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OZET

Bu c¢aligmanin temel amaci; hastanelerde halkla iliskilerin iglevini ve Onemini vurgulamak; halkla iligkiler
etkinliklerini bilingli ve diizenli ¢abalar haline doniigtiirmek isteyen hastanelere katkida bulunmaktir. Cahigmanin
ilk i¢ bolimiinde; “genel anlamda halkla iligkiler, saghk kurumlarinin 6zellikleri ve hastanelerde halkla iliskiler”
konulan tizerine bir literatiir taramas1 sunulmaktadir. Cahsmanm dordiincii boliimiinde ise, 6rnek olarak segilen
Zonguldak Atatiirk Devlet Hastanesi'nde yiiriitiilen halkla iliskiler g¢ahgmalari degerlendirilmis olup, bu
cahgmalarin hastane personeli ve hastalar iizerindeki yansmmalari incelenmistir. Hastanedeki bu caligmalar
srasinda; ¢esitli anket caligmalarmdan ve nitel aragtrma yontemleri i¢inde sik¢a kullanilan yiiz yilize goriisme
tekniginden yararlanilmistir. Arastirma sonucunda hastalarin hastanenin tiim uygulamalarindan yiiksek oranlarda
memnun olduklart saptanmistir. Bununla birlikte, hastane ¢ahsanlarmm genel memnuniyet oranlarmm hastalara
gore daha diisiikoldugu belirlenmistir. Hastane calisanlar icinde ise saghk ¢alisanlarmm, diger ¢calisanlara kiyasla,
daha az memnuniyet tasidiklart goriilmiistiir. Calismanin ortaya c¢ikardigi dikkate deger sonuglardan biri de,
arastrma kapsamimndaki hastanede halkla iliskiler ve iletisim ¢abalarinin neredeyse tiimiiniin hasta ve hasta
yakinlarma odaklandigidur.

AnahtarKelimeler: Hastane, Halkla iliskiler, Hasta memnuniyeti

AN EXAMINATION OF PUBLIC RELATIONS PRACTICES CONDUCTED IN HOSPITALS

Abstract

The basic aim of this study is to emphasize the function and importance of public relations in hospitals, and to
contribute to the hospital managements willing to actualize conscious and methodical public relations activities.
In the first three sections a literature review is presented, in general terms, on the subjects of “public relations,
characteristics of health facilities and public relations in hospitals”. In the fourth section, public relations activities
in “Zonguldak Atatiirk State Hospital”, the case study hospital, are evaluated and the resultant influences on

patients as well as hospital staff are analyzed. Various questionnaire techniques including face-to-face interviews,
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one of the most employed qualitative research method, were performed in the study. The results of the survey
revealed that respondent patients were substantially satisfied with hospital activities. Nonetheless, it was
determined that the rate of general satisfaction of hospital staffwas less than the patients. Among the hospital staff
health professionals had a lower rate of satisfaction compared to the others. Anotherremarkable result of the study
was the fact that almost all public relations and communication activities in the subject hospital were focused on

the patients and their relatives.

Key Words: Hospital, Public relations, Patient satisfaction
1. GIRIS

Tletisim ve bilgi ¢ag olarak adlandrilan bugiiniin diinyasinda bir iletisim cabasi olarak halkla
iliskilere duyulan ihtiya¢ artkk tartisilmaz boyutlara ulagsmustir. Kar amaci olan ya da olmayan
tim kurum ve kuruluslar giinlimiiziin karmasik iliskiler agmnda varlklarini siirdiirebilmek i¢in
halkla iligkilerin yol gostericiligine ihtiyag duymaktadwr. Temel ugrasi mnsan saghgi olan
hastane isletmeciliginde ise halkla iligkiler ayri bir 6nem tagimaktadr. Cok sayida calisaniyla,
hasta ve hasta yakmlariyla, tedarik¢ileriyle ve basmla her giin iletisim halinde olan hastanelerde
diizenli yiiriitiilen halkla iliskiler ¢abalar, hastane yoOneticilerinin igsni son derece
kolaylastirmaktadw. Bu baglamda, hastanelerin hedef kitleleriyle saglkl, giivenilir ve
stirdiirtilebilir iliskiler kurabilmesi i¢in halkla iliskiler faaliyetlerinin planli ve profesyonel bir
sekilde yiiriitiilmesi bliyik onem tasmaktadir. Halkla iliskilerin saghk kurumlar1 agisindan

tasidig1 bu 6nem, kavrammn tanmi ve temel islevlerinin ele almmasini gerekli kilmaktadir.

Bugiin halkla iligkiler kavramu i¢in akademisyenlerin ve uygulayicilarin ilizerinde uzlastigi tek
bir tanmmindan s6z etmek pek miimkiin degildir. Ancak yapilan pek ¢ok tanima goz atidiginda
dikkati c¢eken ortak kavramlarm yer aldiyi gorilmektedir. 1994 tarihinde kurulan Halkla
Iliskiler Damsmanlar1 Dernegi Tiiziigii'niin “Meslek Ilkeleri” adl ekinde, “Meslegin Tanim1”
bolimiinde sdyle denimektedir: “Halkla Iliskiler, kamu ve ézel kurum ve kuruluslarinin
faaliyetlerini, onlarin adina tanitma, aciklama ve gelistirme amaci ile kamunun ve belirli halk
kesimlerinin (hedef kitle) bilgilendirilmesi ve bunlardan gelecek tepkilerin degerlendirilmesine
doniik yiirtitiilen planly iletisim ¢abalarvun biitiintidiir.” (UHD, 1998). IPRA — International
Public Relations Association (Uluslararas1 Halkla iliskiler Birligi) halkla iliskileri, “Ozel ya da
kamu kurum ve kuruluslarinin, iliskide bulundugu kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde
etmek icin siirekli olarak yaptigi faaliyetler” olarak tammlamaktadir (Sabuncuoglu, 2008).
Tirkiye’de halkla iligkilerin gelismesine Onemli katkilarda bulunan Asna, ‘diiriistlik ve
karsiikli  yarar’ kavramlar1 ile halkla iliskilerin yOneticilk fonksiyonunu 6n plana
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cikarmaktadwr. Asna , halkla iliskileri “6zel ya da tiizel kisilerin belirlenmis kitlelerle diiriist ve
saglam baglar kurup gelistirerek onlar1 olumlu inang ve eylemlere yonelten, tepkileri
degerlendirerek tutumuna yon veren, boOylece karsiikli yarar saglayan iliskiler siirdiirme
yolundaki planh cabalar kapsayan bir yoneticilik sanatr” olarak tanimlamaktadr (Asna, 2006).

Tanmlar biitlinctil olarak degerlendirildiginde halkla iliskilerin kurum ile hedef kitle arasmda
karsiikl1 anlayis, giiven, i birligi ve olumlu iletisim kurulmasini amacglayan, planli ve siirekli
iletisim faaliyetlerinden olusan stratejik bir yonetim siireci oldugu goriilmektedir. Bu yoniiyle
hakkla iliskiler, Iletisim Cag olarak adlandmrilan giiniimiiz diinyasmda iletisim sorunlariyla
karsllagmak istemeyen kurumlar ve hatta bireyler acismdan vazgecilmez bir ihtiyag haline
gemistir. Halkla iligkilerin bireyler, gruplar ve toplum arasmda biitiinlesme ve uyarlamanin
yasamsal bir araci oldugunu savunan Edward Bernays’mn dedigi gibi; “Halkla iligkiler, grup ve
bireylere, karmasik diinyamizda artan iletisimle basa ¢ikma olanag saglamaktadir (Akt,
Kalender, 1999).

Halkla iligkiler denildiginde akla ik gelen kavramlardan biri hedef kitledir. Ciinkii halkla
liskilerin degeri; organizasyonun ilgili cevresini izleyerek, kendi amaglariyla hedef kitlesini
ortak paydada bulusturarak ve hedef kitlesiyle iliski kurarak organizasyonunun etkinligine
katkida bulundugunda ortaya ¢ikmaktadir. Halkla iliskiler, farkh hedef kitleleri belirleyerek ve
farkh stratejiler gerektiren bu hedef kitlelerle farkh iliskiler gelistirerek stratejik yonetimde rol
alabilir. Halkla iliskiler uygulayicilarmin strateji ve halkla iliskiler arasmdaki iliskiyi iyi
anlamasi, diger yoneticilerle ortak bir dili kullanmalarina yardime1 olabilmektedir (Ni, 2006).

Modern yonetim anlayisimnin vazgecilmezlerinden biri haline gelen halkla iliskiler, her giin
binlerce nsamin iletisim kurdugu hastaneler icin de ayri bir 6nem tasmaktadwr. Saglik
kurumlari, toplumdaki en 6nemh gorevlerden birini {istlenir. Gerekli egitimi ve destegi almis
halkla iliskiler uzmanlary, saghk kuruluslarmin bu gorevlerini, yani kurumsal amagclarini yerine
getirmelerinde 6nemli katkilarda bulunabilmektedir.

Tim sektorlerde oldugu gibi, saghk kuruluslarinda da hakkla iligkiler cabalarmmn temel amaci,
kurulugla hedef kitlesi arasmda karsiikli iletisime dayal saglkli bir iletisimin kurulmasi ve
hedef kitlenin kurulusa giiven duymasinin  saglanmasidir.  Halkla iligkilerin = saghk
kuruluglarinda iki ana islevi vardwr: Birincisi iist yonetime damsmanlik etmek, ikincisi ise
kurumu hedef kitlesiyle birlestiren iletisim programlar1 olusturmaktir. Iletisim programlar1
olusturma rolii, halkla iliskilerin tanminda da yer alan karsiikli yarar iliskisi olusturma roliiyle
de uyum gostermektedir (Ristino, 2008).
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Bugiin hastanelerde halkla iligkiler etkinlklerine giderek daha fazla Onem verilmektedir.
Onceleri yalmizca hastalar hastanelerin hedef kitlesi olarak kabul edilirken, giiniimiizde saghk
hizmeti siirecine katilan tiim bireyler hedef kitle kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu durum,
hastanelerde  vyiiriitiilen halkla iliskiler cahsmalarinda farkh arag¢ ve yontemlerden
yararlanilmasin1 gerekli kimaktadir. Cok sayida ¢ahsani, hasta ve hasta yakmlar1, tedarikgileri
ve basmla siirekli iletisim halinde olan hastanelerde diizenli yiiriitilen halkla iliskiler
cahsmalari, hastane yoneticilerinin isini 6onemli Olclide kolaylastrmaktadir. Ancak iilkemizde,
Ozellikle kamu hastanelerinde, planli ve diizenli halkla iliskiler etkinliklerine yeterince
rastlinmamaktadir. Oysa devlet hastaneleri, tim diinyada oldugu gibi lilkemizde de halkla
iliskilerin yol gdstericiligine pek ¢ok kurumdan daha fazla ihtiyag duymaktadr. Ulkemiz
hastanelerindeki bu eksiklikten hareketle hazirlanan bu tezin temel amacy, hastanelerde halkla
iliskiler etkmliklerinin yerini, islevini ve 6nemini ortaya koymak, ayrica bu etkinlikleri bilingli
ve sistemli uygulamalara doniistirmek isteyen hastanelere katki saglamaktir. Bu dogrultuda,
Zonguldak Atatirk Devlet Hastanesi Orneginde yiiriitillen halkla iliskiler uygulamalar:
degerlendirilmis; s6z konusu uygulamalarin hastane yoneticileri, c¢alsanlar ve hastalar
tizerindeki etkileri incelenmistir.

2. YONTEM

2.1 Arastrmanin M etodolojisi

2.1.1 Anketler

Calyma kapsammnda Zonguldak Atatirk Devlet Hastanesi'nden hizmet alan hastalara ve bu
hastanenin ¢ahlsanlarina yonelik olarak iki ayr1 anket cahsmasi yapimistir. Bu anketler,
literatiirde konuyla ilgili olarak daha Once gergeklestirilmis pek cok anket uygulamasinin

araragtrmaci tarafindan taranmasi ve degerlendirilmesinin ardindan diizenlenmistir.

Hastalara yonelik uygulanan anket cahsmasinda; hastanedeki halkla iliskiler ve iletigim
cabalarmin yeterliligi ve bu ¢abalarm yansimalarmin sorgulanmasi amaglanmistir. Anketler yiiz
ylize gorisme teknigi ile uygulanmistir.

Hastane cahsanlarma yonelik ankette ise Zonguldak Atatiirk Devlet Hastanesi’nde uygulanan

kurum i¢i halkla iliskiler ¢alismalarinin yeterliliginin ve personelin hastanelerde halkla

iliskilerin yeri ve onemine iliskin disilincelerinin belirlenmesi amaglanmistir.
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2.1.2 Hastane Bashekimi ile Goriisme

Gortisme, sosyal bilimlerde ve Ozellikle de sosyolojide en sik kullanilan arastirma
yontemlerinden biridir. Goriisme yoluyla deneyimler, tutumlar, diisiinceler, niyetler, yorumlar,
zihinsel alglar ve tepkiler gibi gézlenemeyeni anlamaya cahsilmaktadir (Yidirmm ve Simsek,

Onceden belirlenmis ve yazih hale getirilmis sorulara yanit alnarak, hastane bashekimi ile yiiz
ylze bir goriisme gergeklestirilmistir. Bu goriismede; hastanede halkla iliskiler alamna dahil
olabilecek c¢aligmalar ve hastane yonetiminin hastanelerde halkla iliskiler konusuna bakis agisi
degerlendirilmistir. Goriigmeden elde edilen bulgulara gore hastanede bagmmsiz bir halkla
iligkiler biriminin bulunmadigr ve disaridan damgmanlik destegi almmadigi belirlenmistir.
Halkla iligkiler faaliyetleri yonetim ve hasta haklart birimi araciifiyla yiirtitilmis, gorevli
yoneticilerin bu konuda 6zel bir egitim almadig1 ifade edilmistir. Kurumda gazete, web sitesi,
brostir, toplant1 ve basm biilteni gibi iletisim araglarmdan yararlanildigi, ancak herhangi bir kriz
planmin bulunmadi1g1 goriilmiistiir.

Hasta ve hasta yakmlarinin goriiglerini almak amaciyla dilek-sikayet kutulari, anketler, yiz
yiize gorismeler ve hasta haklar1 birii degerlendirmelerinin kullanildig1 belitilmistir. Ayrica
tesekkiir ve sikayetlerin diizenli olarak incelenip yantlandigi aktaridmistir. Halkla iliskiler
cahsmalarmnin temel hedef kitlesinin hasta ve hasta yakmlar1 oldugu, temel amacmn ise hasta
memnuniyetini artrmak oldugu vurgulanmistr. Bunun yanmnda, hastanelerde halkla iliskilere
yeterli Onemmn verimedigi ve uygulamalarin c¢ogunlukla mevzuatla smrh kaldigi ifade
edilmistir.

2.2 Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Cabsmaya katilan hastalar, arastrma hakkmnda bilgi veridikten sonra arastrmaya katimay1
kabul edenler arasmdan basit rasgele olarak secilmistir. Katihmcilarin anket sorularma verdigi
yanttlar frekans dagiimlar1 ile tablolar halinde sunulmus, gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklilik olup olmadigi Ki-kare Testi kullanilarak analiz edimis ve analiz sonuglari
%095 giiven arahginda degerlendirilerek “p<0.05” degeri istatistiksel olarak anlamli farklilik
kabul edilmigtir. Hastalarin memnuniyetlerine yonelik sorularda ¢ok memnunum, memnunum,
beklentimin altmda, memnun degilim ve fkrim yok seklinde sunulan yant segenekleri,
analizler o6ncesinde memnunum (¢cok memnunum ve memnunum), fikrim yok ve memnun

degilim (beklentimin altmda ve memnun degilim) seklinde gruplandirilmistir.
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(Cabsmaya katlan hastane c¢ahlsanlar1 i¢in, arastrma hakkminda bilgi veridikten sonra
arastrmaya katimayr kabul edenler arasmda iinvanlarina gore tabakalandrma yapimais,
cahsanlar; hekim, hemsire-ebe, idari memur, saghk memuru, teknik personel ve diger (biyolog,
laboratuvar teknikerleri, odyometri teknikeri, tibbi sekreter, sosyal calsmaci, tibbi teknolog,
biyokimya uzmani, eczaci, fizyoterapist, diyetisyen, bakteriyolog uzmani vs...) olarak alti alt
gruba ayrilmig, daha sonra her tabakadan basit rasgele se¢cim uygulanmustir. Hastanede temizlik,
yemek, tagima gibi hizmetler icin 0zel sirket calsani olarak tanmmlanan 617 kisi calisma
kapsamma alnmamis, arastrma sadece kadrolu cahsanlar g6z Oniine almarak planlanmistir.
Katihmcilarin anket sorularma verdigi yantlar, kesinlikle katimiyorum 1, katimiyorum 2,
fikrim yok 3, katihyorum 4, kesmlikle katihyorum 5 puan kabul edilerek degerlendirilmis,
ortanca ve “ortalama =+ standart sapma” degerleri ile tablolar halinde sunulmus, gruplar arasmda
istatistiksel olarak anlamh farkhilk olup olmadigi Kruskal-Wallis Varyans Analizi Testi
kullanilarak analiz ediimis ve analiz sonuglar1 %95 giiven araliginda degerlendirilerek “p<0.05
degeri istatistiksel olarak anlamli farkhlikk kabul edimistir. Hastane ¢alisanlarinin
diisiincelerine yonelik frekans dagilimi tablolarinin olusturulmasinda yantlar, katimiyorum
(kesmlikle katimiyorum ve katlmiyorum) fikrim yok ve katiiyorum (katiliyorum ve kesinlik le
katihyorum) seklinde ii¢ gruba doniistiiriilerek sunulmustur.

3.BULGULAR

Hastalara yonelikk olarak yapilan anket cahsmasinin ik 10 sorusunda hastalarin demografik
ozellikleri sorgulanmistir. Bu sorulara verilen yantlarin isiginda elde edilen arastrmaya katilan

hastalarin tanimlayic1 6zellikleri Tablo 1°de verilmistir.

Hastalarin hastanede ik olarak iletisim kurduklar hastane ¢aliganinin farkl degiskenler dikkate
alndiginda sadece hastalarin sahip olduklar1 sosyal giivence yoniinden istatistiksel olarak
anlamli farkhihk saptanmustir (p=0.023. Hastalarm higbiri hastaneye basvurular1 srasmnda ilk
olarak iletisim kurduklar1 hastane c¢ahsani olarak hekimleri belitmemistir. Bu durum, hastane
basvurular1 srasmda bireylerin dogrudan muayene ya da kontrol birimlerine ulagsmadan Once
yerine getirmeleri gereken biirokratik islemlerin bir sonucu olarak degerlendirilebilir ve

beklendik bir durumu ifade etmektedir.

Hastalarin en rahat iletisim kurdugu hastane personelini inceleyen soruda degiskenler dikkate
alndiginda, hastalarin sahip olduklar1 g¢ocuk sayisi (p=0.033), egitim durumlar1 (p=0.008),
sosyal giivence (p=0.032) ve gelirleri (0.024) yoniinden istatistiksel olarak anlaml farklilik
belirlenmistir. Cahsmada, saglk hizmetlerine yonelik memnuniyetin oluismasinda agrlikli bir
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role sahip olan hasta-hekim iliskisi dikkate alndiginda, ilkokul ve alti egitimlilerin hekimle
liski kurmakta rahat olmadigi, buna karsiik yiiksek gelire sahip grupta hekimle daha rahat
liski kuruldugunun ifade edilmesi dikkat ¢ekicidir. Bu durum, bireylerin egitim, meslek, gelir
diizeyi, vb. etmenlerin etkisiyle sekillenen sosyal statiilerinin onlara verdigi sosyal rahathk ya

da cekinceler ile ilgili olabilir.

Hastalarin en zor iletisim kurdugu hastane personelini inceleyen soruda degiskenler dikkate
alndiginda, hastalarin egitim durumlar1 (p=0.018), meslekleri (p=0.011) ve gelir diizeyleri
(p=0.039) yoniinden istatistiksel olarak anlamh farklhlik belirlenmistir. Hastalar, hastanede en
zor iletisim kurduklar1 personelin agrhkli olarak hekim, hemsire-ebe, saghk teknisyeni ve
danigma-yonlendirme birimi ¢alganlar1 dismda kalan “diger calsanlar” oldugunu ifade
etmislerdir.

Hastalarin hastanedeki uygulamalar hakkinda yeterince tanitim ve bilgilendirme yapiimasina
yonelik diigiincelerinin incelendigi soruda, degiskenler dikkate alndiginda hastalarin egitim
durumlart (p=0.001), meslekleri (p=0.001) ve gelir diizeyleri (p=0.001) yoniinden istatistik sel
olarak anlamhi farkhlik saptanmustir. Hastalarin 6nemli ¢ogunlugu hastanedeki uygulamalarla
ilgili tantim ve bilgilendirmenin yeterli oldugunu disinmekle beraber, yiksek egitimli ve
yilksek gelirli hastalarda yeterli bulma oranmin disiik olmas1 dikkat ¢ekicidir. Bu durum, soz
konusu gruplarin tantim ve bilgilendirme cahsmalarma yonelik beklentilerinin daha ylksek
olabilecegini diisiindiirmektedir.

Hastalarin  hastaneyi baskalarma tavsiye edip etmediklerini sorgulayan soruda degiskenler
dikkate alndiginda hastalarin egitim durumlar1 (p=0.002) ve meslekleri (p=0.045) yoniinden
istatistiksel olarak anlamli farkhhik gorilmiistiir. Hasta kabul personelinin davransglariyla ile
ilgili soruda degiskenler dikkate alndiginda sadece hastalarin sosyal giivenceleri (p=0.001)
yoniinden istatistiksel olarak anlamli farkhlik goriimiistir. Damgma-Yo6nlendirme birimindeki
bilgilendirme ile 1ilgili disiinceleri ile ilgili soruda farkh degiskenler dikkate alndiginda
hastalarin meslegi (p=0.012), sosyal giivenceleri (p=0.001) ve gelirleri (p=0.026) yoniinden
istatistiksel olarak anlamh farklilik goriimiistiir.

Ankete katilanlarin hastane doktorlarmin genel yaklasimlarma yonelk memnuniyetlerinin
farkh degiskenlere gore dagilimi dikkate alndiginda hastalarin gelirleri (p=0.005) yoniinden
istatistiksel olarak anlamli farkhlik goriilmistir. Katihmcilarin Hemsire ve diger saglik
personelinin yaklagimlariyla ilgili diisiinceleri ile ilgili soruda degiskenler dikkate almdiginda
hastalarin sadece egitim durumlar1 (p=0.010) yoniinden istatistiksel olarak anlamli farklilik
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belirlenmistir. Katihmcilarm hastanede bir sorun yasamalar1 durumunda sikayetlerini bildirmek
icin hangi bolimii tercih ettiklerinin farkh degiskenlere gore dagiimi dikkate alndiginda
hastalarin egitimleri (p=0.001), meslegi (p=0.002) ve gelirleri (p=0.001) yOniinden istatistik sel
olarak anlamli farklilhk goriilmiistiir.

Cabsanlara yonelik olarak diizenlenen anket ¢alismasinda katilimcilarin cinsiyet, yas, kurumda
cahgma siiresi ve unvanlarini igeren demografik Ozellkleri sorgulandiktan sonra cesitli
degiskenlerden olusan sorulara gecilmistir. Arastrmaya katilan hastane ¢ahsanlarmin ortalama
yas ve mesleki deneyimleri agismdan tammlayic1 6zellikleri Tablo 2°de verilmistir.

Katihmcilarin hasta ve hasta yakmlar1 ile yeterli iletisim kurabilmelerine yonelik disiinceleri
yoniinden unvan gruplari arasmda istatistiksel olarak anlamh fark gézlenmemistir (p=0.058);
hastanenin halkla iliskiler faaliyetleri ile ilgili disiinceleri yoniinden unvan gruplar1 arasmda
istatistiksel olarak anlamh fark saptanmamistir (p=0.187).

Ankete katilan cabsanlarin hastanenin halka kars1 diiriistligi ile ilgili diisiinceleri yoniinden
unvan gruplart arasinda istatistiksel olarak anlamli fark tespit edimistir (p=0.001) Hastanenin
halka yonelik bilgilendirmelerde agik sozlii ve diiriist olmadigma yonelk diisiince hekimler,
hemsire-ebeler ve saglk teknisyenleri arasmda daha yaygindir. Bu durum, hastanelerde gorev
yapan cok sayida meslek grubu icerisinde, saghk calsanlarinin genele yonelik elestirel bakis
acllarmin daha genis olmasindan ve bu yondeki diisiincelerini daha rahat/cekincesiz bicimde
dile getirebilmelerinden kaynaklanabilir.

Aragtrma kapsamindaki cahlsanlarin hastanenin imaji lizerine goriisleri yoOniinden unvan
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh fark saptanmustir (p=0.001) Hastane cahsanlarinin
genel olarak hastanenin saygm ve giivenilir bir imaji oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir.

Cahsanlarm hasta ve hasta yakmlarmin memnuniyeti ile ilgili diisiinceleri yoniinden unvan
gruplar1 arasmda istatistiksel olarak anlamli fark belirlenmistir (p=0.021). Benzer sekilde
arastrmaya katilan calsanlarin hastane igindeki iletigim ile ilgili diisiinceleriyle unvan gruplari
arasmda istatistiksel olarak anlaml fark saptanmistr (p=0.041). Hastane yOnetiminin gerekli
bilgileri cahsanlarla paylasmas1 durumuna yonelik disiinceleri yoniinden unvan gruplari

arasinda istatistiksel olarak anlaml fark gozlenmistir (p=0.043).

Katiimeilarin ¢ahsanlara kendilerini gelistrmede yeterli olanaklarin tanmip tanmmadig ile
ilgili distinceleri yoniinden unvan gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark tespit
edilmistir (p=0.017). Saghk grubu cahsanlarmin diger calsanlara gore daha olumsuz goriisler
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tagidig1 belirlenmistir. Katiimeilarin bir hastanenin tercih edimesinde toplumdaki imajinin
onemi hakkmndaki disilinceleri yoniinden unvan gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli
fark saptanmstir (p=0.001). Bu soruya verilen yantlardan hastane personelinin yiiksek oranda
kurumun tercih edilmesinde hastanenin toplumdaki imajmin O6nem tasidigina mandigi

anlagilmaktadr.

Katihmeilarin hastanede c¢ahlsiyor olmaktan mutli olup olmadiklari ile ilgili diistinceleriyle
unvan gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh fark belirlenmistir (p=0.004). “Bu hastanede
calstyor olmaktan mutluyum”, yargisma verilen yanitlar incelendiginde, saglk c¢ahsanlarinin
idari, teknik ve dier calsanlara gore daha diisiikk oranlarda olumlu disiince tasidigi dikkati
cekmektedir.

4. SONUC

Insan yasammm basladigi ve bittizi kurumlar olarak nitelendirebilecegimiz hastaneler
acisindan halkla iligkiler etkinlikleri, tahmin edilebilecegi gibi, tim diger organizasyonlardan
daha ayr bir yere sahiptir. Ciinkii hedef kitleleri ile arasmda giiven duygusunu ve iyi iligkileri
gelistrmeden toplum saghgi ile ilgili kurumlar, bulunduklari toplumun saghgimi gelistrmede
ve korumadaki yiiksek potansiyellerini ortaya koyamazlar. Giiniimiizde toplum saghgina
verilen Onemle birlikte, bu misyonu basarmak i¢in saghk kuruluslarinda halkla iliskiler
uzmanlarma duyulan ihtiyag da giin gectikce artmaktadwr. Giincel literatiir, saghk kurumlarinda
etkili iletisim ve halkla iliskiler uygulamalarinin kurumsal giiven ve hizmet kalitesi iizerinde
belirleyici bir rol oynadigmi ortaya koymaktadr (Zerfass et al., 2020).

Hastalara yonelik anket calismasi genel olarak degerlendirildiginde hastalarm hastanenin tim
uygulamalarindan yiikksek oranlarda memnun olduklar1 saptanmustir. Buradan yola ¢ikarak,
hastanenin halkla iliskiler ve iletisim c¢abalarmda basarih oldugu sonucuna ulagilabilir. Ancak
Tirk toplumunun ekonomik ve sosyal yapisi gbz Onine alndiginda kamu hastanesine
basvuranlarin  beklenti diizeylerinin olduk¢a diisik oldugu da arastrmacilar tarafindan
gozlemlenmis ve dikkate deger bulunmustur. Modern saglk iletisimi arastrmalari, hasta
memnuniyetinin yalmzca hizmet kalitesinden degil, aym zamanda beklenti yonetiminden de
etkilendigini vurgulamaktadir (Thomas & Meyrick, 2019).

Cabsmanin dikkate deger sonuclarindan biri, aym saghk kurumundan yararlanan hastalarin
memnuniyet diizeyinin hastane cahsanlarina oranla daha yiiksek olmasi hastane c¢ahsanlari

arasmda ise idari personelin memnuniyet diizeyinin saghk c¢ahsanlarindan daha yiiksek
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cikmasidir. Bu durum, kurum ici iletisimin ve ¢ahsan deneyiminin orgiitsel baglhhik tizerindeki
etkisini ortaya koyan ¢ahsmalarla paralellik gostermektedir (Men & Bowen, 2017).

Saghk giindemine 80’li yillarda giren ve 90’ yillarda yaygm bicimde uygulamaya konulan
saglk reformlari, Diinya Bankasi ve IMF gbi uluslararasi sermaye kuruluglari tarafindan
gelistirilen ve israrll bigimde savunularak yaygmlastirilan ekonomi politkalarinin - saglk
politkalarina yonelk yansmasmi ifade etmektedir. Ozinde tiim sektdrlerin serbest piyasa
kosullarina acimasmi hedefleyen politikalarin saghk alanma 06zel Onermelerinden biri de,
kamunun yiikliniin azaltilmasi, kisith kaynaklarin verimli kullanimi, artan maliyetlerin kontrol
altma alnmasi gibi soylemlerle kurgulanan ve gercekte karlligi hedefleyen ‘“hastanelerin
isletmelestirilmesi”dir. Bu siire¢, saghk hizmetlerinde kurumsal doniisiim ve yeni ydnetim
yaklagimlarinin  6nem kazandigimi gosteren calsmalarda da ele almmaktadir (Arag ve
Koc,2023, 2025; Buchanan & Huczynski, 2019).

Halkla iligkilerin tiim cabasi insan davranglari, tepkileri ve geri bildirimleri ile ilgilidir ve
halkla iligkiler c¢abalart bir kurum ya da kurulusun tiim hedef kitleleriyle olan iletisimini
kapsamahdir. Arastrma kapsammdaki hastanede ise halkla iliskiler ve iletisim c¢abalarinin
neredeyse tiimiiniin hasta ve hasta yakmlarina odaklandid1 goze carpmaktadr. Giincel halkla
iliskiler yaklagimlari ise kurumlarin yalmzca dis degil, i¢ hedef kitleleri de kapsayan biitiinciil
bir iletisim stratejisi yiirlitmesi gerektigini vurgulamaktadir (Waters & Bortree, 2021).

Bu yonde atilacak ik admm, hastanenin tepe yonetimine dogrudan bagh bagmmsiz bir halkla
iligkiler bolimiiniin kurulmasidwr. Boyle biiyik ve dagmik bir hedef kitleye sahip olan ve
toplumsal ilgiyi stirekli hisseden saghk kuruluslarinin olumlu bir itibar edinmesi oldukc¢a
zordur. Ancak kazanlmus itibarin kaybedilmesi ise ¢ok kolaydr. Bunun dogal sonucu olarak
diyebiliriz ki, halkla iligkilere en c¢ok ihtiyag duyan kuruluslarin basmnda hastaneler gelmektedir.
Bu baglamda, kurumsal iletisimin tiim hedef kitleleri kapsayacak sekilde biitiinciil bir yapiya
kavusturulmasi, saghk kurumlarinin etkinligi ve sirdiiriilebilirligi agismdan Onem arz
etmektedir. Kurumsal iletisim ve saglhkta itibar yonetimi alanmdaki giincel ¢alismalar da bu
yaklasimi desteklemektedir (Cornelissen, 2020).
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Tablolar

Tablo 1
Arastirmaya katilan hastalann tammlayic1 ozellikleri.

Cinsiyet (n=219) Say1 %
Kadmn 114 52.1
Erkek 105 47.9
Medeni durum (n=219)

Evii 169 77.2
Bekar 50 22.8
Cocuk durumu (n=219)

Cocugu yok 67 30.6
Cocugu var 152 69.4
Egitim (n=219)

Ikokul ve alti 63 28.8
Ortaokul ve lise 126 57.5
Universite ve Ustii 30 13.7
Meslek (n=219)

Issiz 17 7.8
Memur 15 6.8
Isci 50 22.8
Serbest meslek 14 6.4
Emekli 35 16.0
Ogrenci 19 8.7
Ev hanmu 69 315
Sosyal glvence (n=219)

Yok 6 2.7
Emekli sandig 17 7.8
SSK 169 77.2
Bag-Kur 15 6.8
Yesil kart 12 55
Gelir dizeyi (n=214)

<500 TL 40 18.7
500-750 TL 43 20.1
751-1000 TL 67 31.3
>1000 TL 64 29.9
Basvuru sayisi (n=219)

1 kez 9 4.1
>1 kez 210 95.9
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Tablo 2
Arastirmaya katilan ¢ahsanlarn tammlayic1 o6zellikleri.

Unvan Yas Mesleki Deneyim
Ort+SS Min-Maks Ort+SS Min-Maks

Hekim 38.0+6.6 25-56 5.3+45 0-22
Hemgire-Ebe 31.4+6.2 19-49 54+5.2 0-25
Saghk Memuru 32.4+6.5 25-44 59+59 0-19
Idari Memur 408+ 7.4 23-57 142 +103 | 1-39
Teknik Personel 30.9+9.0 22-59 53+104 0-36
Diger 30.6+6.9 23-45 35+4.2 0-12
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