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Saghk Kurumlarinda Yiiriitiilen Halkla iliskiler Faaliyetleri Uzerine
Bir Literatiir incelemesi

A Literature Review on Public Relations Activities in Health Institutions
Mesut Can TURKOGLU?, Fatma KANTAS YILMAZ?

(074

Saglik kurumlari, biinyelerinde verilen hizmetler baglaminda kar amaci giiden diger isletmelerden ay-
rilmaktadir. Saglik hizmetlerinin ertelenemez ve hata kaldiramaz nitelikte olusu, hastaneye bagvuran
bireylerin ve refakatgilerinin duygu durumlari, hastane terminolojisinin siradan vatandaglarin anlayabi-
lecegi dilden uzak olmasi, saglik hizmetlerinin profesyonellesme derecesi iist diizey saglik ekipleri ta-
rafindan verilmesi gibi faktorler hastaneleri diger isletmelerden ayiran en temel unsurlardir. Hastanecilik
sektoriindeki farkliliklar ve zorluklar; hastalar, hastane yonetimi ve saglik ¢aliganlar1 arasinda kimi za-
man iletisim problemlerine neden olabilmektedir. Saglik kurumlarinda ¢esitli halkla iliskiler program-
lan yiiriitiilerek yasanan iletisim problemleri minimize edilmekte, hem hastaneye basvuran bireyler ile
hem de hastane biinyesinde ¢aligan personelle etkili bir iletisim kurulmasi amaglanmaktadir. Saglik ku-
rumlarinda genel olarak bilgi toplama, planlama, biit¢eleme, uygulama ve degerlendirme asamalarindan
gecen halkla iliskiler faaliyetleri; tanima ve tanitma faaliyetleri ¢ergevesinde yiiriitiilmektedir. Reklam
kisitlamalarinin mevcut oldugu saglik sektoriinde halkla iliskiler, kurumun kendi 6z kimligini tanimasi
ve kendini hedef kitlelerine basarili bir sekilde tanitmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Bu baglamda
caligmanin amaci, saglik sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarda halkla iliskilerin 6nemini ortaya koy-
mak ve saglik kurumlarinda halkla iliskiler baglaminda yapilan uygulamalar1 derlemektir. Tlgili literatiir
incelenerek derleme yontemiyle hazirlanan ¢aligmada, iyi bir kurumsal imaj ve miisteri sadakati olug-
turmay1 hedefleyen saglik kurumlarinin halkla iligkiler uygulamalarina azami 6zen gostermesi gerektigi
tespit edilmistir.

Anahtar Kelime: Halkla iliskiler; hastane; imaj; itibar; saglik.

ABSTRACT

Health institutions differ from other profit-oriented businesses in the context of the services provided
within their bodies. Factors such as the quality of health services that cannot be postponed and faultless,
the emotional states of the individuals applying to the hospital and their companions, the hospital termi-
nology being far from the language that ordinary citizens can understand, the professionalization of
health services by high-level health teams are essential factors that distinguish hospitals from other busi-
nesses. Differences and difficulties in the hospital sector; can sometimes cause communication problems
between patients, hospital management, and health workers. Communication problems are minimized
by carrying out various public relations programs in health institutions, and it aims to establish effective
communication with the individuals who apply to the hospital and the personnel working within the
hospital. Public relations activities generally go through the stages of information gathering, planning,
budgeting, implementation, and evaluation in health institutions, carried out within the framework of
recognition and promotion activities. In the health sector, where there are advertising restrictions, public
relations is significant for the institution to recognize its identity and successfully introduce itself to its
target audiences. In this context, the study aims to reveal the importance of public relations in institutions
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operating in the health sector and to compile the practices made in the context of public relations in
health institutions. The study, which was prepared by reviewing the relevant literature, determined that
health institutions aiming to create an excellent corporate image and customer loyalty should pay max-

imum attention to their public relations practices.

Keywords: Health; hospital; image, public relations; reputation.

Giris

Giin gectikce gelisen ve yenilenen gliniimiiz ile-
tisim ¢aginda, halkla iligkiler faaliyetlerindeki
basar1 isletmelerin ayakta kalabilmeleri igin
onemli bir unsurdur. Zira ge¢miste yalnizca sa-
tis odakli olan bir isletme anlayis1 giiniimiizde
rekabetin ve ¢esitliligin had sathada oldugu bir
piyasada tek basina yeterli olmamaktadur. Islet-
meler hem hedef kitleleri olan miisterilerle hem
tedarikgileriyle hem de kendi kadrolarinda bu-
lunan c¢aligsanlaryla iyi iliskiler gelistirebilmek
icin halkla iliskileri kullanmaktadir (1). Agik
sistemler olmasi hasebiyle icinde bulundugu
cevrelerden oldukga kolay etkilenebilen islet-
melerin, bu etkilerin olumsuz tarafa kaymamasi
icin hizmet kalitelerini iist diizeye ¢ikarmalari
gerekmektedir. Saglik hizmeti veren saglik is-
letmelerinde de i¢ ve dis ¢evrelerden etkilenme
diizeyi yiiksek seyretmektedir. Bundan dolay1
saglik kurumlarinda halkla iligkiler faaliyetleri
ayr1 bir 6nem tagimaktadir (2). Her seyden 6nce
direkt insana dokunan ve hata pay1 olmayan bir
sektor olan hastanecilik sektoriinde; hastane y6-
netimleri 6zellikle hastalar ve hasta yakinlar1 ol-
mak tizere malzeme tedarikgileri, basin, ¢aligan-
lar gibi ¢ok sayida paydasla siirekli iletisim ha-
lindedir (3). Dolayistyla etkili ve verimli bir ile-
tisim i¢in hastanelerde halkla iligkiler faaliyet-
lerinin basarisi ¢ok onemlidir.

Insanla ilgili olmas1 ve hassas bir konu
olmasi nedeniyle her zaman medyanin ilgi
odaklarindan biri halinde olan saglik sektord,
hastanelerde halkla iliskileri zorunlu kilmustir.
Halkin ve medyanin hastane faaliyetleri hak-
kinda dogru ve seffaf bilgilere ulasmasi, hasta-
nenin halkla iliskiler departmaninin ¢alismala-
riyla gergeklesmektedir. Glinliimiizde 6zel sag-
lik kuruluglarinin da sayilarinin hatirt sayilir bir
diizeye ulastign disiinildiiginde, saglik kuru-
lusu olmasinin yaninda ayni zamanda kéar amaci
giiden bir isletme statiisiine de sahip olan 6zel
hastaneler, rekabetin yogun olarak yasandigi
gilinlimiizde hem kendi ¢evresini iyi tanimali
hem de kendini ¢evresine iyi tanitmalidir (4).
Nitekim halkla iligkiler faaliyetlerinin asil
amaglar1 olan tanima, tanitma ve imaj olusturma
eylemlerinin basarisi, isletmelerin varliklarini
stirdiirebilmeleriyle direkt olarak baglantilidir.

Bundan dolay1 hastaneler hem kurum i¢i hem-
kurum dis1 iletisim ¢alismalarina 6nem vermeli,
kurum hakkinda gevrelerinin gdziinde olumlu
izlenimler birakip uzun donemli miisteri sada-
kati saglamalidir (5). Bu caligsmada; saglik ku-
rumlarinda uygulanan halkla iligkiler faaliyetle-
rinin genel bir ¢ergevesi ¢izilmis, saglik kurum-
larinda halkla iligkiler siirecinden ve kullanilan
temel iletisim araglarindan bahsedilmis ve son
yillarda dijitallesen diinya ile birlikte ortaya ¢i-
kan dijital halkla iligkiler kavrami irdelenmistir.

1. Saghk Kurumlarinda Halkla iliskiler Kav-
rami

Halkla iliskilerin ge¢misten gilinlimiize kadar
pek ¢ok tanimi yapilmakla birlikte ¢alisma 6ze-
linde saglik kurumlar ile ilgili olan tanimi be-
lirtmek gerekirse; saglik kurumlar1 agisindan
halkla iligkiler, saglik kurumunun iliskide ol-
dugu i¢ ve dis paydaslar ve isletmelerle, karsi-
likl1 bir bigimde dogru, diiriist ve glivenilir ilis-
kiler kurmak ve kamuoyunda iyi bir izlenim ya-
ratmak amaciyla yapilan planl ve programli ile-
tisim cabalarinin biitiinidiir (6). Dolayisiyla
hastanelerin hem miisteri statiisiindeki hasta-
larla hem hasta yakinlariyla hem ¢alisanlartyla,
hem de is ortaklig i¢erisinde oldugu dis paydas-
larla etkili bir iletisim icerisinde olmas1 gerek-
mektedir. lyi yiiriitiilen bir halkla iliskiler prog-
ramiyla gergeklesecek olan bu iletisim, hastane-
lerin isleyislerinin aksamadan yiirlimesi i¢in
onemli bir husustur.

Saglik kurumlari, verilen hizmetin nite-
ligi ve hedef kitlesinin toplumun tamami oldugu
disiiniildiigiinde essiz ve benzersiz bir sektor-
diir. Bunun yaninda saglik kurumlarinda halkla
iligkilerin temel amac1 diger sektorlerden ¢ok da
farklilasmamakta; hedef kitlelerle uzun stireli
iliski saglamak ve kurum imaji ile itibarim
dogru yonetmek olarak belirtilmektedir (7).
Saglik kurumlarinda halkla iligkilerin amaglart;
i¢c ve dis paydaslari etkilemek ve onlari bilgilen-
dirmek, olumlu iligkiler insa etmek, olumlu bir
kurumsal ~ kimlik yaratmak, kamuoyunda
olumlu bir bilinirlik kazanmak ve dinamik bir
cift yonlii iletisim ag1 kurmaktir (8).

Saglik Profesyonelleri Arastirma Dergisi / Journal of Health Professions Research 185



Tiirkoglu ve Kantas Yilmaz

Iyi planlanmis ve koordinasyonu yapilmis
halkla iliskiler, bir saglik kurumunun basarisin-
daki kritik faktorlerden biridir. Zira gliniimiiz
diinyasinda hastalar birer “tiiketici” konumun-
dadir ve saglik kurumlar1 miisterilerinin kendi-
lerini uzun donemli tercih etmelerini saglamak
icin etkin bir halkla iligkiler programi benimse-
melidir. Hem kurum imajmin gelistirilmesinde
hem i¢ ve dis paydaslarla iliskilerin ydneti-
minde hem de saglik kurumunun kendi 6z kim-
ligini tanimasinda etkili olan halkla iliskiler,
saglik yoneticilerinin ilgilenmesi gereken konu-
larin basinda gelmektedir. Halkla iligkilerin
onemini iyi kavrayan ve hedef kitleleriyle kar-
silikl1 fayda aligverisi saglayan iliskiler gelisti-
rebilen saglik yoneticilerinin, hizmet ettikleri
toplumlar i¢in daha iyi saglik ¢iktilarinin elde
edilmesini saglamalar1 isten bile degildir (9).

2. Saghk Kurumlarinda Halkla iliskilerin
Onemi

Saglik kurumlari, siradan isletmelerden cesitli
yonleriyle ayrilmaktadir. Uretilen mal ve hiz-
metlerin depolanamamasi, hata toleransinin ol-
mamasi, saglik ihtiyacinin acil ve ertelenemez
yapida olmasi, saglik ¢iktilarinin belirsiz olmasi
gibi faktorler hastaneleri diger sektorlerden
ayirmaktadir (10). Bunun yaninda hastaneye
bagvuran kisiler genellikle gergin, endiseli, agr
¢eken, stresli insanlar oldugundan dolay1 hasta-
nelerdeki vatandaslara ulasabilmek, onlar1 de-
gerli hissettirebilmek, bu cabalarin sonucunda
da saglik kurumunun toplumda birakacagi
olumlu imaj1 inga etmek kritik 6neme sahip olup
bu siire¢ planli ve programli iletisim faaliyetleri
ile miimkiin olmaktadir (3,11).

Halkla iligkiler denildiginde her seyden
once “halk” kavrami one ¢ikarilmalidir. Saglhk
kurumlarinda halkla iliskiler ¢alismalarinin ana
amaci, uzun vadeli hasta memnuniyetini sagla-
maktir. Bu dogrultuda Tengilimoglu vd. (2008)
tarafindan yiiriitiilen bir calismada, halkla ilis-
kiler ¢alismalarinin hizmet alinacak hastane ter-
cihine olan etkileri arastirilmistir. Halkla iligki-
lerin amaglarindan biri olan kurumsal imaj ve
itibar kazaniminin hastalarin tercihlerinde
onemli bir etkisinin oldugu ve dolayisiyla has-
tanelerde gelismis bir halkla iligkiler altyapisi-
nin hasta tercihinde belirleyici oldugunu belir-
ten ¢aligma, hastanenin logo, slogan gibi faktor-
lerden ziyade hasta goriislerine daha fazla dik-
kat etmesi gerektigini vurgulamaktadir. Dolay1-
styla saglam bir iletisim agina ve bunun i¢in de
gerekli her tiirlii kaynaga ihtiyag duyan saglik
kurumlarinda, halkla iliskiler faaliyetlerinin
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Onemi, imaj ve itibar kazanimi1 noktasinda daha
da artmaktadir (12).

Hasta-hekim iligkisinin ilk ortaya ¢ik-
t181 eski donemlerde yine halkla iliskiler faali-
yetleri yiriitilmekle beraber yapilan aktiviteler
siirliydi. Giiniimiizde, gegmis donemlere gore
hastanelerde daha fazla halkla iliskiler caligma-
lar1 yapilmasi zorunlu hale gelmistir. Bu zorun-
lulugun altinda yatan ana sebepler sunlardir
(13):

*Saglik sektoriinde meydana gelen yapisal degi-
siklikler,

*Saglik kurumlarindaki karmasik yapi,

*Saglik kurumlarindaki profesyonellesme,

*Dil ve iletisim problemleri,

*Halkla saglik kurumu arasindaki bilgi asimet-
risi,

*Hastalarda meydana gelen degisiklikler,

+Kit kamu kaynaklar1 ve finansman ihtiyaci
*Hasta haklarindaki gelismeler,

*Rekabet kosullariin artmas.

3. Saghk Kurumlarinda Halkla iliskiler Sii-
reci

Yonetimin ilk fonksiyonu planlamadir. Sektor
her ne olursa olsun bir isi ydnetmenin yolu iyi
bir planlama yapmaktan ge¢cmektedir. Saglik
kurumlari, halkla iliskiler faaliyetlerini yiiriitiir-
ken calismalarini belli bir plan ve program cer-
¢evesinde yiiriitmelidir. Bu sekilde her tiirli
kaynagin daha verimli kullanilmasinin 6nii agil-
maktadir. Saglik kurumlar1 halkla iligkiler faali-
yetlerini bilgi toplama, planlama, biitgeleme,
uygulama ve degerlendirme olmak iizere cesitli
stireclerden gecirerek yiiriitmektedir (6):

3.1. Bilgi Toplama

Bir halkla iligkiler programi yiiriitiillmeye bas-
lanmadan 6nce programin oturtulacagi ana iske-
let belirlenmelidir. Hedef kitlenin ana 6zellikle-
rini anlayabilmek i¢in bilgi toplamak gerek-
mektedir (14). S6z konusu firiin, hizmet, konu
ya da firma hakkinda mevcut tutum ve diisiince-
lerin arastirilmasini igeren bilgi toplama adi-
minda, uygulanacak halkla iligkiler faaliyetinin
ana odag1 belirlenmektedir (15).

3.2. Planlama

Planlama agamasinda, ilk agsama olan bilgi top-
lama asamasinda gesitli yontemlerle elde edilen
bilgiler harmanlanarak gelecege yonelik olasi
senaryolar ve taktik planlar hazirlanmaktadir.
Saglik kurumunun su anda hangi konumda bu-
lundugu ve gelecekte kendisini nerede konum-
landirdigt  sorular1  cevaplandirilmaktadir.
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Halkla iliskiler baglaminda yapilacak etkinlik-
ler, toplantilar vb. tasarlanmaktadir (16). Ote
yandan planlama agsamasinda saglik kuruluglari;
durum degerlendirmesi, sorunlu bolgelerin tes-
piti, isletme amaclarinin tespiti, hedef kitlenin
ana Ozelliklerinin belirlenmesi ve halkla iligki-
ler faaliyetlerinde kullanilacak ana iletisim arag
ve yontemlerinin belirlenmesi eylemlerini ye-
rine getirmektedir (17).

3.3. Biitceleme

Halkla iliskiler planlama siirecinde genel ola-
rak, hedef kitle ile ilgili amaglar belirlendikten
ve konuyla ilgili iletisim ¢aligmalari planlandik-
tan sonra biitceleme yapilmaktadir. Halkla ilis-
kiler programi, calisanlarin sorumluluklarini
paylasip belli bir zaman dilimi {izerinde biitce
programi hazirlandiktan sonra hayata gegciril-
mektedir (18).

3.4. Uygulama

Uygulama asamasinda; toplanan bilgiler 1si1-
ginda planlanip ardindan biitgelenen halkla ilig-
kiler faaliyetleri, kararlastirilan halkla iligkiler
iletisim araglar1 vasitasiyla hedeflenen kitlelere
ulastirilmaktadir. Bu agsamada uygulanacak
halkla iligkiler ¢aligmalarinin etkilerinin maksi-
mize edilebilmesi i¢in dogru hedef kitleye
dogru iletisim araglar1 vasitasiyla ulagabilmek
Onem arz etmektedir (19).

3.5. Degerlendirme

Uygulanan halkla iligkiler ¢aligmalarinin amaca
ulasma noktasinda etkinliginin Ol¢iilmesi is-
lemi, halkla iligkiler siirecinin son asamasi olan
degerlendirme agamasidir (20). Degerlendirme
asamasinda ortaya ¢ikacak sonuglar, saglik ku-
rumunun bundan sonraki donemde yapacagi
halkla iligkiler calismalarinda yol gosterici ola-
cag1 i¢in, degerlendirmenin itinali ve tarafsiz bir
sekilde yapilmasi gerekmektedir (19).

4. Saghk Kurumlarinda Uygulanan Bashca
Halkla iliskiler Faaliyetleri

Saglik kurumlarinin hedef kitleleri ile iletigim
kurmasinda halkla iligkiler faaliyetlerinin etki
alani oldukg¢a genistir. Hastanelerde uygulanan
halkla iligkiler eylemleri bazen giinliik rutinle-
rin birer pargasi olabilecegi gibi bazen de 6zel
olarak planlanmis aktiviteler seklinde kendini
gosterebilmektedir. Kurum ve kurumun verdigi
hizmetler hakkinda kamuoyunu bilgilendirmek,
medya ve halk tarafindan yoneltilen sorulara ce-
vap vermek, toplumun ilgisini ¢eken konular
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hakkinda agiklamalar yapmak gibi rutinlerin di-
sinda saglik kurumlarinda 6zellikle dogal afet-
ler, cok sayida yaralanmali kazalar, tinlii isimle-
rin gegirdigi operasyonlar gibi olagan dis1 du-
rumlarda da siirecin basarili bir sekilde yoneti-
lebilmesi i¢in halkla iligkiler faaliyetlerinin en
iyi sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir (21).
Saglik kurumlarinda uygulanan halkla iliskiler
faaliyetleri, tanima ve tanitma faaliyetleri iize-
rinden degerlendirilmektedir (3).

4.1. Tamma

Saglik kurumlarinin halkla iligkiler faaliyetleri
baglaminda yapacagi tanitimlarda elde edecegi
basari, her seyden 6nce kurumun kendini iyi ta-
nimasina baglidir (3). Halkla iliskiler birimleri
tanima faaliyetinde bulunurken, gevrelerindeki
degisiklikleri ve beklentileri saptayarak kurum-
larina isabetli karar aldirma noktasinda destekte
bulunmaktadirlar. Tanimma islevi, isletmenin
paydaslariyla kuracagi her tiirlii iliskide ¢alig-
malara temel tegkil etme ve ayni zamanda gev-
reden de etkilenme agisindan onem arz etmek-
tedir (22).

Halkin saglik kurumlarindaki yenilikler
ile saglik kurumunun faaliyetleri hakkindaki
diistincelerini anlamak ve fikirlerini 6grenmesi
icin, saglik kurumlariin tanima faaliyetlerine
onem vermeleri gerekmektedir. Saglik kurum-
larinda halkla iligkiler faaliyetlerinde tanima is-
levi gesitli sekillerde yapilabilmektedir. Bunlar-
dan baslicalari; danigsma, basini izleme ve halkla
birebir iligkiler kurmaktir (10).

4.2. Tamitma

Tanitma faaliyetleri; bir igletmenin tiim teferru-
atlariyla halka anlatilmasi, isletmenin misyon,
vizyon, gorevler ve igleyis ile alakali bilgilerin
ve haberlerin periyodik olarak halka aktarilmasi
eylemleridir (19). Saglik hizmeti veren bir is-
letme konumundaki hastaneler, diger isletmeler
gibi halkla iligkiler uygulamalarina ihtiyag duy-
maktadir. Halkla iliskilerin hastane disindaki
gruplara etki edebilmesi, igletmenin sézciiliigii-
niin yapilabilmesi i¢in tanitma faaliyetlerinin et-
kin bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir (10).
Saglik kurumlarinda halkla iligkiler ¢aligmalari
yiirttiilirken tanitma eylemleri genel olarak du-
yurma faaliyetleri, kurumsal reklamcilik ve
medya ile iligkiler seklinde yapilmaktadir (10).

4.2.1. Duyurma Faaliyetleri
Duyurma faaliyetleri; bir kurulus ve onun iiret-
tigi lirlin ya da hizmetler ile ilgili ¢esitli kitle ile-
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tisim araglar1 vasitasiyla tanitict materyaller ya-
yinlayarak yapilan olumlu haber ve benimsetme
stiregleridir (22). Saglik kurumlar1 da hastane
hakkindaki olumlu haberleri hastane iist yone-
timi ya da -varsa- halkla iligkiler birimi/uzmani
tarafindan, basin toplantilar diizenleyerek, biil-
tenler hazirlayarak veya rOportaj yaparak ba-
sinla paylagsmaktadir. Boylelikle medyaya ver-
mek istedigi olumlu mesajlar ileten saglik ku-
rumlari, kendileri hakkinda toplumun fikir sa-
hibi olmasin1 saglamaktadir (23).

4.2.2. imaj ve Itibar Yonetimi

Genel anlamiyla kisiler, kurumlar ya da durum-
lara yonelik goriis, diisiince ve duygularin top-
lami olan imaj, uzun vadeli basari i¢in isletme-
lerde 6nem verilen konulari baginda gelmekte-
dir (24). Isletmeler kurumsal imaj ¢aligmalarin-
dan elde edecekleri sonuglar1 iyi degerlendire-
rek imajin1 dogru bir sekilde yonetmeli, haliha-
zirdaki tiniini ve degerlerini koruyup {iizerine
koyarak ilerleyebilmelidir (25). Itibar ise; bir is-
letmenin kamuoyuna karsi yarattigi giivenin
toplam pazar degeri igerisindeki payidir. Bir
bagka deyisle kurumun elle tutulamayan soyut
degerlerinin karsihigidir. isletmelerin ayakta ka-
labilmesinin 6nemli yap1 taglarindan olan itibar;
isletmelerin uygulayacaklari ¢cevreye duyarlhlik,
kalite, seffaflik, diiriistliik, miisteri memnuni-
yeti gibi degerlerin basarisiyla dogru orantilidir
(26).

Halkla iliskiler faaliyetlerinin saglik
hizmet sektoriinde imaj yaratmadaki rollini
aragtirmak tizere Kirdar (2008) tarafindan ger-
ceklestirilen ¢calismada, saglik kurumlarinin; ra-
kiplerinden ayrismada, toplum ile saghk ku-
rumu arasinda ¢ift yonlii iletisim saglamada,
giiclii bir kurumsal imaj ve kurum kiltiiriini
olusturmada halkla iliskiler faaliyetlerinin
anahtar bir faktér oldugu vurgulanmistir. Ote
yandan arastirmada kurum i¢i halkla iligkilerin
Oonemine de deginilmis, hastane ziyaretlerinin
sayistyla dogru orantili olarak artan kurum ici
personel egitimi ihtiyacinin kurum ig¢i halkla
iliskiler faaliyetleri bilinyesinde gerceklestiril-
mesi gerektiginden bahsedilmistir. Tiim bu faa-
liyetler sonrasinda hastalarin genel memnuniyet
diizeyi yiikselmekte ve saglik kurumunun bagka

insanlara tavsiye edilme olasilig1 da artmaktadir
(27).

4.2.3. Halk Sagh@im Destekleme Faaliyetleri
Saglik kurumlarmin ana misyonlarindan bir ta-
nesi, bireyleri ve toplumlari saglik ve saglik ile
baglantili konular hakkinda bilgi sahibi kilmak,
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egitmek ve yonlendirmektir. Sagligin gelistiril-
mesi baglaminda saglik kurumlart, kitle iletisim
araglarinm kullanmalarinin yani sira, halk sagli-
gin1 korumak ve gelistirmek i¢in ¢ok ¢esitli ile-
tisim yontemlerinden de faydalanmaktadir. Bu
yontemlere Ornek olarak saglik kampanyalari
organize etmek, web siteleri ve bloglar olustur-
mak, medyanin ilgisini ¢ekecek etkinlikler dii-
zenlemek gibi aktiviteler verilebilir (21).

4.2.4. Degisim ve Kriz Yonetimi

Saglik sektoriiniin teknoloji yogun bir sektor ol-
mas1 ve hasta taleplerinin siirekli giincellen-
mesi, saglikta degisimlerin kaginilmaz oldugu
gercegini ortaya koymaktadir. Benzer bigimde
saglik kurumlarinda salgin hastaliklar, tibbi uy-
gulama hatalar1 (malpraktis) ve siddet olaylari
gibi krizlerle de siklikla karsilasilmaktadir (21).
Kriz yonetimi ise, krizin igletmeye verecegi
muhtemel zararlari en aza indirme ¢aligsmalari-
dir (19). Halkla iligkiler faaliyetleri kriz donem-
lerinde oldukg¢a 6nemli bir rol {istlenmektedir.
Kriz yasandig1 zaman halkla iliskiler biriminin
gorevi, kurum imajini sarsacak her tiirlii olum-
suz durumdan isletmeyi uzak tutmak, siirekli
bilgi akis1 saglamak ve kurumsal imajin, kimli-
gin ve sayginligin korunmasim siirdiirmektir
(21).

4.2.5. Fon Yaratma ve Goniilli Katihmlan
Destekleme Faaliyetleri

Devlet tarafindan siibvanse edilen saglik ku-
rumlar1 kar amaci giitmeyen kurumlardir. Ha-
yirseverlerle ve goniillii kisi ya da kurumlarla
igbirligi kurarak hastane i¢in ¢esitli fonlar olus-
turmak ve bu goniillii katilimlar1 desteklemek
halkla iligkiler biriminin bagka bir gorevidir.
Hastanelerin halkla iligkiler departmanlari, sag-
lik kurumuna finansal anlamda destek saglaya-
cak olan gonilliler ile saglikli iligkiler kurma
baglaminda ¢esitli iletisim faaliyetleri yiiriit-
mektedir. Bu faaliyetlerin basina yansimasiyla
ayni zamanda saglik kurumunun imaj1 da gii¢-
lenmektedir (21).

4.2.6. Kurumsal Reklamcilik

Kurumsal reklam, bir kurumun halkla iliskiler
kural ve kaidelerine sadik kalarak tanitiminin
yapilmasi, kurum imajiin olumlu olarak gelis-
tirilmesi ve kuruma gesitli kanallardan verilecek
desteklerin artirllmasi amaciyla kitle iletisim
araglar1 kullanilarak ve belli bir iicret ddenerek
yapilan tanmitim faaliyetleridir (28). Bu tiir rek-
lamlarda amag bir mal ya da hizmetin satigim

Saglik Profesyonelleri Arastirma Dergisi / Journal of Health Professions Research 188



Tiirkoglu ve Kantas Yilmaz

yapmak degil, isletmenin uzun dénemde elde
edecegi kurumsal imaja katki saglamaktir (14).

4.2.7. Medya ile Iliskiler

Halkla iliskiler faaliyetlerinde en fazla faydala-
nilan kaynak medyadir. Her kurum ve kurulus,
yapmis oldugu ¢alismalari, basarilar1 ve duyur-
mak istedigi diger konulari medya araciligiyla
kamuoyuna servis etmektedir. Burada isletme-
lerin amac1 yalmzca kendini tanitmak degil,
ayni1 zamanda kuruma kars1 uzun dénemli miis-
teri sadakati kazanma yolunda bir begeni elde
etmek ve gliglii bir kurumsal imaj ortaya cikar-
maktir (19).

Diger kurumlar gibi hastaneler de hedef
kitlelerine yonelik halkla iliskiler faaliyetle-
rinde bulunabilmek i¢in medyanin giiciinden
yararlanmaktadir. Hastanenin hedef kitlesini ta-
nimasinda ve kendisini hedef kitlesine tanitma-
sinda kilit rol oynayan medya, hastanenin ytiriit-
mekte oldugu tiim kurumsal etkinliklerin kamu-
oyuna duyurulmasinda araci rol {istlenmektedir.
Dolayisiyla saglik kurumlarinin yerel ya da
uluslararast medya olmasi fark etmeksizin, her
tiirlii basin yayin organlariyla iyi ve saglam ilis-
kiler kurmasi gerekmektedir (13).

Saglik kurumlarinin medya ile iligkiler
kurarken en ¢ok yararlandiklar1 materyaller ba-
sin biiltenleri, basin toplantilari, basin gezileri
ve internettir (7).

4.2.7.1. Basin Biiltenleri

Basin biiltenlerinin en 6ne ¢ikan 6zelligi, med-
yaya ilgili konu hakkinda soru sorma yetkisi ve
zamani tanimamasi, dolayisiyla tek yonli bir
yontem olmasidir. Isletmeler medyanin tartisma
ihtimali olduguna kanaat getirdikleri konular
medyaya servis etmek i¢in genellikle basin biil-
tenlerini kullanmaktadir (28).

Saglik kuruluglarinin basin biiltenleri
araciligiyla saglikla ilgi konular1 servis etmele-
rine yonelik halkla iligkiler ¢abalarinin arastiril-
dig1, Park ve Reber (2010) tarafindan ABD’de
ti¢ farkl hastalik kurulusu (Amerikan Kalp Der-
negi, Amerikan Kanser Dernegi ve Amerikan
Diyabet Dernegi) lizerinde yapilan bir calig-
mada toplamda 316 basin biilteninin i¢erik ana-
lizi yapilmistir. Analiz sonucunda derneklerin,
basin biiltenlerini tibbi arastirmalar cergeve-
sinde etkin bir sekilde kullandig1 ve biiltenler
araciligiyla saglik ile ilgili konularda toplumsal
sorumlulugu artirdig1 sonucuna varimistir (29).
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4.2.7.2. Basin Toplantilar

Halkla iliskiler uzmanlarinin baslica gorevlerin-
den bir tanesi de basin toplantisi diizenlemektir.
Basin toplantilar1 belli bir konu hakkinda kamu-
oyunda fikir olusturmasi ve medyaya haber
ulastirmasi baglaminda énemli oldugu gibi aym
zamanda toplantiy1 diizenleyen isletmeye say-
ginhk da kazandirmaktadir (17). Ornegin biiyiik
capta meydana gelen, toplu can kayiplarina ve
yaralanmalara neden olan olaylarda saglik ku-
rumlar1 halkla iligkiler birimlerinin koordinas-
yonunda basin toplantilar1 diizenleyerek kamu-
oyuna bilgi vermektedir (7).

4.2.7.3. Basin Gezileri

Basin mensuplarina ve kurumun hedef kitlele-
rine kurum hakkinda ¢esitli tanitimlar yapmak
iizere diizenlenen basin gezileri; yerel, ulusal ya
da uluslararas1 boyutta olabilmektedir. Tlgi ce-
kici bir konu ya da mekan tanitim1 olmasi gere-
ken basin gezileri genellikle yiiksek maliyetli
organizasyonlardir (30).

4.2.7.4. Internet

Medyayla iliski kurulmasinda internet biiyiik
kolaylik saglamaktadir. Bu kolayliklara; basin
biiltenlerinin e-posta ile basin mensuplarina ile-
tilmesi, forumlar kanaliyla basin mensuplariyla
iletisim kurulmasi, gazetecilerin gereksinimle-
rinin tespit edilmesi, online toplantilar ve semi-
nerler diizenlenmesi gibi durumlar 6rnek verile-
bilir. Ote yandan kurumlarin web sayfalar1 da
basin mensuplarinin ilgili konular hakkinda bil-
giye ulagmalarina katki saglamaktadir (31).

5. Saghk Kurumlarinda Uygulanan Halkla
Iliskiler Faaliyetlerinde Kullanilan Baslica
Iletisim Arag¢ ve Yontemleri

Saglik hizmet sektoriindeki en 6nemli hedef
gruplar; hastalar, hasta yakinlar1 ve diger kulla-
nicilardir. Hedef gruplarin saglik kurumlarina
iligkin beklentilerini, goriislerini ve diislincele-
rini sekillendirmek i¢in saglik kurumlart ileti-
sim ara¢ ve yontemlerinden yararlanmaktadir.
Saglik yoneticilerinin, iletisim kuracaklarn
gruplart tanmyip farkli yaklasim ve teknikleri
kullanarak onlarla en iyi iletisim kuracaklari or-
tam1 saglamalar gerekmektedir (32). Halkla
iligkiler faaliyetlerinde kullanilan iletisim arag-
lar1 genel olarak su sekilde kategorize edilebilir
:

*Yazili Araglar: Gazeteler, raporlar, brosiirler,
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dergiler, ilanlar, afisler, pankartlar, biiltenler
vb.

*Yayim Araglar: Radyo ve televizyon, internet
gibi kitle iletisim araclaridir.

*Festivaller, yarismalar, toplantilar gibi yiiz
yiize iletisim faaliyetleri.

«Iletisim teknolojileri ve sosyal medya

*Halkla iliskiler kampanyalar1 ve saglig1 gelis-
tirme programlari

Halkla iligkiler uygulamalar1 baglaminda saglik
kurumlar tarafindan hazirlanan brosiirler, basin
toplantilar1 gibi cesitli iletisim ara¢ ve yontem-
leri, bu yontemlerin medyaya yansimalari ve
toplumun saglik kurumu hakkinda bilgi sahibi
olmasi1 saglik kurumunun hedef kitleleriyle gir-
digi iligkilerde ne derece basarili oldugu nokta-
sinda Onemlidir. Saglik kurumuna bagvuran
hastalarin memnuniyet diizeyi ve tavsiyeleri
halkla iligkiler ara¢ ve yontemlerinin efektif bir
sekilde kullanilmasi ile elde edilen aktiviteler
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Hastalarin sag-
lik kurumuna bulunduklar1 geri doniisler cogu
zaman bir reklamdan ¢ok daha etkilidir. Dolayi-
styla saglik kurumlarinin hasta ve ayni zamanda
calisan memnuniyetini {ist diizeye c¢ikaracak
halkla iliskiler faaliyetlerine odaklanmasi1 ge-
rekmektedir (27).

Glinlimiiz iletisim diinyasinda, saglik
alaninda teknolojinin gelismesiyle birlikte
halkla iligkiler uygulamalar1 da ge¢mise oranla
gelisim gostermistir. Tiim kurum ve kurulusla-
rin vazgecilmezi haline gelen internet ile, giin
gectikge daha fazla birey saglik kurumlar1 hak-
kinda dogru ve hizli bilgilere ulasabilmektedir.
Alinacak saglik hizmetinin o6zellikleri, fiyati,
olasi riskler vb. her tiirlii konu saglik kurumla-
rinin web sayfalari araciligiyla 6grenilebilmek-
tedir. Ozetle, internet halkla iliskilerin diyalog
fonksiyonunu saglamaktadir (33).

Internetin gelismesinin en &nemli so-
nuglarindan birisi de sosyal medyanin hayati-
miza girmesidir. Sosyal paylasim sitelerinin
kullanim kolaylig1 ve popiilaritesi ile internetin
kullanicilarina sundugu bilgiler ¢ok daha kolay
ulasilabilir ve dagitilabilir hale gelmistir (34).
Sosyal medyanin halk sagligi kurumlar ve va-
tandaglar tarafindan saglik bilgilerini paylagma
noktasindaki etkisini inceleyen, Avery vd.
(2010) tarafindan yapilan calismada, sosyal
medya kullanim yayginliginin kentsel bolgeler-
den kirsal bolgelere dogru azaldigi ancak genel
paylasim yogunlugunun sosyal medya plat-
formlarinda daha yiiksek oldugu tespit edilmis-
tir. Sosyal medyay1 bloglar, tartisma forumlari,
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podcastler gibi diger paylasim aglar takip et-
mektedir (35).

Internetin  yayginlagmasiyla birlikte
saglik kurumlarinda uygulanmakta olan halkla
iligkiler faaliyetleri dénemin sartlarina uyup di-
jitalize olmustur (36). Bu durum ¢aligmada diji-
tal halkla iligkiler kavramindan da bahsedilmesi
gereksinimini ortaya ¢ikarmistir.

6. Saghk Kurumlarinda Dijital Halkla iliski-
ler

Saglik kurumlarinda dijital halkla iligkiler; sag-
lik kurumunun hedef kitleleriyle karsilikli ve et-
kili bir iletisim kurmak amaciyla dijital arag ve
yontemleri kullanarak yiiriittiigii tiim halkla ilig-
kiler faaliyetlerini ifade etmektedir. Dijital mec-
ralar saglik ile ilgili kullanicilara bilgi saglama
noktasinda oldukea etkili olup 6zellikle saglik
egitimi ve sagligr gelistirme programlarinda
siklikla kullanilmaktadir (37).

Internetin ve sanal ortam araclarinin
yayginliginin artmasiyla birlikte, halkla iligkiler
uzmanlar1 gerceklestirdikleri faaliyetlerde gele-
neksel medya araglarini kullanmanin yaninda
senkronizasyonu, hizi ve etkilesimi daha yiik-
sek diizeyde olan dijital araglara yonelmislerdir
(38). Dijital ara¢ ve platformlar, halkla iligkiler
faaliyetlerini canlandiran ve verimliliklerini ar-
tiran bir faktor olarak ifade edilmektedir (39).
Dijitallesmenin saglik hizmetlerindeki halkla
iligskiler uygulamalarina etkisi, 6zellikle sosyal
medyanin yayginlasmasiyla birlikte ¢ok hizli
bir sekilde kendini gdstermistir. Sosyal medya
platformlar1 araciligtyla bireyler saglik bilgisi
arayanlarla ve saglayanlarla bir araya gelme fir-
satina kavugmustur. Sosyal medyanin kullanim1
hastanelerin kurumsal imajlarin1 gostermeleri
ve kurumlarimi tanitmalar1 noktasinda da ol-
dukga etkili olmustur (40).

Saglik kurumlan dijital diinyada farkli
sekillerde ve farkli lciilerde yer alabilmektedir.
Her saglik kurumunda farklilagmakla birlikte
dijital halkla iligkiler faaliyetleri ve sosyal
medya yonetimi kurum igerisimde bir birim ta-
rafindan yonetildigi gibi kurum disindan bir
ajans ya da danigmanlik firmasi araciligiyla da
yiiriitiilebilmektedir (37). Ulkemizde saghk
sektoril ile alakali reklam faaliyetlerinin yasak
olmasindan dolay1 saglik alaninda faaliyet gos-
teren kuruluslarin dijital halkla iliskilere, 6zel-
likle de etkin bir sosyal medya yonetimine ihti-
yaglar1 vardir (36).

Tasidig1 ozellikler baglaminda dina-
mik, iletisim temelli ve inovatif bir yapiya sahip
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olan dijital halkla iligkiler, markalarin iletisim
mantalitelerini ve miisterilerin davranislarin et-
kilemektedir. Dijital halkla iliskiler sayesinde
cift yonlii iletisim daha saglikli bir sekilde sag-
lanabilmekte, miisteriler ve firmalar birbirlerine
geri bildirimlerde bulunabilmektedir (41). Inter-
netin ve dijital iletisim araglarinin gelisimiyle
paralellik gosteren dijital halkla iliskiler, saglik
kurumlarinda; kurum web siteleri, sosyal
medya hesaplari, hastalik ve tedavi yontemleri,
hekim ve brang tanitimlari, kampanyalar ve ce-
sitli aktiviteler hakkinda karsilikl bilgi aligveri-
sinde bulunmak maksadiyla yogun bir sekilde
kullanilmaktadir (37).

Sonuc¢

Saglik hizmetlerinde halkla iligkiler, saglik ku-
rumlarinin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in bii-
yiik 6nem teskil etmektedir. Ciinkii bir isletme-
nin ayakta kalip faaliyetlerini siirdiirebilmesi
icin, i¢ ve dig gevresiyle iyi iligkiler kurmasi ge-
rekmektedir. Saglik kurumlarinda, hedef kitle-
ler ve gevrelerle kurulan iligkiler diger isletme-
lerden daha farkli 6zelliklere sahiptir. Saglik
kurumlarina bagvuran miisteriler daha cok ilgi
ve alaka bekleyen hastalar ve hasta yakinlarin-
dan olusmaktadir. Hassas bireylere ulasabil-
mek, onlara kendilerini degerli hissettirebilmek
ve bu ¢alismalar sonucunda da kurumun imajin
giiclendirebilmek biiylik ve 6zverili bir ¢caba ge-
rektirmektedir. Saglik kurumlarinda planl ve
programli iletisim ¢aligmalar1 ile halkla iligkiler
faaliyetleri ~ sonucunda  gerceklesebilecek
olumlu sonuglar, siirecin sonunda kurumun kar-
l1l1g1 ve basarisi, bunun sonucunda da marka de-
gerini yiikseltmesi agisindan kritik bir dneme
sahiptir.

Halkla iligkiler faaliyetleri tiim kurum-
larda oldugu gibi saglik kurumlarinda da te-
melde tamima ve tanmitma fonksiyonlarindan
yola ¢ikarak ilerlemektedir. Saglik kurumla-
rinda muhatap bulunulan hedef kitlelerin birbir-
lerinden ¢ok farkli sosyokiiltiirel 6zelliklere sa-
hip bireylerden olustugu goz 6niine alindiginda
saglik kurumlarinda karsilikli anlayis, kabul
gbrme ve is birligi saglamanin diger isletmelere
gore ¢cok daha getrefilli oldugu ve hastanelerde
sistemli halkla iligkiler ve iletisim ¢alismalarina
diger isletmelere gore daha fazla ihtiyac oldugu
sOylenebilir. Bu dogrultuda kamu ya da ozel
sektorde bulunmasi fark etmeksizin tiim saglik
kurumlarinda kurum i¢i ve kurum dis1 halkla
iliskiler uygulamalarina azami 6zen gosteril-
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meli, etkili iletisimin kaliteli hizmetin ve miis-
teri bagliliginin anahtarlar1 oldugu unutulma-
malidir.
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