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0Oz

Kuruluslar icin halkla iliskiler biriminin degeri hedef kitlelerle siirdiiriilen iliskilerin kalitesine dayanmaktadir.
Saglik kuruluslarina karsi duyulan memnuniyet, giiven ve baghlik duygusunun ise psikolojik ve sosyal
gergeklikleri vardir. Bu yiizden saghk hizmeti alicilarimin saglik kuruluslari tercihlerini anlamak ve olumlu
iliskisel sonuglara ulasabilmek icin yeni ve farkl stratejiler gerekebilir. Bu stratejiler iginde ise halkla iliskilerin
ve etkili iletisim tekniklerinin roliinii arastirmak gerekmektedir. Bu ¢alismanmin amaci saglik kuruluslarinda
halkla iliskiler calismalarinin etkisini 6lgmek ve hedef kitlelerin duygusal ve davranissal tutumlari iizerindeki
etkisini belirlemektir. Arastirma ézel ve kamu saglik kuruluslarindan diizenli olarak en az 3 ay hizmet alan 249
saglik hizmeti alicist iizerinde uygulanmistir ve sonuglarin karsilastirilmasi amaglanmistir. Arastirma sonucuna
gore halkla iliskilerde iliskisel sonuglarin hem ozel saglik kuruluslarinda hem de kamu saglik kuruluslarinda
saglik hizmeti alicilarimin duygusal ve davranmigsal tutumlar: iizerine olumlu etkisinin oldugu ortaya
¢tkartilmistir. Hem kamu hem de ozel saglik kuruluslarinda en 6nemli boyutlar giiven ve memnuniyet olarak
olgtilmiistiir. Her iki saglik kurulusu sektoriinde de iliskisel sonuglar arasinda anlaml bir korelasyon vardir ve
olumlu sonuglar benzerlik gostermektedir. Sonug olarak, saglik kuruluslarimin halkla iliskiler algilamalarini
gliclendirmenin ayni zamanda saglik kuruluslarina olan olumlu toplumsal algiyr ve kurumsal itibar algisini
gliclendirmek anlamina gelebilecegi bulgusuna ulasilmistir.
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Abstract

For organizations, the value of the public relations unit is based on the quality of the relations with the target
groups. There are psychological and social realities of satisfaction, trust and loyalty towards health organizations.
Therefore, new and different strategies may be necessary to understand the preferences of the patients of health
care institutions and to reach positive relational results. Within these strategies, the role of public relations and
effective communication techniques should be investigated. The aim of this study is to measure the impact of
public relations facilities in health institutions and to determine their impact on the emotional and behavioral
attitudes of target groups. The research was conducted on 249 health care recipients who regularly received service
from private and public health institutions for at least 3 months and the results were compared. According to the
results of the research, it has been found out that relational results in public relations have positive effects on
emotional and behavioral attitudes of patients both in private and public health institutions. The most important
dimensions in both public and private health institutions are measured as trust and satisfaction. There is a
significant correlation between the relational outcomes in both sectors and the positive results are similar. As a
result, it can be said that strengthening public relations perceptions of health institutions can also mean
strengthening the positive social perception and corporate reputation perception of health institutions.
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Giris

Halkla iligkiler ¢aligmalarinin amaci duygusal, diisiincesel ve davranigsal destege yonelik bir biling olusturmak
ve tutumsal bir etki yaratmaktir. Bu amaci ger¢eklestirme becerisi ayni zamanda hedef Kkitlelerin
motivasyonuyla ilgili bir siiregtir. Bu yiizden halkla iligkiler caliymalarinin ortak degerlere ve deneyimlere ait
anlamlar tasimasi gerekmektedir. Ayrica, halkla iliskiler uygulamalarinin etkililiine yonelik arzulanan
sonuglara ulasabilmek i¢in hedef Kkitlelerin ihtiyaglarinin, beklentilerinin ve endiselerinin anlagilmasi
gerekmektedir. Bu yiizden hedef kitle odakli bir perspektifle iligkisel sonuglara odaklanmak halkla iliskiler
uygulamalarinin odak noktasi haline gelmistir.

Tletisimsel siirecte hedef kitlelerin goriislerinin dikkate alinmasi onlarla etkilesim kurmak kadar degerlidir.
Boéylece daha iyi ve uzun siireli iligkiler kurulabilecegi dngoriilebilir. Bu ylizden halkla iligkiler uygulayicilar
temsil ettikleri kuruluslarda; hedef kitle gruplarinin hangi iliskisel boyutlara digerlerine gére 6ncelik verdigini,
bu boyutlar arasinda neden-sonug iliskisinin olup olmadiginin ve bunlarin nedensel baglantilar1 belirlemek
durumundadir (Celebi, 2019).

Coombs ve Holladay’e (2007) gore halkla iliskiler birimleri genellikle kuruluslar i¢inde stratejik kararlar verme
glicine sahip degildir. Ancak halkla iliskiler birimleri ¢esitli paydas bakis agilari ve ¢atismalarini/fikir
ayriiklarini tanimlayarak yonetime en iyi sekilde hizmet edebilmelidir. Halkla iliskiler teori ve
uygulamalarinda iligki yonetimi biiyiik énem tagimaktadir. liski yonetimi simetrik iletigimi ve igbirligine
dayali karar alma siirecini gerektirmektedir. Iliski yonetiminin merkezinde sorumlu davranmak ve birey
merkezli olmak vardir. Birey merkezli olmak duygu, diisiince, istek ve endiselere odaklanmay:
gerektirmektedir. Bu ¢alismanin amaci ise saglik kuruluslarinda iligkisel boyutlarin 6nem derecisini a¢iklamak,
iliskisel sonuglari iletisimsel becerilerle tahmin edebilmek ve bdylece saglik kuruluslarinda halkla iliskilerin
degerini ortaya ¢ikarmaktir.

Saglik kuruluslarinda halkla iliskilerin degerinin ortaya ¢ikartilmasi i¢cin dncelikle kurumsal halkla iliskilerin
tanimlanmasi, kurumsal halkla iliskilerin 6neminin kurumsal sonuglarla iliskilendirilmesi ve iliskisel kalitenin
Olgiilmesi gerekmektedir. Saglik kuruluslari farkli 6zelliklere sahip hedef kitle gruplariyla iligkilerini
stirdirmektedir. Her bir hedef kitle grubuna yonelik iliskisel sonuglarin 6nemini ve etki derecesini anlamak
etkili uygulamalar gelistirilmesi i¢in gereklidir. Saglhik kuruluslarinda hedef kitle tyelerinin talep ve
beklentilerinin farklilik gosterebilmesinden dolayr halkla iligkilerin saglik kuruluglarinda nasil organize
edildigi, nasil algilandig, islevi, sorumluluklari, gorevleri ve etkilerinin anlagilmasi gerekmektedir.

Literatiirde halkla iligkilerin iletisim yonetimi, sorun yonetimi, kriz yonetimi, iliski yonetimi ve giindem
yonetimi vb. fonksiyonlari ile iligkili tanimlar1 mevcuttur. Dahasi halkla iligkiler itibar yonetimi, imaj yonetimi,
miisteri iligkileri yonetimi, sosyal sorumluluk uygulamalari, sosyal medya yonetimi vb. ¢ok farkli alan ile
iliskilendirilmektedir. Amag¢ her ne olursa olsun halkla iligkiler uygulamalar: ile arzulanan iligkisel sonuglara
ulagsmak olumlu diyalog kurmayi, hosgorii gelistirmeyi ve baglilik degeri yaratmayi gerektirir. Saglk
kuruluslarinin hedef kitleleri ayni zihniyete sahip kisilerden olugsmaz. Hedef kitleyi olusturan bireyler iginde
farkli insan tiirleri, fikirler ve duygular bulunabilir. Ortak stratejik yaklasim ise giiven vermeyi gerektirir ve
‘given’ saglik kuruluslarinda kritik 6neme sahiptir. Bu ¢aliymanin amaci ise saglik kuruluslarinda iliskisel
boyutlarin 6nem derecisini agiklamak, iliskisel sonuglari iletisimsel becerilerle tahmin edebilmek ve boylece
saglik kuruluslarinda halkla iligkilerin degerini ortaya ¢ikarmaktir.
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Saghk Kuruluslarinda Halkla iliskilerin Onemi

Saglik kuruluglar1 kamu sagligina yonelik toplum yararina hizmet eden kuruluglardir. Halkla iliskilerde
iliskisel sonuglar saglik kuruluslarinin saglik hizmeti alicilari ile kurmus olduklar: beseri iliskileri 6l¢ebilen bir
strateji olarak kullanilabilir. Saghk kuruluslarinin saglik hizmeti alicilariyla olan iliskisel sonuglarini
gliclendirilmesi saglik hizmeti alicilarinin saghk kuruluslarina olan duygusal ve davranigsal desteklerinin
belirleyicisi olabilir.

Saglik kuruluslari i¢in toplumsal iliskiler ve dis hedef kitle bityiikk 6nem arz etmektedir. Saglik kuruluslarinin
hedef kitleleri birgok farkli grubu i¢ermektedir. Belirsizlikler ydnetmek, kayg: ve endiseleri gidermek, sorunlari
¢ozmek gibi yaklasimlarin saglik kuruluslari ile hizmet alicilar1 arasindaki iligkilerin kalitesini etkileyebilecegi
soylenebilir. Bunun i¢in saglik hizmeti alicilar1 kendi diistince ve fikirlerini rahatca ifade edebilmelidir. Ctinki
esitlik ve etkilesim olumlu iligkisel sonuglara ulagsmada 6nemli bir rol oynamaktadir.

Halkla iligkiler algilamalarina yonelik en onemli katki stratejik iletisimdir. Saglik kuruluslarinda halkla
iligkilerin kurumsal amag ve misyonlara yonelik stratejik bir iletisimsel caba oldugu sdylenebilir. Diger yandan,
Khodarahmi (2009) halkla iliskiler ve stratejik halkla iligkiler arasinda iletisimsel agidan farkliliklar oldugunu
soylemektedir. Yazara gore "simetrik iletisim" ve "zamanlama” stratejik halkla iliskiler hedeflerine ulagmak i¢in
onemlidir.

Halkla iligkiler teori ve uygulamalarinin tarihsel siire¢ icinde tek yonlii iletisimden iki yonlii simetrik iletisime
evrildigi sdylenebilir. Iki yonlii iletisimin amacr iliskisel kaliteyi arttirmaktir. Ciinkii iligkisel kalite iki yonliidiir.
Diger kuruluslarda oldugu gibi saglik kuruluslarinda da halkla iligkiler ¢alisanlarinin amaci giiven ve anlayisi
arttirarak hedef kitle iliskilerini giiglendirmektir. Bu yiizden iliski yonetimi teorisinin saglik kuruluslarinda
degerli olabilecegi sdylenebilir.

Springston ve Lariscy (2005), saglik kuruluslarinda halkla iligkilerin etkinligini arastirmis ve iki temel unsur
bulmustur: itibar yonetimi ve paydas iliskileri. Yazarlara gére (2005, s. 238) itibar yonetimi etik davranas,
onurlu bir igyeri, etkin liderlik, kamuya odaklanma ve kaliteli saglik hizmetlerinin giivenilir bir sekilde
sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Springston ve Lariscy (2005, s. 238), kritik 6neme sahip olan su iki
bilesenin yonetilmeden itibar yonetiminin saglanamayacagini belirtmistir: (1) halk sagligi kuruluglarini,
ozellikle de kriz zamanlarinda, etkileyen sorunlar ve (2) paydaslarla iligkiler. Hem sorunlarin yonetimi hem de
paydas iliskileri i¢in ise en iyi uygulama alaninin halkla iliskiler oldugu séylenebilir.

Halkla iligkiler tiim saglik kuruluslar1 i¢in gereklidir. Park ve Reber'e gore (2010, s. 52) halkla iliskiler saglik
kuruluslarinin halk ile karsiikli yarar saglayan iliskilerinin kolaylagtirilmasina olanak saglar ve bunun
sonucunda saglik kuruluslar: halk ile beraber daha saglikli bir toplum gelistirilmesi hedefine ulasabilir.

Gordon ve Kelly (1999), “Hastanelerde Halkla Iliskiler Uzmanlig1 ve Orgiitsel Etkililik” tizerine yapmis oldugu
aragtirma sonucunda halkla iliskilerde “iki yonlii simetrik modelin uygulanmasi”, “yonetici roliiniin
uygulanmas1” ve “stratejik planlamaya dahil olunmas1” ile “6rgiitsel etkinlik” arasinda gii¢lii ve olumlu iligkiler
bulmustur. Ayrica Yazarlar, bir teknisyen rolii olarak geleneksel iletisimin (yiiz yiize iletisim), hastanede halkla
iligkilerin mitkemmelligi icin bir temel olusturdugunu tespit etmistir.

Tiirkiye’deki saglik iletisimi calismalarini inceleyen Becerikli (2013) saglik alanindaki politikalara ve giindelik
hayattaki izdiisimlerine mesafeli ve elestirel bir tarzda bakilmadig, genellikle ana akim iletisim ¢ergevelerine
basvuruldugu ve yontemsel olarak da insan tutum ve davranisini 6l¢gmeye yonelik nicel arastirma tekniklerine
odaklanildigini séylemektedir. Dugan ve Uludag'in (2015) saglik kuruluslarinda yapmis oldugu arastirma
sonuglarina gore hastane personelinin biiyiik ¢ogunlugunun kurumlarinda halkla iligkiler biriminin varlig: ve
islevi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadig1 ve bu nedenle i¢ halkla iliskilere daha fazla ihtiya¢ oldugu
sonucuna varilmigtir.
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Halkin tutumu olarak, goriis ve davranislar genellikle bir halkla iliskiler programinin temel sonuglar: olarak
kabul edilmistir (Ki ve Hon, 2007). Saglik kuruluslarinda iliskisel sonuclara odaklanma ve bunlarin nasil
gelistirileceginin yontemlerini bulmak olduk¢a 6nemlidir. Saglik kuruluslarinda iliski kurma stratejileri
olusturulurken iligkisel sonuglar1 (baghlik, giiven, memnuniyet) nelerin olusturdugu ve bunlar1 nelerin
arttirdig1 ongoriilebilmelidir. Iliskisel sonuglar saglik kuruluglarinda duygusal, davranigsal ve tutumsal olarak
ortaya cikabilir. Iligkisel sonuglar motivasyonel bir giictiir. Halkla iliskiler uygulayicilart ise istenilen olas
sonuglar hakkinda tahminlerde bulunmalidir. Iligki yonetimi saglik kuruluglarinda etkili halkla iligkiler siireg
ve teknikleri ile miimkiin kilinabilir. Bu sayede saglik kuruluslarinda halkla iliskiler hedef kitlelerle yiiksek
kaliteli iliskilerin olustugu basarili bir alana doniisebilir.

iliskisel Sonuglar ile Kurumsal Halkla iliskilerin Etkinliginin Olgiilmesi

Kuruluslarin hedef kitleleri ile olan iliskilerinin derecesi ve kalitesi temel bir sonugtur. Hedef kitleler ile olan
iligkilerin kalitesi bir¢ok olumlu sonug iiretir. Beklentiler, deneyimler ve degerlerin uyumuyla olan iligkisel
kaliteye yonelik unsurlar ise psikolojik, karmasik ve cok boyutlu kavramlardir (Heath, 2013, s. 426). Bu yiizden
iliskisel sonuglar kuruluslarin hedef kitleleri ile olan iliski tiirleri esas alinarak incelenmelidir.

Etkilesim iliskisel sonuglara yonelik 6nemli bir faktordiir. Ancak, hedef kitleler ile etkilesime ge¢mek onlarla
iliski kurmak anlamina gelmemelidir. [liski ydnetimi giiven, baglilik ve memnuniyetten etkilenen uzun vadeli
iliskiler kurmak ve stirdiirmekle yiiratiliir. Hedef kitle iligkilerini yonetmek icin iliskisel boyutlarin etki
diizeyine odaklanilmalidir. iligki yonetimi halkla iligkiler literatiiriinde onemli bir arastirma alanidir. Amag
belirsizlikleri yonetmek, kaygi ve endiseleri gidermek, hedef kitlelerle uzun vadeli giiglii iliskiler kurmak ve
stirdiirmektir.

Halkla iligkilerde iligki yonetimi, kuruluslar ve hedef kitleleri arasinda gii¢lii ve olumlu iliskiler kurulmasina
olanak taniyan ve karsilikli faydalar tireten bir yaklasim olarak goriilmektedir (Ledingham, 2008). Ferguson’un
(2018) 1984 yilinda dikkat gektigi iliski yonetimi halkla iligkilerin halen en gok kabul géren tanimlamalarindan
biridir. Amerika Halkla [liskiler Dernegi’nin (PRSA), halkla iliskilerin tanimu iligkisel etkiye odaklanarak halkla
iliskileri “kuruluglar ve hedefkitleleri arasinda karsilikli olarak yararli iligkiler kuran stratejik bir iletisim stireci”
seklinde tanimlamaktadir.

Halkla iligkilerde iliskisel sonuglarin etkinligini 6l¢me kuruluslarin pazarlama, sponsorluk, reklam ve kurumsal
itibar gibi kurumsal bagarilarini 6l¢gmeden farklidir. Kurumsal halkla iliskilerin etkinligini anlamak i¢in
iletisimsel siirece ve iliskisel sonuglara bakmak énemlidir. [liski gelistirme stratejileri hem kurulusun hem de
hedef kitlenin yararina olanlara odaklanmaktir. Kurumsal halkla iliskilerin etkinligini 6l¢mek i¢in ¢ok farkli
yaklagimlar benimsenmistir.

Halkla iliskilerin duayenlerinden Hon ve Grunig (1999) kurumsal halkla iligkilerin etkinligini giiven,
memnuniyet, baghlik ve karsilikli kontrol unsurlariyla 6lgmektedir. Yazarlara gore: “Giiven” bir tarafin
kendisini diger tarafa maruz birakma konusundaki giiven ve istekliligini ifade eder ve biitiinliik, giivenilirlik
ve yetkinlik olmak tizere ii¢ temel boyuttan olusur. “Baglilik” katilan tiim taraflarin, iligkinin harcanan zamana
ve enerjiye deger oldugunu disiindiigiinii belirtir. Baglilik degerli iligkileri stirdiirmek igin gereklidir. Cilinkii
Moorman vd.’ye (2012) gére baghlik iliskiyi siirdiirme istekliligidir. “Iliskisel Memnuniyet” taraflarin iliskiden
ne 6l¢tide memnun kaldigr anlamina gelir. Memnuniyet faydalarin derecesine dayanmaktadir. Memnuniyet
iliskisel sonuglarin degerlendirmesinde uzun zamandan beri merkezi bir faktor olmustur. “Karsilikli Kontrol”
ise taraflarin digerini etkileme hakkina kimin sahip oldugu konusunda mutabik kalindigi anlamina
gelmektedir.

Saglik hizmeti alicilarinin saglik kuruluslarina yonelik iliskisel sonuglarini 6l¢mek icin Hon ve Grunig'in
Olgeginden yararlanilarak 20 maddeden olusan anket olusturulmustur. Hon ve Grunig’in (1999, s. 19-20)
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kurulus ve hedef kitle arasindaki iliskisel degerlendirmelerin boyutlarini 6lgen ve Halkla Iligkiler Enstitiisii i¢in
hazirlanan 6l¢egi halkla iliskiler alaninda gegerli ve giivenilir bir 6lgektir ve halen birgok arastirmaci tarafindan
kullanilmaktadir (Sisson, 2015; Pressgrove ve McKeever, 2016; Jo, 2018; Kim, 2018; Dhanesh ve Duthler, 2019;
Nij, Xiao, Liu ve Wang, 2019).

Arastirma sorular1 olusturulurken giiven unsuruna yonelik “Bu saglik kurulusu ¢alisanlar1 saglik hizmeti
alicilarina karg1 diirtist ve adil davranir”, karsilikli kontrol unsuruna yonelik “Bu saglik kurulusu ¢aliganlar:
saglik hizmeti alicilariyla ilgilenirken kendisini iistiin gormemektedir”, baglilik 6lgegine yonelik “Saglik
hizmeti almak i¢in genellikle bu saglik kurulusunu tercih ederim.”, memnuniyet 6lgegine yonelik “Bu saglik
kurulusundan saglik hizmeti almaktan memnunum” geklinde 6l¢ek maddeleri kullanilmgtir. Iligkisel sonuglar
tutumsal bir boyut ve bagimsiz degiskenler olarak ele alinmistir. Arastirma kapsaminda asagidaki sorulara
cevap aranmigtir.

Arastirma Sorusu 1: Saglik hizmeti alicilari saglik kuruluslar: tercihlerine yonelik isteklerini hangi iliskisel
boyut ile tanimlamaktadir.

Arastirma Sorusu 2: Saglik hizmeti alicilarinin saglik kuruluglar ile olan iliskisel sonuglar1 (karsilikli
kontrol, giiven, memnuniyet, baglilik) arasinda nasil bir korelasyon vardir?

Arastirma Sorusu 3: Saglik hizmeti alicilarinin saglik kuruluslari ile olan iliskisel boyutlarinin derecesi
kamu ve 6zel saglik kuruluslarinda farklilik gosterecek midir?

Aragstirma Sorusu 4: ligkisel sonuglar ile saglik kuruluglarinin kurumsal itibarlar1 arasinda bir iliski var

midir?

Saghk Kuruluslarinda Kurumsal Halkla iliskilerin Etkinligi Uzerine Bir Arastirma

Aragtirmanin Metedolojisi

Bu arastirmada halkla iligkilerde iliski yonetiminin etkinligi saglik kuruluslar: ile saghk hizmeti alicilan
arasindaki iligkilerin kalitesini o6l¢gmek icin kullanilacaktir. Boylece literatiire katki saglatilmasi
amaglanmaktadir. Arastirma kapsamina Tiirkiye’de saglik kuruluglarindan hizmet alan saglik hizmeti alicilar
dahil edilmigtir. Ozel saglik kuruluslarindan hizmet alan 117 kisiye ve Kamu saghk kuruluglarindan hizmet
alan 132 kigiye anket uygulamasi gerceklestirilmistir ve sonuglarin karsilastirilmast amaglanmigtir. Orneklemin
% 44’tni (n =110) kadinlar, % 56’sin1 ise (n =139) erkekler olusturmustur. Katilimcilarin yas aralig: ise su
sekildedir; 18-30 yas aras1 39 kisi, 31-40 yas aras1 57 kisi, 41-50 yas aras1 68 kisi ve 51 yas ve iizeri 85 kisi. Veriler,
katilimcilardan anket teknigi ile goniilliiliik esasina gore toplanmistir. Verilerin toplanmasi yaklagik 4 ay
(Eylul-Aralik 2019) siirmiistiir. Arastirma i¢in Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Kurulundan etik
kurul raporu alinmigstir (Y1l: 2019, Toplanti Sayisi: 86, Karar No: 13).

Orneklem segiminde 6l¢iit 6rnekleme yéntemi kullanilmistir. Bu él¢iitlere yonelik olarak hizmet alinan saglik
kurulusuna kars1 bir tutum olusumu igin gereken siire 3 ay olarak belirlenmistir ve anket uygulamasi saghk
kuruluslarindan diizenli olarak en az 3 ay hizmet alan, 18 yas iizerinde ve anket uygulamasina katilmaya
goniillii olan saglik hizmeti alicilar tizerinde uygulanmistir.

Anket maddeleri 5li likert 6lgege gore (1-Kesinlikle katilmryorum, 5- kesinlikle katiliyorum) ol¢tilmiistiir.
Anket Tiirkiye’de daha 6nceki aragtirmalarda kullanilmistir (Celebi, 2020a). Ancak saglik sektorii alanina
uyarlandig1 icin Olgegin yapisal gecerliligi yeniden test edilmistir. SPSS yontemi ile yapilan giivenirlik
analizinde anketin i¢ tutarlilig i¢in Cronbach Alfa degeri ,846 olarak 6l¢iilmiistiir. Bu deger 6lgekte kullanilan
maddelerin kabul edilebilir diizeyde ve birbirleriyle tutarli oldugunu gostermektedir. Her bir boyutun
Cronbach Alfa degerleri ise: memnuniyet .867, giiven .774, baglilik .739 ve karsilikli kontrol .645 seklinde
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oOlgiilmiistiir. Anket 6lgeginde yer alan maddelerden bazilar1 kontrol amagli olarak birbirleriyle ters orantili

verilmistir.

Faktor analizi sonuglarina gore 6lgekte yer alan datalar faktor analizi i¢in uygun bulunmugtur (Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy = ,753 ; Bartlett’s Test of Sphericity = ,000). Faktor analizi sonucuna
gore dzdegeri 1’in iizerinde olan 4 bilesen saptanmistir ve bu bilesenler dl¢iilmeye calisilan degerin % 63’tinti
agiklayabilmektedir. Dolayisiyla, kiimiilatif varyans %50’nin iizerinde bulundugu i¢in 6lgek uyarlamasinin
gecerli oldugu soylenebilir.

Olgekte kullanilan her bir maddenin gecerliligini test etmek igin ise faktdriyel varyanslara bakilmigtir. Anket
oOlgeginde bulunan maddelerin faktoriyel varyanslari en diigiik .468 ve en yiiksek .748 araliginda ol¢tilmiistiir.
Ankette kullanilan her bir maddenin ortak faktor varyansimin 0.30’dan yiiksek ¢ikmasi 6l¢egin yapisal
gegerliligini saglamustir.

Arastirma Sonuglari
[k aragtirma sorusu, saglik hizmeti alicilarinin saghk kuruluslar tercihlerine yonelik isteklerini iligkisel

boyutlar ile tanimlamay1 amagladig1 i¢in her bir iligkisel boyut 6lgegine yonelik genel ortalamalar dl¢iilmiistiir.
Kamu saglik kuruluslarindaki en yiiksek iliskisel sonug ortalamasini karsilikli kontrol (M = 3.74, SS = .69)
unsuru vermistir. Ikinci sirada memnuniyet (M = 3.60, SS = .79), {igiincii sirada giiven (M = 3.56, SS = .78),
dordiincii sirada ise baglilik (M = 3.51, SS = .80) unsuru yer almistir. Sonuglar tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1
Saglik Hizmeti Alicilarinin Kamu Saglik Kuruluslar
ile Olan Iligkisel Boyutlari

Mliskisel Boyutlar Say1 Ortalama Std. Sap.
Baglilik 132 3,5136 ,80274
Giiven 132 3,5631 ,78621
Memnuniyet 132 3,6061 ,79115
Karsilikli Kontrol 132 3,7409  ,69972

Ozel saglik kuruluglarindaki en yiiksek iliskisel sonug ortalamasini yine karsilikli kontrol (M = 3.70, SS = .71)
unsuru vermistir. Ikinci sirada memnuniyet (M = 3.66, SS = .74), {igiincii sirada baghlik (M = 3.48, SS = .61),
dordiincii sirada ise giiven (M = 3.38, SS = .62) unsuru yer almistir.

Tablo 2

Saglik Hizmeti Alicilarinin Ozel Saglik Kuruluglari ile
Olan Iligkisel Boyutlar1

Mliskisel Boyutlar Say1 Ortalama Std. Sap.
Baglilik 117 3,4821 ,61260
Giiven 117 3,3803 ,62700
Memnuniyet 117 3,6650 ,74084
Karsilikli Kontrol 117 3,7043  ,71756
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Tablo 1 ve tablo 2°’de ki sonuglara gore tiim iliskisel sonuglar olumludur ve birbirlerine olduk¢a yakindir.

Arastirma verilerine gore her iki kurulusta da iletisimsel stirece yonelik “karsilikli kontrol” boyutu en giiclii

pozitif etkiyi saglamistir. [letisimsel siirecin ise 6ncelikle kargilikli kontrol boyutuyla iliskili oldugu sdylenebilir.

Aragtirma sorusu 2’ye yanit aramak i¢im saglik hizmeti alicilarinin Kamu saglik kuruluslari ile olan iligkisel

boyutlar: (baglilik, giiven, memnuniyet, karsilikli kontrol) arasindaki korelasyona bakilmistir. Sonuglar tablo

3’de gosterilmektedir.

Tablo 3
Saglik Hizmeti Alicilarinin Kamu Saglik Kuruluglari ile Olan Iliskisel Sonuglar1 Arasindaki
Korelasyon
Mligkisel Boyutlar Baghlik  Giiven Memnuniyet Kargilikli Kontrol
Pearson Correlation 1 713" 529™ ,708”
Baglilik Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000
N 132 132 132 132
Pearson Correlation ~ ,713" 1 ,680" ,681"
Giiven Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132
Pearson Correlation ~ ,529” ,680” 1 7227
Memnuniyet  Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000
N 132 132 132 132
Pearson Correlation  ,708” ,681" 7227 1
Karsilikli Kontrol Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 132 132 132 132

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3’de ki sonuglara gore tiim iligkisel boyutlar arasinda anlamli bir korelasyon bulunmustur. En yiiksek

korelasyon karsilikli kontrol ve memnuniyet arasinda (,722) dlgiiliirken ikinci sirada giiven ve baglilik (.713)

yer almustir.

Ozel saglik kuruluglarindaki sonuglarda ise iliskisel boyutlar arasinda yine anlamli bir korelasyon

bulunmugtur. En yiiksek korelasyon yine karsilikli kontrol ve memnuniyet (,746) arasindayken, ikinci sirada

giiven ve memnuniyet (.577) yer almaktadir. Sonuglar tablo 4’de gosterilmektedir.
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Tablo 4
Saglik Hizmeti Alicilarinin Ozel Saglik Kuruluglari ile Olan Iliskisel Sonuglar1 Arasindaki
Korelasyon
Mligkisel Boyutlar Baghllk  Giiven  Memnuniyet  Kargilikli Kontrol
Pearson Correlation 1 ,509” ,490” 434"
Baglilik Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 117 117 117 117
Pearson Correlation ~ ,509” 1 577" ,562"
Giiven Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 117 117 117 117
Pearson Correlation ~ ,490” 577" 1 ,746"
Memnuniyet  Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000
N 117 117 117 117
Pearson Correlation ~ ,434” ,562" ,746" 1
Karsilikli Kontrol Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 117 117 117 117

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3 ve tablo 4’deki sonuglara gore tiim iliskisel sonuglar birbirleriyle iliskilidir. Bu yiizden iliskisel sonuglar:
giiclendirmenin veya degistirmenin ayni zamanda saglhik kuruluslarina olan algryr degistirmek veya
gliclendirmek anlamina gelebilecegi soylenebilir.

Arastirma sorusu 3’e yanit aramak icin saglik hizmeti alicilarinin saglik kuruluslari ile olan iliskisel
boyutlarinin derecesi 6zel ve kamu saglik kuruluslarina gore karsilastirilmigtir. % 95 giiven araliginda yapilan
Anova testi sonucuna gore iki farkli kurulusun saglik hizmeti alicilar ile olan iliskisel sonuglari olarak baglilik
(F=985 ,479 > 0,05); giiven (F=927 ,548> 0,05); memnuniyet (F=565 ,903 > 0,05) ve karsilikli kontrol (F=877
,585 > 0,05) ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamugtir.

Mliskisel sonuglarin saglik kuruluslarinin kurumsal itibarlar1 ile olan iliskisini 6lgmek icin her bir iliskisel
boyutun kurumsal itibar ile arasindaki korelasyona bakilmistir. Tablo 5°de gosterildigi gibi iliskisel sonuglar ile
kurumsal itibar arasinda anlamli bir korelasyon vardir. Kurumsal itibarin karsilikli kontrol ile ,560; giiven ile
,565; memnuniyet ile ,596; ve baglilik ile ,590 korelasyon katsayisi vardir. Tiim bu oranlar birbirlerine olduk¢a
yakindir.
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Tablo 5
[liskisel Boyutlar ile Ozel Saglik Kuruluglarinin Itibarlar1 Arasindaki
Korelasyon
Mliskisel Boyutlar Say1  Korelasyon  Sig.
Katsayisi
& Karsilikli Kontrol 117 ,560 ,000
Kurumsal Itibar & Giiven 117 565 ,000
& Memnuniyet 117 ,596 ,000
& Baglilik 117,590 000

Tablo 6’da gosterildigi tizere Kamu saghk kuruluglarinin itibarlari ile iligkisel sonuglar arasinda birbirine
benzer sekilde anlamli bir korelasyon katsayist vardir. Kurumsal itibarin kargilikli kontrol ile ,543, giiven ile
,531, memnuniyet ile ,523, baglilik ile ,552 korelasyon katsayisi vardir.

Tablo 6
Mliskisel Sonuglar ile Kamu Saglik Kuruluslarinin tibarlar1 Arasindaki
Korelasyon

Mliskisel Boyutlar Say1  Korelasyon  Sig.

Katsayisi
& Karsilikli Kontrol 132 ,543 ,000
Kurumsal Itibar & Giiven 132 ,531 ,000
& Memnuniyet 132 ,523 ,000
& Baglilik 132 ,552 ,000

Sonug ve Oneriler

Halkla iligkiler uygulamalarinin dncelikle iletisimsel siireg ile yani karsilikli kontrol boyutuyla iliskili oldugu
soylenebilir. Bu ylizden arastirma verilerine gore her iki kurulusta da iletisimsel siirece yonelik “kargilikli
kontrol” boyutu en giiglii pozitif etkiyi saglamistir. Karsilikli kontroliin ise her iki kurulusta da en fazla
“memnuniyet” boyutuyla iligkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu yilizden saghik hizmeti alicilar1 agisindan
saglik kuruluslarinda halkla iligkiler algilamalarinin en fazla kargilikli kontrol ve memnuniyet boyutlar:
tizerinde degerli oldugu séylenebilir.

HalKla iligkiler uygulamalarinin kalitesini ve bu uygulamalarin hedef kitleler iizerindeki etkinligini belirlemek
oldukea zor ve karmagiktir. Giiven, memnuniyet, baglilik ve karsilikli kontrol boyutlar: ise halkla iligkiler
aragtirmalarinda en ¢ok kullanilan unsurlardir. Bunlarin etki faktorleri, birbirleri arasindaki baglantilar ve
neden-sonug iliskileri farkli sektorlerde arastirilmistir. Arastirma bulgularina goére tiim bu boyutlarin
birbirleriyle iliskili oldugu ve saghk kuruluslarinin kurumsal itibarlarini etkileyebilecegi soylenebilir. Diger
yandan bu boyutlar kendi aralarinda geliskilide olabilir. Ciinkii kurumsal baglamda degerlendirilen bu
faktorler kurumsal imaj, kurumsal itibar ve kurumsal kimlik gibi faktorlerle de iliskilidir ve bunlar saglik
kuruluslarinin kurumsallagsmast icin gereklidir.
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Arastirma bulgular1 1s1§inda saghk kuruluslarinda halkla iliskiler uygulamalarinin degerinin ortaya
¢ikartilmas: i¢in ve saglik kuruluslarinin hedef kitleleriyle olan iliskilerinin kalitesinin arttirilabilmesi i¢in
gerekli olan 6nermeler su sekildedir:

Memnuniyet: Saghik kuruluslarinda halkla iligkilerin etkinligini 6l¢mek diger sektorlere gore farklilik
gosterebilmektedir. Ciinkii saglik kuruluglarinda halkla iligkiler uygulamalarinin kalitesinin ve 6neminin
ortaya cikartilmasi kurumsal amaglarla olan iligkilerin Oneminin ortaya c¢ikartilmas: ile paralellik
gosterebilmektedir. Bu nedenle saglik kuruluslarinda halkla iliskiler uygulamalarinin etkinligi sadece hedef
kitlelerin memnuniyeti tizerinden yapilabilmektedir. Hedef kitleler 6ncelikle bir kurulusla olan iliskilerinden
memnun kalirlarsa, saghik kuruluglar1 tarafindan degerli olduklarini ve saygi gordiiklerini hissederlerse
iliskilerini devam ettirirler. Memnuniyete yonelik olarak ise hedef kitlelerin beklentilerinin, endiselerinin,
algilarinin, tutumlarinin ve bunlarin davranigsal sonuglar {izerine ayirt edici etkilerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Farkli sosyal, kiiltiirel ve demografik ozelliklere sahip olan hedef kitlelere yonelik ortak
stratejiler gelistirilmesi gerekmektedir. Diger yandan saglik kuruluslarinda memnuniyet unsurunun g¢ok
boyutlu olabilecegi séylenebilir. Memnuniyeti saglamak i¢in bu duyguya nelerin etki ettiginin anlagilmasi
gerekmektedir. Cilinkii saglik kuruluslarina karsi duyulan memnuniyet duygusunun psikolojik ve sosyal
gerceklikleri vardir. Diger yandan saglik kuruluslarinda halkla iliskiler uygulamalarina yonelik olarak duyulan
memnuniyet duygusunun tek basina yeterli olamayabilecegi soylenilebilir. Bu yiizden iliskisel memnuniyeti
diger iliskisel sonuglarla beraber degerlendirmek gerekmektedir.

Giiven: Saglik kuruluglarina kars1 duyulan giiven en 6nemli faktorlerden biri olarak o6l¢iilmiistiir. Guivenilirligi
arttirmak igin etkili kisilerarasi iletisim yontemleri ile diyaloga dayali simetrik bir siire¢ kullanilmasi,
sorumluluklara dikkat edilmesi, hesap verebilir ve seffaflik icerecek sekilde bilgi akiginin saglanmasi ve 6zel
hayatin gizliligine riayet edilmesi gibi yaklasimlar saglik hizmeti alicilarina deger verildiginin gosterilmesi
agisindan Onemlidir. Ayrica aragtirma sonucu saglik kuruluslarina olan giiven duygusunun destekleyici
davranislara yonelik en 6nemli unsur oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu yiizden saglik kuruluslar: halkla iligkiler
uygulamalariyla giiven unsurunu daha kapsayici hale getirerek arttirmalidirlar. Saglik kuruluslarinin ¢ok farkl
sosyokiiltiirel ve demografik 6zelliklere sahip bireylerden olugan hedef kitlelerinin farkliliklar: hakkinda bilgi
sahibi olmak etkili iletisimsel becerilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in gereklidir. Hedef kitle iligkilerinin
gliven unsuru agisindan gelistirilmesi i¢in saglik kuruluslarindaki birim farkliliklarina gore ihtiyag, talep ve
beklentilere yonelik olarak ¢ok farkli yaklagimlar kullanilabilir. Ornegin, saglik kuruluglar1 tarafindan
kurumsal itibara ve imaja odaklanilmasi giiven unsuru igin yeterli goriilebilmektedir. Oysaki saglik
kuruluslarinda, farkli deneyimlerden dolayi, ozel stratejiler gerektiren psikolojik unsurlar1 gz ardi etmemek
gerekmektedir. Bu nedenle giiven unsurunun olusturulmasi igin kaygi ve endiselerin giderilmesi gerekmekte,
etik, ahlaki ve sosyal agidan hesap verebilir bir sekilde davranmak gerekmektedir.

Hedef kitlelerin duygu ve diigiinceleri zaman icinde degigebilir. Ustelik iligkisel sonuglar bir¢ok sosyal
faktorden etkilenebilir. Tiim halkla iligkiler uygulamalarinin sonucuna yonelik olarak ise dncelikle giiven
unsuru olusturmak gerektigi soylenebilir. Saglik kuruluslarinin hizmet alicilariyla etkili iletisim kurmasi giiven
duygusunu olusturmak ve arttirmak icin gereklidir. Ancak giiven olusturmak, 6zellikle de saglik sektoriinde,
sadece halkla iligkiler uygulayicilarinin kontroliinde olan bir durum degildir. Bu yiizden saglik hizmeti alicilar
lizerinde giiven unsurunu neyin olusturduguna ve giivenin nasil arttirilacagina yonelik 6l¢timler yapilmali,
olumlu ve olumsuz etkiler not edilmelidir. Chia'ye (2004) gore giiven, karsilikli olarak anlagildiginda ve deger
verildiginde iliskilerin gelistirilmesine ve siirdiiriilmesine yardimeci olabilir. Aksi takdirde, giiven, iliskilerin
gelismesine degil, esas olarak sonuglara bagli olacaktir.
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Baghilik: Baglilik unsuru saglik kuruluslarinin hedef kitleleri ile olan iliskilerinin kalitesine yonelik bir
sonugtur. Saghik kuruluslarinda halkla iligkilerin degerinin ortaya ¢ikartilmasi icin bagliiga yonelik
yararlarinin ortaya ¢ikartilmasi gerekmektedir. Saglik kuruluslarinda hedef kitle ayrimlarinin siniflandirilmas:
ve tanimlanmasi, bu ayrimlar arasinda esitligin saglanmasi ve ortak yaklasimlarin uygulanmasi deger yaratma
stirecine ve baglilik ilkesine katki saglayacaktir. Baglilik duygusal, biligsel ve davranigsal niyetleri icermektedir.
Halkla iligkiler uygulamalarina yonelik iletisimsel siirecin miktarinin ve kalitesinin daha fazla baglilik hissi
yaratabilecegi sdylenebilir. Tliskisel sonuglar biligsel, duygusal ve davranigsal siireglere yonelik tutumlari 6lgen
fizyolojik ve psikolojik etkilere gore belirlenebilen oldukga karmagik unsurlardir. Tiim bunlar deneyimsel
6grenme siireci ile olugur ve zaman iginde degisebilir. Biligsel ve duygusal tutumlarin davranigsal bagliligin bir
onciisit oldugu soylenebilir. Ki ve Hon (2007) ve Grunig ve Hung-Baesecke (2015) yapmuis olduklar
arastirmada iliski kalitesi algisinin halkin tutumu ve davranigsal niyetleri iizerinde etkili oldugu sonucuna
ulagsmistir. Bu ylizden 6nemli olan bunlarin tutumlara nasil yansidiginin arastirilmasidir. Ciinki tutumlar tiim
degiskenleri icermektedir. Olumlu tutumsal sonuglar ile saglik hizmeti alicilar1 saghk kuruluslarinin
savunuculari ve destekgisi olabilirler. Ag1zdan agiza iletisim ve sosyal medya kanalarinda olumlu yorumlamalar
seklinde olusturulacak bir iletisimin ise davranissal destegi arttirabilecegi ve saglik kuruluglarinin kurumsal
kimliklerine yonelik deger olusturabilecegi séylenebilir (Celebi, 2020b)

Karsilikli Kontrol: Saglik kuruluslari hedef kitleleri ile olan iligkilerinde daha fazla gii¢ sahibi oldugu
diistinebilir. Halkla iliskiler uygulayicilari kuruluslar ve hedef kitleleri arasinda arzulanan karsilikli olumlu ve
yararl iligkisel sonuglara ulasabilmek icin bir araci olarak islev gérmektedir. Halkla iligkiler uygulayicilar
saglik kuruluslarinda sadece kurumsal amaglara degil ayn1 zamanda kamu yararina da hizmet eden iligkisel bir
stiregle faaliyetlerini stirdiirmelidir. Bu ylizden sadece diyalog olusturmak ve etkilesim kurmak yeterli
olmamaktadir. Hedef kitlelerin goriislerinin dikkate alinmasi ve kargiliklilik ilkesinin uygulanmas: etkilesim
kurmak kadar degerlidir. Karsiliklilik ilkesinin daha olumlu ve uzun siireli iligkiler yaratacagi soylenebilir.
Karsiliklilik i¢in saglik kuruluglarinin geribildirimler ile hedef kitlelerinin ihtiyag ve endiselerine yonelik goriis
ve Onerilerini dikkate almasi ve bunun i¢in ikna edici, agik, dogrudan ve aktif bir diyalog baslatmasi
gerekmektedir. Halkla iliskiler literatiiriinde agik, 6zgiin ve seffaf iletisim yoluyla kuruluslar ve kamuoyu
arasinda giigli iliskiler kurmak, mitkemmel halkla iliskilerin mihenk tas1 olarak gorilmiistiir (Grunig ve
Grunig, 2008; Taylor ve Kent, 2014). Boylece hedef kitlelerinin kendilerini degerli hissetmeleri saglatiimalidir.
Aksi halde kendilerini gecici ve daha az degerli bir birey olarak gorebilirler. Iliskileri gelistirmek hedef kitle
gruplarini tanimay1 ve onlara nasil deger verildigini gostermeyi gerektirir. Diger yandan 6zel hayatin gizliligi
ilkesine uyulmasi ve bilgilerin nasil korunacag gibi nedenler goz ardi edilmemelidir. Saglik hizmeti alicilarinin
saglik kuruluglarina kars: tutumlarinin halkla iligkiler algilamalariyla arasinda ¢ok farkl faktorler olabilir. Bu
faktorlere yonelik olarak karsilikli degerler yaratmak, psikolojik siiregleri tanimlamak, kisileraras etkili iletisim
tekniklerinden yararlanmak, samimiyetlik kurmak vb. stratejiler iletisimsel kalitenin arttirilmasina katk
saglayabilir. Cilinkii iliski yonetimi genellikle iletisimsel etkinlik ile iliskilendirilmektedir (Kim ve Rhee, 2011).
Bir iligki yonetimi araci olarak kisileraras: iletisim yetenegi énemli bir kaynaktir. Bu sayede olumlu beseri
iliskiler kurulur, gelistirilir ve siirdiiriiliir. Halkla iligkiler uygulamalari ile kurulan iletisimsel siire¢ sadece bilgi
aligverisinde bulunma degil ayn1 zamanda olumlu tutumsal algilar olusturmaya yonelik bir siiregtir. Saglik
hizmeti alicilarinin kaygi ve endiseleri biligsel, duygusal ve davranigsal tutumlarini etkileyebilir. Olumsuz
duygular1 gidermek veya en aza indirgemek saglik sektoriinde halkla iliskiler uygulayicilarinin iizerinde
durmasi gereken temel konulardan biridir.

Halkla iligkiler ¢alisanlar: temsil ettikleri kuruluslarin amaglarina hizmet etmenin yani sira toplum geneline de
katkida bulunabilecek iligkisel sonuglara odaklanan bir siiregle faaliyetlerini siirdiirmelidir. Saglik
kuruluslarinin hizmet alicilari ile olan iligkilerinin kalitesinin gelistirilmesi halkla iliskiler uygulayicilarinin
mesleki basar1 potansiyelinin énemli bir gostergesidir. Bunun igin halkla iliskiler uygulayicilar1 son derece
gelismis etkili iletisim becerilerine sahip olmalidir. Iletisimsel siirete aktif dinleme ve etkili geribildirim
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onemlidir. Iletisimsel siirecin kalitesini arttirmak ve etkili iletisim stratejileri gelistirebilmek icin kapsayici ve
tutarli mesajlar verilmesi gerekmektedir.

Saglik kuruluslarinin halkla iligkiler ¢alismalar1 araciligiyla tiim hedef kitleleriyle iligkilerini gelistirmeye
odaklanmasi gerekmektedir. Saglik kuruluslarinin saglik hizmeti alicilariyla olan iliskilerinin kalitesinin uzun
vadeli ve siirdiiriilebilir olabilmesi i¢in iligkisel sonuglarin nasil olustugu anlasilmali, bu iligkisel sonuglarin
zamanla nasil degisebilecegine yonelik olgiimlemeler yapmali ve bu iliskisel sonuglar1 gelistirmeye zaman
ayrilmalidir. Clinki halkla iligkilerde iliski yonetimi hedef kitle odakli bir yaklagim gosterildiginde basariya
ulagabilmektedir (Ni ve digerleri, 2018). Bunlar1 yaparken etik ve ahlaki degerlere uygun davranilmasi,
diirtistliik ve iyi niyetlilik gosterilmesi, saglik hizmeti alicilarinin tiim ihtiyag ve beklentilerinin anlagilmasi ve
bunlara imkanlar dahilinde cevap verilebilmesi, iyi kurumsal temsilcilere sahip olunmasi vb. stratejiler saglik
hizmeti alicilarina deger verildiginin gosterilmesi agisindan 6nemlidir. .

Saglik kuruluslarinda halkla iligkiler uygulayicilari iliskisel sonuglar olarak memnuniyet, giiven ve baghligin
nasil kurulacag1 ve bunlarin nasil korunabilecegi konusunda tavsiyeler verilmesinden sorumludur. Ancak bu
tutumlar saghk kuruluslarinda olduk¢a karmagik bir takim algilar sonucunda olugsmaktadir. Bu yiizden bu
tutumlarin algilanmasina etki edebilecek tiim faktorlerin iyice anlasiimasi gerekmektedir.

Gelecek arastirmalarda saglik hizmeti alicilarinin saglik kuruluslariyla olan iliskisel sonuglarini etkileyebilecek
psikolojik faktorlerin nedenleri ve zaman iginde bunlarin nasil degistigi arastirmalidir. Saglik hizmeti
alicilarinin gegmis tecriibeleri, cografi ve kiiltiirel farkliliklar gibi nedenler ve demografik unsurlar ileriki
arastirmalara dahil edilebilir. Ayrica iliski gelistirme stratejilerin kalitesini belirlemek ve saglik kuruluslarinda

bu ilkeleri olusturabilmeye yonelik stratejiler gelistirebilmek i¢in daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyulmaktadir.
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Extended Abstract

Purpose
In order to achieve the desired results regarding the effectiveness of public relations practices in health

institutions, it is necessary to understand the needs, expectations and concerns of the healthcare recipients.
Relational results in public relations can be used as a strategy that can measure the human relationships that
health organizations have established with healthcare recipients. Strengthening the relational consequences of
healthcare organizations with healthcare recipients may determine the emotional and behavioral support of
healthcare recipients to healthcare organizations. The aim of this study is to explain the importance of
relational dimensions in health institutions, to predict relational results with communicative skills, and thus to

reveal the value of public relations in health institutions.

Design and Methodology
While creating the research questions, the scale developed by Grunig and Hunt (1999) for the Public Relations

Institute was used. 5 items were used to measure the feeling of trust in the research scale. For example, “these

healthcare provider employees treat healthcare healthcare recipients honestly and fairly." 4 items were used for
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the control mutuality. For example, “these healthcare professionals don’t consider themselves superior when
dealing with healthcare recipients”. 5 items were used for the commitment. For example, “I generally prefer
this health institution to receive health services”. 6 items were used for the satisfaction. For example, “I am

pleased to receive health service from this health institution”.

Relational results are considered as an attitudinal dimension and independent variables. Within the scope of

the research, the following questions were asked:

Research Question 1: With which relational dimension do healthcare recipients define their requests for

the preferences of health institutions?

Research Question 2: What is the correlation between the relational outcomes (control mutuality, trust,

satisfaction, loyalty) of health care recipients with healthcare organizations?

Research Question 3: Does the degree of relational dimensions of health service recipients with health

institutions differ between public and private health institutions?

Research Question 4:Is there a relationship between relational results and the corporate reputation of

health institutions?

Criterion sampling method was used in sample selection. The time required to develop an attitude towards the
health institution from which service is provided was determined as 3 months, and the survey was applied to

health service recipients who are over 18 years of age and volunteering to participate in the survey.

Findings

Since the first research question aims to define the requests of health service recipients towards the preferences
of health institutions with relational dimensions, the general averages for each relational dimension item were
measured. Control mutuality (M = 3.74, SS = .69) gave the highest average in public health institutions.
Satisfaction (M = 3.60, SS = .79) ranked second, trust (M = 3.56, SS = .78) in the third, and commitment (M =
3.51, SS = .80) in the fourth rank. The factor of control mutuality (M = 3.70, SD =.71) has the highest average
in private health institutions. Satisfaction (M = 3.66, SS = .74) ranked second, commitment (M = 3.48, SS =
.61) in the third, and trust (M = 3.38, SS = .62) in the fourth rank. According to the research data, the "control
mutuality” dimension towards the communicative process provided the strongest positive effect in both
organizations. It can be said that the communicative process is primarily related to the control mutuality

dimension.

For the 2nd research question, a significant correlation was found between all relational dimensions. While the
highest correlation was measured between control mutuality and satisfaction (.722), the second was trust and
commitment (.713). All relational dimensions were related to each other. Therefore, it can be said that
strengthening or changing the relational dimensions can also mean changing or strengthening the perception

towards health institutions.

In order to receive for an answer to research the 3rd question, the degree of relational dimensions of health
service recipients with health institutions was compared according to private and public health institutions.

According to the Anova test, the difference between commitment (F = 985, 479> 0.05); trust (F = 927, 548>
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0.05); satisfaction (F = 565, 903> 0.05) and control mutuality (F = 877, 585> 0.05) averages were not statistically

significant in public and private health institutions.

Acoording to the results, there is a significant correlation between relational results and corporate reputation

in both private and public health institutions.

Research Limitations
Future research should investigate the causes of psychological factors that may affect the relational results of

health care recipients with healthcare institutions and how these have changed over time. Reasons such as the
past experiences of healthcare recipients, geographical and cultural differences, and demographic factors can
be included in future research. In addition, more research is needed to determine the quality of relationship

development strategies and to develop strategies to establish these principles in health institutions.

Implications (Theoretical, Practical and Social)
Satisfaction: If health service recipients are satisfied with their relationship with an organization, they feel

valued and respected by health institutions, they continue their relationships. With regard to satisfaction, it is
necessary to determine the expectations, concerns, perceptions, attitudes of the health service recipients and

their distinctive effects on behavioral results.

Trust: Trust in health institutions has been measured as one of the most important factors. Approaches such
as using effective interpersonal communication methods and a symmetrical process based on dialogue, paying
attention to responsibilities, ensuring accountability and transparency, and respecting the privacy of private

life are important in terms of showing that healthcare clients are valued.

Commitment: The factor of commitment is a result of the quality of the relationships of health institutions with
their healthcare recipients. In order to reveal the value of public relations in health institutions, it is necessary
to reveal the benefits of commitment. It can be said that the amount and quality of the communicative process

for public relations practices can create a greater sense of commitment.

Control Mutuality: Public relations practitioners should continue their activities in health institutions with a
relational process that serves not only institutional purposes but also the public good. Therefore, it is not
enough to just create a dialogue and interact. Considering the opinions of the healthcare recipients and
applying the principle of reciprocity is as valuable as interacting. It can be said that the principle of control

mutuality will create more positive and long-lasting relationships.

Originality/Value
Improving the quality of the relations of health institutions with their service recipients is an important

indicator of the professional success potential of public relations practitioners. For this reason, public relations
practitioners must have highly developed, effective communication skills. Active listening and effective
feedback are important in the communicative process. In order to increase the quality of the communication

process and to develop effective communication strategies, inclusive and consistent messages should be given.
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In order for the quality of the relationships of healthcare organizations with healthcare providers to be long-
term and sustainable, it should be understood how relational results are formed, measurements should be made
about how these relational results may change over time. Public relations practitioners in healthcare
organizations are responsible for providing advice on how to build and maintain satisfaction, trust and loyalty
as relational outcomes. However, these attitudes are formed as a result of quite complex perceptions in health
institutions. Therefore, all factors that can affect the perception of these attitudes should be thoroughly

understood.

Arastirmaci Katkisi: Engin CELEBI (%100).
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