ISSN:1306-3111
e-Journal of New World Sciences Academy
m 2010, Volume: 5, Number: 3, Article Number: 4C0048

HUMANITIES

Received: April 2009 Metin Isik
Accepted: June 2010 0zden Konur
Series : 4C Erciyes University
ISSN : 1308-7320 isikm@erciyes.edu.tr
© 2010 www.newwsa.com Kayseri-Turkey

HASTANELERDE HALKLA ILISKIiLER: KAYSERI'DEKI OZEL HASTANELER UZERINE
BiIR CALISMA

OZET

Bu calisma hastanelerde halkla iliskiler konusunu ele
almaktadir. Calisma kapsaminda Kayseri’de faaliyet gOsteren 0&zel
hastanelerin halkla iliskilere “ne 0©0lctde ©Onem ve yer verdigi”
incelenmistir. Bu baglamda 9 0zel hastanenin yirtttikleri halkla
iliskiler faaliyetleri incelenerek, bir saha arastirmasi
yurutulmustir. Calisma sonucunda 06zel hastanelerin Dbiri disinda

tamaminda halkla iliskiler biriminin mevcut oldudu, bu birimlerinin
cogunlugunun 2005 sonrasinda, bir diJer ifadeyle son bes vyilda
kuruldugu ve hastanelerin Halkla Iliskiler Faaliyetleri Planlamasini
aylik olarak yaptidi tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Ozel Hastane, Hastanelerde
Halkla Iliskiler, Hizmet Politikasi, Kayseri

PUBLIC RELATIONS IN HOSPITALS: A STUDY ON PAY HOSPITALS IN KAYSERI

ABSTRACT

This study deals with public relations in hospitals. Within the
framework of this study, pay hospitals which are served in Kayseri,
how they attach importance public relations are investigated. In this
context, field research is done by investigating 9 pay hospitals’
public relations activities. At the end of the study, results show
that all of hospitals except ones have public relations department,
many of the departments are opened after 2005 namely last 5 years and
monthly planning of public relations activities in hospitals have been
determined.

Keywords: Public Relations, Pay Hospital, Public Relations in

Hospitals, Service Policy, Kayseri
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1. GiRiS (INTRODUCTION)

Gunumiizde kurum ve kuruluslarin varliklarini sirdirmeleri ve
amaclarini gercgeklestirebilmelerinin yolu kurum ic¢i ve disinda etkili
bir iletisim politikasi izlemelerine baglidir. Kurum ile hedef kitle
arasinda saglikli iletisim kurulmasinin temel yollarindan biri ve en
o6nemlisi de siphesiz halkla iliskilerdir. Bu durum hastaneler ic¢in de
gegcerlidir. Hastane (saglik kurumu) ile bu hedef kitleleri arasinda
karsilikla iletisim ve isbirligi olusturulmasinda ve bunun
sirdirilmesinde “bir kurumun vitrini ve aynasi” olarak kabul edilen
halkla iliskiler Onemli bir islev gdrmektedir. Bu baglamda halkla
iliskiler kurumla hedef kitle arasinda karsilikli iletisimi ve
anlayisi olusturarak bunu sUrdirmeye vyardimci olan ayricalikli bir
yonetim gorevi (Peltekoglu, 1998:2) olarak tanimlanabilir.

Saglik kuruluslari acisindan bakildiginda ise halkla iliskiler,
kurulusun iliski igcerisinde oldugu 1i¢ ve dis hedef kitlelerle
karsilikli olarak saglikli, dodru ve glvenilir iliskiler kurmayi

amaclamaktadir. Bu sayede kamuoyunda olumlu izlenim olusturarak
kurumun toplumla bitinlesmesi sadlanmaya c¢alisilmaktadir (Tengilimoglu
2001:5). Hizmet kalitesini artirarak ve paydaslar nezninde olumlu bir

imaj yaratmak sadlik  kuruluslarinda halkla iliskilerin Onemli
fonksiyonlarindan biridir. Bunu yaparken de hastalar basta olmak lizere
calisanlarin (doktor, hemsire, teknisyen vb.) farkli beklentileri
arasinda denge kurularak daima cift yonld bir iletisim adinin islemesi
saglanmaya c¢alisilmalidir (McGlyn, 1997:7).

Hastanelerde de hedef kitleyi i¢c ve dis hedef kitle olarak ikiye
ayilrmak mumkindir. Kurum c¢alisanlari “i¢ mUsteri” olarak kabul
edilirken; sagligini korumak vyada tedavi olmak isteyen, bir diger
ifadeyle saglik hizmetlerinden faydalanmasi muhtemel kisiler ise “dis
misteriler” olarak ifade edilebilir. Kaliteli saglik hizmeti sunmak
icin gerekli olan teknik donanim (bina, makina, techizat vb.) ve
personel (doktor, hemsire vb.) tek basina yeterli dedildir. Bunlarin
rasyonel kullanimi ic¢in 1iyi bir sistem, yonetim ve organizasyon
olusturmalidir. Bu yapi icerisinde olmazsa olmaz unsurlardan biri de
“halkla iliskiler Dbirimi”dir. Arastirma, planlama, uygulama ve
dederlendirme slireclerini iceren halkla iliskiler, hastanelerin
amaclari dodrultusunda strateji belirlemesi ve bu stratejiyi hedef
kitleye Dbenimsetebilmesinde Onemli bir misyon {istlenmektedir. Bu
baglamda basariyi yakalamak ve kalici olmak isteyen saglik kuruluslari
icin halkla iliskiler “olmazsa olmaz” bir unsurdur.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Diinya Saglik Orgiiti (WHO), hastaneleri, “gdzlem, teshis, tedavi
ve rehabilitasyon olmak tizere gruplandirilabilecek saglik hizmetleri
veren, hastalarin uzun veya kisa slreli tedavi gordikleri, vyatakli

kuruluslar" olarak tanimlamaktadir (Kavuncubasi, 2000, 76). Egitim,
arastirma ve gelistirme ile toplumun saglik seviyesinin
ylikseltilmesine katkida bulunma gibi islevlerin yani sira;

hastanelerin asil islevi, tedavi hizmetinin verilmesidir.

Saglik alani glUntmlizde vyogun rekabetin vyasandigi baslica
sektorler arasinda gelmektedir. Rekabet ortaminda hastanelerde
basarinin yakalanmasi ve sirdiiriilebilmesi planli ve programli halkla
iliskiler faaliyetlerine bagli olmaktadir. Saglik hizmetlerinin Oznesi
konumunda olan hasta ve hasta yakinlari yapilari geredi kirilgan ve
daha fazla ilgi bekleyen bir konumdadirlar. Genellikle korku ve panik
halinde bulunduklarindan normal disi sdz ve eylemlerde bulunabilirler.
Oncelikle hastane personelinin hasta psikolojisi; hasta ve hasta
yakinlariyla iletisim konularinda egitilmesi gerekir. Egitim
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planlamasi ise halkla iliskiler uzmaninin gbrevleri arasinda
gelmektedir.

Diger vyandan hastaneler toplumun her kesiminden, her yas ve
cinsiyette kisiye hizmet sunduklarindan gerek isleyisleri, gerekse
hizmet verdikleri kitleler ac¢isindan diger kuruluslardan farkli bir
yapiya sahiptirler. Hastanelerin karmasik vyapiya sahip hizmet veren
bir kurulus olmasi, hastanelerdeki halkla iliskiler faaliyetlerini
o6nemli kilan o&zelliklerin Dbasinda gelmektedir (Se¢im 1994, 97).
Hastane personelinin yani sira hasta ve hasta yakinlarina ©6zel ilgi ve
destek saglayacak bir birim ve uzmana ihtiyac¢ duyulmaktadir. Rakipleri
arasindan siyrilarak bir adim one ¢ikmak isteyen saglik kuruluslarinin
insan psikolojisini iyi bilen ve bu konuda gerekli editimi almis olan
nitelikli personeli, bir baska ifadeyle halkla iliskiler wuzmanini
blinyelerinde bulundurmalari kac¢inilmaz olmaktadir. Diger taraftan
hastanelerin hizmet politikasinin kamuoyuna duyurulmasi,
benimsetilmesi ve kamuoyunda olumlu bir imaj olusturulmasi etkin ve
basarili halkla iliskiler uygulamalariyla mimkin olabilecektir.

3. ILGILI GALISMALAR (RELATED ACTIVITIES)

Literatir incelendiginde sagdlik kuruluslarinda (hastanelerde)
halkla iliskiler konusunda Ulkemizde bircok calisma yuritildigi goze
carpmaktadir. Konuyla ilgili iki kitap gdze carpmaktadir. Bunlardan
ilki “Hastanelerde Halkla Iliskiler” adini tasimaktadir. Bu calisma
1994 yilinda Hikmet Secim tarafindan yazilmis ve Anadolu Universitesi
tarafindan basimi yapilmistir. ikinci kitap ise Dilaver Tengilimoglu
tarafindan kaleme alinan ve 2001 vyilinda basimi gercgeklestirilen
“Sa§lik Kuruluslarinda Halkla Iliskiler” adli calismadir. Ayrica
konuyla i1lgili bircok bildiri ve makale c¢alismasi da ylUrtutilmistir.

YOK veri tabani incelendiginde ise “Saglik Kuruluslarinda
(Hastanelerde) Halkla Iliskiler” konusuyla ilgili ilk tezlerin 1991
yilinda Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’ nde
gerceklestirildigi goérilmektedir. 1991 vyili icerisinde bu enstitilide
“Hastanelerde Halkla Iliskiler Faaliyetleri ve Tiirk Hastanelerinde
Halkla Iliskiler Faaliyetlerine Iliskin Bir Arastirma” ve
“Hastanelerde Halkla Iliskiler Calismalarinin Onemi ve Yeterliklerin
Saptanmasi Yéniinden Bolu Devlet Hastanesinde Bir Arastirma” baslikli
iki ayri yliksek lisans tezi gergeklestirilmistir. Bu tarihten itibaren
degisik tniversitelerde yiiksek lisans tezleri yuUrttilmistir.

Konuyla 1ilgili tek doktora tezi ise 1994 vyilinda Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde hazirlanan “Hastanelerde
Halkla Iliskiler ve Universite Hastanelerinde Hedef Kitle Hastalara
Yénelik Bir Uygulama” baslikli calismadir.
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Tablo 1. Turkiye’de hastanelerde halkla iliskiler konulu tezler

(Table 1. Public relations in hospitals in turkey theme thesis)
Tez Adi Tez Turu-
Kisi Yurtdtuldugtu Tarih
Universite
Hastanelerde Halkla Iliskiler
Faaliyetleri ve Turk Yl-Istanbul
Hastanelerinde Halkla Iliskiler Selma Kazar Unv.Sosyal Bilimler 1991
Faaliyetlerine Iliskin Bir Enstitisi
Arastirma
Hastanelerde Halkla Iliskiler
Calismalarinin Onemi ve E ELif Yl-Istanbul
Yeterliklerin Saptanmasi Yoniinden Yﬁéetﬁrk Unv.Sosyal Bilimler 1991
Bolu Devlet Hastanesinde Bir Enstitisi
Arastirma
Hastanelerde Halkla Iliskiler Ve
L . . Dr-Marmara
Universite Hastanelerinde Hedef Asuman .. .
. . . . . Unv.Sosyal Bilimler 1994
Kitle Hastalara Yonelik Bir Simsek- e e
Enstitusu
Uygulama
Hastanelerde 1g Halkla Yi-abant fzzet
Iliskilerin De§erlendirilmesi - Seval Sahin Bavsal Unv.S.B.E 1998
izzet Baysal Bolu Devlet Y T
Hastanesi
Hastgnelerde Halkla Ill§klle; . Mustafa Y1-Gazi Unv.
(Manisa S.S.K. Hastanesi Ve Izmir Demirel S B.Enstitiisi 1997
Ozel Saglik Hastanesi Ornegdi) T
Hastanelerde Halkla Iliskiler:
Tirkiye Yiksek Thtisas EJitim Ve . Y1- Hacettepe
. . M Gilden N . . o
Arastirma Hastanesi'nin Kurum Ic¢i Mudla Universitesi Saglik 2000
Halkla Iliskiler Faaliyetleri g Bilimleri Enstitisi
Acisindan Dederlendirilmesi
Hastanelerde Halkla Iliskiler Ve Y1-Marmara Onv
Ozel Bahcelievler Omiir Hastanesi Ahmet Midem s B.E : 2002
Ornegi T
Hastanelerde Halkla Iliskiler Ve
izmir Deki Hastanelerin Halkla Sezer Y1-Dokuz Eylil Unv. 2004
fliskiler Faaliyetlerine Iliskin Karakodse S.B.E.
Bir Arastirma
Hastanelerde Kurumsal Imaj Y1-Dumlubinar
Olusturmada Halkla Iliskilerin Emine tnv. Sosval gilimler 2005
Rolli Ve Kiitahya Ssk Hastanesi'nde Altintas : y T
) Enstitusi
Bir Uygulama
Hastanelerde Halkla Iliskiler Y1-Uludag
Teknikleri Ve Bir Uygulama Ahmet Can Unv.S.B.E. 2007
Hastanelerde Halkla Iliskiler Y1-Freives nv.S
Uygulamalari: Erciyes Gller Fidan y T 2007
o - ) o -, B.E.
Universitesi Hastaneleri Ornegi
Has?anelgrdelHalkla"Ill;kllerln A.E.Altinok Y1- Istanbul Unv.
Yeri Ve Onemi (Bir Ornek 2007
Kaya S.B.E.
Uygulama)
4. YONTEM VE BULGULAR (METHOD AND FINDINGS)
Bu c¢alismanin temel amaci Kayseri’de faaliyet gOsteren 0ozel

hastanelerde halkla iliskiler birimlerinin yapi,

ama¢ ve islevlerini

ortaya koymaktir. Bu badlamda yodun rekabet ortaminin yasandigi saglik

sektoriinde halkla

kullanilmadigi

iliskilerin

etkin

bir sekilde
ile birlikte hastanelerin hedef kitlelerine

olarak ne tiur etkinlikler yaptiklari da incelenmektedir.
Calisma Kayseri’de faaliyet gdsteren 06zel hastanelerle sinirli

tutulmustur. 2010 yil:

itibariyla
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hastanenin faaliyette bulundugu saptanmistir. Erciyes Universitesi Tip
Fakiiltesi ve Kayseri Devlet Hastanesi kapsam disina alinmistir. Ozel
hastanelerin yoénetici wve halkla iliskiler wuzmanlari ile ylUz vyize
gbrismeler yapilarak, hazirlanan anket formu uygulanmistir.

Kayseri ilinde bulunan &6zel hastanelerin timid ile goOrisilmis,
bunlardan 9 tanesi c¢alismaya katilmayi kabul ederken; 1 hastane yeni
faaliyete gectiklerini gerekce gOstererek calismaya katilmamistir.

4.1. Halkla fliskiler Biriminin Mevcudiyeti ve Kurulmasi
(Public Relations Unit of the Existence and Establishment)

Kayseri’de faaliyet godsteren ve calismaya katilan 9 hastaneden
8’inde Halkla Iliskiler birimi-departmani bulundudu, 1 tanesinde ise
bulunmadigdi saptanmistir. Blinyesinde Halkla Iliskiler birimi
bulunmayan hastanenin yodneticileri kurumlarinda bu gorevi baska bir
departmanin yirittigini ifade etmistir. Bu durum Halkla iliskiler
faaliyetlerinin baska bir birimin catisi altinda gergeklestirildigini
gostermektedir.

Yizdelik dilimle ifade edildiginde arastirma sonucunda
hastanelerin %88,9’unda halkla iliskiler Dbiriminin mevcut oldugu,
%11,1’ inde ise halkla iliskiler biriminin mevcut olmadigi
gorilmektedir.

Tablo 2. Halkla iliskiler biriminin kurulus yillari
(Table 2. Public relations unit of the foundation year)

Kurulus Yillara Siklik Yuzde
1993 1 12.5
2005 1 12.5
2006 1 12.5
2007 2 25.0
2008 3 37.5
Toplam 8 100.0

Hastanelerin halkla iliskiler birimlerinin kurulus yillarina ait
bilgiler g6z Onlne alindiginda, arastirmada vyer alan hastanelerde
halkla iliskiler biriminin %$37,50"sinin 2008 yilinda, %25’inin 2007
yilinda, %12,50’sinin ise 2005, 2006 wve 1993 wvyillarinda kuruldugu
tespit edilmistir. Bu tablo agirlikli olarak halkla iliskiler
biriminin 2007 ve 2008 yillarinda olusturuldudunu ortaya koymaktadir.

Hastanenin tarihg¢esini, hizmetlerini ve y&netimini bilmek bir
hasta i¢in son derece Onemli olabilir. Diger yandan hastanede ne tir
prosediir uygulandigini &Jrenmek de hastalarin isini kolaylastirir. Bu
bilgilerin paylasilmasi hastanenin tanitimina ve tercih edilmesine
katki saglarken, hastalarin kendilerini glivende hissetmelerine de
yardimci olur. Hastanenin tarihcesini, sundugu hizmetleri, kadrosunu
yonetimini gdsteren tanitici ve Dbilgilendirici bir brosiire ihtiyag
duyulmaktadir. Kayseri’de faaliyet gdsteren 6zel hastanelerin
tamaminin tanitici broslir hazirlayarak hastalara sundugu tespit
edilmistir.

4.2. Halkla Iliskiler Biriminde (alisan Sayisi, Cinsiyet ve
Ogrenim Durumlari (Employees in the Public Relations Unit,
the Gender and Education)

Hastanelerdeki halkla iliskiler birimlerinde calisanlarain
sayilarina bakildiginda hastanelerin %50’ sinde 1 kisinin istihdam
edildigi gorilmektedir. Hastanelerin %25’inde 2 kisi,%12,5 bolimiinde 3
kisi, %12,5 boliminde ise 7 kisi istihdam edilmektedir.
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Diger taraftan halkla iliskiler birimlerinde c¢alisanlarin
6drenim durumlarina bakildiginda %75’inin {dniversite mezunu oldudu,
%25’ 11k kesimin ise lise mezunu oldudgu gdrilmektedir.

Halkla iliskiler biriminde ¢alisanlarin cinsiyet dagilimlarina
balkidiginda $38,8’inin erkeklerden; %$61,2"sinin de kadinlardan
olustugu ortaya c¢ikmaktadir. Bu tablo halkla iliskiler birimlerinde
kadin calisanlarin sayisinin daha fazla oldugunu gdstermektedir.

Tablo 3. Halkla iliskiler birimlerinde calisan sayilari
(Table 3. Employees of the public relations unit)

Calisan Sayilari Yizde
1 kisi 50.0
2 kisi 25.0
3 kisi 12.5
7 kisi 12.5
Toplam 100.0

4.3. Halkla Iligkiler Biriminin Kurum Igindeki Yeri ve Konumu
(Internal Public Relations Unit of the Place and Position)

Halkla Iliskiler Biriminin faaliyetlerini vyiiriitiirken ne &lcide
bagimsiz ve O&zerk oldugu Dbluylik ©onem tasimaktadir. Bu durum halkla
iliskiler faaliyetlerinden Dbeklenen hedeflerin gerceklestirilmesi
acisindan énemli oldugu kadar, Halkla Iliskiler faaliyetlerine verilen
O6nemi de ortaya koymaktadir.

Calismada hastanelerde faaliyet gdsteren “Halkla Iliskiler
Biriminin XKurum Ic¢indeki Yeri ve Konumu”nun ne oldudu, bir baska
ifadeyle Halkla Iliskiler Biriminin hangi kisiye badli olarak faaliyet
gbsterdigi saptanmistir.

Tablo 4. Halkla iliskiler biriminin bagli oldudu birim
(Table 4. Affiliated unit of the public relations unit)

Bagli Olunan Birim Yizde
Midir 75.0
Mudir Yardimcisi -
Diger 25.0
Toplam 100.0

Buna gdére Dbinyesinde Halkla 1Iliskiler Birimi bulunan 8
hastaneden 6 tanesinde Halkla Iliskiler Biriminin do§rudan Hastane
Midirine bagli oldugu gorilmektedir. Bu durum halkla iliskiler
uzmaninin kurum ig¢indeki roldl ve konumu ac¢isindan olumlu bir gelisme
olarak kabul edilebilir. Halkla Iliskiler Birimi daha alt konumda
bulunan Insan Kaynaklari veya Personel Mudiri gibi birimlere bagli
olarak faaliyet gostermek durumunda olsaydi karar alma ve uygulama
sirecleri ac¢isindan olumsuz gelismeler vyasanma ihtimali artacaktzi.
Dogrudan dogruya midire bagli olarak faaliyette bulunmak halkla
iliskiler uzmaninin hastane ig¢indeki etkinlidi ve sayginlidi ag¢isindan
olumlu bir yaklasim olarak kabul edilebilir.

4.4. Halkla Iliskiler Biriminde Calisanlarin Aldig§i Ucret
(Public Affairs Unit Wage Workers to Receive)

Calisanlarin aldiklari {icret is doyumunu ve performansi dodrudan
etkilemektedir. Bu nedenle saygin kurumlar calisanlarina uygun calisma
atmosferi ve tatminkdr bir icret sunmak durumundadirlar.

Kayseri’de faaliyet gdsteren &zel hastanelerin Halkla Iliskiler
Biriminde ¢alisan personellerine 0&dedikleri {cretlerin bir anlamda
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halkla iliskilere wverdikleri ©nemin de Dbir gOstergesi olacagdi
muhakkaktir. Bu baglamda Kayseri’deki o6zel hastanelerin halkla
iliskiler birimlerinde calisan personelin %66.6"s1 1000TL’nin altinda

icret alirken; %$33.4’1 ise 1000-1500 TL araliginda Ucret almaktadir.

4.5. Halkla fliskiler Faaliyetleri ve Planlamasi
(Operations and Planning for Public Relations)

Halkla Iliskiler Birimi c¢alisanlarina “yonetim tarafindan kabul
edilmis halkla iliskiler faaliyetlerini g&steren bir programa sahip
olup olmadiklari” soruldugunda, %77,8"1 halkla iliskiler
faaliyetlerini gOsteren bir programa sahip olduklarini ifade ederken;
%22.2" si ise bdyle bir programa sahip olmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5. Halkla iliskiler programi bulunup bulunmadigdi
(Table 5. Public relations program and found no found)

Halkla iliskiler .
Yizde
programiniz var midir?
Evet 77.8
Hayair 22.2
Toplam 100.0

Halkla Iliskiler Birimlerinin Halkla iliskiler faaliyetlerini
hangi zaman dilimlerine gdre planladiklarini tespit etmek amaciyla bir
soru sorulmustur. Buna gOre hastanelerin %$88,9’u Halkla Iliskiler
Faaliyetleri Planlamasini aylik olarak vyaparken; %11,1'ise wvyi1llik
olarak yapmaktadir.

Bu durum Kayseri’de faaliyet gbsteren 0©0zel hastanelerde Halkla
iliskiler faaliyetlerinin aylik olarak planlandidini gdstermektedir.

Tablo 6. Halkla iliskiler faaliyetleri planlamasi
(Table 6. Planning for public relations activities)

Halkla Iliskiler | Yiizde
Faaliyetleri Planlamasi
Aylik 88.9
3 aylik -
6 aylik -
Yillik 11.1
Toplam 100.0

4.6. Halkla Iliskiler Hedefleri (Public Relations Objectives)

“Halkla iliskiler alaninda kisa ve uzun vadede disinilen
hedefiniz nedir” sorusuna, hastanelerin %55,6's1 hedeflerinin hasta
memnuniyeti oldudunu ifade etmistir. Hastanelerin %11,1’1i hedeflerinin
“Kayseri’nin en iyi hastanesi oldugu 1imajini yaratmak” oldudunu,
%22,2'si “kaliteli bir hizmet sunmak”, %11,1’i ise “Anadolu’nun en iyi
hastanesi olmak” olarak ifade etmektedir.

Tablo 7. Hastanelerin halkla iliskiler hedefleri
(Table 7. Objectives of the hospitals public affairs)

Yizde
Hasta memnuniyeti 55.6
Kayseri’nin en iyi hastanesi oldugu imaji 11.1
Kaliteli hizmet 22.2
Anadolu’nun en iyi hastanesi olmak 11.1
Toplam 100.0
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4.7. Halkin Goris, Tepki ve Elestirilerinin Tespit Edilmesi
(People's Vision, Response and Determination of Critical)

Halkla iliskiler iki yonli bir siire¢c oldugundan sadece belirli
etkinlikleri gerceklestirerek tek tarafli ylritilecek bir olgu
degildir. Halkin (hedef kitlenin) ilgi, istek, dilek ve sikayetlerinin
ortaya konulmasi ve bunlara donik stratejiler gelistirilmesi de halkla
iliskiler ag¢isindan son derece Onemlidir.

Hastaneye yonelik dilek, istek, sikayet ve elestirileri 0OJrenmek
icin kullanilan ydéntemlerden “hangilerine, ne siklikta” basvuruldugdu
tespit etmek amaciyla bir soru yoneltilmistir.

Tablo 8. Halkin tepki ve elestirilerini OJrenme ydntemleri
(Table 8. Criticism of people's reactions and learning methods)

Cok sik Sik Nadiren Hic¢ yok

Sikayet Kutusu 21.7 14.3 22.2 -
Ozel gun ve olaylardan faydalanma 13.2 14.3 33.4 -
Anket uygulama 21.7 14.3 22.2 -
Yiz ylize iliskilerden faydalanma 21.7 14.3 22.2 -
Halkin dogrudan yaptidi basvuru ve

C A 21.7 28.5 - -
sikdyetlerden yararlanma
Diger - 14.3 - 1
Toplam 100.0 100.0 100.0 100.0

Halkin dogrudan vyaptidi Dbasvuru ve sikayetlerden vyararlanma

orani %$50,2 olarak ilk sirada vyer almaktadir. Bunu sikayet
kutularindan yararlanma, anket uygulama, yuzyuze iletisim
tekniklerinden vyararlanma ile 0©0zel giin ve olaylardan vyararlanma
(sigarasiz vyasam, kan haftaszi, kanser haftasi) gibi yontemlerle
halkin nabzi tutulmakta, goris, oneri ve istekleri tespit
edilmektedir.

4.8. Ozel Giin ve Haftalarda Etkinlik Diizenlenmesi
(Organizing Special Events for the Day and Week)

Ozel giin ve haftalarda etkinlikler diizenlemek ydénetimin ve
personelin birbirleriyle kaynasmalarina olanak saglar. Bu tir
etkinlikler ekip ruhunu gli¢clendirmenin yani sira moral ve motivasyon
agisindan da son derece o6nem tasimaktadir. “Ben” yerine “biz” duygusu
olusmasini saglayarak Dbirlik wve Dberaberlik Dbilincinin olusmasina
yardimci olur. Diger vyandan “Kanser Haftasi” gibi 0&zel gilinlerde
yapilan toplanti ve etkinlikler hem hastanenin tanitimini saglarken
hem de toplumun biling¢lenmesine katkida bulunur.

Kayseri’de faaliyet gOsteren 0zel hastanelerin %44,4’{inde Tip
Bayrami, Hemsirelik Haftasi, Kurulus Yil Donimi gibi 6zel gln ve
haftalarda toplanti ve geceler diizenlenirken; bu tlir etkinliklerin
bazen dizenlendidi hastane orani %22,2, nadiren diizenlendidi hastane
orani %22,2 olarak tespit edilmistir. Bu tir etkinlikleri diizenlemeyen
hastane orani ise %11,1’dir.

Tablo 9. Ozel giin ve haftalarda toplanti ve gecelerin diizenlenmesi
(Table 9. Day and night a week and a special meeting of the

organizing)
Yuzde
Genellikle 44 .4
Bazen 22.2
Nadiren 22.2
Hayir 11.1
Toplam 100.0
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4.9. Kullanilan Iletisim Araglari (Used Communication Tools)

Brosiirler, maliyetinin az olmasi ve hazirlanma asamasinda ¢ok
teknik Dbeceri gerektirmemesi nedeniyle en sik kullanilan iletisim
araci olarak gbdze carpmaktadir. Tanitim amac¢li kullanilan diger
araclar arasinda ise televizyon, radyo, seminer, el kitabi, gazete ve
dergiler gelmektedir. Televizyonun hem gdze hem de kulada hitap ettigi
etmesi nedeniyle gazetelerden daha c¢ok tercih edildigi gdértlmektedir.

Tablo 10. Halkla iliskilerde kullanilan iletisim arag¢lari
(Table 10. Communication tools used in public relations)

Brosir 39
E1l kitaba 5.5
Gazete 5.5
TV 22.0
Radyo 11.0
Dergi 5.5
Seminer 11.0
Toplam (%) 100.0

4.10. Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin De§erlendirmesi
(Assessment of Public Relations Activities)

Halkla iliskiler faaliyetlerinin vyiritilmesinin vyani sira
sonu¢larinin degerlendirilmesi konusu da ©o6nem tasimaktadir. Bu
bajlamda Halkla Iliskiler faaliyetlerinin sonuclarinin dederlendirilip
dederlendirilmedigi sorusu sorulmustur. Buna gdre hastanelerin %66,7
‘sinde “Halkla 1Iliskiler faaliyetlerinin sonuclarinin genellikle
deerlendirildigi”, %22,2'sinde hi¢ degerlendirilmedigi, %11,1‘inde
ise bazen degerlendirildigi ortaya cikmaktadir.

Tablo 11. Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin De§erlendirmesi
(Table 11. Assessment of Public Relations Activities)

Yizde
Genelde degerlendirme yapilir 66.7
Bazen degerlendirme yapilir 11.1
Hayir, henliz yapilmiyor 22.2
Toplam 100.0
Hastanelerin %$77,8" inde “halkla iliskiler faaliyetlerini

gdsteren bir rapor” hazirlanarak yodnetime sunulurken, %22,2'sinde ise
yonetime halkla iliskiler faaliyetlerini gOsteren bir rapor
sunulmadigi tespit edilmistir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinin amacina uygun olarak yuritilip
yurtittilmediginin, bir baska ifadeyle planlanan faaliyetlerin ne &lciide
gerceklestirildiginin belirlenebilmesi ig¢in faaliyetlerin belirli
donemlerde degerlendirilmesi ve bunun bir rapor olarak st ydnetime
sunulmasi gerekmektedir. Bu sayede halkla iliskilerin Onemsiz bir
faaliyet oldugu ya da herkesin bu alanda calisabilecedi yoniinde ortaya
¢ikabilecek spekiilasyonlarin da o6nt kesilmis olacaktir.

5. DEGERLENDIRME VE SONUC (ASSESSMENT AND CONCLUSION)

Hastaneler tarafindan onemi anlasilan halkla iliskiler biriminin
basarili olabilmesi i¢in konusunda uzman kisgsiler tarafindan planli ve
programli bir sekilde faaliyetlerinin sirdliriilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda arastirma sonug¢lari su sekilde &zetlenebilir:
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e Arastirma sonucunda Kayseri drnedinde 6zel hastanelerin
%$88,9’unda halkla iliskiler biriminin mevcut oldugu, %11,1’inde
ise halkla iliskiler biriminin bulunmadigi tespit edilmistir.

e Halkla iliskiler Dbirimlerinin kurulus yillari Dbakildiginda
cogunlugunun son bes vyilda kuruldugu gorilmektedir. Bu da
Kayseri’de diger alanlarda oldugu gibi sagdlik sektoriinde de
halkla iliskilerin Oneminin giderek arttidini ortaya koymasi
acisindan onem tasimaktadir.

e Hastanenin tanitiminda tarihcesini, sundugdu hizmetleri,
kadrosunu yonetimini gbsteren bir brosiire ihtiya¢ duyulacagdi
muhakkaktir. Bu baglamda Kayseri’de faaliyet gOsteren 0Ozel

hastanelerin tamaminin tanitici brosir hazirlayarak hastalara
sundugu tespit edilmistir.

e Kayseri’de faaliyet gbsteren hastanelerin %88,9’unun Halkla
Iliskiler Faaliyetleri Planlamasini aylik olarak yaptigi
gorilmektedir. Bu durum hastanelerin halkla iliskiler
faaliyetlerini genellikle aylik olarak planli ve programli bir
sekilde yirittiklerini gOstermekle Dberaber, daha uzun soluklu
yi1llik planlamanin heniiz yerlesmedigini ortaya koymaktadir.

e Arastirma sonucunda Kayseri’deki 06zel hastanelerin %55,6’sinin
hedeflerinin hasta memnuniyeti oldudu tespit edilmistir. Bu
durum misteri merkezli bir vyaklasimin yerlesmeye basladiginin
gbstergesi olarak kabul edilebilir.

e Halkin goris, Oneri, dilek, istek wve sikayetlerinin tespit
edilmesinde agirlikli olarak “watandaslarin dodgrudan vyaptigi

basvurulardan” yararlanildiga, sikayet kutusu ve anket
tekniginin de kullanilan diger yoéntemler arasinda geldigi
gorilmektedir.

Bilindigi 1{zere halkla iliskiler bir medeniyet, gelismislik
dlcitiidiir. Insana verilen deferi ortaya koyan, insana insanca yaklasan
bir disiplindir. Halkla iliskilere &nem vermek bir anlamda insana &nem
ve deJer vermek demektir. Diger yandan halkla iliskiler bir uzmanlik
alani olup, alanin uzmanlari tarafindan yerine getirilmesi gereken bir
takim faaliyetleri icermektedir. Kayseri’de faaliyet gbsteren 0Ozel
hastanelerin hicbirisinde lisanslistii (master ve doktora) eitim almis
bir halkla iliskiler uzmani bulunmamasi bir eksiklik olarak
sayilabilir.

Sonug¢ olarak yogun rekabet ortaminda halkla iliskiler
faaliyetlerine ve halkla iliskiler Dboélumine gereken Onemi veren
hastaneler emin adimlarla ilerleyecek; halkla iliskilere gerekli O&nem
ve hassasiyeti gdstermeyerek, halkla iliskileri bir angarya ya da liiks
kabul edip gerekli adimlari atmayan hastaneler ise yerinde sayacak ve
belki de yok olma tehlikesiyle de karsi karsiya kalacaklardir.
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