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Halka iligkiler kavrami her ne kadar kurumun hizmet sunumundaki hedef kitleye yonelik ¢aligmalar gibi algilansa da kurum ¢alisanlarini da
kapsamalidir. Saglik hizmeti sunan kurumlarda galisan personelin halkla iligkiler faaliyetlerini nasil algiladiklar1 ve memnuniyet diizeyleri bu
alanda planlanacak gelistirme faaliyetlerine yon verebilir. Bu kapsamda hem merkez hem de ilge hastanelerinin verileri onemlidir. Bu
caliymada Ankara’daki bir ilgede Saglik Bakanligi’na bagl bir hastanenin ¢alisanlar: tarafindan hastanenin halkla iliskilerinin faaliyetlerinin
nasil algilandigin1 ve memnuniyet diizeylerini belirlemek amaglanmustir. Kesitsel ve tanimlayici diizendeki ¢alismanin evreni hastanede ¢alisan
128 personelden olugmaktadir. Arastirmaya katilmak i¢in goniillii olan 96 personelin anket uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen verilere
gore katilimeilarin %51°1 erkek, %69,8°1 evli, %53,1°1 yiiksekokul/fakiilte mezunu, %52,1°1 27-37 yas arasindadir. %51°1 saglik personeli iken,
%49’u idari personeldir. Katilimcilarm %59,4’1 kurumda 2-9 yildir; %53,1°1 ise meslekte 4-14 yildir ¢alismaktadir. Kurumda ¢aligma siiresi
ortalamasi 4,79 +4,47 olup, en az 1 en ¢ok 24 yildir kurumda ¢aligmaktadirlar. Meslekte ¢aligma siiresi ortalamast ise 9,51 £6,67 olup, en az 1
ve en ¢ok 27 yildir meslekte galismaktadirlar. Halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik goriislerden en yiiksek ortalama deger “saglik personelinin
empati yapmasi gerektigine inaniyorum” ifadesine; en diisiik ortalama deger ise “hastanemizde olumlu ya da olumsuz gerekli tiim bilgiler
calisanlarla paylasilir” ifadesine aittir. Cinsiyet, yas grubu, kurumda calisma yili ve meslekte calisma yili degiskenleri ile halkla iligkiler
faaliyetlerine iligkin goriisler arasinda bulunan fark istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Medeni durum, 6grenim durumu ve gorev

degiskenleri ile halkla iliskiler faaliyetlerine iliskin goriisler arasinda ise anlamli bir fark bulunmamustir.
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Views Of Hospital Personnel On Public Relations Practices: A Public Hospital Sample

Abstract

Although the concept of public relations is perceived as related to the target audience in the service delivery of the institution, it should also
cover the personnel of the relevant institution. How the personnel working in institutions that provide health services perceive their public
relations practices and their satisfaction levels can guide the development actions to be planned in this area. In this context, the data of both
central and district hospitals are important. In this study, it is aimed to determine how the public relations practices of the hospital are
perceived by the personnel of a hospital affiliated to the Ministry of Health in a district in Ankara and their satisfaction levels. The universe
of the cross-sectional and descriptive study consists of 128 personnel working in the hospital. A questionnaire was applied to 96 personnel
who volunteered to participate in the research. According to the data obtained from the research, 51% of the participants were males, 69.8%
were married, 53.1% were college/faculty graduates, 52.1% were between the ages of 27-37. While 51% were health personnel, 49% were
administrative personnel. 59.4% of the participants had been in the institution for 2-9 years; 53.1% of them had been working in the profession
for 4-14 years. The average working time in the institution was 4.79 + 4.47, and they had been working in the institution for at least 1 and at
most 24 years. The average years of experience in the profession was 9.51 + 6.67, and they had been working in the profession for at least 1
and at most 27 years. The highest average value among the items regarding the views on public relations practices was "I believe that health
personnel should have empathy"; the lowest average value belonged to the statement “all necessary information, positive or negative, is
shared with the employees in our hospital”. The difference between the variables of gender, age group, years of experience in the institution
and years of experience in the profession and opinions on public relations activities was statistically significant (p<0.05). There was no

significant difference between marital status, educational status and job variables and opinions on public relations practices.
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1. Giris

Kaliteli saglik hizmeti sunmak igin gerekli olan teknik altyap1 (bina, tibbi cihaz, donanim vb.) ve personel
(doktor, hemsire, idari personel vb.) tek basina yeterli degildir. Bu iiretim faktorlerinin rasyonel kullanimi i¢in
dogru tasarlanmus bir sistem, yonetim ve organizasyon yapisinin olusturulmasi gerekir. S6z konusu yapi igerisinde
olmazsa olmaz faktorlerden biri de halkla iligkiler birimidir [1]. Hastaneler birgok faaliyet alaninin ve farkli
disiplinlerin birlikte diizenli bir igbirligi ve ¢alisma programi i¢inde hizmet sunumu yaptigi kurumlardir. Bu
karmagik yapilarin etkin yonetimi ve basarili bir hizmet sunumu igin halkla iligkiler faaliyetleri biiylik bir nem
arz eder [2]. Bu 6nem son yillara dogru iyice anlasilmis olup, kar amaci giitsiin ya da giitmesin bir¢ok saglik
kurumu ve hastane halkla iliskiler faaliyetlerine daha ¢ok dnem vermeye baslamis, bu konudaki ¢aligmalarini
hizlandirmustir.

Hastaneler igin toplumsal iliskiler ve hedef kitle son derece dnemlidir. Belirsizlikleri yonetmek, kayg1 ve
endiseleri gidermek, sorunlar1 ¢6zmek gibi yaklagimlarin hastane ile hasta ve hasta yakinlar1 arasindaki iligkilerin
kalitesini etkileyebilmektedir. Bunun i¢in hasta ve hasta yakinlari kendi diisiince ve fikirlerini rahatca ifade
edebilmelidir [3]. Hastalar ve yakinlari, yasadiklari stresi ¢ogu kez gizlemekte, sikintilarindan s6z etmemekte ya
da bu tiir durumlarin1 kabule yanasmama egilimi gostermektedirler. Saglik personeline diisen bu durumun
farkindaligin1 anlayarak, buna neden olan sorunlari ortaya ¢ikarmak ve sonug¢ olarak bunlar1 hastayla birlikte
¢Ozebilme yolunu se¢mek olmalidir [4,5].

Hastaneler, ¢ok genis hedef kitlelere sahiptirler. Hedef kitlenin birbirinden oldukg¢a farkli degerlere sahip
olmasi nedeniyle hastalarla hastane arasinda igbirliginin saglanmasina yonelik yapilan iletisim siirecinin degeri bu
kurumlarda halkla iliskileri daha da 6nemli kilmaktadir [6]. Saglik sektoriinde gerceklesen yapisal degisimler,

hastanelerin karmasik yapisi, saglik alanindaki yogun uzlasma, tibbi terminoloji nedeniyle ortaya g¢ikabilen dil
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sorunu, biirokratik iglemlerin varligi, asimetrik bilgi mevcudiyeti, saglik harcamalarinin kontrol atina alinmasi
yoniinde baskilar ve yonetimin profesyonellesmesi hastanelerde halkla iligkilerin 6nemini arttiran temel nedenler
arasmdadir [7].

Halkla iliskiler bir orgiitle hedef kitleleri arasinda iyi niyeti ve karsilikli anlayisi olusturmaya ve
siirdirmeye yonelik planli ve siirekli ¢abadir [8]. Her ne kadar halkla iligkiler denince sadece hastalar igin
olusturulan ‘reklam, danigma, sikayet’ sistemi gibi bir durum algilansa da halkla iligkilerin ¢ok genis bir ¢alisma
alan1 vardir. Kurumlarin yaptig1 tiim faaliyetlerin bagarili bir sekilde sunumu i¢in halkla iliskiler birimi 6nemli bir
gorev istlenir. Hastalarla iletisim kurulmasi, memnuniyetin ve tercih edilme oraninin artirilmasma ydnelik
faaliyetleri, tedarik¢i firmalarla iletisim, basin bilgilendirmeleri ve basinla iletisim, koruyucu hizmetler ve
olaganiistlii durumlara yonelik kampanya ve faaliyetler gibi pek ¢cok durumun yonetiminde halkla iliskiler 6nemli
roller Gstlenir [2,9].

Hastanelerde halkla iliskiler caligmalari ile kazanilan bilgiler, yonetim faaliyetinde bulunanlara kurumun
son durumunu calisan personellerin gozii ile goérmelerine yardimer olarak, sorunlarin saptanmasina katki
saglayacaktir. Hastanelerde ¢alisan ¢ok farkli 6zelliklere sahip hedef kitlelere yonelik etkin ya da ikna edici iletigim
siirecinin Orgiitlenmesi, etkin ¢aligtirilmasi ve personel ile hastalar arasindaki iletisimin Orgiitsel performansi
arttirict yonde yonlendirilmesi, hastanelerde halkla iligkileri 6nemli kilmaktadir [10]. Halkla iliskiler ¢calismalari
hastanelerin basaril1 bir sekilde yonetilmesi esasina dayanan bir kavram olup, sadece hastalara ve diger dis kurum
ve kuruluslara yonelik degildir. Ayn1 zamanda kurumda calisan personel agisindan da Onemlidir. Hasta
memnuniyeti kadar ¢alisan memnuniyeti ve ¢alisanlarin kurumla ilgili algilari da halkla iligkilerin ¢aligsma alanina
girer [2,11].

Halkla iliskiler faaliyetlerinin basarili bir sekilde yerine getirilmesi igin hem i¢ hem de dis paydaslarla
olan ilgili faaliyetlere odaklanilmasi gerekir. I¢ paydaslara yonelik halkla iligkiler faaliyetleri “kurum igi halkla
iliskiler” olarak da adlandirilmaktadir. Hastane personeli ile hasta ve hasta yakinlarinin temas yilizeylerinin genis
olmast nedeniyle, hastane disindaki halkla iliskiler faaliyetlerinde basarili olabilmek i¢in kurum i¢i halkla iligkiler
faaliyetlerinin dogru yonetilmesi gerekmektedir. Ciink{i hastanenin ¢evresi ile iligki kurmasi hastane personeli
araciligiyla gerceklesmektedir [5].

Halkla iligkilere yonelik bir tanimda ¢alisanlar 6zellikle vurgulanmistir. Tanima gore halkla iliskiler ‘bir
firmayi, kurumu, fikri ya da markayt en basta ¢alisanlarina, sonra hedeflenen kitlelere benimseten, tanitan,
sevdiren, giivendiren, hakkinda olumlu bir izlenim, imaj yaratarak onu satin almaya tesvik eden, sevgi iizerine
kurulmus, arastirilmig, amaglari, stratejileri belirlenmis, planlanmis ve uygulamaya koyulmus ¢alismalar’ dir
[12]. Tanimdan da anlasilacagi tizere hastanelerdeki halkla iligkiler faaliyetleri sadece hasta ve hasta yakinlariyla
ilgili olmayip calisanlarinda siirece dahil edildigi kritik bir faaliyettir. Hastane i¢in énemi biiyiik olan halkla
iliskiler faaliyetlerinin personel tarafindan nasil algilandigi ve bu faaliyetlere ne kadar dnem verildigi halkla
iliskiler biriminin yaptig1 ¢aligmalar kadar 6nemlidir. Diger bir deyisle personelin halkla iliskilere bakis1 bir
anlamda hastane yonetiminin halkla iligkiler birime verdigi destegi ifade etmektedir [7].

Literatiir tarandiginda saglik alaninda hizmet sunan kurumlarda halka iligkiler ¢aligmalarinin daha ¢ok
halka yonelik oldugu goriilmiis olup, bu konuda kurum calisanlarinin algr ve memnuniyetlerinin yeterince
incelenmedigi, az sayida calisma oldugu goriilmiistiir. Bu caligmalar ise il merkezlerinde yogunlagmaktadir.
Ilgelerde kurulmus olan hastaneler hakkinda veri olmamasi dikkat ¢cekicidir. Saglik kuruluslarinda halkla iliskilerin

degerinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in dncelikle kurumsal halkla iligkilerin tanimlanmasi, kurumsal halkla iliskilerinin
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kurumsal sonuglarla iligkilendirilmesi gerekmektedir [3]. Dolayisiyla kurum calisanlarinin da halkla iliskiler
faaliyetlerine dahil edilmesi ve goriiglerinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle calisma ilgelerde
kurulmus olan hastanelerin halka iliskiler caligmalarinin kurum calisanlari tarafindan nasil algilandigini belirlemek

iizere Ankara’daki bir ilge hastanesinde yapilmustir.

2. Yontem
2.1. Arastirmanin Amact

Bu arastirma, Ankara iline bagl bir ilgede faaliyet gosteren bir kamu hastanesinde yiiriitillen halkla
iligkiler uygulamalarina iliskin hastane ¢alisanlarinin gériislerini degerlendirmek amaciyla yapilmigtir. Bu amag
dogrultusunda ilgili hastanede halkla iliskiler ¢aligmalari ile ilgili hem saglik personelinin hem de idari personelin
goriisleri alinmistir.
2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Ankara iline bagli bir ilgede faaliyet gosteren bir kamu hastanesinde gorev yapan
128 personel olusturmaktadir. Calisma kapsaminda orneklem segilmemis olup, tiim personele ulagmak
hedeflenmistir. Aragtirmaya katilmaya goniillii olan 96 personelin konu ile ilgili gortsleri degerlendirilmistir.
Arastirmanin yapilmasi i¢in hastane yonetiminden yazili izin alinmis ve ¢alisanlarin katiliminda goniilliiliik esas
almmustir.
2.3. Veri Toplama Aract

Veri toplama aract olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket, iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde katilimeilara iliskin sosyodemografik 6zellikler ve tanimlayici bilgiler igeren soru formu; ikinci boliimde
ise Bahadir (2010) tarafindan literatiir incelenerek hazirlanan anket formu kullamilmigtir. Sorulara iligskin
degerlendirmede “kesinlikle katilmiyorum” (1) ve “kesinlikle katiliyorum” (5) esas alinmustir.
2.4. Verilerin Analizi

Katilimeilarin sosyo-demografik ve tanimlayict 6zelliklerini belirlemek, ilgili hastanenin halkla iligkiler
uygulamalarina yonelik goriislerini degerlendirmek amaciyla tamimlayici istatistiklerden (frekans, ortalama,
standart sapma, medyan, minimum, maksimum) yararlanilmigtir. Verilerin normal dagilima uygunlugu test
edilmis ve normal dagilim gostermedikleri sonucuna ulasilmistir. Veriler, Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis
testleri ile analiz edilmis olup, anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul edilmistir.
3. Bulgular

Katilimcilarin sosyodemografik 6zellikleri ile tanimlayici bilgilerine iligkin sayisal ve yiizdesel dagilimlar
Tablo 1°de sunulmustur. Katilimcilarin %51°1 erkek, %69,8’1 evli, % 53,1°1 yiikksekokul/fakiilte mezunu, %52,1°1
27-37 yas arasindadir. Yas ortalamalar1 32,75 +7,47 olup, yaslar1 19 ve 51 arasinda degismektedir. Ayrica %511
saglik personeli iken, % 49’u idari personeldir. Katilimcilarin %59,4’ti kurumda 2-9 yildir; %53,1°1 ise meslekte
4-14 yildir calismaktadir. Kurumda caligma siiresi ortalamasi 4,79 +4,47 olup, en az 1 en ¢ok 24 yildir kurumda
caligmaktadirlar. Meslekte ¢alisma siiresi ortalamasi ise 9,51 £6,67 olup, en az 1 ve en ¢ok 27 yildir meslekte
calismaktadirlar (Tablo 1). Halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik goriislerden en yiiksek ortalama deger “saglik
personelinin empati yapmasi gerektigine inaniyorum” ifadesine; en diisiitk ortalama deger ise “hastanemizde
olumlu ya da olumsuz gerekli tiim bilgiler ¢alisanlarla paylasilir” ifadesine aittir (Tablo 2).

Katilimeilarin sosyodemografik ozellikleri ile ilgili hastanenin halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin

goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadig incelenmistir. Buna gore cinsiyet, yas grubu,
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kurumda caligsma yil1 ve meslekte caligma yil1 degiskenleri ile halkla iligkiler faaliyetlerine iligkin goriisler arasinda
bulunan fark istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Medeni durum, 6grenim durumu ve gorev degiskenleri ile

halkla iligkiler faaliyetlerine iligkin goriigler arasinda ise anlamli bir fark bulunmamustir.

Tablo 1. Katilimceilara iliskin sosyodemografik 6zellikler ve tanimlayici bilgiler

Degiskenler Sayi (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 47 49,0
Erkek 49 51,0
Yas 26 ve alt1 22 22,9
27-37 50 52,1
38 yas ve uizeri 24 25,0
Yas Ort. + ss: 32,75 £7,47 (min: 19 — maks: 51)
Medeni Durum Evli 67 69,8
Bekar 29 30,2
Ogrenim Durumu Saglik Meslek Lisesi 37 38,6
Yiiksekokul / Fakiilte 51 53,1
Lisansiistil 8 8,3
Gorev Saglik Personeli 49 51,0
idari Personel 47 49,0
Kurumda Calisma Siiresi <lwyl 22 22,9
2-9 yil 57 59,4
>10 y1l 17 17,7
Kurumda Caligma Siiresi Ort. + ss: 4,79 £4,47 (min: 1 — maks: 24)
Meslekte Calisma Siiresi <3yl 23 24,0
4-14 yil 51 53,1
> 15yl 22 22,9
Meslekte Caligma Siiresi Ort. + ss: 9,51 £6,67 (min: 1 — maks: 27)
TOPLAM 96 100

Tablo 2. Halkla iliskiler faaliyetlerine iliskin goriiglere yonelik tanimlayici istatistikler

HalKla Tligkiler Faaliyetlerine Yonelik Ifadeler Orttss Medyan Min-Maks

_1. Hasta ve hasta yakinlariyla yeterince iletisim kurduguma 4074123 4,50 15
inaniyorum.

'2. Saglik personelinin empati yapmasi gerektigine 4,13+1.14 4,00 15
inantyorum.

3. _Hgstanenjlzde uygulanan halkla iliskiler ve iletigim 3.33+1.03 3,00 15
faaliyetlerini yeterli buluyorum.

4 o Hastanemiz halka bilgi aktarirken agik sozli ve 3,60+1,00 4,00 15
diiriisttiir.

5. Hastanemizin ¢evrede saygin ve giivenilir bir imaji vardir. 3,44+1,10 3,00 1-5
6. Hasta ve hasta yakm‘l~ar“m.1.n hastanemizin ¢aliymalarindan 3,5141.08 4,00 15
genelde memnun olduklarini diisiiniiyorum.

7. Hasta ve hasta yakinlariyla saghikli bir iletisim

kurmamiz igin hastane tarafindan diizenlenen egitim faaliyetleri 3,29+1,10 3,50 1-5
yeterlidir.

8. Hastanemizin ve birimimizin isleyisi hakkindaki

onerilerimiz hastane yonetimi tarafindan dikkate alinur. 3,45£1,20 4,00 5
9. Bazen yonetimden kaynaklanan iletisim problemleri 3,1941.06 3,00 15
yaslyoruz.

10: ) Bu hastanede ¢alisanlar kendi i¢lerinde giiglii bir iletisime 3.5441.14 4,00 15
sahiptirler.

11. Hastanemizde olumlu ya da olumsuz gerekli tiim bilgiler 2.9341.22 3,00 15
caliganlarla paylasilir.

12. Hastanemizde calisanlarin kisisel gelisimine yonelik )
seminer, konferans vb. etkinlikler yeterince diizenleniyor. 3,17£1,13 3,00 5
13. . Hastanemizde ggh§anla.ra yonelik olarak gerekli 3,084121 3.00 15
kurum i¢i aragtirma anketleri diizenli olarak uygulaniyor.

14: ' Yone?tl'CI.ler, ha§tane Qallsan}armm kendilerini 3234114 3,00 15
gelistirmeleri i¢in gerekli olanaklar1 saghyorlar.

15. Hastalarin kurumumuzu tercih etmesinde, hastanemizin 3474121 4,00 15

toplumdaki imaj1 onemlidir.
16. Bu hastanede ¢alisiyor olmaktan mutluyum. 3,25+1,34 3,00 1-5
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Katilimeilarin halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik ifadelerden yoneticilerinin hastane caliganlarinin
kendilerini gelistirmeleri konusunda gerekli olanaklar1 sagladiklaria yonelik goriisleri ile cinsiyetleri arasindaki

fark istatistiksel olarak anlamlidir. Buna gore erkeklerin medyan degeri kadinlardan daha yiiksektir (Tablo 3).

Tablo 3. Katilimeilarin cinsiyetlerine gore halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin gortisleri

Kadin Erkek Test Istatistigi®
HalkKla iligkiler Faaliyetlerine Yonelik ifadeler Medyan Medyan (p degeri)
(min-maks) (min-maks)
Yoneticiler hastane calisanlariin kendilerini gelistirmeleri ig¢in 3,00 4,00 Z=-1,961
gerekli olanaklar1 saghyorlar. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,050)

* Mann Whitney U testi

Katilimcilarin halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik ifadelerden bazi zamanlarda yonetimden kaynaklanan
iletisim problemleri yasandigina iliskin gortisleri ile yas gruplar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir.
Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan analizlere gére 26 ve alt1 yas grubundaki calisanlar
ile 38 ve lizeri yas grubundaki calisanlar arasinda fark vardir. 26 yas ve altindaki ¢aliganlarin medyan degeri 38

yas ve lizeri ¢alisanlardan daha yiiksektir (Tablo 4).

Tablo 4. Katilimeilarin yas gruplarina gore halkla iliskiler faaliyetlerine iliskin gortgleri

. <26 yas 27-37 yas > 38 yas . .
Halkla Iliskiler Faaliyetlerine Yonelik Test Istatistigi
. Medyan Medyan Medyan
Ifadeler . . . (p degeri)
(min-maks) (min-maks) (min-maks)
Bazen yonetimden kaynaklanan iletisim 4,00 3,00 3,00 KW= 6,521
problemleri yastyoruz. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,038)

* Kruskal Wallis testi

>

Katilimeilarin “hasta ve hasta yakinlartyla yeterince iletisim kurduguna inanma”, “saglik personelinin
empati yapmasi gerektigine inanma” ve “bu hastanede ¢alistyor olmaktan dolayr mutlu olma” diisiincesine yonelik
goriisleri ile kurumda ¢aligma yillar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu anlamak i¢in yapilan analizlere gore her {i¢ goriiste de 2-9 yildir kurumda ¢alisanlar ile 10 ve {izeri yildir
kurumda ¢alisanlar arasinda fark vardir. Buna gore 2-9 yildir kurumda ¢alisanlarin medyan degeri 10 ve iizeri

yildir kurumda ¢alisanlardan daha yiiksektir (Tablo 5).

Tablo 5. Katilimeilari kurumda ¢alisma yilina gore halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin goriisleri

. . sl 29 yil = 10 yil Test Istatistigi®
Halkla Iliskiler Faaliyetlerine Yonelik Ifadeler Medyan Medyan Medyan (p degeri)
(min-maks) (min-maks) (min-maks) pdeg

Hasta ve hasta yakinlariyla yeterince iletisim 4,00 5,00 4,00 KW=6,619
kurduguma inantyorum. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,037)
Saglik personelinin  empati yapmasi 4,00 5,00 4,00 KW=15,614
gerektigine inantyorum. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,000)
Bu hastanede ¢alisiyor olmaktan mutluyum 3,00 4,00 3,00 KW=10,253

) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,006)

* Kruskal Wallis testi

Katilimcilarin, bazi zamanlarda yonetimden kaynaklanan iletisim problemleri yasandigina ve hastalarin
kurumlarini tercih etmesinde hastanenin toplumdaki imajinin 6nemli konusundaki gériisleri ile meslekte galigma
yillar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak icin yapilan

analizlere gore her iki goriiste de 3 ve daha az yildir meslekte ¢alisanlar ile 15 ve iizeri yildir meslekte ¢alisanlar
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arasinda fark vardir. Buna gore 3 ve daha az yildir meslekte ¢alisanlarin medyan degeri 15 ve iizeri yildir meslekte

calisanlardan daha ytiksektir (Tablo 6).

Tablo 6. Katilimeilarin Meslekte Calisma Yilina Gére Halkla liskiler Faaliyetlerine fliskin Goriisleri

Halkla iliskiler Faaliyetlerine Yonelik <3yl 4-14 yil >15y1l Test Istatistigi”

ifadeler Medyan Medyan Medyan (p degeri)
(min-maks) (min-maks) (min-maks)

Bazen yonetimden kaynaklanan iletisim 4,00 3,00 3,00 KW=8,922

problemleri yasiyoruz. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,012)

Hastalarin kurumumuzu tercih etmesinde, 4,00 4,00 3,00 KW=6,468

hastanemizin toplumdaki imaji1 6nemlidir. (1,00-5,00) (1,00-5,00) (1,00-5,00) (p=0,039)

* Kruskal Wallis testi

4, Tartisma ve Sonug¢

Saglik sunumunun en 6nemli bilesenlerinden biri olan hastanelerde kurumsal hizmet sunumu ve yonetim
faaliyetlerinin giiglendirilmesi, hizmet sunumunun daha kaliteli ve yiiksek standartlarda sunumu i¢in dnemlidir.
Bu noktada gelisime yonelik planlamalar igin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik uygulamalar ve bu
uygulamalarm hastalar ve kurumda ¢alisan personel tarafindan nasil algilandigimin incelenmesi gerekir. Personelin
halkla iligkiler biriminin ve bu birimin faaliyetlerinin énemini dogru anlamasi halkla iligkiler biriminin basarili
caligmalar gergeklestirmesi i¢in son derece 6nemlidir [7].

Hastanelerde yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyetlerine genellikle hastalar ve hasta yakinlari i¢in goziiyle
bakilmaktadir. Ust yénetimin halkla iliskilere bakis acisinin degerlendirildigi bir calismada bashekime yoneltilen
‘halkla iliskiler etkinliklerinizin hedef kitleleri kimlerdir’ sorusuna ‘hasta ve hasta yakinlari’ cevabi alinmistir [2].
Bir bagka ¢alismada da saglik ¢alisanlarma gore halkla iliskiler birimin en 6nemli gérevinin hasta ve hasta
yakinlarinin sorunlarini ¢6zmek oldugu belirlenmistir [7]. Oysaki kurum ¢alisanlar1 i¢ paydas olarak etkin bigimde
uygulanan halkla iligkiler faaliyetleri agisindan 6nemlidir.

Bu ¢alisma kurum calisanlarinin halka iligkiler faaliyetlerine nasil baktiklart ve algi diizeyini belirlemek
amaciyla yapilmis olup kurumda ¢alisan personelin bu konuda orta ve bazi alanlarda yiiksek diizeyde memnun
oldugu bulunmustur. Kurum ¢alisanlarina yoneltilen ‘Hasta ve hasta yakinlariyla yeterince iletisim kurduguma
inaniyorum’ Ve ‘Saglik personelinin empati yapmasi gerektigine inaniyorum’ ifadeleri diger ifadelere gore
daha yiiksek puan alirken, ‘Hastanemizde olumlu ya da olumsuz gerekli tim bilgiler ¢alisanlarla paylasilir.’
ifadesi daha diisiik puanlanmistir (Tablo 2).

Arastirmanin yiritildigi kurumda caliganlar hastalara ve hasta yakinlarina olumlu yaklasmaya ve
onlar1 anlamaya caba gostermektedir. Halkla iligkiler faaliyetlerini yiiriiten kurum ile hedef kitle arasindaki
iletisimin saglikli ve olumlu zeminde ilerlemesi halkla iliskiler faaliyetlerinin algilanmasi ve tabi ki kurum
kimliginin gelistirilmesi agisindan 6nemlidir [2]. Yapilan bagka bir ¢aligmada da personelin hasta ve yakinlari ile
olumlu iletisim ve empati kurdugu diislincesi yiiksek puan almistir. Ayni g¢aligmada hastalarin hastane
caliganlarindan memnuniyeti de yiitksek bulunmustur [12]. Saglik ¢alisanlari hasta ve yakinlarina karsi empati
kurmasi ve olumlu iletisimi giiglendirecek bir yaklasimin sergilenmesi hasta memnuniyeti artmasina ve kurum
imajinin olumlu yonde geligsmesine katki saglayacaktir [11,14].

Aragtirma bulgularina gore kurumda yonetim ile ¢alisanlar arasinda bilgi aktarim disiik diizeydedir.
Oysaki ¢alisan memnuniyeti acgisindan kurumsal iletisim ve bilgilendirme O6nemlidir. Burada yonetimin

¢alisanlarina yaptigi kurum igi bilgilendirmenin yetersiz oldugu ya da yapilan bilgilendirmelerin iletisim
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kanallarinin etkin kullanilamamasi ya da yetersizligi nedeniyle calisanlara ulasmadigi digiiniilebilir.
Gergeklestirilen bir calismada ‘Hastanemizde olumlu ya da olumsuz gerekli tiim bilgiler ¢alisanlarla paylasilir.’
ifadesinde idari boliimlerde memnuniyet daha yiiksekken, saglik ¢alisanlarinda daha diisiik bulunmustur ve bu
durum saglik ¢alisanlarinin yogun temposu, ¢alisma saatlerinin diizensizligi ve hastalarla yiiz yiize iletisimden
kaynaklanan giigliiklerle kars1 karsiya kalmalarina baglanmistir [2].

Caligsma kapsaminda hem yasi 26 ve daha kiigiik olan grupta hem de mesleki ¢alisma yili daha kiigiik (3
yildan az veya esit) olanlarda yonetim kaynakli problem yasama oranmimn yiiksek oldugu belirtilmistir (Tablo 4 ve
Tablo 6). Bu durum mesleki tecriibenin az olmasi ve/veya kurum yapisini yeterli tanimamanin bir sonucu olabilir.
Yast kii¢iik olan, mesleki deneyimi az olan, ¢alistigt kurumun yapisini yeterince tanimayan personelin daha az
kurumsal bilgiye sahip olduklari, kurumu/yoneticileri tanimadiklar1 ve dolayist ile yeterli/etkin iletisim
kurmadiklari/kuramadiklari i¢in bu diisiincede olduklar1 6ngoriilebilir.

Calismadan elde edilen verilere gore kurumda calisma yili 2-9 yil olan personel ilgili kurumda
calismaktan memnun oldugunu ifade etmistir. Kuruma yeni baslayanlarin (¢alisma siiresi<l yil) ya da uzun
zamandir ¢alisanlarin (¢alisma siiresi>10 yil) ise memnuniyet orani orta derecede belirlenmistir (Tablo 5). Yeni
baslayanlarin heniiz kuruma alisamadigi ya da benzeri nedenlerle sorun yasadigi, 2 yildan sonra ¢alisilan kuruma
ve kuruma bagvuran halka alistiklari, uzun siiredir ¢alisanlarinda kurumdan ve kosullardan sikilmaya baglamasi
muhtemel nedenler olabilir.

Hastanelerde hem kurumsal kimligin hem de kurumsal imajin gelisiminde halkla iliskiler faaliyetleri
onemli bir yer tutar. Bu faaliyetlerin yoniinii belirlemede ise hedef kitlenin diisiinceleri ve algilari énemlidir.
Kurum ¢aliganlar1 hedef kitle kapsaminda degerlendirilmeli ve mutlaka kurumla ilgili diisiince ve algilari
belirlenmelidir. Bu dogrultuda elde edilen veriler ise kurumsal gelisim ve halkla iligskiler baglantili arastirma-
gelistirme faaliyetleri i¢in kullanilmalidir.

Ayrica caligma verilerine gore ¢alismanin yapildigi kurumda halkla iliskiler faaliyetlerinin ve bu
faaliyetlerin ¢alisan kurum personeli tarafindan algilanmasinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Kurumlarda
olumlu ve olumsuz durumlarla ilgili bilgi akisinin saglanmasi ve gelistirici faaliyetlerin planlanmasi énemlidir.
Kurumlarda olumlu iletisim kiiltiiriiniin gelistirilmesi i¢in ¢alismalar yapilabilir.

Calisma Ankara’nin bir ilgesinde bulunan 50 yatakli bir ilge hastanesinde yapilmistir. Arastirmanin
yapildig1 hastanenin kiiciik olmasi, ¢alisan sayisinin az olmasi ve sadece kendi il¢e halkina hizmet sunumu géz
onlinde bulunduruldugunda aragtirmanin sinirli bir alandaki verileri gosterdigi sdylenebilir. Bu nedenle niifus
yogunlugu, hastane biiyiikliigii ve calisan sayist yoniinden farklilik gosteren diger ilgelerden benzer ¢alismalarin
planlanmasi 6nerilebilir. Bu durum farkli ilgelerdeki hastanelerde halkla iliskiler faaliyetlerinin galisan gozii ile
nasil algilandig1 belirlenme i¢in temel bir bakis agis1 olusturacaktir. Daha sonra elde edilen veriler il merkezlerinde
yer alan hastanelerle karsilastirilarak ilgelerde halkla iligkiler faaliyetlerinin gelistirilmesi ¢aligmalarina katki

saglanabilir.

5. Katki Beyam
G.Y.: Calismanin dizayn edilmesi, veri analizi ve makale yazimi. B.G.: Calismanin dizayn edilmesi,
¢aligma verilerinin toplanmasi ve makale yazimi. D.T.A.: Calismanin dizayn edilmesi, verilerin yorumlanmasi ve

makale yazimi.
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