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Ozet

Bu caligma, kamu hastanelerinde halkla iligkiler anlayisinin, saglik ¢alisanlart ve saglik hizmeti kullanicilarinin
algilart dogrultusunda nasil sekillendigini analiz etmektedir. Halkla iligkiler, yalnizca bilgilendirme faaliyetlerinden
ibaret olmayan; kurum ile hedef kitlesi arasinda karsilikli anlayis temelli iletisim siireglerini kapsayan stratejik bir
alandir. Arastirma, bu kuramsal ¢er¢evede Grunig ve Hunt’in dort halkla iliskiler modeline dayanmaktadir. Nitel
arastirma yonteminin benimsendigi ¢alismada, izmir ve gevresindeki kamu hastanelerinde gorev yapan 20 saglik
calisani ile bu kurumlarda hizmet alan 20 bireyle yar1 yapilandirilmis gériismeler gergeklestirilmis; elde edilen veriler
icerik ve betimsel analiz teknikleriyle degerlendirilmistir. Bulgular, saglik ¢alisanlarinin halkla iligkileri biiyiik oranda
yonlendirme ve bilgilendirme eksenli, yani tek yonlii iletisim temelli bir yap1 olarak algiladiklarini; buna karsilik
hizmet kullanicilarinin halkla iligkileri empati, ¢6ziim {iretme, giiven insast ve karsilikli iletisim beklentisiyle
tanimladiklarini gostermektedir. Katilimeilarin %65°1 kamuyu bilgilendirme, %25°1 iki yonlii asimetrik, %10’u ise
¢ift yonlii simetrik modele uygun yaklasimlar sergilemistir. Bu sonuglar, halkla iliskiler birimlerinin kamu
hastanelerinde yalmzca islem odakli degil, hasta memnuniyetini dnceleyen ¢ift yonlii iletisime dayali bir yapiya
evrilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Saghk Iletisimi, Grunig-Hunt Modelleri, Kamu Hastaneleri, Cift Yonlii
Lletigim.

Abstract

This study analyzes how the concept of public relations in public hospitals is shaped by the perceptions of healthcare
professionals and service users. Public relations is not limited to informational activities; rather, it encompasses
strategic communication processes based on mutual understanding between an institution and its target audience. The
study adopts a theoretical framework grounded in Grunig and Hunt’s four models of public relations. Utilizing a
qualitative research method, semi-structured interviews were conducted with 20 healthcare workers employed in
public hospitals in and around Izmir, as well as 20 individuals receiving services from these institutions. The data
were evaluated using content and descriptive analysis techniques. The findings indicate that healthcare professionals
predominantly perceive public relations as a one-way communication process centered on informing and directing
the public. In contrast, service users define public relations with expectations of empathy, problem-solving, trust-
building, and reciprocal communication. Among the participants, 65% exhibited approaches aligned with the public
information model, 25% with the two-way asymmetrical model, and 10% with the two-way symmetrical model.
These results suggest that public relations units in public hospitals should transition from a solely procedural focus to
a structure grounded in two-way communication that prioritizes patient satisfaction..

Keywords: Public Relations, Health Communication, Grunig-Hunt Models, Public Hospitals, Two-Way
Communication.
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GIRIS

Halk kavrami, farkli disiplinlerde ¢esitli baglamlarda ele alinan ve duruma gore anlam
kazanan sosyolojik bir olgudur. Ornegin, bir siyasetci icin “halk” tiim yurttaslar1 kapsarken; bir
isletmeci i¢in hedef miisterileri, bir sanatci i¢in ise siradan insanlar1 ifade edebilir (Gokge, 1993,
ss. 99-112; Tungel, 2009, ss. 110-120; Erdogan, 2014, ss. 12-13). Bu baglamda, halk
kavraminin muhatap kitlenin niteligine gore sekillendigi sdylenebilir.

Iletisim disiplininde ise “halk” kavrami, 6zellikle halkla iliskiler baglaminda anlam
kazanir. Halkla iliskiler, orgiitlerin bu farkli halk kesimleriyle planl, siirekli ve karsilikli
anlayisa dayali bir iletisim siireci kurma cabasi olarak tanimlanir (Asna, 2011; Peltekoglu,
2012). Ancak bu tanimin uygulamadaki karsiligi, sektoriin niteligine ve hizmetin sunuldugu

alanin 6zelliklerine gére dnemli olgilide farklilik gosterebilir.

Tiirkiye’de “halkla iliskiler” terimi, ingilizce “public relations” ifadesinden cevrilerek
literatlire girmistir. Ancak bu ceviri zamanla cesitli tartismalar1 beraberinde getirmistir.
Ozellikle baz1 arastirmacilar, “halk” kelimesinin bu baglamda yetersiz kaldigini, kavramin
“hedef kitle” ya da “kamuoyu” gibi daha islevsel terimlerle agiklanmasinin daha uygun
olacaginm1 savunmaktadir (Asna, 2011; Erdogan, 2014). Nitekim halkla iligkilerin temel
bilesenleri olarak orgiitlii bir yapi, belirli bir hedef kitle ve bu kitleyle siirdiiriilen planl iletisim

faaliyetleri One ¢ikar.

Bu dogrultuda Grunig ve Hunt (1984), halkla iligkileri yalnizca bir iletisim faaliyeti degil,
ayn1 zamanda yOnetimsel bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Onlara gore orgiitler; kamu,
yOneticiler, calisanlar, tiiketiciler ve ¢evresel aktorlerle siirekli etkilesim i¢inde bulunan sosyal
sistemlerdir. Bu kuramsal yaklasimdan hareketle, halkla iliskiler faaliyetlerini dért model

altinda simiflandirmislardir:

1. Basin Ajansy/Tanitim Modeli: Tek yonlii ve propaganda amagh iletigim.

2. Kamuyu Bilgilendirme Modeli: Tek yonlii, dogruluga dayali bilgi aktarima.

3. 1ki Yonlii Asimetrik Model: Diyalog yoluyla hedefkitleyi ikna etmeyi amaglayan, drgiit

odakl1 iletisim.

4. ki Yonlii Simetrik Model: Karsilikli anlayis ve uyuma dayali ¢ift yonlii iletisim.

Bu dort model, halkla iligkilerin tarihsel ve kuramsal gelisimini ortaya koyarken;
orgiitlerin hedef kitleleriyle nasil bir iletisim bi¢imi kurduklarini da degerlendirme olanagi

sunmaktadir.
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Saglik kurumlarinda yiiriitiilen halkla iliskiler uygulamalari ise bu iletigim siirecinin daha
0zel ve hassas bir alanini olugturmaktadir. Cilinkii burada hedef kitle, saglik hizmetine ihtiyag
duyan bireylerden olusmakta ve iletisim siireci; yiiksek diizeyde giiven, agiklik, empati ve kriz
yonetimi gerektirmektedir. Bu nedenle halkla iliskiler, saglik iletisiminin ayrilmaz bir bileseni
haline gelmistir. Saglik iletisimi; bireylerin ve toplumun saghigmi gelistirmeyi, saglik
davraniglarini etkilemeyi ve saglik hizmetlerinin etkinligini artirmay1 amaclayan ¢ok diizeyli
bir iletisim bigimi olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz & Giinay, 2022, s.78; Yilmaz & Sezgin,
2023, ss. 354-355). Tiirkiye’de saglik ¢alisanlari ile yapilan arastirmalar, 6zellikle as1 reddi gibi
kriz konularinda etkili iletisimin ikna stratejileri gercevesinde nasil sekillendigini ortaya
koymaktadir (Yilmaz, 2024a; Yilmaz, 2024b). Bu bulgular, saglik iletisimi uygulamalarinin

halkla iligkiler perspektifinden degerlendirilmesinin 6nemini gostermektedir.

Halkla iligkiler kavrami, sosyal bilimlerin farkli paradigmalariyla kesistigi i¢in literatiirde
cok sayida farkli sekilde tanimlanmistir. Foundation for Public Relations Research and
Education’in 1976 yilinda gergeklestirdigi bir ¢calismada, 65 farkli uzmandan 470’in tizerinde
tanim derlenmistir (Aslan, 2011). Hutton (1998), halkla iliskilerin bir “kimlik krizi” yasadigini
one siirerken; Peltekoglu (2012), bu durumu sosyal bilimlerle kurulan ¢ok boyutlu iligkilerin
dogal bir sonucu olarak degerlendirmektedir. Bununla birlikte, halkla iliskilere dair yapilan
tanimlar; iletisim, orgiit, hedef kitle, karsilikli anlayis, giiven, stireklilik, imaj, ikna ve kamu
yarar1 gibi ortak temalar etrafinda sekillenmektedir (Grunig & Hunt, 1984; Asna, 1969;
Kazanci, 1999; Peltekoglu, 2012; Tortop, 1993; Varol, 1994).

Bu calismada, halkla iliskiler kavraminin kamu hastanelerindeki algisal boyutu, Grunig
ve Hunt’in halkla iligkiler modelleri temelinde incelenmistir. Arastirmanin temel amaci, saglik
hizmeti sunan profesyoneller ile bu hizmetlerden yararlanan bireylerin halkla iliskiler
anlayislarini karsilastirmali bicimde analiz etmek ve bu algilarin kuramsal ¢ergeveyle ne dlciide
oOrtlistiigiinii ortaya koymaktir. Ayni zamanda saglik kurumlarinda uygulanabilir halkla iliskiler

stratejileri gelistirmeye yonelik pratik ¢ikarimlar iiretmek de caligmanin bir diger hedefidir.

Bu ¢ergevede arastirmanin yanit aradigi temel sorular sunlardir:
Saglik calisanlart ve saglik hizmeti kullanicilar1 halkla iligkiler kavramini nasil
algilamaktadir?
Bu algilar, Grunig ve Hunt’in halkla iliskiler modelleriyle ne dl¢iide ortiismektedir?
Kurum i¢i ve kurum dis1 halkla iliskiler siireglerine dair hangi deneyim ve beklentiler 6ne

¢tkmaktadir?




Dursun Yilmaz

Bu calisma, hem saglik iletisimi hem de halkla iligkiler literatiiriine 6zgiin katkilar
sunmayi amacglamaktadir. Mevcut literatiir, saglik iletisimini aragsal diizeyde incelemektedir.
Bu c¢alisma, hizmet sunucu-alici algi farkini Grunig-Hunt modelleriyle analiz ederek,
Tiirkiye’deki simetrik iletisim eksikligine odaklanir. Béylece kuramsal boslugu doldururken,
dijital doniisiimiin sundugu firsatlar1 da yeniden degerlendirmeyi hedefler. Ayrica, saglik
hizmeti kullanicilarinin deneyimlerini ve algilarini dogrudan merkeze almasiyla, kurumsal
odakli pek ¢ok halkla iliskiler arastirmasindan ayrigsmaktadir. Bu yoniiyle calisma, kamu
hastanelerinde halkla iliskiler uygulamalarinin gelistirilmesine yonelik politika yapicilara ve

uygulayicilara somut 6neriler sunmay1 hedeflemektedir.

LITERATUR TARAMASI

Halkla iliskiler, sosyal bilimlerdeki pek ¢ok kavram gibi baglamlara gore farkli sekillerde
tanimlanan bir disiplindir. Tanimlar, hedef kitlenin 6zellikleri, uygulama alanlar1 ve kuramsal
yaklagimlara gore cesitlenmektedir. Ornegin, Foundation for Public Relations Research and
Education’in 1976’daki arastirmasinda 65 uzmandan 470’ten fazla tanimin elde edilmesi, bu
cesitliligi acik¢a ortaya koymaktadir (Aslan, 2011, s. 16). Hutton (1998), halkla iligkilerin
tarthsel bir kimlik krizi yasadigini belirtirken, Peltekoglu (2012, s. 21) bu durumu, disiplinin
sosyal bilimlerin ¢esitli paradigmalariyla etkilesim halinde olmasina baglamaktadir.

Halkla iligkilerin disiplinleraras1 yapisi, tanimsal cesitliligi beraberinde getirmistir.
1976°da 65 uzmandan 470+ farkli tanim derlenmesi (Aslan, 2011, s.16) ve Hutton’in (1998)
“kimlik krizi” vurgusu, bu durumu dogrulamaktadir. Bu ¢alismada, Grunig ve Hunt’in (1984)
yonetimsel iletisim paradigmasi temel alinarak su operasyonel tanim benimsenmistir: “Halkla
iliskiler; orgiitiin itibarint insa etmek, hedef kitleyle karsilikli anlayisa dayal iliskiler
gelistirmek ve stratejik ¢ikarlart uyumlastirmak amacuyla yiiriitiilen planly, siirekli, iki yonlii bir

yonetim fonksiyonudur.”

Bu tanim; iletisim, giiven, karsilikli yarar, orgiit, yonetim fonksiyonu, hedef kitle, iyi
niyet, anlayis, etkilesim, itibar, imaj, ikna ve siireklilik gibi literatiirde konsensiisle kabul géren
kavramlar biitiinlestirir (Asna, 1969, s. 13; Grunig & Hunt, 1984, s. 22; Kazanci, 1999, s. 59;
Peltekoglu, 2012, s. 6; Tortop, 1993, ss. 4-10; Varol, 1994, s. 23; Schukies, 1998, s. 16; Mardin,
1994, s. 3).

Bu kavramlarin ¢ogu, ozellikle Amerikan kokenli halkla iligkiler tanimlarinda yer
almakta olup, liberal iletisim modellerinin etkisini tasimaktadir (Erdogan, 2014, ss. 13-16).

Ormnegin, “orgiit” kavrami sosyal bilimlerde; ortak bir amaci gergeklestirmek iizere iletisim
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icinde olan bireylerden olusan, yapisal biitlinliige sahip toplumsal sistemler olarak tanimlanir

(Barnard, 1994, s. 47; Schein, 1970, s. 65; Etzioni, 1964, s. 92).

Yonetim fonksiyonu olarak halkla iliskiler, orgiitiin politikalarin1 hedef kitleye
benimsetmeye yonelik bir iletisim stratejisidir. Cutlip, Center ve Broom’a (1999, s. 4) gore
halkla iligkiler, organizasyon ile bu organizasyonun basarisinin bagli oldugu hedef kitle
arasinda karsilikli yarar temelli bir yonetim fonksiyonudur. Hedef kitle ise orgiitiin dogrudan
ulagmak istedigi ve genellikle farkli toplumsal 6zelliklerle tanimlanan gruplardir (Asna, 2011,

s. 78).

Iletisim, halkla iliskilerin temelidir. Asna’ya (2011, s. 78) gore halkla iliskiler, kaynak ile
hedef kitle arasinda dogru araglarla anlamli mesajlarin iletilmesine dayali bir iletisim modelidir.
Grunig ve Hunt (1984, s. 22) da halkla iliskileri, organizasyon ile kamuoyu arasinda iletisimin
yonetimi olarak tanimlar. Bu iletisim siireci, temel olarak kodlama, mesaj ve alic1 {izerinden

isler.

Ikna, halkla iliskilerin stratejik bir unsurudur. Gokge (1993, s. 101), Peltekoglu (2012, s.
97), Candz ve Candz (2013, s. 368), ve Gorpe (2001, s. 5) gibi iletisim arastirmacilarina gore
halkla iliskiler, hedef kitlenin istenilen sekilde yonlendirilmesini amaglayan ikna temelli bir
stirectir. Bu anlayis, Bernays’in asimetrik halkla iligkiler modeli ve Laswell’in sihirli mermi

kuramu ile paralellik tagir.

Iyi niyet ve anlayis kavramlar ise ¢ift yonlii simetrik iletisim modelinin temel taslaridir.
Bernays (1991), halkla iligkilerin amacin1 organizasyon ile kamuoyu arasinda uyum ve anlay1s
gelistirmek olarak tanimlar (akt. Erdogan, 2016, s. 19). Bu model, karsilikli yarar ilkesine

dayanan modern halkla iliskiler anlayisinin temelini olusturur (Boztepe, 2013, s. 62).

Stireklilik, halkla iliskilerin reklamdan temel farkini ortaya koyar. Reklam cogunlukla
kampanya bazlidir; oysa halkla iliskiler, uzun vadeli giliven iligkileri kurmayi hedefler.
Karsilikli yarar ilkesi ise ozellikle ¢ift yonlii simetrik modelde somutlasmaktadir. Grunig ve
Hunt’in (1984, ss. 21-23) dort modelinde; basin ajanst modeli tek yonlii propaganda, kamuoyu
bilgilendirme modeli tek yonlii dogru bilgi aktarimi, asimetrik model 6rgiit lehine yonlendirme,

simetrik model ise karsilikli anlayis ve etkilesim tizerine kuruludur.

Saghk Kurumlarinda Halkla iliskiler Faaliyetleri
Hastaneler; hem saglik calisanlarin1 hem de hizmet kullanicilarini ayn1 anda hedefleyen,
farkli uzmanlik alanlarinin bir araya geldigi, yapisal olarak karmagik kurumlardir. Bu kurumlar,

genis ve cesitlenmis hedef kitleleriyle ¢ok diizeyli iletisim bigimlerini kullanmak zorundadir
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(Ertekin, 1971, s. 71; Tengilimoglu, 2001, s. 28; Ayhan & Candz, 2006, s. 72; Yurdakul,
Coskun & Oksiiz, 2007, s. 42; Uludag, 2010, s. 54; Dasdelen, 2014, s. 15). Yiiz yiize, yazili,
sOzllii ve sozsiiz iletisim tekniklerinin yani sira kitle iletisim araclarinin da aktif bigimde
kullanildig1 yapilardir.

Tiirkiye’de saglik kurumlarinda halkla iligkiler faaliyetlerinin baslangici net olarak
bilinmemekle birlikte, kurumsal iletisim dogrudan hasta ile ilk temasta baslamakta ve tedavi
slireci boyunca devam etmektedir. Tirkiye’de bu alandaki ilk kurumsal uygulama, 1964’te
yiriirliige giren Niifus Planlamasi Yasasi sonrasinda Niifus Planlamasi Genel Miidiirligi
bilinyesinde kurulan Tanitma ve Halk Egitimi Subesi ile baglamistir (Dasdelen, 2014, s. 15;
Uludag, 2010, s. 66).

Saglik alaninda yiiriitilen halkla iligkiler kampanyalari; sigara ve alkolle miicadele,
bulasici hastaliklarin dnlenmesi, anne-bebek Oliimlerinin azaltilmas: ve as1 farkindaligi gibi
bir¢cok konuda 6nemli sonuglar dogurmustur (Yilmaz & Giinay, 2022, s. 78; Dasdelen, 2014, s.
16; Tengilimoglu, 2001, s. 12).

Son yillarda dijitallesmenin etkisiyle hastanelerdeki halkla iligkiler uygulamalar1 da
doniisiim gegirmistir. E-Nabiz ve MHRS: Kamuyu bilgilendirme modelinin dijital yansimasidir
(tek yonlii randevu sistemi), SABIM: Iki yonlii asimetrik modele &rnektir (sikayet toplar ancak
¢oziim kurum inisiyatifindedir) bu gibi dijital platformlar araciligiyla bireylerin randevu
olusturmasi, saglik kayitlarina erismesi ve geri bildirimde bulunmast miimkiin hale gelmistir.
Ayrica, Saglik Bakanliginin yonettigi sosyal medya kanallari ise: Simetrik iletisim potansiyeli

tasir ancak Tiirkiye’de cogunlukla tanitim amach kullanilir (Y1lmaz & Sezgin, 2023, s. 4).

Yapay zekad destekli uygulamalar, kiosk cihazlar1 ve elektronik danisma sistemleri
sayesinde hastalarin islemleri hizlanmis, saglik calisanlari ile hasta arasinda daha verimli bir
iletisim zemini olugmustur. Bu teknolojiler ayn1 zamanda hasta haklari, memnuniyet yonetimi

ve sikayet silireclerinde kurumsal seffafligin artmasina katki saglamaktadir.

Saglik kurumlarindaki halkla iligkiler faaliyetleri, yalnizca tanitim degil; bilgi verme,
yonlendirme, hasta egitimi, paydas iligkileri, kamuoyu bilgilendirme ve kriz iletisimini
kapsayan ¢ok boyutlu bir siire¢ olarak yiiriitiilmektedir. Kurumsal yap1 biiytlidiik¢e, bu gérevler
daha da profesyonel birimler aracilifiyla yerine getirilmektedir: basin birimleri, hasta haklar

ofisleri, danigma hizmetleri, santral ve halkla iligkiler ofisleri gibi.
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Bakanlik diizeyinde yiiriitiilen uygulamalarla (SABIM, Alo 182, MHRS) birlesen yerel
halkla iligkiler ¢caligmalari, Tiirkiye’de saglik iletisiminin ¢ok diizeyli bir yapiya kavustugunu

gostermektedir.

KURAMSAL CERCEVE

Grunig ve Hunt’in Halkla iliskiler Modelleri Baglaminda Saghk Kurumlarinda iletisim

Halkla iliskiler disiplininin kuramsallagmasinda en 6nemli yaklasimlardan biri, James E.
Grunig ve Todd Hunt tarafindan 1984 yilinda gelistirilen dort model yaklagimidir. Bu modeller,
halkla iligkilerin tarihsel gelisim siirecini, islevsel amaclarini ve iletisim big¢imlerini kavramsal
diizeyde simiflandirmaktadir. Modellerin her biri, halkla iligkiler faaliyetinin Grgiit-toplum
iligkisine nasil yon verdigini aciklamaya calisir (Grunig & Hunt, 1984).

Grunig ve Hunt’in (1984) halkla iliskiler modelleri, 6rgiitlerin hedef kitleleriyle kurdugu
iletisim bigimlerini kuramsal olarak analiz etmeye imkan tanimaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda
s0z konusu dort model, kamu hastanelerindeki halkla iligkiler uygulamalar1 baglaminda
degerlendirilmistir. Asagidaki tabloda modellerin iletisim yaklagimi ve saglik sektoriindeki

ornek uygulamalar1 6zetlenmistir:

Tablo 1. Grunig ve Hunt’in Halkla Iliskiler Modellerinin Saglik Sektoriinde Uygulanist

Model fletisim Yaklagim Saghk Sektorii Uygulama Ornekleri
Basin Tek yonlii, propagandaci, Medyada abartili basar1 hikayeleri sunma, Gergekgi
Ajansi/Tanitim dikkat ¢gekme odakli olmayan kurumsal reklam vaatleri
Kamuyu Tek yonlii, nesnel bilgi E-Nabaiz tahlil sonuglari, Hasta haklar1 brosiirleri,
Bilgilendirme aktarimi Danigma birimlerinde yonlendirme
iki Yénlii Geri bildirim alarak orgiit Hasta memnuniyet anketleri, Sikdyet kutusu verilerinin i¢
Asimetrik lehine ikna raporlarda kullanimi
Karsilikl1 anlay1s ve ortak Hasta-hekim ¢oziim platformlari, Seffaf kriz aciklamalari,

ki Ynlii Simetrik ¢Oziim odakl1 Tedavi protokollerine hasta goriigii dahil etme

Kaynak: Grunig ve Hunt’m (1984), Halkla Iliskiler Modelleri baz alinarak yazar tarafindan
olusturulmustur.

Grunig ve Hunt’in bu modelleri, halkla iliskiler uygulamalarimin 6rgiit-halk etkilesimine
ne denli agiklik gosterdigini ortaya koymaktadir. Tiirkiye’deki kamu hastanelerinde yapilan
gozlemler ve literatlir taramalar1 gostermektedir ki, uygulamalar ¢ogunlukla Basin Ajans1 ve
Kamuyu Bilgilendirme modelleriyle siirli kalmaktadir. iki yonlii simetrik iletisim, yani
karsilikli uyum ve katilimci karar siireglerine dayali iletisim ise halen oldukga sinirli diizeyde

uygulanmaktadir (Y1lmaz, 2024c, Erisim: 25.07.2025).
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1. Basin Ajansi / Tamitim Modeli: Bu modelde halkla iliskiler, tek yonlii bilgi akisina
dayanir ve esas ama¢ kamuoyunun dikkatini c¢ekmektir. Gergeklikten ziyade mesajin
etkileyiciligi nemlidir. Dogruluk ya da nesnellik 6ncelikli degildir; nemli olan hedef kitlenin
dikkatini ¢ekmek ve olumlu bir imaj olusturmaktir. Genellikle ticari sektorlerde yaygin olmakla
birlikte, baz1 kamu hastanelerinde yalnizca basar1 Oykiilerinin medyaya servis edilmesi gibi

uygulamalarla sinirli sekilde goriilebilir (Grunig & Hunt, 1984, s. 22; Peltekoglu, 2012, s. 63).

2. Kamuyu Bilgilendirme Modeli: Bu modelde de iletisim tek yonliidiir, ancak temel
amagc tanitim degil, toplumu dogru ve nesnel bilgilerle donatmaktir. Kurumun giivenilirligini
artirma ve kamu yararina hizmet etme 6n plandadir. Saglik kurumlarinda sikg¢a goriilen
brosiirler, bilgilendirici panolar, web siteleri veya kamu spotlar1 bu modele 6rnek olarak

gosterilebilir (Grunig & Hunt, 1984, s. 23; Aydin & Tas, 2016, s. 142).

3. Iki Yonlii Asimetrik Model: Bu modelde kurum ile hedef kitle arasinda etkilesim
vardir; ancak bu etkilesim daha ¢cok kamuoyu arastirmalari, anketler ve geri bildirimlerle
siirlidir. Amag, halkin disiincelerini 6grenerek mesajlari kurumsal ¢ikarlar dogrultusunda
yeniden sekillendirmektir. Saglik kurumlarinda bu model hasta memnuniyet anketleri veya geri

bildirim kutular1 ile temsil edilir. Ancak iletisim hala kurum merkezlidir; halkin karar alma

stireglerine etkisi sinirlidir (Grunig & Hunt, 1984, s. 24; Okay & Okay, 2002, s. 101).

4. Iki Yénlii Simetrik Model: Grunig ve Hunt’in ideal model olarak sundugu bu
yaklagimda, halkla iligkiler faaliyetleri kurum ile hedef kitle arasinda karsilikli anlayis ve ortak
fayda esasia dayali olarak yiiriitiiliir. Iletisim ¢ift yonliidiir ve her iki taraf da siireci aktif olarak
etkiler. Saglik kurumlarinda bu modelin uygulanabilmesi, yalnizca iletisim altyapisiyla degil,
kurumsal kiiltiir ve yonetim anlayisiyla da dogrudan iliskilidir. Katilimer yonetim, seffaflik,

empati ve ortak ¢6zlim iiretimi bu modelin temel dinamikleridir.

Ancak Grunig ve Hunt’in (1984) iki yonli simetrik modeli, saglik kurumlarinda hasta-
hekim iletisimi i¢in ideal olarak kabul edilse de, Tiirkiye’deki kamu hastanelerindeki idari
biirokrasi ve kaynak yetersizlikleri (Y1lmaz, 2024a, s. 1381) ile calisan basina diisen yiiksek
hasta sayis1 (Akdur, 2006), bu modelin benimsenmesini engellemektedir. Nitekim,
Tiirkiye’deki kamu hastanelerinde simetrik iletisimin uygulama alani oldukc¢a sinirlidir (Yilmaz

& Giinay, 2022, ss. 75-91).

Grunig ve Hunt modelleri, halkla iligkilerin iletisim siirecinden 6te, kurumun karar alma
mekanizmalarini hasta-hekim diyaloguna entegre eden bir yonetim stratejisi oldugunu ortaya

koyar. Bu modellerin saglik kurumlarindaki karsiligi ise biiyiik Olgiide hasta haklar
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uygulamalari, personel egitimi ve halkla iligskiler birimlerinin hasta geri bildirimlerini karar

stireclerine dahil etme kapasitesiyle sekillenir.

Bu caligma, Grunig ve Hunt’in dort halkla iligkiler modeli cergevesinde, kamu
hastanelerindeki halkla iliskiler uygulamalarinin nasil algilandiginm1 ve bu alginin saglik
calisanlart ile hizmet kullanicilar1 arasindaki iletisim pratiklerine yansimalarini

degerlendirmeyi amaglamaktadir.

ARASTIRMA YONTEMI
Arastirmanin Amaci ve Tiiri

Bu ¢alisma, kamu hastanelerinde saglik calisanlari ile hastalarin halkla iligkiler algilarini
Grunig ve Hunt’1in dort modeli (1984) baglaminda;

Tanimlama bi¢imlerini, model 6rtiisme diizeylerini ve beklenti-uygulama ugurumlarini
karsilastirmali olarak analiz etmeyi amaglamaktadir.

Arastirma tiirli, nitel aragtirma deseni kapsaminda, betimleyici ve karsilastirmali bir
yaklagimla tasarlanmistir. Katilimcilarin  halkla iligkiler algilarim1 ve deneyimlerini
derinlemesine anlamak amaciyla yar1 yapilandirilmig goriismeler yoluyla veri toplanmistir. Bu
yontemle saglik calisanlart ve saglik hizmeti kullanicilarinin kurumsal iletisim siireclerine

iliskin algilar1 hem kendi i¢inde hem de karsilikli olarak degerlendirilmistir.

Arastirma Sorulari
Saglik calisanlar1 ve saglik hizmeti kullanicilart halkla iligkiler kavramini nasil
algilamaktadir?
Bu algilar, Grunig ve Hunt’1n halkla iligskiler modelleriyle ne dl¢iide ortiismektedir?
Kurum i¢i ve kurum dis1 halkla iliskiler siire¢lerine dair hangi deneyim ve beklentiler 6ne

cikmaktadir?

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma, Izmir ve ilgelerinde bulunan kamu hastanelerinde dogrudan ve dolayli hizmet
veren saglik ¢alisanlari ile bu kurumlardan hizmet alanlar iizerinde gerceklestirilmistir. Veri
toplama siireci Mart-Nisan 2018 tarihleri arasinda yiiriitiilmiistiir. Arastirmanim evrenini izmir
ve ilcelerindeki kamu hastaneleri olusturmaktadir. Agiz ve dis sagligi, halk sagligi ve aile
hekimligi gibi farkli saglik hizmeti veren kamu kurum ve kuruluslart evren dis1 birakilmistir.
Universite hastanesi olmamakla birlikte afiliasyon protokolii bulunan devlet hastaneleri ise

evrene dahil edilmistir. Amagli Orneklem yontemiyle segilen katilimcilar belirtilen
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kurumlardaki saglik hizmeti sunucular1 ve bu hizmetlerin kullanicilarindan olugmustur.
Katilimcilar; hekim (3), hemsire (3), laboratuvar calisan1 (2), tibbi sekreter (2) hasta
yonlendirme personeli (4), giivenlik gorevlisi (2), genel destek per. (2), idari personel (2) gibi
mubhtelif mesleklerden 20 saglik calisani ile hastanelere gelen hastalar ve yakinlarindan olusan

20 kisiyle goriisiilmistiir.

Veri Toplama Yontem ve Araclari

Calismada nitel arastirma yontemlerinden goriisme yontemi kullanilmigtir. Nitel veri
toplama yontemleri arasinda sik¢a tercih edilen goOriisme yontemiyle katilimcilara
yapilandirilmis ve yar1 yapilandirilmis sorular yoneltilmis, yazili olarak cevap vermeleri
istenmistir. Yapilandirilmis sorular, arastirma amacina yonelik olarak ¢ok sayida katilimciya
uygulanmis ve verilerin analizinin daha net ve tarafsiz yapilmasi hedeflenmistir (Karatas ve
Yavuzer, 2015). Katilimcilara biri yapilandirilmisg, digeri yar1 yapilandirilmis olmak tizere iki
tir soru sorulmustur. Yar1 yapilandirilmis sorular ile katilimcilarin devlet hastanelerindeki
halkla iliskiler uygulamalarina iligkin kisisel deneyimleri, bakis agilar1 ve diisiincelerini ifade
etmeleri amaglanmistir. Patton (1987) gore, yari yapilandirilmis goriisme formu benzer
konulara yonelmek suretiyle farkli insanlardan ayn tiir bilgilerin alinmasi1 amaciyla hazirlanir.
Bu yontem, insanlarin yasam tarzlari, oykiileri, davraniglari, orgiitsel yapilar1 ve toplumsal
degisimi anlamaya doniik bilgi iiretimine imkan saglar (Ozdemir, 2014, s. 325). Nitel
aragtirmalar insanlarin olaylara yiikledikleri anlamlari, yani nitelemelerini ortaya koymay1
hedefler. Bu nedenle goriismelerde, katilimcinin algilarmi kendi ifadeleriyle anlatmasina
olanak tantyan agik uglu ve esnek sorular yoneltilmelidir (Merriam, 2013, s. 88).

Arastirmaya saglik hizmeti sunucularindan 20, saglik hizmeti kullanicilarindan ise 20 kisi

olmak tizere toplam 40 kisi katilmistir. Katilimcilara, yari-yapilandirilmis gériisme formunda;

“Bu kurumda ‘halkla iliskiler’ denince akliniza ne geliyor? (Algi)

“Hasta olarak bir sorununuz oldugunda iletisim kurma bi¢iminiz nedir?” (Deneyim)

“Ideal bir halkla iliskiler birimi sizin icin ne yapmalidir?” (Beklenti)

Seklinde sorular sorulmus; yanitlar hem betimsel hem de igerik analizine tabi tutulmustur.
Derinlemesine analiz yaparak kavram ve temalara ulagsmak amaciyla igerik analizi
uygulanmustir (Yildirim ve Simsek, 2008, s. 89). Icerik analizi, katilime1 goriislerinin sistematik
olarak tanimlanmasina olanak sagladigi i¢in tercih edilmistir (Altunisik ve digerleri, 2010, s.

322).
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Veri Analizi

Toplanan nitel veriler, once betimsel analizle katilimcilarin temel goriisleri ortaya
konmus, ardindan igerik analiziyle tematik kodlama gergeklestirilmistir. Kodlama asamasinda
veriler agik kodlama yoOntemiyle parcalara ayrilarak kategorilere ayrilmis, benzer kodlar
temalar altinda toplanarak anlamlandirilmistir. Bu siirecte NVivo nitel veri analiz programindan

destek alinarak verilerin sistematik analizi saglanmistir.

Tablo 2. Saglik Calisanlari i¢in Kod-Kategori Dagilimi
Ana Kategori (Grunig-

Katilimei Tipine Gore

Hunt Modeli) Kod Frekans Dagilim
Hemsire, Hasta
Yonlendirme 50 Yonlendirme, T1bbi
. . Sekreter
Kamuyu Bilgilendirme .
(Tek Yonlii) Bilgilendirme 32 Hekim, Laboratuvar
Calisani
Sorun Cézme 44 Tibbi Destek Personeli,
Hemsire
Ikna 4 Hekim, T1bbi Sekreter
e ey A s . Giivenlik Gorevlisi,
Iki Yonlii Asimetrik Arabuluculuk 6 Genel Destek
Sikdyet Yonetimi 6 T1bbi Sekreter
Karsiliklt Anlay1s 8 Hekim, T1bbi Sekreter
iki Yonlii Simetrik Hasta-Calisan Dengesi 5 Laborgtuvar Cahsant,
Hemsire
Empati 3 T1bbi Sekreter
Kurumsal fmai Itibar 0 -
urumsatimaj Imaj 3 Hekim, Tibbi Sekreter

Asagida sunulan kavramsal frekanslar, her katilimcinin birden fazla kavrami birden ¢ok
kez kullanmis olabilecegi gercegine dayanir. Bu nedenle toplam frekans sayisi, drneklem
biiyiikliigiinii asabilmektedir. Igerik analizi kapsaminda, tekrar eden ifadeler bagimsiz olarak
sayilmugtir.

Tablo 3. Hizmet Alanlar (Hastalar) i¢in Kod-Kategori Dagilimi
Ana Kategori (Grunig-Hunt

Modeli) Kod Frekans Katilime1 Demografisi
S . o . Lisans/Cal Kadm, Emekli
Kamuyu Bilgilendirme (Tek  Bilgilendirme 27 Eer(aenks G-alismayan Kadm, Emekli
Yonli) Yonlendirme 12 Ogrenci/Ev Hanimi
Sorun Cozme 36 Memur (Lisansiistii), Is¢i (Lise)
Coziim Odaklilik 25 Memur (Lisans), Isci (Lise)
iki Yonlii Simetrik Tletisim 20 Memur (Lisans), Ogrenci
Giileryiiz/ilgi 10 Ev Hanimi, Emekli
Imaj Olusturma 4 Memur (Lisans)
. Giiven 3 Memur (Lisans)
K 11ti - S
urumsal Itibar Itibar 2 Isci (Lise)

Tablo 4. Karsilastirmali Kod Frekanslari
Kod Calisan Frekans Hasta Frekans Fark Model Uyumu

Yénlendirme 50 12 +38 Bilgilendirme (Tek
Yonlii)
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Bilgilendirme 32 27 +5 Bilgilendirme (Tek

Yonlii)
.. Simetrik (Hasta) /
Sorun Cézme 44 36 +8 Asimetrik (Calisan)
Coziim 23 25 -2 Simetrik
ikna 4 0 +4 Asimetrik (Calisan)
Giileryiiz 1 10 -9 Simetrik (Hasta)
imaj 3 4 -1 Simetrik (Hasta)

Gecerlilik ve Giivenilirlik

Aragtirmada nitel veri toplama siirecinde gecerlilik ve giivenilirlik 6lgiitleri dikkatle
gbzetilmistir. Bu baglamda, Lincoln ve Guba’nin (1985, ss. 305-331) ortaya koydugu giivenilir
nitel aragtirma ilkelerinden biri olan triangiilasyon (veri ¢esitliligi) yontemi uygulanmis; saglik
hizmeti sunuculari ile kullanicilarinin farkli bakis acilari karsilastirmali olarak analiz edilmistir.
Ayrica veri derinligini artirmak amactyla yapilandirilmis ve yari yapilandirilmis sorular birlikte
kullanilmistir. Kodlama siireci, iki arastirmaci tarafindan bagimsiz olarak yiiriitiilmiis; kodlar
arasindaki uyusmazliklar tartigilarak uzlasi saglanmistir. Creswell’in (2013, ss. 251-252)
onerdigi katilimer dogrulamasi (member checking) teknigi dogrultusunda, elde edilen verilerin

dogrulugunu teyit etmek icin katilimcilarla geri bildirim goriismeleri yapilmistir.

Etik Ilkeler

Aragtirma siirecinde etik kurallara uygunluk saglanmistir. Katilimcilardan goniillii ve
bilgilendirilmis onam alinmis, ¢alisma amaci, siireci ve katilimer haklart agikga anlatilmistir.
Katilimeilarin kimlik bilgileri gizli tutulmus, verilerin anonimligi korunmustur. Caligsma, ilgili
etik kurullardan gerekli izinler alinarak yiiriitiilmiis ve kisisel verilerin korunmasina iliskin
mevzuata uyulmustur. Katilimcilara ¢alismaya katilmay1 reddetme hakki ve bunun sonuglari
hakkinda giivence verilmistir.

Tablo 5. Arastirma Deseni Ozeti

Bilesen Aciklama

Desen Nitel, fenomenolojik

Orneklem Amagl 6rneklem (20 ¢aligan + 20 hasta ve yakini)
Veri Toplama Yari-yapilandirilmis gériigmeler (Ort. siire: 25 dk)
Analiz Ierik analizi (Grunig-Hunt temali) + Betimsel analiz

Yazilim NVivo 12
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*Bu ¢alismanin verileri 2018 yilinda toplanmis olup, o dénemde
Tiirkiye’de liniversite etik kurullarindan resmi onay alinmasi
zorunlulugu bulunmamaktaydi. Bununla birlikte, arastirmanin
etik ilkelere uygunlugunu saglamak amaciyla, ¢alisma yapilan
Etik* kurumlarin yoneticilerinden yazili izin alinmis ve katilimeilarin

bilgilendirilmis onami (agik riza) temin edilmistir. Veri toplama
stirecinde katilimcilarin gizliligi ve anonimligi korunmus, etik
sorumluluklar uluslararasi1 Helsinki Deklarasyonu ilkeleri

dogrultusunda yerine getirilmistir.

BULGULAR
Saghk Calisanlarin Halkla iliskiler Algisi (Yeniden Diizenlenmis)

Bu calismada, devlet hastanelerinde gorev yapan 20 saglik calisaninin halkla iligkiler
kavramina yonelik algilar1 ve bu algilarin dayandigi nedenler analiz edilmistir. Katilimeilara,
kurumlarinda halkla iligkiler biriminin bulunup bulunmadigi ve boyle bir birime ihtiyag duyup

duymadiklart sorulmus, tiim katilimcilar bu sorulara yanit vermistir.

Halkla iliskilerin Yénlendirme ve Bilgilendirme Temelli Algilanmasi

Gorligmelerden elde edilen bulgulara gore, saglik ¢alisanlarinin dnemli bir boliimii halkla
iliskiler birimini dogrudan ‘“hasta kabul ve yonlendirme” isleviyle 6zdeslestirmektedir. Bu
cercevede halkla iliskilerin temel islevi olarak yonlendirme ve bilgilendirme on plana

cikmaktadir.

Katilimcilar bu durumu su sekilde ifade etmistir:

Hasta Yonlendirme Personeli: “Halkla iliskiler birimi genellikle hasta karsilama ve
yonlendirme stiregleriyle iliskilendiriliyor. Ancak mevcut personel sayisiyla her hastaya yeterli
vakit ayirmak miimkiin olmuyor. Bu gérevlerin sistematik olarak yiiriitiilmesi gerekiyor; hasta
karsilama hangi birine yetigsin?”

Hemsire: “Yonlendirme personelinin sadece idari degil, ayni zamanda saglik alaninda
temel bilgiye sahip olmas: gerektigini diisiiniiyorum. Ozellikle karmasik saglik sorunlari olan
hastalarin dogru birimlere yonlendirilmesinde iletisim becerileri kadar tibbi bilgi de onem
tastyor. Saghk ¢alisanlarinin bu siiregte yer almasi hasta agisindan daha giiven verici olur.”

Laboratuvar Cahsani: “Halkla iliskiler faaliyetlerinin yasl hastalar agisindan daha
da onemli oldugunu diistiniiyorum. Yash bireyler cogunlukla hastane ortamina yabanci ve

kaygili olabiliyor. Bu nedenle yonlendirme siirecinde sadece bilgilendirme degil, anlayis ve
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sabir da gerekiyor. Bu da halkla iliskiler biriminin daha donanimli ve empatik bir yapiya sahip

olmasi gerektigini gosteriyor.”
Halkla fliskilerin Hasta Haklar ve iletisim Birimleriyle Ozdeslestirilmesi

Bazi saglik calisanlari ise halkla iliskiler faaliyetlerini, dogrudan hasta iletisim merkezi
(SABIM) ya da hasta haklar1 birimiyle iliskilendirmekte ve bu birimlerin halkla iliskilerin temel
gorevlerini yerine getirdigini diistinmektedir. Bu yaklagim1 temsil eden ifadelerden bazilari su
sekildedir:

Tibbi Sekreter: “Kurumsal anlamda halkla iliskiler faaliyetlerinin biiyiik ol¢giide hasta
haklar1 birimi tarafindan yiiriitiildiigiinii diigiiniiyorum. Bu birim, hastalarin sorunlarini
dinleyip yonlendirme yapiyor, sikdyet ve taleplerle ilgileniyor. Dolayisiyla klasik anlamda
halkla iliskiler gorevlerinin ¢ogu burada karsilik buluyor.”

Hasta Yonlendirme Personeli: “Kurumumuzda aktif olarak gérev yapan bir hasta
haklart birimi bulunuyor ve bu birimin halkla iligkiler acisindan oldukca etkili oldugunu
gozlemliyorum. Hem hastalarin memnuniyetini saglama hem de iletisim kaynakli sorunlari
¢ozme noktasinda onemli bir rol iistleniyor.”

Icerik Analizi ve Kavramsal Gruplama

Gorlismelerde dile getirilen kavramlar igerik analizi teknigi ile simiflandirildiginda,
halkla iliskilere atfedilen anlamlar olumlu ve olumsuz kategorilerde toplanmistir (Bkz. Tablo
1).

Tablo 6. Saglik Calisanlarmin Hastanelerdeki Halkla iliskiler Algis1

Etkin Halkla iliskiler Kavramlari (Olumlu) Etkin Halkla iliskiler Kavramlar1 (Olumsuz)
Hasta memnuniyeti, kisa slirede ¢oziim Ise yaramaz, is yiikii artirir

Kurum imaj1, arabulucu, anlayis, giiven Verilen hizmet yeterli, inanilmaz

Ikna, karsilikli iletisim, huzurlu ortam Vakit kayb, sikayet artist

Bu kavramlar Grunig ve Hunt’in (1984) halkla iliskiler modelleriyle karsilastirildiginda,
katilimcilarin biiylik bir kismmin halkla iligkileri “kamuyu bilgilendirme” modeline uygun
sekilde tanimladig1 goriilmektedir. Bilgilendirme ve yonlendirme agirlikli bu anlayis, tek yonlii
iletisim yaklasimini yansitmaktadir. Katilimcilarin %65’inin halkla iligkileri ‘yonlendirme’ ve
‘bilgilendirme’ odakli tanimlamasi (Tablo 6), kamu hastanelerindeki is yiikiiniin iletisim
pratiklerini sekillendirdigini diisiindiirmektedir. Bir hemsirenin ‘Hastalar1 dinlemeye vakit
bulamiyoruz’ ifadesi, bu bulguyu desteklemektedir. Bu durum, Yilmaz’in (2024a) saglik

calisanlarinin zaman kisitlarina dair bulgulariyla ortiismektedir.

Ikinci sirada, halkla iliskilerin ikna edici ve arabulucu roliinii 6n plana ¢ikaran “iki yonlii

asimetrik model”’e dayali bir anlayis yer almaktadir. Katilimcilarin %25°1 halkla iliskiler
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faaliyetlerini hasta ile kurum arasinda denge saglama, yonlendirme ve kriz anlarinda

sakinlestirme gibi gorevlerle iliskilendirmistir. Ornek ifade:

Giivenlik Gorevlisi: “Halkla iligkiler ¢calisanlar: sadece bilgi vermekle degil, hastalarin
olumsuz tepkilerini yonetmekle de sorumlu olmal. Ozellikle yogunluk yasandiginda ya da hasta
memnuniyetsizligi olustugunda halkla iliskiler géreviileri hastayr sakinlestirip durumu

’

agtklayici bicimde ikna edebilmeli. Aksi durumda tansiyon ¢ok hizli yiikselebiliyor.’

Bu ifade, iki yonlii asimetrik modelde yer alan halkin tepkilerini 6lgerek ama kurumsal

cikar dogrultusunda yonlendirme anlayisina uygundur.

Bununla birlikte, calisanlarin %10’u halkla iliskileri “karsilikli anlayis, empati ve ¢6ziim
odaklilik™ gibi kavramlarla tanimlayarak, “iki yonlii simetrik model”e (Karsilikli Anlayis ve

Uyum) uygun bir perspektif ortaya koymustur:

Laboratuvar Calisam: “Hasta ile saglhk calisani arasinda zaman zaman yanlis
anlamalar ya da bilgi eksikliginden kaynakli iletisim sorunlar: yasaniyor. Halkla iliskiler bu
noktada yalnizca aracit degil, ayni zamanda anlayisi tesis eden bir koprii olmali. Empati

kurabilen ve siireci her iki tarafin da lehine yonetebilen bir yapidan soz ediyorum.”

Hekim: “Halkla iligkiler birimi sadece hasta odakli degil, aym zamanda saglik
calisanlarini da kapsayici olmali. Hasta ve c¢alisan arasinda zaman zaman yasanan
catismalarda, bu birim tarafsiz bir arabulucu gorevi iistlenmeli. Iyi isleyen bir halkla iliskiler

departmani hem hasta memnuniyetini artirtr hem de ¢alisan tiikenmisligini azaltir.”

Tibbi Sekreter: “Kurum igindeki bazi aksakliklarin giderilmesi icin yalnizca idarenin
degil, halkla iliskiler biriminin de devreye girmesi gerek. Ciinkii sahadan gelen geri
bildirimlerin toplanip degerlendirilmesi ve bunlarin ¢oziime doniistiiriilmesi ancak karsilikli
iletisim ve anlayigla miimkiin. Bu siirecte halkla iligkiler, hem hastalarin hem ¢alisanlarin

taleplerini ayni hassasiyetle degerlendirmeli.”

Tablo 7. Model Bazli Algi Dagilimi

Grunig-Hunt Modeli ~ Anahtar Kavramlar  Frekans ~ One Cikan Katihmer Goriisii
Kam
oo 2 .uyu Yonlendirme, “Hastalar1  dogru  bilgilendirmek  ve
Bilgilendirme (Tek o %65 . . e .
. Bilgilendirme yonlendirmek esas isimiz” (Tibbi Sekreter)
Y onlii)
iki Yonlii . “HIL ¢alisanlart hastalari sakinlestirip ikna
. . Ikna, Arabuluculuk %25 .
Asimetrik 8, Arabuluculu ° etmeli ” (Giivenlik Gorevlisi)

“Hasta-calisan dengesini kuran bir képrii

olmali” (Laboratuvar Caligani)

Kaynak: Grunig ve Hunt’m (1984), Halkla iliskiler Modelleri baz alinarak yazar tarafindan
olusturulmustur.

iki Yonlii Simetrik  Anlayis, Empati, Céziim %10
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Imaj/itibar Eksikligi: Katilimcilarin yalnizca %3’ii kurumsal itibardan sdz etmis ve bu
durum saglik calisanlarinin halkla iligkileri daha ¢ok islemsel diizeyde algiladigini

gostermektedir.

Tek Yonliilik Dominanthg: Gorlismelerin biiyiik cogunlugunda halkla iliskiler, bilgi
aktarma ve yoOnlendirme faaliyetleriyle sinirli goriilmektedir. Bu, kamuyu bilgilendirme

modelinin sahadaki egemenligini ortaya koymaktadir.

Sonu¢ olarak, saglik calisanlarinin halkla iligkilere dair algilar1 biiyiikk oranda
yonlendirme ve bilgilendirme islevlerine odaklanmakta, sinirli 6l¢iide de olsa karsilikli anlayis
ve katilimcr iletisim gibi niteliklere atif yapilmaktadir. Bu bulgular, Grunig ve Hunt’in

modellerine dayali teorik ¢erceve ile 6nemli diizeyde ortlismektedir.
Saghk Hizmeti Kullanicilarimin Halkla iliskiler Algist

Bu boliimde, kamu hastanelerinden hizmet alan 20 bireyin halkla iligkilere dair algi ve
beklentileri analiz edilmistir. Katilimecilarin halkla iligkiler birimine yonelik tanimlari,
cogunlukla sorun ¢dzme, bilgilendirme ve destek olma islevleri etrafinda sekillenmektedir.
Elde edilen yanitlar, kullanicilarin halkla iliskileri yalnizca bilgi aktaran bir birim olarak degil,
aym zamanda empati kurabilen, ¢6ziim sunan ve yonlendirme saglayan bir iletisim kopriisii

olarak degerlendirdiklerini gostermektedir.

Katilimcilar, bu birimlerin hasta deneyimini dogrudan etkiledigini belirtmis; hem
bireysel memnuniyetin artirilmast hem de kurumun kamuoyu algisinin olumlu yonde

sekillenmesinde halkla iligkilerin kritik rol oynadigin ifade etmistir.

Kavramsal Sikhik Dagilimi
Kullanicilarin goriislerinde en ¢ok tekrarlanan kavramlar Tablo 3’te sunulmustur:

Tablo 7: Saglik Hizmeti Kullanicilarmin Halkla Iliskiler Algisi

Kavram Adet
Sorun/Problem 36
Yardim 30
Bilgilendirme 27
Coziim 25
Tletisim 20
Sikayet 13
Memnuniyet 12
Yonlendirme 12
Giileryiiz 10

Imaj 4
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Bu dagilim, halkla iligkilerin yalnizca kurumsal tamitim degil; dogrudan hasta
memnuniyetini saglamaya yonelik islevler etrafinda tanimlandigini gostermektedir. Sorun
¢ozme ve yardim kavramlarinin 6n planda olmasi, hastalarin kurumsal iletisimden daha ¢ok

¢Ozlim Uretici ve destekleyici rol beklentisi i¢inde oldugunu ortaya koymaktadir.
Katihma ifadeleri ve Tematik Degerlendirme

Kullanic1 goriisleri igerik analizi yontemiyle degerlendirilmis ve nitel veriler belirli

temalar altinda sunulmustur:

Lisans/Kadin/Cahsmiyor: “Halkla iliskiler birimi sadece sikdyet dinlememeli;
gercgekten hastalarin ihtiyaclarini anlamaya ¢alismali ve onlara ¢éziim sunmali. Hastaneye her
gelisimizde yiiziimiizii giildiiren bir muhatap olmali.”

Lisansiistii/Erkek/Memur: “Bence halkla iliskiler sadece bilgi vermekle sinirli
olmamali. Hasta sikayetleri ciddi sekilde takip edilmeli ve siirecin sonunda hastaya geri
bildirim yapilmali. Bilgilendirme onemli ama takip ve sonug¢landirma daha da onemli.”

(")grenci/Kadln/EV Hanmm: “Halkla iliskiler hastanenin danismani gibi ¢alismall.
Gelen hastaya rehberlik etmeli, yonlendirmeli ve kesinlikle saygili davranmali. Insanlar
hastaneye zaten stresli geliyor, burada anlayig gormek istiyorlar.”

Bu ifadeler, kullanicilarin halkla iliskileri yalnizca bir bilgi noktasi degil; ayn1 zamanda

empati temelli, giiven saglayan ve kamuoyunun kuruma olan bagliligini1 artiran bir iletisim

aktorii olarak tanimladigini géstermektedir.
Kurumsal imaj ve Iletisim Képriisii Olarak Halkla Iliskiler

Bazi kullanicilar, halkla iligkiler biriminin yalnizca bireysel diizeyde degil, ayn1 zamanda
hastanenin kurumsal imajim sekillendirmede de kritik bir rol oynadigint vurgulamistir. Bu
bakis acisi, halkla iligkileri kamuya doniik bir “goriiniirliik ve giiven unsuru” olarak

degerlendirmektedir:

Emekli/Erkek/IIkogretim: “Halkla iliskiler bence hastanenin yiiziidiir. Nasil
karsilandiginiz, nasil yonlendirildiginiz ya da ne kadar ilgi gordiigiiniiz, kuruma bakis aginizi
dogrudan etkiliyor.”

Lise Mezunu/Kadin/Cahsiyor: “Halkla iligkiler deyince aklima ¢éziim geliyor.
Sorunumu hemen ¢ézen bir birim olmali. Bu birim diizgiin ¢alistyorsa hastaneye giivenim

artiyor.”

Sonug olarak saglik hizmeti kullanicilari, halkla iliskileri yalnizca yonlendirme ve sikayet

¢ozme birimi olarak degil, ayn1 zamanda hizmet kalitesini temsil eden, kurumsal iletigimi
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iistlenen, empatik ve ¢6ziim odakli bir yap1 olarak gormektedir. Bu bulgular, ¢ift yonlii iletisim

modeline dayali halkla iligkiler anlayisini1 sahada biiyiik 6l¢iide desteklemektedir.
Saghk Calisanlari ve Saghk Hizmeti Kullanicilarimin Algilarinin Karsilastirilmasi

Bu béliimde, saglik ¢alisanlar ile saglik hizmeti kullanicilarinin halkla iligkilere dair
algilar1 kavramsal diizeyde karsilastirilmistir. Her iki grubun da halkla iliskilerden beklentileri
bazi temel kavramlarda kesisse de, 6ncelik verdikleri islevler ve anlam yiiklemeleri bakimindan

belirgin farkliliklar bulunmaktadir.

Kavramsal Karsilastirma Tablosu
Asagida sunulan Tablo 4’te, her iki grubun halkla iliskilere dair en sik vurguladig
kavramlar ve bu kavramlarin tekrar edilme sikliklari karsilastirmali olarak gosterilmistir:
Tablo 8: Saglik Calisanlart ve Saglik Hizmeti Kullanicilarmin Halkla liskiler Algilarinm

Karsilastirilmasi
Sira Saghk Calisanlar1 (Kavram) Frekans Saghk Hizmeti Kullamcilar: (Kavram) Frekans

1 Yonlendirme 50 Sorun/Problem 36
2 Sorun/Problem 44 Yardim 30
3 Bilgilendirme 32 Bilgilendirme 27
4 [letisim 27 Cozim 25
5 Cozim 23 Tletisim 20
6 Yardim 10 Sikayet 13
7 Memnuniyet 9 Memnuniyet 12
8 Anlay1s 8 Yonlendirme 12
9 Sikayet 6 Giileryiiz 10
10 Ikna 4 Imaj 4

Yorumlayici Degerlendirme

Bu tabloya gore hem saglik ¢aliganlart hem de saglik hizmeti kullanicilart halkla iliskiler
kavramin1  “iletisim”, “bilgilendirme” ve “¢0ziim iiretme” gibi ortak temalarla
iliskilendirmektedir. Ancak onceliklendirme farkliliklari, bu iki grubun halkla iliskilerden ne

bekledigini a¢ik¢a ortaya koymaktadir.

Saglik ¢alisanlari, halkla iligkileri kurum igi siireclerin bir parcasi olarak gérmektedir. Bu
dogrultuda “yonlendirme”, “bilgilendirme” ve “hasta sorunlarinin kontrolii” 6n plana ¢ikarken;
iletisim, daha cok islemsel diizeyde degerlendirilmektedir. Calisanlarin sdylemleri genellikle

tek yonlii iletisimi ve zaman zaman asimetrik ikna stratejilerini yansitmaktadir.

Saglik hizmeti kullanicilar1 ise halkla iligkiler birimini, sorunlarini anlatabilecekleri,

anlayisla karsilanacaklar1 ve ¢oziim alabilecekleri bir kanal olarak tanimlamaktadir. Bu grupta
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“yardim”, “glileryliz”, “memnuniyet” gibi duygusal ve empatik nitelikli beklentiler 6ne
¢ikmaktadir. Bu durum kullanicilarin ¢ift yonlii simetrik model beklentisi i¢inde olduklarini

gostermektedir.
Genel Degerlendirme

Her iki grup acisindan halkla iligskilerde 6ne ¢ikan temel islev “dogru bilgilendirme” ve

“etkili yonlendirme” olmakla birlikte;

Saglik calisanlari, halkla iliskileri daha ¢ok kurumun isleyisine katki sunan, diizenleyici
ve yonlendirici bir birim olarak tanimlamaktadir. Bu yaklasima gore halkla iligkilerin gorevi,

hasta trafigini diizenlemek ve kurumsal diizeni korumaktir.

Saglik hizmeti kullanicilart ise halkla iligkileri duygusal etkilesim, empati, ¢ozim iiretme
ve memnuniyet saglama lizerine konumlandirmaktadir. Bu baglamda halkla iligkiler, hasta ile

kurum arasindaki giiven iliskisinin yapi tasi olarak goriilmektedir.

Sonug olarak, bu karsilagtirma halkla iligkiler biriminin yalnizca bilgi aktaran ya da
yonlendirme yapan bir yap1 olmaktan ¢ikip, karsilikli anlayisi ve ¢ift yonli iletisimi esas alan
biitiinciil bir modele evrilmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu dogrultuda saglik kurumlarinda
halkla iliskiler yaklasiminin yeniden yapilandirilmasi, hem calisanlar hem de hizmet alanlar

acisindan kurumsal memnuniyeti artiracaktir.

TARTISMA

Bu ¢alismada, kamu hastanelerinde saglik ¢alisanlar1 ve hizmet kullanicilarinin halkla
iligkiler algilari, Grunig ve Hunt’in (1984) dort modeli ¢ergevesinde karsilastirmali olarak
analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, literatiirdeki kuramsal ¢ergeve ve 6nceki arastirmalarla
tutarlilik gostermektedir. Asagida, calismanin sonuglari, mevcut literatiir ve kuramsal

temellerle desteklenerek tartisilmistir.

Saghk Cahsanlarinin Algilarimin Literatiirle Karsilastirilmasi: Saglik calisanlarinin
halkla iligkileri biiyiik 6l¢iide “yonlendirme” ve “bilgilendirme” odakli tek yonlii bir siireg
olarak algiladig1 goriilmiistiir. Bu bulgu, Grunig ve Hunt’in (1984) Kamuyu Bilgilendirme
Modeli ile ortismektedir. Bu modelde halkla iliskiler, kurumun hedef kitleye dogru bilgi
aktarmasini esas alan tek yonlii bir iletisim siireci olarak tanimlanir. Calismamizda saglik
calisanlarinin %65’inin bu modelle uyumlu tanimlamalar yapmasi, kamu hastanelerindeki
halkla iligkiler uygulamalarinin halen geleneksel iletisim modelleriyle smirli kaldigim

gostermektedir.
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Bununla birlikte, baz1 katilimcilar halkla iliskileri “ikna” ve “arabuluculuk” gibi
kavramlarla iliskilendirerek Iki Yonlii Asimetrik Modele atifta bulunmustur. Bu model,
kurumun hedef kitlenin geri bildirimlerini alarak kendi c¢ikarlar1 dogrultusunda iletisim
stratejilerini sekillendirmesini ifade eder (Grunig & Hunt, 1984). Ornegin, bir giivenlik
gorevlisinin “hastalar1 sakinlestirme ve ikna etme” vurgusu, bu modelin sahada nasil

yansidigini gostermektedir.

Ancak, calisanlarin yalnizca %10’u halkla iligkileri “karsilikli anlayis” ve “empati”
temelinde tanimlayarak iki Yonlii Simetrik Modele yakin bir perspektif sergilemistir. Bu
durum, Tiirkiye’deki kamu hastanelerinde simetrik iletisim modelinin heniiz yayginlasmadigini
ortaya koymaktadir. Oysa Grunig (2002), modern halkla iligkiler anlayiginin karsilikli etkilesim

ve uzlagma temelinde sekillenmesi gerektigini savunmaktadir.

Saghk Hizmeti Kullanicilarinin Algilarinin Literatiirle Karsilagtirilmasi: Hizmet
kullanicilari, halkla iligkileri daha ¢ok “sorun ¢6zme”, “yardim” ve “empati” gibi kavramlarla
iliskilendirmistir. Bu bulgular, Grunig ve Hunt’in (1984) iki Yénlii Simetrik Modeliyle biiyiik
Ol¢iide ortiismektedir. Bu model, kurum ile hedef kitlenin karsilikli anlayis ve isbirligi i¢inde
iletisim kurmasini éngdriir. Ornegin, bir katilimcinin “halkla iliskiler birimi hastalar1 dinlemeli

ve ¢0zlim sunmali” ifadesi, bu modelin hasta beklentilerine nasil yansidigini1 gostermektedir.

Ayrica, hizmet kullanicilarinin “giileryiiz” ve “memnuniyet” gibi duygusal unsurlara
vurgu yapmasi, Peltekoglu’nun (2012) halkla iliskilerde “insan odakl iletisim”in 6nemine dair
vurgusunu desteklemektedir. Benzer sekilde, Erdogan (2014), halkla iligkilerin yalnizca bilgi

aktarimi degil, ayn1 zamanda giiven ve 1yi niyet insast siireci oldugunu belirtmistir.

Alg1 Farkhliklarimin Kuramsal Cercevede Degerlendirilmesi: Calismanin en 6nemli
bulgusu, saglik calisanlari ile hizmet kullanicilarinin halkla iligkiler algilar1 arasindaki belirgin
farkliliktir. Calisanlarin daha ¢ok tek yonlii modellere odaklanmasi, kullanicilarin ise simetrik
iletisim beklentisi i¢inde olmasi, kamu hastanelerindeki halkla iliskiler uygulamalarinin
yeniden yapilandirilmas: gerektigine isaret etmektedir. Bu durum, Grunig ve Hunt’in (1984)
modellerinin iletisim pratiklerini degerlendirmede ne kadar etkili oldugunu bir kez daha ortaya

koymaktadir.

Literatiirde de benzer sekilde, saglik kurumlarinda simetrik iletisim modellerinin
benimsenmesinin hasta memnuniyetini artirdig1 vurgulanmaktadir (Yilmaz & Giinay, 2022, ss.

75-91; Isik, 2011). Ayrica, dijitallesmenin halkla iligkiler siire¢lerine entegre edilmesi, karsilikli
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etkilesimi giiglendirecek bir diger faktor olarak one ¢ikmaktadir (Yilmaz & Sezgin, 2023, ss.
1-11).

Bu c¢alisma, kamu hastanelerindeki halkla iliskiler algilarinin Grunig ve Hunt’in
modelleri baglaminda nasil sekillendigini ortaya koymustur. Saglk calisanlarinin geleneksel
iletisim modellerine daha yakin durmasi, hizmet kullanicilarinin ise simetrik iletisim beklentisi
icinde olmasi, kurumlarin iletisim stratejilerini gézden gecirmesi gerektigini gostermektedir.
Bu dogrultuda, halkla iliskiler birimlerinin daha etkilesimli ve katilime1 bir yapiya
kavusturulmasi, hem hasta memnuniyetini hem de kurumsal itibar1 olumlu yonde

etkileyecektir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, devlet hastanelerinde gorev yapan saglik ¢alisanlar ile saglik hizmeti
kullanicilarinin halkla iligkiler kavramina iliskin algilarini nitel icerik analizi yontemiyle
incelemistir. Bulgular, her iki grubun halkla iligkilere yonelik algilarinin temel diizeyde
ortiistiigiinii ancak beklentiler ve Oncelikler agisindan anlamli farkliliklar barindirdiginm

gostermektedir. Arastirmanin temel sonuclari asagida 6zetlenmistir:

Saglik c¢alisanlari, halkla iligkileri ¢ogunlukla hasta yonlendirme, bilgilendirme ve
iletisim kolaylastiricis1 bir islev olarak degerlendirmistir. Bu algi, daha ¢ok kurumsal ve

operasyonel yaklagimlari yansitmaktadir.

Saglik hizmeti kullanicilart ise halkla iligkileri empati kuran, sorunlara ¢6ziim bulan,
giiler yiizlii ve yardim odakli bir siire¢ olarak tanimlamistir. Bu tanimlar, halkla iligkiler
birimlerinden duygu temelli ve bireysel tatmine yonelik beklentilerin 6ne ¢iktigini

gostermektedir.

Her iki grubun da halkla iligkiler birimini kurumsal iletisimde onemli bir ara¢ olarak
gordiigli, ancak uygulamalardaki eksikliklerin 6zellikle hizmet kullanicilari nezdinde

memnuniyetsizlige neden oldugu belirlenmistir.

Halkla iliskiler uygulamalarinda karsilikli iletisim ve geri bildirim mekanizmalarinin
simirli oldugu, ozellikle saglik calisanlarinin bu siireci genellikle tek yonlii algiladigt

saptanmigtir.

Calisma bulgularindan yola ¢ikarak, saglik kurumlarinda halkla iligkilerin daha etkin ve

biitlinciil bi¢imde uygulanabilmesi i¢in asagidaki oneriler sunulmaktadir:
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Halkla iligkiler birimleri kurumsallastirilmali ve profesyonellestirilmelidir. Bu
birimlerde, iletisim egitimi almig uzman personelin istthdam edilmesi, halkla iligkilerin

yalnizca yonlendirme degil stratejik iletisim planlamasi diizeyine taginmasini saglayacaktir.

Saglik calisanlarina yonelik halkla iligkiler egitimi artirilmalidir. Egitim igeriklerinde, ¢ift
yonlii simetrik iletisim, empatik yaklasim, hasta memnuniyeti, kriz iletisimi gibi konulara yer

verilmesi Onerilmektedir.

Halkla iligkiler uygulamalarina yonelik denetim ve degerlendirme mekanizmalar
gelistirilmeli, kullanic1 geri bildirimleri diizenli olarak toplanarak hizmet iyilestirme siireclerine

entegre edilmelidir.

Saglik hizmeti kullanicilarinin halkla iligkiler algisinin dikkate alinmasi, kurumsal
uygulamalarin sekillendirilmesinde belirleyici olmali; bu algt farkliliklarini azaltmaya doniik

politikalar olusturulmalidir.

Akademik calismalarda halkla iligkilerin saglik kurumlarindaki etkisine yonelik daha
fazla nitel arastirma yapilmali, Ozellikle kamu ve Ozel hastaneler arasindaki farklar

karsilagtirmali olarak analiz edilmelidir.

Dijital halkla iliskiler stratejileri gelistirilmelidir. Ozellikle hasta bilgilendirme ve
randevu yOnetimi gibi siireclerin dijital araclarla desteklenmesi, halkla iligkilerin etki alanini

genisletecektir.

Bu calismanin smirliligi, 6rneklemin sadece devlet hastaneleriyle sinirli olmasi ve saglik
hizmeti kullanicilarinin yalnizca kamu kurumlarina bagvuranlardan secilmesidir. Ayrica, nitel
desenin genellenebilirliginin diisiik olmas1 ve katilimcilarin sosyodemografik cesitliligi (egitim,
yas) smirhdir. Gelecek arastirmalarda 6zel hastaneler, liniversite hastaneleri veya farkli
illerdeki saglik kurumlari da kapsama alinarak daha genis Orneklemle karsilastirmalar

yapilabilir.
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