan
“kimlik” sorunlarina neden olabilmektedir.

Halkla iliskiler birimlerinde, uzman personel istihdam ediimesi gerekmesine

ragmen uzman personel yetersizligi gorilmektedir.
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Ozellikle kamu hastaneciliginde, kuruluslarda halkla iliskiler konusunun anlam ve
dayandign temel diislince yeterince anlasilamamistir. Bunun sonucu olarak da halkla
iliskiler kii¢climsenmis ve drgiit i¢in halkin tasidif1 deger hep gbrmezlikten gelinmistir.

Hastanelerde, yiiriitiillecek Orgiitsel eylem ve islemler halkin giivenini ve destegini
kazanacak yonde olmalidir. Yonetime, halkin giiven ve destefini vermesinde, katilimet,
saydam ve insam merkez alan bir yonetim anlayisi temel alinmalidir. Yiiriitillen eylem ve
islemlerde Orgiitsel agiklik olabildigi 6Slgiide biitiin kosullariyla saglanmali ve halkin
yonetimden bilgi edinme hakk: her asamada dnemle dikkate alinmalidir.

Halkla iletisim kurma konusu ciddiyetle ele alinmal: ve kurumsal iletisim kanallar
gelistirilerek, bunlarin her bigimde agik tutulmasina 6zen gosterilmelidir. Kamuoyuna ve
kamuoyu denetimine 6nem verilmelidir.

Kamu hastaneciliginde, kuruluslarimn igleyisinde, yansizlik ve nesnellik ilkelerinin
Ongordiigi yapisal ortam saglanmalidir. Kamu hastanelerinde, yiiritillen eylem ve islemler
konusunda halkin aydinlatilmasina kadar, bu eylem ve islemlere yonelik olarak, ilgili her
kesimin gériis ve diisiincelerinin ortaya ¢ikmasina ve bunlarin degerlendirilmesine ortam
hazirlanmalidur.

Kamu hastanelerinde halkla iliskiler birimleni, kuruluslarin baslangi¢c asamasinda
diisliniilerek olusturulmalidir. Biinyesinde halkla iligskiler birimi olmayan kamu
kuruluslarinda da bu birim kurulmalidir. Halkla iliskiler birimlerinin érgiit semasindaki
yeri dogrudan en ust yoneticiyle irtibat halinde bulunacak sekilde olmalidir.

Isletmeler agisindan halkla iligkiler, iliskide butundugu kurum ve kuruluslarla iki
yonld, saglikli, dogru ve giivene dayal iletisim kurmak, gelistirmek, kamuoyunda olumlu
bir imaj olusturmak ve toplumla kaynasmak olarak tamimlanabilir. Bu agidan
isletmelerinhalkla iligkiler yolu ile hedef kitlesini tanimaya calismasi, hedef kitlesinin
nezdinde olumlubir izlenim olusturmasi ve uyumlu iliskiler kurarak bu iligkileri siirekli
hale getirmesi gerekmektedir. (Tengilimoglu, 2001, s. 45)

Sekil 1 ve 2’de hastane organizasyonu igerisinde halkla iliskiler boliimiiniin

konumuna ait Srgiitsel olusumlar sematik olarak sunulmustur.
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Yonetim Halkla
Ekibi Hiskiler
Komisyonu

Genel
Midiir

h

Genel Midiir
Yrd.
(Halkla
Tligkiler)

h 4

X A 4 A
'Halkla _Halkla _Halkla
Miskiler Niskiler Hiskiler
Uzmant Uzmam Uzmam

Sekil 1: Amerikan Bristol Hastanesi’nde Halkla iliskiler Bélimiiniin Organizasyon
Icindeki Yeri.
Kaynak: Tengilimoglu, D. (2001). Saglik Kuruluslarinda Halkla ili§kiler, Ankara,
Gazi Kitabevi. '
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Genel Midiir

A
Genel Miidiir Yrd.
Halkla iliskiler |e o Mali Igler
Danismant Danigmant
»| Hukuk
Danismam

h 4
Uretim Muhasebe Pazarlama Personel
Midiirt Miidiirii Miidiirii Miidiirii

Sekil 2: Halkla Iliskilerin Genel Organizasyon Semas: Igindeki Yeri
Kaynak: Can, A. (2006). Hastanelerde Halkla Itigkiler Teknikleri ve Bir
Uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii.

42



3.3.3. Hastanelerde Halkla iligkiler Yoneticisinin Sorumluluklar1 ve

Faaliyetleri

Halkla iligkiler ydneticisinin sorumluluklan belli basli birka¢c kategoriye

ayrilmaktadir. Bunlar:

Agiklama ve tavsiyede bulunma
Pazarlama faaliyetlerine yardimei olma
ileti:\;,im faaliyetlerini yiiriitmek

Diger sorumluluklan (Tengilimoglu, 2001, s. 56)

Halkla iliskiler uzmamm goérev ve sorumlubuklar;

Hastanenin kamusal hizmetlerini halka anlatmak amaglan uygulamadaki
aksakliklann ve basarilari halka iletmek. Bunun i¢in yayin ve tamtma
faaliyetlerini yiiritmek, haber biiltenlerinin dafitimimi saglamak, basin
biiltenleri hazirlamak, basin toplantilan diizenlemek.,

Hastanenin genel halkla iliskiler programim hastane ydnetimiyle isbirligi
halinde hazirlamak ve uygulamak.

Hastane hizmetlerine yonelik elestirileri yanitlamak, yanlis anlamalan
duzeltmek. Bu amagla ufak ¢apta da olsa kamuoyu yoklamalan yapmak ya da
yaptirmak. Burada hastaneden taburcu olan ve tiirlii nedenlerle hastaneye
basvuran kisilerin gériis ve Onerilerinin alnmasina dikkat etmek gerekir.
Bunun igin bu kisilere gdnderilecek soru kagitlariyla bir geribildirim
(feedback) saglamaya 6zen gosterilmelidir.

Hastaneye basvuran kisileri aydinlatic1 bilgi, belge ve yayinlan hizmete hazir
bulundurmak. Ornegin; hastaneye kabul edilecek kisi ne yapacaktir? Ne gibi
islemleri yerine getirecektir? Yine hastaneden taburcu edilecek kisinin yerine
getirmesi gereken islemler nelerdir? Bunlan agiklayan “Hasta El Kitapgigi” vb.
Daha giiglii hastane ici iliskilerin kurdurulmasini ve siirdiiriilmesini saglamak
iyi bir geribildirim diizenini gergeklestirecek oOrgiit i¢i bir yayin orgamm
yayinlamak. Hastanenin ¢alismalanm gésteren yithik hazirlamak.

Ozel giinler ve olaylardan yararlanarak haber yaratmak, hastaneyi tamitmak.

Halk saghifina yonelik giincel konulan islemek (Verem Savas Haftasi, Kanser
Haftasi vb.)
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¢ Hastaneye parasal yardimlan 6zendiren bir program gelistirmek ve yiiriitmek.
Ashinda bu goérev halkla iligkiler uzmamnin Gnemli goérevlerinden biridir.
Cunkii hastane sirekli olarak paraya gereksinim duyan bir orgittiir. Hig
kugkusuz bu gorev iilkenin ekonomik kosullarina ve hastanenin miilkiyetine
(kamu-6zel) gore de degisiklik gosterebilir.

s Hastaneyi ilgilendiren yasalanin ve tliziiklerin ¢ikanlmasinda yardimet
(lobicilik yapar) olur,

e Ayrca bir gbrevi de toplumda hastanenin bir temsilcisi olarak davranmaktir.
Ancak; burada temsil yetkisi bashekimin izin verdigi orandadir. (Can,
2006,s.162)

En ist yonetici adina kurulusu ve onun halkla iliskiler politikasinmi temsil etmek.
Kamuoyu ile kurulus elemanlarint (en ist yoneticiden en kiigiik memura kadar), kurulusun
dis goruntiistinii gelistirmek i¢in nasil davranmalan, nelere dikkate etmeleri, halkla
iligkilerin 6nemi, hedef kitlenin kurutus hakkindaki izlenimleri konusunda egitmek

Yukarida halkla iliskiler sorumlusunun is tammim olusturabilecek temel Ogeler
siralanmaya ¢alistlmistir. flk dort maddedeki Ggeler Srgiitiin kaynak (para-isgéren vb.)
kullanimina yonelik 6gelerdir, difer maddelerde yer alan Ogeler ise halkla iligkiler
sorumlusunun halkla iliskiler stirecine yonelik dgeleridir.

Hastanelerde halkla iliskiler uzmaninin faaliyetleri:

e Arastirma,

¢ Halkla iligkiler politikasim saptamak ve programlarim hazirlamak,

¢ Fon tedariki,

¢ Isletmeye yeni personel katma,

¢ Medya ile iliskiler,

¢ Gerekh malzeme ve araglann tedariki

* Yayn islerini yiiriitmek

s Egitim,

¢ Yonetim,

s Topluma katilim,

o Ozel giin, sergi, toplanti, seminer ve konferanslar diizenlemek. (Tengilimoglu,

2001, 5. 59)
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Saghk hizmetleri pazarlamasina yonelik agir elestiriler nedeniyle hastanelerde
pazarlama islevi de halkla iliskiler bolimii sorumluluguna verilebilmektedir. Bu
baglamda, pazarlama siirecine ydnelik dgelerde bu ig tanim kapsami iginde yer almak

zorundadir.

3.4. Hastanelerde Halkla iliskiler Uygulamalan

3.4.1. Tanitma

Halkla iliskiler birim ve gdrevlisinin yiiriitmek zorunda bulundugu faaliyetlerin ve
gerceklestirmek igin ¢aba harcadifi amaglarin basinda, kuskusuz ki kurulusun ilgili hatk
kitlelerine tanitilmasi ve benimsetilmesi gelmektedir. Tanitma Orgiitiin biitiin yon ve
gergekleriyle halka anlatilmasi, orgiitiin yapn ve gorevlerine iligskin bilgi ve haberterin
diizenli bir bi¢cimde halka duyurulmas: ve gerektifinde aciklifa kavusturulmas: olarak
tammlanabilir. (Tengilimoglu, 2001, s. 78}

Tamtim, en klasik tanimiyla kisi, Uirlin, hizmet ya da faaliyet hakkinda basin ve
elektronik medyada yer alacak haber olusturmadir. Tamitim, halkla iliskiler stratejisini
hayata gecirmek igin kullamlan bir pazarlama aracidir. Halkla iligkilerin bilgi kaynagt
tamtimdir. Bir bagka ifadeyle tamtma kaynagin bilgi, birikim, fikir, duygu, diislince ve
davrams, bigim gibi Ozelliklerini hedefle baz kanallar ve araglar yardimyla
paylasmasidir. Tamitmanin temelinde iletisim olgusu bulundugu igin bilgiyi paylasma
faaliyeti oldugu ve hedefin mevcut fikir ve tutumunun kaynak tarafindan degistirilmesine
yonelik uygulandigi lizerinde durulmaktadir. Tanitma, hizmet sunan kuruluslarin yapisi ve
isleyisi hakkinda toplumun bilgilendirilmesini igerir. Kurumlarin varhfim devam
ettirmeleri, halktan gérdiikleri destek ile dogru orantilidir. Bu durum 6zel sektérde kendini
daha belirgin kilar. Halkla iliskiler tanimlan iginde “Halkla iligkiler aym zamanda bir
tamma ve tamtma sanatidir’” ifadesi yer almaktadir. Bu noktadan yaklasildifinda,
tamitmanin halkla iliskilerin ayrilmaz bir pargast oldugu goriiliir. (Selvi, 2008, s.75).

Halkla iligkiler saglik sektdriinde bir rekabet ve 6ne gegme olgusu haline gelmistir.
Hastalarin hastaneye bakis agisimi 6grenip, istenilen algimin yaratilmasi halkla iligkilerin
temel hedefidir. Bu amagcla dncelikle kurum hastalara ve kamuoyuna dogru tamitilmalidar.

Tengilimoglu tamitma islevinin amaglarini su basliklar altinda toplamistar:

e Halki aydinlatmak, isletmeyi ve izledigi politikalar1, amaglarim benimsetmek,

s Halkta isletmeye kars: daha olumlu tavirlar yaratmak,

o Saglk isletmesi ile olan iliskilerde halkin isini kolaylagtirmak,
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o Saglk isletmesinde hasta ve yakinlannin uymasi gerekli kurallar hakkinda
aydinlatic1 bilgiler vererek halkin bu kurallara uymasin1 saglamak,

¢ Hizmetlerin ylritiilmesinde halkla isbirligi saglamaktir. (Tengilimoglu, 2001,
5. 79)

Bir ¢ok kurulusta halkla iliskiler faaliyetleri “Tamtim ve Halkla Tligkiler” diye

adlandirlmaktadir.

e Tanitma tek yonli bir faaliyettir,

e Tamtma belirli mesajlan, belirli gruplara ileterek bu gruplarin davramslarini
degistirme gabasi igerisindedir,

e Tamitma hedef gruba hitap eder,

e Tamtma sabirh ¢alisma ve iyi bir biitge ister,

o Tamtma kampanyas: marka imaj1 ve logo ile dengeli yapilmalidir. (Can, 2006,
5.84)

3.4.2. Tanima

Halkla iligkiler kisa sdyleyisle bir tamma ve tanitma islevidir. Tanitimi yapilacak
olan kisi, kurum, drgiit veya isletmenin istenilen bigimde tamtiminin yapilabilmesi igin,
kamuoyunun ve hedef kitlelerin 6zelliklerinin bilinmesi ve onlarn istek ve beklentilerine
uygun hareket edilmesi gerekmektedir. Yapilacak ¢alisma oncesi demografik ve
sosyopsikolojikagidan toplum aynlmali, hedef kitleyi olusturan guruplar kiiltiir
seviyesinden gelir durumuna, cinsiyetlerinden mesleki dagilimlarina ve yas gruplarina
kadar iyice incelenmelidir. Tamima faaliyetleri yalmzca dis hedef kitleler igin degil, ayn:
zamanda kurum iginde ¢alisanlar yani i¢ hedef kitle igin de gergeklestirilmelidir. Ciinkii
halkla iligkiler, 6rgiit dismda oldugu kadar oOrgit icinde de yiirlitiilen faaliyetleri
kapsamaktadir. (Selvi, 2008, s.71).

Halkla iliskilerde kendini taniyan, firsatlari ve zaaflarimi dogru analiz eden her
zaman daha basarili olur. Saghk sektoriinii iyi taniyan, kendi kurumunu iyi analiz eden
halkla iliskiler organizasyonu dogru hedeflemeler ve basarih stratejiler gelistirecektir.

Saglik kuruluglarinda, halkla iliskiler uygulamalannin ikinci evresini tamma
¢alismalan olusturmaktadir. Halkla iligkilerin tamma gorevi, ¢evredeki degisimleri ve
beklentileri saptayip isabetli kararlar almamn 6n kosulu gibi goérinmektedir. Tanima

gorevi, ¢evre ile kurulacak iliskilerde yonetsel hafizay1 genisletmenin ve halkla iliskiler
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galismalarina temel teskil etmenin yam sira gevreden etkilenme ya da daha uygun bir
ifadeyle saghik kurulusu yonetiminin halki ve hedef kitlesini tammasi ve sorunlarini
dgrenmesi saghk yoneticilerinin islerini daha da kolaylastiracaktir, Bilen, enforme olan

yonetimin, tipki bilen bir kisi gibi yanilma olasilig1 ¢ok azdir. (Tengilimoglu, 2001, s, 92)

3.4.3. imaj Yaratma

Imaj, bir kisi ya da kurumun, diger kisi ve kurumlarin belleginde isteyerek veya
istemsiz olarak ¢agnsima sebep olan olgudur. Aym1 zamanda imaj kavrami kurumun
sundufu hizmetler hakkinda, ¢ahisanlan hakkinda, kullamlan arag¢ geregler ve cevresi
hakkindaki dusilinceler, anlayis ve degerler bigiminde nitelendirilmektedir. Oz imaj,
algilanan imaj ve istenen imaji belirleyen i¢ ve dis faktdrlerin karisimi olan imaj,
isletmeler agisindan tutucu veya iiretken olabilir. imajin birgok tanim1 yapilmakla birlikte
bu tammlar incelendiginde bazi ortak noktalarin varh@indan s6z edilebilir. Imaj olusturma
slirect; kisi ya da kurum ile ilgili goriisya da diisiincelerin olusturulmas: gayretlerini ifade
eder. Imaj, medya kurallarina uygun gériintii olusturulmas: ile baslamakta ve tutum,
davranig ve diisiince durumu ile ifade edilen bir siireg olarak devam etmektedir. Bu siireg
sonucunda, ulasilan tiim bilgilerin bir degerlendirmesi olarak imaj kavrami olusmaktadur,
(Selvi, 2008, s.80)

Toplumun ve kamuoyunun algilamasim istedifimiz, hakkimizda distinmesini
istedigimiz kavramlarin tiimii imaj olarak adlandinlabilir. Saglik sektorii icerisinde de
hedef algi imaj ve vizyonla i¢ icedir.

Halkla iligkiler biriminin en &nemli sorumluluk alanlanindan birisi olan imaj
yaratma ve gelistirme saglik sektérii agisindan yeni bir kavramdir. Tmaj kavraminin
degisik sekillérde stirekli kullanildigy goériilmektedir. Kurumsal imaj, ortak imaj, marka
imaj1, halk imaji bireysel imaj ve bunun gibi farkli kullanimlar anlam kangsikh@ina yot
acmaktadir. Imaj bir insanm bir nesne ile ilgili olarak ilk intibasinda ve diisiincelerinden
olusan inanglar toplulugudur. Bu tammlama bize bir diisiincenin benzer inanglardan,
hareketlerden ve kisiliklerden ayirt edilmesine yardimer olmaktadir. Kurumsal imaj ise,
isletmenin iligkide bulundugu gruplann algilamalar1 sonucunda meydana gelen olumlu ya
da olumsuz diistinceler bitliniini olusturur. Kisilerin kuruluslar hakkinda duyduklan,
gordiikleri ya da dogrudan kurulusla iligki kurduklarinda edindikleri kanimin gériintiisii

kurum imaj1 olmaktadir. Tammlardan da anlasilacag ilizere, bir isletmenin kurumsal imaji
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isletme tarafindan yaratilamamakta, ancak bu kurumsal imaj kamuoyu, hedef kitle gibi
isletmenin iliskide oldugu gruplar tarafindan yaratilmaktadir. (Tengilimoglu, 2001, s. 100)

Her saglik kurumu daha ileri gitme ve imaj igeriklerini tekrar gézden gecirme
ihtiyaci hissetmektedir. Bunun igin en sik kullamtan araglardan birisi de anlamsal diizeyde
rakiplerden farklilasmaktir. imaj degistirme yolunu arayan saglik kurumlari yeterince
sabretmelidir. Ciinkéi kurumlar ger¢ek degerde degisime ugradiktan sonra genis bir
zamana yayilma diisiincesi gelistirmektedirler. Ornegin bir hastanenin tibbi bakim kalitesi
azalmis olabilir, Fakat hala halk nezdindeki nemli konumunu siirdiiriiyor olabilir. Imajin
devamlilify su gercekle agiklanmaktadir. Insanlar bir kez bir varlikla ilgili gercek bir imaj
edinince, daha fazla bilgiyi kavrama konusunda segici olma niyeti tagimaktadir. Bir imaj
belli bir siire hayati canhligin: devam ettirir. Ozellikle insanlar nesnelerde meydana gelen
degisimle birlikte, yeni ulasabilecekleri tecriibeler elde etme istegi duyabilir. iste bu
noktada saglik kurumlarinda faaliyet gdsteren profesyonel halkla iligkiler uzmantan
devreye girmektedirler. Halkla iliskiler uzmanlar1 halk {izerinde kurumla ilgili saglam bir
imaj olusturarak toplumun uzun bir dénem kurum hakkinda olumlu diigiinmelerini

saglamaktadirlar. (Selvi, 2008, 5.82)
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YARGILAR

IMAJ

'\
i

BILGILENME DUZEYI OLANAKLAR VE HIZMETLER

W

Sekil 3: Imajin Ogeleri ve Olusumu
Kaynak: Selvi, O. (2008). Saghk Kurumlarinda Halkla Iliskiler ve Hasta
Memnuniyetine Etkisi Uzerine Teorik ve Uygulamali Bir Calisma, Yayinlanmamig

Yitksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Orgiitiin dis imaji olusturan unsurlar arasinda miisteri memnuniyeti, iiriin kalitesi,
somut imaj, reklam, sponsorluk, medya iliskileri ve sosyal sorumluluk vb gibi degigkenler
sayilmaktadir. Eger miisteri ihtiyaglan kargilamirsa drgiitle ilgili olumlu Bir imaj olusacak
ve orgiit de rekabet avantaji kazanacaktir. Uriin kalitesi de yani triiniin nitelikler,
standartlara uygunlugn ve gﬁvenilii‘ligi gibi Ozellikler orgiitin dis imajinda etkilidir. '
Miisterinin Uriinden beklentileri karsilandiginda sosyal sorumluluk bilinci de gelisir ve
Orgiitiin  devamlilign saglamr. Sponsorluk ve medya iligskileri yoluyla da dis imaj
olusturulmaktadir. Ayn1 zamanda toplumun &rgiitten beklentilerine dnem verip, sosyal

sorumluluklan yerine getirmekte olumlu dis imaj yaratmada etkilidir. (Polat, (b.t.))

3.5. Halkla Iligkilerde Kullanilan Gereg ve Yontemler
3.5.1. Basih araglar
Halkla iliskilerin tarihsel gelisimi incelenirken gériildiigi gibi yazih yada basili

araglar halkla iliskiler agisindan vazgegilmez bir nitelik tasir. Halkla iliskilerde kullanilan
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yazih araglar arasinda gazeteler, dergiler, brosiirleri el kitaplari, biiltenler, fotograflar,
yillik raporlar, faaliyet raporlari, mektuplar, afisler, pankartlar, el ilanlan sayilabilir.
(Tengilimoglu, 2001, s. 118)

Halkla iliskiler alaminda kullamlan yazih araglar gerek isletme iginde
calisanlar, gerckse isletme disinda yer alan kisi ve kuruluslara iletilerek firmadaki
(hastanedeki) gelismeler konusunda bilgi aktarir. Amag¢ firmayr i¢ ve dis cevreye
tanitmaktir. Ancak bu tamitim, abartili olmaktan uzak, reklam kokmayan, dogru bilgiler
igeren yonde olmahidir, (Can, 2006)

3.5.1.1. Gazeteler

Gazeteler en ¢ok ve en sik kullamlan kitle iletisim araglarindan biridir.
Hernekadar Tiirkiye’de gazete okuma oram diisiik olsada toplumun en genis kitlelerine
hitap edecek Onemli iletisim araglarindan birisidir, Ulusal gazetelerin yam sira yerel
diizeyde faaliyet gosteren gazetelerde bu amaca 6nemli 6lgiide fayda saglamaktadir.

Genis halka kitlelerine kurumlarin faaliyetleri ile ilgili haberlerin
gonderilmesinde yararlanilan basili araglann basinda giinliik clarak yayinlanan ulusal
gazeteler 6nemli bir yer tutmaktadir. Kitle iletisim araglarinin giindem belirleme islevi
nedeniyle kurum ile ilgili haberlerin gazetelerde yer almasi, halkla iligkiler g¢alismalan
agisindan olduk¢a 6nemlidir. (Can, 2006, 5.102)

Gazetelerden beklentiler hizmet veren kurumun veya miisterilerinin siirekli
Gvillmesi ve daima haklarinda iyl seylerin yazilmasi yoniinde olursa hayal kinkhig
yasanilmas: kagimilmazdir, Ciinkii, gazetecinin énem verdigi bilgidir ve bu bilgiyi agik,
yalin ve tarafsiz olarak sunmaktir. Haber, gazetecinin en kutsal varligidir. Bu varhigin
suistimal edilmesi sadece halkla iligkiler g:ahg.anlénmn degil, hizmet verilen kurum ve
miisterilerinin de puan yitirmesine neden olacaktir, Kurum i¢inde, neyin haber niteliginde
oldugunun gézlemini yapmak, bilgiyi derleyip toplamak ve bunu gorsel malzemeleri ile
gazeteciye degerlendirmesi igin uygun bir zamanda sunmak halkla iligskiler meslegi

disiplini i¢indeki ugras alanlarindan bir tanesidir. (Fidan, 2007, 5.56)

3.5.1.2. Dergiler
Saglik kuruluglant hedef kitlelerine ulasabilmek igin onlann ilgi alanmina
yonelik dergilerde makale, réportaj, orgilitsel haber ve kurumsal reklam gibi metotlan

kullanabilirler. Son yllarda baz saglik kuruluslarimi bilimsel nitelikte veya haber
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biiltenleri seklinde aylik veya ii¢ aylik dergiler gikardii gozlenmektedir. Bu dergiler de
bilimsel makalelerin yani sira kurulusun yaptifi etkinlikler, kurulug personeli ile ilgili
haberlere, sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlere de yer verilmektedir. Boylece kurulusun
dis gevreye duyurulmasi yaninda ¢ahsanlann bilgilendirilmesi ile 6rgiit i¢i iletisimde
saglanmaktadir. (Tengilimoglu, 2001, s. 119)

Dergiler, gazetelere gore daha uzun zaman dilimleri iginde ¢ikarilan halkla
iligkiler aracidir. Genellikle ayhik ya da birkag aylik periyotlar seklinde ¢ikar ve
gazetelerden daha ¢ok sayfalidir. (Sabuncuoglu, 2008, 5.174)

3.5.1.3. Brosiir ve El Kitapgiklar

Tamtim brosiirleri kurulus faaliyeti, yonetimi hakkinda &zet bilgi vermeyi
amaglar. El kitapgiklan ise kurulug hakkinda daha fazla bilgi sunmak gerektigi durumlarda
basvurulan basil araglardir. (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008, s. 146)

Kurum i¢inde hazirlanan kitapgik ve brosiirler, ¢alisanlan veya hizmet
alanlart belli bir konuda egitmek amaci tasir. Halkla iligkiler amagli kitapgik ve brosiirler,
iriin ve hizmetin pazarlanmasindan ziyade, kurumun tamitimina ve imajma yonelik
yayinlar yapar. Brosiirler, kurum tarafindan hazirlandiklar igin, belirli iistiinliikler tasir.
Brosiiriin igerigi, timiiyle kurulusun denetimindedir. Bu ylizden, brosiirii istenilen bigimde
hazirlamak ve siireci bastan sona denetim altinda tutmak miimkiindiir. Bu, brosiirii dergi
ve gazetelerden ayiran en 6nemli farktir. Halkla iliskiler ¢alismalarinin anlatilmasi, bazen
daha ¢ok sayida sayfaya ihtiyag gosterebilir. Brosiir ve kitapgiklarda kesin sayfa adedi
belirtilmese de, sayfa sayis1 8 ile 50 arasinda degismektedir. igeriklerinde yer verilen
konulardan bazilarn; oryantasyon, kurallar, yonergeler, dizenlemeler, ise yonelik bilgiler
(rehBer), dinlenme ve eglenmedir. (Fidan, 2007, s.57) '

Brogiir genellikle az sayfali, ufak bir dergi boyunda basilan bir tanitma
aracidir. Iginde resim ya da tablo yerine bol yazi bulunan bir brosiir amacindan uzaklasmis
demektir. Brosiirlerinrenkli olmasi, sayfalarinin sunulan konu bakimindan belli bir sira
izlemesi, anlasilmasi ve dikkat dagitmamasi bakimindan yararhidir. (Sabuncuoglu,
2008,5.174)
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3.5.2. Sozlii Araclar

3.5.2.1. Yiiz Yiize ve Telefonla Goriisme

Yiizylize goriisme, telefonla goriisme, yazilt iletisimden farklh olarak
karsihkli ve iki yonli iletisimdir. Saglik sektdrii insan odakli bir sektdrdiir, Yapilan igin
neredeyse tiimil insan iggiicliyle yapilir. Bu nedenle hasta ve saghk personeline ¢ok sik
kars1 karsiya gelmektedir.

Sozlii iletisimde en yaygin kullamlan ara¢ yiiz ylize gérisme ya da
konusmadir. Halkla iliskilerde yiiz yiize goriisme, firmay1 temsil eden kisilerle halk
gruplan arasinda yapilan konusmalardir. Hedef kitleye hitap eden kisi (halkla iliskiler
uzman1) konusurken sade ve anlasilir bir dil kullanmalidir. Samimi ve i¢ten oldugu siirece
kars1 tarafi (hedef kitleyi) etkileyip inandirabilir. So6z1i iletisimin bir baska aracida
telefondur. Hastanelerde telefon hekim ile hasta arasinda Snemli bir iletisim aracidir.
Kontrollerine gelemeyen bir hastanin, hastane personeliyle telefon vasitasiyla iletisim
kurup gériismesi bash bagmna bir halkla iligkiler olayidir. Gerek hastanin aradig, gerekse
hastane personeli tarafindan arandifinda kullanilan dil, nezaket ve ifadelerle hasta
memnuniyetinin yaratilmasi olduke¢a dnemlidir. (Can, 2006, 5.109)

Yiizylize yapilan goriismeler yazili iletisimden daha etkili sonuglar dogurur.
Clnkii yazili iletisim ve 6zellikle yiizyiize iletisim daha ¢ok tek yonlil isler, oysa sozlii
iletisim ve Ozellikle yiizyiize iletisim iki yonlii ¢ahigir. Bu durumda verici konumunda
bulunan kisi kars: tarafin algilama, davranis ve tepkilerini aminda saptayabilir. Kaldi ki
yiizyiize yapilan iletisimin sonuv-cunda alict ya da hedef kitle olumlu bir izlenim
adinmisse bu izlenimlerini baskalarina aktararak kurum adina bir hizmeti yerine getirmis

olacaktir. (Sabuncuoglu, 2008, 5.177)

3.5.2.2. Konferans ve Seminerler
“Konferans ve seminerler, belirli bir konuda uzmanlasmis kisilerin bilgi ve
deneyimlerini baskalarina aktarmak amaciyla diizenlenir. Buralarda sdylenenler, ger¢ekten
ilging ve yeni ise, medyaminda ilgisini ¢ekerek haber olarak medyada yer alabilir.
(Karakdse, 2004, s.73)
Tek yonlil bir iletisim araci olarak konferans, belirli bir siire iginde oldukga
genis bir kitleye degisik goriislerin iletilmesini saglar. Konusmaci ile katilan arasinda bir
diyalog kurulmamasi nedeniyle sunulmak istenen kinunun ne &lgiide anlasildifn

bilinmemektedir. Bilinen tek sey, konferans aracihifiyla katilanlara bazi bilgi ve
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distincelerin verilmek istendigidir. Seminerler konferansiardan daha uzun siirelidir ve son

gin ya da son saatlerde tartismaya acilabilir, soru-yamt bi¢imine doniisebilir.
(Sabuncuoglu, 2008, s.181)

3.5.3.Gorsel ve Tsitsel Araclar

3.5.3.1. Radyo ve Tv

Gorsel isitsel cihazlarin en enmlileri hem kulaga hem go6ze hitap eden radyo

ve televizyondur.

“Saglik kuruluslanmn gazetelere nazaran radyo ve televizyonlan daha az
kullandiklan goériilmektedir. Genis kitlelere yonelik bir halkla iligkiler programinda
televizyonda yararlanma olasilifs mutlaka aranmalidir. Radyo ve Tv’den yararlanmak igin
haberler, réportajlar ve agik oturumlardan faydalamlmalidir. (Tengilimoglu, 2001, s. 128)

Halkla iligkilerde kulaga ve gbze hitap eden bir kitle iletisim araci olarak
radyo ve televizyonun etkinlifi ¢ok biiyiiktiir. Radyo v etelevizyon, ¢agimiza damgasini
vuran elektronik kitle iletisim araglandir. Bu araglar, gelismis ve azgelismis Ulkelerin
timiinde kamuoyunun olusmasinda, tilketici tercihlerinin belirlenmesinde ve yasam
big¢iminin kurulmasinda gok 6nemli bir etkiye sahiptirler. (Sabuncuoglu, 2008, s.182)

Radyo ve televizyon ¢ift yonlii iletisimin gergeklestirilmesine imkan
vermemeleri nedeniyle, hedef kitleye iletilen mesajdan geri bildirim saglanabilmesi igin

baska iletisim arag ve ortamlartyla da desteklenmesi gerekmektedir. (Kaya, 2007, 5.42)

3.5.3.2. Kapali Devre Video Yaymnlan
Hastalar, ziyaret¢iler i¢in hastaneyi, kurallarim anlatan bilgileri icermektedir.
Bu programlar, hastalarin her tiirlii sorunlarina yamt verebilecek niteliktedir. Bu yontem
ozellikle gocuklar, yashlar ve okuma yazma bilmeyen hastalar igin yararli olmaktadir.
(Tengilimoglu, 2001, s. 129)
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4. YONTEM

4.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, halkla iliskiler kavraminin hastanelerde nasil uygulandifini
tespit etmek ve halkla iliskiler ¢alismalar sirasinda meydana gelen sorunlan analiz ederek
¢ozlim yollar sunmaya g¢alismaktir.

Bu galismanin amaci Orgiitlerde bilhassa saglik kurumlannda yiiriitillen halkla
iliskiler faaliyetlerinin 6nemine ve bu faaliyetlerin miisteri(hasta) memnuniyetine olan
etkisine dikkat ¢ekmektir. Giiniimiizde degisen ve gelisen pazar sartlari her kurumu olusan
yeni sartlara adapte olarak yasamim siirdiirebilme adina degismeye ve gelismeye
zorlamaktadir. Bu degisme ve gelismelere ayak uyduramayan kurumlar her agidan ¢ok zor
durumlar ile kars:1 karsiya kalmaktadirlar.

Kurumlar amaglarina ulasmak igin devaml iletisimde bulunduklan hedef kitleleri
ile karsihkli faydayr gozeten, gliven ve istikrara dayalh bir iletisim kurmak
durumundadirlar. Bu iletisim ortaminin saglanmasi noktasinda halkla iliskiler birimleri
devreye girmektedirler. Gerek kurumlarin hedef kitleye olumlu bir imaj olusturacak
sekilde tamtilmasinda gerekse de bu tamtim sayesinde kurumlari tercih edecek kisilerin
memnuniyetlerinin saglanmasinda halkla iliskiler birimlerinin yapacag: faaliyetler biiyiik
onem tasimaktadir. Kurumlar ancak gegeklestirecekleri olumlu halkla iliskiler faaliyetleri

ile rakipleri karsisinda basan elde edebilirler.

4.2. Evren ve Orneklem
Istanbul’da bulunan 19 Egitim Arastirma Hastanesinin Bashekimleri ve

olmadiklan durumlarda Baghekim Yardimcilan galismaya dahil edilmistir.

4.3. Verilerin Toplanmas: ve Analizi
Calisma kapsaminda, istanbul’da bulunan 19 Egitim ve Arastirma Hastanesinin
Bashekim ve Bashekim Yardimcilarina 12 adet sorudan olugan bir anket (EK-1)
uygulanmistir. Goniillillilk esasmma dayanilarak verilen anketlerin  doldurulmasiyla
arastirma verileri elde edilmistir.
Aragtrmada kullanilan anketlerin dagitimn  12/07/2010 tarthinde yapilmus,
19/07/2010 tarihinde toplanarak analiz ¢alismalan yapilmstir.
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5. BULGULAR

Giinlimiizde halkla iliskiler ve miisteri memnuniyeti kavramlan artik tim
kurumlann {izerinde 6nemle durduklan kavramlar haline gelmislerdir. Bilhassa ¢agimizin
iletisim ve bilisim ¢ag1 olarak adlandiriimas1 bu Onemi agikga ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
onem her iki kavramin iletisim kavram ile aynlmaz baglanmin olmasindan ileri
gelmektedir. Her bir kurumun kendisini hedef kitlesine ifade edebilmesi ve ardindan da bu
hedef kitlesinin memnuniyetini saglayabilmesi giiniimiiz sartlarinda higte kolay degildir.
Ozellikle hizmet sektériinde bulunan kurumlarin artan rekabet sartlarinda planh ve
programli siirecler ile kendilerini toplum nezdinde olumlu bir imaj olusturarak
olumlamalan ge¢mise nazaran ¢ok daha zordur.

Saghk kumlarinda yiiriitilen halkla iligkiler faaliyetleri saghkli bir toplumun
iilkelerin gelismislik diizeyleri igin bir Glgiit kabul edildigi giniimizde daha da 6nem
kazanmustir. Saglik kurumlarinin hedef kitleleri toplumun tamarmuidir, Bu nedenle bu
kurumlann yiizii tim hedef kitlelere doniik olmalidir. Iste bu noktada halkla iliskiler
devreye girer. Gerek hedef kitlelere kurum ile ilgili bilgilerin iletilmesinde, gerekse de
iletilen bilgiler ve tamtim faaliyetleri sonucunda kurumu tercih etmis olan hastalarin
memnuniyetlerinin saglanmas1 noktasinda halkla iliskiler birimlerine 6nemli gérevler
diismektedir.

Cahsmanin yapildign 19 Egitim ve Arastirma Hastanesi bashekimleri ve bashekim

yardimcilarinin verdigi cevaplar degerlendirildiginde;

1. Soru: Hastanenizde Halkla Iliskiler Birimi Var m ?

Hastanenizde halkla iliskiler birimi varim sorusuna verilen cevaplar incelendiginde
13 hastane yoneticisi halkla iligkiler birimi vardir seklinde olumlu cevap vermislerdir, 6
hastane yOneticisi ise hastanemizde halkla iliskiler birimi yoktur cevab1 vermistir.

Fakat ilgili hastanelerin igerisinde halkla iliskiler vardir cevabi veren hastanelerin
organizasyon semasi olanlar incelendiginde halkla iligkiler birimine rastlanmamistir.
Organizasyon semasi olmayan hastanelerde de g¢apraz sorularda aslinda bagimsiz bir
halkla iliskiler biriminin mevecut olmadigr gbriilmistiir.

Verilen cevaplar incelendiginde halkla iliskilerin varlify yerine genel anlamda
halkla iliskiler hasta haklarina indirgenerek cevaplar verilmistir. Sorunun cevabi olarak
halkla iliskiler hasta haklan diizeyinde ele alinmis olup, soru hasta haklarmin varlig

olarak algilanmaktadir. Halbuki hasta haklan ile ilgili ¢alismalar, hizmetler halkla
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iligkilerin ¢ok kiigiik bir bélimiinii olusturmaktadtr. Verilen cevaplardan anlagilmaktadir
ki halkla iligkiler hasta haklanyla ilgili yapilan ¢alismalardan ibaret sayilmakta. Hasta
haklan ile ilgili hizmetler ise bakanlik tarafindan zorunlu hale getirildigi i¢in bulunmakta.

Hasta olmadan once hastalandiklar1 zaman yararlanacaklan ulasilabilir yeterli ve
etkin saglik hizmetinin 6énceden hazir olarak bulunuyor olmasini, hastalanildifinda ya da
sagliklilik hali yitirildiginde bir saghk kurumunda yetkin ve standart bir saghk hizmeti
almay, hastaliklarin insanlarda biraktigx kalici olumsuzluklarla birlikte yasayabilmek igin
gerekli olan hizmetlerden yararlanmay: kapsayacak kadar genis bir igerige sahiptir. Ayrica
ortaya ¢ikan somut durumlara gore gelisme ve genigleme halindedir. Tiim bu haklan
insanlar kendileri talep edemeyecek durumda olduklari zaman yakinlan tarafindan talep
edilip kullamldig igin ya da hastalik siirecinin olumsuz sonuglarindan hasta yakinlan da
dogal olarak etkilenecegi igin “hasta yakini haklariyla” birlikte ele alinir.

Hasta haklan halkla iliskilerin iyi isletildigi bir kurumda efektif sonuglar verebilir.
Halkla iligkiler hasta haklan faaliyetleri sayesinde miisteri memmnuniyetini daha
artirmaktadir.

Calismanin gergeklestigi 5 hastane herhangi bir halkla iliskiler veya hasta haklan
biriminin olmadifim sdylemislerdir. Aslinda Hasta Haklan birimleri yukanda da
belirtildigi gibi Bakanlik tarafindan zorunlu hale getirilmistir.

Toplumun tiim bireylerinin miisterisi konumundaki hizmetleri iiretmekle yikiimli
olan hastaneler, aym zamanda gliniimiziin en karmagik &rgitleri arasinda yer
almaktadirlar, Kamusal agirlikhi olarak yapilanmis d{ilkemiz hastane isletmeciligi
sektoriinde; gagdas hastane isletmeciligi yaklagimlar: ve dolayisiyla bir yénetim felsefesi
ile birlikte tartigilmaya ve bilgi birikimi olusturulmaya ¢alisilan yaklasimlardir. Aymni
paralelde bir gelisim izleyen ‘bir yonetim islevi olarak halkla iliskiler hastane
isletmeciliginde &rgiitsel performans: arttimer somut yapisma ragmen yeterince
onemsenmemis ve bu paralelde de bilgi birikimi henliz olusmamis bir iglev olarak

karsimiza ¢ikmaktadur.

2. Soru: Hastanenizin Tamtimi Yapihyormu, Kim Yapiyor ?
Hastanenizin tamtim yapiliyor mu? Sorusuna 12 hastane ydneticisi “Evet”, 7

hastane yOneticisi ise “Hayir” yamtim vermistir.
Tamtimu kim yapiyor sorusuna ise 6 hastane yoneticisi web sitesi, 3 hastane

yoneticisi basin-yayin yoluyla, 1 hastane yodneticisi kalite birimi, 2 hastane yoneticisi
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halkla iligkiler birimi, 1 hastane yéneticisi bashekim, 1 hastane ydneticisi bashemsire, 1
hastane yoneticisi hastane miidiirii cevab1 vermistir. Calisma yapilan 1 hastane reklam
sirketi anlagsmasiyla disaridan hizmet aldiklanni sdylemistir. 3 hastane yoOneticisi ise
tanitimin hasta ve hasta hasta yakinlan tarafindan yapildiginm s6ylemislerdir.

Hastane yoneticilerinin verdigi cevaplar incelendiginde, genellikle tamtim i¢in web
sitesi cevabi verilmistir. Gliniimiizde internet ¢ok Gnemli bir aragtir ve kullamlmalidar.
Teknolojinin saglik sektdriinde de hizla ilerlemesi, randevu sistemleri, doktor bilgiler gibi
bir ¢ok hizmetin internet siteleri lizerinden verilmesini de beraberinde getirmistir. Ama
web sitelerine girildiginde ciddi sorunlarla kargilasiimaktadir. {lgili web sitelerinde doktor
bilgilerine ulagilamamaktadir. Tamtim i¢in bu kadar st siralarda tercih edilen web
sitelerinin aslinda etkin kullamldigim s6ylemek oldukea giig. Ayrica web sitesi ile kurum
icinde web sitesini giincelleyen, bu hizmetten sorumlu ve kalifiye bir personel
bulunmamaktadir. Genellikle hastane disindan hizmet satin almasi sekliyle bir kez
birilerine web siteleri vaptirihp eldeki veriler, bilgiler sisteme girilmis ve tekrar
giincellenme yapilmamistir. Onemli olan hastaneye bir web sitesi hazirladiktan sonra bu
siteyi siirekli giincel tutmak ve hastanede meydana gelen degisiklikleri, organizasyon
bilgilerini, hekim bilgilerini siirekli giincel tutarak toplumun kullammina sunmaktir.
Hastanede ¢aligan doktor bilgilerine, 6zgecmislerine, iletisim bilgilerine neredeyse tiim
web sitelerinde ulagilamamaktadir. Bu bilgilerin sisteme girilmesi oldukga kolaydir ve
seffaf bir gsekilde hastalarin hekimlerini tamima ve tercih yapabilme §zgirligi sunmasi
acisindan da oldukg¢a dnemlidir.

Halkla iliskiler bir tamma ve tanitma sanatidir denilebilir. Nitekim bugiin, birgok
kurulusta Halkla Iliskiler {initesi genellikle tanitma ile birlestirilerek tamtim ve halkla
iliskiler birimi olarak yer alir. Tamitma; orgutun biitin yén ve gercgekleriyle halka
anlatilmas1, orgiitin yap1 ve goérevlerine iligkin bilgi ve haberlerin diizenli bir bigimde
halka duyurulmasi ve gerektifinde agikliga kavusturulmasi olarak tammlanabilir.
Tamtmada amag, Orgiitii halka benimsetmek ve rgiit amaglarinin gergeklesmesine katkida
bulunmaktir. Tanitmamn tek yonlii olmasiyla, halkla iliskilerden aynildif izlenir. Daha
dogrusu Halkla Iliskiler énce tanima, sonra tanitmaya dayamr. Bu acidan bakildiginda
tamtmanin halkla iliskiler siirecinin ikinci boliminéi olusturdufu anlagilir. Bir is
yapilmadan tamtima girilirse etkin olmaz. Fakat unutulmamalidir ki, bir halk iligkiler

teknigi olarak tamtim olmadan da is yapmak kolay degildir. Olaymn kamuoyuna
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benimsetilmesi ve desteginin elde edilmesi igin etkin bir tamitma kampanyasmnin
yuriitilmesi gerekir.

Isletme agisindan halkla iliskilerin bir énemli fonksiyonu olarak tamitima &zel bir
yer verilmesi gerekmektedir. Isletmede yapilan ve yapilacaklar kamuoyunun ilgi
kesimlerine aktarilmalidir. Fakat en iyi tamitim, Uriinde kalite, ucuz fiyat, verimlilik,
¢aliganlara sosyal ve ekonomik katk: ve topluma yansiyan hizmetlerin kendisidir.

Cagimizin zorlu ve rekabet¢i ortaminda gerek firmamzin gerekse de Uriinlerinizin
toplumun genis kesimleri tarafindan taninip bilinmesini istiyorsamz siz de bu olanaktan
faydalanmalisimz. Web sitesi Oncelikle dijital bir platformdur. Bu platform sizin
prestijiniz, ikinci ofisiniz, subeniz hatta asil isyeriniz olabilir. Bu platformda kendinizi,
firmanizi, lirlin veya hizmetlerinizi tamtabilir, miisterilerinizle iletisim kurabilir, miisteri
bulabilirsiniz. Internet, firmalann pazarlama giiciine arti bir ivme kazandirmaktadir.
Satiglan artuma ve yeni pazarlar elde etmede biiylik kolayliklar saglamaktadir. Ciinki
Internet tizerinde bdyle bir galisma yapilirken harcanacak zaman, oldukga azalmaktadir.
Web sayfalari, aranilan bilgiye en hizli ve en kolay ulasimi saglamaktadir. Bir iriin
hakkinda bilgi almak igin brosiir isteme, telefon etme ve giinlerce bekleme zahmetinden
kullamicilan kurtarmaktadir, Clinkii aranilan ya da sunulmak istenen tim bilgilere web
sayfasi aracilifiyla ulasmak miimkiindiir.

Uc hastane yoneticisi kamu hastanesi olduklarimdan dolay1 tamtima gerek
duymadiklarim sdylemislerdir. Rekabet ve rekabetin beraberinde kalitenin glinimiizde
ulastif1 nokta diisiiniildiagiinde bu hastanelerin profesyonel yonetim anlayisindan ne kadar
uzak oldugunu gbstermektedir. Halbuki giinlimiizde kamu 6zel ayrimi yapilmadan kalite
anlayist temelinde hizmet vermek zorundalaf. Boyle bir hizmetin verilmesi iginde halkla
iiigkilerin ve tamitim faaliyetlerinin yeri tarisilmazdar. ‘

Ornegin goriisiilen 3 hastane tamtimin hastalar tarafindan yapildifini sdylemistir.
Halbuki tamtimin hastalar tarafindan yapilmasi yerine hastanenin kendini hastalara
tanitmas1 gerekir. Bu cevap bile tanitima ve halkla iligkiler faaliyetlerine verilen Snemin
azligam gostermektedir.

Halkla iliskiler ve tamtimin amaci iistiin hizmet verdifi hizmetin 6zellikleri
bakimindan hastaneyi ¢evreye ve hastalara tamitmakur. Verilen cevaptan anlasiliyor ki
hastalar kendi bilgi ve goriisleri veya rastgele gelerek geldikleri hastanelerin tanitimim
yapmakta ve tamitim igi hastalara yiiklenmektedir. Her hastanin hastaneden memnun

kaldigam s6ylemek giigtiir, hastaneden memnun olmayan hastalarda hastanenin tamtimina
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olumsuz etki etmektedirler. Halkla iliskiler olumsuz disiinen kigilerin gorisiinii
degistirmek iken bu durum olumsuz diisiinceler pekismektedir. Her hastanenin hastaneden
memnun ayrilmasim saglamak imkansizdir. Fakat halkla iliskiler faaliyetleri ile olumsuz
diisiinen kisilerin fikirleri degistirilebilir, bu olumsuz diistinceler ortaya ¢ikarilarak ¢6ziim
uretilir.

Kimi hastaneler tamtimin baghekim ve bashekim yardimcilan, miidir ve miidiir
yardimcilan ve bashemsirelik tarafindan yapildigim s6ylemistir. Halkla iliskiler ve tamtim
bir uzmanlik isidir. Is ve gorev tammi farkli olan kisiler birden fazla isi yapmalan soz
konusu olamaz. Ozel bu is igin kurulmus bir halkla iliskiler biriminin tanitim faaliyetlerini
yerine getirmesi gerekir. Uzman personel ve profesyonel yapidaki bir hakla iligkiler birimi
sorunlan daha ¢abuk ¢6zerek is akisini hzlandiracaktir. Fakat kimi hastanede bashekim,
kimisinde hastane miidiirii veya baghemsirenin yiiriitiicisii oldugu bir halkla iliskiler
birimi ve tamtim faaliyeti basanli olamayacaktir. Mevcut gérevlerinin iizerine tam hakim
olmadiklan yeni bir alan hem yoneticileri hem de kurumu yipratir. Mevcut anlays
profesyonel yapidan uzaktir.

Iki hastane yoneticisi ise hastanede halkla iliskiler biriminin bulundugunu ve
tanitimin bu boliim tarafinda tamtim yapildigini séylemistir. Ancak organizasyon semalan
incelendiginde bdyle bir birime rastlanilmamsdir.

Bir hastanede de kalite binmi cevab1 verilmistir. Halbuki kalite biriminin amact
kalite yonetim ¢alismalarinin yapilmasidir. Halkla iliskiler faaliyetleri ayn bir uzmaniik
alamidir, kalite birimi halkla iliskiler izler ve yapilip yapilmadigim koordine ve kontrol
eder. Bizzat tamtim isini kalite birimi yapmaz.

Halkla iliskiler uygulamalari ile elde edilen bilgiler, ybneticilere isletmenin son
durumunu callsanlann gozii ile gormelerine yardimci olarak, meveut ve potansiyel
sorunlarin saptanmasina 6nemli katkida bulunur. Yine, boylesine karmasik bir yapidaki
hastanelerde ¢ok farkh Ozelliklere sahip hedef kitlelere yonelik etkin ya da ikna edici
iletisim siirecinin orgiitlenmesi, etkin galistinlmas1 ve hizmet isletmelerinin en énemli
Ogesi olan hizmet sunan is gdren ile misteriler arasindaki iletigimin orgiitsel performansi
arttirict yonde yonlendiriimesi, bu isletmelerde halkla iligkileri énemli kilmaktadir. Bu
baglamda hastanelerde Toplam Kalite Ynetimi siirecinin orgiitsel performans: arttinc: bir
yaklagim olarak kullanimi, aym paralelde hastanelerde halkla iliskiler islevlerini énemli
kilmaktadir, ¢iinkii halkla iligkiler tamminda yer verilen hedef kitle kavrami aym zamanda

Orgiit is goérenlerini de igine alan bir kavram olarak tanimlanmaktadir. TKY ni iretim
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siirecinde Orgiitsel performans arttinici bir uygulama olarak kullanan hastaneler orgiit is
gorenleri ile karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirliginin clusturulmasina ve

bunlarn siirdiiriilmesine yardime1 olan, ayinc: Szellige sahip bir yonetim islevi olarak

halkla iligkileri etkin olarak kullanmalidirlar.

3. Soru: Tamtim i¢cin Kullandiginiz Araglar Nelerdir ?

Tamtim igin kullandifimiz araglar nelerdir? Sorusuna 11 hastane yoneticisi web
sitesi, 4 hastane yoneticisi basin-yayin yoluyla, 4 hastane afis, brogiir, dergi, reklam
panolan cevab1 vermigtir.

Hastane yoneticilerinin verdigi cevaplar incelendiginde, genellikle tamitim igin
web sitesi cevabir verilmigtir, Tamtim igin bu kadar iist siralarda tercih edilen web
sitelerinin aslinda etkin kullamldifini sdylemek olduke¢a giig. Ayrica web sitesi ile kurum
igcinde web sitesini giincelleyen, bu hizmetten sorumlu ve kalifiye bir personel
bulunmamaktadir. Onemli olan hastaneye bir web sitesi hazirladiktan sonra bu siteyi
siirekli glincel tutmak ve hastanede meydana gelen degisiklikleri, organizasyon bilgilerini,
hekim bilgilerini siirekli giincel tutarak toplumun kullanimina sunmaktir.

Web Sitesinin Yararlan,

e Isletmeniz igin olumlu bir imaj saglar.

o Sanal ortamda agrms oldugunuz web sitesi bir subeniz gibi ¢alisir.

e 24 saat boyunca kesintisiz ulagim imkam.

* Yeni miisteriler edinme veya aracilan ortadan kaldirarak direk miisteriye ulasma.

¢ Miisterilerinize posta ile brosiir yollama zahmeti ve maliyetini minimuma indirir.
Tesisinizde yapacaginz tiim degisiklikleri aminda biitiin diinyaya duyurma sans: saglar.
En diisiik maliyetli tamitim aracidir

Ayrica basin-yayin kanaliyla tamtim yapildig: belirtilmistir. Burada basin yoluyla
hastanenin tamitilmasi1 degil de hastanede meydana gelen olumlu veya olumsuz olaylarn
basina yansimasi belirtilmektedir. Hastalarin yasadifl veya hastanede meydana gelen bir
takim olaylar basina yansimaktadir. Bun haberler genellikle olumsuz ve yasamilan
sikintilan gbsteren haberlerdir. Basin tamtim igin aktif kullanilabilir. Ozellikle yazili ve
gorsel basinda yer alacak haberler hastanenin tamtimina énemli katk: saglar. Aynéa radyo
programlan diizenleyen, belirli giin ve saatlerde saglik programlari yapan hastaneler bir

anlamda kendi tanitimlarim ve reklamlarim1 da yapmaktadirlar.
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Tanitim igin brosilir kullanmildifi da belirtilmistir. Brosiirler 6zellikle hastanelerin
genel tamitimi i¢in oldukg¢a faydalidir. Hastane hakkinda genel bilgilere yer verilen,
birimleri tamtan, doktorlar: tanitan brosiirler kullamlmaktadir. Hastanede yeni agilan bir
birimin tamitim brosiirii tiim hastaneye veya gevreye dagitilabilir. Fakat ¢alisma yapilan
hastanelerin yalnizca bir kaginin elinde brosiir mevcut. Basilan brosiirlerin profesyonelce
hazirlandigim da sdylemek giigtiir.

Isletmelerin iiriinlerini ve hizmetlerini sergiledigi en yaygn kullamlan araglarin
basinda brosiirler gelmektedir. Brosiirler isletmelerin kolayca son giincellemelerini, en
yeni lirlinleri ve hizmetleri ve kendileri hakkindaki bilgileri kolayca paylasabilecekleri
O6nemli bir arag oldugunu goriiyoruz.

Belirli araliklarla ¢ikanlan dergilerde oldukga fazla kullaniliyor. Dergiler genellikle
ayhk ¢ikarlmaktadir. Giincel gelismeler, hastane hakkindaki bilgiler ve bilimsel
makalelere ver verilmektedir. Dergilerde dogrudan hastanenin tamitim: yapmak zordur.
Hastane hakkinda bilgilere yer verilerek genel bir kani olusturmaya yardime: olmaktadir.
Fakat dergilerin genis halk kitlelerine ulagmas1 zordur.

Afis ve reklam panolar1 hastane sektériinde ¢ok fazla kullanilmamaktadir. Yalmzca
hastane binasi igerisindeki reklam panolarina ve reklam afisleri asilabilir. Buda sadece
hastaneye gelen hastalar ve yakinlarimn gérmesini saglayacaktir. Fakat afigler ve reklam
panolart ¢ok fazla insamn gorebilecegi alanlarda kullamldifinda olumlu sonuglar
dogurabilir,

Hastane yoneticileri bilimsel dergi ve kongrelerde yayinlanan makaleleri de tamitim
araci olarak kullandiklarim belirtmislerdir. Bilimsel dergi ve kongrelerde yayinlanan
makaleler oncelikle ilgili hekim igin olduk¢a prestij saglar. Hekimin galigtign hastanede
bilimsel platformlarda Gne gc(;er.' Fakat bu makaleleri hastane tamtiminda aktif olarak
kullanmak biraz zordur. Hastanenin hedefledigi kitle genellikle toplumun tim
kesimleridir. Fakat bilimsel makaleleri gok az insan anlayip kendisi i¢in olusturacak
katkinin farkindadir. Bu makaleler tibbi terminoloji yogunluklu oldugu igin hastalarin
anlamast miimkiin degildir. Sadece hastanenin bilimsel gelismeler ve tibbi kalitesi
agisindan anlam ifade eden bu makaleler tamitim igin kisth oranda kullamlirlar.

Yine bilimsel kongrelerde agilan stant cevabi verilmistir. Bu stantlara da yalnizca
o kongreye katilan kisiler ulasabilmektedir. Ve kongreye katilan kesim yiiksek agirlikla
saglik profesyonellerinden olusmaktadir. Toplumun genis kesimlerine ulagsmak yine

miimkiin degildir.
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Yine bilimsel kongrelerde agilan stant cevabi verilmistir. Bu stantlara da yalmzca
o kongreye katilan kisiler ulagabilmektedir. Ve kongreye katilan kesim yliksek agirlikla
saghk profesyonellerinden olusmaktadir. Toplumun genis kesimlerine ulasmak yine
miimkiin degildir,

4. Soru: Hastanenizin imaji Konusunda Cahsmalar Yapiyor musunuz?

Hastanenizin imaj1 konusunda ¢alismalar yapiyor musunuz? sorusuna 11 hastane
yoneticisi imaj c¢aligmalani yaptiklarim belirtmislerdir. 8 hastane yoneticisi ise imaj
galismas1 yapmamaktadirlar.

Imaj, bir kisi ya da kurumun, diger kisi ve kurumlarin belleginde isteyerek veya
istemsiz olarak ¢agrigima sebep olan olgudur. Aym zamanda imaj kavrami kurumun
sundugu hizmetler hakkinda, g¢alisanlan hakkinda, kullamlan arag geregler ve gevresi
hakkindaki diigiinceler, anlayis ve degerler bigiminde nitelendirilmektedir. Her saglik
kurumu daha ileri gitme ve imaj iceriklerini tekrar gézden gecirme ihtiyaci hissetmektedir.
Bunun igin en sik kullamlan araglardan birisi de anlamsal diizeyde rakiplerden
farkhlagmaktir.

Saghk sektoriinde birgok hastane imaj ve marka yaratma c¢alismalarna hiz
vermektedir. Bu noktada halkla iligkiler birimlerine &nemli sorumluluklar diismektedir.
Halkla iliskiler biriminin en 6nemli sorumluluk alanlanindan birisi olan imaj yaratma ve
gelistirme saglik sektOrii agisindan yeni bir kavramdir. Halkla iliskiler uzmanlar halk
fizerinde kurumla ilgili saglam bir imaj olusturarak toplumun uzun bir dénem kurum
hakkinda olumlu diisinmelerini saglamaktadirlar.

Calisma yapilan ii¢ hastanede imaj ¢alismalannin kalite birimi tarafindan yapildig:
belirtilmigtir. Kalite ¢aligmalan elbette kurumun imajma Snemli katkilar saglayacaktir.
Ancak tek bagima kalite biriminin imaj ¢alismas: yapmasi yeterli degildir. Halkla iliskiler
biriminin sorumlulugunda ve kalite biriminin isbirliginde yapilacak aktiviteler kurum
imajma daha onemli katkilar saglayacaktir. Tigili hastanelerin kalite birimleri ok aktif
isleyen birimler degil. Kalite birimlerinin basinda genellikle bir hemsgire bulunmaktadir.
Kalite birimleri imaj konusunda ¢ok ciddi ¢aligmalar yapabilecek kapasitede degil.

Yalmzca bir hastane imaj konusunda bilimsel kongrelerde stand ¢aligmasi

yaptiklanim belirtmistir. Bu tiir faaliyetler elbette imaj ¢alismalan arasina girmektedir.
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Halkla iligkiler birimi olmayan bu hastane yalmzca kongre ¢aligmalariyla hastanenin
imajim olugturamaz, Imaj tiimilyle bir biitiindiir ve yalnizca birkag faaliyetle kisa siirede
olusabilecek bir kavram degildir. Aynca toplumda yaratilan bir imajin kisa siirede
degisiklik gostermesi de beklenmez. Bu nedenle tiim isletmeler ve o6zellikle de saghk
kurumlari imaj konusunda ¢ok dikkatli davranmalidirlar. Olusabilecek olumsuz bir
durumu diizeltmek yillar siiren uzun ¢abalar gerektirebilir. Aym sekilde yaratilan olumlu
bir imaj hastane eski sartlar1 yerine getiremese bile uzun siire toplumun bilincinde
kalmaya devam edebilir,

Hastane yoneticilerinin geriye kalan kismu herhangi bir imaj calismas
yapmadiklarin belirtmiglerdir. Hastaneler birer hizmet isletmeleridir. Verdikleri hizmetin
gercek anlamda elle tutulur goézle goriiliir bir yam1 yoktur. Yalnizca algilara hitap eden
boyutu iyi kullanildiginda verilen hizmetin kaliteli oldugu kams1 yaratilabilir. Hastaneyi
hi¢ tammayan, daha &nce hi¢ hizmet almamis bir kisi duyduklarindan ve gordiiklerinden
hareket ederek bir davranis bigimi sergileyecektir. Hastanenin dis ve ig gevresi, personel
kalitesi, tibbi cihaz ve malzeme kalitesi ve en Onemlisi markas: tercihlerde énemli rol
oynayacaktir. Imaj caligmasi yapmayan, marka kiiltiiriiniin &nemini kavramayan
hastaneler bir siire sonra tercih edilmeyecek ve miisteri kaybi yasamaya baslayacaklardur.

Giinlimiizde ¢agdas Orgiitlerin karsilastiklari temel sorunlardan biri, toplumun ve
organizasyonun iliskide bulunduggu cevrenin onu nasil algiladifdir. Isletmeler ne kadar
nitelikli iirlin/hizmet Uretirse iiretsin, kendilerini iliski igerisinde bulunduklar topluma
tutarli, dengeli ve siirekli iletisimle anlatamadiklarinda yasamlarim siirdiirmeleri son
derece zordur. Her gegen giin artan yogun rekabet ortami ve zorlu is diinyasinda isletmeler
agisindan giicli bir durus, yiksek standartlarda profesyonellikle gevrelenen bir goriinti,
davrams modeli, giiven ve liderlikle saglamr. isletmeier ve toplum arasinda, iletisim
kanallaninin, isletmenin imajina katki saglayacak bigimde nasil kullamlmasi gerektifi
hakkinda y6netici ve ybnetici adaylanmin bilinglendirilmesi ve uygulamaya yénelik gilincel
bilgilerin aktarilmas: amaglanmalidir.

Imajin Snemi ve giinlimiizdeki kargiig disandan nasil bilindiginiz ve
algilandifimzdir. Tiim igletmeler imajlan dogrultusunda pazardan pay almaktadirlar. Eger
bir hastane miisteri portfoylinii genisletmek, toplumun goéziinde yukanlarda olmak
istiyorsa halkla iligkiler ve imaja hak ettigi 6nemi vermelidir.

Imaj ve marka yonetimi dért anahtar amact kapsamaktadir. Bunlar;

¢ Organizasyonun Markasi/Markalarinin neyi kapsadigim anlamak;
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e Markayi/Markalan araci kanallara, tiiketicilere ve diger hedef kitlelere iletmek;
¢ Markalan yagsam devirlerine gore yénetmek;

o Marka denkligini arttirmak.

5. Soru: Hastanenizin Dis Cevre lle iliskisini Kim Sagltyor?

Hastanenizin dis gevre ile iligkilerini kim saglhiyor sorusuna 10 hastane ydneticisi
Baghekim ve baghekim yardimecilan cevabt vermistir. 5 hastane yoneticisi hastane miidiirii
ve miidiir yardimcilan cevabim vermistir. 2 hastane 1l Saglik Miidiirliigii, 1 hastane bilgi
islerm birimi, 1 hastane yoneticisi ise sosyal hizmet uzmam cevab: vermistir.

Bashekim ve bashekim yardimcilart hastanenin yodnetsel islevlerin Onemli
sorumluluk sahibidirler. Bashekim ve yardimcilani hastanenin koordinasyonuyla
gorevlidirler. Ozellikle verilen hizmetin tibbi boyutunu denetlemek, planlamak
bashekimligin igidir. Fakat hastanenin dis gevresiyle iliskilerini dogrudan bashekimligin
yiiriitmesi dogru degildir. Profesyonel, bu is de uzmanlasmis bir halkla iligkiler birimi ve
yetkili uzmanlar dis gevreyle iliskileri olmasi gerektifi gibi gerceklestireceklerdir.

Baghekim, 657 sayih Kanunun 48 inci maddesinde sayilan sartlan tagiyan, tipta
uzmanlik eitimi veren isletmelerde klinik sefleri, diger isletmelerde tercihen uzman
tabipler arasindan kendi meslek mensuplarinca yapilacak se¢im sonucunda en fazla oyu
alan ti¢ aday arasindan isletme yonetim kurulunun karan ile gdrevlendirilir. isletmede
galisan meslek mensubu sayisimn altidan az olmasi halinde, Y6netim Kurulunca dogrudan
gorevlendirme yapilir. Bashekim, goérevi siiresince tam giin ¢ahsmak zorundadir.
Bashekimlik. gorevi disinda serbest meslegini icra edemez, ticari féaliyet sayilacak ikinci
bir is yapamaz. Bashekim ayni zamanda isgletme ydnetim kurulunun iyesidir. Baghekim
gorev yikii nedeniyle bir takim gorevlerini bashekim yardimeilan arasinda paylastirabilir.

Bu kadar yogun is yiikii olan bashekim ve baghekim yardimcilarimin ayrica
hastanenin ¢evresiyle ne kadar iletisim iginde olabilecekleri tartismahdir. Ayrica
baghekimler bilgileri dahilin de hastanenin tibbi isleyisine katki sunmaktadirlar.
Hastanenin dis ¢evreyle iligkilerini iletisim becerileri yiiksek halkla iligkiler ve tanitim
konularinda egitim almis uzman kisilerin yonetmesi gerekir. Giinlimiizde igin uzmam
olmayan yoneticilerin saglik sektdrii ve hastanecilik anlayisim ileriye gétliremedigi

yasanan tecriibelerle sabitlenmigtir. Her hastanede bagimsiz, igleyen ve uzman personelin
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ikame edildigi yOnetsel birimler olusturulmalidir. Bunlarin baginda da halkla iligkiler
birimi gelmektedir.

Hastanenizin dis ¢evre ile iligkilerini kim sagliyor sorusuna en ¢ok verilen
cevaplardan bir digeri Hastane miidiiri ve midir yardimcilandir. Hastane miidiirii
hastanenin isletme miidiiriidiir. Hastanenin dis gevresiyle iliskileri hastane miidiriiniin
sorunluluk alanindadir. Fakat dogrudan hastane miidiiriniin gbrevi degildir.

Hastane miidiiriinii; saghk yOnetimi, isletme, iktisat, muhasebe, maliye, kamu
yonetimi, hukuk ve saglik alaninda egitim veren dort yillik fakiilte veya yiiksek okul
mezunu ve en az 8 yil hastane mildiir yardimcihign gorevinde veya Bakanhk tegkilatinda
sube midiirii olarak ¢alisanlarin 6 yil, daha iistii gdrevlerde bulunanlarin ise an az 2 y1l bu
gorevlerde galismis olmas: gerekir. Belirtilen alanlarda doktora egitimi yapmis olanlar i¢in
hizmet sart1 aranmaz.

Hastane miidiirii hastanenin iyi y6netilmesinden sorumludur. Hastanenin dis
¢evresiyle iyi iliskiler kurmasindan sorumludur. Fakat bizzat hastane miidiirliniin gorevi
dis gevreyle iliski kurmak degildir. Hastanenin halkla iliskiler birimi i¢ ve dig miisteriletle
kurulan tim iligkilerin merkezindedir. Hastane miidiiri halkla iliskiler birimiyle
koordinasyon igerisinde olmalidir.

Iki hastane yoneticisi dis gevre ile iliskilerinin il saghk miidiirliigii tarafindan
saglandigin sdylemislerdir. Il Saghik Midiirliginiin hastanenin dis gevre ile iliskilerini
saplamakta her hangi bir gdrevi yoktur, Fakat kamu hastanelerinin timii 11 Saghk
Miidiirliigiine baghdir. Miidiirliigiin bilgisi olmadan genel anlamda saghk hizmetlerini
ilgilendirecek bir ¢alismay: hastane idaresi tek bagina yapamaz. 1l Saghk Miidiirtiiginden
gerekli izinler alindiktan sonra yapilabilir.

Calisma yapilan hastanelerin yoneticilerin verdigi il Saglik Miidiirliigii cevabi bu
sekilde agiklanabilir. Hastaneyi ve genel anlamda saghk sistemini, saglik politikalarini
ilgilendiren konularda dis gevreyle iliskilerde hastane yoneticileri kendi baglarina hareket
edememektedirler. Fakat bu tiir durumlarda 1l Saglik Midirligh devreye girmektedir.
Hastaneler {ist yonetim mercileri olan Miidiirliigiin kendileri yerine dis gevreyle iligkilerini
yonetmeli konusunda destek alabilirler.

Bir hastane dis gevreyle iligkilerini halkla iligkiler biriminin sagladigim belirtmistir. Fakat
ilgili hastanenin organizasyon semasma bakildifinda halkla iligkiler birimine

rastlanmamaktadir.
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Bir hastane dis gevreyle iliskilerini bilgt islem boliimiiniin sagladifim belirtmistir.
Bilgi islem birimi hastanenin kullandify elektronik sistemler ve bilgisayar veritabanimin
yonetiminden sorumludur. Bilgi islem biriminin hastanenin dig ¢evresiyle iletisimini
saglamasi imkansizdir. Soyle diisiintiliirse, hastanenin web sitesini bilgi islem biriminin
tasarladify diisiiniiliirse bir sekilde bilgi islem biriminin dis ¢evreyle iliskilere katkis1 sdz
konusu olabilir.

Fakat ¢alisma yapilan hastanelerin neredeyse tamaminda web sitesi hastane disinda
bir sirket tarafinda yapilmis. Hastane iginde web sitesiyle ilgili gérevli her hangi bir
personel bulunmamaktadir. Aynica web sitelerine girilen bilgiler artik gilincel degildir ve
herhangi bir degisiklik yapilmas: igin web sitesini yapan kisiler diginda bilgi sahibi olan
personel bulunmamaktadir.

Bilgi Islem, bir kurumun verilerini ve bilgisini saklayan, isleyen ve ayrigtiran
boliimiine denir. Giniimiizde Bilgi is,;lem daha ¢ok bir kurumun teknik altyapisim saglayan
boliim olarak diisiiniilse de, genel olarak Bilgi Islemin {istlendigi roller bunun tesindedir.
Bilgi islem, sagladif teknik altyapi ile tim verilerin saklanmasinda ve bunlardan istatistik
ve raporlann ¢ikarilmasinda gorev alir.

Bir hastane dis cevreyle iligkilerimm sosyal hizmet uzmanimin sagladifim
belirtmistir. Sosyal hizmet meslegi, insanlarin problem ¢ézme kapasitelerini arttirmayn;
kaynak, hizmet ve olanak saglayacak sistemlere miiracaatgilan sevk etmeyi; bu sistemlerin
etkin ve insancil olarak islev gdrmesini saflamayi; sosyal politikalarin gelisimi ve
ilerlemesi i¢in katilmda bulunmayr amaglayan bir meslektir. Tibbi Sosyal Hizmet;
hastaligy ve tedavisi sirasinda hastay1 etkileyen sosyal, duygusal ve ekonomik sorunlarn
¢ozliimii ile ugrasmak amaciyla sosyal kisisel ¢alisma, sosyal grup ¢alismasi yontemlerini
kullanan sosyal hizmet mesleginin bir uygulama alamdir. A

Tibbi Sosyal Hizmet Uygulamasimin amac; hastalann kisisel ve ailevi sorunlarinin
¢Oziimlenmesinde ailesi, yakin ¢evresi ve gerektiginde diger Sosyal Hizmet Kurumlariyla
is birligi yaparak ¢6ziime katk: saglamaktir. Hastanede gorev yapan birincil meslek grubu
olan hekimlerin hastalariyla karsilastiklari hastalann ekonomik ve sosyal sorunlarina
¢6ziim bulmaya galismak ve bu konuda hizmet vererek tedavi olan hastalarin tedavi
siirecinde hekime mesleki destek vermek.

Hastanelerin dis cevreleriyle iliskilerinde sosyal hizmet uzmam ¢ok kiiglik bir
alanda gorev alir, Sosyal hizmet ile ilgili alanlarda yetkili kurumlarla iligkileri saglayarak

¢Ozlime katki saglayabilir.
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6. Soru: Basm-Yaym Kuruluslariyla iligkilerinizi Kim Saghyor?

Basin yayin kuruluslaniyla iligkilerinizi kim sagliyor sorusuna 11 hastane y&neticisi
bashekim ve baghekim yardimecilan cevabi vermislerdir. 5 hastane yOneticisi hastane
miidiirii, 1 hastane yoneticisi halkla iliskiler, | hastane ydneticisi ise il Saghik Miidiirliigi
cevab1 vermistir.

Bashekimin basin yayin kurumlanyla iliskileri elbette olmahdir. Fakat gorigme
teklifi basin-yayin kuruluslarindan geldiginde normaldir. Fakat hastanenin diizenli olarak
basmn-yayin kuruluslariyla iletisim i¢inde olmasi, hastane hakkinda basinda yer alacak bir
haberde Once hastanenin bilgisine bagvurulmas: gereklidir.

Hastanenin basin-yaym kuruluslariyla iyi iletisim olmas: hastanenin yarannadir.
Gazetelerde ve televizyonlarda neredeyse her giin hastaneler ve saglik sektoriiyle ilgili
haberler gorityoruz. Ozellikle olumsuz igerikli haberler oldugunda basin spekiilasyonlari
da &n planda tutarak bu haberlere yer vermektedir. Okudugumuz veya izledigimiz higbir
haberde olayin meydana geldigi hastanenin herhangi bir yéneticisinin bilgisine
basvurulmamis ve hastane yonetiminden bilgi talep edilmemis. Bunun nedeni hastane
yonetimlerinin basin ile iliskilere yeterince 6nem vermemeleridir. Hastanelerde olmayan
halkla iligkiler biriminin en Onemli iglevlerinden biriside basin-yayin kuruluslanyla iyi
iliskiler kurmaktir. Halkla iligkiler birimi bir basmn biirosu islevi gérmektedir. Hastanenin
tamtiminin  basin-yayin vasitasiyla tamtimimn yam swra hastaneyi ilgilendiren olayla
karsisinda basina gerekli bilgileri vermekte halkla iligkilerin gorevidir.

Halkla iligkilerde, hedef kitle ile etkili iletisim siirecinde yararlamlan en énemli
arag, medyadir. Tim kurum ve kuruluslar, amaglarina en uygun ulagim ydntemi olarak
faaliyetlerini, ekonomik basarilarini hedef kitlesine medya aracillifn ile duyurarak, hedef
kitlesinin ilgi ve onayini kazanmak ister. Kurum ile medya arasinda iletisimi saglayan
halkla iligkilerci ve basin galisanlar1 arasinda saglanan isbirligi, dogru iligkilerin kurulmasi
halinde araliksiz fayda saglar. Dogru medya kuruluslan ve dogru mesajlan segerek, kurum
i¢in kazang saglayacak haberlerde medyada yer almak, kuruma ve medyaya destek
olacaktir.

Durum, medya tarafli degerlendirildiginde ise, hastaneler, medyamin en &nemii
haber kaynaklarindan birisidir. Ciinkii, hastaneler ile ilgili her faaliyet, olumlu ya da
olumsuz her gelisme tiim toplum bireylerinin ilgisini gekmektedir. Dolayisiyla, hastaneier

ile medya arasindaki etkin bir iletisim siireci, aym zamanda her iki igletmeninde
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amagclara ulasmasinda etkin bir ara¢ oldugu diisliniilmelidir. Ancak, burada siireci
yénlendirecek taraf kesinlikle hastaneler olmalidir. Hastanelerde halkla iliskiler gbrevlisi,
duyurulmasi istenen haberin iletisim araglarinda (gazete, dergi, radyo, televizyon gibi)
Ucretsiz yer almasini saglamalidir. Medya mensuplann da, kendi okuyuculan ya da
izleyicileri agisindan Gnemli bulduklar haberleri ticretsiz olarak yayinlamalidir, Burada
haber kaynagi, kurumdur. Kurum yéneticileri ya da halkla iligkiler uzmanlan, kurumla
ilgili haberleri basin toplantis1 yaparak, basin biilteni hazirlayarak ya da réportaj yaparak
medyaya ulastirirlar.

Sorulan soruya bir hastane halkla iligkiler birimi cevab1 vermistir. Fakat ilgili
hastanenin organizasyon semas: bulunmamaktadir. Fakat detayli incelendiginde halka
iligkiler birimi de tam anlamiyla yoktur. Hastanede hasta haklan birimi mevcuttur. Bu
birimin halkla iligkiler faaliyetlerini yerine getirmesi miimkiin degildir. Yukarida hasta
haklan ve halkla iligkiler detayl agiklamistik. Hasta haklari halkla iliskilerin faaliyet
alanlarindan birisidir ve beraber iglemek zorundadir.

Son wllarda Ozellikle toplumu bilinglendirerek belli konularda kamuoyu olusturma
ve kamuoyunu harekete gecirebilme giicine erismis olan medya, hi¢ siiphe yok ki saghk
kurumlan tarafindan da dnemsenmeli ve kurulacak samimi iletisim ile basimin kurum
hakkinda olumlu bir imaja sahip olmasi saglanmahdir. Boylelikle saghk kurumlan
tirettikleri kampanyalar ile basinda sikga yer alabilir ya da karsilastiklari olumsuz bir

durumun dnlemini 6nceden almg olabilirler.

7. Soru: Diger Hastaneler, sivil toplum érgiitleri, Saghk Bakanhg, Belediyeler
v.b. kurumlarla olan iliskiler kim tarafindan planlanip yiiriitiilmektedir?
Diger hastaneler, sivil toplum &rgiitleri, Saglik Bakanlify, belediyeler v.b.
kurumlarla olan iliskiler kim tarafindan planlanip yiiritiilmektedir? sorusuna 15 hastane
yoneticisi Baghekim ve bashekim yardimcilan, 4 hastane yoneticisi ise hastane miidiirii
cevabl vermigtir.
Bashekimler ve hastane miidiirleri elbette ki dier hastaneler, sivil toplum
orgiitleri, belediyeler ve Bakanhkla iletisim igerisinde olacaktir. Fakat hastanelerin bu
kurumlarla iliskilerini planlayip yoneten ayn bir birimi olmast gerekir, Bu birimde halkla

iliskiler birimidir.
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Saglik bakanlif ile siirekli iletisim halinde olmak, giincel gelismeleri takip etmek
hastanenin en Gnemli gorevlerinden biridir. Belediyeler ise hastanelerin isbirligi halinde

olmalan gereken en kurumlardan bir digeridir.

8. Cahsanlara Yonelik Sosyal Aktiviteler Diizenliyor musunuz? Kim

Diizenliyor?

Calisanlara yonelik sosyal aktiviteler diizenliyor musunuz sorusuna hastanelerin
tamarm evet cevabi vermislerdir.

Genellikle piknik, konser, kahvalti, aynlan personel igin veda yemegi, konser v.b.
faaliyetlerde bulunduklarim belirtmiglerdir. Bu sosyal aktiviteler olduk¢a 6nemlidir.
Caligsanlan memnuniyeti, ise ve kuruma bagliliklar bu sekilde artinlabilir. Ayrica kurum
¢ahisanlannin birbirleriyle ve yénetimle bir araya gelmesi kurum kiiltiirli olusturma
¢abalanna da kakl saglayacaktir.

I¢ halkla iligkiler ¢alismalan arasinda, cahsanlarin dayanigmasimi pekigtirici, kurum
kiiltiiriinti olusturucu etkinlikler 6nemli yer tutar. Bu etkinlikler arasinda, belirli hizmet
yilim tamamlams olanlara §diil verme ve emekli olanlari ugurlama torenleri en ¢ok
gergeklestirilen ¢alismalardir. Yine galisanlann, eslerinin ve gocuklarinin resim ve benzeri
yaratict ¢alismalannin degerlendirildigi sergiler ve konserler de ¢alisanlarca ilgiyle
karsilanmaktadir.

Calisanlarn aileleri de iletisim siirecinin iginde olan 6nemli gruplar arasinda yer
alir. (;a11§anlénn ailelerinin de kurulus igin dnemli oldugu duygusunu olusturacak
¢alismalarin yapilmas1 gerekir. Bu galismalarin basinda, kurum ig¢i yayin organlannda
ailelerin, kurulus hakkinda bilgilenmesini saglayan yazilar1 hazirlamak ve yayimlamak
gelmektedir. Calisanlarin gocuklarimin gesitli basarilarimi kutlamak ve bunlann kurum
icinde duyurulmasi gibi etkinlikler de unutulmamalidir. Calisanlanin ailelerinin de
katilacag1 gezi, piknik gibi organizasyonlar diizenlenmelidir. Ayrica ¢ahsanlarin dogum,
stinnet ve evlenme gibi mutlu; hastalik, 6liim gibi kederli giinlerinde kurum yoneticilerini
aralarinda gormelerini saglayici organizasyonlara da 6nem verilmelidir.

Kurumlarin zaman zaman cegiti konularda hizmet i¢i egitim etkinlikleri

diizenlemesi gerekir. Bu etkinlikler, ¢caliganlarin eksikliklerini tamamlamalarim ve yeni
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uygulamalar konusunda kendilerini yetistirmelerini saglar. Hizmet igi egitim programlan,
¢alisanlarin calisma yerlerinin disinda diizenlenmelidir. Ozellikle tatil yorelerinde ya da
pek sik gidilemeyen otellerin salonlannda diizenlenmesi, egitim ile eglencenin ve
dinlenmenin birlikte gergeklestirilmesi, egitimin verimini arttumaktadir. Bu nedenle
hizmet igi egitim programlan, elden geldigince ilgi gekici olacak sekilde, egitim ve halkla
iliskiler birimleri tarafindan ortaklasa olarak diizenlenmelidir. Bu tiir toplantilarda
yoneticiler de ¢alisanlann yaninda olmalidir.

Calisanlara yonelik faaliyetleri kimin yaptifina yonelik soruya 5 hastane ydneticisi
bashemsire, 7 hastane yoneticisi baghekim, 3 hastane yoOneticisi hastane miidiirii cevabi
vermistir. 1 hastane kalite birimi, 3 hastane yOneticisi ise sosyal komite cevabi
vermislerdir.

Kurumlarda ¢alisanlar arasindaki iliskiler iyilestirildigi strece verimliligin yam sira
kalitede artar. Calisanlar arasindaki iletisim yetersizlikleri ya da bozukluklar iyi iliskilerin
gelismesini engeller ve motivasyonlannin dilsmesine sebep olur. Aynm zamanda kurum
icerisindeki haber akiginin eksik olmasi da ¢alisanlan olumsuz etkileyen konulardandir.
Séyle bir diisiiniin kurumda 6nemli bir takim kararlar alimyor ve bu kararlar bir sekilde
kamuoyuna aktariliyor. Ancak bu kararlart kurum g¢alisanlarina bildirmek hi¢ kimsenin
aklina gelmiyor. Calisanlar ne kadar bilgili, nazik, tecriibeli olursa olsun alinan kararlarla
ilgili bilgileri olmazsa miisterilerle olan iliskilerinde dogru bilgi veremeyeceklerdir. Bunun
sonucunda da kurum hedef kitlenin géziinde yara alacaktir.

Calisanlar kurumlarin en 6nemli gruplanndan birtsidir. Clinkll ¢alisanlar kurumun
performans: ile ilgili degerlendirmelerini diger hedef kitlelerle paylasacaklardir. Bu
paylasimin sonucunda da kurumun performans: etkilenecektir. Iste bu nedenlerle kurumlar
galisanlanna gereken 6nemi vermek zorundadirlar. Kurumlar ¢ahisanlanmn iyi hiyetlerini
kaybetmemelidir. Aksi taktirde kurumlanin gelecegi agisindan ¢ok énemli olan bu gruba

kars1 yaptigi hatalan dizeltmek ve onarmak igin ¢ok zorlu bir miicadele vermek zorunda
kalabilirler.

9. Calisanlarin Ozel Giinlerine iligkin Sosyal Faaliyetler Diizenliyor musunuz,
Kim diizenliyor?
Cahsanlanin 6zel giinlerine iliskin sosyal faaliyetler diizenliyor musunuz sorusuna,

1 hastane hayir ¢alismaya katilan diger tiim hastaneler ise evet yamitim vermislerdir,
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Bu tiir kurum i¢i halkla iliskiler ¢alismalan personelin motivasyonunu artirmada
olduk¢a faydalidir. Kendini dnemli hisseden ve unutulmadifini bilen personelin kuruma
ve yoneticilerine baghlhign daha fazla olacaktir,

Yonetim gahsanin sahip oldugu enerjiyi ve aktiviteyi harekete gegirerek, kurumun
amaglarini basarili bir sekilde gergeklestirilmesini ve galisanin isinde etkili ve verimli
olmasin1 saflamahdir, Motivasyonun konusu, insan ve davramglandir, Bu yiizden
motivasyonda amag insam kazanmaktir. Insanlar kazanabilmek igin ise, onlarin beklenti,
amag, arzu ve ihtiya¢lanmn bilinmesi 6nemlidir. Bagka bir ifadeyle, yoneticiler yanlannda
calistirdiklan bireyleri nelerin motive ettifini dogru olarak tespit etme ¢abasi igerisinde
olmalidirlar. Bu da kurum i¢i halkla iliskilerin “tamma’ faaliyetleri sayesinde miimkiin
kilinabilir. Calisanlarin her zaman dile getiremedikleri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
dgrenilebilmesi ve analizinin saglanmasinda yerlesmis bir halkla iliskiler mantiZ ve
yaklagimi biiylik 6nem arz eder. Buna yonelik olarak yapilacak anket g¢aligmalari,
kullanilacak sikayet ve Oneri kutulan, yiiz yiize gbriismeler ve toplantilar ile onlarin istek,
ihtiyag ve beklentilerinin 6grenilmesi saglanacaktir. Calisanlar ve tutumlan hakkinda elde
edilecek bilgiler, drgiitte daha ¢ok hangi unsurlanin eksik oldugu ve personelin hangi
yonde motive edilmeye ihtiyag duydugu hususunda ipuglan verecektir.

Bu tiir sosyal faaliyetleri kim diizenliyor sorusuna ise 1 hastane Baghemsire cevabi
vermistir. 2 hastane kalite birimi cevabr vermistir. Geriye kalan hastaneler ise ¢alisanlarin
ozel giinlerine yonelik faaliyetleri bagshekimligin diizenledigini sdylemislerdir.

Hastanelerdeki bu tarz sosyal organizasyonlar, ¢alisanlarin 6zel giinlerine yonelik
aktiviteler kesinlikle halkla iligkiler biriminin gérev ve yetkileri igerisindedir. Halkla
iliskiler birimi hastalar, dig ¢evrenin yam sira kurum galisanlarinin da memnuniyetlerini,
beklentilerini gidermeye galisir.

Kurum i¢i halkla iligkiler, igverenlerin oOrgiitsel gelismeye ve verimlilige
maksimum katkiy1 saglamak i¢in iicret disinda uyguladiklar birgok seyi kapsayan genis
bir alandir. Tsletme dis1 halkla iliksiler gahsmalarnmin etkili bir sekilde yiiriitiilebilmesi ve
imaj olusturulmasi isletme i¢i halkla iliskilerden ge¢mektedir. Bu faaliyetler hem
cahisanlar ve yoneticiler arasindaki hem de gahsanlann birbirleriyle olan iligkileri
iyilestirmeye gayret eder. Amag, karsilikhh giiven ortamini yaratarak huzursuzluklann ve
hosnutsuzluklarin miimkiin oldugu olglide asagiya cekilmesidir. BOylece hem Orgiit
amaglar1 daha kolay ve daba verimli bir gekilde yerine getirilecek hem de ¢ahisanin

kuruma olan baghlig ve is sevki arttirilacaktir. Giintimiizde kuruluslar dig hedef kitleye
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kendilerini sevdirmeye, onlann giiven ve sempatisini kazanmaya gayret gésterirken yazik
ki i¢ hedef kitleyi ihmal etmektedirler. Oysa Orgiit calisanlanyla ydneticileriyle bir
biitindiir, kendi iginde etkin bir iletisim kuramayan, harmoni olusturamayan,
¢alisanlarimin giivenini kazanamamus bir &rgiitiin dis hedef kitlelerle iletisimi de ¢ok
diizgiin oimayacaktir,

Orgiitsel etkililiin saglanmasinda 6rgiit calisanlanmin biinyesinde yer aldiklar
orgiitiin amaglann kendi amaglan gibi benimsemis olmalari, rgiite glivenmeleri, kurum
killtiiriinii 6ziimsemis olmalar1 Orgiit igerisinde kendilerine verilen Gnem ve degerin
bilincinde olmalar son derece dnemlidir. Orgiit igerisinde béyle bir iklimin olusmasi

kurum igi halkla iliskiler faaliyetleri sayesinde miimkiin kilmnabilir.

10. Hastanenizde Halka Yonelik Egitim, Sempozyum v.b. faaliyetlerde
bulunuyor musunuz, bu faaliyetleri hastanede hangi birim ydnetiyor?
Hastanenizde halkla yonelik egitim, sempozyum v.b. faaliyetlerde bulunuyor

musunuz? sorusuna ¢aligmaya katilan hastanelerin 2 si disinda tiimil evet cevabi vermigtir.
Hastanelerde siklikla halkla yonelik egitim ve sempozyumlar diizenlenmektedir. Bu tiir
faaliyetler halka bilinglendirmeye yoneliktir. Halkin biling diizeyinin artmasi tedaviye
verilen yamti artrmaktadir. Bilingli bir hasta tedavinin éneminin farkindadir. Hekime
karsi haklarinin bilincindedir fakat hekime karsi gerekli saygtyr ve tedaviye uyumu
gOsterir,

Halkla yonelik egitim faaliyetleri genellikle hastaliklar ve tedavi metotlar
¢evresinde diizenlenmektedir. Ozellikle kronik hastaliklarla ilgili sik sik egitim ¢alismalan
yapilmaktadir. Hipertansiyon, diyabet, kanser, astim v.b. hastahiklar egitim ve
sempozyumlar da bagta gelmektedir. Nedeni ¢ok fazla insan bu hastalifa yakalanmig veya
yakalanma riskiyle kars1 kargiyadir.

Bu egitimleri hastanede hangi birim yonetiyor sorusuna ise g¢alismaya katilan
hastanelerin yaris1 bashekimlik geriye kalan yarsi ise baghemgirelik ve egitim hemsgireligi
cevabi vermislerdir. Halka yonelik egitim faaliyetleri baghekimlikle veya bashemsirelikle
dogrudan baglantili degildir. Bu faaliyetler hastanede halkla iligkiler biriminin gbrev ve
sorumlulugundadir.

Fakat egitim planlanmn belirlenmesi sirasinda  hastanedeki hekimler ve
hemgirelerle siki isbirligi halinde olmak gerekir. Egitim konusu, egitim tarihi, egiticinin
belirlenmesi ve egitim yeri gibi ayrintilar i¢in bashekimlikle de gérev paylasimi ve destek
gerekir. Diyabetle ilgili bir egitimde Dahiliye, astimla ilgili bir konuda Gogiis Hastaliklan,
kanserle ilgili bir egitimde Onkoloji birimleri sorumludur. Bu birimlerle goriisiip gerekli
planlamalan yapmak halkla iligkiler biriminin gorevidir.

Maalesef ilkemizin saghk egitimi agisindan yetersiz diizeyde oldugunu
belirtmeliyiz. Saglik karsilasmalannin tamamina yakini sorunu o an igin ¢ézmek ve tedavi
etmeye odaklidir. Halbuki, bu gériismelerde egitim igin birer firsat olarak kullamlabilir.
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Bireylere yonelik e@itim materyalleri kitapgiklar, brosiirler hazirlanmasinda ise Saghk
Bakanlii’'nin yaninda bazi bireysel girisimler bulunmakla beraber, bunlann da yetersiz
kaldigh goriilmektedir.

Diger taraftan, saglik egitimi birden gok alam: ilgilendiren (multisidipliner) bir ekip
isidir. Saglik caliganlan bu konuda koordinator ve damsman rolii oynayabilirler. Ancak,
belli gruplanin ve konulann egitiminde belli meslek gruplarinin daha etkili olabilecegi
unutulmamalidir. Omegin, geng bir kiza beden gelisimi konusundaki egitimi en rahat
annesi verebilecegi gibi dis fircalama konusunda bir ilkokul 6gretmeninin 6grencilerine
yaptifn telkinlerin daha etkili olabilecegi agiktir. Ayrica, kan bagisinin gerekliligi ve
Snemli konusunda bir cami imaminin halka daha tesirli olabilecegi ve hipertansiyon ve
diyabet gibi kronik hastaliklarda hastalarla siirekli temas halinde olan aile hekiminin daha
sansh oldugunu da séyleyebiliriz.

11, Halkin Kuruma iliskin Gériis, Sikayet ve Isteklerini Belirlemek Amaciyla

Hangi Araglarn Kullamyorsunuz?

Halkin kuruma iligkin goriis, sikayet ve isteklerini belirlemek amaciyla hangi
araclan kullaniyorsunuz sorusuna tiim hastaneler web sitesi, dilek-sikayet kutusu, Alo 184
Sabim cevabi vermislerdir. Ayrica S hastane dogrudan bagvuru veya dilek¢e yontemi
cevabi vermistir.

Dilek-Sikayet kutulan Saglik Bakanligi karan ile tiim hastanelerde zorunludur ve
bulunmasi gerekir. Fakat ¢alisma yapilan hastanelerde dilek-sikayet kutularimin gogunun
aktif olarak kullamlmadig goriilmiistiir. Dilek-sikayet kutularinda bos form olmadig, bir
¢ok kutunun kapagimn agik oldufu gozlenmistir. Dilek-sikayet kutulan artik ¢ok fazla
tercih edilmemektedirler. Dilek-sikayet kutulanmin yerini artitk miisteri memnuniyet
anketleri almustir. Ciinkii dilek-sikayet kutularmin kim tarafindan agildignmi hastalar
bilmemektedir. Agilan kutudan ¢ikan sikayetlerin degerlendirmeye alinacagina insanlar
inanmamaktadirlar. Bu nedenle aktif olarak bu kutulanin kullanim giderek azalmaktadir.

En ¢ok verilen cevaplarin basinda web sitesi iizerinden cevabi gelmektedir.
Calisma yapilan tim hastanelerin bir web sitesi mevecuttur. Web sitesi {izerinden halkin
gbriis, sikayet ve Onerilerini almak olduk¢a kolay ve uygulanabilir bir y&ntemdir.
Oniimiizdeki yillarda web sitelerinin ve internetin hayatimizda daha fazla yer edinecegini
de goz Oniinde bulundurursak hastaneler daha gelismis, daha gilincel web sitelerine sahip
olmak zorundalar.

En ¢ok verilen cevaplardan bir digeri hasta haklar birimlerine veya bashekimlige
dogrudan veya dilekceyle bagvuru. Hasta haklan birimi Saglik Bakanlifinin hastanelerde

bulunmasini zoruniu kildifi birimlerden biridir. Hasta haklarinda asil amag hastalarin
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yasadif1 problemleri kisa siirede ¢ozmektir. Fakat hastanelerde hasta haklan birimleri
tamamen hasta sikayet merkezi olarak ¢aligmaktadir. Hasta haklar hastay: koruyan saglik
personelini dislayan bir formata sokulmak istenmektedir. Hasta haklari olaylan objektif bir
sekilde fakat hasta ve yakinimin haklanm gozeterek ¢ézmeyi ilke edinmelidir. Bunu
yaparken de saglik personelini korumalidur.

Baghekimlik genellikle hastanelerde farkli bir béliim olarak diizenlenmistir.
Hastalarin en sik problem yasadiklan alanlar polikliniklerdir. Poliklinikte sorun yasayan
hastanin sorunu en kisa ¢6ziilmelidir ve bunun i¢indir ki hasta haklan ve halkla iligkiler
birimleri hastalarin kolay erigebilecekleri yerlerde olurlar. Yine de bashekimlige dogrudan
basvuru da kullanilan yéntemlerden bir tanesi.

En ¢ok verilen cevaplardan bir diferi Alo 184 Saghk Bakanhg: Iletisim Merkezi
(Sabim). Sabim 2004 yilindan bu yana hizmet vermektedir. Sabim yogunlukla hasta
sikayeti almaktadir. Bu sikayetlerin kisa siirede ilgili hastaneye iletilerek ¢dziilmesi

onemlidir.

12. Hastanenizde ¢ikarilan brosiir, dergi v.b. varom?

Hastanenizde ¢ikarilan brogiir, dergi v.b. var mu sorusuna tlim hastaneler evet
yamitim vermislerdir. Tiim hastaneler brogiirleri aktif olarak kullanmaktalar. Ozellikle
birkag hastanede, hastaneyi ayrintili tanitan, yeni kurulan {initeleri anlatan, hastane de
bulunan hizmetleri agiklayan ¢ok faydali brosiitler mevcut. Ellerinde hig¢ brosiir kalmayan
hastanelerde var. Birkag kez basildiktan sonra devamu getirilmemis.

Tanitim araglarimin en somut, en canli ve en §zel materyali brosiirlerdir. Bir
firmamn, bir iirliniin veya bir etkinlifin brosiiri istenildigi kadar bilgiyi ve etkiyi hedef
kitleye ulagtn‘fnak igin oldukg¢a énemli bir aragtir. Brosiir 9a11§ma51; en ¢ok basvurulan
iletisim ve tamtim materyalidir. Artik brogiirli yapiimamis bir firma, bir Uriin, bir hizmet
veya bir etkinlik yok denecek kadar azdir.

Brosiiriin ¢ok kolay uygulanabilecek bir arag olmas: cesitliligi de artirmaktadur.
Bugiin brosiir tasarimlarindaki gesitlilik; gerek ebatlaninda, gerek malzemesinde, gerekse
bask: adedinde diger tamitim materyallerine gére oldukeca fazladir. Bu gesitlilik brosiiriin
ne i¢in kullamldigna bagh olarak belirlenmektedir. Cok alisildik bazi form, kagit ve baski
kullamldig1 gibi bazen brosiir bir iiriiniin sekli ve malzemesi ile de iiretilebilmektedir.

Brosiirler, kurum tarafindan hazirlandiklan igin, belirli {istlinliikler tasir. Brogiiriin

icerigi, tiimilyle kurulusun denetimindedir. Bu yiizden, broglirii istenilen bigimde
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hazirlamak ve siireci bastan sona denetim altinda tutmak miimkiindiir. Bu, brosiirii dergi
ve gazetelerden ayiran en énemli farktir.

Dergi konusunda ise tiim hastaneler evet demelerine ragmen oézellikle birkag
hastane dergileri siklikla kullanmakta. Dergiler, 6zelliklerine gore, farkli okuyucu
kitlelerine hitap etmektedir. Ev hanimlarina, genglere, aydinlara yonelik konulari igeren
dergilerden yararlanirken, okuyucu kitlelerinin dzellikleri gz oniinde bulundurulmalidir.
Dergiler de gazeteler gibidir; fakat, bir haberi gazeteye oranla daha derinlemesine
incelemektedir. Genellikle haftalik yaymlanrlar.

Dergilerde yer almasi istenilen haberin, uygun hedef kitleye iletilmesine dikkat
edilmelidir. Saglikla ilgili bir haberin spor dergisinde yer almayacag agiktir, Kurum igine
yonelik ¢ikarlan bir dergi aylik ya da {i¢ aylik stirelerde yayinlanir. Kurum i¢i dergilerde,

personelle ilgili 6zel haberlere yer verilmesi, motivasyonu artiran bir uygulamadar.

75



6. SONUC VE ONERILER

Isletmeler amaglarni gergeklestirebilmek, yasantilarii siirdirebilmek igin halkla
iliskilere gereksinim duymaktadir. Bugiin, halkla iligkiler departmanina sahip olmayan
yada bir damisman ajansa bagh olarak galigmayan kuruluslar bile, biitiiniin bir parcasi
olarak halkla iliskilerin 6nemini kabul etmek zorundadirlar. Giiniimiizde kar amagh
olmayan kuruluslann da giderek artan bigimde halkla iliskilerin 6nemini kabul etmesi ve
destegini aramasi, halkla ililskilerin bilylimesine neden olan bir diger etkendir.

Hastane yonetimlerinin halkla iligkiler faaliyetlerini benimsedigi Olgiide, saglik
hizmetlerinde kaliteyi tutturabilmek miimkiin olabilecektir. Bu anlamda hastanelerde
kaliteli safhik hizmetlerini verebilmek igin, halkla iligkiler ydntemlerini hastanelerde
kullanmak, bu kullanimda da miisteri tatmini ilkesinden hareketle hastaya, hastaneye ilk
gelisinden taburcu edilene kadar ki siireg iginde nitelikli bir saglik hizmetiyle kars1 karstya
kaldign duygusunu vermek gerekmektedir.

Yapilan ¢ahsmada hastane yoneticilerinin halkla iliskiler konusunu tam olarak
kavrayamadiklan gozlenmigtir. Toplumun tiim bireylerinin miisterisi konumundaki
hizmetleri iiretmekle vyiikiimlii olan hastaneler, aym zamanda giiniimiiziin en karmasik
orgiitleri arasinda yer almaktadirlar. Kamusal agirlikli olarak yapilanmus iilkemiz hastane
isletmeciligi sektdriinde; cagdas hastane isletmecilifi yaklasimlan ve dolayisiyla bir
yonetim felsefesi ile birlikte tartigilmaya ve bilgi birikimi olusturulmaya calisilan
yaklasimlardir. Aym paralelde bir geligim izleyen bir yonetim islevi olarak halkla iliskiler
hastane isletmeciliginde orgiitsel performans: arttirici somut yapisina ragmen yeterince
6nemsenmemis ve bu paralelde de bilgi birikimi henliz olugmamis bir islev olarak
karsimiza gikmaktadir.

Verilen cevaplar incelendiginde halkla iliskilerin varhgi yerine genel anlamda '
halkla iligkiler hasta haklarina indirgenerek cevaplar verilmistir. Sorunun cevabi olarak
halkla iligkiler hasta haklan diizeyinde ele alinrms olup, soru hasta haklanmin varhg
olarak algilanmaktadir. Halbuki hasta haklari ile ilgili galismalar, hizmetler halkla
iligkilerin gok kiigiik bir bdliimiinii olusturmaktadir. Verilen cevaplardan anlagilmaktadir
ki halkla iliskiler hasta haklariyla ilgili yapilan ¢alismalardan ibaret sayilmakta. Hasta
haklar ile ilgili hizmetler ise bakanlik tarafindan zorunlu hale getirildigi i¢in bulunmakta

Halkla iliskiler ve tamitimin amaci dstin hizmet verdigi hizmetin Ozellikleri
bakimindan hastaneyi gevreye ve hastalara tamitmaktir. Verilen cevaptan anlagiliyor ki
hastalar kendi bilgi ve goriisleri veya rastgele gelerek geldikleri hastanelerin tamtimim
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yapmakta ve tanitim isi hastalara yiiklenmektedir. Her hastamin hastaneden memnun
kaldigim sdylemek giictiir, hastaneden memnun olmayan hastalarda hastanenin tamtimina
olumsuz etki etmektedirler, Halkla iligkiler olumsuz diistinen kisilerin gorisiini
degistirmek iken bu durum olumsuz diisiinceler pekismektedir. Her hastanenin hastaneden
memnun aynlmasini saglamak imkansizdir. Fakat halkla iliskiler faaliyetleri ile olumsuz
diisiinen kisilerin fikirleri degistirilebilir, bu olumsuz diistinceler ortaya ¢ikanlarak ¢dziim
firetilir.

Kimi hastaneler tanitimin bashekim ve bashekim yardimcilan, miidiir ve miidiir
yardimeilart ve baghemsirelik tarafindan yapildigini sdylemistir. Halkla iligkiler ve tanitim
bir uzmanlik isidir. Is ve gérev tamim farkli olan kisiler birden fazla isi yapmalan soz
konusu olamaz. Ozel bu is igin kurulmus bir halkla iliskiler biriminin tamtim faaliyetlerini
yerine getirmesi gerekir. Uzman personel ve profesyonel yapidaki bir hakla iligkiler birimi
sorunlar1 daha gabuk ¢6zerek is akisini hizlandiracaktir. Fakat kimi hastanede bashekim,
kimisinde hastane miidiirii veya bashemsirenin yiriitiiciisii oldugu bir halkla iliskiler
birimi ve tanmitim faaliyeti basanli olamayacaktir. Mevcut gorevlerinin iizerine tam hakim
olmadiklart yeni bir alan hem yoneticileri hem de kurumu yipratir. Mevcut anlayis
profesyonel yapidan uzaktir.

Cagimzda, demokratik yonetimlerde kamuoyu &nemlidir. Halkin inanmadif,
desteklemedigi eylemleri gergeklestirmek kolay degildir. Béyle eylemler gesitli giicliikler
dogurmakta ya da uzun vadede ters sonuglar vermektedir. Kamuoyu, toplumun goriis ve
inanglan yakindan takip edilmelidir. Bugiin “halk da kim oluyor ?” diisiincesi olduk¢a
gerilerde kalmistir.

Giiniimiizde kuruluslar, halkin egilimlerini dikkatle 6lgmeli, programlanm elde
edecekleri arastirma sonuglarina gore ayarlamali, bir yeni diisince ya da eylemin
yayilmasinda halkin destegini saglamak igin halka bu yeni diigiince veya eylemi tanitmali
ve benimsetmeye ¢alismalidir. Halkla iliskilerde yonetim, halkin tepkisine 6nem vererek
bunlan degerlendirmeye tabi tutup faaliyetlerini ona gore yiiritmektedir.

Halkin yénetime daha ¢ok katkida bulunmasi ve ydnetimin topluma daha etkin
hizmetler gétiirmesi bakimindan isletmelerde halkla iliskiler kagimlmazdir. Hastaneler
toplumun giiven ve destegini sagladifinda kendi faaliyetlerini daha rahat
gerceklestirebilecek, ayrica o toplumda arzvladigi bir degisim var ise, bu alandaki
faaliyetlerinde de degisime kars: direncin azalmasim saglayabileceklerdir.

Hastalar beklentilerinin kargilanmas: sonucu hizmet aldiklar sahk kurumlarindan
tatmin olarak ayrilmakta ve ilerleyen siirecte hasta memnuniyeti olusmaktadir. Hasta
memnuniyetinin gergeklestirilmesinde halkla iligkiler birimlerinin de Onemli bir

sorumlulugu bulunmaktadir. Halkla iligkiler uzmanlan hastalarla kurum iginde ya da

77



disinda birebir iletigim kurarak onlan dogru bigimde algilamaya ve anlamaya
calismaktadirlar, Yukarida da ifade edildigi gibi iginde bulunduklan durum geregi yardima
muhta¢ olan hastalann da istedigi kendileri ile ilgilenecek kisilerin mevcut kurumda var
olmasidir. Bu noktada iyi bir iletigim egitimi almus ve insan iliskileri giigli halkla iliskiler
uzmanlarinin sorun ¢dzme ve gerekli olan yardimin hastaya vaktinde yapilmas: ile ilgili
yonlendirmede bulunma islevi 6nem kazanmaktadir.

Hastanelerin ve saghk kurumlarimin belirli araliklarla misteri memnuniyeti ve
kargilagilan sorunlar Uzerine calismalar yapmasi, elindeki verileri giincel tutmas
gerekmektedir, Toplumun ihtiyag ve beklentileri siklikla degismekte ve buna ayak
uydurmak zorunluluk haline gelmektedir.

Gelisen ve doniisen giiniimiizde saghk sektoriide siirekli ileriye, daha farkli ve daha
glizel neleri yapabilirize odaklanmalidir. Bu amagla sik stk kurum i¢i, miisteri
memnuyiyeti ¢alismalanyla beklentileri ortaya koymalindir. Firsatlar, ihtiyaglan dogru
belirleyerek eksik yanlarim iyilestirmelidir.

Hastane yoneticilerinin verdigi cevaplar incelendiinde, genellikle tanitim igin web
sitesi cevabi verilmistir. Giiniimiizde internet ¢ok onemli bir aragtir ve kullamlmalidir.
Teknolojinin saglik sektériinde de hizla ilerlemesi, randevu sistemleri, doktor bilgileri gibi
bir¢ok hizmetin internet siteleri izerinden verilmesini de beraberinde getirmistir. Ama
web sitelerine girildiginde ciddi sorunlarla karsilagiimaktadir. Tigili web sitelerinde doktor
bilgilerine ulagilamamaktadir. Tanitim igin bu kadar iist siralarda tercih edilen web
sitelerinin aslinda etkin kullanildigim séylemek oldukga giig.

Ayrica web sitesi ile kurum i¢inde web sitesini giincelleyen, bu hizmetten sorumlu ve
kalifive bir personel bulunmamaktadir. Genellikle hastane disindan hizmet satin almas:
§ekliyle bir kez birilerine web siteleri yaptinlip eldeki veriler, bilgiler sisteme girilmis ve
tekrar giincellenme yapilmamustir.

Onemli olan hastaneye bir web sitesi hazirladiktan sonra bu siteyi siirekli giincel tutmak
ve hastanede meydana gelen degisiklikleri, organizasyon bilgilerini, hekim bilgilerini
siirekli gilincel tutarak toplumun kullammina sunmaktir. Hastanede calisan doktor
bilgilerine, dzgecmislerine, iletisim bilgilerine neredeyse tiim web sitelerinde
ulagilamamaktadir. Bu bilgilerin sisteme girilmesi oldukga kolaydir ve seffaf bir sekilde
hastalarin hekimierini tamima ve tercih yapabilme 6zgiirliigli sunmasi agisindan da oldukea

dnemlidir,
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Hastane yoneticilerinin neredeyse yarisi imaj ¢alismalan yaptiklarim belirtmislerdir.
Imaj, bir kisi ya da kuramun, diger kisi ve kurumlarin belleginde isteyerek veya istemsiz
olarak ¢agnisima sebep olan olgudur. Aym zamanda imaj kavrami kurumun sundugu
hizmetler hakkinda, ¢alisanlan hakkinda, kullanilan ara¢ gerecler ve gevresi hakkindaki
diistinceler, anlayls ve degerler bigiminde nitelendirilmektedir. Her saghk kurumu daha
ileri gitme ve imaj igeriklerini tekrar gbzden gecirme ihtiyaci hissetmektedir. Bunun igin
en sik kullanilan araglardan birisi de anlamsal diizeyde rakiplerden farklilasmakftir.

Hastane yoneticilerinin geriye kalan kismi herhangi bir imaj ¢alismas1 yapmadiklarim
belirtmiglerdir. Hastaneler birer hizmet igletmeleridir. Verdikleri hizmetin ger¢ek anlamda
elle tutulur gozle goriiliir bir yam yoktur. Yalmzca algilara hitap eden boyutu iyi
kullanildiginda verilen hizmetin kaliteli oldufu kamis:1 yaratilabilir. Hastaneyi hig
tanimayan, daha Once hi¢ hizmet almarus bir kisi duyduklarindan ve gordiiklerinden
hareket ederek bir davrams bigimi sergileyecektir. Hastanenin dis ve i¢ gevresi, personel
kalitesi, tibbi cihaz ve malzeme kalitesi ve en O6nemlisi markas1 tercihlerde énemli rol
oynayacaktir, Imaj ¢alismasi yapmayan, marka kiiltiriinin Gnemini kavramayan
hastaneler bir siire sonra tercih edilmeyecek ve miisteri kayb1 yasamaya baslayacaklardir.

Hastanenizin dig gevre ile iligkilerini kim sagliyor sorusuna biiyiik oranda Baghekim ve
baghekim yardimecilari cevabi verilmistir. bashekim ve bashekim yardimeilar hastanenin
yonetsel islevlerinde 6nemli sorumluluk sahibiditler. Bashekim ve yardimeilan hastanenin
koordinasyonuyla gérevlidirler. Ozellikle verilen hizmetin tibbi boyutunu denetlemek,
planlamak bashekimligin isidir. Fakat hastanenin dis gevresiyle iligkilerini dogrudan
baghekimligin yirlitmesi dogru degildir. Profesyonel, bu is de uzmanlasmsg bir halkla
iliskiler birimi ve yetkili uzmanlar dig ¢evreyle iliskileri olmasi gerektigi gibi
gerg:eklegtireceklcrdir. .

Bu kadar yogun is yikii olan baghekim ve bashekim yardimcilannin ayrica
hastanenin ¢evresiyle ne kadar iletisim iginde olabilecekleri tartismalidir. Ayrica
bashekimler bilgileri dahilin de hastanenin tibbi isleyisine katki sunmaktadirlar.
Hastanenin dig ¢evreyle iligkilerini iletisim becerileri yiiksek halkla iligkiler ve tamitim
konularinda egitim almig uzman kisilerin yonetmesi gerekir. Gliniimiizde isin uzmam
olmayan ydneticilerin saghk sektérll ve hastanecilik anlayisim ileriye gotiiremedigi
yasanan tecriibelerle sabitleﬁmigtir. Her hastanede bagimsiz, isleyen ve uzman personelin
ikame edildigi yonetsel birimler olusturulmalidir. Bunlanin basinda da halkla iligkiler

birimi gelmektedir.
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Hastanenizin dis ¢evre ile iligkilerini kim sagliyor sorusuna en ¢ok verilen cevaplardan
bir digeri Hastane miidiirii ve miidiir yardimcilaridir. Hastane miidiirii hastanenin isletme
miidiiriidiir. Hastanenin dig gevresiyle iligkileri hastane mildiiriiniin sorunluluk alanindadr.
Fakat dogrudan hastane miidiirliniin gérevi degildir.

Hastanenizin dis gevreyle iligkilerini kim saghyor sorusuna en ¢ok verilen cevaplardan
bir digeri ise Baghemgiredir. Bashemsire hastanenin Ozellikle hemgirelik hizmeti
dedigimiz tibbi bakim, otelcilik hizmeti ve yatakl tedavi basamaklarinda énemli gorevleri
iistlenirler. Fakat Bashemsirenin hastanenin dig ¢evreyle iliskilerde ¢ok fazla fonksiyonu
yoktur. Bashemsire hastanedeki tiim hemsirelerin, saglik elemanlarimn ve temizlik
personelinin ydnetiminden ve tibbi bakim kalitesinin yiikseltilmesinden sorumludur.

Aynca hastanenin dis cevreyle iligkilerinin sosyal hizmet uzmam ve bilgi islem
tarafindan yiiriitilddgiini belirten hastaneler de olmustur. Bu cevaplar gergeklikten ve
perofesyonellikten oldukga uzaktir,

Basin yayin kuruluslariyla iliskilerinizi kim sagliyor sorusuna calisma yapilan
hastanelerin neredeyse tamam baghekim ve baghekim yardimcilan cevabim vermistir.
Bashekimin gorevlerini bir dnceki soruda incelemistik. Bashekimin basin yaym
kurumlariyla iligkileri elbette olmahdir. Fakat goriisme teklifi basin-yayin kuruluslarindan
geldiginde normaldir. Fakat hastanenin diizenli olarak basin-yaymn kuruluslanyla iletisim
i¢inde olmas1, hastane hakkinda basinda yer alacak bir haberde dnce hastanenin bilgisine
basvurulmasi gereklidir.

Son willarda 6zellikle toplumu bilinglendirerek belli konularda kamuoyu olusturma ve
kamuoyunu harekete gecirebilme giiciine erismis olan medya, hi¢ stiphe yok ki saglk
kurumlar1 tarafindan da dnemsenmeli ve kurulacak samimi iletisim ile basimn kurum
hakkinda olumlu bir iméja sahip olmas1 saglanmalidir. Boylelikle saglik kurumlan
iirettikleri kampanyalar ile basinda sik¢a yer alabilir ya da karsilastiklan olumsuz bir
durumun Snlemini énceden alimus olabilirler.

Galisanlara yonelik sosyal aktiviteler diizenliyor musunuz sorusuna hastanelerin
tamam evet cevabi vermislerdir. Genellikle piknik, konser, kahvalti, ayrilan personel igin
veda yemegi, konser v.b. faaliyetlerde bulunduklariu belirtmislerdir. Bu sosyal aktiviteler
olduk¢a Onemlidir. Caliganlari memnuniyeti, ise ve kuruma baghlklan bu sekilde
artintlabilir. Aynca kurum g¢aliganlarinin birbirleriyle ve yonetimle bir araya gelmesi
kurum kiiltiirii olusturma ¢abalarina da kakli saglayacaktir.
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Calisanlara yonelik faaliyetleri kimin yaptifina yonelik soruya ise hastanelerin
yansi Bashekim geriye kalan yansi ise Bashemsirelik cevab1 vermiglerdir, Bu tir
faaliyetler halkla iligkiler biriminin gbrev ve sorumlulugundadir. Halkla iliskiler birimi
yalmzca dis gevreyle, dis miisterilerle degil hastane calisanlariyla ilgili de ¢alisma
yapmaktadirlar.

Kurumlarda ¢alisanlar arasindaki iligkiler iyilestirildigi siirece verimlilifin yam sira
kalitede artar. Calisanlar arasindaki iletisim yetersizlikleri ya da bozukluklar iyi iligkilerin
gelismesini engeller ve motivasyonlarimin diismesine sebep olur. Aym zamanda kurum
icerisindeki haber akisinin eksik olmasi da galisanlan olumsuz etkileyen konulardandir.

Calisanlarin &zel giinlerine iligskin sosyal faaliyetler diizenliyor musunuz sorusuna,
¢alismaya katilan tiim hastaneler evet yamtim vermislerdir. Bu tiir kurum igi halkla
iligkiler ¢alismalar1 personelin motivasyonunu artirmada olduk¢a faydalidir. Kendini
Snemli hisseden ve unutulmadifini bilen personelin kuruma ve yéneticilerine baglihif
daha fazla olacaktir.

Hastanenizde halkla yonelik egitim, sempozyum v.b. faaliyetlerde bulunuyor musunuz
sorusuna c¢aligmaya katilan hastanelerin 2 si disinda tlmii evet cevabi vermustir,
Hastanelerde siklikla halkla yonelik egitim ve sempozyumlar diizenlenmektedir. Bu tiir
faaliyetler halki bilinglendirmeye yoneliktir. Halkin biling diizeyinin artmas: tedaviye
verilen yamti arturmaktadir. Bilingli bir hasta tedavinin 6neminin farkindadir. Hekime
kars1 haklarimn bilincindedir fakat hekime karsi gerekli saygiy1 ve tedaviye uyumu
gosterir.

Bu egitimleri hastanede hangi birim yOnetiyor sorusuna ise ¢aligmaya katilan
hastanelerin yaris1 bashekimlik geriye kalan yarisi ise baghemsirelik ve egitim hemsireligi
cevab1 vermislerdir. Halka yénelik egitim faaliyetleri bashekimlikle veya bashemsirelikle
dogrudan baglantili degildir. Bu faaliyetler hastanede halkla iliskiler biriminin gérev ve
sorumlulugundadir.

Halkin kuruma iliskin goriis, sikayet ve isteklerini belirlemek amaciyla hangi araglari
kullamyorsunuz sorusuna tim hastaneler ilk ©Once Dilek-Sikayet Kutusu cevab
vermislerdir. Dilek-Sikayet kutulann Saghk Bakanhf karan ile tiim hastanelerde
zorunludur ve bulunmasi gerekir. Fakat ¢aligma yapilan hastanelerde dilek-sikayet
kutularinin ¢ogunun aktif olarak kullamlmadig goritlmiigtiir.

En ¢ok verilen cevaplarin basinda web sitesi {izerinden cevabi gelmektedir. Calisma

yapilan tiim hastanelerin bir web sitesi mevcuttur. Web sitesi fizerinden halkin gorils,
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sikayet ve dnerilerini almak olduk¢a kolay ve uygulanabilir bir yontemdir. Oniimiizdeki
yillarda web sitelerinin ve intermetin hayatimizda daha fazla yer edinece§ini de goz
Oniinde bulundurursak hastaneler daha gelismis, daha giincel web sitelerine sahip olmak
zorundalar.

En ¢ok verilen cevaplardan bir digeri hasta haklar birimlerine ve bashekimlige
dogrudan veya dilekgeyle basvurudur. Hasta haklan birimi Saghk BakanhZimn
hastanelerde bulunmasim zorunlu kildig: birimlerden biridir. Ama¢ hastanin yasadigi tim
problemleri kisa siirede ¢ézmektir.

Halkin dilek, 6neri ve sikayetlerini belirlemede kullamlan en gok verilen cevaplardan
bir digeri Alo 184 Saghk Bakanhg iletisim Merkezi (Sabim). Sabim 2004 yihndan bu
yana hizmet vermektedir. Sabim yogunlukla hasta sikayeti almaktadir. Bu sikayetlerin kisa
sirede ilgili hastaneye iletilerek ¢oziilmesi 6nemlidir.

Hastanenizde ¢ikanlan brogiir, dergi v.b. var m1 sorusuna tiim hastaneler evet yanitim
vermislerdir. Tim hastaneler brosiirleri aktif olarak kullanmaktalar. Ozellikle birkag
hastanede, hastaneyi ayrintili tamtan, yeni kurulan iiniteleri anlatan, hastane de bulunan
hizmetleri agiklayan ¢ok faydal broglirler mevceut.

Dergi konusunda ise tiim hastaneler evet demelerine ragmen Ozellikle birka¢ hastane
dergileri siklikla kullanmakta. Dergilerde yer almasi istenilen haberin, uygun hedef kitleye
iletilmesine dikkat edilmelidir.

Halkla iliskilerin hedef kitlesi toplumun tiim kesimleridir. Halkla iliskileri yalmzca
hastaneye gelen hasta ve hasta yakinlarina tamitim olarak algilamak hedef kitlenin biiyiik
boliimiinii disanda birakar ve halkla iligkilerin anlamim yitirmesine yol agar.

Halkla iligkiler yalmzca hastanenin bir biriminin gérevi olarak algilanmamalidir. Tiim
hastane personeli bu konuda bilgilendirilmelidif. Hizmet i¢i egitimlerle halkla iliskiler
hakkinda mutlaka tiim hastane personeli egitilmelidir. Hastanin dogrudan iletisim iginde

tiim hastane personeli konunun énemini bilmeli ve buna uygun davranmalidir.
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EKLER

Ek.l. SAGLIK HiZMETLERINDE HALKLA iLiSKiLER FAALIYETLERINE
YONELIK SORULAR

1. Hastanenizde Halkla iliskiler Birimi var m1?

2. Hastanenizin tamitim yapiliyor mu, kim yapiyor?

3. Tamtim i¢in kullandigimz araglar nelerdir?

4. Hastanenizin imaj1 konusunda ¢alismalar yapiyor musunuz?
5. Hastanenizin dis ¢evresi ile iliskilerini kim saghyor?

6. Basin-yayin kurumlanyla iligkilerinizi kim saghyor?

7. Diger hastaneler, sivil toplum orgiitleri, Saglik Bakanligi, belediyeler v.b. kurumlaria
olan iligkiler kim taratindan planlamp yiiriitiilmektedir?

8. Calisanlara yonelik sosyal aktiviteler diizenliyor musunuz? Kim diizenliyor?

9. Calisanlarin 6zel giinlerine iliskin sosyal faaliyetler diizenliyor musunuz? Kim
diizenliyor?

10. Hastanenizde halka yonelik egitim, sempozyum v.b. faalivetlerde bulunuyor
musunuz? Bu faaliyetleri hastanede hangi birim yiirlitiiyor?

11. Halkin kuruma iligkin goérils, sikayet ve isteklerini belirlemek amaciyla hangi araglan
kullaniyorsunuz?

12. Hastanenizde ¢ikarilan brosiir, dergi v.b. var m?
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OZGECMIS

1983 yili, Erzincan dogumluyum. Gebze Saglik Meslek Lisesi’ni bitirdikten sonra
2001 yilinda Hacettepe Universitesi Saglik Idaresi boliimiine giris yaptim. 2006 yilinda
mezun olarak Ozel Acibadem Hastanelerinde meslek yagamima bagladim. Kisa bir siire
cahgtiktan sonra askere gittim. Kasimpasa Asker Hastanesi’nde Astegmen olarak
askerligimi tamamladim. 2008 yilinda GlaxoSmithKline ilag¢ firmasinda Ha¢ Miimessili
olarak ¢aligmaya basladim ve halen burada is yasamima devam etmekteyim.

Meslegim ve egitimim siirecinde Kasimpasa Asker Hastanesi tarafindan diizenlenen
Hasta ve Saglik Personeli Giivenligi Sempozyumu, Deniz Giivenligi Sempozyumlarina
katildim. ilag sektérii dogas: geregi gok sayida Satis Becerileri Egitimlerine katildim.

Ozel ilgi alanim miizik, yabanci dilim Ingilizce olup, evli ve baba adayryim.

Sinan CANPOLAT
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