T.C
BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
HASTANE VE SAGLIK KURUMLARI YONETIMI BiLiM DALI

SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA ILISKILER
UYGULAMALARI

(Yiiksek Lisans Tezi )

Tezi Hazirlayan:

Nilgiin KURT BAKIR

[stanbul, 2015



T.C
BEYKENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANABILIM DALI
HASTANE VE SAGLIK KURUMLARI YONETIMI BiLIM DALI

SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA ILiSKIiLER
UYGULAMALARI

(Yiksek Lisans Tezi )

Tezi Hazirlayan:

Nilgiin KURT BAKIR

Ogrenci No:
1207460424

Danisman:

Prof. Dr. Mehmet Fikret GEZGIN

[stanbul, 2015



YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “SAGLIK KURUMLARINDA
HALKLA ILISKILER UYGULAMALARI ” baslkli bu g¢alismanin, bilimsel
ahlak ve geleneklere uygun sekilde tarafimdan yapildigini, yararlandigim eserlerin
tamaminin kaynaklarda gosterildigini ve ¢calismamin i¢inde kullanildiklar1 her yerde

bunlara atif yapildigini belirtir ve bunu onurumla dogrularim. 21/02/2015.




T.C
BEYRENT UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU
TEZLi YUKSEK LiSANS SINAV TUTANAGI

2000

Enstitiimiiz Fsletme Yénetimi Anabilim dali Hastane ve Saglk Kurumlart Yonetimi
Program yiiksek lisans dgrencilerinden 110746856 numarah Nilgiin KURT BAKIR tn " Beykent
Universitesi Lisansiistii Egitim - Ogretim Yénetmeligi "nin ilgili maddesine gore hazirlayarak,
Enstitiimiize teslim ettigi “Saghtk Kurumlarinda Halkla Iliskiler Ugulamalart” konulu tezini,
Yénetim Kurulumuzun 10.03.2015 tarih ve 2015/10 sayilhi toplantisinda segilen ve Taksim
Yerleskesinde toplanan biz jiiri tiyeleri huzurunda, ilgili yonetmeligin (c) bendi geregince (£
dakika siire ile aday tarafindan savunulmus ve sonucta adayin tezi hakkinda axcaklugu/oybirligi
ile Kabul/RedveyaDrizettine karar1 verilmigtir.

Isbu tutanak, 4 niisha olarak hazirlanmis ve Enstitii Miidiirligii’'ne sunulhak tizere
tarafimizdan diizenlenmistir.

DANTSMAN

PROF. DR. MEHMET FIKRET GEZGIN YRD.DOC.D UT ALTINDAG

UYE
DOC.DR.KAMIL USLU

f—



Adi ve Soyadi : Nilgiin KURT BAKIR

Danigmani : Prof. Dr. Mehmet Fikret GEZGIN
Tiirt ve Tarihi :Yiiksek Lisans/ Tez, 2015
Alani :Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yo6netimi

Anahtar Kelimeler  : Saglik Kurumlari, Halkla Iliskiler, Saglik Kurumlarinda Halkla
Miskiler

0z
SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA iLiISKILER UYGULAMALARI

Bu calismada, saglik kurumlarinda halkla iligskiler uygulamalarinin nasil yapildigi,
kullanilan yontemler, saglik kurumlarinda uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinligi
incelenmigtir. Tarih¢i metot kullanilarak literatiir taramasi1 yapilmistir. Mesleki bilgi ve
deneyimlerden yararlanilmistir.

Genis kitlelere hitap eden saglik kuruluslarinin halkla iliskiler calismalarinin
gerekliligi ve hitap ettigi kitleye sade ve etkili sekilde nasil ulasilabilecegi konularina yer
verilmistir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin kurumun imajin1 etkileyen ve dis diinyayla
iletisiminde biiyiik rol oynadig1 gercegi lizerinde durulmustur. Halkla iligkiler bir orgiit ve
hedef kitle arasinda karsilikli iletisimi ve anlayisi siirdiirmeye yardimcei olan ayricalikli bir
yonetim gorevi oldugu, bu amagla uygun halkla iliskiler faaliyetlerinin yiiriitiilmesi
sonucunda belirlenmis olan hedef kitlelere ulasmak hastane yonetimleri agisindan basariya
ulagsmak olarak degerlendirilebilecegi konularina yer verilmistir. Kurumun dis diinyayla
iletisim bag1 olan halkla iligkiler faaliyetlerinin, kurumun hedef kitleye ulasabilmesinde,
misyon ve vizyonunu dis diinyaya aktarabilmesinde oldukc¢a etkin oldugu sonucuna

ulasilmustir.
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ABSTRACT

PUBLIC RELATIONS PRACTICE IN HEALTH INSTITUTIONS

In this study, the health care public relations practices of how it is done, the methods
used, the effectiveness of the implementation of public relations activities in health
institutions have been investigated. The literature search was conducted using the method of
historians. It has benefited from the professional knowledge and experience.

To appeal to a wide audience of health care organizations public relations simple and
effective way to appeal to the masses and that the requirements are given to the issue of how
work can be achieved. Public relations and communication activities affecting the image of
the agencies focused on the fact that the outside world has played a major role. Public
relations organization and is a privileged administrative tasks, which helps to maintain mutual
communication and understanding among the audience, for appropriate public relations to
reach the target audience is identified as a result of the execution of the activities of hospital
management is covered in the subject can be assessed as to achieve success in terms.
Corporate communications link to the outside world that public relations activities, the access
to the organization's target audience, it was concluded to be highly effective in its ability to

transfer the mission and vision of the outside world.
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GIRIS

- Calisma Konusunun Se¢imi: Giiniimiiziin degisen ve gelisen diinyasinda
hem toplumsal alanda hem de bilim ve teknolojik alanda gelinen son nokta 6rgiitlerin
varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in ¢evresel faktorlere gore gerekli diizenlemeyi
yapmalar1 toplumun ihtiyaglarina yanit verebilecek sartlari tasimalart onem arz
etmektedir. Bu nedenle ¢agimizin vazgecilmez unsurlar1 arasinda yerini alan halkla
iliskiler uygulamasina duyulan ihtiyac goz ardi edilemez bir gergektir. Saglik
kurumlarinda hedef toplumun tamamina hizmet etmek ve hizmet edilen kitlenin
giivenini kazanmaktir. Kar amaci tagiyan ya da tasimayan her tiirlii kurum ve kurulus
giinimiiz diinyasinda varliklarin1i devam ettirebilmek amaciyla halkla iligkilere
ihtiyag duymaktadir. Saglik Kurumlarinda Halkla liskiler Uygulamalar1 konusu
saglik kurumlarinda sunulan halkla iligkiler faaliyetleri saglikli bir toplumun ve
tilkelerin gelismislik diizeyleri i¢in bir 6l¢lit olabilecegi gerekgesiyle ¢alisma konusu

olarak belirlenmistir.

- Cahsmanin Amaci: Halkla iliskiler; kamuoyunu bilgilendirmek, kuruma
yonelik iyi niyet ve itibar1 gelistirmek ve hedef kitlenin zihninde olumlu bir imaj
yaratabilmek i¢in uygulanan faaliyetlerdir. Bu faaliyetlerin yiiriitiilmesi toplum ile
kurum arasinda bir koprii olusturmayi, saglikli bir bilgi aligverisinin saglanmasin
gerekli kilmaktadir. Saglik kurumlarinda yiiriitiilen halkla iligkilerin yeterliligi ve
hizmet alan kesimin memnuniyetini kazanabilmesinde hangi yontemler uygulanmasi

gerektigi konularina deginilmistir.

- Cahsmanmmn Onemi: Saglik kurumlari yapi itibariyle diger kurumlardan
farkli bir 6zellik tagimaktadir. S6z konusu saglik olunca hedef kitle acisindan verilen
hizmetin kalitesi, gilivenilirligi ve hataya yer verilmemesi Onemlidir.  Saglik
kurumlarinda yiirtitiilen halkla iligkiler caligmalar1 kamuoyunun bilgilendirilmesi,
hastaliklardan korunma ve hastaliklarla miicadele yollarinin anlatilmasi, hasta
memnuniyetinin saglanmasi, hasta haklarma iliskin bilgi sahibi olunmasina kadar
genis bir alan1 kapsamaktadir. Bu anlamda saglik sektoriinde halkla iligkiler
uygulamasini zorunlu kilan bazi etmenler vardir. Bunlar; saglik sektoriinlin karmagik
orglitlenmesi, asir1 uzmanlagma, tibbi teknolojinin asir1 kullanimi, hedef kitlenin

bilgisizligi gibi bunun yaninda hasta ve yakinlarmin fizyolojik ve psikolojik



durumlarinin yapisi, beklentileri, hastaliklariyla ilgili sikinti, korku ve endiseleri,
hedef kitlenin saglik kurumlar iizerinde kurumsal imajin yerlestirilmesine kadar
saglik sektorii acisindan halkla iligkilerin 6nemi blyiiktiir. Kurumsal imajin
saglanmasinda Onemli bir etkiye sahip olan kaliteli hizmet anlayisi saglik

sektoriindeki tiim bilesenlerin beklentilerinin dikkate alinmasini gerekli kilmaktadir.

Saglik konularina artan talep, toplumun saglik kurumlar1 hakkindaki segiciligi
ve bu kurumlarda halkla iliskiler uzmanlarinin ¢alismalarin1 bir zorunluluk haline
getirmektedir. Saglik kurumlarinda diizenlenen as1 kampanyalari, kanser taramalari
gibi erken teshis, tedavi ve hastaliklar1 dnlemeye yonelik reklam c¢aligmalar1 halkla
iligkilerin etkinligini artirmaktadir. Saglik kurumlarinin topluma ilettigi her mesajin
bilimsel dayanagi olmasi ve i¢inde yasanilan toplumun degerlerine uydurulmasi, kisa
donemde etkin iletisim saglanarak kamuoyuna ulasmasinda ve kamuoyunun hastane
hizmetlerinden haberdar edilmesinde, uzun dénemde ise olumlu ve kaliteli bir kurum

imaj1 yaratilmasinda halkla iligkiler hizmetlerinin rolii belirleyicidir.

Tiim diinya saglik sektoriinde ve hastanelerin basarili bir sekilde yonetilmesi
konusunda biiylik 6nem tastyan halkla iliskiler caligmalar: lilkemizde yeterli diizeyde
gelisme gosterememistir. Bundan dolayr iilkemizdeki hastanelerde halkla iliskiler
denildiginde akla ilk gelen danisma ve sikayet kavramlariyla sinirli kalmaktadir.
Ozellikle kamu hastanelerinde planli bir halkla iligkiler uygulamasina rastlamak yok
denecek kadar azdir. Oysaki kamu hastaneleri neredeyse toplumun tamamina hizmet

gotiiren kurumlardir.

- Cahsmamin Plani: Calisma ii¢ boliimde planlanmistir. Birinci boliimde;
halkla iligkilerin tanimi, O6nemi ve amaci anlatilmistir. Tarihsel gelisiminden
bahsedilmis ve Tiirkiye’de ve diinyada halkla iliskilerin gelisimi kavramlar
incelenmistir. Saglik kurumlarinin yapisini  anlatirken hastanelerin  tanimina,
amaglarina, fonksiyonlarina ve hastanelerin siniflandirilmasina yer verilmistir. Saglik
kurumlarinin fonksiyonlarindan ve organizasyon Ozelliklerinden bahsedilmistir.
Hastaneler hizmet bakimindan genel 6zel ve egitim ve arastirma hastaneleri olarak
ayrilmaktadir. Halkla iligkiler birimlerine ge¢mis yillarda neredeyse sadece ozel
hastanelerde agirlik verilirken simdilerde ise hemen her devlet hastanesinde

rastlanmaktadir. Ozellikle miilkiyetin kamu kaynakli olmadig1 hastanelerde rekabetin



yarattigl reklam ve tanitimlar acgisindan halkla iliskiler birimlerinin énemli oldugu

anlatilmistir.

Ikinci béliimde, saglik kurumlarinda halkla iliskiler calismalarma duyulan
ihtiyag, halkla iliskilerin 6nemi ve orgilitlenmesiyle ilgili detaylara yer verilmistir.
Halkla iligkiler ihtiyacini doguran nedenler, saglik kurumlarinda halkla iligkilerin
Onemi ve Orgiitlenme caligsmalar1 alt bashiklar halinde sunulmustur. Saglik
kurumlarinin halkla iligkiler faaliyetleri, halkla iligkiler araglar1 ve halkla iliskilerde
etkin iletisim tekniklerine genis kapsamli yer verilmistir. Halkla iliskiler birimlerinin
calismalar1 tanima, tanitma seklinde yapilmaktadir. Saglik isletmelerinde halkla
iligkiler birimlerinin dilek ve sikayet kutusundan ibaret olmadigin1 kavrayan bir yap1
olugsmaya basladig1 konusu lizerinde durulmustur. Birebir iligkiler, hizmet sonrasi

doniisler, etkili tanitim halkla iliskilerin dnemini anlatilmistir

Ucgiincii ve son béliimde, halkla iliskilerde kalite ve hasta memnuniyetine yer
verilirken, saglik kurumlarinda verimlilik agisindan halkla iliskilerin ve kalite
anlayisinin yerlesmesi, halkla iliskiler calismalarinin yéneticiler, calisanlar ve
hastalar i¢in Onemine deginilmistir. Halkla iligkiler birimlerinin hizmet alanlarin
yaninda hastane personeline ve yoneticilere de hitap etmesi saglik kurumunun hizmet
kalitesi acisindan onemli bir gelismedir. Hizmet alanlarinin beklenti ve sikayetlerini
dile getirebildikleri halkla iliskiler birimlerinde uzmanlara diisen gorev kurum
yonetimi ve miisteriler arasinda kopriiyli kurabilmesi ve istekler dogrultusunda geri
dontisiim saglayabilmesidir. Gergek bir halkla iligskiler hizmeti sunumu kurumun
hizmet kalitesi ve imajin1 olusturmasi acisindan dikkat edilmesi gereken bir etmen

oldugu konusu iizerinde durulmustur.

Saglik  kuruluslar1 deger ve Ozelliklerini koruyabilmek, toplumu
aydinlatabilmek, faaliyetlerini veya herhangi bir gelismeyi topluma aktarabilmek
adina, halkla iliskiler tekniklerinden, yoOntemlerinden ve araglarindan
faydalanmaktadir. Halkla iliskiler faaliyetleri giiclendikce, halkin beklentisi kurum
tarafindan daha iyi anlagilacak ve hizmet kalitesi ylikselecektir. Toplumda giivenilir
ve olumlu bir imaj birakmak zorunda olan saglik kuruluslarinin, etkili halkla iligkiler

faaliyetleri sonucunda basarili olacaklari anlatilmistir.



- Kullanilan Metot ve Teknikler: Bu calismanin ortaya konmasinda tarihgi
metot kullanilmig olup kaynak taramasi yapilmistir. Calismanin tamamen teorik
olmasinda tarih¢i yontem kullanilmasinin disina ¢ikilamamistir. Bununla birlikte
halkla iliskiler uygulamalarinin hastanelerde nasil yapildigr konusunda deneyim ve

tecriibelerden yararlanilmistir.

- Karsilasilan Zorluklar ve Smmirlamalar: Ulkemizde 6zel hastaneler ve
bazi {niversite hastaneleri disinda halkla iligkiler birimi olmadigindan alan
uygulamasi yapilamayip sadece hastanelerin halkla iligkiler islevini nasil ve kimler
tizerinden yiiriittigli konusunda tecriibelerden yararlanilmistir. Saglik kurumlarinda
halkla iligkiler birimleri olsayd1 veriler daha saglikli olarak aliabilir ve dl¢timleme
yapilabilirdi. Calismada halkla iligkiler konusunda yazilmis kaynaklardan, yiiksek
lisans tezlerinden, dergilerden, il halk kiitliphanesindeki iletisim ile ilgili diger
kaynaklardan yararlanilmigtir. Yeterli yabanci dil bilgisi olmadigindan yabanci

kaynak kullanilamamustir.



BIiRINCi BOLUM
HALKLA ILIiSKIiLER ve HASTANELERIN YAPISAL, FONKSIYONEL,
ORGANIZASYON OZELLIKLERI

1. HALKLA ILISKILER

1. 1. Halkla iliskilerin Tanim

Halkla iligkiler karsilikli iletisim ve etkilesime dayanan iletisim siirecidir.
Ulasilmak istenen kitleye belli uyarilar verildikten sonra almman geri bildirimler
sonucu davranig degisiklikleri gelistirmektir. “Yabanci literatiirde halkla iligkiler
sOzciigiinilin karsilig1 olarak ingilizce’de public relations, fransizca’da relations
publiques sozciikleri kullanilir. Bu s6zciiklerin bas harfi PR halkla iliskiler tarafindan
benimsenen simgedir.”1 Halkla iliskiler kavramina iliskin olarak literatiir
incelendiginde farkli bir c¢ok tanimin yapildigi goriilmektedir. Halkla iligkiler
orgiitler ile toplum arasinda her iki tarafa da fayda saglayacak bir uzlastirici iletigim
aracidir. Cogu zaman halkla iliskiler orgiitlerin topluma karsi savunuculuk roliinii
iistlenir.

Halkla iliskiler kavrami bir baska agidan sOyle tanimlanabilir. “Karsilikli
yarar saglayan, iki yonlii iletisime dayal1 diiriist sorumlu uygulamalarla, kamuoyunu
etkilemeye yonelik planlh calismalardir.””® Biitin kurum ve kuruluslarin cesitli
iletisim islevleriyle yoOneten-yonetilen iliskilerini kapsayan halkla iligkiler , ¢ok

degisik bigimlerde tanimlanmaktadir.

Ozel yada kamu kuruluslar1 arasinda karsilikli giivene dayali iliskilerin
gelistirilmesi zorunlu ve yasamsal bir nitelik kazanmistir. Giinlimiizde tiiketicilerin
ve yonetilenlerin ge¢misle kiyaslanmayacak derecede belirli bir biling diizeyine
erismeleri toplumda faaliyet gdsteren her Orgiitii etkiler hale gelmis ve halkla iligkiler
olgusunun dogusunu, gelismesini ve Onemini artiran en Onemli etmen olmustur.
Halkla iliskiler faaliyetleri gorsel ve yazili kaynaklarin ¢oklugu ve yayginligina

karsin kendini gelistirme ve buna paral olarak etkinligini artirmak zorundadir.

! Z. Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla iliskiler, Bursa, 2004, s.3
’F.B. Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir, istanbul, 1998, 5.3



Kuruluslarin ¢alisanlar ve miisteriler arasinda iletisim kurmasinin en etkin
yolu halkla iliskilerdir. “Halkla iligkiler, 6zel ya da tiizel kisilerin belirlenmis
kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek onlar1 olumlu inang ve eylemlere
yonelten, tepkileri degerlendirerek tutumuna yon veren, boylece karsilikli yarar
saglayan iligkiler siirdirme yolundaki planli c¢abalar1 kapsayan bir yoneticilik

1

sanatidir.”” Halkla iliskiler ¢ok eski devirlerde mevcut bir faaliyet olmasina ragmen

bir bilim konusu olarak son yiizyillarda ele alinmistir.

Halkla iligkiler sosyal bir bilim dalidir bu nedenle konunun sinirlar1 tam
olrak belirlenememis ve halkla iligkiler hakkinda bir ¢ok tanim yapilmistir. “Halkla
lliskiler Birligi (IPRA)’nin yaptign tamma gore halkla iliskiler, 6zel veya kamu
kesiminde faaliyette bulunan bir isletme veya kurumun iliski kurdugu veya
kurabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam

ettirmek i¢in yaptig1 siirekli yonetim fonksiyonudur.™

Yani, halkla iligkiler, tanitma
gorevi yapmak, kimlik yaratmak veya bir Orgiitle kamu arasinda iligki kurmaktir.
Halkla iliskiler, tanima ve tanitmadir. Yonetileni aydinlatma, yonetimin eylem ve
islemlerini ona agiklama, tanitma, halkin isteklerini, sikayetlerini O0grenmeye

calismaktir.

Halkla iliskiler, orgiitlerle halk arasinda karsilikl ilgkileri giivene dayali bir
bicimde gelistirmeye yonelik bir tekniktir. “Halkla iliskiler, kamuoyunu etkileme,
ondan etkilenme siirecidir.”> Halkin bir yenilige alismasinda kullamlan inandirma
yonteminin temeli halkla iligkiler bilimidir. Herhangi bir sosyal degisim
diisiiniildiiglinde kamuoyunun destegini almak sarttir. Burada da yine halkla iliskiler
birimi devreye girmektedir ve halkla iliskilerin temel 6gesi iletisimdir. Iletisimdeki
temel amag iletisimde taraf olan alicida, iletisim sonucunda belirli bir anlayigin ve

davranigin olugmasini saglamaktir.

Bunun i¢in halkla iligkiler ve iletisim birbirinin ayrilmaz parcalardir.
Iletilmek istenen mesaj kars: tarafin anlayabilecegi sekilde olmalidir.Halkla iliskiler

calismalari bu anlayis iizerinden yiiriitiilmelidir. Halkla iliskiler, bir kurumun

" A. Asna, Kuramda ve Uygulamada Halkla iligkiler, istanbul, 2006, s.23
2 M. Simsgek, Genel isletme, Konya, 2012, 5.225
3 M. Camdereli, Ana Cizgileriyle Halkla iliskiler, istanbul, 2005, .58



toplumla biitiinlesme yoniinde sarf edilen ¢abalarin timiidiir. Her kurumun iligki
kurdugu oldugu halk kesimi farkliliklar gosterir. Ornegin, bir saglik kurumu igin
hastalar, bir otel isletmesi i¢in tatile gelen insanlar, bir hiikiimet i¢in vatandaglar, bir

okul i¢in 6grenci velileri gibi iligkisi bulunan kisi ya da kurumlari ele almaktadir.

Halkla iligkiler organizasyon yonetiminin bir pargasidir ve planli ve stirekli
bir program yiiriitiir. Halkla iliskiler organizasyon ve hedef kitlesi arasindaki iligki
kurmayr hedefler. Hedeflerine ulasabilmek icin organizasyonun i¢ ve dis
cevresindeki farkindaligi, yaklasimlari ve davramslari izler. Izlenen politikalarim,
yontemlerle, eylemlerin toplum iizerindeki etkilerini analiz eder. Toplum ¢ikar1 ve

organizasyonun devamliligiyla ¢atigsan politikalari, yontemleri ve eylemleri denetler.

Halkla iliskiler hedef kitlesine karsilikli olarak yarar saglayan politikalarin,
yontemlerin ve eylemlerin olusturulmasinda yonetime danismanlik eder. “Bir 0Orgiit
ve bu oOrgiitiin hedef kitlesi arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve
igbirliginin olusturulmasina bunlarin siirdiirilmesine yardimci olan bir yonetim
islevidir.”! Organizasyon ve hedef kitlesi arasinda iki yonlii iletisimi kurup, siirdiirir
Organizasyonun i¢ ve dis cevresindeki farkindalikta, fikirlerde, yaklasimlarda ve
davraniglarda 6zgiin degisiklikler yaratir. Organizasyon ve hedef kitlesi arasinda yeni

sirekli iligkiler olugsmasini saglar.
1. 2. Halkla iliskilerin Onemi

Halkla iliskiler, genel 6zellikleri agisindan diizenli ve planl ¢aligmalar olarak
ortaya ¢ikan bir olgudur. Giiniimiiz insan1 hizla degisen ¢evresine ve diinyaya uyum
saglayabilmek, ilgi ve ihtiyaglarinin tatmini i¢in, yeni arayislar igerisindedir.
Insanlara bu arayislarinda rehberlik edecek, cevrelerindeki olup biten olaylari anlayip
yorumlamalarin1 kolaylastiracak hizmetlere ihtiya¢ dogmustur. Halkla iliskiler
faaliyetleri bu amaglar dogrultusunda ¢alismalarina yon vermektedir. Oncelikle hitap

edecegi toplumun sosyal 6zelliklerini inceleyip etkin yontemler gelistirmektedirler.

'S, Yalgindag, “Kamu Sektoriinde Halkla iliskiler Uygulamalari ve Sorunlarmin Genel Goriiniimii”, Halkla
lliskiler Sempozyumu-87, Ankara, 1987, s.82; http://kitaplar.ankara.edu.tr/dosyalar/pdf/293.pdf,
(21.10.2014)


http://kitaplar.ankara.edu.tr/dosyalar/pdf/293.pdf

Insanlarin mutlulugu ve toplumsal ahenk igin halkla iliskiler hizmetlerine
ihtiyag vardir. ““ Hi¢cbir donemde olmadig1 kadar insanlar bagkalarindan bilgi edinme
ihtiyac1 hissetmektedirler. Iste boyle bir ortamda halkla iliskiler kurumlara ¢aga
uygun yol ve yontemler ile seslenmekte, kurumlar i¢ine diisebilecekleri bir takim
problemlerden haberdar etmekte ya da kurumlara karsilasilan durumlardan nasil
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kurtulabileceklerine dair receteler sunmaktadir.”” Kurumlarin dis diinyaya agilan
pencereleri etkin halkla iliskiler faaliyetleri olmalidir.

Halkla iliskiler isletmelerin 6nemli fonksiyonlarindan biridir. Ciinki,
isletmelerin 6nemli kararlar almasinda sosyal fayda saglayabilmeleri i¢in halkla
iligkiler organizasyonlarina ihtiyaglar1 vardir. Belirli boyutlara gelmis her isletmenin
blinyesinde halkla iligkiler bdliimii gérmek yada wuzman -elemanlarin
gorevlendirildigine tanik olmak olagan hale gelmistir. Artik isletmeler kamuoyunu
olumlu yonde etkilemek, kalict izler birakmak pesindedir. “Toplumun begeni ve
destegini kazanmis bir isletme kolay kolay yikilmaz.”* Bu diisiincedeki isletmelerin
sayist giin gectikce artmaktadir. Teknolojik gelismeler halkla iligkilerin yeniden
yapilanmasina sebep olmustur. Kamuoyunda ismini duyurmus bir isletme uzun siire

kazangh cikar. Imajimi iyi olusturmussa hizmetini sunarken hep tercih edilecektir.

Tercih edildikge halkla iligkiler uygulamalarini giiclendirecektir

Halkla iligkiler aktiviteleri parali reklamlardan daha fazla giivenilirlige
sahiptir. Dogrudan bir is yaratmamakla birlikte, marka farkindaligi, miisteri bagliligi
acisindan daha uzun siireli ve olumlu bir etkiye sahiptir. Halkla iligkilerin verdigi
mesajlarin tipki reklamlarda oldugu gibi, hedef kitle {izerinde duygusal bir etki
olusturmak i¢in kolaylikla dramatize edilebilecegi de akilda tutulmalidir. Ayrica,
giderek daha fazla artan reklam ¢ilginligi da, reklamin etkisinin azalmasina neden
olmustur. Tiiketiciler, kendilerine yonlendirilmis pazarlama mesajlarinin ¢ok az bir
kismiyla ilgilenirler. Sadece ilgilerini ¢eken kisimlarla ilgilenirler. Eger reklam
ithtiyaglarim1  karsilayacak bilgiler1 igermiyorsa etkisizdir.“Toplum firmalarin
tirettikleri ve kendisine sunduklar1 disinda bu hizmeti sunan kurulusu daha yakindan

tanimak ister. Boylece bu kurulusun ne gibi sosyal faaliyetler yaptig1 ile ilgilenir ve

" A. Uludag, Saglik Hizmetlerinde Halkla Iliskiler, Selguk Universitesi (SU), Sosyal Bilimler Enstitiisii (SBE),
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi (YYLT) , Konya, 2001, s.13
2 Sabuncuoglu, s.6



onu sosyal sorumluluk gérevi agisindan denetler.”' Bu nedenle, birgok sirket daha
biiyilk hedef kitleye ulasmak i¢in daha yiiksek potansiyel tagiyan mesajlar

olusturmak ve daha giivenilir olmak i¢in halkla iligkilere 6nem vermek zorundadirlar.

Halkla iligkiler ne kadar saglam temellere oturtulursa sonuglar1 okadar iyi
olur. Isletmeler yeni uygulamalarini uygulamaya koyarken halkin egilimlerini
dikkata almali ¢ilinkii yeni uygulamalarin kabul goriip isletilebilmesi icin bu
uygulamalarin  insanlarin ihtiyaglarimi = karsilamasi gerekir. Halkla iligkiler
uygulamalarinda halkin yaninda olmak, birebir temas kuarabilmek oldukca etkin

sonuglar verebilmektedir.

Cagimizda, 6zellikle de demokratik yonetimlerde kamuoyunun 6nemi agiktir.
Artik halkin inanmadig1 ve desteklemedigi isleri gerceklestirmek eskisi kadar kolay
degildir. Boyle eylemler en azindan ¢esitli gii¢liikler dogurmakta veya uzun vadede
istenmeyen sonuglara yol agmaktadir. Bu nedenle kamuoyunun goriis ve
inanglarindaki degisimler yakindan izlenmeli, kisilerin, kuruluslarin davranig ve
tutumlar1 dikkate alinarak hiikiimetlerin politikalar1 buna goére ayarlanmalidir.
“Halkla iliskiler sadece hizmet verdigi sektoér ya da kisiler tarafindan degil aym

2 Bunun i¢in isletmeler halkla

zamanda toplum tarafindan da tanman bir alandir.
iliskiler ¢abalarmi halktan bagimsiz olarak planlamamalidir. Iletisim ¢ag1 olarak
adlandirilan giiniimiiziin diinyasinda sorunlarla yiizlesmek istemeyen kurum ve
kuruluglar, halkla iliskiler faaliyetlerinin yol gostericiligine zorunlu olarak ihtiyag¢

duymaktadirlar.
1. 3. Halkla iliskilerin Amaci

Halkla iligkiler belirlenmis amaglara gore yapilan orgiitlii faaliyetlerdir. Bu
faaliyetler kurumlarin basarisini etkileyen 6nemli etmenler olarak goriiliir. Halkla
iligkiler hedef kitlelere ulasarak karsilikli iletisimi, anlamayr ve isbirligini
siirdiirmeye yardimer olur. Kendi i¢inde gerekli iletisimi ve uyum mekanizmalarini
isletemeyen kuruluslar disarida ulagilmasi gereken kitle ile saglikli bir iletisim

kuramaz. “Kurulus yonetimlerinin ilk ve Oncelikli gorevi, ¢alisanlarla yoneticiler

! Sabuncuoglu, s.46
2L, Bilgin, Olumlu imaj Yaratmak Halkla {liskiler, Istanbul, 2010, s.82



arasindaki ve calisanlarla calisanlar arasindaki iletisimi saglikli ve verimli hale
getirmek olmaktir.”' Bunun i¢in kurulusta ¢alisanlara kurulusun plan ve politikalar:
hakkinda aydinlatict bilgiler verilir. Yoneticiler ve c¢alisanlar arsindaki iletisim

kanallar1 acik tutulur.

Halkla iligkilerin amagclarindan bir digeri tanima ve tanitma faaliyetleridir.
Sunulacak olan hizmet Once calisanlara anlatilir, 6ziimsetilir daha sonra tanitimi
yapilmaya baglanir. “Halkla iliskilerde amag, kurum iginde olumlu diisiinen
insanlardan olusan ¢evresel bir ortam olusturmak ve bu ortamin giivenligini
saglamaktir.”* Giivenli ortam saglandigi ve calisanlarin destegi alindigi zaman

yapilacak faaliyet engellere takilmadan amacina ulasacaktir.

Halkla iligkilerin genel amaglarindan bir tanesi de halki aydinlatmak ve
yapilacak hizmetleri halka benimsetmektir. Halkla igbirligi yaparak hizmetlerin daha
cabuk ve kolay goriilmesini saglamaktir (okul, hastane, yol yapimi vb). Halkla
iligkiler halkin istek, dilek ve sikayetleri sonucu yapilan yasa ve tiiziik gibi
tasarilardan yararlanarak aksakliklarin giderilmesi ve kabul gorebilmesi i¢in ¢abalar
sarf eder. Ozel ve kamu yararma cevap vermeye calisarak sosyal sorumluluk

duygusu yaratir.
1. 4. Halkla liskilerin Tarihsel Gelisimi

Insanlarin yerlesik diizene ge¢mesiyle birlikte halkla iliskilerin var oldugu
kabul edilmektedir. Ayr1 bir uzmanlik dali olan halkla iligkiler diinyada yeni bir
uygulama alanidir. Halkla iliskiler uygulamasina satici-miisteri, yoneten-yonetilen
ikileminin ortaya c¢ikmasindan itibaren rastlanmaktadir. Yalmz planli halkla
iligkilerin ya da kurumsal alt yapist olan bir caba olarak ortaya g¢ikmasi ve

giintimiizdeki uygulamalarin olusturulmasi olduk¢a yeni uygulamalardir.

M. Oktay, Halkla [liskiler Mesleginin {letisim Yontem ve Araglari, Istanbul, 1996, ss.162-163

% B. Ozkara, “ Kamu Orgiitlerinde Halkla iliskiler Yoluyla Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi ”, Afyon Kocatepe
Universitesi (AKU) , Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi (IIBF), Amme Idaresi Dergisi, Cilt (C.)32, Say1
(S.)3, Afyon, 1999, s. 105
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1. 4. 1. Diinya’da Halkla fliskilerin Tarihsel Gelisimi

Son yillarda 6nem kazanip, gelisme gosteren halkla iligkiler faaliyetleri, ¢ok
eski tarihlere kadar uzanmaktadir. Insanlik tarihi boyunca insanlar birbirleriyle
iletisim kurmuslardir. iletisim kurma ihtiyacinin oldugu her yerde halkla iliskiler
faaliyetleri de vardir. Kurulan kralliklarla birlikte, krallar yonettikleri insanlara
kendilerini sevdirebilmek ve hizmetlerini daha iyi sunabilmek i¢in halkin igine
karismig, kiyafetlerini degistirerek halktan biriymis gibi, halkin sikayetlerini
dinlemesi halkla iliskiler faaliyetleridir.

“Halkla iligkiler deneyimi ilk kez A.B.D. Baskan1 Thomas Jefferson’in 1807
yilinda kongreye gonderdigi mesajda kullanilmigtir. 1929 biiyiik ekonomik bunalimi
halkla iliskilerin yonetim ve isletmeler agisindan kag¢inilmaz oldugu konusunda
belirleyici olmustur. 1929 biiyiik ekonomik bunalimina kadar 6énemli olaylar, savas
ve grevler gibi nedenlerle uygulanan halkla iligkiler ekonomik bunalimdan sonra tiim
kuruluslar i¢im siirekliligi olan ve her zaman basvurulmasi gereken bir teknik olarak
goriilmektedir. 1929 biiyiik ekonomik bunalimi bir¢ok kurumlarin kapatma noktasina
gelmesine, bankalarin iflas etmesine ve igsizligin artmasina neden olmustur. Bunalim
nedeniyle halk sisteme olan giivenini yitirmistir. Bu nedenle halkin giivenini yeniden
kazanmak i¢in halkla iligkiler ¢alismalarina daha ¢ok 6nem verilmeye baslanmstir.
Ekonomik buhrandan sonra {iniversitelerde kiirsiiler kurulmus, arastirmalar yapilmis
ve dersler okutulmaya baslanmustir.”' Halkla iliskilerin énemi II. Diinya Savasi’ndan

sonra daha hizli gelisim gostermeye baglamistir.

Halkla iligkiler, bir zamanlar sanildigi gibi teorik uygulamadan ziyade,
tarthsel bir ge¢mise sahiptir. Biitiin diger sosyal kurumlarda oldugu gibi halkla
iligskiler uygulamasinin da bir tarihinin olmasi gerekir. Halkla iligkiler tarihi yeni
anlamda arastirilmamis olup, bu tarihsel gelisime gereginden az deger verilmistir.
“Halkla iligkiler tarihi kismen, evrimdeki bir inang gibi bilimle evrimi birbirine
karistiran Simetri Teorisi nedeniyle ya goz ardi edilmistir ya da carpitilmistir. Simetri

Teorisi, P.T Barnum'un abartili tarihi onemi gibi, tarihsel ¢arpitmalarla halkla

'N. Ogiit, Kurum imajinin Olusum Siirecinde Halkla iliskilerin Rolii Uzerine Teorik ve Uygulamah Bir Calisma,
SU, SBE, YYLT, Konya, 2008, s.35

11



iliskilerin propagandadan ayrilmasi gibi etik basitlesmelere neden olmustur.”’ Bunun
yerine kiiltiirel perspektifi Onerilebilir. Halkla iliskiler, farkli tarihsel duyarliliklari,
algt  ve ifade tarzlarim1 yansitacak sekilde kiiltiirel olarak  yeniden

cercevelendirilebilir.
1. 4.2. Tiirkiye de Halkla iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Tiirk tarihinde halkla iliskiler calismalari ¢ok eski donemlere dayanmaktadir.
“Goktiirkler' in Orhun Anitlar1 ilk Ornekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine
Selguklular doneminde Nizam-iil Miilk’ iin Siyasetname adli eserinde halkin istek ve
diistincelerinden yonetimi bilgilendirme gerekliligi vurgulanmaktadir. Osmanlilar
doneminde padisahlarin haftanin belli giiniinii halka ayirip halkin istek ve
beklentilerini 6grenmeleri, sorunlarina ¢6ziim sunmaya calismalar1 halkin arasinda
tebdili kiyafet ile dolasarak iilkedeki olumsuzluk ve sorunlari halkin agzindan
arastirmaya calismalari birer halkla iliskiler ¢alismalaridir. > Halkla iliskiler

calismalar yliz yiize iletisim kurarak ve geri bildirimleri alinarak yapilmistir

Tiirkiye Cumhuriyeti kurulduktan sonra halkla iliskiler ¢aligmalar1 ilk kez
devlet kuruluslarinda uygulanmistir. “1920 yilinda Anadolu Ajanst kurulmus
reformlarin tanitim1 dogrudan Atatiirk tarafindan yapilmistir. 1919°da Irade-i Milliye
gazetesi yaymlanmis ve 1920°de Atatiirk’lin Onciiliiglinde Basin Yaym ve
Enformasyon Genel Miidiirliigii kurulmustur. Dis Isleri Bakanligi, Enformasyon
Genel Miidiirliigii ve Milli Savunma Bakanligi, Basin ve Halkla Iliskiler Daire
Bagkanligi olusturuldu. Devlet Planlama Teskilat1 Yaym ve Temsil Subesi ve
1964’te kurulan Niifus Planlamasi1 Genel Miidiirliigii Tanitma Subesi, halkla iliskiler
calismalar1 yapan ilk devlet kuruluslandir. Tiirkiye’de ilk defa Siyasi Bilgiler
Fakiiltesi’ne bagli Basin Yaym Yiiksek Okulu’nda halkla iliskiler boliimii 1966’da
kurulmustur. Daha sonra diger iiniversitelerde de halkla iliskiler konusu ders
programma almmistir. Ozel kesimde 1970’li yillardan sonra halkla iliskiler
caligmalar1 goriilmiis bliylik isletmeler ve bankalar halkla iligkiler birimleri

olusturmuslardir. 1971 yilinda ilk kez Istanbul’da halkla iliskiler dernegi kurulmustur

1 Ase
Ogiit, s.37
2V. Cmar, Halkla iliskilerin Tarihsel Geligimi; http://velicinar.blogspot.com.tr/2012/07/halkla-iliskilerin-tarihsel-
gelisimi.html ,(06.05.2015)
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ve bunu 1985 yilinda izmir’de agilan ikinci dernek izlemistir. ' Insana hizmet veren
tiim kuruluslar halkla iliskiler konusundaki gereksinimi gormiis, fark etmis ve hizmet
verdigi alanda iletisim kurmadan insanlara bir sekilde ulasmadan hizmetini etkin

kilamayacaginin farkina varmistir.

Kamu yonetimindeki halkla iligkilerle ilgili ¢ok onemli bir diizenleme de
2006 yilinin basinda yapilmigtir.” Halkin sikayet, goriis ve Onerilerini derhal isleme
alip, degerlendirip, sonucunu bildirmekle gorevli bir birim kurulmustur. Bagbakanlik
Iletisim Merkezi (BIMER) adi verilen bu birime, iilke genelinden 150 numarali
telefon hattiyla ulasilabilmektedir. Bu telefon numarasi arandiginda, vatandasin
ikamet ettigi ilin valiligindeki halkla iliskiler gorevlisi cevaplamakta ve basvuruyu
alip bilgisayara kaydetmektedir. Basvuru o ille ilgili bir kurumu ilgilendiriyorsa, bu
kurumdan cevap istenmekte ve sonucundan vatandasa bilgi verilmektedir. Bagvuru
herhangi bir bakanligi veya Basbakanligi ilgilendiriyorsa, valilik halkla iligkiler
gorevlisi bunu web sayfasim kullanarak dogrudan Basbakanliga gondermektedir.” 2

Gerekli degerlendirme yapildiktan sonra basvuru sahibine cevap verilmektedir.

Gilinlimiizde bagvurular internet tizerinden dogrudan Basbakanliga yapilabilmektedir.
2. HASTANELERIN YAPISAL OZELLIKLERI
2. 1. Hastanelerin Tanim

Hastaneler ilk kurulduklarinda kimsesi olmayan yoksul hastalarin bakim
islevini tstlenen dini kurumlar ve hayir kurumlarina yardim eden kurumlar olarak
hizmet vermislerdir. “Tip mesleginden olmayan kisiler tarafindan yonetilen

hastanelerde bu durum on dokuzuncu yiizyilin sonuna kadar devam etmistir.”

Tip
mesleginin gelisme gostermesi sonucunda hastalarin tibbi ve cerrahi bakimlarinin
egitim almis kisiler tarafindan kontrol edilmesi i¢in hastaneler doktorlar tarafindan

yonetilmeye baglanmistir.

! Peltekoglu, 5.86

2 M. Oz, Tirkiye’de Halkla iliskilerin Gelisimi; http:/stratejikileti.blogspot.com.tr/2014/01/turkiyede-halkla-
iliskilerin-gelisimi.html, (06.05.2015)

3 C. C. Kiling, Saglik Sektoriinde Faaliyette Bulunan Hastane isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi Uzerine
Teorik ve Uygulamali Bir Caligma, SU, SBE, YYLT, Konya, 2005, s. 88
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Hastanelerin bir¢ok tanimi yapilmistir. Ama hepsinde asil olan insanlarin
sagligina kavusmak igin tedavi gordiikleri saglik kuruluslaridir. Ozel hastaneler olsun
resmi hastaneler olsun hepsi ayni amaca hizmet eder. “Diinya Saglik Orgiitii’ne
(DSO) gore hastaneler, miisahede teshis, tedavi ve rehabilitasyon olmak
tizere gruplandirilabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin uzun veya kisa siireli
tedavi gordiikleri, yatakli kuruluslardir.”' Hastaneler hastalik ve bulgularinin

tanimlanmasina yonelik faaliyetlerin siirdiiriildiigii kuruluslardir.

Hastaneler saglik hizmetlerinin kesintisiz iiretildigi, egitim ve aragtirmalarin
yapildigi kurumlardir. Cesitli girdileri isleyerek yararli ¢iktilara doniistiirmeyi
amaglayan, kar gilitmeyen karmasik ve kendine Ozgii kurumlar olarak da
tanimlanabilir. Saglik hizmetleri devlet glivencesi altindadir. Saglik hizmeti sunumu

devlet saglik bakanligi kontrol mekanizmalari tarafindan kontrol edilmektedir.

Hastaneleri sistem yaklasimi iginde degerlendirmek miimkiindiir. “Bu
yaklagima gore hastaneler hareketli, degisken bir cevre icinde, aldiklari girdileri
dontistiirme isleminden gegirerek, ¢iktilarin biiylik bir kismin1 yine ayni cevreye

»2 Hastaneler birer hizmet

sunan, geri bildirim diizenegine sahip sistemlerdir.
kurumudur. Bu kurumlara bagvuran bireylerin kendilerine sunulacak hizmetler ve
hizmeti aldiktan sonra yasanacak siiregler hakkinda bilgi sahibi olmalar1 igin
bilgilendirme sistemleri olusturulur. Bu bilgi sistemleri araciligi ile hizmet alan

kitleyi bilgilendirirler.

Hastaneler sunduklar1 hizmetten dolay: farkli bir konuma sahiptirler. “Saglik
hizmetlerinin bel kemigini olusturan hastaneler, saglik hizmetlerinin temel gorevi
olan tedavi hizmetlerinin yiiriitiildiigi ekonomik, teknik ve hukuki boyutlara sahip
bir isletme tiirtidiir”’ Hastaneler saglik hizmetinin sunuldugu teknik 6zellikleri olan
hukuksal ¢erceveyi gozeten birer isletmedir diger anlamiyla. Hastaneler ayrica sosyal
kurumlardir. Kimsesiz, yoksul, sosyal giivencesi olsun ya da olmasin herkesin

basvurup hizmet alabilecegi yaralarinin sarilabilecegi kurumlardir.

!'H. Se¢im, Hastanelerin Tanim ve Smiflandiriimasi; http://www.merih.net/m1/hastmod1.htm, (07.05.2015)

3 0. Giimiis, Saglik Hizmetleri Pazarlamasinda Hastane Yoneticilerinin Yaklasimlari, Dokuz Eyliil Universitesi
(DEU), SBE, YYLT, izmir, 2005, 5.67

3 E. Altintas, Hastanelerde Kurumsal imaj Olusturmada Halkla iliskilerin Rolii ve Kiitahya Sosyal Sigortalar
Kurumu (SSK ) Hastanesinde Bir Uygulama, Dumlupinar Universitesi (DPU), SBE, YYLT,
Kiitahya, 2005, s. 27
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Hastaneler, tedavi hizmetlerinden dolay1 bir saglik kurulusu, tibbi personel
yetistirdigi i¢in egitim yeri, bilimsel arastirmalar yaptigi i¢in arastirma merkezi,
ayrim gozetmeksizin hizmet sundugu i¢in sosyal bir kurum, devlet kontroliinde
oldugu i¢in kamu kurulusu, ¢esitli meslek gruplarina istihdam sagladig i¢in mesleki
bir organizasyon olarak nitelendirilebilir. Hastaneler goriildiigii gibi birer sosyal
hizmet kurulusudur. Toplumun her kesimiyle direk iliski kurabildigi i¢in hastaneler

danismanlik hizmeti de sunmaktadirlar.

2. 2. Hastanelerin Amaclari

Hastanelerin en Onemli amact toplumun saglik gereksinimlerini
kargilamasidir. Hastaneler hastalarin tedavi edilmesi amacima dayali olarak
varliklarimi  siirdiiriirler.  Toplum sagligin1  kontrol altinda tutmak ve saglik
standartlarin1 yiikseltmek i¢in siirekli ¢alisirlar. Hastaneler sosyal kuruluslar oldugu
icin toplum saghigini korumak ve ylikseltmenin yaninda saglik standartlart ve

sagliktaki gelismeler konusunda toplumu haberdar eder ve toplumu egitirler.

Hastanelerin ¢esitli kategorilere ayrilmast amag¢ ve fonksiyonlarini da
cesitlendirmektedir. Geg¢miste kimsesiz ve yoksullar1 barindiran hastanelerin
giinimiiz modern hastane isletmelerine kadar amag¢ ve gorevleri énemli Ol¢iide
degismistir. Sunulan saglik hizmetlerinin yaninda egitim ve arastirma gorevlerinin de
iistlenilmesi hastanelerin kapsamini genisletmis, ylikiinli daha da artirmistir. Basarili
hastanelerin ¢ogu tedavi hizmetlerinin yani1 sira egitim, arastirma ve uygulama
caligmalariyla hem tibbi personel yetistirme bakimindan hem de kaliteli hizmet
acisindan daha fazla ragbet gormektedir. “Hastaneler hasta bakim sisteminin temel
unsurlarindan birisidir. Saglik sisteminin bir alt sistemi olan hastaneler, saglik
hizmetlerinin temel fonksiyonu olan tedavi hizmetlerinin yiiriitiildiigii ekonomik,
teknik ve hukuki oOzellikler tasiyan bir isletme tiiriidiir. Hastaneler birer hizmet
isletmesi olmasma ragmen, genel isletmelerden bazi yonleriyle ayrilmaktadir.”’
Ciinkii, hastanelerin ortaya ¢ikmasinda bu kurumlarda hizmet alan ve hastanenin
miisterisi konumunda olan hastalar rol oynamistir. Hastaneler varliklarini hastalari

tedavi ettikleri slirece yani hastalar var olduk¢a devam ettirebilir. Toplumun saglik

'....., http:/nenedir.com.tr/hastanelerin-temel-amaclari-nedir/, (20.12.2014)
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seviyesini yiikselttigi kontrol ettigi ve koruyucu onlemler aldigi i¢in hastaneler kamu

yararina hizmet veren kurumlardir.

Hastanelerin oncelikli amaci diger isletmeler gibi kar saglamak olmasa da
glinimiiz kosullarinda ve yeni saglik politikalarina gore kazancini kontrol altinda
tutmalidir. Ulkemizde hastane yatirimlari devlet eliyle yapildigindan burada éncelikli
amag toplumsal sorumluluktur. Resmi kaynakli sunulan saglik hizmetlerinin bir diger
amaci saglik talebi olusturarak insanlarin hasta olmamalari i¢in gereken hizmetleri
talep eder duruma getirmektir. Toplumun sagligina sahip c¢ikma bilinciyle
planlamalarin1 yapar. Dolayisiyla da toplumun saglik standartlarinin yiikselmesini

saglamay1 amaglar.

Kar elde edemeyen isletmelerin piyasa i¢inde rekabet etmeleri zordur. Kar
elde etme amaci ne kadar 6nemli olursa olsun hastane isletmelerin 6ncelikli amaclari
arasinda degildir. Herkes saglikli bir birey olarak yasamak ister ve bu durum en
dogal hakkidir. Bu nedenle saglik hizmetleri devletin asli gorevlerinden biridir.
Saglik diger ihtiyaglarimizdan daha farklidir. Alinip satilamaz, ticareti yapilamaz. Bu
da saglik hizmetlerinde kar1 ikinci plana iter. Saglik hizmetinin ertelenemez olmasi

verilecek hizmetin 6nem derecesini belirler.

Hastaneler kar amaci giitmedikleri i¢in maddi olanaklarini ¢ok planli bir
sekilde kullanmak zorundadirlar. Hizmeti alanlarin da saghk ihtiyaclarini
erteleyememeleri ve se¢me haklar1 olmadigr icin bu sistem bu sekilde devam
etmektedir. Saglik isletmeleri topluma hizmet eden kurumlar oldugu i¢in sosyal
sorumluluk kardan once gelmektedir. Bu da onu diger isletmelerden farkli kilan
nedenidir. Insan sagligmin esas alindig1 ve toplumun ¢ok biiyiik bir kesimine hitap
eden hastaneler tasidiklar1 sorumlulugun bilincinde olarak hizmet iiretme
gayretlerine devam etmektedir. Kisilerin sagligin1 koruyabilmek i¢in 6nce saglik
hizmetlerini toplumun biiylik bir kesimine ulastirmak gerekir. Hastaneler bu
amaclarin1 gergeklestirmek icin koruyucu saglik hizmetiyle baslayip tedavi edici

saglik hizmetiyle zincirlerini tamamlamaktadirlar.

Saglik isletmelerinin bir diger amaci siirekliliktir. Varligin1 korumak ve

giiniin sartlaria uygun olarak siirekli gelismek zorundadir. Amag¢ giinii kurtarmak
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degil gelecege uzanmaktir. Ozel hastanelerde kalici olabilmek igin sunulan hizmet ve
giiven Onemlidir. Kamu hastanelerinde verimlilik ve siireklilik hizmetten ziyade

yaptirima baghdir.

Toplu halde yasayan insanlar her zaman hastalar1 tedavi etmenin ve
korumanin gerekli oldugunu diisiinmiislerdir. Nitekim hastalarin tedavisi ve bakimi
konusunda tarih boyunca su veya bu sekilde calismalar yapilmis ve tedbirler
almmistir. insanlarin temel gereksinimlerini karsilayacak sekilde diisiiniilmiis olan bu
tedbirler, her zaman onlarin yasadiklar1 devirlerin sosyal ve ekonomik sartlarina siki

sikiya bagli kalmstir.

Hastanelerin amaglar1 genel olarak sunlardir: Kisilerin ve toplumun
sagliklarin1 korumak hastanelere bagvuran hastalarin tedavilerini yapmak, saglikli
kalabilmelerinin devamini saglamak i¢in kontrollerini yapmak. Ekonomik ve sosyal
acidan refaha ulasabilmek, gelisim ve ilerleyemeye katki saglamak icin bilim ve
teknolojik ilerlemeyi takip etmek en gelismis yontemleri kullanmak. Hastaliklardan
korumak ve teshis ve tedavi i¢in gerekli dnlemleri almak. Egitim, arastirma ve
gelisme gorevini yliriiterek toplumun saglik seviyesine katkida bulunmak. Toplumun
saglik seviyesini koruyup yiikseltebilmek i¢in saglik hizmetlerini toplumun her

kesimine uygun iletisim araglariyla ulastirabilmek.

Toplu halde yasayan insanlar her zaman hastalar1 tedavi etmenin ve
korumanin gerekli oldugunu diisiinmiislerdir. Nitekim hastalarin tedavisi ve bakimi
konusunda tarih boyunca su veya bu sekilde calismalar yapilmis ve tedbirler
almmistir. insanlarin temel gereksinimlerini karsilayacak sekilde diisiiniilmiis olan bu
tedbirler, her zaman onlarin yasadiklari devirlerin sosyal ve ekonomik sartlarina siki

sikiya bagli kalmistir.
2. 3. Hastanelerin Siniflandirilmasi

Hastaneler ~ verdikleri  hizmet  tiirlerine ve  miilkiyetine  gore
siniflandirilmaktadir. Giiniimiizde, saglik hizmeti sunan kamu ve 6zel sektore ait
yatakli saglik tesislerinin hizmet sunumunda; bina, fiziki kosullar, donanim ve tibbi

teknolojinin ihtiyaglar dogrultusunda ve beklentilere uygun sekilde cevap verilmesi
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gerekmektedir. Saglik insan gilicii gibi hizmet unsurlarinin nitelikli olmasi, saglik
hizmetinin kalitesini ve bu hizmetten faydalananlarin memnuniyetini belirleyen
Olctitler olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu durum mevcut saglik tesislerine ve yeni saglik yatirimlarina iliskin
planlamalarin bolgesel ihtiyaclar ve hizmet verilen niifusun saglik alanindaki
oncelikli ihtiyag ve beklentilerini dikkate alarak atil kapasite ve kaynak israfina
sebebiyet vermeksizin yapilmasi gerekmektedir. Mevcut kapasiteyi ihtiyaglara uygun
ve dogru tespit ederek daha verimli kullaniminin saglanmasin1 ve bunlarin saglik
hizmet sunumuna olumlu bi¢imde yansitilarak hizmetin kaliteli, etkili, hizl,

erisilebilir ve hakkaniyetli sunulmasin1 gerekmektedir.

2. 3. 1. Hizmet Tiirlerine Gore Hastaneler

Hastaneler topluma fayda saglayan hizmet iireten iirettigi hizmeti topluma
sunan kuruluglardir. “Hastaneleri diger hizmet iireten kurumlardan ayiran en 6nemli
ozellik, hastalara verilen iyilestirici hizmetlerin tiiriiniin, niteliginin ve kalitesinin
belirlenme ve degerlendirilmesinde yasanan giigliiklerdir.”' Bunun igin hastaneler
sunduklar1 hizmet tiirlerine gore gruplandirilmiglardir. Kanun ve yonetmeliklerle
hastanelerin isleyis prosediirleri olusturulmustur. Hastaneler hizmet sunumunda
saglik sistemi icerisindeki roliine gore calismaktadir. Bunun aksine davranis saglik

zincirinde kirilmalara sebebiyet verecektir.
2. 3. 1. 1. Genel Hastaneler

Genel hastaneler saglik hizmetinin temel taslaridir. Toplumun her kesimi
genel hastanelerden hizmet alabilir. Temel saglik gereksiniminin tiim unsurlarim
igerisinde barindirir. “Her tiirlii acil vakalarin tedavi edildigi, yas cinsiyet ayrimi
yapilmaksizin ayaktan ya da yatarak hastalarin muayene ve tedavilerinin yapildigi en
az elli yatakli saghk kuruluslaridir.”® Biinyesinde barmdirdigi birden fazla mevcut
uzmanlik alanlariyla, teshis, tedavi, yogun bakim {initesi, acil saglik hizmetleri sunan

ayrica radyoloji, biyokimya, mikrobiyoloji laboratuarlar1 bulunan kolayca herkesin

1
Kiling, s.75
2 P. Doganay, Kaizen-Siirekli Iyilestirme ile Hastanelerde insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi, Gazi Universitesi
(GU), SBE, YYLT, Ankara, 2008, s.47
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ulasip hizmet alabilecegi saglik kuruluslaridir. Bu hastaneler ozelliklerine gore
asagidaki gibi siralanmistir:

“ A Grubu Hastane: Ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi en az elli olan, en az
bes farkli dahili ve bes farkli cerrahi uzmanlik dalinda tam giin kadrolu uzman hekim
calistirmak suretiyle saglik hizmeti veren, ilave olarak hasta kabul ve tedavi ettigi
uzmanlik dallar1 i¢in gerekli ve giinlin gelismis tip teknolojisine uygun olan diger
biitiin teshis ve tedavi birimlerini ve ayrica asgari radyoloji, biyokimya,
mikrobiyoloji, hematoloji ve patoloji laboratuvarlarini biinyesinde bulunduran genel

hastanelerdir.

B Grubu Hastane: Ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi otuz-elli arasinda olan,
en az dort farkli dahili ve dort farkli cerrahi uzmanlik dalinda tam giin kadrolu
uzman hekim c¢alistirmak suretiyle saglik hizmeti veren; giinlin gelismis tip
teknolojisine uygun olan bir veya birden fazla teshis ve tedavi birimini ve radyoloji
biyokimya, patoloji ve mikrobiyoloji laboratuvarlarini biinyesinde bulunduran genel
hastanelerdir.

C Grubu Hastane: Ruhsatlandirilmis yatak kapasitesi on-otuz arasinda olan
en az li¢ farkli dahili ve ti¢ farkli cerrahi uzmanlik dalinda tam giin kadrolu uzman
hekim c¢alistirmak suretiyle ayakta ve yatarak, acil ve yogun bakim {initeleri ile
radyoloji, biyokimya ve mikrobiyoloji laboratuvarlar1 destegiyle muayene, teshis ve

”1

tedavi hizmeti veren genel hastanelerdir.” Bu hastaneler kamu ya da ozel

hastanelerdir. Onemli olan kanun hiikmiiyle belirlenmis sartlari tasimalaridir.
2. 3. 1. 2. Egitim ve Arastirma Hastaneleri

Egitim ve Arastirma Hastaneleri genel olarak egitim, Ogretim ve arastirma
faaliyetlerinin siirdiiriildiigli, uzman yetistirilen genel ve 6zel saghk kurumlardir.
Birinci basamak ve ikinci basamak hizmet veren saglik kuruluslarindan hasta sevki
alirlar.

Egitim ve arastirma hastaneleri gesitli dallarda tip 6grencisine uzmanlik
egitimi saglarken, yeni ilaglar, yeni tedavi yontemleri ve klinik arastirmalarin

yapilmasina da imkan saglar. “Egitim ve aragtirma hastanelerinin 6nde gelen

'T. C. Saglik Bakanlig1 Ozel Hastaneler Yénetmeligi, T.C. Resmi Gazete 27.3.2002, S.24708
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gorevi, iler tetkik ve arastirma gerektiren hastaliklarin tedavini yiirtitmek, gereken
egitim ve arastirma islevini saglamaktir.”' Fakat illerdeki hasta sayisim birinci
basamak saglik kuruluslar1 ¢ogu zaman karsilayamadigr igin egitim arastirma
hastaneleri de poliklinik yapmakta ve hasta yogunlugunu azaltarak birinci basamak
saglik hizmeti de vermektedir.

2. 3. 1. 3. Ozel Dal Hastaneleri

Belirli kriterlere gore bazi yas ve cins grubuna hizmet veren ya da belirli
hastaliklar1 tedavi etme amaciyla kurulmus miisahede, tani, teshis ve tedavi
hizmetlerinin verildigi saglik kurumlaridir. (G6z Hastaliklar1  Hastanesi, Kalp
Hastaliklar1 Hastanesi, Dis Hastanesi, Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi, Kadin
Hastaliklart ve Dogum Hastanesi vb.) Ozel dal hastaneleri hastaliga yonelik daha

etkin sonuglarin alinabilecegi saglik kurumlari 6zelligini tagimaktadir.
2. 3. 2. Miilkiyetine Gore Hastaneler

Miilkiyet yani finansal kaynaklarma gore hastanelerde miilkiyetin hangi
kurum ve kurulusa ait olduguna gore simiflandirma yapilmaktadir. “Tiirkiye’de
hastaneler; Saglik Bakanligi, Sosyal Giivenlik Kurumu, Kamu iktisadi Kuruluslari,
tip fakiilteleri, belediyeler, dernekler, yabanci kaynakli hastaneler, Saglik Bakanligi
disindaki bakanlhiklara bagli hastaneler, 06zel kesime ait hastaneler olarak

992

siniflandirilabilmektedir.”” Hastane miilkiyetine sahip kisi ya da kurum ve kuruluslar

hastane yonetimi ve isleyisi hakkinda s6z hakkina sahiptir.
2. 3. 2. 1. Kamu Hastaneleri

Yatirimlarin devlet eliyle yapildigi hastanelerdir. “Kamu hastaneleri; Saglik
Bakanligi, Milli Savunma Bakanligi, iiniversite ve belediyelere bagli hizmet
vermektedirler. Saglik bakanliginin hedeflerine uygun olarak birinci, ikinci ve
liciincli basamak hizmet veren hastaneler, agiz ve dis sagligi merkezleri vb.
kurumlarin acilmasi, isletilmesi, her tiirlii hizmet saglik bakanliginin kontroliinde

yapilmaktadir. Milli Savunma Bakanligima bagli hastaneler askeri kurumlarin

"'H. Biyikli, Saglik isletmelerinin Kurumsal Birlesmelerin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi, GU, SBE,
YYLT, Ankara, 2007, s.13
2 Doganay, s.50
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ihtiyacina yonelik hazirlanmig ancak gerekli durumlarda sivil halka da hizmet
sunabilecek sekilde planlanmustir. Universite hastaneleri ise devlete dolayli yoldan

' Kamu

bagli arastirma ve uygulamaya yonelik egitim amagli hastanelerdir.”
hastaneleri toplumun her kesimine hizmet gotiiren saglik kuruluslaridir. Sosyal
giivencesi olsun ya da olmasin saglik hizmetinin aksamadan devam ettigi resmi

kuruluslardir.
2. 3. 2. 2. Ozel Hastaneler

Saglik harcamalarin1 kendi ekonomik olanaklar ile finanse etmeyi hedefleyen
hastanelerdir. “Ozel hastane isletmelerinde organizasyon Hususi Hastaneler Kanunu,
Ozel Hastaneler Tiiziigii ve hastanelerin ticari kurulus bi¢imi agisindan Tiirk Ticaret
Kanunu Hiikiimlerine uygun olarak gergeklestirilir.”> Ozel hastaneler saghk
bakanliginin kanun ve yonetmeliklerine uygun ¢alisir. Ciinkii, saglik hangi kosulda

olursa olsun ¢ok degerlidir ve goreceli olarak degismeyen bir kavramdir

Oncelikli hedefi kar giitmek olan &zel hastaneler sahis, yabanci ve azinlhik
yatirimlartyla da kurulabilmektedir. “Ozel hastanelerin isleyis sekli yine kamuya
bagli hastanelerde oldugu gibi isletme miidiirii bir hekim olmak zorundadir. Son
yillarda teknolojiye bagli olarak saglik hizmetlerindeki gelismeler, pazarlama ve
halkla iliskiler ¢alismalar1 toplumu &zel hastanelere ydnlendirmeye baslamistir. Ozel
hastane isletebilmek i¢in asgari diizeyde bazi zorunluluklarin yerine getirilmesi
gerekmektedir. Minimum {i¢ cerrahi uzmanlik ve alti1 klinik uzmanlik dal kadrolu
hekim g¢alistirma, yatakli hastalar i¢in en az 25 yatak (yogun bakim ve gdzlem {iinitesi
hari¢), hasta kabul ve tedavi ettigi uzmanlik dallarima ait klinik, yogun bakim
tiniteleri, biyokimya, laboratuarlar1 ve acil servis iinitesini blinyesinde bulundurmak
zorundadir.”Ozel hastanelerde bazi kanun ve yonetmeliklerle saghk bakanhigina

kars1 sorumlu tutulmuslardir.

"' T.C. Saghk Hizmetlerinin Yiiriitiilmesi Hakkinda Y 6nerge;
http://www.ttb.org.tr/mevzuat/index.php?option=com_content&id=240, (25.05.2015)

2 E. Kaya, Saglik Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirii, Stileyman Demirel Universitesi (SDU), SBE, YYLT, Isparta,
2007, .58

3T.C. Saglik Bakanlig1 Ozel Hastaneler Yonetmeligi, T.C. Resmi Gazete,27.3.2002, S.24708
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3. HASTANELERIN FONKSiYONLARI

Saglik kavrami, tim uluslarin temel gelismislik diizeyini gdsteren ve ayni
zamanda toplumlarin ekonomik kalkinmasinda da rol oynayan bir kavramdir. Ayrica
tiim tilkelerde saglik sektori, reel ekonomi igerisinde oldukg¢a yiiksek pay alan bir
sektordiir. Dolayistyla saglik sistemlerinde kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi ve
bu baglamda da kaliteli hizmet {iretimi 6n plana ¢ikmaktadir. Tiim bu tespitler saglik
sektoriinde yonetim kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir. Olaya saglik sisteminin
odaginda yer alan hastaneler yoniinden bakildiginda ise yonetim kavrami daha da
onemli hale gelmektedir. Hastaneler kaliteli ve etkin hizmet sunumunu teknolojik
donanim, egitimli ve giiler ylizlii hizmet verme anlayisi ile birlestirip verme gayreti
icerisindedir. Kanunlar ve yonergeler hastanelerin isleyisini ve fonksiyonlarini

belirlemistir.

Hastanelerin hizmet fonksiyonlar1 sunlardir:
i.  “Tibbi fonksiyonlar.
ii. Hasta bakim fonksiyonlari.
iii. Idari fonksiyonlar.
iv. Mali fonksiyonlar.
v. Teknik fonksiyonlar.
vi. Otelcilik fonksiyonlari.
vii. Egitim fonksiyonlari.
viii. Aragtirma - Gelistirme fonksiyonlari.
ix. Sosyal fonksiyonlar.

x. Koruyucu hekimlik fonksiyonlar:.”'

U'A. Can, Hastanelerde Halkla fliskiler Teknikleri ve Bir Uygulama, Uludag Universitesi ( UU), SBE, YYLT,
Bursa, 2006, s.15
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Yukarida siralanan maddelerde de goriildiigii gibi hastaneler sadece tedavi ve
bakim kuruluslar1 degil aynt zamanda genis hizmet agi1 olan sosyal kuruluslardir.
Ayrica saglik hizmeti soyut bir hizmettir. Ciinkii, saglik hizmetini kullanmadan once
deneme sans1 yoktur. Sadece alinan hizmet degerlendirilebilir. Hastanede hastanin
karsilanmasi, tetkik ve tedavileri, karsilasabilecegi zorluklar hakkinda yeterli
bilgilendirilmelidir. Biitiin bu sorularin cevabini verebilmek iyi bir organizasyon
olmasiyla saglanabilir saglik kuruluslar1 bu yoniiyle 6rnek alinabilecek duruma
gelmek icin elinden geleni yapmaktadir. Artan niifus, toplumun bilinglenmesi, gelir
ve egitim diizeyinin artmasi, yaslanan niifus saglik kurumlarina olan talebi
artirmaktadir.  Saglik kuruluslart bu talepleri karsilayabilmek igin biitiin

mekanizmalarini harekete ge¢irmek zorundadir.

Saglik kurumlar1 sosyal sorumluluk gorevlerini itina ve Ozveri ile yerine
getirirler. Kisilerin, guruplarin, topluluklarin, kuruluslarin yasadiklari cevreye
yonelik siirdiirdiikleri goniillii ve karsiliksiz yardimlart ifade eder. Sorunlara karsi
duyarli olduklarin1 topluma gostermek adina ve iyi bir imaj olusturmak i¢in ¢esitli
konulardaki sosyal sorumluluk uygulamalarina kuruluslarin daha ¢ok 6nem verdigi

goriilmektedir. Kotler ve Lee’ye gore bu konular agagidaki gibi siralanmustir:

1. “Toplum saghgi, (AIDS’it 6nleme, meme kanserlerinde erken teshis,

zamaninda as1 olma).

ii. Toplum giivenligi (6zel siiriicii programlari, sugu Onleme, otomobil
giivenlik kisitlamalarini kullanimz).

1. Egitim (okuryazarlik, okullarda bilgisayar, 6zel egitim gereksinimleri).

iv. Istihdam (meslek egitimleri, ise alma uygulamalari, fabrika yerlesimleri).

v. Cevre (geri doniisiim, =zararli kimyasallarin kullaniminin ortadan
kaldirilmasi, en aza indirgenen ambalajlama).

vi. Toplumsal ve ekonomik gelisim (diisiik faizli ev sahibi yapma krediler).

vii. Temel insan ihtiyaglar1 ve arzular (aglik, evsizlik, hayvan haklari, oy

verme hakki, ayrimcilik karsit1 gosterilen ¢abalar) olmaktadir.”’

' K. Candz, Saghk Kuruluslarinda Halkla iliskiler Uygulamalari, Konya, 2010, s.164
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Hastanelerin hizmet fonksiyonlar1 tamamen toplum yararin1 gézetmektedir.
Toplumun saglik seviyesinin ylikseltilmesi ve koruyucu saglik hizmetlerinin
toplumun tamaminin yararina sunulmasi hastane fonksiyonlarinin temel amacidir.
Saglik ihtiyaci olan biitiin bireylerin bu hizmetten yararlanabilmeleri en dogal

haklaridir ve hastaneler bu hizmeti sunmaya her an hazir durumdadir.

3. 1. Saghkla flgili Sorumluluk

Gilinlimiiz kurum ve kuruluslart hedef kitlelerine kendilerini kabul
ettirebilmek, rakiplerine gore Ustlinliikk saglamak ve olumlu imaj olusturmak igin
toplum yararina faaliyetler diizenlemektedirler. Bu tiir kazanglarin elde edilmesinde
ve olumlu imaj yaratmakta birincil derecede etkili olan saglik alaninda yapilan
faaliyetlerdir. Toplumu bilgilendirici, koruyucu ve wuyarict kampanyalarin
tertiplenmesinin yani1 sira hastane, saglik ocagi, dispanser gibi kuruluslarin
binalarinin yaptirilmast ve onarilmast seklinde de yapilabilmektedir. “Saglik
Bakanliginin 2010 yilinda ilan edilen ve Bakanligin hedeflerini gdsteren 2010 — 2014
Stratejik Plan’inda halkin saglik diizeyini yiikseltmek ve gelistirmek nihai amacina
yonelik ilk stratejik amag, sagliga yonelik risklerden toplumu korumak olarak yer
almaktadir. Bu stratejik amacin ilk alt hedefi birey sagliginin korunmasi ve saglik
diizeyinin yiikseltilmesi i¢in, vatandaslarin kendi sagliklar1 {izerinde kontrol
yeteneklerini artirmak ve sagliklarmi etkileyebilecek konularda karar stireclerine
aktif katilimlarimni saglamaktir.”' Saglikla ilgili ¢alismalarin temel 6zelliklerinden en
onemlisi de toplumdaki bireylerin tamamini1 dogrudan alakadar etmesidir. Bireyler
saglikla ilgili ¢aligmalara kars1 ilgisiz kalamaz ve bu calismalara dikkat kesilmek

ithtiyac1 duymaktadirlar.

Kurum ve kuruluslar bu durumun bilincinde ve saglik i¢in yapilan yatirimin
sadece sosyal sorumluluk olmadigini, bunun yaninda isletme ve calisanlar i¢in de
gerekli goriilen bir sorumluluk olduguna inanirlar. “Bunun i¢in saglik ocagi, hastane
yaptirma, diyabetli yagsam, kalp sagligin1 koruma, ¢ocuk Sliimlerini azaltma, AIDS’i

onleme, meme kanserlerinde erken teshis, zamaninda as1 olma, uyusturucu hakkinda

'......http://sbu.saglik.gov.tr/Ekutuphane/kitaplar/Sa%C4%9F1%C4%B1%C4%IF%C4%B 1n%20Te%C5%9F viki
%20S%C3%B6z1%C3%BCk.pdf, ( 20.12.2015)
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http://sbu.saglik.gov.tr/Ekutuphane/kitaplar/Sa%C4%9Fl%C4%B1%C4%9F%C4%B1n%20Te%C5%9Fviki%20S%C3%B6zl%C3%BCk.pdf

bilgilendirme, alkol ve sigara biraktirma programlar1 ile toplu siinnetler, saglik
taramasi, saglik alaninda yardima muhtag bireylere destek verme gibi etkinlikler
sosyal sorumluluk kapsaminda degerlendirilen ¢alismalardan olmaktadir . 'Saglik
bakanlig1 saglikla ilgili sorumluluk uygulamalarini hastanelere ¢esitli yonergeler ve

kanunlarla yaptirmaktadir.
3. 2. Toplum Giivenligiyle Ilgili Sorumluluk

Kamunun egitilmesi amagli yapilan faaliyetler, sosyal pazarlama olarak
isimlendirilip topluma bir davranis degisikligi benimsetmeyi amaclamaktadir. Kisisel
ve toplumsal fayda saglamasi gerekliligi goz ardi edilemez. “Greenpeace Kanserle
Savas Dernegi, Kalp Vakfi gibi sivil toplum kuruluslari, Diinya Saghk Orgiitii,
Saglik Bakanligi, Ulastirma Bakanligi, I¢ Isleri Bakanligi, Emniyet Miidiirliigii ile
ulusal ve uluslararas1 biiylik kuruluslar toplum giivenligi ile ilgili sorumluluk

faaliyetlerini en ¢ok yapan kuruluslardir.”

Bu kuruluglarin bazilarinin toplum
giivenligi ile ilgili sorumluluk faaliyetlerinden bazilar1 asagidaki gibi

siralanmaktadir:

1. “Saglik: gogiis kanseri, saglik kullanimi, yiiksek oranda igki tiiketimi,
hamilelik sirasinda igki tiiketimi, yliksek kolesterol, yiliksek tansiyon ve

obezite.

it. Cevre: yesil alanlarin korunmasi, su tiiketimi, hava kirliligi, yangnlar,

enerji tiiketimi.
iii. Sosyal Igerikli: organ bagisi, kan bagis1, oy kullanma.

iv. Egitim: Saglik ile ilgili gelisim ve uygulamalarin ¢esitli egitim araclariyla

topluma iletilmesi.

v. Yardim dernekleri: Yardima muhtag insanlara yol gosterme, yardim etme.

'M. Isik, Hastanelerde Halkla iliskiler, Konya, 2011, s.25
2 Isik, s,27
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vi.Diger Alanlar: aile i¢i siddet, intihar girisimleri, cinsel taciz, trafik
cezalari, 6zel sliriicli programlari ile sugu Onleme yonelik bilgilendirici ve

egitici seminerlerdir.” '

Toplum giivenligiyle ilgili calismalarda en 6nemli gorevlerden bazilarim
saglik kurumlar1 gergeklestirir. Ciinkii saglik kuruluslari toplumun her kesimiyle
stirekli iletisim halindedir. Genis kitlelere hizmet eder ve bu hizmetler ertelenemez

hizmetler oldugu i¢in daha kolay kabul edilmektedir.
3. 3. Egitimle Ilgili Sorumluluk

Egitimin arttirllmas1 ya da gelistirilmesi i¢in egitim alaninda devletin
ulasamadig1 ya da eksik kaldig1 yer ve konularda kuruluslarin egitimi desteklemek
amactyla yapmis olduklar1 sorumluluk faaliyetleridir. Kuruluslarin son yillarda en
cok ragbet ettikleri calismalardir. Toplum nezdinde daha kabul edilebilir ve daha
sempatik kilmasi kuruluslarin egitimle ilgili sosyal sorumluluk faaliyetlerine
ragbetlerini arttirmaktadir. Niifusun maddi ve fiziki imkansizliklar neticesinde egitim
konusunda yetersiz kalmasi onlarin magduriyetini gidermek i¢in caba sarf eden
kurulusa biiyiik sempati kazandirmaktadir. Sosyal sorumluluk kapsaminda yapilan
etkinliklerden bazilar1 okullarda teknoloji egitimi, maddi imkansizlardan dolay1
okula gidemeyen oOgrencileri okula gondermek, okul yazarlik kurslart gibi
etkinliklerdir

Saglik kuruluslart egitimle ilgili sorumluluklarin yerine getirirken ayni
zamanda sundugu hizmetlerinde reklamini yapmaktadir. Kurulus i¢inde hizmet ici
egitim yaparak hizmet kalitesini artirirken ayni zamanda oOrglitsel performansi
yiikseltmektedir. Saglik kuruluslar ayrica halk egitimleri yaparak halkin sempatisini
kazanirken diger yandan da ulasilabilir hizmetlerinin reklamini yapip tercih edilir

olmay1 hedeflemektedir.
3. 4. Cevreyle lgili Sorumluluk

Giliniimiiz toplumlarinda kurum ve kuruluslar ile toplumsal amagclar arasinda

bir ¢atisma da dogal kaynaklarin giderek azalmasi, temiz hava ve su gibi yasamsal

e Aydede , Yiiksek Trend Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Ankara, 2007, ss.51-52
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ihtiyaglarin hizla kirlenmesi gibi sorunlardan kaynaklanmaktadir. Bu durum kurum
ve kuruluslarin degisen ¢evre kosullarmin ortaya ¢ikarttigi toplumsal ihtiyaglar
karsilamak i¢in ¢aba gdstermeye itmekte, ayn1 zamanda tiiketicilerin bu kuruluslarin
lrlinlinii ve hizmetini satin almaya zorlamaktadir. Kuruluslarin dogal kaynaklarin
kullaniminda daha dikkatli olmasi, korumasi ve rasyonel kullanimi konusunda
gerekli Ozeni goOstermelerini kurulug agisindan Onemli olmaktadir. Kuruluglar
toplumda iyi yer edinmek i¢in dogal dengeyi tahrip etmeyecek sekilde faaliyetlerini
siirdiirmeli bunun yaninda ¢evre kirliligi gibi sorunlara karsi tedbirler almalidirlar.
Tiim diinya iilkelerine bakildiginda tespit edilen baslica sorunlar sunlardir:
1. “Endiistriyel tilkelerin atmosfere biraktiklar1 karbondioksit gazlar.
ii.  Cevre kirliligi, bilingsizce ve plansizca avlanma gibi nedenler dolayisiyla
biyolojik tiirlerin neslinin giderek tiikenmesi.
iii. Diinyadaki ormanlarin her y1l daha da azalmasi.
iv. Endistriyel atiklar sonucu denizlerin ve akarsularin kirlenmesi.
v. Ogzellikle biiyiik sehirlerde motorlu tasitlardan cikan gazlar cevreyi ve
insan sagligini tehdit edecek boyutlara ulagmasi.
vi. Ekonomisi iyi olmayan iilkelerde 1sinma amaciyla kullanilan kati
yakitlarin neden oldugu hava kirliligi.
vii. Plansiz sehirlesme, yapilasma ve gdg¢ gibi sorunlar neden oldugu gevre
kirliligi.
viii. Sahil yorelerinin plansiz ve programsiz yapilagsmayla ve kacak yapilara
g6z yumulmasi sonucu doganin katledilmesi
ix. Cevrenin tahrip edilmemesi i¢in iilkelerce topraklarin Milli Koruma altina
alinmamasiyla birlikte; topraklarin bir kismmi Milli Koruma alani igine
almis olanlarin da bakimsizlik ve ilgisizligi.
x. Sanayilesme neticesinde enerji kullaniminda ortaya c¢ikan ihtiyacin
dogurdugu doga ve ¢evre kirliligi.
xi. Sanayilesme ve sehirlesmenin ortaya ¢ikarttigi, sera gazlarinin atmosferi
1sitmas1 nedeniyle goriilen, asir1 sicaklik, asir1 soguk, buzullarin erimesi,

seller gibi 6nemli iklim degisiklikleri.
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xii. Sanayide yogun kullanilan gazlarin ozon tabakasi iizerinde meydana
getirdigi olumsuz etkiler ve buna bagli olarak insanlarin ve doganin maruz
kaldig1 ultraviyole 1ginlar.”

Cevreyle ilgili sorunlara duyarli yaklasan kurumlar toplumun sempatisini
kazanmaktadir. Saglik kuruluslarinin gevreyle ilgili ¢alismalara destek vermesi
toplum sagligi ile ilgili caba ve faaliyetler gostermesidir. Toplum bu davranislart her
zaman olumlu karsilamakta ve giiven duygusu artmaktadir. “Amerika’da ki ¢evre
organizasyonlarinin, is¢i sendikalarinin, yatirrm fonlarinin ve c¢evreye duyarh
muhtelif organizasyonlarin bir araya gelerek olusturduklari sivil toplum kurulusu
olan Ceres yukarida sayilan g¢evre sorunlarinin ortaya ¢ikmamasi i¢in yeryiiziiniin
biyolojik sisteminin ve kaynaklarinin korunmasin1 amaglayan konularda faaliyetler
yiirlitmektedir. Cevrenin korunmasina yonelik ilkeleri yayinlamistir. Bu ilkelere
Ceres ilkeleri denilmektedir. Bu ilkeler yukarida sayilan tiim sorunlari ve onlarin
yonetimlerini i¢e almaktadir.”> Ceres ilkeleri sadece gevre korunmasma yonelik
ilkeler degil dolayli olarak kurumsal sosyal sorumluluk yoniinde de ilkeler
icermektedir. Cevrenin korunmasi icin biitiin kuruluslar isbirligi yapar ortak planlar
ve projeler gelistirir. Yapilan projelerin nasil yiridigini birlikte denetler.
Cikabilecek aksakliklart gidermeye calisir ve gerekirse yeni planlamalar yaparak

amaglarina ulasmaya calisirlar.
3. 5. Temel insan Ihtiya¢ ve Arzulariyla ilgili Sorumluluk

Egemen ekonomik anlayisi ve ekolojik dengenin bozulmasi toplumlardaki
yapty1 bozmus fakiri daha fakir duruma getirip zengini daha zengin kilmistir.
Gelismis iilkeler daha zengin ve refah diizeyi yiiksek bir toplum yaratirken {igiincii
diinya tlkeleri gelir dagilimi konusunda dengesizlik yasayip aclik ve ayrimecilik
giinliik yasantinin uzantisi haline gelmistir. Bu durumda kuruluslar insanlarin temel
thtiyag ve arzularin1 karsilamaya yonelik sorumluluk faaliyetlerini gelistirmek
zorunda kalmislardir. Insan hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in yiyecek ve barinma en
gerekli iki faktordiir. Bu iki faktorden bir tanesinin eksikligi insan hayatinin

sonlandirabilir. Geride kalmis toplumlarda bu iki faktoriin eksikligine ¢ok sik

! Tengilimioglu, .37
2 C. C. Aktan — D. Bérii , “Kurumsal Sosyal Sorumluluk” ; https://scholar.google.com.tr/scholar?q=
KURUMSALA+SOSYAL+SORUMLULUK+&btnG= &hl=tr&as_sdt=0%2C5&as_vis=1, (20.09.2014)
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karsilagilabilir olsa da gelismis iilkelerde de aclik ve evsizlik goriilebilmektedir.
Kuruluslar kendilerini kabul ettirebilmek adina ve toplumun sempatisini
yakalayabilmek ic¢in evsizlik ve aglik vakalarina ¢oziim iiretip ¢oziime destek

verecek sosyal sorumluluk faaliyetleri gostermektedir.

Saglik kuruluslart herhangi bir ticari kurulusa gore farkli 6zelliklere sahip
kuruluglardir Siradan bir kurum ya da kurulusta uygulanan halkla iligkiler
caligmalar1 saglik kuruluslarinda uygulanamamaktadir. Saglik kuruluslarindan diger
isletmelerden farkliliklar genel hatlariyla asagidaki gibi siralanmaktadir:

1. “Saglik hizmetine ne zaman ihtiya¢ duyulacagi 6nceden bilinmediginden
dolay1 ihtiya¢ duyuldugu anda hemen gidilmesi gerekir; bu durum, saglik
kurulusunun bekletme ve erteleme olanagini yok eder.

ii.  Saglik kuruluslarinda hizmet iretildigi anda, tiiketilmektedir. Kontrol
edilemez, denetlenemez, bekletilemez ve depolanamaz.

iii. Saglik hizmeti alanlar hizmetin niceligi ve niteligi hakkinda ¢ok fazla
bilgi sahibi degildirler. Kolayca bilgilenmeleri de miimkiin olmayabilir.
Bu nedenden dolayi terkine agiktirlar.

iv. Hizmetin alinip alinmamas1 konusunda segme sansi neredeyse hi¢ yoktur.
Ihtiyag sahipleri ihtiyaglarmin bir an énce giderilmesini isterler.

v. Saglik hizmetinde olusturulabilecek yanlistan ¢ogunlukla geri doniis
yoktur. Zaman ¢ok 6nemlidir bu nedenle neredeyse sifir hatayla hizmet
sunulmalidir.

vi. Saglik hizmeti alanlarin psikolojik yapisi hizmeti dogrudan etkiler.
Saglik kavrami ve memnuniyet gorecelidir, kisiden kisiye degisir.

vii. Saglik hizmeti, hizmet iiretimi sektdriinde ki en pahali hizmettir.

viii. Hemen her alanda oldugu gibi saglik alaninda da bilim ve teknoloji
stirekli gelistigi icin hizmetin esit sunumu zorlagmaktadir. Bu esitsizlikte
hizmeti sunanlar1 mentalite ve davranis farklilig1 da belirleyicidir.

ix. Saglik hizmetleri ¢ok kisi tarafindan, komplike olarak sunulur. Her
alanda uzmanlik ister, karisiktir ve zordur.

x. Saghk hizmetlerinde sadece hizmetin kendisi degil, otelcilik ve
lokantacilik gibi yan hizmetlerle, dini-sosyal hizmetler de 6nemlilik arz

etmektedir ¢linkii bunlarin tedavi etkileme paylar1 bulunmaktadir.”
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xi. Saglik kuruluslarinin fiziksel sartlari, binalarin yapilari, mimari
ozellikleri ve kullanimlar1 farklidir. Buralarda temizlik ve hijyen kurallari
diger isletmelere gore daha Onemlidir ve tercih edilmelerinde ki en
onemli nedenlerden olmaktadir.

xii. Saglik kuruluslarinda c¢alisanlarin cogu bayandir.

xiii. Saglik kuruluglarinda ¢ogulculuk vardir. Yani, bir hastanin tedavisi ile
cok kisi ilgilenir.” !

Saglik kuruluslar1 genellikle sosyal sorumluluk projelerini saglikla ilgili
calismalardan olusturmaktadir. Bazen kurulus tek bagina sosyal sorumluluk ¢aligmasi
faaliyeti gosterse de bazen saglik ile ilgili bagska bir sosyal sorumluluk projesini
desteklemektedirler. Halkin aydinlatilmasi, kararlarin aciklanmasi, bunun yaninda
giiniimiizde karmasik bir yapiya ulasmis yonetim aygitinin yol agtigi tanima-bilme
eksikligini gidermek icin, halka bilgi aktarma ¢aligmasi olarak tanimlanan, tanitma,
saglik kuruluslarimin toplum gilivenligiyle ilgili sosyal sorumluluk c¢alismalarinda
kendisini gostermektedir. Bu kapsamda olusacak saglik problemleri halka
anlatilmakta, halk konu hakkinda aydinlatilmaktadir. Toplumun aydinlatilarak
korunmasi, bir bakima koruyucu &nlemler seklinde gergeklestirilmektedir. Ornegin,
son zamanlarda Ebola Viriisii hakkinda nasil bulastigi, bulasmamasi i¢in nelerin
yapilmasi1 gerektigi, bulasinca nelerin yapilmasi gerektigi, ne gibi dnlemler alinmasi
hakkinda 6nleyici ve bilgilendirici yaymlar yapilmaktadir. Toplum giivenligiyle ilgili
bu tiirden sosyal sorumluluk kampanyalar1 kurulusa giliven, uzman, otorite imaji

verirken ayni zamanda toplumsal kabulii, tutunmay1 ve sempatiyi de yaratmaktadir.

Toplumun ihtiyact olan alanlara katki saglamak ve toplum tizerinde olumlu
imaj yaratip, tutunmaya calismak adina, topluma karsi sorumluluklarmi yerine
getirmek isteyen saglik kuruluslar1 sosyal sorumluluk ¢alismalar1 kapsaminda degisik
faaliyetler gerceklestirmektedirler. Ornegin kan bagis araglarini insanlarm yogun
oldugu meydanlara getirip halkla birebir iletisim kurarak kan bagis1 alirlar. Bu hem

toplumsal hem de kurumsal ¢aligmanin bir gostergesidir.

Kamu kurum ya da kuruluslarmin i¢inde yasadigr toplumun menfaatine

olacak c¢alismalar yapmast kamu yararina faaliyetler gostermesi bunlar

' Canéz, s. 174
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gerceklestirmek icin kaynaklar ayirmasi ve bunlar1 duyurmasi gerekmektedir. Saglik
kurumlart 6zel glin ve haftalarda mesleki ve goniilli kuruluslarin destegini alarak
gazete, dergi, afis, ilan, brosiir gibi araclar kullanarak kalp krizini onlemek ve
kolesterolii diisiirmek i¢in egzersiz programlari, sigarayr birakma programi, diyabet
hastaliginda beslenme programi, dogum &ncesi ve sonrasi anne ve bebek bakimi,
ilkyardim, bulasic1 hastaliklardan korunma gibi egitim programlar1 yaparak sosyal
sorumluluklarini yerine getirmeye calisir. Ayrica bu egitimleri hastane icerisinde
yuriittiigii egitim planina dahil ederek yatan hasta ve hasta yakinlarina egitim yaparak
toplumun saglik konuslarinda bilgilenmesine destek olur. Hasta ve hasta yakinlarinin
bilin¢lendirilmesi saglik sisteminin son donemlerdeki en biiyiik hedeflerindendir.
Hasta ve yakinlarinin bilinglenmesi demek hastanelere geldiklerinde hastanelerden
neler beklemeleri gerektigini bilmeleri ve haklarinin nerede baslayip nerede bittigini

bilmeleri demektir bu toplumsal bir bilinglenmedir.
4. HASTANELERIN ORGANIZASYON OZELLIKLERI
4.1. Hizmet Organizasyonlar1 Olarak Hastaneler

Hastaneler oncelikle miisteri yararini amaglayan hizmet
organizasyonlarindandir. Ciinkii, hastaneler hastalar1 tedavi etme amacina dayali
olarak  mevcudiyetlerini  siirdiirmektedirler.  Hastanelerde ya da  diger
organizasyonlarda, organizasyonun devamliligini saglayabilmesi i¢in oncelikli olarak
hizmet ettigi kisi ya da kurumlara faydali olmasina baglidir. Hastalarina iyi bir tedavi
hizmeti sunamayan hastanenin, kar saglayamayan bir igletmenin varliginin bir anlami

olmamaktadir.

Tip alanindaki stirekli ilerleme ve gelisme saglik sektoriine biiyilik yatirimlar
yapma zorunlulugunu beraberinde getirir. Hastanelerin bu hizmet organizasyonu
icindeki yeri ¢ok 6zeldir. “Bir lilkede hastaneler, ekonomik organizasyonlara katilsin
ya da katilmasin, toplumun tamamina hizmet verirler. Bundan dolay: tarim sektorti,

imalat sektorli, hizmet sektoriinde c¢alisan, 1is gorenler rahatsizlandiginda ya da
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herhangi bir kaza baslarina geldiginde bu sisteme basvururlar.”' Saglik hizmetleri
hizmet sektorii icinde onemli bir yere sahiptir. Giiniimiizde bir¢ok iilkede sagliga
ayrilan kaynaklar giderek artis gostermektedir. Saglikta kullanilan kaynaklarin
maliyetinin yiiksek olmasi sonuglarinin hem bireyi hem toplumu etkilemesi agisindan

toplumlarin en duyarli oldugu hizmetlerin basinda saglik gelmektedir.

Hastaneler toplumun saglik seviyesinin ylikseltilmesine olan katkilarindan
dolay1 kamu yararina faaliyet gosteren kurum ve kuruluslar arasinda yer almaktadir.
Fakat hastanelerde Oncelikli amag¢ hastalar1 tedavi etmek oldugu i¢in hizmet
organizasyonundaki yeri daha onemlidir. Cok sayida ve genis yelpazede yer alan
(hasta, hasta yakini ve muhtemel hastalar vb.) vatandas kitlelerine hizmet verme
ozelligine sahip, hizmet kuruluslar1 olan hastaneler insan iliskilerinin, 6zellikle de

yiiz yiize iletisimin en yogun yasandigi hizmet kuruluslarinin baginda gelmektedir.

Saglik hizmeti sunumu olduk¢a maliyetli bir istir. “Saglik hizmetlerinin
sunuldugu profesyonel sektorde gerek tibbin uygun gordiigii koruyucu, tedavi ve
rehabilite edici saglik hizmetleri, gerek hizmetin sunumunda kullanilan saglik
hizmetleri yoneticisi, hekim, hemsire, ebe, teknik personel vb profesyonel insan
kaynaklari, gerekse bina, arag, gere¢ ve tibbi malzeme son derece yiiksek maliyetli
olup, kit kaynaklardir.”* Saglik kuruluslarimin en Gnemli 6zelligi sunulan tedavi
hizmetlerinin niteligini, kalitesini belirleme durumunda olmamalaridir. Bu durum
hastaneleri bir¢cok organizasyondan ayiran bir 6zelliktir. Hasta kendisi i¢in en uygun
olan tedavi yontemini bilmedigi i¢in sOmiiriiye aciktir. Hastaneler gdrevini tam
olarak yerine getirebilmek acisindan hasta ¢ikarlarini korumali, onun sagligin1 6n

planda tutmalidir.

Organizasyonlari, farkli kistaslara gore smiflandirarak yonetimlerini ve
yapisal 6zelliklerini inceleyen bazi ¢alismalar yapilmistir. “Bunlardan biri de Blau ve
Scott'un yaptiklar1 siniflandirmadir. Blau ve Scott organizasyonlari, organizasyonun

var olusundan 6ncelikte kimin yararlandigi kistasina gore agsagidaki siralanmstir:

"'{J. Sahin, Hastane isletmeciliginde Verimlilik Y®&niinden Halkla iliskilerin Onemi ve Osmangazi Universitesi
Egitim, Uygulama ve Arastirma Hastanesinin Orgiit Yapist I¢inde Halkla Iligkilerin Yeri, Eskisehir
Osmangazi Universitesi (ESOGU ), SBE, YYLT, Eskisehir, 1997, 5.7

ID. Tengilimioglu, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Ankara, 2012, 5.56
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i.  Yalnizca iiyelerinin ¢ikarlarin1 koruyan, iiyeleri i¢in faaliyette bulunan
ortak yarar saglayan kuruluslar (sendikalar, Kuliipler, siyasi partiler, dini
kuruluglar gibi).

ii. Oncelikle mal sahiplerine yarar saglayan kuruluslar, isletmeler (sanayi
isletmeleri, magazalar, bankalar, sigorta sirketleri gibi).

iii. Oncelikle miisterilerine yarar saglayan hizmet organizasyonlar1 ve Kamu
yararina faaliyet gosteren kuruluslar (Maliye Bakanligi, polis, itfaiye
orglitleri gibi) olarak dort kategoride toplamislardir. Hastaneler ise
oncelikle miisterilerine yarar saglayan hizmet organizasyonlari arasinda

sayilmugtir.”!

Hastanelerin var olusundan yararlananlarin basinda hastanenin miisterileri
yani hastalar gelmektedir. Diger bir deyisle hastaneler hastalarin tedavi goérmeleri
amacina dayali olarak varliklarmi siirdiirmektedirler. Gerek hastanelerde gerekse
diger organizasyonlarda, organizasyonun hayatini siirdiirebilmesi, birinci derecede
cikarlarina hizmet ettigi kimselere yararli olmaya devam etmesine baghdir.
Dolayistyla hastalara tedavi hizmeti veremeyen bir hastanenin, tiyelerinin menfaatini
koruyamayan bir sendikanin, sahibine kar saglayamayan bir isletmenin, toplum
yararina faaliyet gosteremeyen bir polis Orgiitiiniin mevcudiyetinin de anlami
olmamaktadir. Toplumun saglik seviyesinin yiikseltilmesine katkida bulunan
koruyucu saglik hekimligi fonksiyonu diisiiniildiiglinde hastanelerin kamu yararina
faaliyet gosteren kuruluslar arasinda yer aldigi ileri siiriilebilir. Fakat hastanenin esas
kurulus nedeni hastalara tedavi hizmeti vermek oldugu i¢in, hizmet organizasyonlari

arasinda sayilmistir.
4.2. Karmasik Yapida Orgiitler Olarak Hastaneler

Hastaneler karmagik yapili kurumlardir. Bunun sebeplerinden biri hastane
disinda hastaneyi etkileyen unsurlardir. Mesleki kurumlarin, kamu kurumlarinin ya
da sigorta sirketlerinin hastane tizerindeki etkisi gibi. Hastanelerin karmagik yapida
olusunun diger bir nedeni ise muayeneye gelen hastalarin ¢ok sayida farkl

hastaliklardan sikayet¢i olmalaridir. Bu hastalarin sosyal giivenceleri ve ekonomik

'D. Giiriiz, Halkla Iliskiler Teknikleri, Izmir, 1993, .65
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durumlar birbirinden farklidir. Bu yiizden herhangi bir zaman diliminde hastaneye
gelen hastalarin hangi hizmeti almak i¢in hastaneye basvurdugunu tahmin etmek
¢ogu zaman miimkiin degildir.“ Bazi saglik hizmetleri maliyet etkin olarak
nitelendirilen hizmetler olup, gelir seviyesi diisiik kisilerin saglhiginda iyilesmeler
yapar.”' Bu hizmetlerin kamu tarafindan finanse edilmesi gerekmektedir. Hastaneler

kamu miidahalesinin en ¢ok goriildiigii kurumlardir.

Hastanenin her zaman gerek donanim gerek personel agisindan hastaya tam
anlamiyla bir hizmet sunabilmesi i¢in hazir bulunmasi gerekmektedir. Hastanelerde
tam kapasite ¢alismayan bir boliim zarar ettigi gerekcesiyle kapatilamaz. Bu da fazla
personel istihdamina yol agmaktadir. Hastanelerin sundugu saglik hizmeti diger
hizmetlere gore ¢ok hizli degisiklik gostermektedir. “Sektdrlerin degisim ve gelisim
siirecine bakildiginda saglik sektorii diger pek cok sektorden hizli gelismekte ve
gelisen diger sektorlerden hizli ve yogun bigimde etkilenmektedir.”* Bilim diinyasi
her giin tip alaninda degisim ve gelismeler kaydetmektedir. Bu degisimlerin

hastanelerde uygulanmasi belli asamalar gerektirir.

Hastanelerde uzmanlasma ve asir1 is boliimii de yapisal karmasikliga neden
olmaktadir. Tip ve teknoloji de goriilen gelismeler yeni meslek gruplarinin ortaya
¢tkmasina ve uzmanliga yol agmis bu gelisim ve ilerleme hastanelerde hem personel
hem de hizmet birimleri sayisinda hizla artisa neden olmustur. Uzmanlik gruplarinda
personel sayisinin fazlaligi kimi zaman aldiklart egitim farkliligi, tutum ve ihtiyaglar
sebebiyle gerginliklerinde ortaya ¢ikmasi olagandir. Bu kadar karmasik bir ortamda
koordinasyon saglanmast da o©nemli bir sorun yaratmaktadir. Hastane iginde
koordinasyon ve haberlesme araclari organizasyonun basarisi agisindan 6nem tasiyan

unsurlardir.

Cevreye uyum gosterebilme, gercekte tiim sosyal sistemlerin bir 6zelligidir.
Cinkii cevresine uyum gdsteremeyen, c¢evresinin taleplerine ve ¢evresindeki
degisimlere cevap veremeyen her tirli sosyal sistem giderek yok olmak

durumundadir. Devamliligin1 saglamak icin de, sistemin cevresine agik olmasi

"' A. Kisa, Saglik Ekonomisine Girig, Ankara, 1999, s.108
% E. Enginkaya, Hizmet Pazarlamasi ve Saglik Sektoriinde Bir Uygulama, Yildiz Teknik Universitesi (YTU),
SBE, YYLT, istanbul, 2000, 5.75
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gerekmektedir. Cevrenin sosyal yapisi, halkin yasayis bicimi, gelenek, gorenekleri
iyi analiz edilir ve yasam tarzina gore egitim ve hizmet anlayis1 belirlenirse gotiiriilen
hizmette etkin olur ve kabullenmesi daha kolay olur. Memnuniyet artar hizmeti

gotiirende alanda gercek anlamda doyuma ulasir.
3. 3. Cahisma Saatleri Bakimindan Hastaneler

Hastanelere basvuran hastalarin tedavisi ¢ogu zaman ertelenemez ve acil
olabilecegi sebebiyle 24 saat kesintisiz hizmet verirler. Ayrica bazi hastalarin siirekli
gozaltinda tutulmalari ve tedavilerinin stirekliliginin saglanmasi i¢in hizmet kesintiye
ugramadan devam etme zorunlulugundadir. Insan sagh§ ve hastalifi zamanla
siirlanamaz bir gergektir.

Hastane isletmelerinden hizmet alanlarin tedavilerinin aciliyet ve
reddedilemezligi hastane igletmelerinin sundugu hizmetler acisindan ne kadar 6nemli
oldugunun bir gostergesidir. “Ameliyathane, yogun bakim, acil servis ve klinik
hizmetlerinde hastanelerin kalite anlayisi cer¢evesinde hatasiz ¢alisabilmeleri i¢in
giiniin her saatinde ayni kalitede saglik hizmeti sunumu gerceklestirmeleri

gerekmektedir.”!

Kesintisiz 24 saat sunulacak hizmet personel i¢in vardiyali ¢calisma
sistemi ya da nobet usuliinii glindeme getirmistir. Nobet ve ¢aligma saatleri yatakli

tedavi kurumlar1 yonetmeligine gore diizenlenmistir.

' Doganay, 5.52
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IKINCi BOLUM

SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA iLISKiLER ONEMi, HALKLA
ILISKLER FAALIYETLERI, ARACLARI ve ILETiSIM TEKNIKLERI

1. SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA iLISKiLERIN ONEMi

Halkla iligkilerin 6nemi, saglik kuruluglarinin baglanti i¢inde oldugu diger
kuruluglara kars1 giiven duygusunu yerlestirmek diiriist ve saglam baglar kurmak
toplumda pozitif izlenimler yaratmaktir. Halkla iligskilerde iki grup karsimiza
cikmaktadir. Biri isletmenin ¢alisanlart ve yoneticileri, digeri ise hizmet alan taraf

yani tiiketiciler, kuruluslar.

Hastanelerin isleyisleri diger sistemlere gore daha karmasik bir yapiya
sahiptir. “Hastaneler hizmet {iretim siirecinde disaridan arag- gerec, doktor, hasta
para, stajyer gibi girdiler alip, aldigi hizmetten memnun hastalar, egitimini
tamamlamis oOgrenciler vb. ciktilar olarak verirler. Hastane kurumunu diger
orgiitlenmelerden ayiran yani iiretilen mal ve hizmetin stoklanamamasi, is geregi
hataya, siipheye toleransli olunmamasi, ihtiyaglarin acil ve ertelenemez olmasi 6rnek
gosterilebilir. Saglik hizmetleri az gelismis ve gelismekte olan birgok iilkede oldugu
gibi toplumun en Onemli sorunlar1 arasinda yer almaktadir. Bolgenin niifus
yogunlugu kisi basina diisen doktor sayisinin yetersiz olmasi, teknik donanim azligi,
hizmet kalitesinin diisiik olmasi ve sunulan hizmetin pahali olmasma yol

' Bu olumsuzluklara ragmen saglik kurumlarina talebin fazla,

agmaktadir.”
hizmetlerin acil ve ertelenemez olmasi yaninda kurum imaj1 yaratma girisimi acil

olarak goriilmemektedir.

Gilinlimiizde ©6zel saglik kuruluslarmin sayisindaki artig, tiiketicilerin
bilinglenmesi ve doner sermaye paymin artmasi halkla iligkilerin 6nemini
artirmaktadir. “Kurumu temsil eden yoneticilerin tutum ve davraniglari kurum
hakkinda olumlu imaj yaratilmasinda etkili olmaktadir. Agizlarindan ¢ikacak yanlis

bir kelime ve ifade kurumu sikintiya sokabilmektedir. Ayrica iist yonetimin destegi

! Tengilimioglu, s.66
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ve liderligi olmadan halkla iliskiler faaliyetlerinden istenen basari saglanamaz.”
Hastaneler kurum imaj1 yaratirken hastasindan personeline, Ogrencisinden
tiniversitesine, basindan teknoloji iireticisine, ila¢ firmalarina kadar hepsiyle i¢ ice
olmalidir. Kurum imaj1 yaratirken yine personeli, giivenligi, otoparkgisi, temizlikgisi

hep bir arada inanarak, yiirekten katilmalidir.

Halkla iligkiler sorumlulugunu iistlenen birim hastane yOnetimine yakin
pozisyonlarda oOrgiitlenmelidir. Bu durum alinacak kararlar ve verilecek hizmet
acisindan siirecin daha hizl ilerlemesini saglayacaktir. Bu gorevi hastane baghekim
yardimcisi, miidiir yardimcisi Ustlenebilir. Bunun disinda genis yetkilere sahip bir
halkla iligkiler uzmani bu gorevi yiiriitebilir. Bir diger se¢enek ise hastane personeli
ve yoneticilerinden olusmus bir kuruldur. Burada {izerinde durulmasi gereken konu
yetkilendirilen kisi ya da kisilerin genis yetkilere sahip olmasidir. Ancak bu sekilde
hizmet verilen kitleye daha hizli ve saglikli hizmet verilebilir. Ulkemizde ve birgok
iilkede oldugu gibi bu hizmetin verildigi uzmanlasmis sirketlerde mevcuttur.
Gilintimiizde 6zel hastanelerin sayis1 arttik¢a pazarlama faaliyetleriyle birlikte halkla
iligkilerin de 6nemi artmaya baslamistir. Kiiciik ve orta biiyiikliikteki hastanelerde bir
veya iki kiginin {izerinde yogunlasmis olan halkla iligkiler hizmeti, biiyiik ol¢ekli

isletmelerde bagimsiz bir boliim olarak orgiit yapisi i¢inde faaliyet gostermektedir.

Islevi bakimmdan da kurum igindeki diger boliimlerle isbirligi icinde bu
gorevi yiirlitmektedir. Halkla iligkiler boliimiiniin nasil bir oOrgilitlenme iginde
olduguna bakilmaksizin hitap ettigi genis halk kitlesinin istek ve sikayetlerini hastane
yonetimiyle paylagsmasi gerekmektedir. Ayni sekilde yonetim de bu istek ve
sikayetler paralelinde c¢oziim arayislarinda bulunarak hedef kitleye mesajim
ulagtirmayr hedeflemelidir. ~ Bu faaliyetlerin diiriistliik, agiklik ve samimiyet

cergevesi icinde olmas1 kurumun imaj1 agisindan 6nem teskil etmektedir.

Ulkemizde halkla iliskiler boliimii daha c¢ok {iniversite arastirma
hastanelerinde ve 6zel hastanelerde ¢alismalarini siirdiirmektedir. Gliniimiizde devlet

hastanelerinde heniiz bir halkla iliskiler birimi yoktur. Personel istthdami agisindan

' D. Tengilimioglu, “Halkla iliskilere Onem Veren Kuruluglar Bir Adim Onde”, Saglik Yénetimi ve Egitimi
Dergisi (SAYED), S.68, Istanbul, 2013, s.21
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halkla iligkiler boliimiinde uzman olmadigi i¢in halkla iliskiler faaliyetleri hasta

iletisim birimi ve idarede gorevli kisiler tarafindan yiiriitiiliir.

Hastane  yOnetimlerinin ~ finansal =~ kaynak  gerektiren = kamuoyu
arastirmalarindan uzak durmasi devlet hastaneleri i¢in mazur goriilebilir fakat bu
calismalar1 Ozel hastaneler ve iiniversiteleri biitcelerine dayanarak caligmalarini
yapabilir ve bu dogrultu da genis kitlelere hitap ederek kendi sektoriinde ki
caligmalara yon verebilirler. Devlet hastaneleri projelerini resmi yollarla saglik

bakanligina sunup, kabul edilirse uygulama imkani bulabilmektedirler.

Kamuoyuyla iletisimi kisith olan kurumlar reklam yoluyla kitlelere ulagsmaya
caligmaktadir. Gorsel ve isitsel kanallarla, televizyon, radyo, gazete gibi basin-yayin
organlarimi kullanmaktadir. Bu durum uzun dénemde kurum imaji yaratmaktan
ziyade kisa zamanda pazar paymni1 genisletip finansal kaynaklar1 artirmayi

hedeflemektir.

Hastanelerde halkla iliskiler biriminin gerekliligi tartisilamaz fakat ¢ok genis
alanlarda genis insan kitlesine hizmet veren hastanelerde halkla iligkileri ve geri
dontisiinii sadece halkla iligkiler birimiyle saglayamayiz. Hastaneye basvuran hasta
ve hasta yakinlar1 ¢ogu zaman endiseli, sikintili, sinirli ve korku igerisindedir. Bu
nedenle hastanede karsilasacagi herkesten yardim ve anlayis beklemektedir. Yani
giristeki karsilama gorevlisi, giris islemlerini yapan memur, tedavi siirecine baslayan
hekim ve hemsire, yatacag: servisteki kat gorevlisi, yemek dagitan personel hepsi

birer halkla iliskiler gorevlisidir.

Kurumlar kendilerini diger rakiplerinden ayirt edecek imajlar gelistirmek
zorunlulugu igerisindedir. “Bu ayirt edici unsurlarin tamaminin gesitli strateji ve
taktikler gelistirerek hedef kitleye sunulmasinda gorev halkla iliskiler birimlerine
diismektedir. Halkla iliskiler kurumlarin hedef kitleleri ile etkili bir bi¢imde iletisime
gecmelerinde ve onlarla ortak bir noktada bulugsmalarinda kurumlara biiylik 6l¢iide

fayda saglayacaktir.”’

0. Selvi, Saglik Kurumlarinda Halkla iliskiler ve Hasta Memnuniyetine Etkisi Uzerine Teorik ve Uygulamali
Bir Caligma, SU, SBE, YYLT, Konya, 2008, s.84
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Giliniimiizde bu iliskiler daha 6ncede belirttigimiz gibi hasta memnuniyetini
etkileyen belirleyiciler olmasi dolayisi ile hastanelerde uyulmasi zorunlu rehberlerle
sadece belli kimseleri degil hastanedeki herkesi hastayla iyi iletisim kurma
zorunlulugunu vermektedir. Bu kisiler siirekli zorunlu hizmet i¢i egitimlere katilarak
hizmette kaliteyi hedeflemekte ve denetimlerle bu kisilerin egitim alip almadigi

egitimin etkin olup olmadig1 raporlanmaktadir.
1. 1. Saghk Kurumlarinda Halkla Iliskiler Ihtiyaci

Hastaneler halkla iligkiler konusu iizerinde son yillarda daha fazla durmaya
baslamistir. Halkla iliskilere O6nem verilerek kisilerin davranislar etkilenmeye
calisilmakta ve aligkanliklarinda degisiklik yapmak amaglanmaktadir. Ancak saglik
kuruluslar1 halkla iligkiler calismalar1 ile hastalarin hastaneyi tercih etmesini
saglarken diger taraftan da hastaneye basvuran hasta ve hasta yakinlarinin
memnuniyeti amaglanir. Dolayis ile hastanedeki halkla iligkiler faaliyetleri aslinda
misteri memnuniyetini saglamaya yonelik faaliyetlerdir.“Bir hizmet kurulusu olan
hastaneler, ¢alisma konusu insan ve insan sagligi olduguna gore, halkla iligkiler
calismalarina en fazla ihtiya¢ duyulan kuruluglardir.”’ Hastane yonetimi ile halk
arasinda olumlu davraniglar gelistirebilmek ve sunulan hizmetin halkin yararina
olacagini halka inandirabilmek halkla iligkiler faaliyetlerini kullanmak kaginilmazdir.
Hastanelerin basarili hizmet sunabilmesi i¢in ¢evrenin inang ve destegini kazanmasi

gerekmektedir.

Halka iligkiler, kurulusun kendi menfaatini gozettigi kadar, iletisimde oldugu
hedef kitlenin menfaatini de gézetmek zorunlulugunda olmalidir. Toplum igerisinde
giivenin daha fazlasini saglamak adina sosyal sorumluluk anlayis1 mevcuttur.
Hastaneler ise halkla iligkiler blinyesinde sosyal sorumluluk bilincini sahiplenen ve
saglik hizmeti iiretip, satan kuruluslardir. Insanlar, maddi degeri 6l¢ciilemeyen organ
bagislarinda ya da ekonomik degeri yliksek tibbi cihazlarin bagislarinda bulundugu
hastanelerde yasanan trajik durumlar, bireylerin acima hislerini arttirmakta ve
yardimlagsmay1 gelistirmektedir. Maddi imkanlar1 olan insanlar, manevi hislerini

giiclendirip, toplumsal gorevlerini yerine getirmek i¢in goniillii bagislar

I'N. Adaly, Bilgi Edinme Hakki, Kirikkale Universitesi (KU), SBE, YYLT, Kirikkale, 2004, 5.260
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gerceklestirmektedirler.“Toplumun tamamini hedef kitle olarak kabul eden
hastaneler, halka haber verme, kamuoyu olusturarak belirli bir konu {izerinde ikna
etme, egitim, eglendirme, oyalama ve reklam yapma gibi islevi olan basinin da ilgi

! Basin agisindan, hastanelerin is sahalarina girmenin

odagi durumuna gelmektedir.
birka¢ nedeni vardir, dogal ve cesitli miinferit olaylar sirasinda hastanelerin en
onemli haber kaynagi olmalari. Bu nedenlerle basinda yer alan saglikla ilgili haberler
toplumun en ¢ok ilgi duydugu konularin basinda gelmektedir. Toplumda 6nem arz
eden kisilere de hizmet eden hastaneler, gerektiginde bu kisiler i¢in bilgilendirme
yapmak i¢in halkla iligkiler bolimiinii kullanmak zorunda kalmaktadir. Bu davranisla
ayn1 zamanda reklamini da yapmis olur. Bu olay 6zel hastanelerde daha sik olmakla

beraber kamu hastanelerinde de rastlanilabilir. Basina sanatgi, siyaset¢i, futbolcu, vb.

taninmis kisiler hakkinda bilgi vermektedir.

Saglik kuruluslar1 toplumla iletisimini giicli ve acik tutmalidir.“Topluma,
hastaliklar ve gerekli tedbirler hakkinda bilgi verilmesi, onlarin sagligin1 tehdit eden
cesitli enfeksiyonlar hakkinda korunma yontemlerinin anlasilir bir terminoloji ile
anlatilmasi, doktor ve hasta iletisiminin saglikli isleyisine yon verecek olan dnemli
parametrelerden bir tanesidir.”> Hastanelerde halkla iliskiler uygulamasini énemli

kilan nedenleri genel olarak su basliklar altinda siralanmaktadir:
1. “Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler.
ii. Hastanelerdeki karmasik yap1.
iii. Saglik alaninda asir1 derecede uzmanlagma egilimi.

iv. Dil sorunu (tibbi terminoloji kullanimi) ve biirokratik islemlerin

fazlalilig1.
v. Tiketicinin bilgisizligi ve uzmanin giicii.

vi. Hastada meydana gelmis olan psikolojik rahatsizliklar.

! B.Ayhan - K. Candz , Hastalarin Hastane Tercihinde Etkili Olan Halkla Hiskiler Faaliyetleri, Kocaeli, 2006,
s.93
2 Ayhan - Canéz , s.71
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vii. Hastane yonetiminin profesyonellesmesi.
viii. Kamu kaynaklarmin kisitlanmasi ve finansman ihtiyacidir.” '

Temel islevi hasta ve yaralilar1 tedavi etmek olan hastanelerin vermis
olduklar1 hizmetin kullandiklar1 teknolojik olanaklarin miisteri dayatmasina gore
sekillenmesi, yapilanmasi kag¢milmazdir. Hizmet isletmesi olan hastanelerin
miisterilerin istekleriyle calisanlarin ve fiziksel ortamlarin iyilestirilmesi hizmet
kalitesinin artirilmas1 gibi faaliyetlerini ya da toplumsal giiven olusturmak, imaj
yaratmak, halkla iyi iligkiler olusturmak adina yapilacak faaliyetler icin halkla

iligkilere 6nem verilir.
1. 2. Saghk Kurumlarin da Halkla iliskiler Organizasyonu

Bir kurum ya da kurulusta yapilacak islerin ve bu isleri yapacak kisilerin
dikey yatay iliskileri biitiinline organizasyon veya Orgiitlenme denir. Cok sayida
kurum i¢i veya kurum dis1 iligkilerin olmast ve bu iliskileri saglayacak uzman
kisilere gereksinim duyulmasi halkla iliskiler faaliyetleri gercegidir. “Halkla iliskiler
biriminin gerek ¢alisanlarla yonetim arasinda, gerekse hastane ile hedef kitle arasinda
koprii vazifesini yerine getirebilmesi icin calistigi hastaneyi ve hedef kitleyi iyi

.52
tanimast gerekir.”

Daha once de belirlendigi gibi halkla iliskiler sorumlulugu
sadece halkla iliskiler birimlerinde calisan uzman veya yetkili kisilerin {iistiine
yiiklenemez. Isletmede calisan is gorenler, alt kademe yoneticilerden iist kademe

yoneticilere kadar herkesin halkla iliskiler sorumlulugu vardir.

Ancak halkla iligkiler disiplinli, planli ve bilingli bir sekilde yiiriitiilmesi
gereken faaliyetlerdir. Hakla iligkiler programlayip islerin yiiriimesini saglayacak bir
sorumluya ihtiyag vardir. Orta kademe ya da alt kademe bir yonetici de bu
faaliyetleri gerceklestirebilir. Bunun yani sira halkla iliskiler hizmeti veren reklam
ajanslarindan destek alinmaktadir. Biiyiik isletmelerde halkla iligkiler faaliyetlerinin
etkili bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in halkla iliskiler departmanina ihtiya¢ vardir.
Kurum calisanlari ile saglikli iliskiler kuracak ve kurum dis1 ¢evre ile olan iletisimi

saglayacaktir.

! Ayhan - Canéz, s. 3
2 Sabuncuoglu , s. 64

41



Kurum i¢i halkla iliskilerin amaci ¢alisanlart kurumun hedefleri etrafinda
toplayarak hedefleri ortaklastirmak ve c¢alisanlar ve yonetim arasinda giiven
olusturmaktir. “Iletisim becerisine sahip bireylerden olusan toplumlar sorunlarini

' Kurulusun faaliyetleri, yeni projeleri, girdigi

konusarak c¢o6zebileceklerdir.”
ortakliklari, yeni yatirimlari, aldig1 kararlart ve kurulus calisanlarindaki yenilikleri
calisanlara iletilmelidir. Calisanlarin kurulusun genel durumundan haberdar edilmesi,
onlart kurulus ve isleri hakkinda tatmin edip motivasyonlarini artirmakta,
bilgisizlikten,  belirsizlikten kaynaklanan karamsarliklarini gidermekte, asilsiz
dedikoduyu azaltmakta, en Onemlisi de kurulusun disinda kurulus adina olumlu

temsilcilik gorevini lstlenmelerine neden olmaktadir Kendi igerisinde uyumu

saglayamamis kuruluslar dis hedef kitle ile saglikli iletisim kuramaz.
1. 3. Halkla Iliskiler Uzmaninin Gérev ve Sorumluluklar

Hastane yonetici ya da profesyonel bir ekip tarafindan yonetilse de halkla
iligkiler boliimiine katkilar1 olduk¢a azdir. Ciinkii, halkla iligkiler siireklilik isteyen
bir calisma alanmidir. Bu yonetsel konular hastane yonetiminin mesaisi oldukca
mesgul edecek bir konudur. Zaten hastane yoneticilerinin giindeminin biiyiik
cogunlugu yonetim ve idari iglerle dolu olmasindan ayri bir uzmanlik ve ¢aligma
gerektiren halkla iliskiler gorevi hasta haklar1 birimi, sosyal ¢aligmaci, hastane kalite
birimi tarafindan yapilmaktadir. Bu nedenle hastanelerde ayr1 bir halkla iligkiler

uzmanina ihtiyag vardir.

Oncelikle halkla iliskiler sorumlulugu orgiit iginde ki bir yoneticiye
birakilabilir. Bu bashekim yardimcisi ya da genel miidiir yardimcisi olabilecegi gibi
hastane disindan profesyonel bir sirkete bagli halkla iliskiler uzmani da
gorevlendirilebilmektedir. Burada 6nemli olan nokta halkla iliskiler sorumlusu orgiit
disindan ise genis yetkiler verilerek daha kaliteli hizmet sunulmasini saglamaktir.
Halkla iligkiler sorumlulugu orgiit icinde hekimlerden olusan bir heyete de

birakilabilmektedir.

' M. Isik - E. Akbaba, “Halkla iliskiler Nedir? Ne Degildir? *, Tiim Yénleriyle Halkla iliskiler ve Tanitim,
(Ed. M. Isik ), Konya, 2007, s. 46
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Halkla iligkiler uzmani her tiirli iletisim araglarindan faydalanarak ulasilmak
istenen kitleye haber ve duyurulart carpitmadan dogrudan iletebilir. Kamuya
iletilmesi gereken haber ve duyurular elde edilen basar1 hatta bazen basarisizliklar
degerlendirerek iliskileri baslatan yine halkla iliskiler uzmanidir. Bu sebeple halkla

iligkiler uzmani hastane iist yonetimiyle siki diyalog icerisindedir.

Hastane yonetimlerine bagli olan hastane i¢indeki diger birimler ve bunu
getirdigi karmasiklik, muayene iicretlerinin degiskenligi, laboratuar ve radyoloji
uygulamalarinin tcretleri, kurum binasinin karmasikli§i ve hastalarin aradiklari
birimleri bulmakta zorlanmalar1 gibi hastanelerin sundugu hizmetler 6zellikleri
acisindan genis halk kitlelerinin ihtiyaglariyla bagdasmak zorundadir. Halk kitlesi ise
farkli duygu ve diisiincelerin etkisi altinda oldugundan hastane yo6netiminden
beklentileri farkli olacaktir. Bu noktada halkla iligkiler uzmani sadece genis kitlelere
ulastirmasi gereken mesajlar1 gostermekle kalmamali, kamuoyunun duygu, diisiince
ve Onerilerini ve hastanenin kamuda biraktig1 izlenimleri de yonetimle paylagmalidir.
Bu izlenim hastane calisanlari, doktorlar ve diger teknik gorevlileri de olabilir. Fakat
bu konuda bir takim arastirmalar yapilmadan, Onyargilarla dayanarak tahminlerde
bulunmak dogru degildir. Mutlaka bir takim bulgulara dayali olarak degerlendirme
yapilmalidir. Toplumda iyi bir izlenim birakan hastanelerin gelisim ve degisimi belli

incelemelerle saptanabilir.

Halkla iliskiler uzmanlarimin sorumluluklarina iliskin degerlendirmeleri
halkla iliskiler literatiiriindeki pek ¢ok eserde gormek miimkiindiir. Bu sorumluluklar
saglik sektorliniin perspektifinden degerlendirilirse hastanelerdeki halkla iliskiler

birimlerinin ya da uzmanlarinin sorumluluklar su sekilde siralanmaktadir:

1. “Hastanenin  yapmis oldugu ¢esitli faaliyetlerle ilgili basim
bilgilendirme amaciyla basin biilteni/makale yazmak ve dagitmak.

i1.  Basin konferansi, basin resepsiyonu ve basin gezisi diizenlemek.

iii.  Hastane yoneticileri i¢in medyada réportaj olanagi yaratmak

iv.  Hastane personeline yonelik gazete ve dergi yayimlamak, video, slayt
gosterileri, duvar gazeteleri gibi yontemlerle i¢ iletisimi siirdiirmek

v.  Hastanede gergeklestirilen uygulamalara iliskin yillik raporlar

hazirlamak ve bunlarin ilgili hedef gruplara dagitimini saglamak
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V.

Vii.

Viii.

1X.

xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVil.

Hastane hedef gruplarinin beklentileri dogrultusunda ¢alismalar yapmak
Kurulusun gelisim siirecini igeren c¢alismalar yaparak bunlari
arsivlemek

Hastanenin sponsorlugunda gesitli sergi ve gosterileri organize etmek
Hastanenin kurumsal kimligi c¢ercevesinde logo, renk, basim stili
olugturmak, o6zel giyim bi¢imi gibi konularda kurulusta biitiinliik
saglamak

Hastaneye iliskin uygulamalar1 yiiriitmek {izere anlagsmali danigsman
firma varsa onunla iletisimi saglamak

Hastane tarafindan saglanan hizmetle ilgili memnuniyet ©lgmek
amactyla kamuoyu arastirmalar1 ya da diger konularda arastirma
yapmak

Reklam ajanslartyla igbirligi iginde olmak

Lobicilik ¢alismalarina yonelik olarak siyasi liderlerle iletisim kurarak
gelistirmek.

Hastane personeline yonelik olarak yil dontimleri gibi 6zel giinleri
kutlamak ve 6diil torenlerine yer vermek.

Basin kupiirlerinden yapilan faaliyetlere iligkin geri bildirimleri almak
ve disaridan gelecek diger raporlari incelemek.

Hastanenin sundugu hizmetler hakkinda bilgi vermek suretiyle
vatandaglarin  iglerini  kolaylastirmak ve  yOnetimi  gereksiz
formalitelerden kurtarmaya yardimci olmak.

Hastane kararlarinin ve politikalarinin belirlenmesinde kurulus amag ve

hedeflerine uygunlugunu gozetlemek.” '

Hastane halkla iliskiler uzmanimin sundugu bilgiler belli agamalardan geger.

Oncelikle halkla iliskiler uzmani hastane yetkili teknik personelinden bilgileri alir,

degerlendirmesini yapar dil ve igerik yoOniinden diizenler, yorumlar ve kamuya

iletilmesini saglar. Bunun i¢in halkla iligkiler uzmaninin yonetimle ¢ok siki ve icten

iletisim i¢inde olmalidir. Bu yoniiyle halkla iligkiler uzmani hastanenin herhangi bir

gorevlisi gibi diisiinlilmemelidir. Halkla iligkiler uzmani hastane yonetimini bir¢ok

'S. Balci — A.Tarhan , “Hastane Tercihinde Etkili Olan Degiskenler: Halkla iliskilerin Roliinii Belirlemeye
Yénelik Bir Arastirma” , Tiim Yéonleriyle Halkla iliskiler ve Tamitim, (Ed. M. Isik), Ankara, 2007, ss.
260-261
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kisi ve grupla iliski i¢cinde olan, bunu genis bir acidan inceleyebilen ve kamuyu

yonetime yorumlayabilendir.
1. 4. Halkla lliskiler Uzmaninda Bulunmasi1 Gereken Ozellikler

Stres yaratan ve zor bir meslek olan halkla iliskiler uzmanliginin
odiillendirme ve emir verme yetkisi bulunmamaktadir. Sorumlulugu fazla, yetkisinin
az olmasindan dolayr daha cok kisisel becerini kullanmali ve ikna yeteneginin
yiiksek olmas1 gerekmektedir. Ote yandan halkla iliskiler uzmanlarmin karsilastiklari
sorunlardan biri de, orgiitsel yapi1 iyi diizenlenmedigi ve 6zellikle bagimsiz bir boliim
sekline donlismedigi durumlarda ortaya cikar. Bir¢ok isletmede goriildiigi gibi,
halkla iligkiler sorumlusu pazarlama ya da personel boliimiine bagli olarak
calistiginda, bu bolimde bir sigint1 gibi kalabilmekte ve tasarladigi calismalar

gerceklestirmekte giicliiklerle karsilasmaktadir.

Halkla iligkiler alaninda ¢alisan sorumlu ve uzman personelin basarili
olabilmesi i¢in ¢ok yonlii nitelik ve yeteneklere sahip olmasi gerekir. Bu nitelikler

kisaca sOyle sunlardir:

1. “Halkla iliskiler uzmani, insan ve toplum psikolojisi, ekonomi,
isletmecilik, hukuk ve genel kiiltiir konularinda bilgi sahibi olmali.

ii.  Etkili yazma, etkili konusma ve etkili dinleme konularinda yetenekli
olmali.

iii.  Yayn ve raporlama konusunda bilgili olmali.

iv.  Basin, yayn, halkla iligkiler konusunda bir yiiksekokuldan mezun olmali.

v.  Yaratici, aragtirici ve yenilik¢i bir kisilige sahip olmali.

vi.  Zor olmasina karsin isini sevmeli, karsilastig1 sorunlara karsi1 sogukkanli,
hosgoriilii ve sabirli olmali.

vii.  Once kendisine sonra bagkalarina giivenmeli.

viii. Halkla iligkiler uzmani en az bir yabanci dil bilmeli.

ix. Kargi tarafa inang ve ilgi saglayabilecek bir dis goriinlise sahip olmali,

temiz ve diizgiin giyinmeli.
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x.  Hepsinden Onemlisi sevecen, sicak bir davranis ve giiler yiize sahip

olmalidir.”!

Genis bir bilgi birikimi ve beceriyi zorunlu kilan halkla iliskiler alaninda
basarili olabilmek icin, iletisim yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmak yaninda,
yonetim, organizasyon yetenegi, diiriistliik ve hepsinin {izerinde giicli kisilik ve
liderlik 6zelliklerine sahip olmak gerekmektedir. Bu alanda da diger alanlarda oldugu
gibi, ¢agin gerekliliginin bir sonucu olarak, medya iliskileri, yatirnm iliskileri,
sergiler, kamu olaylar1 gibi konularda uzmanlagsma egilimi s6z konusudur. Ancak
isin dogas1 nedeniyle, halkla iligkilerin tiim uygulama alanlarinda genel bir deneyim
ve bilgi birikimine sahip olmak gereklidir. Hatta herkesin uzmanlik alanina sahip
oldugu biiyiik kuruluslarda bile, islerin yogun oldugu doénemlerde, beklenmeyen bir
olayla karsilasildiginda ya da aciliyet gerektiren durumlarda elemanlarin tiim
uygulamalarda faaliyet gosterebilmeleri, kurulusa zaman ve mali agidan biiyiik

yararlar saglamaktadir

Halkla iliskiler uzmaninda bu 6zellikler olmasi gerekirken hastanelerde bu
gorevi yiirliten kisi veya kisiler iyi iletisime sahip olmali siirekli egitim almali
degisen sartlara ayak uydurabilmeli, giizel davranislar sunabilmeli, halkla iligkiler
konusunda deneyimli, uzman olmasa da etkili konusabilmeli, gorgii kurallarini
sergileyebilmeli, empati  yapabilmeli, olumlu ve tutumlu davraniglar
gosterebilmelidirler. Etkili iletisim kurabilmek i¢in halkla iliskiler uzmani olmaya
gerek yoktur. Insanlar hayatlari boyunca birbirleriyle iletisim halinde olmaya
mecburdurlar. Halkla iliskiler uzmanlarinda olmasi gereken ozellikleri bir c¢ok
ornekle ¢ogaltabiliriz. Ancak bu 6zelliklerin hepsini bir kisi iizerinde bulmak kolay
degildir. Bu ozellikler, ideal halkla iliskiler uzmanmi tanimlar. Onemli olan bu

Ozelliklerin ¢ogunu iizerinde tasiyan uzman kisiler bulmak ya da yetistirmektir.

2. HALKLA iLISKIiLER FAALIYETLERI
2. 1. Tanima

Halkla iliskiler tanima ve tanitma faaliyetidir. Kurum yada isletmenin

tanitiminin yapilmasi i¢in kamuoyunun ve hedef kitlenin isteklerinin iyi bilinmesi

! Sabuncuoglu, ss. 75-76
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gerekir. Hedef Kkitleyi olusturan guruplarin kiiltiir seviyeleri, gelir durumlari,
meslekleri, cinsiyetleri iyice incelenmelidir. Tanima faaliyetleri sadece dis kitle i¢in
degil ¢alisanlar yani i¢ hedef kitle i¢inde onemlidir. “Halkla iligkiler faaliyetlerinde
caligmalarin bir kismi ¢evreye bakarken, diger bir kismi yonetimin karar almada
yasayacagi bilgi eksikligini ortadan kaldirmak, c¢evreyi tanimak, halkla bazi
konularda sorumlulugu paylasmak, degisen durumlari ve bu degisen durumlara

halkin verdigi tepkileri 6grenmekle alakalidir.”

Halkin destegi ve goriisleri dikkate
alinirsa etkili sekilde tanitma islemi yapilmais olur.

Halkin saglik kurumlarindaki yenilikler, saglik kurumunun faaliyetleri
hakkindaki disiincelerini anlamak ve fikirlerini O6grenmek i¢in, hem halkin
gereksinmelerini anlamak hem de 6nerilerini bilmek i¢in halka ulasilacak mesajlarin
daha iyi diizenlenmesine olanak verir. Halkla iliskiler ¢alismalarinda faaliyetlerin bir
bolimi c¢evreye doniikken, bir bolimii de yonetimin karar alma siirecinde

karsilasabilecegi bilgi eksikligi gidermek ¢evreyi tanimak, halkla bazi sorumluluklari

paylagmak, degisen kosullar1 ve bunlara dair talepleri 6grenmekle ilgilidir.

Tanima islevi halkla iliskiler uygulamasinin faaliyetleriyle yakindan ilgilidir.
Kitlelerin tepkisine ve taleplerine biiylik dnem veren halkla iliskiler, yonetimle
halkin etkilestigi en ¢agdas yonetimdir. Tanitma asamasinda iletisim tek yonliidiir.
Mesaj halka gonderilir ancak bunlara karsi, halk da farkli tepkiler olusur Bu tepki
bazen olan1 benimseme, bazen kars1 ¢ikma, bazen de geri ¢ekilme seklinde olabilir.
Bunlar, haberlesmenin dogal sonucu olarak yonetime donebilir ya da yonetim halk
tepkilerini 6grenmek i¢in 6zel caba harcayabilir ki bu ¢aba tanima isleviyle ilgilidir.
Halktan etkilenme veya halkin taninmasi, somut sorunlar karsisinda yonetim
tizerinde belli baskilari olan ¢ikar kiimelerinin goriislerinin 6grenilmesi, halk ile

oOrgiit arasinda saglanacak uzlagsmay1 ve iliski kurma girisimlerini destekler.
2. 2. Damisma

Kurum ve kuruluslar gerceklestirilmek istenen faaliyetlerin hedef kitleye
sunulmadan once karsilasilabilecek sorunlar hakkinda bilgi sahibi olmak ve tedbirler

almak ac¢isindan danigsmaya Onem verirler. “Karsilagilabilecek sorunlara iiretilmis

' M. Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektdrde Halkla Iliskiler, Ankara, 2004, s.135
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cozlimlerden yararlanilirsa, olumsuz bir tepkiye maruz kalma orani azalacaktir.
Cozim yollar1 ile sunulan bir hizmet anlayisi her zaman i¢in kabul gdriir.”’
Uzlasmay1 dnceden saglayan yontemler gergeklestirilecek faaliyetin basarili olmasini
saglar.

Halkin fikirlerini 6nemseme ve fikirlerini almanin en etkili yontemlerinden
biri de damigsmadir. Halkla iliskiler acisindan danisma yonetim ile yonetilenler
arasinda uzlasmaya ve uyum saglamaya yonelik bir calismadir. Yonetim, halka
damisarak aymi1 zamanda, yonetsel etkinligini de giiclendirmektedir. Halka
danisilmadan alinan kararlar yonetim, giic durumda biraktig1 gibi, tepkilere de yol

acmaktadir. Danigmayla bu tiir olumsuzluklar 6nlenmis olmaktadir.
2. 3. Basm Izleme

Basin-yayin organlarindaki haberler, roportajlari, inceleme yazilari, arastirma
sonuglari, vb. yonetim i¢in zengin bilgi kaynaklart olusturmakta ve diger yontemlere
nazaran daha kolay elde edilmektedir. Toplumun belirli kesimlerinin goriislerini
yansitan ve sozciiliigiinii yapan yayin organlarinin takip edilmesi ve daha ¢ok yaygin

hale gelmesi 6nemlidir.

Halkla iliskiler ’in en temel gorevlerinden biri basinla iletisim igerisinde
olmasidir. “Kurulusla ilgili haberlerin medyaya siiratle, dogru ve bol sekilde
akmasini saglamak; kurulusla medya iliskilerini devamli ve iyi bir bi¢imde karsilikli

»? Halkla iliskiler gorevlileri bu

anlayls ve itimat havast ic¢inde ylirlitmektir.
gorevlerini yerine getirirken basin toplantilarindan yararlanirlar. Basini bilgilendirip

haberin hizla kitle iletisim araglariyla yayilmasini saglarlar.
2. 4. Halkla Yiiz Yiize Iliskiler

Calisanlar1 ve toplum kesimleri ¢alisanlarin gesitli gérev nedeniyle yiiz ylize
goriismelere girmektedir. Ger¢cek anlamda halkla iliskiler faaliyetleri ydnetici ile

halkin yiiz yiize iliskileriyle baslamaktadir. Bu faaliyetlerin amaci, o an yaganmakta

! C. E. Sar1, Hizmet Birimlerinde Halkla iliskilerin Diinii ve Bugiinii, Kocaeli Universitesi (KOU), SBE, YYLT,
Kocaeli, 2006, s.12
% N. Giinkut, Halkla iliskiler Agisindan Basinla iligkiler, Eskisehir, 1986, .281
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ya da daha 6nceden ¢ikmis sorunlari ¢ozebilmek ya da yonetimin gelecekteki ¢aligma

ve programlari i¢in halki bilgilendirmektir.

Saglik kurumlarinda iliskiler ¢ok ¢abuk ve zorunlu kuruldugu i¢in bu konuda
dikkatli olmak gerekmektedir. Yaklasimlar hesaplanarak ve empati yapilarak
planlanmalidir. Ancak boyle yapilirsa etkin sonuca ulasilabilir. “Yiiz yiize iligkiler
cok sik rastlanan ve yenilenen bir uygulama olup, kirsal ve kentsel alanlarda farkli
bicimlerde yiiriitiilmektedir. Yiiz yiize iligkiler iist diizey yoneticiler tarafindan
yapildigi gibi, diger gorevlilerce de gerceklestirilmekte ve halkla iligkiler birimleri bu
amagcla faaliyetler yiirtitmektedirler. Yiiz yiize iliskiler faaliyetinde dnlem alinmadigi
takdirde, alt diizeydeki yoneticilerden siiziilen bilgilerin ve genelde de sadece olumlu

yonleri ele almip, ist kademeye aktarilmaktadir.”

Bu durum halkin, gereksiz,
yakinma ve dileklerini gercekei kilmayip, somut olarak yansitmayacagi i¢in, yanlis

anlasilmalara yol agarak, faaliyetin 6nemini azaltmaktadir.

Saglik kurumlarinda yliz yiize goriisme, etkili iletisim kurma agisindan ¢ok
onemlidir. Ciinkii, kisiler karsilastiklart sorunlara hemen ¢6ziim arama siireci
icindedirler. Hastalik ve saglikla ilgili biitiin olgular kisiye gore acildir. Kisiye en

etkili ¢6ziim anin da goriisebilecegi ve ona ¢oziim iiretecek birisi gereklidir.
2. 5. Tanitma

Yonetim sekilleri, organizasyon yapilar1 gibi bir¢ok isleyis sekilleriyle birer
isletme olan hastaneler, diger isletmelerdeki gibi halkla iliskiler faaliyetlerine ihtiyag
duymaktadir. Halkla iliskilerin isletme disindaki gruplarla iletisime gecgebilmesi,
isletmenin sozciiliigiinii  yapabilmesi i¢in bir takim metotlardan yararlanmak

zorundadir.

Gilinlimiizde saglik kurumlar1 tanitimlarii web siteleri ilizerinden yaparlar.
Web siteleri hastanenin mevcut ve potansiyel miisterilerine (hastalarina) ulasmay1
saglar. “Web sitelerinin kurumsal imaja uygun sekilde estetik bigimde olusturulmasi,

kisa ve oOzli bilgiler icermesi, interaktif olmast ve sik sik gilincellenmesi

' A. Ergin, Ogretim Teknolojisi-Iletisim, Ankara, 1995, s.62
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gerekmektedir.”' Siteyi ziyaret edecek kisilerin yazilardan ¢ok resim ve pratik
bilgileri géz gezdirmek isteyecegi diisiiniilerek verilecek mesajlarda gorsellige onem

verilmektedir.
2.6. Duyurum

Duyurum halkla iliskilerin bir par¢asidir ve genellikle reklam ile karigtirilir ve
bazen de bedava reklam olarak adlandirilabilir. Duyurum da reklam gibi kitlesel
medyay1 kullanir ancak medyada yer alan haberler icin yer ya da zaman parasi
ddenmez. Odenegi olmayan resmi kurumlar i¢in vazgecilmez iletisim kaynaklarindan
bir tanesidir. Duyurumda bir kurum ya da kurumun {riinleri, faaliyetleri hakkinda
haberlerin medyada yer ve zaman i¢in herhangi bir iicret 6demeden yer almasi
duyurumun reklama gore daha inanilir olmasini saglamaktadir. Duyurum kamunun
dikkatini reklama gore daha az bir maliyetle ¢eker. Duyurumun yaygin olarak basin
biiltenleri, basin toplantilari, konusmalar, tanitim seminerleri ve 6zel haberler
seklinde uygulandigi goriilmektedir. Basin biiltenleri kuruluslarin faaliyetlerini

basina periyodik olarak duyurmak amaciyla hazirladiklar1 duyurulardir.

Kuruluslarin faaliyetlerinin basin tarafindan daha kolay izlenmesini saglayan
bu duyurularin haber niteligini tasimas1 gerekir. Duyurum ilgi ¢ceken uygulamalarin
toplum tarafindan kabul gormesi, tlicret 6denmeden yapilan reklam ve tanitim olma
ozelligini tasimasidir. “Duyurum, kurulusla ilgili bir haberin haber olma degerine
bagl olarak, haber inisiyatifi medya yonetiminde olmak kaydiyla, gazete, radyo,
televizyon gibi kitle iletisim araclarinda ticretsiz olarak yayimlatilmasi seklinde
tanimlanmaktadir.”> Hastane yoneticileri ya da halkla iliskiler sorumlusu basin
toplantis1 diizenleyerek veya basin biilteni hazirlayarak calismalarini basin yoluyla
duyurum faaliyetlerinde bulunur. Hizmet alan hastalarin kitle iletisim araglarinda
yayinlatmis olduklar1 tesekkiir ilanlari, kdse yazarlarinin degindigi konular, hastane
faaliyetleriyle ilgili olumlu 6rneklerin yani sira, hastanenin tibbi atiklarinin ¢evreyi
kirletmesi, hastanede yapilan yanlis tedavi sonucu hastanin hayatin1 kaybetmesi de

olumsuz orneklerin duyurum faaliyetlerine Srnektir.

M. Isik, Hastanelerde Halkla i]iskiler, Konya, 2011, s.56
2 0. Tikves , Halkla iliskiler ve Reklamecilik: Temel Bilgiler - Uygulamalar, istanbul, 2003, .84
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2. 7. Kurumsal Reklamcilik

Hastane adma yaymlanacak reklamin igerigi, yeri, yapist ve ne zaman
yayinlanmasi gerektiginin kurum tarafindan kontrolii saglanmaktadir. Hedef kitlenin
ilgisini ¢cekmek, giiven saglamak, kitlenin kuruma kars1 davraniglarini etkilemek igin
gerceklestirilir. Sadece medyada yer almayip, afis, brosiir ve el ilan1 gibi araclarla da

gerceklestirilebilir.
2. 8. Basin ile Tliskiler

Medya araciligiyla kamuoyunu bilgilendirmek, konu hakkinda haberdar
etmenin yani sira ilgi ve dikkat ¢ekmek i¢in de gerceklestirilir. Giindem olugturacak
ve ilgi ¢ekecek konular segilmektedir. Kurum adina oldugu gibi, kisi adina da
faaliyet gostermekte ve danigsmanlik hizmeti niteliginde de gerceklestirilir. Halkla
iligkiler uzmaninca yiriitilir. Halkla iliskiler uzmani gerektiginde gerekli
aciklamalar1 yapar. Devlet hastanelerinde bu goérevi hastane yonetiminden bir kisi

ustlenir.
3. SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA ILiSKILER ARACLARI

Birer hizmet kurulusu olan ve kar amaci da giiden hastaneler halkla iligkiler
uygulamalarinda diger isletmelerden ¢ok da fazla ayrilmamakta, hizmet sektoriindeki
isletmelerde kullanilan halkla iligkiler ara¢g ve yonetimlerinin tamami saglik
kurumlarinda kullanilmaktadir. “Buradaki tek farklilik insan saglig ile ilgili soru ve
sorunlara yanit bulma ydntemi, saglik isletiminin ayrica kullamlmasidir.”' Halkla
iligkilerde kullanilan ara¢ ve yontemleri kontrol altinda tutulan ve kontrol altinda
olmayan araglar olarak ikiye ayrilir. Kontrol altinda olan aracglar; brosiirler, el
ilanlan, afisler, kitapgiklar gibi icerigi halkla iliskiler uzman tarafindan belirlenen
araglardir. Kontrol altinda olmayan araglar ve yontemler ise, halkla iliskiler
uzmaninin kontrolii diginda gelisen, igeriginin kurulusa ait olmadigi yaymlardir.
Kitle iletisim araglar1 kullanilarak kurulusun i¢inde oldugu, filmler ve reklamlardir,

saglik bakanliginin yaptirip yayinlattigi kamu spotlaridir.

'Y, E. Coklii , “Saghk Sektoriinde interaktif Bir Pazarlama Yaklagimi: Saglik iletisimi ve Florence Nightingale
Hastanesi Ornegi”, SU, iletisim Fakiiltesi (IF), Akademi Dergisi, C.2, S.2, Konya, 2002, 5.59
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3. 1. Yazih Araclar

Yazili araglar halkla iligkiler faaliyetlerinde 6nemli bir yer tutar. Bu araglarla
isletme i¢inde calisanlara ve isletme disindaki kisi ve kuruluslara hastanelerdeki
gelismeler hakkinda bilgi verilir, haberdar olmalar1 saglanir. Reklam ve abartidan

uzak, dogru bilgileri igerir. Kalic1 bir nitelige sahiptir.

Gazeteler: Gazeteler ic ve dis halkla iliskiler faaliyeti olarak iki ayri
kategoride simiflandirilmaktadir. Kurum gazetesi, kurum i¢i calisanlar veya tlizel
kisileri, kurumun etkinliklerinden, faaliyetlerinden, ¢alismalarindan haberdar etmek
icin kullanilmaktadir. Daha genis zaman araliklartyla ¢ikarilan bu gazetede kurum
icindeki yonetsel, kiiltiirel ve sportif faaliyetler yer alir. Kurum dis1 gazete yayinlari
ise, kurumla ilgili haberlerin, reklamlarin ve faaliyetlerin yer aldigi, genis kitleye

hitap edebilen ve dis halkla iligkilerin de 6nemli bir parcasi olan siireli yayinlardir.

Dergi: Dergiler gazetelere gore konularin daha detayli incelendigi ve ilgi
cekici alanlarma vurgu yapildigi aylik, haftalik ya da on bes giinliik olarak
yayinlanabilen siireli yaymlardir. Gazeteler gibi her giin yayinlanmamalari, konularin
merak uyandiracak veya gozden kagmis yanlarina odaklanmalari gerekmektedir.
Konulara tizerine daha detayci bakislar1 ise dergilerin o konu ile yakindan ilgilenen
belli kitlelere sahip olmalart sonucu dogurmaktadir. Saglik kurumlari kendi
biinyesince de dergi ¢ikarabilmektedirler. Kurum hakkinda verilmek istenen bilgiler,
gelismeler, basarilar daha rahat bir sekilde i¢ ve dis ¢evreye duyurulur. Ancak her ne
kadar bu yayinlarla i¢ ve dis cevreye hitap etse de belli kitlelere diger tiirdeki

dergiler, kurum olas1 miisterilere ulasmasini saglamaktadir.

Basin Bildirisi: Basin duyurusu ya da basin biilteni seklinde de kullanilabilen
basin bildirileri, genel olarak kisiler veya kurumlar1 etkinlikleri ve faaliyetleri
hakkinda kamuoyunu basin yoluyla bilgilendirmek amaciyla hazirlanan metinlerdir.
“Gazetecilik agisindan, ikinci el kaynak olmakla birlikte, basin i¢in haber toplama ve

yapma bakimindan biiyiik bir kolaylik saglamaktadir.”'Basin bildirisinin etkin

' 0. Tokgbz , “Gazetecilik-Halkla iligkiler iligkisinde Yazili Basinn Rolii ve Onemi” Halkla iliskiler
Sempozyumu-87, Ankara, 1987, s.143; http://kitaplar.ankara.edu.tr/dosyalar/pdf/293.pdf, (21.10.2014)
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olabilmesi i¢in bildiriyi servis yapacak kisilerin konuyla ilgili bilgi sahibi olmalarina

0zen gosterilmelidir.

Brosiirler ve El Kitaplari: Ufak dergi boyunda, az sayfali ve genellikle
resimli tanitim araglaridir.  “ Brosiirler bir formadan yani 16 sayfadan ¢ok sayida
sayfa igeriyorsa ve resim degil, yaziya 6nem verilerek kitap agirlig1 ile sunulmussa,
el kitab1 adin1 alirlar. Bunlar, baz1 konularin anlatimi, agiklamasi i¢in hazirlanmistir
ve her an el altinda bulundurulup bilgi alinacak yardimci kaynak niteligindedirler.
Ayrt bir karton kapak i¢ine alinmast gerekir ve kolay okunacak bir sayfa diizenine
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sahip olmalidirlar.”” Okuyucuya kisa ve net bilgiler vermelidir. Anlagilmas: gii¢

terimler kullanilmayan ve 6zet bilgiler veren brosiirler daha etkindir.

Afis, Pankart ve El Ilanlar1: Afisler tek yonlii iletisim kurmamizi saglayan,
genis kitlelere seslenebilme 6zelligine sahip, ilk bakista goze ¢arpacak sekilde dizayn
edilmis, yazidan ¢ok resim ve grafik temelli olan, ilgi uyandiracak dl¢iide ve ¢arpici,
akilda kalic1 olan, ufak maliyetlerle saglanan bir iletisim aracidir.

Pankartlar ise afigin tersine yazilar 6n planda olup, ilgi ¢ekici hale getirilip,
ilging sekilde yazilabilirler. Pankartlar da tek tarafli iletisim saglama aracidir. Kolay
goriilebilecek yerlere asilir. Insanlarmn toplu yasadiklar1 yerler, cadde ve sokaklar,

aligveris merkezleri bunlara birer 6rnek olarak gosterilebilir.
3. 2. Sozlii Araclar

Halkla iliskiler uzmanlariin etkili bir bigcimde yararlanabilecegi sozlii
iletisim araclar1 da vardir. Y1z ylize goriisme, telefonla goriisme, acik kapi giinleri,
konferans ve seminer seklinde olabilir. Mesaj dogru iletilmelidir. Mesajin
algilanmasi ise ses tonu, sesin hizi, siddeti vb. unsurlara gore olusur. Ses biiyiik bir
Oonem tasir. Ses, insanin tutumunu, kararliligini ve duygularmi yansitir. Saglik
kuruluglarinda yiiz yiize iletisim ¢ok kullanildig1 i¢in Ses tonu ve secilen kelimeler

¢ok onemlidir.

' Asna, s.141
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Goriisme ve Konusma: Goriisme ve konusma sozli iletisimde kullanilan en
yaygin aractir. Halkla iliskilerde yiiz ylize goriisme, kurum temsilcisi ve halk gruplari
arasinda gergeklesir. Kurum adina bir yonetici, is goren ile tiiketici, bagka bir kurum
temsilcisi, vb. olabilir. Mesaj aliciya konusarak iletilir. Konugma sirasinda
konusmacinin empati yapmast ve konusmasina 6zen gostermesi gerekmektedir.
Konu, konusmaci, dinleyicinin bilgi diizeyi ve dinleticinin psikolojik durumu 6nem

arz etmektedir.

Telefonla Goriisme: Telefonla goriisme sirasinda jest ve mimikler devre disi
kalirken, ses tonu, kullanilan kelimeler ve yapilan vurgular daha onemli hale
gelmektedir. Telefon goriigmesini yapan kurum ve temsilcisinin sempatik, kibar,
diksiyonu diizgiin bir izlenim birakmasi 6nemlidir. “Bu kayitlar 6nceden belirlenmis
numaray1 ¢evirenlere, sunulan bilgileri alma olanag: tanimaktadir. Bu yontem, hizl

91

ve en az yorumla bilgilendirmek amacghdir.” Telefon goriismeleri birebir
yapilabilecegi gibi bant kaydi ile pek ¢ok kisiye ayni sekilde yapilan goriismeler de

son yillarda oldukc¢a yaygindir

Toplanti: Sozlii iletisim araglarindan biri de kurum disindan gelen ¢esitli
kisiler ve kuruluslarin temsilcileriyle yapilan toplantilardir. Toplantilar yerinde,
zamaninda ve istenen kosullara uygun bi¢imde gergeklestirilmesi durumunda ¢ok
yararlt sonuglar dogurur. Kurum ig¢inde olusturulan komiteler diizenli araliklarla
toplanarak isleyis planlamasi yaparlar. Aldiklar1 kararlarin ne kadar etkin olup

olmadigin1 bir sonraki toplantida degerlendirirler.
3. 3. Gorsel-isitsel Araglar

Modern ses ve goriintii iletisim araglarinin kullanilmasi gereklidir. Kurum
icinde projeksiyon cihazi, veri tasiyicilar, akilli elektronik cihazlar ile
bilgilendirmeler yapilmaktadir. Disaridaki kisi ya da kurumlar i¢inse televizyon,
radyo, film, akilli cihaz uygulamalar1 vb. materyaller kullanilarak, kitlelere iletisim

saglanir.

'F.B. Peltekoglu, Halkla {liskilere Giris, Istanbul, 1993, 5.268
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Televizyon: Halkla iliskiler faaliyetlerinde en etkili araglardan bir tanesi de
televizyondur. Hem goéze hem de kulaga hitap etmektedir. Televizyondan
faydalanma halkla iliskiler birimi agisindan O©nemlidir. Fakat televizyon
programcilig1 pahali ve teknik bir ugrastir. Bu nedenle kurumun halkla iligkiler i¢in
program yapip televizyonda yayinlanmasini saglamasi pahali olacaktir. Kurumlarin
halkla iligkiler faaliyetleri i¢in ayirdiklar1 biitceler bu masrafi kargilamaya
yetmeyebilir. Devlet hastanelerinde boyle bir biit¢e, harcama gideri yoktur. Kurumlar
bu konuda ya program yapimi i¢in olusturulmus kuruluslardan faydalanma ya da
dogrudan televizyon kurumlarindan yardim istemektedirler. Her iki durumda da
halkla iligkiler gorevlisi programlarin yapimina bizzat katilma ve kurulusla ilgili
verilen mesajlarin programca yer alip almadigina dikkat etmelidir. Televizyondan
faydalanmanin pahali oldugu unutulmamali ve yapilan programlarin kisa olmasi ayni
zamanda verilen mesajin agik olmasi gerekmektedir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin
temel prensibi olan dogruluk ve gercekligini de unutmadan yapilacak bu programlar

televizyonlardan {icretsiz faydalanma yoluyla gerceklestirilmedir.

Radyo: Yazili araglarin ulasamadigi kitlelere ulasmanin bir yolu da radyodur.
Radyodaki tiim programlardan halkla iligkiler uygulamasi i¢in yararlanmak miimkiin
olup, haber biiltenleri, programlar, roportajlar, kisa anonslar gibi uygulamalar
kullanilabilir. Radyoya verilecek haber biiltenleri yazili basin metni gibi hazirlanir.
Fakat yayinlanip, yaymlanmayacag1 radyo yonetimine baglidir. Bunun i¢in halkla
iligkiler birimini radyo yoneticilerinin ilkelerine dikkat etmesi gerekir. Radyoda
yapilacak acik oturumlar kurulusun tanitma ve goriisleri aciklama bakimindan
onemli bir yontemdir. Bu agik oturumlara halktan kimseler davet edilebilir. Boylece
halka mesaj yollamakla birlikte, halkin beklentileri, istekleri ve sikayetleri de
ogrenilecektir. Radyo dinlerken bagka islerde yapilabilecegi ve zamandan tasarruf

saglayabilecegi i¢in etkin bir iletisim araci olarak kullanilir.

Film: Egitsel, kiiltiirel veya sadece tanitim amacina yonelik bilimler
yapilabilir.“ Gorsel iletisim 6nemli bir aract filmler konusunda arastirma yapanlar,
bu tiir araclarin dogrudan kulaga hitap eden kitle haberlesme araclarindan 25 kat
daha fazla etkili oldugunu belirtmektedirler. Filmler hazirlandiktan sonra gosterilmek

istenen kitleler arasinda bir se¢im yapma imkani oldugu i¢in hedef kitlelere ulasmak
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¢ok daha kolay olmaktadir.”' Yine gérsel araglarla yapilan iletisimin hafizalarda
sakli kalma siiresi hayli uzun siireyi kapsamaktadir. Canli, hareketli ve belgesel
niteliginde bir konunun izleyicinin Oniine sunulmasi dikkatin ister istemez konuya
yonlendirecektir.

Web Sitesi: Giliniimiizdeki en etkin iletisim araglarindan biri de kurumlarin
kendilerinin olusturdugu web siteleridir. Web siteleri kurulugla halk arasinda kurulan
en yalin iletisimdir. Kurumlar kendi kimliklerini olusturur, verdikleri hizmetleri ve

tim donanmimlarini1 web sitesi tizerinden halka aktarirlar.
4. SAGLIK KURUMLARINDA iLETiSiM TEKNiKLERIi
4. 1. Tletisim Siireci

Iletisim kaynakla hedef arasindaki bagdir. Iletisim kanali ile kaynakla hedef
arasinda bag kurulur. Mesaj iletisim kanaliyla iletildigi i¢in, iletisim kanali iletiye
uygun olmalidir. Iletisim siireci; kaynak, mesaj, alic1 ve geri bildirim olarak dort
temel asamayla ortaya c¢ikar. Mesaj alictya anlasilir bigimde gonderilmesi
gerekmektedir. Stire¢ kaynagin mesaji nasil gonderecegini diisiinmesiyle baslar.
Alict mesaj1 algilayabilmelidir. Alicinin mesaji  ¢oziimleyip, geri bildirimde
bulunmasi sonucu, iletisim siireci tamamlanmis olur.”® fletisim siirecinde geri
bildirim ayni zamanda bir sonraki hamlenin de planlamasina olanak saglamaktadir.
Boylece mesaj1 iletecek kisi ve alict arasinda aym zamanda ayni dili

konusabilecekleri anlayisi da iletisimi kolaylastirmaktadir.

Alicinin mesaj1 algilayip, geriye bilgi vermesi gerekmektedir. Geri bildirim
Ozellikle kisileraras: iletisimde son derece onemlidir. Hatta o kadar ki, iletisimin
siirlip siirmeyecegi, hangi icerikte ne kadar siirecegi gibi iletisim olgusundaki
ozellikler geribildirim ile belirlenir. *“ Geri bildirimin olmamasi, iletisimin tek yonlii
iletisim oldugunu gosterir. Eger geri bildirim saglanmigsa iletisim ¢ift yonlil
iletisimdir. Cift yonlii iletisim, iletisim siirecini etkiler. Geri bildirim alicinin,
kaynagin mesajina yanit vermesidir. Iletisim siirecinin son asamasidir. Hedefin

mesaji nasil yorumladigim1 gostererek, alicinin gondericiye tepkisini aktarma

M. S. Kadibesgil , Halkla Iliskilerin Temel Ilkeleri, izmir, 1986, s.111
2 A. Aziz, letisime Giris, Istanbul, 2012, 5.30
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asamasidir. 1ki yonlii iletisimin gerceklesmesi icin, geri bildirim zorunlu bir
faktordiir. Dil ve kiiltiir farkliliklar iletisim problemlerine neden olur ve saglikli geri
bildirim yasanmaz. Geri bildirim olumlu ya da olumsuz olarak ikiye ayrilir. Alici
mesaj1 ¢oziimleyerek, destekleyen ve pekistiren bir geri bildirimde bulunuyorsa bu,
olumlu geri bildirimdir. Alict mesaji anlayamamis, eksik anlamis ise kaynaga bu
baglamda geri bildirimde bulunur. Mesaji anlayamadigini ve eksik kodlandigini

bildirir. Bu da olumsuz geri bildirimdir.”"

Iletisim siirecinde kaynak, mesaj ve alict unsurlarmim herhangi birinden
aksama olursa, silire¢ gerceklesmez. Kaynak iletisim yolunu iyi se¢melidir. Alici
mesaj1 algilayabilmelidir. Ornegin; saglik kurumlarinda bir doktorun hastasini
bilgilendirme siirecinde iletisim yolunu iyi se¢melidir. Hastaligin adin1 Latince
sOylemesi, hastanin mesaj1 algilayamamasina ¢cok da dnemli olmayan bir hastaligin,

oliimciil hastalik oldugu sanisina kapilmasini saglar.

Saglik iletisiminde insanlarin saglikla ilgili konular1 nasil ele aldiklari
onemlidir. “Saglik iletisiminde odaklanma saglikla ilgili islemler ve bu islemleri
etkileyen etmenler {izerindedir. Islemler sozlii-sdzsiiz, konusma-yazi, kisisel-kisisel
olmayan, konuya yonelik-iliskiye yonelik ve benzer 6zelliklerde olabilir.”* Saghk
davranigina yonelik saglik iletisiminin kapsam ve islevini, oncelikle sunulan saglik
hizmetlerinin 1yi taninmasi, alicilara dogru sekilde iletilmesi gerekmektedir. Saglik
hizmetlerinin taninmasi, gelismesi ve alicilarin yasam bicimlerinde degisiklik

olusturabilmesi i¢in iletisim araglar1 etkin ve dogru kullanilmalidar.
4. 2. Bicimsel iletisim Kanallar

Bicimsel organizasyon yapisina bagli olarak ortaya ¢ikan iletisim iligkilerini
ve kanallarini igerir. Kurumlarda bicimsel iletisim kanallarinin ne sekilde isleyecegi
idareler tarafindan belirlenir. “Orgiitlenme siireci i¢inde belirerek, organizasyon
icinde ve dis ¢evredeki iletisim siirecini saglamaktir. Bigimsel organizasyon,
orgitteki iletisim ve iliskilere bicimsel nitelik kazandirmakta ve resmi kurallara,

diizenlemelere gore iletisim sisteminin ortaya c¢ikmasini saglar. Buna bigimsel

! N.Glingor, iletisime Giris, Ankara, 2011, s.16
2 R. S. Tabak, Saglik iletisimi, istanbul, 2006, .29
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iletisim denir.”' Sistem igindeki tiyelerin istekleri disinda, planlanan ve 6ngdriilen

davraniglar1 gostererek, iletisime gegmeleri beklenmektedir.

Bicimsel yapi1, orgiit igindeki kimin, kiminle, ne zaman ve nasil iletisim
kuracagini belirler.  “Bigimsel iletisim akisi; dikey, yatay, ¢capraz yonlerde olabilir.
Aslinda oOrglit semalarina baktiginizda iletisimin hangi yonde oldugu ve kimin
kiminle iletisimde bulundugu agik¢a goriiliir. Hangi yonde olursa olsun isletmenin,
insanin merkezi sinir sistemine benzer bir iletisim sistemine sahip olmasi gerekir.
Sistem tikanir ya da uyum ig¢inde ¢aligmazsa, faaliyetlerin koordinasyonu bozulur ve
amaglara ulasmak zorlasir. Orgiit yapisi igindeki yatay olarak birim ve béliimlerin
iletisimini saglarken, dikey olarak hiyerarsik iletisimi saglamaktadir. Yonetici
olmayan is gorenle ilk kademe yoneticileri ya da iist diizey yoneticileri hiyerarsik
olarak ayirmis ve bu iletisime dikey iletisim denir. Dikey iletisim, bir orgiit yapisinda
mesajlarin  yukaridan asagiya ve asagidan yukartya dogru akmasidir. Dikey
iletisimde emir ve yonergeler en {ist diizey yoOneticiden baglayip asagr dogru
akmakta, raporlar, istekler ve bilgi vermeler alt kademede ¢alisanlardan yukar1 dogru
akmaktadir.”

Yukaridan asagi iletisimin en zayif yonii, mesajin en alt kademeye ulasincaya
kadar degisiklige ugrayarak asil icerigini kaybetmesidir. Bu nedenle bu tip
iletisimde, mesaj yazili bigimde olmali, yalin bir dille kaleme alinmali ve hizla asag:
kademelere iletilmelidir. Ayn1 sakinca asagidan yukari iletisim i¢in de gegerlidir. Bu
tip iletisimin etkinligi, biiyiik dl¢lide tepe yOnetimin astlara rahat ve ozgiir iletisim

ortam1 hazirlamalarina baghdir.

Ayni yetki ve kademede olup, farkli boliimlerde olan kisilerin iletisimi ise
yatay iletisimdir. En Onemli islevi, cesitli orgiitsel birimler ya da boliimler arasinda
ve icinde faaliyetlerin koordinasyonunu saglamaktadir. Orgiit icinde asir1
uzmanlagmaya gitme ve bolliimler arasindaki rekabet bu tiir iletisimin etkinliginin
azalmasina neden olur. Calisanlarin kosullarmin esitligi yaninda gorev ve

yetkilerinin sinirlarinin belli olmasi gerekmektedir.

' Tabak, s.44
2 G. Orhan, Iletisim Bilimine Giris, Ankara, 2002, s. 75
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Kimin ne iy yapacagt ve smirlar1 belli olursa gorev karmasasi
yasanmayacaktir.” Ote yandan, ¢apraz iletisimde emir-komuta iliskisi yoktur. Sadece
bilgi ve goriis alig-verisi s6z konusudur. Bir orgiitteki kurmay gorev yapan kisilerin
ve boliimlerin emir verme yetkileri bulunmamasi, onlarin iletisim becerilerinin
gelismesine neden olur. Ciinkii basarili olabilmeleri i¢in bagkalarini ikna etmeleri ve
isteklerini bu yolla yaptirmalar1 gerektiginin bilincindedirler. Bunun tersine yetki
sahibi komuta yoneticileri genellikle iletisime onem vermemekte ve emir vererek
igleri ylriitebileceklerini diisiinmektedirler. Bu nedenle de ¢apraz iletisime pek
yatkin degildirler. Capraz iletisim Orgiit yapisina da bagli olarak uygulanabilir ya da
uygulanamaz. Geleneksel orgiit yapilarinda daha ¢ok yukaridan asagiya ve asagidan
yukariya dogru hiyerarsik diizeyleri izleyen bir iletisim vardir. Cagdas orgiitlerde ise,
daha acik, cok yonlii bilgi akis1 gerceklesir. Asagi dogru iletisimin rolii daha azdir;
capraz ve yatay iletisim daha ¢ok kullamilir. Insanlar yetki zincirinden ¢ok, is
ihtiyaclarma bagli olarak her yonde bilgi iletirler ve her yonden alirlar.”!
Her iki tiirdeki iletisim, toplantilar, raporlar, telefon konusmalari, kisiler arasinda
yiiz yiize tartisma gibi bircok bicimlerde gerceklesebilir. Calisanlarin karsisinda degil
yanlarinda olundugu mesaj1 verilirse yaptirilmak istenen eylem daha basarili ve en az
direng gosterilerek gerceklestirilir. Yapilan g¢alismada lider galisanlarin yaninda

olursa caligsan kendini daha 6zgiivenli hissedecektir.

4. 3. Iletisim ve Halkla Tliskiler

Kuruluslarda iletisim ve halkla iliskiler kurulus i¢indeki anlayis, iletisim
sempati ve bilgilenmenin ve motivasyonun yiiksek tutulabilmesi i¢in planlanip
organize edilmelidir. iletisim kurum disina yénelik olsun kurum igine yonelik olsun
karsidaki kisinin anladigi kadar etkin olabilir. Dolayisi ile iletisim kanallarini
karsidaki kisilerin anlayabilecegi sekilde kullanilmalidir.

“Kurulus etkili olabilmek i¢in faaliyetlerini, muhatap olduklar1 gruplara gore

2 Kuruluslarm

ayirmak ve onlara 6zel bi¢imlendirmek zorunlulugu duymaktadir.
seslendigi ve etkilesim iginde bulunduklari kitleye hedef kitle denir. Iletisim

faaliyetlerinin etkili bir sekilde gergeklesebilmesi ic¢in, kuruluslar hedef kitlelerini

' ....., http://notoku.com/orgutsel-iletisim-turleri/#ixzz3 Tp3DYTJA, (12.24.2014)
2 Canéz, 5.103
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acik ve net bir bicimde se¢melidir. Kuruluglarin hedef kitlesi, isletme i¢indeyse i¢
hedef, isletme disindaysa dis hedef olarak adlandirilmaktadir. Kurum i¢i iletisim ve
kurum i¢i halkla iligkilerin amaci, g¢alisanlarla iyi niyete dayali iliskiler kurup
gelistirmek, calisanlarla kurulus arasinda giiven saglamak ve verimliligi arttirmaktir.
Kurulusun aldig1 kararlar, yapilan islemlerden ¢alisanlar haberdar edilmelidir.
Bilgilendirmek i¢in yazili, gorsel ve isitsel materyaller kullanilir. Bu materyallerin
yani sira toplantilar, ziyafetler, geziler, seminerler vb. faaliyetler de gerceklestirilir.
Bu sayede hizmetin kalitesinin artmasi, yeniliklere ayak uydurma is kazalarinin
azalmasi, devamsizligin azalmasi, kurum imajinin olumlu etkilenmesi gibi fayda

saglamaktadir.

Almman kararlarin is gorenlerle paylasilmasi {ist diizey yoneticilerin, alt
kademedeki yonetici ve is gorenlerle isletme hakkindaki yenilikleri paylasmasi,
calisanlarda memnuniyet arttirir. Basarili bir yonetim i¢in ¢alisanlarin memnuniyetini
saglamak gerekir. Bunun yani sira 6nemli giinlerde diizenlenen toplantilar ve
eglenceler kurum ¢alisanlarinin  memnuniyetini arttiracaktir. Kurum i¢inde
calisanlarin tanisip, kaynasmalar1 adina gergeklestirilen eglenceler, seminerler,
kokteyller vb. hakkinda bilgi vermek i¢in kullanilan araglar; cep telefonlari, akilli
telefon uygulamalari, bilgisayar, e-posta, duyuru panolari, kurulus biiltenleri vb.

materyallerle ayn1 zamanda kurulus i¢indeki dogum ve 6liim haberleri de paylasilir.

Halkla iliskilerin temelinde iletisim olgusu vardir. Iletisim olmazsa halkla
iligkilerde olmaz. Halkla iligkiler faaliyetlerini etkin sekilde ytiriitebilmek icin
iletisim araclarinin  ve yoOntemlerinin tiimiiniin  kullanilmas1  gerekmektedir.
“Kurum; uyumluluk, giivenilirlik ve etik i¢inde yayginlasmasi i¢in yayginlagmasi
icin tim paydaslart ile ayni mesaji konugmalidir. Kurumsal iletisim, kurumun
mesajlarini olusturmasina, vizyonu nu, misyonunu ve degerlerini birlestirmesine
yardimc1 olur. Kurumun mesajlar1 aktiviteleri ve uygulamalari hakkinda
paydaslariyla iletisim saglanmasina destek verir. Kurumsal iletisimin yapis1 kurumun
biitiin iletisimlerini stratejik olarak en iyi sekilde sonu¢lanmasimi saglayan biitiin

yollart vizyonu anlamna gelir.”' Ayrica saglik kurumlarinda miisteri durumunda

''....., http://www.halklailiskiler.com/kurumsal-iletisim.html , ( 01.10.2015)
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olan hastalarin kendilerine sunulan tedavi hizmetlerinin kalitesini belirleme ve
degerlendirme durumunda olamamalar1 onlarin yerine karar verebilmek ve
menfaatlerini korumak saglik kurumlarindaki hasta iletisim birimlerine diismektedir.
Saglik kurumlarinda calisanlar her yil iletisim ile ilgili zorunlu olarak egitim alirlar.
Kurumlar bu egitimin herkes tarafindan tam olarak alinip alinmadigini verilerle takip
eder. Burada amag hasta ve hasta yakinlariyla etkili ve iyi iletisim kurabilmek i¢in

saglik calisanlarinin iletisim becerilerini gelistirmektir.
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UCUNCU BOLUM

SAGLIK KURUMLARINDA HALKLA iLiSKiLERIN -KALIiTE VE HASTA
MEMNUNIYETI ILE ILiSKiSI

1. HASTANELERDE KALITE ANLAYISININ YERLESMESI
1. 1. Hastanelerde Kalite Anlayisimin Halkla iliskiler icin Onemi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar milattan Oncesine kadar uzanmaktadir. Bu
donemlerde bile kaliteli liretim olmasi amaciyla bazi standartlar koyulmustur.
“Hammurabi Kanunlari’nin 229 uncu maddesinde bir evi saglam insa etmeyen insaat
ustasinin ev yikilip ev sahibinin 6lmesi durumunda, idam edilecegi belirtilmektedir.
Fenikeliler zamaninda, bazi kisiler hatali {iretim yapanlarin elini kesmek ile

! Kalite ¢ok eski dénemlerde bile bilimsel bir gercek olarak

gorevlendirilmislerdi.
kabul edilmektedir. Belli bir olaya karsilik belli cezalarin verilmesi ve bunun kanun

gibi goriilmesi kalitenin bir gostergesidir.

Saglik hizmetleri sunumunda kalite kavrami “Uluslararas1 gecerliligi olan
gostergelerdeki standartlara uygun tani, tedavi ve bakim hizmetlerinin yani sira, tiim
hizmet siire¢lerinde hastalarin beklenti ve ihtiyaglarini1 tam olarak karsilamasi olarak
ifade edilebilir. Diinyada yasanan gelismeler sonucunda toplumlarin saglik ile ilgili
olgulara bakis agis1 degismistir.”® Saghk konusunda daha bilingli ve beklentileri
yiiksek, aldiklart hizmetin kalitesini ve kabul edilebilirligini sorgulayan insanlar

saglik kurumlarini diizenli kaliteli ve etkin hizmet sunmaya mecbur birakmiglardir.

Kaliteli hizmet sadece hasta ve hasta yakinlarina hizmet vermek icin sart
degildir. Ayn1 zamanda calisan1 yaptig1 islemler ile ilgili glivence altina almak icin
gereklidir. “Saglik kuruluslar i¢in kalite standartlar1 gelistirmek, kaliteyi artirmak
icin ¢aligmalar yapmak sadece insanlara daha iyi tibbi hizmet sunma sorunu degil
uluslararas1 hukukta yaptirrmlari olan bir insan haklar1 sorunudur. Ulkemizde insan
haklar1 alaninda faaliyet gosteren kuruluslar genellikle siyasal haklar tizerinde

odaklanmiglardir; bu kuruluslarin insan hayatiyla ve toplumun kalkinmasiyla

! Tengilimioglu, s.307
2 (). Bakan, Kurumsal imaj, Konya, 2005, 5.78
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dogrudan iliskili olan saglik hakkin1 da esit oranda dile getirmeleri saglik
hizmetlerimizin kalitesini ve saglik kuruluslarimizin performansint olumlu yo6nde
etkileyecektir.”' Saglik hakkina her bireyin dogal hakkidir. Bu hakkin sunumu

yapilirken belli kural ve kanunlara gore hareket edilmektedir.

Kurumlarin olumlu bir imaj yaratmasinda halkla iligskiler noktasinda
yakalanan basar1 ve sunulan hizmetin kalitesiyle yakindan iliskilidir. Kaliteli hizmet
sunumu, hizmetten faydalanan kitle tizerinde birakacagi izlenimlerin toplumun giiven
ve desteginin artmasina ayn1 zamanda daha genis kitleler yayilarak olumlu izlenimler
birakmasina yardimci olacaktir. Bu amaca ulagmada etkili bir yontem olan toplam
kalite yonetiminin devreye sokulmasi halkla iligkiler hizmetlerinin biiylik oranda
kolaylastiracaktir. Halkla iliskiler biriminde uygulanan toplam kalite yOnetimi
kurumun 6rgiit kiiltiiriine sagladigi olumlu imajin yani sira halkla iligkiler hizmetinin

de niteligine katki saglayacaktir.

Kalite miisteri memnuniyeti ve giivenilir hizmet acisindan bir 6n kosuldur.
Hizmet sektdriinde sunulan hizmetin bir 6l¢iitli nesnel bir karsilig1 yoktur, miisterinin
taleplerine tam anlamiyla karsilayacagina garanti verecek bir teknik sistem yoktur.
Bu nedenle hizmet kalitesinin O6l¢iimii yalnizca miisterinin algisina ve onun
yorumuna baglhdir. Bu noktada halkla iligkiler devreye girer. Hizmet sunumunda
personelin tutum ve davranist kurumun imaji agisindan 6nemlidir. Ancak halkla
iligkiler personelinin hizmeti nasil sundugundan ziyade ne gibi bir hizmet sundugu
on plana ¢ikmaktadir. Ayrica saglik kurumlar kalite ve daire baskanli tarafindan
belirli araliklarla degerlendirilerek sunulan hizmet in biitiin saglik kuruluslarinda
kaliteli ve standart hale gelmesi icin calisimalar yiiriitiilmekte ve her gegen giin

gelistirilmektedir.
1. 2. Hastanelerin Kaliteli Saghk Hizmeti Sunumundaki Yeri

Kalite saglik hizmetlerinde tanimlanmasi zor bir kavramdir. Ciinkii hastalik

olgusunda sonuglar her zaman planlandig1 gibi olmayabilir. Hasta ve hastalig

"'N. Zengin, “Saglik Hakki ve Saghk Hizmetlerinin Sunumu”, T.C Saglik Bakanligi Tedavi Hizmetleri Genel
Miidiirliigii Performans Yo6netimi ve Kalite Gelistirme Daire Bagkanligi, Saglikta Performans ve Kalite
Dergisi, (Ed. N.Tosun — S. Aydin — A. Cinal - 1. Sencan — Y.Erkog ), S.1, Ankara, , 2010, s.44

63



etkileyen hizmete ulasmada karsilasilan zorluklar, hastanin uyumsuzlugu, tedavinin

stirekliliginin saglanamamasindan dolay1 her zaman iyi bir sonuca ulagamayiz.

Kalite giivencesi, kaliteyi diizenli olarak incelemeyi, diisiik kaliteyi 6nlemeyi
amaclar. Hizmet {iiretiminde ve hizmetin sunulmasinda kalite giivencesi esas
alinmalidir. Uretim ve hizmet sektdrlerinde kalite yonetimiyle saglik sektoriindeki
kalite yonetimi arasinda ¢ok fark vardir. Sanayi sektdriinde hatali ¢ikan bir mali
tiretimini durdurabilir, hatay1 diizeltebilir, piyasadan toplatabilir ya da iiriinii defolu
olarak aymrabilir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetine uygun olmayan bir
davranis sonucunda Oziir dilenebilir miisteri kaybedilse dahi hata telafi edilip
tekrarlanmamasi i¢in dnlemler alinabilir. Fakat saglik sektorii incelendiginde burada
hataya, yanlisa yer yoktur. S6z konusu insan hayati oldugundan gézden kagan en
ufak bir detay insan hayatini tehdit edebilmektedir. Saglik hizmetlerinin dogrudan

insan sagligiyla ilgili olmasi kaliteyi kaginilmaz kilmaktadir

Hastaneler kalite yonetimi kavramini yerlestirmeye calisirken hem gerekli
prosddiirleri goz 6niinde bulundurmali hem de hizmet gétiirdiigii toplumun istek ve
ithtiyaclarmi dikkate almalidir. “Saglik hizmetlerinin her agidan daha iyi bir noktaya
taginmasi icin uluslararasi tecriibeleri de dikkate alarak kendine 6zgli uygulamalar
gelistirmektedir. Bakanlik olarak 2003 yilinda baslatilan ¢calismalarin bilesenlerinden
biri de saglik hizmetlerinde kalitenin gelistirilmesi ve artirilmasidir. Bundan
hareketle Saglik Bakanligina bagli kurumlarda hizmet kalitesinin artirilmasi
amacityla bir dizi calisma baslatilmis ve bu kapsamda donemsel olarak
kurumlarimizda degerlendirmeye esas bir dizi standart belirlenmistir. Belirlenen bu
standartlar zaman icerisinde geliserek tiim kurumlarimizda hizmet sunum sartlarinda
yonelimi belirlemeye baslamistir. 20.09.2010 tarihli Saglikta Kalite Yonergesinin Ek
1 listesindeki Hizmet Kalite standartlar1 21 ana bashktan bu bagliklarin alt
béliimlerinden olusmaktadir.”' Saghk sektdriindeki gelisim ve yenilikler teknoloji ve
bilimin gelismesine paralel olarak degisim gostermektedir. Hastaya sunulan hizmetin
yetersizligi ya da olusabilecek hatalar dogrudan insan sagligini tehdit ettigi i¢in giin
gectikce kalite kavraminin 6nemi de artmaktadir. Giiniimiizde her alanda karsimiza

cikan hizli degisimler saglik hizmetlerini de etkilemektedir. Isletmelerin ayakta

: Zengin, s. 62
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kalabilmesi i¢in iiretilen hizmetin kalite bakimindan kusursuz olmasi gerekir. Saglik
hizmetlerinin miisteriye sunumu o toplumlarin hatta {ilkelerin sosyoekonomik

kalkinmislik diizeyiyle ilgili bilgi vermektedir.

Saglik hizmetlerinin sunumu ii¢ agidan incelenir: hastane yoneticileri, hizmeti
sunanlar ve hizmeti alanlar. Bu ii¢ unsurun da en 6nemli 6gesi insan oldugundan
hizmet sunumu yapilirken kaliteli, verimli, hizli, hatasiz olmak zorundadir. Bu da
saglik hizmeti veren kurumlar hastalar konusunda hassasiyete, dengeli ve planh
yonetime yonlendirmektedir. Uzun yillar sonunda kalite anlayis1 saglik sektoriinde
de yerlesmeye baglamistir. Yerlesik kalite yonetimini gelistirmeye yonelik caligsmalar
yaparken nasil hizmet sunuldugu, sunulan hizmetin degerlendirilmesi, mevcut

hizmeti nasil daha iyiye gotiiriilebilecegi konusunda degerlendirme yapmak gerekir.

Kalite kiiltiirinii yerlestirmek ve onu giivence altina almak rastlanti degil
sistemli bir calisma sonucudur. Calisma yasaminda calisma ortam kalitesinin
artirtlmas1 hasta bakim kalitesinde de artisa yansiyacaktir. Diger yandan, bir is
ortaminda calisanin saglikli olmasi sadece kendisini degil ayni zamanda hizmet
verdigi kisileri de etkilemektedir. Saglik personelinin eylemlerinin ¢ogunlugu
insanlara dogrudan hizmet sunmaya yonelik oldugundan, yapilacak olan en ufak hata
diizeltilmesi miimkiin olmayan sonuclara yol acabilir. Bununla birlikte kalite
standartlar1 hasta giivenligini saglamakla kalmayip ayn1 zamanda ¢alisan giivenligini
de saglamaktadir. Yapilan islemlerin kayit altinda olmasi ileride dogacak herhangi
sikayet durumlarinda yasal siireci yonlendirecektir. Hastaneler ve hasta calisanlar
arasinda bu anlayis yerlesirse kaliteli saglik hizmeti sunmak c¢ok kolay ve

kendiliginden isleyen bir sistem olacaktir.

2. HASTANELERDE VERIMLILIK BAGLAMINDA HALKLA
ILISKILERIN ONEMI

2. 1. Hastanelerin Uretim Islevi ve Halkla Iliskiler

Hastanelerin genel anlamda islevi hasta ve yarali tedavi etmektir. Ancak
hastanelerde  Ttretilen  tedavi  hizmetleri ~ hastanin  ihtiyacina  gore

kisisellestirilmektedir. Hastane miisterilerinin aldiklar1 hizmeti teknik agidan
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degerlendirme konusunda yeterince bilgi sahibi olmamalar fiziksel agidan ya da
hizmet alirken iliskide bulundugu kisilere goére degerlendirme yapmalarina neden
olmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde yer alan hastanelerde fiziksel kosullar ve
hizmet aldiklar1 personelinin 6n planda olmasinin nedeni de hizmeti teknik agidan

degerlendirememekten kaynaklanmaktadir.

Saglik hizmeti diger hizmet sektorlerinden farklidir. Idari mali ve tibbi
hizmetlerin bir arada yliriitiilmesi gerekmektedir. “Kamuda saglik hizmet kalitesini
artirabilmek i¢in dogru planlamalar yapilmalidir. Yapilan her yanlis plan, saglik
tesisinin ilerlemesinden ¢ok gerilemesine sebep olur. Planlamada yol gosterecek olan
en Onemli kaynak; elde edilen verilerdir. Bu nedenle hizmet sunum esnasinda verilen
tiim hizmetlerin dogru kaydedilmesi ¢ok onemlidir. Dogru veriler iizerinden yapilan
analizler saglik tesisinin iiretim kapasitesinin bilinmesini saglayacaktir.”' Saglik
tesisi bu kontrolii yapabilmek i¢in kontrol komiteleri kurar ve denetimler yaparak

yanliglarini diizeltme yoluna gider.

Hastanelerde verilen hizmetin ¢ok titiz ve disiplinli bir iiriin ortaya ¢ikarmak
bakimindan yatak kapasitesine bagli olarak genis bir alanda yapilanma mevcuttur.
Bunun yani sira hizmet sektoriinde miisteriler hizmet alirken farkli birimlerle iligki
kurdugu gibi hastane isletmelerinde de rutin bir muayene bile birkag farkli boliimle
iligki kurarak yapilir. Bu durum hastaneden hizmet alan miisterilerin rahatsizliklar
ile ilgili duydugu korku, endise, hastaneye iliskin ge¢cmis deneyimler, medyadan
edinilen bilgiler ya da 6nyargilarin hizmet siireci, isleyis, karsilagtiklar1 problemlerle

ilgili danismanlik hizmeti alabilecekleri bir yapinin 6nemini ortaya koyar.
2. 2. Hastanelerin Egitim Islevi ve Halkla iliskiler

Teknoloji ve tip biliminde hizmet sunumuna yonelik degisimleri
degerlendirdigimizde hastanelerin kurum i¢i egitim etkinligi hem hizmet kalitesi
acisindan hem de oOrgiitsel etkinligin artirilmasi acisindan onem arz etmektedir.

Ozellikle egitim hastaneleri verdikleri hizmetin yaninda bir de uzmanlik egitimi de

' D. Kirgin Toprak- B. Sahin, “Saglik Bakanhigi Hastanelerine Yapilan Hasta Sikayetlerinin Degerlendirilmesi”,
T.C. Saglik Bakanligi, Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumu Saglikta Verimlilik Dergisi (Ed. N.Tosun
—S. Aydin — A. Cinal - 1. Sencan — Y.Erkog ), S. 3, Ankara, 2012, s.4
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sunmaktadirlar. Konferans, agik oturum, panel, sempozyum gibi egitim amaci
tastyan etkinliklerin Grgiitlenmesi, hastane personeline duyurulmasi, bu tiir orgiit ici
faaliyetlerin kamuoyunun egitimi amaciyla duyurumu, halkla iligkilerin uzmanlik
alanina girmektedir. Bu anlamda egitim islevi etkinligi ve bunu orgiitsel performansa
yansitmasi halkla iligkiler islevinin katkilarinin énemini ortaya koymaktadir. Gerek
hizmet ici egitim gerekse tip konularinda kamuoyunun egitim islevlerine yonelik
etkinliklerin orgilitlenmesi bu siiregcte halkla iliskiler ¢alismalarinin ve araglarinin

kullanimiyla gerceklestirilebilir
2. 3. Hastanelerin Arastirma-Gelistirme Islevi ve Halkla iliskiler

Karmagik bir yapiya sahip olan, ekonomi, yatirim, yonetim gibi ¢esitli
sorunlarla kars1 karsiya kalan hastaneler islevlerini yerine getirebilmek icin birgok
problemi de ¢6zmek zorundadirlar. Hastaneler hizmet sunumuna yonelik isletmeyle
ilgili sorunlarmi arastirmali ¢6ziime yonelik c¢alismalarla sunulan hizmeti
gelistirmeye odaklanmalidir. Miisteri merkezli kalite anlayisinin gelismeye basladigi
saglik kurumlarinda da hizmet alanlara yonelik arastirma ve gelistirme faaliyetleri

gelisme gostermektedir.

Hasta tatmini ac¢isindan saglik kurumlarinda yine halkla iliskiler
uygulamalar1 6n plana ¢ikmaktadir. “ Tip bilimi ve teknoloji ile hizmet sunumu
yaklasimlarindaki hizli degisim de g6z Oniine alindiginda hastanelerin tim is
gorenlerine sunmak zorunda olduklar1 hizmet — i¢i egitim siirecinin etkinligi gerek
hizmet kalitesi yoniinden gerekse de orglitsel performansin yiikseltilmesi yoniinden
onem kazanmaktadir. Ozellikle egitim amagl hastaneler, hizmet sunumu yaninda tip
profesyonellerinin mesleki ve uzmanlik egitimini de agirlikli olarak sunma iglevi ile
kars1 karsiyadirlar. Bu egitim siirecinin etkinligi ise, hastanelerin orgiitsel etkinligi ile
direkt ilgilidir. Konferans, sempozyum, acik oturum, panel, soylesi gibi egitim
amacl faaliyetlerin orgiitlenmesi orgiit dist bu faaliyetlerin izlenmesi ve is gorenlere
duyurumu, orgiit i¢i bu tiir faaliyetlerin kurumsal reklamcilik ve kamuoyunun egitimi
amagl olarak duyurumu, halkla iligkilerin profesyonel alanina giren konulardir. Bu
baglamda, egitim islevinin etkinligi ve bu etkinligin Grgiitsel performansa yansimasi
konusunda halkla iliskiler islevlerinin katkilar1 reddedilemez bir gercektir. Ayni

paralelde, simdiye degin agiklamaya calistigimiz egitim islevinin etkinliginin
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arttirllmasinda halkla iligkiler araglarinin kullanimi sonugta, halkla iligkilerin
amagclar1 arasinda ele alinan, en yetenekli is gorenleri orgiite cekmek ve yetenekli
personelin orgiitten ayrilmasimi 6nlemek gibi halkla iliskilerin iki amac1 ile ¢akisan
bir sonucu da saglayabilecegi ileri siiriilebilir.”'Saglk bakanlig: saglik ¢alisanlarinin
egitimlerini belli bir program dahilinde yiiriitmekte ve ¢alisanlarin aldiklar1 egitimler

kayit altina alinmaktadir.

Egitim ve aragtirma hastanelerinde farkli egitim, meslek ve kiiltiir dlizeylerine
sahip is gorenlerin performansina yonelik arastirma ve gelistirme faaliyetleri halkla
iligkilerin 6nemini bir kez daha ortaya koymaktadir. Miisterilerin hastane isletmesi
hakkindaki olumsuz fikirleri misteri kaybimna neden olabilmektedir. Bu nedenle

halkla iligkiler ve hastane is gorenlerinin egitimine agirlik verilmelidir.
2. 4. Koruyucu Tip Hizmetlerinin Islevi ve Halkla Iliskiler

Koruyucu saglik hizmetleri, gelecekte ortaya ¢ikabilecek hastaliklari, sakatlik
durumlarini, etkilerini ve siiresini en hafif sekilde atlatmak ya da belirtiler ortaya
c¢ikmadan oOnce teshis ederek tedavi yontemlerini izlemek hastalik oncesi saglik
hizmetlerini kapsamaktadir. Diger bir deyisle toplumu hastaliklardan uzak tutmak,
olusabilecek risklere karsi korumak ve hastalik etkenlerini yok etmeye yonelik
faaliyetleri kapsamaktadir. Koruyucu saglik hizmetleri birinci basamak saglik

hizmetleri olarak da nitelendirilebilir.

Koruyucu saglik hizmetleri hastalik 6ncesi tedavi yani erken teshisle tedavi
hizmeti sundugundan daha az maliyetlidir bu da saglik hizmetlerinin sunumunda
oncelikli bir konumdadir. Toplumlarin gelismislik diizeyine gore koruyucu saglik
hizmetlerinin etkinligi ve verimliligi artmaktadir. Koruyucu saglik hizmetleri heniiz
diinyaya gelmeden baslar. Iyi bir hamilelik dénemi, iyi beslenme, saglikli yasam
bebeginde saglikli diinyaya gelmesinin saglar. Dogumdan sonra bebegin bakimi,
beslenmesi, asilari, saglikli bir birey yetismesi agisindan énemlidir. Saglikli ve temiz
bir ¢evre olusturmak, as1 kampanyalari, saglik taramalar1 ve kontroller koruyucu
saglik hizmetlerinin islevlerindendir. Saglik ocaklari, ana ¢ocuk sagligi ve aile

planlamasi merkezleri, verem savas dispanserleri, ketem, toplum saglig1 merkezi ve

..., http://'www.saglikplatformu.com/saglik_egitimi/showquestion.asp?faqg=6&fldAuto=249, ( 01.02.2015)
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aile hekimligi ve aile sagligi merkezleri koruyucu saglik hizmetlerinin verildigi

kurumlardir.
2. 5. Karmasik Bir Orgiit Olarak Hastaneler ve Halkla iliskiler

Saglik kurumlart ¢esitli kaynaklarin bir araya gelerek olustugu karmasik
sistemlerdir. Saglik kurumlarinin karmagik bir yapida olmasina sebep igeriden ve
disaridan birgok faktdrden soz etmek miimkiindiir. Teknolojinin yogun bir sekilde
kullanimi, hizmet siirecindeki degiskenler, sektor ¢alisanlar1 arasinda ki iletisim vb.
nedenler saglik kurumlarini karmasik bir yapiya dontistiirmektedir. Bu durum yanlig
uygulamalara, yasami tehdit edebilecek hatalara sebep olabilecegi gibi hasta

giivenligini tehlikeye sokmaktadir.

“Hastanelerde farkli kiiltiir, mesleki 6zelliklere sahip is gorenler hizmet
sunumu siirecinde kalite baglaminda sifir hataya yonelik olarak iletisim ve isbirligi
icinde i goriirler. Bu isbdliimii sonucunda olusan boliimler ya da gruplarin farkli
algilama tarzlari, farkli deger gorintiileri, farkli davranislar ve normlar gelistirilerek
kendi orijinal 6zelliklerini benimserler.”' Birbirinden farkli degerlere sahip hedef
kitlelerle hastaneler arasindaki isbirliginin saglanmasi isletmelerde halkla iliskilerin

Oonemini ortaya koymaktadir.

Saglik kurumlarinin temel islevlerinin yaninda egitim ve arastirma
hizmetlerinin sunulmasi, asir1 is boliimii ve uzmanlagsma hastanenin karmasik bir
orgiit olusmasinda etkili olan sebeplerdir. Hastaneler sosyal, sosyal ve teknik,
cevreye uyum gosterebilen ve acik sistemler olarak nitelendirilmektedir. Sosyal
sistemde organizasyonun ¢evreyle iliskilerine agirlik verilirken sosyal ve teknik
sistemler kavraminda ise organizasyon igindeki beseri sistem ile teknoloji arasindaki
etkilesim {izerinde durulmaktadir. Cevreye uyum gosterebilme aslinda tiim sosyal
sistemlerin bir parcasidir. Cevresine uyum gosteremeyen taleplere ve degisimlere
cevap veremeyen her tiirli sosyal sistem giderek yok olmaya mahkumdur.
Varliklarimi devam ettirmek isteyen kurum ya da kuruluslar ¢evreye agik olmak

zorundadir. Hastaneler cevredeki degisikliklerin izlenebilmesi, ¢iktilarin cevreyi

'S. Kaya, “ Hastanelerde Orgiitsel Catismanin Nedenleri ”, Hacettepe Universitesi (HU), Saglik idaresi Dergisi
C.1, S.1, Ankara, 1992, s.18

69



tatmin edip etmemesiyle ilgili kontrolleri saglamak icin geribildirim mekanizmasini
ve baglantilarin1 iyi kurmalidir. Bdylece ¢evreye agik sistem aldigr girdiyi
dontstiirtip ¢iktilar1 yine ¢evreye sunarken geri bildirim mekanizmasina sahip sistem
olmalidir. Hastanelerin etkinligini tam anlamiyla belirleyebilmek i¢in geribildirim
mekanizmasi 6nemlidir.

3. HASTANELERDE YONETICI, CALISAN ve HASTALAR ACISINDAN

HALKLA ILiSKIiLER
3. 1. Hastanelerde Halkla iliskiler ve Yoneticiler

Halkla iligkiler yonetimin baslica gorevleri arasinda sayilir. “Halkla iliskiler
gorevleri tiim yoneticiler, hatta tiim orgiit tarafindan yerine getirilmektedir. Bagka bir
deyisle halkla iligkiler sorumlulugu sadece halkla iligkiler birimi c¢alisanlarina

. 1
yiiklenemez.”

Halkla iliskiler en {st diizey yoneticiden baslamakta en alt
kademedeki ¢alisanla devam etmektedir.

Halkla iliskiler kurumlarin en iist kademeleri ile kamuoyunun goriisleri
arasinda koprii kuran birimlerdir. Bu nedenle kurulus semalarinda halkla iliskiler
sorumlulart kurumlarin en st diizey yoneticilerinin yaninda yer alir. Halkla
iligkilerin yonetime katkisinin artmasinda kamuoyunun taleplerinin degerlendirilmesi

ve eyleme doniistiirilmesi etkilidir. Halkla iligkiler strateji gelistirmeye ve

uygulamaya katki da bulunmak amaciyla yonetimle i¢ igedir.

Saglik kurumu yoneticiler halkla iliskiler faaliyetlerini gerceklestirmek igin
cesitli ara¢ ve yontemler kullanirlar. Olgme ve degerlendirmeler yaparlar. Kurumun
yararint  gozeterek miisteri memnuniyetini en yiiksek seviyeye nasil
getirebileceklerini planlarlar. Kaliteli hizmet sunabilmek icin calisanlar ile igbirligi

icerisinde ama kurallarin1 koyarak hedefe ulasmaya calisirlar.

Halkla iliskiler kurumlarin uzun vadeli, planli yoOnetimine sagladig
katkilardan dolay1 6nemli bir yonetim organizasyonudur. Halkla iliskilerin yonetim
ve kamuoyu arasindaki koprii vazifesinin bir sonucu olarak toplumsal ve etik
kaygilar tagimast Onemlidir. Kurumsallagmis orgiitlerde uygulandigir gibi halkla

iligkiler bir organizasyonun tamamini ilgilendiren planlt bir birim olarak hizmet eder.

L' A. Can, Hastanelerde Halkla fliskiler Teknikleri ve Bir Uygulama, Uludag Universitesi (UU), SBE, YYLT,
Bursa, 2006, s.132
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Kurum i¢indeki herhangi bir boliim halkla iligkiler anlaminda diizenli bir politika
izlerken, bir digerinin farkli bir politika izlemesi miimkiin degildir. Ciinkii hitap ettigi
kesimin goziinde kurum bir biitiin olarak degerlendirildigi unutulmamalidir. Halkla
iliskilerin kurumun tamamini kapsamasi list diizey yoOnetimle iliskilerin ne denli

Onem arz ettigini ortaya koyar.
3. 2. Hastanelerde Halkla iliskiler ve Calsanlar

Saglik kurumlarinda faaliyet gosteren isletmeler faaliyetlerini daha saglikli
yiiriitebilmeleri i¢in personeller arasinda saglikli bir iletisim ve is birligi kurulmasi
gerekmektedir. Basarili olmak isteyen saglik kurumu oncelikle personelini iyi
tanimasi ve isletmeyi personeline iyi tanitmast mecburiyetindedir. Saglik kurumu is
gorenleri en 1yi elgilerdir ve kamuoyuna en iyi halkla iligskiler sorumlusundan daha
hizl ve giiglii bicimde ulasirlar. Is gdrenlerin kurum hakkindaki fikirleri ve goriisleri,
bir deneyime dayandigindan dolayi, hazirlanan bir programdan daha etkili olmakla
birlikte destek saglayip, imajin daha giiglii olmasina ve daha genis kitleye

yayilmasina katki saglamaktadir.

Halkla iligkilerin amaclarindan biri olan isletmeyi, dis ¢evreye tanitmaktir.
Halkla iliskiler dis ¢evreye isletmeyi tanitirken, igletmeyi biitiin olarak ele alir ve
isletmedeki personel de bu biitliniin icinde yer alir. Halkla iligkiler 6ncelikle
isletmeyi kendi personeline tanitmali ve kendi personeline ulagmalidir. Eger
isletmeyi kendi calisanlarina yeteri kadar tanitamaz ve kendi c¢alisanlarini yeteri
kadar tanimazsa, dis ¢evreye tanitmada basarili yakalanamaz. Saglik kurumlarinda
calisan her bireyin kendine ait bir sosyal ve kiiltiirel yapist yaninda yine kendine

0zgii beklentileri bulunmaktadir.

Halkla iliskiler terimi ve iletisim birbirinden ayrilamaz insanlar arasindaki her
tiirlii duygu ve diisiince anlayisi iletisimdir. “Iletisim hem birey hem de toplum
acisindan  Onemlidir. Iletisim paylasmaktir, iletisim ortaklasmaktir, iletisim
konusmaktir, iletisim dinlemektir. Sevingler paylastikca biliylimekte, acilar ise

paylastikca kiigiilmektedir. Iletisim kurma becerisine sahip olan bir kisi paylasmayi
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da bileceginden daha fazla sevilip, sayilacaktir.”' iletisim becerisine sahip bireyler
geligsmeler, maliyetler ve en dnemlisi de saglik sektoriiniin insan hayati unsurlariyla

bagli olmasindan dolayi, is gorenlere yapilan yatirnm da 6nemlidir.

Saglik hizmetleri her tiirlii sosyal ve Kkiiltiirel farkliliklar gdsteren bireylere
sunulan bir hizmettir. Is grenlerin, bireylerin sosyal ve kiiltiirel degerlerine saygili
olmasi, onlarin tore ve geleneklerine karsi on yargili olmamast ve onlara karsi
uygunsuz davraniglarda bulunmamasi gerekmektedir. Personelin yaptigi bir hata
tartisma ve catismalara yol acabilir. Personel, bireylerin yagsam bigimleri, inanglari,
ahlak kurallar1 konusunda aydinlatilmalidir. Saglik hizmetleri, insanlar i¢in hassas
olduklar1 bir konuda insanlara hizmet veren bir sektdrdiir. Bu nedenle personelin
istek ve sikayetleri dikkate alinmalidir. Personelin istek ve sikayetlerinin dikkate

alinmasi kurumun etkinligini ve verimligini arttiracaktir.

Saglik hizmetlerinde istihdam edilen personelin en 6nemli 6zelliklerinden biri
de ekip arkadaslar1 ve hastalarla iyi iliski i¢inde olabilmesidir. Personel arasindaki
catismalar, hizmet verilen bireylerin hayatina mal olabilir. Personel hakkinda ac¢ilan
sorusturma raporlart hem saglik kurumunun daha iyi hizmet vermesini saglayacak

hem de insanlar i¢in hayati nem tasiyan hizmetin verimliligini arttiracaktir.
3. 3. Hastanelerde Halkla fliskiler ve Hastalar

Genis bir yelpazeye sahip kitlelere hitap eden hastaneler yliz ylize iliskilerin
yogun oldugu hizmet kurumlarinin basinda gelmektedir. Boylesine bir hizmet sunan
hastaneler, halkla iliskiler boliimiinden her tiirlii iletisimin saglanmasinda

faydalanmaktadir.

Birebir iliskilerin yogun oldugu hastane kurumlarinda hem hastane
kurumunun ¢ikarlar1 hem de hizmet alan kitlenin ¢ikarlarinin gozetilmesi bakimindan
halkla iligkiler hizmetinin sunumunda sosyal sorumluluk anlayis1 mevcuttur. Toplum
icinde giiveni ve devamlilig1 saglamak i¢in halkla iligkiler goniillii caligmalara da yer

vermektedir. Bu agidan bakildiginda hastaneler yalnizca hizmet iireten ve tirettigi

' M. Isik, Sizinle iletise bilir Miyiz?, Konya, 2007, 55.9-10
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hizmeti satan kurumlar degil halkla iliskilerin igerisinde barindirdig1 sosyal

sorumluluk anlayisina da sahip ¢agdas kuruluslar olarak nitelendirilebilir.

Toplumun hemen hepsine hitap eden kurumlar olan hastaneler, halka haber
verme, egitim verme, bilinglendirme ¢alismalar1 ve reklam yapma gibi islevlerinden
dolay1 basinla da i¢ i¢edir. Topluma; hastaliklar, alinmas1 gereken tedbirler, bulasici
hastaliklar ve ¢esitli enfeksiyonlarla ilgili korunma yontemlerini aktarmak, doktor-
hasta iliskileri iletisiminde koprii kuracak o©Onemli bir bolimdir. Bu durum

hastanelerde halkla iliskilerin toplum i¢in 6nemini bir kez daha ortaya koyar.

Iyi bir imaj olusturmay1 hedefleyen cabalarla halkla iliskilerin 6nemi de artar.
Bunun nedeni halkla iligkilerin kurum kimligini sekillendiren ve imaj olusturmada
dolayli olarak etkili olan araglardan biri olmasidir. Halkla iliskilerin amaclar1 ve
kurum imajinin olusturulmasi kiyaslandiginda her ikisinin de kurumu, aktivitelerini
ve mesajlarini bilen fikir dnderlerini hedefledigi ayrica her ikisinin de hedef gruplar
veya toplum tarafindan benimsenen bir kurum kiiltiirii olusturmaya calistigi
sOylenebilir. Halkla iligkilerin ve imaj yaratilmasinin hem ama¢ hem de kullanilan
metotlar bakimindan i¢ ige gectigi kolayca goriilebilir. Dolayisiyla, imaj olusturma
calismalar1 ayn1 zamanda halkla iligkiler ¢ercevesinde de etkilidir ve iletisim ile

yayin 151 de zaten halkla iligkiler cer¢evesinde yiirtitiiliir.
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SONUC

Hastaneler ¢ok genis insan kitlelerine hitap eden kuruluslardir. Hastaneleri
diger kuruluslardan ayiran bazi1 6zellikleri vardir. Hastaneler kendine 6zgii uzmanlik
bilgisi ve kullandiklar1 tibbi teknoloji ac¢isindan Onemli, Orgiitsel, yoOnetsel
sistemlerdir. Bu sistemin igerisinde bir¢gok meslek grubu vardir. Farklt meslek
gruplar1 ve hizmetin kendine 6zgiiliigli farkli davranis bigimlerinin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Insan saglig1 ve tedavisi igin hizmet yiiriiten hastaneler diger
kurumlardan farkli halkla iliskiler uygulamalar yiiriitiirler. Diger kurumlarda oldugu
gibi yazili kurallar ile iletisim kurma gibi bir ¢aba igerisine giremez hastaneler. Halk
hastanelerin nasil isledigi konusunda yeterli bilgiye sahip degildir, bu yiizden ¢abasi
en kisa siirede islemini bitirip hastaneden ayrilmaktir. Hastaneler bunun i¢in halkla
iligkiler faaliyetlerini hitap ettikleri toplumun egitim ve kiiltlirel yapisina gore genis
kapsamli planlar hazirlayarak yiiriitmelidir. Hazirladigi planlarin uygulama ve
sonuglarini degerlendirerek halkla iligkiler faaliyetlerine yon vermelidir.

Insan hayatinin dogumuyla baslayp 6liimiiyle biten kurumlar olarak
degerlendirebilecegimiz hastanelerde halkla iliskiler faaliyetleri diger kurumlardan
cok daha farkli bir konuma sahiptir. Hedef kitle ile hastane isletmesi arasinda
olusacak giiven duygusunu gelistirmeden toplumun sagligin1 korumakta yeterli giicii
gosteremezler. Bu giiveni olusturmak ve hedef kitleye ulasmak i¢in halkla iliskiler

faaliyetlerini isletmek ve kontrol etmek gerekir.

Tip ve teknolojideki degisimler hedef kitlenin de istek ve beklentilerini
yiikseltmis, kamuoyunun bir¢ok alternatif arasindan se¢im yapabilme ve bu rekabet
ortami igerisinde segilen olabilme sansimi kazandirmistir. Saglik kurumlarinda
sunulan hizmet insan hayatini etkilediginden yapilan ¢aligmalar biiyiik bir 6zveriyle
hataya mahal vermeyecek titizlikte olmalidir. Hastanelerin hizmet gotlirdiigii
toplumu 1yi tanimasi ve topluma kendini tiim seffafligiyla ortaya koymasi i¢in halkla
iliskiler miimkiin olan rekabet ortamini saglamaktadir. Hastanelerde yiiriitiilen halkla
iligkiler faaliyetleri hem kurum i¢i hem de miisteriyle olan iletisimde basariy1

belirleyen dnemli bir faktordiir.

Halkla iligkiler birimlerinden tam anlamiyla verim alinabilmesi i¢in, birimin

tim hedef kitleyle iletisiminin saglanmasi gerekmektedir. Saghik kurumlarinin
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bircogu yeterli bir halkla iliskiler hizmeti sundugunu savunsa da iletisim ¢abalari
hasta ve hasta yakinlariyla sinirlt kalmaktadir. Saglik kurumunun saglik personeliyle
birlikte tiim hedef kitleyi kapsayici bir iletisim stratejisi gelistirmesi gerekmektedir.
Zira hastanelerin farkli uzmanlik kadrolarinda ve teknik c¢alisanlariyla birlikte
saglikli bir iletisim ger¢eklestirmeden kurumsal amaglara ulagmasi miimkiin degildir.
Bu kurumsal yapi1 i¢indeki baglari diizenleyen elbette ki halkla iliskilerdir. Halkla
iliskilerin saglikli bir hizmet sunabilmesi i¢in atilmasi gereken ilk adim hastanenin en
ist diizey yonetimiyle dogrudan baglantili, bagimsiz bir halkla iliskiler biriminin
kurulmasidir. Neredeyse toplumun hepsine hitap eden bdyle bir isletmenin olumlu
bir itibar elde edebilmesi ne kadar zorsa, kazanilan itibarin kaybedilmesi de o derece

kolay olmaktadir.

Siyasal, ekonomik ve toplumsal kosullardaki degisiklik ve gelismeler,
toplumun egitim diizeyinin yiikselmesi halkla iliskiler faaliyetlerini direkt olarak
etkilemektedir. Toplumu olusturan bireylerin bilgi, biling ve alg1 diizeyleri arttikca
kendilerine verilen hizmeti sorgulamayabilmekte ve en 1iyi hizmeti almaya

calismaktadir.

Hastanelerin bu yogun rekabet ortaminda rakiplerinden bir adim One
cikabilmesi icin ¢agdas yonetim anlayisini benimsemesi gerekmektedir. Ciinkii iist
diizey yonetim tarafindan desteklenmeyen halkla iliskiler birimlerinin basariya
ulagsmas1 s6z konusu degildir. Saglik kurumlar1 yoneticilerinin yapmasi gereken
giinlimiiz modern hizmet sunumunu etkin yapabilmek i¢in uzman kisilerce, aldig1
kararlara onem verilen {ist diizey yoneticilerin halkla iligkiler birimini kurarak
caligmalarin siirdiirmesi gerekmektedir. Bu birim tiim kitleyle olan iliskileri
sayesinde toplumun zihninde olumlu bir imaj yaratacak, sosyal sorumluluklarin
yerine getirilmesinde ve saglik hizmetlerinin kalitesinin artmasinda onemli bir
konum elde etmis olacaktir. Hastanelere basvuran hastalarin kamu hastanelerinin
insancil bir sistem oldugunu algilama olanagina kavusturulmasi gerekmektedir.
Hasta giris islemlerinin baslamasi, tedavisinin yapilmasi ve tabucu edilmesine kadar
gecen siirecte nitelikli bir saglik hizmeti aldig1 duygusu icerisinde olmalidir. Halkla
iligkiler faaliyetlerinin daha nitelikli saglik hizmeti sunumuna katkis1 hicbir zaman

unutulmamalidir.
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Hastanelerdeki halkla iligkiler c¢alismalari sadece halkla iligkiler biriminin
gorevi degildir. Calisanlarin hepsi halkla iligkiler konusunda egitimli ve iyi iliskiler
kurmaya istekli olmalidir. Bu nedenle gerek halkla iligskiler boliimiinde calisanlar
gerekse diger alanlarda calisanlar bir takim ruhu igerisinde ¢alismalari
gerekmektedir. Hasta ve hasta yakinlar1 hastaneye girdiginde bu sicak atmosferi
hissetmelidir. Ciinkii insanlarin ¢ogu hastaneye korku ve endise igerisinde
gelmektedir. Bu endiselerini gidermek i¢in onlara giiler yiizli ve sefkatli davranmak

gerekmektedir.

Saglik hizmeti bir ekip isidir. Ekip c¢alismasi; sagligin ¢esitli alanlarinda
egitim gormiis meslek guruplarinin hasta kisilerin sagligina kavusturulmasi ve
saglikli kisilerinde sagliginin korunmasi amaciyla birlikte hareket ederler.
Birbirlerinin motivasyonunu yiikselterek ve birbirlerine siirekli destek olarak
verdikleri hizmetin kalitesini yiikseltmektedirler. Saglik ¢aliganlarinin 6zverili

calismalar1 onlarin halkin géziinde imajin1 ve sayginligini artiracaktir.

Halkla iligkiler ¢abalar1 uzun vadeli calismalardir. Toplumun destegini ve
giivenini kazanmak i¢in uzun siireler ve c¢abalar gerekmektedir. Bunun i¢in halkla
iligkiler faaliyetlerinde halkla iliskiler ilkelerine uyulmasi gerekmektedir. Bu ilkeler
halkla iligkileri diger kavramlardan ayirmaktadir. Saglik Bakanligi saglik
kuruluglarinda c¢alisanlarla vatandas arasindaki yasanacak olumsuzlart en aza
indirmek icin caligmalar baglatmistir. Saglik Bakanligi tarafindan hazirlanmis olan
Halkla Iliskiler Personeli ve Tibbi Sekreter Istihdami hakkinda genelge
yaymlanmistir. Alaninda egitim almis, deneyimli ve sorumluluk sahibi kisiler
arasindan secilecek halkla iliskiler gorevlileri vatandaslara hastaneye girisinden,
hastaneden ¢ikisina kadar biitlin asamalarda yardimei olacaktir. Bu genelgeyle
birlikte muayene, tetkik, tahlil ve tedavi amaciyla hastanelere bagvuran hastalarin
hastanede kaldiklar siire igerisinde personelle iliski diizeyi, bilgilendirmenin yeterli
yapilmasi, yonlendirme, danisma ve rehberlik hizmetinin sunumu hastalarin saglik
kurulusundan memnun olarak ayrilmalar1 konusuna 6nem verildigi ve kagmilmaz

oldugu kabul edilmektedir.

Giliniimiiz kosullarinda ister sanayi kurulusu olsun ister saglik kurumlari olsun

halkin beklentilerini bilmek, kendisini halka anlatmak, hedef kitleye ulasabilmek,
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istedigi imaja kavusabilmek ve rakiplerinin 6niinde olmak isteyen kuruluslar halkla
iligkiler faaliyetlerine 6nem vermek zorundadir. Toplumun hemen her kesimine
hizmet vermesi nedeniyle saglik kuruluslari halkla iliskiler faaliyetlerini diger
kuruluglardan daha saglam temeller {izerine kurmalidir. Saglik kuruluslarinda hizmet
sunumunun iyilestirilmesi ve sunulmasi hastanelerimizde halkla iligkiler birimlerinin
olusturulmasi ve bu gorevin sorumluluk sahibi, halkla iligkiler egitimi almis kisiler

tarafindan yiirtitiilmesi gerekmektedir.
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