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OZET

Rekabetsel ¢evreden wuzak olan hastaneler, talebin arzi astigt  durumlarda
hastalarina tatmin edici olmayan hizmetler sunarlar. Rekabetin gelismesine parale
olarak hastanelerde halkla iliskilere duyulan gereksinme, hastalarin ihtivag ve
isteklerinin élgiilmesi ve doyuma ulagtirilmast da énem kazanacaktir. Hastalar
beklentilerinin belirlenmesi, daha nitelikli hizmetler sunulmasi bakimindan énemlidir.
Bu ¢alismanin amaci, GATA egitim hastanesine bagvuran hastalara sunulan halkla
iligkiler hizmetlerini degerlendirmek ve bu konuda cegitli oneriler getirmektir.
Aragtirmada veri toplama aract olarak anket kullaminugtir. Yapilan arastirma
sonucunda, hastanede verilen danmigma hizmetlerinin gereksinimi karsilamaktan ¢ok
uzak oldugu, bunun nedeninin de hastanede bu hizmetleri organizeli olarak yiiriiteceh
bir birimin olmadig1 sonucuna varilnigtir. Hastanelerde halkla iliskiler hizmetlerine
gereken onemin verilmesi, bunun bir yonetim fonksivonu olarak goriilmesi ve
hastalarin hastaneden rahat ve huzurlu bir gekilde yararlanmasi amact ile halkla
iliskiler  birimi kurulmali ve béylece hastanenin kamuoyundaki imaji yiiksek
tutulmalidir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iligkiler, poliklinikler

Determination of Public Relations Rendered to
The Patients Applied to Gmma Trainning Hospital

ABSTRACT

Hospitals can provide unsatisfactory services to their patients in cases where
demand exceeds supply especially when they are not working in a competitive
environment. In parallel with the improvements in terms of competition the need for
public relations activities, measurement of the needs and expectations of patients ana
their satisfaction will gain importance. Determination of patients’ expectations is o
special importance for provision of high quality services. The aim of this study is tc
evaluate the public relations services provided to patients visiting the GMMA teaching
hospital and to come up with suggestions. A questionnaire designed for this purpose
was used as an instrument to gather data. It was concluded that the information
services in the hospital were insufficient. The main reason for this was not having a
special unit that would undertake this service in coordination with other departments.
A specialized public relations unit should be established in the hospital to emphasize
public relations services within the hospital, to consider this as a managerial function
and to provide high quality services to the patients. In this way, the image of the
hospital will also be improved in the public eye.

Key Words: Public relations, outpatient department

*Uz.. GATA. "Yrd Doc. Dr.. GATA.. ***Prof Dr. Baskent Universitesi



44 Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, Cilt: 4, Sayi:1 (Sonbahar 1999)

L. GIRIS

Hastanelerin temel amaci insan sagligini korumak, bozulan saghg: tedavi
etmek ve bu dogrultuda her tiirlii hasta beklentilerini karsilamaktir. Bu da
gesitli hizmetler ile birlikte, hastanedeki halkla iliskiler faaliyetlerinin de
katkisiyla hastane hizmetlerinin uyumlu ve bir biitiin halinde yiiriitiilmesine
baghdir (AHP 1984).

Cagimiz bir enformasyon ve iletisim ¢agidir. Artik kurumlarin yasamlarini
siirdiirebilmeleri igin 6rgiit i¢i ve diginda hizli, dogru ve etkin isleyen bir
iletisim dokusuna ve bu amagla da yeni bir yapilanmaya gereksinme duyduklari
bir gercektir (Ersoy 1997). Hastane ydneticileri halkin diisiincelerinin,
giintimiiziin demokratik ortaminda ¢ok énem kazandiginin farkindadir. Hastane
yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu anlayis kopriisiinii olugturan fonksiyon
halkla iliskilerdir (Reichman 1968). Halkla iliskiler fonksiyonu, hastanelerde;
orgiit ile toplum arasinda koprii gorevi yaparak, toplumda sempati, begeni ve
en dnemlisi giiven yaratmay1 amaglamaktadir (Ersoy 1997). Hastanelerin imaj
problemleriyle kars1 karstya oldugu giintimiizde halkla iliskilerin 6nemi agik¢a
gézitkkmekte ve hastane yonetimlerinin vazgegemeyecegi bir yonetim
fonksiyonu olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Larkin 1989).

Hastaneler hakkindaki toplumun yargisi, dncelikle hastalarin ve yakinlarinin
hastaneyle ilgili deneyimlerine, daha sonra hastane ¢alisanlarinin ve
yakinlarinin bilgilerine ve diger ikinci elden aktarimlara dayanmaktadir (Ersoy
1997).

Etkili bir hastane kimligi, halkin hastaneyi benimsemesini, onun toplumdaki
roliinii ve toplum yasamina olan katkisini gelistirir. Ayrica ¢alisanlarin moralini
ve hastaneye olan saygilarini artirir (Delano 1969).

Bugiin hastanelerde, diine gore daha etkin halkla iligskiler programlarina
gereksinim vardir. Bu gereksinimi ortaya c¢ikaran faktorleri su sekilde
siralayabiliriz (Ersoy 1997).

1. Toplumun, saghk hizmetlerini daha bilingli talep etmesi,

2. Toplumun, saghgm korumay: ve diizeyini yiikseltmeyi amaglayan
yasalar ve diger yasal diizenlemeler,

3. Geligen, degisen saglik sigortasi olanaklari,

4. Tiiketici ve hasta haklar1 konusunda toplumda olutan beklentiler,

5. Saglik meslek birliklerinin, odalarinin mesleki etik galismalari,
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6. Tip bilimindeki gelismeler ve buna bagl yeni tan, tedavi ve
rehabilitasyon teknolojisindeki gelismeler,

7.  Artan saglik hizmeti sunum maliyetleri,

8. Kalite arayislar1 ve miisterilere odakl saglik hizmeti beklentileri,

9. Dabha etkin ve verimli yonetim ekibi gereksinimleri.

Bu ¢alismanin amaci, GATA egitim hastanesine bagvuran hastalara sunulan
halkla iliskiler hizmetlerini degerlendirmek ve bu konuda cesitli &neriler
getirmektir.

II. GEREC VE YONTEM

Arastirma, 5 Ocak 1996’da GATA Egitim Hastanesi A Binasi’nda bulunan
polikliniklerden hizmet alan biitiin hastalara uygulanmigtir. Bu baglamda
toplam 308 hastaya veri toplama araci olarak tanimlayici anket uygulanmstir.

Hastanenin bu kisminda, hastalarin yararlanabilecegi halkla iliskiler araglari
¢ok sinirlidir. Giris kisminda, hastaneyi ¢ok fazla tanimayan ve her giin degisen
ndbetgi personel bulunmaktadir. Ayrica, hastalar tarafindan zor gériilebilen yer
ve yon gosteren isaret ve levhalar vardir.

Anketin yanisira, poliklinikler boliimiinde gorev yapan 149 personel,
mesleklerine gore tabakalanarak bunlarin her birinin %50’si oraninda segilen
toplam 75 hastane personeli ile goriisiilerek, hastalar tarafindan en sik yeri
sorulan birimler belirlenmeye calisiimistir.

Ankette, sosyo-demografik 6zelliklerin yaninda, poliklinikler béliimiindeki
halkla iligkiler uygulamalarinin ve bu konudaki yeterliklerin saptanmasina
yonelik sorular yer almistir. Sorularin hazirlanmasi1 amaci ile poliklinikler
bélgesinde yapilan gézlemlerden yararlanilmistir. Sorular hazirlandiktan sonra
6n uygulama yapilarak anlagilamayan ya da farkli anlagilmalara neden olan
sorularda diizeltmeler yapiimistir.

Veri toplama araci, hastalarla yiiz yiize goriiserek uygulanmistir. Gergek
durumu saptama agisindan hastalarin asiri beklemekten yorulduklari, biktiklar
bir anda sorularin yoneltilmemesine dikkat edilmistir. Deneklerin ankete istekli
olarak katildiklar1 gbzlenmistir.

Elde edilen veriler, SPSS' de degerlendirilmistir. Verilerin analizinde Ki-
kare testi uygulanmustir.
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III. BULGULAR VE TARTISMA

Hastalara, genel kayit yerini bulmak igin hangi yolu kullandiklari sorulmus
ve Tablo 1'deki sonuglar elde edilmistir. Buna gore hastalarin %44.5'i, herhangi
birisine veya rastgele hastane personeline sorarak gitmek istedikleri birimin

yerini bulabilmislerdir.
Tablo 1. Hastalarin Genel Kayit Béliimiinii Hangi Yolla Bulduklarinin Dagilim1

GENEL KAYIT YERINI

HANGI YOLLA BULDUGU Say!1 %
Levhalar1 Kullanarak 111 36.0
Personele Sorarak 94 30.5
Herhangi Birine Sorarak 43 14.0
Giristeki Nobetgiye Sorarak 60 19.5
Toplam 308 100.0

Genel kayit yerini bulmada hastalarin hastaneye gelme sikhgi, statii, egitim
ve yas gruplarina gore aralarinda anlamli bir fark bulunmamistir (x* =0.14,
3.32,2.95ve 2.47, P> 0.05).

Hastalarin ilgili poliklinigi ya da birimi bulmada kullandiklari yollarin
durumu ise Tablo 2'de gosterildigi gibidir.

Tablo 2. Hastalarin Poliklinik Hizmetlerinden Yararlanirken llgili Birimi Hangi
Yolla Bulduklarinin Dagilimi

ILGILI BIRIMI HANGI YOLLA BULDUGU Say1 %
Levhalari Kullanarak 105 34.1
Personele Sorarak 109 354
Herhangi Birine Sorarak 36 11.7
Danismaya Sorarak 58 18.8
Toplam . 308 100.0

Yine burada da hastalarin %47.1'i herhangi birine veya rastgele hastane
personeline sorarak ilgili birimi bulabilmislerdir.

Poliklinik hizmetlerinden yararlanirken hastalarin, hastaneye gelme
sikligina gore halkla iligkiler araglarini kullanma durumlari Tablo 3’de

gosterilmittir.
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Tablo 3. Hastaneye Gelis Sikhgmma Goére Hastalarin Poliklinik Hizmetlerinden
Yararlamirken Halkla iliskiler Araclarimi Kullanma Durumu

Halkla Iliskiler Araglarini Kullanma

HASTANEYE Durumu TOPLAM
GELME SIKLIGI Kullananlar Kullanmayanlar

Say1 % Say1 % Say1 %
Ilk Defa Gelenler 47 58.7 33 41.3 80 100.0
Birden Cok Gelenler 116 50.9 112 49.1 228 100.0
Toplam 163 52.9 145 47.1 308 100.0

p=0.225 (x’=1.47, P> 0.05).

Gelis sikligina gére hastalar arasinda anlam fark yoktur.

Poliklinik hizmetlerinden yararlanirken hastalarin, statiilerine gore halkla

iliskiler araglarini kullanma durumlar1 Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. Statiiler_ine Gore Hastalarin Poliklinik Hizmetlerinden Yararlanirken
Halkla Iliskiler Arag¢larini Kullanma Durumu

Halkla Iliskiler Araglarini
Kullanma Durumu
STATU Kullananlar | Kullanmayanlar TOPLAM

Say1 % Sayi % Say1 %
Subay-Astsubay 26 48.1 28 51.9 54 100.0
Aile 40 59.7 27 40.3 67 100.0
Sivil Memur 14 40.0 21 60.0 35 100.0
Emekli 20 60.6 13 394 33 100.0
Sivil 14 46.7 16 53.3 30 100.0
Erbas-Er 49 551 40 44.9 89 100.0
Toplam 163 5z 145 47.1 308 100.0

p=0.000 (x’=6.93, P> 0.05).

Statiiler arasinda anlamli bir fark bulunmamistir.

Poliklinik hizmetlerinden yararlanirken hastalarin, egitim durumlarina gore
halkla iligkiler araglarint kullanma durumlari Tablo S’de gésterilmistir.
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Tablo 5. Egitim Durumlarina Gére Hastalarin Poliklinik Hizmetlerinden
Yararlanmirken Halkla iligkiler Araclarini Kullanma Durumu

Halkla Iliskiler Araglarini
Kullanma Durumu
EGITIM Kullananlar Kullanmayanlar TOPLAM
Sayi % Sayi % Say1 %
Ilk6gr.Ve Oncesi 61 58.1 44 419 105 100.0
Lise 57 49.6 58 50.4 115 100.0
Universite 45 51.1 43 48.9 88 100.0
Toplam 163 529 145 47.1 308 100.0

p=0.415 (x*=1.76, P> 0.05).

Poliklinik hizmetlerinden yararlanirken, halkla iliskiler araglarmi kullanma
agisindan egitim gruplari arasinda anlamli bir fark bulunmamustir.

Poliklinik hizmetlerinden yararlanirken, hastalarin yas gruplarina goére
halkla iliskiler araglarini kullanma durumlar Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Yas Gruplarma Gore Hastalarin Poliklinik Hizmetlerinden
Yararlanirken Halkla lliskiler Araclarini Kullanma Durumu

Halkla lliskiler Araglarini Kullanma
YAS Durumu TOPLAM
Kullananlar Kullanmayanlar
Say1 % Sayi % Say1 %

15-24 66 56.4 51 43.6 117 100.0
25-34 37 46.2 43 53.8 80 100.0
35-44 24 60.0 16 40.0 40 100.0
45-54 11 47.8 12 522 23 100.0
55+ 25 52.0 23 48.0 48 100.0
TOPLAM 163 53.0 145 47.0 308 100.0

p=0.548 (x> =3.06, P > 0.05).

Halkla iliskiler araglarini kullanma agisindan hastalarin yas gruplarina gére
aralarinda anlam bir fark bulunmamistir.

Egitim durumlarina goére hastalarin, hastane personelinin tutum ve
davraniglar1 hakkindaki diisiinceleri Tablo 7'de gosterilmistir.
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Tablo 7. Egitim Durumlarina Gére Hastalarin Hastane Personelinin Tutum ve
Davramslari Hakkindaki Diisiinceleri

Personel Davranisi Hakkinda
EGITIM Diisiinceler TOPLAM
lgili ligisiz

Say1 % Sayi % Sayi %
[lkdgr.Ve Oncesi 93 88.6 12 11.4 105 100.0
Lise 88 76.5 27 23.5 115 100.0
Universite 61 69.3 27 30.7 88 100.0
Toplam 242 78.6 66 214 308 100.0

p=0.004 (X*=11, P <0.05).

Egitim durumlarina gore hastalar arasinda anlamh bir fark bulunmustur.
Yapilan analiz sonucuna gore farki doguran grubun ilkdgretim ve 6ncesi egitim
diizeyine sahip hastalarin yer aldigi grubun oldugu anlagiimistir. Buna gore
ilkogretim ve Gncesi egitime sahip hastalar %88.6 oran ile personeli en fazla
ilgili bulan gruptur.

Hastalarin %80'i, hastanedeki yer ve yon gosteren levhalari kullanmis olup
bunlardan ancak %27'si levhalari “yeterli” gérmiistiir. Hastalarin %56's1,
hastanedeki dilek ve 6neri kutularini géremediklerini bildirmislerdir.

Ayrica, hastane personelinin %71.3’li, kendilerine en ¢ok yeri sorulan
birimlerin genel kayit, karantina, biyokimya, bastabiblik, rontgen ve eczane
oldugunu belirtmistir.

IV. SONUC VE ONERILER

Hastalarin aradiklar1 birimi bulmada; danigma birimlerinin, isaret ve
levhalarin yetersiz olusu nedeni ile personele veya herhangi birine sorduklar
ve hastane i¢inde gereksiz yere ¢ok dolastiklari sonucuna varilmistir. Ayrica
dilek ve &neri kutulari yeterli olmasina ragmen hastalar tarafindan yeterince
goriilebilecek 6zelliklere sahip degildir.

GATA Egitim Hastanesi’nde, en iist diizey yonetime bagh kurmay
pozisyonda bir halkla iligkiler birimi ve politikasi olusturulmasmin yaninda,
biiyiikliigii hastane ile orantil olacak multidisipliner bir ekip kurulmalidir.

Olusturulan halkla iligkiler ekibiyle, siirekli ve hasta egitimini igeren
programlar ve projeler uygulamaya konulmalidir.
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Poliklinikler girisinde siirekli gorev yapacak bir danisma birimi
kurulmalidir. Burada, hastaneyi ve personeli yakindan taniyan ve bu gorevi
siirekli yapan kisiler gorevlendirilmelidir. Boylece hasta ve yakinlarinin
birtakim sorunlari (yatan hastanin klinigini sorma, personeli sorma, vb.) onlarin
hastane iginde gereksiz dolagmalarina ve personeli mesgul etmelerine firsat
vermeden giderilmelidir.

Kompleks bir yapiya sahip poliklinikler boliimiinde hastalarin aradiklan
birimi kolayca bulabilmeleri i¢in danigma birimi kurulmasinin yaninda, yer ve
yon gosteren isaret ve levhalar yeterli nitelik ve sayida bulunmalidir. Ayrica en
sik olarak bagvurunun yapildigi birimlerin yerini ve yOniinii gdsteren, zemine
¢izilmis renkli ve siirekli ¢izgiler yardimiyla hastalarin hastane i¢inde gereksiz
dolagmalari 6nlenmis olacaktir.

Dilek ve 6neri kutulari, hastalarin kolayca gorebilecegi nitelikte olmali ve
béylece onlarin goriigleri birtakim yOnetim karar alma asamalarinda
degerlendirilmelidir.

Biitiin bu eksiklikler giderilerek hastalara ve yakinlarina rahat ve kolay bir
ortamda gereksinim duyduklar yiiksek nitelikli saglik hizmetlerinin hastane
tarafindan sunulmasi, hastanenin kendi personeline ve hedef kitlesine karsi
imajinin yiiksek diizeyde tutulmasini saglamis olacaktir.
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