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Ozet:

Halkla iliskiler ve iletisim alaninda yapilan calismalar; hem kamu hem de 6zel sektor kurumlari tarafindan
benimsenmektedir. Bu calismalar; kisileri tanimak, destegini kazanmak amaci ile yurutiilmektedir. Saglik sektdriinin asiri
uzmanlasma, islevsel bagimhlik, hasta memnuniyeti vb. kendine 6zgu birtakim &zellikleri bulunmaktadir. Gunimiizde
halkla iliskilerin ve iletisimin saglik sektériinde giderek artan oranda énem kazandi§i goriilmektedir. Bu calismada; saghk
sektorinde yirdtilen halkla iliskiler ve iletisim faaliyetlerine iliskin, sektdrde calisacak olan 6grencilerin gorislerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmanin evrenini bir ilde bulunan Universitesinin tibbi dokiimantasyon ve sekreterlik
programina kayith ogrenciler olusturmustur. Arastirmada anket yontemi kullanilmis ve ankette 6grencilerin sosyo-
demografik dzellikleri ile saglik sektdriinde halkla iliskiler ve iletisimin énemi, etkili olan iletisim kanallari ve engelleri ile
ilgili sorulara yer verilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular incelendidinde; égrencilerin %93,0’inin saglik
sektorunde halkla iliskilerin %100,0°1 iletisimin 6nemli oldugunu disiindiigi, ancak buna karsilik saglik sektériinde hem
halkla iliskilere (%58,1) hem de iletisime (%51,2) yeterince 6nem verilmedigini ifade ettikleri gortlmektedir. Bunun
disinda 6grencilere gore hasta beklentilerinin égrenilmesi icin hasta memnuniyeti arastirmalari yapilmali (%53,5) ve yiz
ylze iletisim benimsenmelidir. Saghk sektdriindeki temel iletisim engeli ise yeterince net verilmeyen mesajlar olarak
tanimlanmstir (%44,2).

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, iletisim, saglk sektoru, tibbi dokimantasyon ve sekreterlik 6§rencileri.

AN OWERVIEW OF THE HEALTH SECTOR PUBLIC RELATIONS AND COMMUNICATION PRACTICES
Abstract:

Public relations and communication studies are adopted by both public and private sector institutions. These studies are
carried out to identify the people and feel the supports of them. There are a number of unique features of the health sector
such as excessive specialization, functional dependency, patient satisfaction, and so on. Today, it is seen that public
relations and communication in the health sector increasingly gain importance. In this study, it is aimed that to determine
the opinions of the student related with public relations and communication practices. The research population consisted of
students of medical documentation and secretarial program. To achieve the objective of the study the questionnaire was
used. This questionnaire consisted of some questions related with socio-demographic characteristics of the students,
importance of the public relations and communication and also communication channels and barriers. The findings of the
research are examined it was found that 93.0% and 100.0% of the students thought that public relations, and
communication are important in health sector. But they said that it wasn’t given enough attention to public relations
(58.1%) and communication (51.2%). Otherwise, according to the students to learn expectations of the patients, patient
satisfaction surveys are made (53.5%) and face to face communication should be adopted.

Key Words: Public relations, communication, health sector, medical documentation and secretaryship students.

120-21 Aralik 2008 tarihleri arasinda Uludag Universitesi tarafindan diizenlenen V.Ulusal Ogrenci Kongresi’nde sézel
bildiri olarak sunulmustur.
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SAGLIK SEKTORUNDE HALKLA iLiSKILER ve ILETISIM UYGULAMALARINA GENEL BiR BAKIS

I. GIRIS
Glnumizde gerek toplumsal ve ekonomik gerekse
teknolojik alanda hizli degisimlerin ve yogun bir
rekabetin  yasandigi  distnilduginde, — orgutlerin
varliklarint  devam  ettirme  surecinde  cevresel
degisimlere gore gerekli dizenlemeleri yapmalari ve
toplumun beklentilerine yanit vermeleri biyik 6nem
tasimaktadir. Bu faaliyetlerin yirutilmesi sirasinda
Orgutlerin  kullandiklari yontemlerden biri de halkla
iliskilerdir (1). Halkla iliskiler genel anlamda; halki
aydinlatmak, bir kuruma yonelik iyi niyet ve itiban
gelistirmek ve hedef kitlenin zihninde kurum hakkinda
olumlu bir imaj yaratmak igin yurutulen faaliyetler
bitlini olarak ifade edilmektedir. Bu faaliyetlerin
yuruttiilmesinde; kurum ile toplumun karsihkh ¢ikarlari
acisindan cift yonlu bir haberlesme ve bilgi alisverisine
dayali dengenin saglanmasi én plana c¢ikmaktadir. Bir
diger ifadeye gore de halkla iliskiler, kamuoyunu
etkileme ve kamuoyundan etkilenme siirecidir (2).
Halkla iliskilerin bir diger islevi de yonetimin bilme ve
tanima eksikligini gidermek olarak tanimlanmaktadir ki,
bunun temelinde de, toplumun farkh kesimlerinin
beklentilerinin ydnetim tarafindan 6grenilmek istenmesi
yatmaktadir. Bu durum halkla iliskiler uygulamalarinin
bir yonetim sireci olarak ele alinmasini da beraberinde
getirmistir (1).
Halkla iliskiler faaliyetlerinin yiritulmesi sirasinda
uyulmasi gereken birtakim temel ilkeler bulunmaktadir.
Bu ilkeler incelendiginde;

Tim calismalarin seffaf olarak

ylrutilmesinin -~ ve  dirtstlik  ilkesinin

benimsenmesinin,

cift yonli bir iletisimin olmasinin,

gergeklerin yansitiimasinin,

halkla iliskilerin ayri bir uzmanlik alani

olarak degerlendirilmesinin ve faaliyetlerin

bilimsel temellere oturtulmasinin,

faaliyetlerin streklilik arz etmesinin,

mesleki etik kurallara uyulmasinin ve

halkla iliskilerin degerinin ve amacinin tiim
calisanlar tarafindan kabul edilmesinin 6nemli olarak
goraldigi ortaya ¢ikmaktadir (3).
Saghk sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar agisindan
bakildiginda ise, hedef kitleye ulasilmasinin ve onlarda
istenilen degisikligin yaratilmasinin diger kurumlara

nazaran daha blyik 6nem tasidigi ve olumlu bir imajin

yaratilmasi strecinde planh sekilde ydritilen iletisim
cahismalarinin  etkisinin ~ buyik  oldugu ifade
edilmektedir. Saglik kurumlarinda yiritilen halkla
iliskiler ~ faaliyetleri;  hastalia iliskin  olarak
kamuoyunun bilgilendirilmesinden miicadele etme ve
korunma yollarinin anlatilmasina, hasta
memnuniyetinin saglanmasindan hasta haklarina iliskin
bilgi sahibi olunmasina kadar oldukca genis bir alani
kapsamaktadir (4). Bu bilgilere ek olarak, saglk
sektoriinde halkla iliskiler uygulamalarini zorunlu kilan
bazi nedenlerin varhigindan da bahsedilmektedir. Bu
nedenler;  saglik  sektdrinin  karmasik  yapisi,
uzmanlasma seviyesinin  yiksekligi, yogun tibbi
terminoloji  kullanimi,  hedef kitlenin  bilgisizligi,
yOnetimin profesyonellesmesi vb. seklinde
siralanabilmektedir. Ayrica, saglik sektoriinin hedef
kitlesi durumunda olan hasta ve yakinlarinin gerek
fiziksel ve psikolojik yapilarinin gerekse beklentilerinin
farkli olmasi, hastaneye basvuru yapanlarin sikinti,
huzursuzluk, endise, gerginlik vb. duygu degisimleri
yasamas! da saglik sektor(i agisindan halkla iliskilerin
Onemini artiran diger faktorler arasinda yer almaktadir
2).

iletisim de halkla iliskilerin temel ogelerinden biri
olarak kabul edilmekte, etkili bir halkla iliskiler
cahismasinin  yurdtilmesinde ¢ift yonlu isleyen agik
iletisim kanallarinin varhgina vurgu yapilmaktadir (1, 5,
6). Bu acidan bakildiginda iletisim; duygu, disiince,
bilgi ve becerilerin paylasildigi ve en az iki Kisiyle
gerceklesen bir etkilesim sireci olarak
tanimlanmaktadir (1, 5). Etkili  bir iletisimin
gerceklesmesinde, verilen mesajlarin  hedef Kkitle
tarafindan bozulmadan anlasiimasi 6nem kazanmakta,
hangi mesajin kime ve hangi araclar ile verilecegi
saptanmakta ve geribildirimin alinmasina bagh olarak
da slre¢ tamamlanmis olmaktadir (7). Bu asamada
unutulmamasi  gereken  husus, halkla iliskiler
calismalarinin ancak verimli bir sekilde isleyen iletisim
slireci  sayesinde basariya ulasmasinin mimkin
olacagidir (6). Aksi takdirde iletisim siirecinde yasanan
aksakliklarin - sonucunda, gerginligin  olusmasi ve
¢atismanin yasanmasi kacinilmaz olacaktir (5).

Saghk sektori agisindan bakildiginda da iletisimin
Oonemi ortaya ¢ikmakta, gerek saglik sektoriinde
calisanlarin gerekse hastalarin beklentilerinin

6grenebilmesi icin ¢alisanlar ile hastalarin arasinda ¢ift
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yonli  bir iletisim kurulmasinin gerekliligine dikkat
cekilmektedir (4, 8). Hedef kitlenin degerlerine 6zen
gosterilmesi, saghk hizmetlerine iligkin farkindalik
yaratilmasi, saglikli yasam biciminin yayginlastiriimasi
ve toplumda davranis degisikliginin olusturulmasi
stirecinde etkin bir iletisimin kurulmasinin - énemli
olduguna isaret edilmekte, bu gelismelerin uzun
dénemde olumlu kurum imajinin olusmasina da katki
saglayacagina yer verilmektedir (4).

Bu dustncelerden hareketle; hazirlanan ¢alismada
mezuniyet sonrasi saglk sektoriinde gérev yapacak olan
ogrencilerin  bakis acisina gore halkla iliskiler ve

iletisim faaliyetlerinin degerlendirilmesi istenmistir.

2. YONTEM

Saglik sektoriiniin kendine has ozellikleri gbz 6niine
alindiginda, halkla iliskiler ve iletisim uygulamalarinin
blyuk 6nem tasidigi gorilmektedir. Yapilan calismada
mezuniyet sonrasi sektdrde gorev alacak &grencilerin
saglik  sektorinde halkla iliskiler ~ve iletisim
uygulamalarina iliskin bakis acilarinin saptanmasi ve

onerilerinin belirlenmesi amaglanmistir.

3. BULGULAR

Sinem SOMUNOGLU
Mevlana Celaleddin ERDOGAN
Pinar OZER

Avrastirmanin evrenini Zonguldak ilinde yer alan Bllent
Ecevit  Universitesi Saghk  Hizmetleri  Meslek
Yuksekokulu Tibbi Dokimantasyon ve Sekreterlik
Programi’nda 2008 yili itibari ile egitim goren I. ve Il.
sinif dgrencileri (n=43) olusturmaktadir. Arastirma igin
gerekli izinlerin  alinmasindan sonra, &rneklem
secilmemis, evrenin timine ulagiimasi hedeflenmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak yapilan literatlr
incelemesi  sonucunda  arastirmacilar  tarafindan
gelistirilen anket kullanilmis, ankette 6grencilerin
sosyo-demografik  ozelliklerine, saghk sektdriinde
halkla iliskiler ve iletisim uygulamalarinin 6nemine,
hastalar, saglik personeli ve ustlerle kurulacak
iletisimde etkili olan iletisim kanallarina ve iletisim
engellerine iliskin sorulara yer verilmistir. Arastirma
sonucunda ulasilan veriler SPSS 13.0 istatistik
programina aktarilmis ve bulgularin analizinde frekans
Ve ylizde gibi tanimlayici istatistiklerden

yararlaniimistir.

Tablo 1: Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi (n=43)

DEGISKENLER | Say! | %
Yas Grubu

18-20 yas arasl 23 53,5
21 yas ve Usti 20 46,5
Cinsiyet

Kiz 33 76,7
Erkek 10 23,3
Donemi

1.Dénem 22 51,2
3.Donem 21 48,8
Aylik Harcama Miktari (TL)

<100 TL 2 4,6
101-200 TL 19 44,2
201 TL ve Usti 22 51,2
Ogrenim Durumu

Saglk Meslek Lisesi 5 11,6
Diz Lise 24 55,8
Anadolu Lisesi 3 7,0
Diger (yabanci dil, stiper lise vb.) 11 25,6
Toplam 43 100,0

Tablo 1 incelendiginde; dgrencilerin %53,5’inin 18-20 yas grubunda yer aldigi, %76,7’sinin kiz 6grencilerden olustugu,

%51,2’sinin 1. dénem &grencisi oldugu ve aylik harcama miktarinin 201 TL ve (izerinde yer aldigi, %55,8’inin de diz lise

mezunu oldugu gorilmektedir.
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Tablo 2:0Ogrencilerin Saglik Sektériinde Halkla iliskiler ve iletisimin Onemine Yonelik Goriislerinin Dagilimi
(n=43)

DEGISKENLER | Say | %
Saglik Sektdrinde Halkla iliskilerin Onemli Oldugunu Dustinenler

Evet 40 93,0
Hayir 3 7,0
Saglik Sektériinde Halkla iliskilere ®nem Verildigini Diistiinenler

Evet 2 4,7
Hayir 25 58,1
Kararsiz 16 37,2
Saglik Sektériinde iletisimin Gnemli Oldugunu Distinenler

Evet | 43 | 100,
Saglik Sektériinde iletisime Onem Verildigini Diistinenler

Evet 5 11,6
Hayir 22 51,2
Kararsiz 16 37,2
Toplam 43 100,0

Tablo 2’de &grencilerin saglik sektdrinde halkla iliskiler ve iletisimin dnemine yonelik gortslerinin dagihmi yer
almaktadir. Bulgular incelendiginde; dgrencilerin %93,0°1 saglik sektoriinde halkla iliskilerin énemli oldugunu diistinmekle
birlikte, saglik sektorinde halkla iliskilere yeterince dnem verildigini distinenlerin orani %4,7 olarak belirlenmektedir.
Ogrencilerin %100,0"1 saghk sektoriinde iletisimin énemli oldugunu ifade ederken, %51,2’si ise bu sektérde iletisime

yeterince 6nem verilmedigine dikkat cekmektedir.

Tablo 3: Ogrencilerin Saghk Sektdrinde Kullanilan iletisim Kanallarinin Etkinligine Yénelik Gérislerinin

Dagilimi (n=43)
DEGIiSKENLER | Sayi | %
Hastalarla Kurulacak Olan iletisim
Yiz yuze iletisim 42 97,7
Yazili iletisim 1 2,3
Personel Arasinda Kurulacak Olan iletisim
Yiz yuze iletisim 19 44,2
Telefonla iletisim 6 14,0
Yazili iletisim 2 4,6
Toplanti 16 37,2
Ustlerle Kurulacak Olan iletisim
Yiz yuze iletisim 27 62,8
Yazili iletisim 5 11,6
Toplanti 11 25,6
Toplam 43 100,0

Tablo 3’de 6grencilerin saglik sektériinde kullanilan iletisim kanallarinin etkinligine yonelik goruslerine yer verilmistir.
Buna goére 6grencilerin %97,7’si hastalarla, %44,2’si personelle, %62,8’i de stlerle kurulacak olan iletisimde yiiz yiize

iletisimin daha etkin olacagina isaret etmistir.

Tablo 4: Ogrencilerin Hastalarin Beklentilerini Ogrenmede Etkili Olan Yontemin Belirlenmesine Yonelik

Goruslerinin Dagilimi (n=43)

HASTALARIN BEKLENTILERINi OGRENMEDE ETKIiLi OLAN YONTEM Say! %
Dilek ve istek kutulari 6 14,0
Hasta memnuniyeti arastirmalari 23 53,5
Yazili dilekceler 3 7,0
Hasta tarafindan yapilan sozel istekler 9 20,9
Hasta haklari biriminin aktif calismasi 2 4,6
Toplam 43 100,0

Ogrencilerin hastalarin beklentilerini 63renmede etkili olan yontemin belirlenmesine yonelik goriislerinin dagilimina
bakildiginda ise; en etkili yontem olarak %53,5 ile hasta memnuniyeti arastirmalarinin én plana ¢iktigi, bunu %20,9 ile
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hasta tarafindan yapilan sozel isteklerin izledigi, Gclinci olarak da %14,0 ile dilek ve istek kutularinin geldigi

gorulmektedir.

Tablo 5: Ogrencilerin Saglik Sektoriinde Halkla iliskiler Faaliyetlerinde En Cok Sorun Yasanan Siirece Yonelik

Goruslerinin Dagilimi (n=43)

EN COK SORUN YASANAN SURECE YONELIK GORUSLER Say! %
Muayene ve teshis asamasinda 8 18,6
Kliniklerde 3 7,0
Acilde 6 14,0
Hastalar tarafindan yapilan sézel istekler sirasinda 7 16,2
Hasta kabulde 16 37,2
Tim sureclerde 3 7,0
Toplam 43 100,0

Tablo 5°de 6grencilerin saghk sektoriinde halkla iliskiler faaliyetlerinde en cok sorun yasanan siirece yonelik gorislerinin

dagilimi yer almaktadir. Buna gore égrencilerin %37,2’si hasta kabulde, %18,6’si muayene ve teshis asamasinda, %16,2’si

de hastalar tarafindan yapilan sozel isteklerin iletilmesi sirasinda sorun yasandigina dikkat cekmektedir.

Tablo 6: Ogrencilerin Saglik Sektdriinde Karsilasilan iletisim Engellerine Yonelik Gérislerinin Dagilimi (n=43)

ILETiISIM ENGELLERINE YONELIK GORUSLER Say! %
Kaynagin aliciyi iyi tanimamasi 4 93
Mesajin yeterince acik verilmemesi 19 44,2
Alicinin ényargih davranmasi 5 11,6
Alicinin iyi dinleme becerisine sahip olmamasi 10 23,3
Alicinin konuya ilgisiz olmasi 2 4,7
Tumi 3 7,0
Toplam 43 100,0

Tablo 6°da 6grencilerin saglik sektoriinde karsilasilan iletisim engellerinin neler olduguna yonelik gérislerinin dagilimina

bakildiginda; mesajin yeterince agik verilmemesinin (%44,2), alicinin iyi dinleme becerisine sahip olmamasinin (%23,3) ve

alicinin ényargili davranmasinin (%11,6) baslica iletisim engelleri arasinda yer aldi§i goriilmektedir.

Tablo 7:0grencilerin Saghk Sektoriinde iletisim ve Halkla iliskiler Alaninda Yasanan Sorunlarin Céziimiine iliskin

Onerilerinin Dagilimi (n=43)

ONERILER Say!l %
iletisim sorunlarinin ortadan kaldiriimasi igin énlemlerin alinmasi 9 20,9
Calisanlar ve hastalar arasinda iletisimin gelistirilmesine yonelik girisimlerde bulunulmasi 18 41,9
Halkla iliskiler ve iletisim konularinda calisma yapan kisilerin uzmanlagsmasi 10 23,2
Etkili iletisim icin halkin egitimine 6nem verilmesi 3 7,0
Hastalar1 anlayabilmek icin empati yapiimasi 3 7,0
Toplam 43 100,0

Tablo 7°de &grencilerin saglik sektoriinde iletisim ve halkla iliskiler alaninda yasanan sorunlarin ¢oziimine iliskin

onerilerinin dagilimi yer almaktadir (4). Buna gore o6grencilerin %41,9’u gerek calisanlar gerekse hastalar arasinda

iletisimin gelistirilmesine yonelik girisimlerde bulunulmasinin, %23,2’si halkla iliskiler ve iletisim konusunda calisma

yapan uzman personelin artmasinin, %20,9°u da iletisim sorunlarinin kaldiriimasi icin &nlemler alinmasinin gerekliligine

dikkat gekmistir.

10
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5. TARTISMA

Arastirmanin - bulgulari incelendiginde; 6grencilerin
saglik sektorinde hem halkla iliskilerin hem de
iletisimin 6nemli oldugunu dustindikleri, ancak mevcut
uygulamalar acisindan her iki konuya da yeterince
onem verilmedigi noktasinda birlestikleri
gorilmektedir. Yurdakul ve ark. tarafindan izmir’de 5
ayrl Ozel hastanede yapilan bir calismaya gore de;
calisanlarin, saglk sektdriinde iletisime verilen 6nemin
giderek arttigini diistindukleri ve halkla iliskileri onemli
bir isletme islevi olarak algiladiklari ortaya ¢ikmaktadir
().

Arastirma sonucunda ulasilan bir diger sonuc da;
ogrencilerin, hastalar, personel ve Ustlerle kurulacak
olan iletisimde en etkili iletisim yontemi olarak yiiz
ylze iletisim yodntemini benimsedikleri ve hastalarin
beklentilerinin belirlenmesinde de hasta memnuniyeti
arastirmalarinin etkili olacagina inandiklari yénindedir.
Ogrenciler  mesajlarin  yeterince  aglk  olarak
verilmemesini bir iletisim engeli olarak gorduklerini
ifade etmislerdir. Bununla birlikte 6grenciler, iletisimin
gelistirilmesine yonelik olarak alinacak 6nlemlerin,

calisanlar ve hastalar arasinda yasanan sorunlarin

ortadan kaldiriimasi  siirecine  katki  saglayacagini
dustindlklerini de belirtmislerdir. Yurdakul ve ark.
tarafindan yapilan arastirmanin bulgularina bakildiginda
da; halkla iliskiler alaninda yapilan calismalarin
kurumun basarisini etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir (4).
Bununla birlikte; hasta memnuniyetinin saglanmasi,
hastalarin  istek ve beklentilerinin  karsilanmasi,
iletisimin iyilestirilmesi, ¢alisanlarin personele yonelik
davranislarinin - incelenmesi, yiz yiize gorismelerin
yapilmasi vb. faaliyetlerin de halkla iliskiler birimleri
tarafindan onemli arasinda

yrdttlen faaliyetler

sayilacagina iliskin bulgulara ulasiimistir.

6. SONUC

Avrastirma sonucunda elde edilen bulgular cercevesinde,
saghk sektorinde hedef Kitlenin  beklentilerinin
karsilanmasi, saghk davranislarinda istendik olgiide
davranis  degisikliginin  yaratilmasi, saghk bakim
kalitesinin yikseltilmesi ve halkla iliskiler ile iletisim
faaliyetlerinin kendinden beklenen faydayr saglamasi
vb. amaglarin gerceklestirilmesi gerektigi
distintilduginde, asagidaki onerilerin gelistirilmesinin

uygun olacagi éngoriilmektedir. Buna gore;

Halkla iliskiler calismalarina ve iletisim uygulamalarina gereken dnem verilmeli,

gerek hastalarin gerekse calisanlarin beklentileri degerlendirilmeli ve bu gercevede beklentilerin karsilanmasina

yonelik gereken 6nlemler alinmali,

iletisimin dnuindeki engellerin ortadan kaldiriimasina yonelik diizenlemeler yapilmali,

halkla iliskiler ve iletisim konularinda uzman olan ¢alisanlarin uygulamalarindan yararlaniimali,

calisanlarin empati yetenegi gelistirilmeli,

hasta ile kurulacak olan iletisimde anlasilacak bir dil kullaniimasina ézen gésterilmeli,

yuksek dlizeyde tibbi terminoloji kullanmaktan kaginiimal ve

cahsanlar ve hastalar konu ile ilgili olarak bilinclendirilmelidir.
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