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l. Girig

Kurumlann amaglarina ulagmasinda gevreyle buttinlesmesi temel bir zorunluluk haline gelmistir. Bu
zorunluluk gerek ozel gerekse kamu hastanelerinde, halkla iliskiler uygulamalarinin dikkatle ele
alinmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. “Halkla iliskiler, bir orgtt ile hedef kitle arasinda karsilikli
iletisimi, anlayisi olusturmaya ve strdlirmeye yardimcr olan ayricalkli bir yonetim gorevidir”
(Peftekoglu, 1998: 2). Hedef kitle ile hizmet veya Uriin sunan igletme arasinda olumlu yonde ¢ift
yonld iletisim saglama stirecidir. S6z konusu kurum saglik hizmeti veren hastaneler oldugunda hedef
kitleyle olumlu yonde iletisim kurmak ve anlayis olusturmak daha da ¢nemlidir. Hastaneler orgtit
yapisi itibaniyle diger kurumlardan buyuk farkliliklar tasimakta, hedef kitlesi saglik konusu géz ontinde
bulunduruldugunda ¢ok daha fazla ilgi bekleyen gruplardan olusmaktadir. Bu cercevede de soz
konusu kitlelere ulasmak ve onlarda istenilen degisiklikleri yaratmak diger kurumlara oranla gok daha
fazla gaba gerektirmektedir. Hastanelerdeki ve toplumdaki bireylere ulasabilmek, onlarla
butinlesebilmek bunun sonucunda da olumlu bir imaj yaratabilmek planli iletisim calismalan ile
mUmkun olabilmektedir. Bu baglamda hastanelerde halkla iliskiler birimleri &nemli bir yere sahiptir.
Hastanelerde yapilan halkla iliskiler uygulamalary, bir hastalik hakkinda kamuoyunu bilgilendirmekten
baslayan, onlann hastaliklarinin farkinda olmasini saglamaya, hastaliklaryla mucadele etme
yontemlerininin ve korunma yollarinin anlatimasina, hasta memnuniyetinin saglanmasindan hasta
haklarina iliskin bilgilendirmenin yapilmasina, tim paydaglaria iliskilerin yonetiimesinden hedef kitle
Uzerinde olumlu bir kurumsal imaj yerlestirilmesine kadar ¢ok genis bir yelpazede
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degerlendirimektedir. Olumlu kurum imaji tzerinde dnemli bir etkiye sahip olan kalite unsuru, saglik
sektoriinde tUm paydaslanin beklentilerinin dikkate alinmasini gerekli kimaktadir. Tedarikgilerin,
doktorlarin, hastalarin ve diger calisanlarin farkli beklentileri arasinda denge kurulmali ve cift yonld
bir iletisim sistemi tasarlanmalidir (McGlyn,1997:7). S6z konusu calismalarda, toplumun  farkli
kesimlerine hitap edebilecek yalinlikta mesajlarin haziianarak genis kitlelere ulagiimasi, halkla iliskiler
meslek ilkelerinin yani sira deontolojiye uygun olarak hareket edilmesi gerekmektedir. Toplumla
etkilesime gegilen her noktada verilecek her mesajin bilimsel temellere dayandinlmasi ve i¢inde
yasanilan toplumun degerlerine 6zen gosterilmesi kisa donemde etkin iletisim saglanarak kitlelere
ulagiimasinda ve kitlelerin hastane hizmetlerinden haberdar edilmesinde uzun dénemde ise olumiu
bir kurum imaji yaratilmasinda belirleyici olmaktadir.

2. Hastaneler ve Halkla iligkilerin iglevi

Hastane, hasta ve yaralilarin, hastaliktan stiphe edenlerin ve saglik durumlarini kontrol ettirmek
isteyenlerin, ayakta ya da yatarak musahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri yatakl
kuruluglardir (Ozgen, 1995: 73). Sistem yaklagimiyla tanimlandiginda hastaneler, dinamik, degisken
bir cevre iginde aldiklan girdileri donustirme streglerinden gegirerek, giktilannin énemli bir kismini
yine gevreye veren geribildiim mekanizmasina sahip sistemlerdir. Hastanelerin girdileri hastalar,
insan glct, malzeme, fiziksel ve parasal kaynaklardir. Ciktilar ise, hasta ve yarallarin tedavisi,
personelin  hizmet-igi egitimi, ogrencilerin klinik egitimleri, arastirma-gelistirme faaliyetleri ile
toplumun saglik seviyesinin yukseltimesine katkida bulunmaktir (Gumus, 2005: 67). Bu baglamda
hastanelerin geribildiim mekanizmalarini etkin bir bigimde kullanabilmeleri agik-dinamik sistemler
olabilmeleri ile dogru orantiidir. ~ Agk-dinamik sistem, “cevreden aldigi girdileri dontsttirme
streglerinden gecirerek, elde edilen giktilan yine gevreye veren, geribildinm mekanizmasina sahip
sistem” olarak tanitilmaktadir (Segim, 1991: 22-23). Gunumtizde kamu ya da 6zel hastanelerin
hedeflere ulasabilmesinde, her birinin agik-dinamik sistemler olmasi bu dogrultuda ttim hedef kitle
ile agik-anlasilir-gtivenilir-geribildiime dayanan iletisim kurmasi ve bu sistemin en iyi bigimde
yonetilmesi oldukga onemlidir. Ayni zamanda hastalarla gergeklestirilen tum gortsmeler
hastanelerin halkla iligkiler birimi tarafindan koordine edilmelidir (Colorado Hospitals Guide,
2003:2). Bu noktadan hareketle asagidaki tanim geregj, bu sistemin en iyi sekilde yonetimesinde en
etkin birimlerden birisi de yonetiminin sag kolu niteligine sahip halkla iliskiler birimleridir.

Halkla iligkiler; organizasyonla hedef kitle arasinda karsilikli anlayis, kabul gdrme, isbirligi ve iletisimin
saglanip stirdtrtilmesine yardim eden, sorunlarin ve konularin yonetimiyle ilgili, yonetimi kamuoyu
konusunda stirekli bilgilendirerek, ona karsi duyarli olmasina yardimci olan, yénetimin kamu yararina
hizmet etme sorumlulugunu tanmlayip vurgulayan, egilimlerin ©nceden saptanmasina yardimci
olmak igin bir erken uyan sistemi gorevi yaparak yonetimin degisiklige ayak uydurmasina ve
degisiklikten yararlanmasina yardm eden, arastirma yontemleri ile saglikli ve etik ilkelere uygun
iletisim tekniklerinden birincil araglar olarak yararlanan 6zgtin bir isletme fonksiyonudur (Sjoberg,
1998: 53-54). Saglik kurumlaninda kaliteli hizmetin dnemi yadsinamaz bu baglamda da hastaneler
icindeki tim birimlerin  koordineli galismasi oldukga 6nemlidir. Hizmet kalite boyutlarinin
tanimlanmasina yonelik birgok calisma yapilmistir. Bu galismalann iginde literattirde Parasuraman,
Berry ve Zeithamlin  tanimlamis oldugu en yaygin kullanima sahip hizmet kalite boyutlari ise

ESKISEHIR OSMANGAZI UNIVERSITESI lIBF DERGISI



guvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, musteniyi bilmek ve anlamak,
guvenlik ve fiziksel varliklardir.(Parasuraman vd. 1985: 41-50; Parasuraman vd, 1990: 21-22) Bu
boyutlar dogrultusunda kurum igi ve kurum disi iletisimin etkin kilinmasi ve verimli olmasinda, kalite
amaglarina ulasiimasinda  halkla iliskiler birimlerinin hastane yonetimlerinde dnemli roller Ustlendigini
belirtmek mtmkindur. Bu dogruftuda gerceklestirimesi gereken halkla iliskiler galismalan:

* Kurum iginde toplam kalite felsefesinin yerlestiriimesi,

« Isgérenler igin calismaktan mutluluk duyulan bir ‘calisma ortami’ yaratiimas,

* Kurum igi motivasyonunun saglanmasi,

* TUm isgorenlenin kurum amaglanyla buttinlesmesinin saglanmasi,

* Musteri sadakatinin saglanmas,

* Hedef kitle agisindan glivenerek hizmet alabilecekleri bir ‘saglik kurumu’ imaji yaratiimasi,
* Hedef kitle ile olan iletisime islerlik kazandinlmasi,

* Kurum igi ve kurum digi alismalaria kurumsal itibar-kurumsal imaj olusturulmasi ya da var olan
imajin glglendirilmesi vb. aktivitelerdir.

Yukarida belirtilen ve daha da gelistinlebilecek olan maddeler hastane yonetimi tarafindan belifenen
birgok isletme amacinin gerceklestinilmesinde rol oynamaktadir.

3. Hastaneler ve Halkla iligkilerin Orgiit Yapisi

Firma ve kurum igindeki halkla iliskiler boltmlerinin rolt ve etkinligi kurumun ttrtne, yonetimin
halkla iliskileri nasil niteledigi ve hiyerarside nereye yerlestirildigine, kime karsi ve ne ttr sorumluluk
verildigine baglidir. Halkla iliskiler bolumlerinin etkinligi yonetime yakinligi ve yonetimin halkla iligkiler
bolim yoneticisine énem vermesine, ne tlr bir danisman olarak gérdugine ve Ust yonetimde
verdigi yere gore yani yonetimsel etki seviyesine gore degisir (Erdogan, 2006: 202—203). Bir orgut
olarak hastanelerde, halkla iliskiler birimlerinin st yonetime yakin bir sekilde organize olmasi
kurumun gozi kulagr olarak gevreden aldiklanni ydnetime iletmesinde ve alinan kararlann gevreyle
paylagimasinda etkinligin saglanmasi agisindan bir zorunluluktur. Halkla iliskilerin kilit bir fonksiyon
oldugu hastanelerde, halkla iliskilere yonelik alinan kararlarin uygulanabilifigi agisindan tst yonetim
ve halkla iliskiler birimleri/sorumlular arasinda mimkiin oldugunca az hiyerarsik basamak bulunmasi
mesajlanin yanlis anlasiimalara yol agmayacak sekilde iletilmesinde buytk dnem tasimaktadir.

Ulkemizde saglik hizmetlerinin cok buytk bir cogunlugunun kamuya bagli hastaneler tarafindan
verildigi géz 6nlne alindiginda, halkla iliskiler binmlerinin etkin bir sekilde 6rglitlenmesinin soz
konusu hastanelerin verdigi hizmetin saglik hizmeti alicilanini memnun etmesi agisindan buytk dnem
tagidigr agiktir. Bu dogruttuda kamu hastanelerinde gok genis bir hedef kitleye hitap etmesi agisindan
hasta memnuniyetinin saglanmasinda halkla iliskiler birimlerinin yapisi, islevieri ve etkinligi oldukga
onemlidir. Ancak yapilan arastirmalar géstermektedir ki tGlkemizde ozellikle kamu hastanelerinde
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halkla iligkiler islevi hastane yonetimi organizasyonu iginde gerektigi konumda bulunmamakta, halkla
liskiler meslegi gerekli egitimi almamis calisanlar tarafindan yurttulmektedir. Esatoglu ve
arkadaslannin Sosyal Sigortalar Kurumu Hastanelerinde Halkla lligkiler Uygulamalan ve Karsilagilan
Sorunlara yonelik yaptiklart aragtirmanin sonuglanna gore(Esatoglu vd, 2006); ankete katilan
yoneticilerin % 78,5'i calistiklan hastanelerde halkla iliskiler birimlerinin bulunmadigini belirtmistir. Bu
birimlerin bagimsiz olup olmadigi sorusuna karsi sadece %9.5'inin bagimsiz bir halkla iliskiler birimine
sahip oldugu saptanmistir. Ayni arastirmanin galisanlarin konuyla ilgili egitimi alma durumlariyla ilgili
sorusunun sonucunda egitim almayanlann orani %654 olarak belifenmistir. (Esatoglu vd., 2006)
Ancak gézlem ve aragtirmalarimiz sonucunda bazi 6zel hastane yonetimlerinde de halkla iligkiler
birimlerinin yapilanmasinin modemn hastane yonetiminden beklenen sekilde olmadigi belirlenmistir.
Halkla iliskiler birimlerine sahip olan bazi hastanelerde s¢z konusu birim, hiyerarsik yapinin ok alt
basamaklannda bulunmakta, en basit bir etkinligi gerceklestirmekte bile birgok basamagin asiimasi
gerekmektedir. Bunun dogal sonucu olarak da vyapilan calismalar istenilen sonuglara
ulasamamaktadir. Kamu hastanelerinin burokratik yapilan dolayisiyla degisime ve yeniliklere uyum
saglamalaninin daha zor oldugu goz dntine alindiginda; halkla iliskiler birimi yapilanmalarinin beklenen
sekilde olmamasi bir ¢lgtide kabul edilebiliyor olsa da &zel hastanelerde, gevreyle iletisimi yoneten
halkla iliskiler sorumlularinin érglit yapisi iginde olmasi gereken noktada yer almamasi glinimuz
gagdas isletmecilik anlayisi dogruftusunda kabul edilebilir bir durum olmamaktadir. Ayni zamanda
halkla iliskiler birimlerini kendi i¢indeki yapilanmalarinda da cesitli sorunlar bulunmaktadir. Halkla
iliskiler, bir ekip isidir. Kurum igi ve kurum dist iletisimi saglayan, kurum imajina ve itibarina yonelik
calismalar gerceklestiren ve kurumun sozclsti konumunda olan halkla iligkiler biriminin tam olarak
gorev ve sorumluluklanini yerine getirebilmesi, bu birimin bir ekip olarak galismasi ve diger
birimlerinde tam destegini almasi ile dogru orantilidir.

4. Hastaneler ve Halkla iligkiler Uygulamalari

Halkla iligkiler birimleri tim kurumlarda oldugu gibi hastanelerde de uygulamalan yerine getirirken
iki temel fonksiyondan yola ¢lkmaktadir. Bunlar tanima ve tanitma fonksiyonlandir. Hastanenin
hedef kitlesinin birbirinden oldukga farkli sosyo-kultirel ézelliklere sahip gruplardan olustugu goz
ontne alindiginda karsilikli anlayis, kabul gorme ve isbirligi saglamanin diger isletmelere nazaran gok
daha zor oldugunu ve sistemli halkla iliskiler ¢abalarina olan ihtiyacin daha fazla hissedildigini
soylemek yanlis olmayacaktir. Bu baglamda hastaneler dncelikle gerek i gerekse de dis hedef kitleyi
en iyi sekilde tanimali ve bu dogruttuda tanitima yonelmelidir. Hastanelerde, halkla iliskiler yonetimi
alaninda kullanilabilecek tanimaya yonelik birgok aragtirma gesidi bulunmaktadir. Bu arastirmalarin
baslicalan, insanlarin hastane hakkindaki dustincelerinin arastinimasini kapsayan tutum ya da
kamuoyu arastirmalan; hedef kitlenin nasil motive edilebilecegine, en yuksek tatmin dtizeyinin nasil
saglanacagina iliskin motivasyon arastirmalary; hastane icin uygulanacak halkla iliskiler programini
etkileyebilecek sosyal, kiltirel ve ekonomik egilimlerin saptanmasini, rakipler ve pazar igindeki
durumun incelenmesini  kapsayan pazar aragtirmalar; hedef kitlenin hastane sec¢imlerindeki
nedenlerin ve bu secimlerine etki eden kosullann neler oldugunun saptanmasini kapsayan
pazarlama arastirmalar;; dergi, gazete, televizyon, brostr vb. tanitm teknikleri kullanilarak hedef
kitleye iletilecek mesajlarin etkilerini beliflemek ve bu dogruttuda etkin mesajlar tasarlamak ve dogru
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mesaj stratejileri olusturmakta halkla iliskiler birimlerine yol gosteren metin aragtirmalan; iletilen
mesajlann hedef kitle Uzerinde nasil bir etki yarattiginin, anlasilip anlasiimadiginin ve hangi mesajlarin
algilanip olumlu tutumlar yoluyla davranisa donUstiginun  olgtimlenmesini kapsayan okur
arastirmalari ve gerceklestirilen halkla iliskiler projesinin hedeflenen amaglar dogruttusunda ne kadar
basanli ya da basarisiz oldugunun beliflenmesini kapsayan degerlendirme arastirmalandir (Bateman,
1998: 11).

Tum bu arastirmalar hastane yonetimi ve halkla iliskiler birimi tarafindan haziflanmis gesitli anketler,
yUz ylze gorisme teknikler, birincil ve ikincil veri kaynaklannin incelenmesi, grup muilakatlan, gesitli
toplanti teknikleri, basini izleme, daha once yapilan arastirmalardan faydalanma vb. yontemler
kullanilarak gerceklestirilmektedir. Berkowitz ve Flexner, tiketicilerin hastane segim karari verirken
dort faktor tGzerinde odaklandiklanini belirtmektedir. Bunlar; (1) saglik bakiminin kalitesi ,(2) fiziki
olanaklarin mevcudiyeti ve temizligi, (3) hastane personelinin tutum ve davraniglar, (4) hastanenin
sohret ve imajidir (Aktaran Tengilimoglu, 2001: 85-98 ). Hastanenin kitlelerin zihinlerindeki bu
faktorleri taglyan bir kurum oldugunun anlatimasinin kurum ici ve kurum disina yonelik olarak
stratejik yonetim anlayisi dogruttusunda hazidanmig gabalarla olusturulabilecegi gercegi, halkla
iliskilerin hastanelerin rekabet edebilifiginde ©nemli bir dinamik olarak degerlendirilmesi sonucunu
dogurmustur.

Halkla iliskiler birimi hastanelerin tanima strecinde elde ettigi veriler cercevesinde hedef kitlesine
yonelik cesitli calismalar gergeklestirmelidir. Bu baglamda tanitima yonelik projeler daha etkin ve
verimli bir sekilde olusturulabilecektir. Turkiye'de saglik mevzuati incelendiginde Ozel Hastaneler
Yonetmeligi, Tibbi Deontoloji Tuiztgt, Ayaktan Teshis ve Tedavi Yapilan Ozel Saglik Kuruluglan
Hakkinda Yonetmelik gibi yasal dizenlemelerle hastanelerin tanitim faaliyetlerine yonelik
duzenlemeler yer almaktadir. S6z konusu duzenlemelerde saglik kurumlanna yonelik olarak bir
takim reklam kisitlamalan oldugu gértiimektedir. Bu baglamda hastane yonetimlerinden beklenen,
toplumu bilgilendirmeye yonelik sosyal fayda saglamayr amaglayan tanitim calismalan
gerceklestimeleridir. Halkla iliskiler birimleri gerek tanima gerekse de tantma fonksiyonu
baglaminda tim hedef kitleye ulasmak igin gerceklestirecegi faaliyetleni bir zaman planlamasina bagli
olarak olugturmalidir. Faaliyet programlaninin énceden hazirfanmasi ve Ug aylik, alti aylik ve bir yillik
planlamalar déahilinde etkinliklerin gergeklestinlmesi hem etkin olabilmek hem de biitgeyi verimli bir
sekilde kullanabilmek agisindan buytik énem tagimaktadir.

Saglik hizmetleri pazarlamasinda, musterilere sunulan hizmetler ve calismalar konusunda toplumda
olumlu imaj vyaratilmasi yontnde yapilan halkla iliskiler calismalan dnemli bir yere sahiptir.
Hastanelerde saglik hizmetleri pazarlamasi; imaj yonetimi ile musterilerin hastaneyi ve sunulan
hizmetleri olumlu yénde degerlendirmesini saglayacak sekilde iletisim programlanni olusturmayi
hedeflemektedir (Gumus, 2005: 105). Hastanenin tanttimi, hastanin hastaneyi benimsemesi,
hastaneden kolay hizmet alimi, hastanin memnuniyetini ve hizmet verimliligini olumlu yonde etkiler
(Acuner vd, 2006). Hastanelerdeki halkla iliskiler birimlerinin tanitima yonelik calismalan kurum igi
ve kurum digi iletisimin iyi bir sekilde planlanmasi ile baglamaktadir. Hedef kitle sadece hastalar ve
hasta yakinlanndan degil, hastane calisanlar, ortaklan, tedarikgileri, ileride isthdam edilebilecek
uzmanlar, saglik alaninda olusturulmus sivil toplum kuruluglary, hikimet, diger hastaneler ve medya
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basta olmak Uzere daha genis bir yelpazeden olusmaktadir. Bu dogruttuda tanima ve tanitmaya
yonelik yapilacak planlamalarda tim bu hedef kitleyi goz éntinde bulundurmak ve genis bir bakis
agistyla yaklasmak gerekmektedir. Hastanelerde halkla iliskiler birimleri hedef kitleye yonelik tanitma
fonksiyonunu verine getirirken, kurumsal reklamlar, kurum kimligi ve kurum kutttrti calismalan,
basinla iliskilerin dtizenlenmesi, cesitli kanaat énderlerinden yararlaniimasi, kurum iginde kurumun
gelisimine yonelik ¢esitli arama konferansi, seminer vb. toplantilarin dtizenlenesi, kurum calisanlarina
yonelik motivasyon calismalarinin planlanmasi, kurum faaliyet raporlannin hazirlanip ortaklarin bu
konulara iliskin bilgilendiriimesi, STK'lara yonelik calismalarin yapilmasi, sosyal sorumluluk projeleri
gelistirilimesi, cesitli yarisma, fuar, festival, sponsoruk vb etkinliklerin planlamasi, kurumsal dergi,
gazete veya bultenlerin hazirlanmasi, kurum igi ve kurum digi iletisimin koordine edilmesi gorev ve
sorumluluklarini Ustlenmektedir. Tanitma fonksiyonu iginde gergeklestirilen tim galismalar kurum
imajini glglendirip gelistirmeye ve kurum itibarinin olusturulup korunmasini saglamaya yonelik
amaglar icermektedir.

5. izmir ili Ozel Hastaneler Ornekleminde Halkla iliskiler
Birimlerinin Yapi-Islev ve Uygulamalarina Yonelik Bir Arastirma

5.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, 6zel hastanelerde halkla iliskiler birimlerinin yapisini, amaglanni, islevierini ortaya
koyabilmek; hastanelerin rekabet avantaji elde etmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin etkin olarak
kullanilip kullanilmadigini, hastanelerin hedef kitlelerine yonelik olarak ne tur etkinlikler yaptiklarini ve
hastane yonetimleri igindeki konumlarnini degerlendirmek amaglanmistir.

5.2. Arastirmanin Kapsam, Yontem ve Sinirhiliklar

Arastirmanin dmeklem kapsami [zmir iline iliskin tim énemli telefonlann yer aldigi lzmir rehberi
(http:/;web.deu.edutr/atiksu/ana38/ana38.html) iginde kaydi bulunan hastanelerden olugmaktadir.
Arastirma Izmir ili icindeki 45 6zel hastane evreni icinde halkla iliskiler birimine sahip olanlar
arasindan roportaj yapmay! kabul eden 5 6zel hastane ile gerceklestinlmistir. Ulagiimaya caligilan
hastanelerde yasanan bazi engeller; hastane yonetiminin konuya ilgi géstermemesi, anket, réportaj
vb. tanima galismalarina karst olan olumsuz yargilar arastirma kapsamini sinifandirmistir. Arastirma
kapsaminda yer alan hastaneler; Ozel Kent Hastanesi, Ozel Attinordu Hastanesi, Ozel Central
Hospital, Ozel Cinarli Hastanesi ve Ozel Izmir Hastanesi'dir. Arastirma hastane yoneticisi ve halkla
iliskiler islevlerini Ustlenen sorumlulara yoneliktir. Aragtirma yontemi olarak roportaj teknigi
segilmistir. Gortisme yapilan kisilere derinlemesine gértisme formu kullanilarak sorular yoneltilmistir.
Bu kapsamda form iginde yer alan sorular halkla iligkiler literattiri ve halkla iliskiler mesleginin
profesyonel yasamda uygulanma bigimi géz ontnde bulundurularak hazidanmistir. Roportaj
galismasi, hastanelerde halkla iliskiler sorumluluklarini yuriiten yoneticilerin cinsiyetleri, yas ve egitim
durumlan, halkla iligkiler birimlerinin yapilanmalart ve faaliyet stireler, birimlerin tstendikleri gérevier
ve gerceklestirdikleri uygulamalara yonelik toplam 10 sorudan olusmaktadir. Sorulanin ilk bolimu
hastanelerin halkla iliskiler birimlerini yapisal yénden ortaya koyarken ikinci bolimde islev ve dglinct
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bolimde uygulamaya yonelik detaylar hakkinda veri elde edilmeye calisiimistir.

Arastirmada hastanelerin  halkla iliskiler birnimlerinde planlama, uygulama ve degerlendirme
stirecinde kullanilan yontem ve teknikler, danisman ajanslaria baglant, kisa ve uzun dénemli amaglar
vb. detaylar da irdelenmeye calisilmistir.

Arastirmanin 5 hastaneyi kapsamasi, genellemeye gidilmesi yontnde sinirlama yaratmakla birlikte
halkla iliskiler birimine sahip olan lzmir'deki belli basli bes hastanenin halkla iliskiler birimlerinin yapr,
islev ve fonksiyonlannin degerlendirilmesine yonelik bilgi vermesi agisindan onemlidir. Ayrica
galismanin baglangicinda arastirma kapsaminin kamu hastaneleri ile kiyaslamali bir galisma olmasi
arzu edilmesine kargin Izmir'deki devlet hastanelerinin cogunda halkla iliskiler biriminin olmayisi
digerlerinin isbirligine gitmeyi burokratik engeller nedeniyle reddetmeleri kamu hastanelerine
yonelik bulgulara ulasmay: ve degerlendirme kapsamina alinmasini engellemistir.

5.3. Arastirma Bulgulari ve Yorumlar

5.3.1. Hastanelerde Halkla liigkiler Calismalarinin Yartttlduga Birimler

Bes ¢zel hastanede halkla iliskiler galismalari, yariitildigd birim agisindan degerlendinildiginde; tg
hastanede halkla iliskiler calismalarnini ytirtten birimler halkla iliskiler, halkla iliskiler ve insan kaynaklar
birimi olarak adlandinlirken digerlerinde ise hasta haklar ve pazarlama satis direktorligt aftinda bu
galismalann yurtitaldtgu gorilmektedir. Aragtirma kapsaminda bulunan bir hastanede halkla iliskiler
biriminin, Izmir ili icinde bulunmamakta oldugu, halkla iliskiler caligmalarinin genel mudirik
tarafindan koordine edildigi tespit edilmistir. Arastirma sonuglanna gore; gortstilen yoneticilerin
ortak kanisi, glinimuzin yonetim anlayisi dogruttusunda saglik sektortinde iletisime verilen degerin
arttig), hastane yonetiminde halkla iliskilerin dnemli bir isletme islevi oldugu ve yapilacak halkla
iliskiler calismalannin kurumun basanisinda buyuk rol oynadig yontndedir.

Arastirma kapsamindaki hastanelerde galismalarin ytrtttlddgt birimler incelenerek ortaya konulan
tablo, bize halkla iliskiler birimlerinin buytik gogunlugunun ismi ve calismalart ile buttnluk sagladigini
gosterirken bir kisminda ise halkla iliskiler kavraminin tam olarak oturmadigina halkla iliskilerin
pazarlama ve satis uygulamalan icinde eritildigine ya da bu sekilde kabul gordugine isaret
etmektedir.  Bu durumun hastane yonetimlerindeki halkla iliskiler faaliyetlerinin - etkinligini
siniflayabilecegini belirtmek mumkdnddr.

5.3.2. Hastanelerde Halkla lligkiler Yoneticilerinin Cinsiyet, Yag ve Egitim Durumlar

Arastirma kapsamindaki hastanelerin halkla iliskiler yoneticilerinin ¢zellikleri incelendiginde; tim
yoneticilerin kadin ve yaslarinin ortalama 25,5 oldugu beliflenmistir. Egitim durumlan agisindan
degerlendirildiginde ikisinin lisans diger ikisinin ise dnlisans egitimi aldigi gortiimektedir. Gortisme
gerceklestinlen hicbir yoneticinin ‘Halkla lliskiler ve Tantim' bolimi mezunu olmadigl, sadece bir
hastanedeki halkla iliskiler yoneticisinin ‘lletisim Fakultesi Gazetecilik Bolimid' mezunu oldugu
gortlmektedir. Bu dogruttuda arastirma kapsamindaki hastanelerin, halkla iliskiler faaliyetlerini
yurtten sorumlular icin halkla iliskiler uzmani kosulu aramadiklar, baska bolimlerden mezun olan
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kisilerin s6z konusu calismalan ytrttebilecegi anlayisi icinde olduklan gortiimektedir.
5.3.3. Hastanelerde Halkla lliskiler Birimlerinin Yapisi, Gorevii Sayilan ve Faaliyet Streleri

Arastirma kapsaminda vyer alan 5 &zel hastanenin ikisinin 10-12 yildir halkla iliskiler faaliyetleri
yUrittigu, binnin yedi yildir digerlerinin ise | ila 2 yildir halkla iliskiler faaliyetleri yUrittigu tespit
edilmistir.

Hastanelerin halkla iliskiler calismalaninin yartttldugt birimlere gore calisan sayilan ise su sekilde
karsimiza ¢ikmaktadir:

* Halkla lligkiler birimine sahip olan hastanelerde | calisan,

* Halkla lligkiler ve Insan Kaynaklan birimine sahip olan hastanede 2 calisan,

* Hasta Haklan birimine sahip olan hastanede | calisan,

* Pazarlama ve Satig Direktorltigu binimine sahip olan hastanede || calisan oldugu tespit edilmistir.

Hastanelerin halkla iliskiler calismalarini yurtiten birimlerin yapilan incelendiginde | ve 2 calisana
sahip olan birimlerin binm iginde herhangi bir gérev dagilimini iceren yapilanmaya sahip olmadig,
pazarlama ve satig direktorligt birimde ise bu birime bagli olarak hastane tanitim ydnetmeninin,
kurumsal pazarlama yetkilisinin, basili malzemeler ve kampanyalar yénetmeninin, basin iliskiler
yonetmeninin, kent ve saglk programi yonetmeninin, uluslararasi pazarfama ve konuklar
yonetmeninin etkinlik gosterdigi tespit edilmistir. Bu dogruftuda her hastanenin kendine 6zgti bir
birim yapilanmasina sahip oldugu sdylenebilir.

5.34. Hastanelerde Halkla liskiler Birimlerinin Calismalan

Arastirma kapsamindaki hastanelerde halkla iliskiler birimi yoneticileri ve bu birimin iglevini Ustlenen
diger sorumlulara halkla iliskiler alaninda ne tur galismalar yaptiklanina iliskin yoneftilen soruya alinan
yanitlar su sekildedir:!

Ozel Kent Hastanesi: lzmir'e dinya standartlarinda teshis ve tedavi hizmetlerini veren hastane
olmay ve alaninda lider doktor kadrosuyla dirust, ilkeli, etik ve hasta haklanina saygiy prensip
edinerek hizmet verdiklerini belirterek; Pazarlama ve Satis Direktorigt’nun oncelikli gorev ve
amacinin ayaktan ya da yatarak hizmet alacak hastalarin bu hastaneyi tercih etmesini saglamak
oldugunu ifade etmistir. Bu birmin gorevlerini ise; kurum igi-disi kampanya ve organizasyonlar,
hastalara ve musterilere yonelik seminerler dizenlemek, kurum i¢i kitip vb. sosyal calismalar
yapmak, saglik alanina iliskin dergiler hazifayarak uluslararasi tip pazanna yonelik calismalar
gergeklestimek, yerel kanallarda yayinlanan gesitli saglik programlarinin sponsoriugunu Ustlenmek,
kurumun basin sézcigunt yapmak ve bu baglamda basin toplantisi, basin buiftenlerinin hazifanmasi
vb. gesitli organizasyonlar dizenlemek, hastane ile ilgili yazili ve gorsel basinda gikan haberierin
arsivienmesi islevini yerine getirmek, internet sitesi uygulamalarini gerceklestirmek, uluslararasi kalite

I Her bir hastanenin halda ilikiler faaliyetlerini ytriten sorumlulaninin hastanenin yapisina, vizyon, misyon ve amaglanna yonelik 6zgtin yanitlar
vermelerinden dolayr arastirma bulgulannda yer alan yanitlar hastanelerin birebir isimleri verilerek bilginize sunulmustur.
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belgesi calismalarina katki saglamak, hastanenin kurumsal yapisina o¢zel gorsel materyalleri
olusturmak, hastane tanitimina yonelik kurumlararasi galismalar gergeklestirmek olarak siralamistir.

Ozel Cinarli Hastanesi: Kadin Hastaliklan ve Dogum Dali Hastanesi olarak Ege Bolgesinde ilk ve tek
olduklanini belirtmis; halkla iliskiler biriminin gorevlerini, personel ve hasta memnuniyetini saglamak,
hastalara yonelik danismanlik faaliyetleri ytrttmek, satin alma, reklam, tanrtim, basin iliskileri ve diger
organizasyonlari koordine etmek, insan kaynaklar ve intemet hizmetlerine iliskin calismalan
yuritmek olarak siralamistir. Yapilacak halkla iliskiler projelerinin birim tarafindan hazifanmakta ve
Ust yonetim ile paylasiimakta oldugunu, yapilacak calismaya gore belirlenen diger birimlerden destek
alinmakta oldugunu belirtmistir.

Ozel Altinordu Hastanesi: Halkla iliskiler birimi gérevierini, caligilan tim kurumlarla gerekli olan
iliskileni  saglamak, bu iliskilerin - devamliigini kontrol etmek, cesitli konulara yonelik anketler
haziamak, hastalann isteklerini ve beklentilerini kargilamak, hastane idaresi ve calisanlar arasinda
iletisimi saglamak olarak ifade etmistir. Bu birim, halkla iliskiler faaliyetlerinde Idari Isler Mudurugt ile
koordineli bir sekilde calisiimakta, birim sorumlularinin verdigi brifingler sonucu hazifanan program
kapsaminda faaliyetler strdtrtimektedir. Bu hastanede halkla iliskiler faaliyetlerinin yazili ve gorsel
basin, gesitli tip organizasyonlar, fuarlar, sponsorluklar, kurum igi egitim seminerleri kapsaminda
gercgeklestirildigini belirtmistir.

Ozel Central Hospital: Halkla iligkiler calismalarinin Hasta Haklan biriminde ytrttuldist hastanede;
poliklinik hastalari ve yatan hastalarla ilgilenmek, cesitli sikayetleri ve geribildirimleri alip yonetim
kurulunda degerlendirmek, hastalara bu degerlendirmelerin sonuglarnina iliskin bilgi vermek,
personelin hastalara davranilarini incelemek ve bu konuda gesitli egitim seminerleri dizenlemek;
gazete reklamlan ile ilgili galismalan gerceklestirmek, kurum calisanlarina motivasyon amagli eglence
organizasyonlari ve geziler dizenlemek, performans yonetimi cergevesine basanli calisanlarin
odullendirilmesine iliskin gesitli calismalar yapmak bu galismalar i¢inde yer almaktadir. Ayni zamanda
bu hastanede saglik turizmi kapsaminda degerlendirilebilecek olan ilge otellerde musterilere yonelik
diyabet, diyaliz ve fizik tedavi Uzerine hizmet verebilmek igin ileriye donuk gesitli tatil projeleri
planladiklarini belirtmistir. Bu hastanede halkla iliskiler faaliyetleri; yonetim kurulu baskani, bashekim
ve bashekim yardmcisinin onay! ile gergeklestirimektedir.

Ozel lzmir Hastanesi: Halkla iliskiler birfiminin genel merkezde olmasi nedeni ile bu alanda
gergeklestirilecek faaliyetlerin Genel Mudurltk tarafindan planlandigini belirtmis, lzmir ili- igindeki
halkla iligkiler faaliyetlerinin reklam, fuar ve gesitli sosyal etkinliklere katilim ile siniri kaldigi ifade
edilmistir.

Arastirma  kapsamindaki hastanelerin  halkla iliskiler calismalar  ortak bir platformda
degerlendiriimeye galisildiginda bu birimler kapsaminda yapilan calismalarin; kurum igi-disi kampanya
ve organizasyonlar gergeklestirmek, hastalara ve musterilere yonelik seminerler diizenlemek, saglik
alanina iliskin dergiler hazirfamak, yerel kanallarda yayinlanan c¢esitli saglik programlarinin
sponsoriugunu Ustlenmek, kurumun basin sézclligunt yapmak, hastane ile ilgili yazili ve gorsel
basinda g¢kan haberlerin arsivlenmesi islevini yerine getirmek, intemet sitesi uygulamalarini
gerceklestirmelk, uluslararasi kalite belgesi calismalarina katki saglamak, hastanenin kurumsal yapisina
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ozel gorsel materyalleri olusturmak, hastane tantimina yonelik kurumlararasi galismalar
gerceklestirmek, personel ve hasta memnuniyetini saglamak, hastalara yonelik danismanlik
faaliyetleri ytrutmek, cesitli konulara yonelik anketler hazifamak, hastalanin isteklerini ve
beklentilerini karsilamak, hastane idaresi ve galisanlar arasinda iletisimi saglamak, gesitli sikdyetleni ve
geribildirimleri alip yonetim kurulunda degerlendirmek, hastalara bu degerlendirmelerin sonuglarina
iliskin bilgi vermek, kurum icinde personele yonelik cesitli egitim seminerleri diizenlemek, gazete
reklamlan ile ilgili calismalan gerceklestirmek, performans yonetimi cercevesine basanli calisanlarin
odullendirilmesine iliskin gesitli calismalar yapmak, fuar calismalan dtzenlemek oldugu
gortilmektedir. Ancak bu galismalar hastaneler ayrn ayn ele alindiginda, her hastane igin sadece bir
bolimuntn uygulandig g6z éntinde bulundurulursa alismalanin bir bittn olarak degil ayri ayn ele
alindigi sonucuna vanlabilir.

5.3.5. Hastanelerde Halkla lligkiler Birimlerinin Calismalarinin Faaliyet Planlamasi

Arastirma  kapsaminda yoneltilen bir diger soru ise hastanelerde halkla iliskiler gorev ve
sorumluluklanini Ustlenen yoneticilerin halkla iliskiler faaliyetlerini hangi planlama dogruttusunda
gerceklestirdigine iliskindir. Bu soru kapsaminda:

Ozel Kent Hastanesi: Gergeklegtirlen halkla iliskiler calismalannin, yillik faaliyet programlan
duzenlenerek gerceklestinilmekte oldugu ve Ug aylik donemsel toplantilaria faaliyetlerin gdzden
gecirlmekte oldugunu ifade etmistir.

Ozel Cinarll Hastanesi: Halkla iliskiler caligmalan icin herhangi bir yillik planlamanin s¢z konusu
olmadigini, yapilacak faaliyetler dncesinde bir plan hazirlandigini ifade etmistir.

Ozel Altinordu Hastanesi: Halkla iliskiler faaliyetlerinin, rutin programlar diginda gunlik calisma
olarak planlanmakta oldugunu ve yapilan faaliyetlere gore bir planlama yapildigini ancak yillik bir
planlama yapiimadigini ifade etmistir.

Ozel Central Hospital: Halkla iliskiler alaninda yapilan bir organizasyondan bir stre 6nce
organizasyon planinin olusturuldugunu ve etkinlik duyurularinin haziandigini, yillik bir planlama
yaplmadigini ifade etmistir.

Ozel lzmir Hastanesi: Herhangi bir zamanlama planlamasi yapilmadigini, faaliyetlerin gereken
kosullara gore genel mudurtk tarafindan degerlendirildigi ifade etmistir.

Halkla iliskiler calismalarinin planli aktiviteler bitintinden olusmasi gerekliliginden yola ¢ikarak,
hastanelerde halkla iliskiler galismalannin nasil planlandigi ve bir zaman tablosu iginde uzun streli
planlarin yapilip yapilmadigi incelendiginde, hastanelerin ¢ogunun gint birlik planlamalara sahip
oldugu ya da hemen organizasyon oncesi bir planlama yaptig dikkat gekmektedir. Bu baglamda
hastanelerde halkla iliskiler alaninda uzun dénemli bir planlama ve programlama eksikligi oldugu
gorilmektedir.

5.3.6. Hastanelerde Halkla lliskiler Uygulamalannda Kullanilan Yéntem ve Teknikler

Hastaneler halkla iliskiler planlarini uygularken cesitli yontem ve tekniklerden faydalanmaktadir. Bu
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baglamda yoneltilen soru kapsaminda:

Ozel Kent Hastanesi: Halkla iligkiler calismalarinda yazili ve gérsel basin, radyo, intemet, yiiz ytize
gortsmeler, alisveris merkezlerinde standlar, fuarlar, sponsorluklar, sosyal sorumluluk projeleri, agik
hava reklamlarini kullanmaktadir.

Ozel Cinarli Hastanesi: Yazili-gorsel basin, intemet, sms, ve agik hava reklamlarini kullanmaktadir.

Ozel Attinordu Hastanesi: Yazili-gorsel basin, gesitli tip organizasyonlaninda stand ve fuar calismalar,
sponsoriuklar ve gesitli toplanti tekniklerini kullanmaktadir.

Ozel Central Hospital:  Yazli-gdrsel basin, intemet ve aglk hava reklamlanni siklikla tercih
etmektedir.

Ozel Izmir Hastanesi: Daha ¢ok reklama agiik vermekte ve yazili-gorsel-isitsel basin, aglk hava
reklamlar, fuar tekniklerini tercih etmektedir.

Hastanelerin halkla iliskiler calismalannda kullandigi teknik ve yontemler bir butin olarak
degerlendirildiginde hastanelerde kullanilan baglica halkla iliskiler tekniklerinin, yazili ve gorsel basin,
radyo, intemet, sms, ylz ylze gériismeler, stand calismalar, fuarlar, sponsorluklar, sosyal sorumluluk
projeleri, agik hava reklamlan oldugu gortlmektedir.

5.3.7. Hastanelerde Halkla lligkiler Birimleri ve Ozel Ajanslardan Alinan Destekler

Hastanelerin gerceklestirdikleri halkla iliskiler calismalarinda uzman ajanslardan destek alip almadigi
sorgulandiginda hepsinin cesitli ajanslardan gerek halkla iliskiler gerekse reklam konusunda destek
aldiklan sonucuna ulagilmistir.

5.3.8. Hastanelerin Halkla lliskiler Alaninda Kisa ve Uzun Vadeli Hedefleri

Hastanelerin halkla iliskiler alaninda kurum igin kisa ve uzun vadede gerceklestirmeyi distindtgu
planlara iliskin gortsleri ise su sekildedir:

Ozel Kent Hastanesi: Uzun dénemli olarak kaliteli hizmet veren, mutlak hasta memnuniyeti saglayan
tercih edilebilir bir hastane oldugunu duyurmayi, Trkiye'nin en iyi hastanesi olmayi ve uluslararasi
kalite standardina ulagarak ‘Joint Commission Intemational Accreditation (JCI)' belgesine sahip
olmayr hedeflemektedir. Bu baglamda kisa vadede buna yonelik calismalar planlamay ve
gerceklestirmeyi amaglamaktadir.

Ozel Cinarli Hastanesi: Uzun vadede hizmet kalitesini dustirmeden uzman olunan alanda gésterilen
basanyr devam ettirmeyi, kisa vadede kurum igi-disi mUsterilere sosyal ve kufttrel hizmetler sunmayi
ve daha etkili tanttimlar hedeflemektedir.

Ozel Altinordu Hastanesi: Uzun vadede verilen hizmet kalitesini distirmeden, daha genis bir alanda
hizmet vermeyi, kisa vadede ise hedef kitle ve paydaglarla var olan iliskileri en iyi sekilde strdurtp,
yeni hizmet verilebilecek kurumlara ulasmayr hedeflemektedir.
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Ozel Central Hospital: Uzun vadeli planina iliskin bir bilgi vermemis, kisa vadede bir fuar caligmasi
ve stand galismasi yapacaklarini belirtmistir.

Ozel Izmir Hastanesi: Uzun vadede I1SO ve Akreditasyon calismalan yapmay! planlamaktadir. Kisa
vadede gerekli bitge saglandiktan sonra bu konulara iliskin ¢esitli planlamalar yapmayr hedeflemekte
olduklanni belirtmistir.

Bu verilerden yola gikarak, tim hastanelerin halkla iliskiler alaninda kurum igin kisa ve uzun vadede
gergeklestimeyi dustindtgl hedeflerinin oldugu, bu dogruttuda cesitli planlar olusturduklan
gorilmektedir.

6. Sonuc ve Oneriler

Yonetim anlayisinda yaganan degisimler saglik sektortnt de etkilemis; tim ttketiciler gibi saglik
hizmeti alicilannin da istek ve beklentileri de artmistir. GUntimuzde saglik hizmeti alicilannin birgok
segenek arasindan se¢im yapabilme avantajina sahip olmasi, beraberinde secilebilen olabilmek igin
hastanelerin rekabet etmesi sonucunu ortaya gikarmistir. Hastanelerin verdigi hizmetle ilgili olarak -
insan hayati s6z konusu oldugu igin- yapilan her galismada buyuk bir 6zveri ve titizlik beklenmekte;
kaliteli hizmet anlayisinin ttim stireglere hakim olmasi gerekliligi ortaya gikmaktadir. Bununla birlikte
hastanenin, hizmet verdigi toplumu tanimasi ve kendini higbir gizlilik birakmadan ttim agikligiyla ona
anlatabilmesi gerekmektedir. Zira yasamini devam ettirebilmesinin ve alaninda onct olabilmesinin
geregi budur. Bu baglamda hastanelerin halkla iliskiler birimleri, s6z konusu rekabet avantajini
saglayacak vazgecilmez bir isletme islevi olmaktadir. Halkla iliskiler, ¢cok yonlt iletisimi esas alan
anlayisiyla, hastanenin gerek ic-dis musteriyle gerekse toplumun ttim kesimleriyle olan iliskilerinde
basany belirleyen bir faktor olmaktadir.

Halkla iligkilerin tanima ve tantma islevleri, kurum ici ve kurum disi iliskilerde etkin olarak
gerceklestirildiginde, hastanenin olumlu imaj edinmesinde ¢ok dnemli bir rol oynayacaktir. Halkla
iligkilerin hastanelere saglayacagl rekabet avantajini elde edebilmesi ve rakiplerinden &ne
glkarabilmesi igin yonetimin, éncelikle gagdas yonetim anlayisini benimsemesi gereklidir. Zira Ust
yonetim tarafindan desteklenmeyen bir halkla iliskiler anlayisinin basariya ulasmasi mtmkin
olmamaktadir. Bu noktada, gerek daha once yapilmig arastirma sonuglarina gerekse
gerceklestirdigimiz arastirmadaki  bulgularnmiza dayanarak hastanelerimizde hala halkla iliskiler
konusunda buiyuk bir eksikligin oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir.

GUntmUz rekabet ortaminda gerek kamuda gerekse 6zel sektorde uygulanmasi zorunluluk haline
gelen halkla iligkiler calismalan, en ¢ok ihtiyag duyulan alanlardan biri olan saglik sektortinde hala hak
ettigi degeri elde edememistir. Son donemlerde ¢ogu hastanede halkla iligkiler birimleri kuruluyor
olmasi sevindirici olsa da baz birimlerin halkla iliskiler amaglarini gergeklestirmekten uzak olmasi,
islevlerinin danisma olmaktan ilerye gidememesi, halkla iliskilerin sadece bir levha tzerinde kalmasi
sonucunu dogurmaktadir. Bu durum toplumun taleplerinin grenilememesi ve karsilanamamasina
neden olacak, ne hastalar aldiklar hizmetten memnun olacaklar ne de hastane amaglarina
ulagabilecektir. Bunun sonucu olarak da bir yanda aldigi hizmetten memnun olmayan hastalar
genelinde mutsuz bir toplum, diger yanda da gevreye uyum saglayamayan, hedef kitlenin istek ve
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ihtiyaglanni kargilayamayan bir hastane olusmasina neden olacaktir.

Kanimizca hastane yonetimlerinin yapmasi gereken, glnimuz yonetim anlayislan dogrultusunda
alaninda uzman calisanlardan olusan, aldig kararlara énem verilen Ust diizeyde organize olmus bir
halkla iliskiler birimi kurarak halkla iliskiler ¢alismalarinin destegini almak olmalidir. Bu birim ttim
paydaslarfa olan iliskilerinde hastanenin gértinen ylzU olacak; etkin bir sekilde iglevierini
gergeklestirdiginde hastanenin toplumun zihninde istenilen bicimde konumlandinimasinda, sosyal
sorumluluklaninin yerine getiriimesinde, saglik hizmeti kalitesinin arttinimasinda gok énemli bir
konuma kavusacaktir.

Toplumun glivenini kazanmanin hastanelerin en énemli amaglarindan biri olmasindan dolayr halkla
iliskiler alismalaninin en ©nemli ilkelerinden olan agiklik, durtstlik ve dogruluk, hastane iletisiminde
daha da onem kazanmaktadir. Toplumun refahini dustinen halkla iliskiler anlayisiyla hareket
edildiginde; bir yandan kar elde etme, blylme, taninidigin artinlmasi, imaj-itibar olusturulmasi gibi
temel isletme amaglan gerceklestirilirken; diger yandan da toplumun kisa ve uzun dénemde
ihtiyaglari kargilanmis olacaktir. Bu noktada hastanelerin sosyal sorumluluklarini yerine
getirmelerinde halkla iliskiler cok yonl iletisim stireci ile vazgegilmezdir. Bu dogrultuda hastanelerde
halkla iliskiler birimlerinin gérev ve sorumluluk dagiimlannin dogru olarak yapilmasi, s6z konusu
birime alinacak kisilerin ilgili alanda egitim almis, halkla iliskiler uzmaninin tasimasi gereken yaraticilik,
hosgorullik, sabirilik gibi temel niteliklere sahip olmasina ézen gosterilmelidir.

Galisma kapsaminda gergeklestirilen aragtirmadan elde edilen veriler cercevesinde ise hastanelerde
halkla iliskiler strateji, planlama ve uygulamalanna iliskin dnerilerimiz su sekildedir:

* Halkla ilikiler calismalan bir uzmanlik alani olup, uzmanlar tarafindan yerine getirilmelidir. Oncelikli
olarak bu isin egitimini almis kisilerin halkla iliskiler biriminde istihdam edilmesi, farkli alanlardan gelip
bu birimlerde calisanlarin ise strekli olarak hizmet-igi egitimlerle halkla iliskiler alaninda gelistinimesi
onenlmektedir.

* Hastane yonetimleri hicbir zaman oldugu yerde kalmayan, degisimi yonetebilen, kendini
gelistirebilen kurumlar olmalidir. Bu dogruttuda hastanenin tim fonksiyonlarinda oldugu gibi halkla
liskiler de strekli degisebilen, degisimlere kolay adapte olabilen yapida olmali, yonetim
kademelerince desteklenmeli, direkt Ust yonetime bagli olarak alismali ve bir ekip galismasi oldugu
unutulmamalidir. Hastanelerin halkla iliskiler biriminde calisan uzmanlar arttinlmali ve bu kisiler
uzmanlik alanlarina iliskin calismalart yuriitecek sekilde bir birim iginde konumlandinimalidir.

* Arastirma kapsamina alinan hastanelerin halkla ilisiler galismalarini bir butin olarak
degerlendirmesi ve tum hastanelerde uygulanmasi gerekmektedir. Ayrica hastanelerin halkla iliskiler
galismalarinda hedef kitleye sinirli bir sekilde baktiklar gortimektedir. Arastirma geneli
incelendiginde hedef kitlenin agirlikli olarak hastaneye basvurmus va da bagvurabilecek durumda
olan hastalar olarak gortildigt sonucuna ulagilimaktadir. Ancak hastanelerin hedef kitlesi cok daha
genis bir yelpazeden olusmaktadir. Aragtirma kapsamindaki halkla iliskiler birimlerinin agirikla kurum
disi etkinliklere ve tanitima yer verdigi dikkat gekmektedir. Oysa kurum igi de en az kurum digi kadar
onem arz etmektedir. Bu dogrultuda kurum igi calismalar arttinimali, kurum dergisi, kurum gazetesi,
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kapali devre televizyon yayinlan vb calismalar yapilmali, calisanlara yonelik toplantilar-konferanslar
duzenlenmeli, motivasyon etkinlikleri gerceklestiriimeli, ortak kdltir ve amag birligi saglanmall,
hastanenin sahip oldugu en 6nemli kaynagin insan oldugu gerek i¢ gerek dis platformlarda dile
getirilmeli, galisanlann kuruma bagliliklarini saglamaya yonelik benzeri galismalar yapilimalidir. Sivil
toplum kuruluglaryla isbirigine yonelik gesitli calismalar planlanmali, sosyal sorumluluk galismalan
gergeklestiriimelidir. Bu baglamda hastane kendi alanina uygun saglikla ilgili demeklerle isbirligi icinde
sergiler, yurtyusler, senlikler gibi kulttrel-sportif etkinlikler, kurulug-yildontima, tip bayrami gibi 6zel
glnlerde kokteyller dtizenleyebilir. Saglik alaninda toplumu bilgilendirmeye yonelik konferanslar
gergeklestirimesi, bultenler, aylik dergiler hazifanmasi, Ucretsiz egitim programlan dizenlenmesi,
alaninda uzman kisilenin katildigi televizyon ve radyo programlan dizenlenmesi hem toplumun
bilgilendirilmesi hem de sosyal sorumluluk kapsamindaki gérev ve sorumluluklarin yerine getiriimesi
agisindan 6nemlidir. Ayni sekilde hastanenin bulundugu sehirdeki voleybol, basketbol, futbol
takimlarindan birine sponsor olmasi, okullardaki spor musabakalarina destek vermesi vb. etkinlikler
yoluyla hastanenin bilinidigini arttinlip, hastaneye sempati duyulmasi saglanabilir. Cagdas yonetim
anlayisini benimsemis hastaneler kamu kurumlanndan medyaya, sivil toplum kuruluslanindan egitim
kurumlarina kadar gevresindeki tim kurumlarla strekli iletisim halinde olmalidir. Bu dogruttuda s¢z
konusu paydaglaria strekli olarak iliskilerin devamliligi saglanmali, isbirlikleri korunmalidir. Halkla
iliskiler galismalart stireklilik ilkesi cergevesinde gerceklestirilmelidir.

* Hastanelerin, halkla iliskiler calismalarini, uzun ve kisa vadeli planlar gergevesinde gergeklestirmesi
etkin galismalar yapilmasini saglarken, bitgenin de en dogru sekilde kullanimasina olanak
taniyacaktir. Bu dogrultuda halkla iliskiler baglaminda gergeklestirilen galismalar icin aylik, g aylik, alti
aylik ve vyillik planlamalar yapilmasi dnemlidir.

* Arastirma kapsamindaki hastanelerin halkla iliskiler calismalarinda gesitli teknik ve yontemler
kullanmaktadir. Bu tekniklerin kullaniminda ve hedef kitleye hangi kanallardan ulagilacagina yonelik
medya planlama calismalarinda bazi hastaneler uzman destegi almaktadir. Ayni zamanda
hastanelerdeki halkla iliskiler sorumlulanna halkla iliskiler biriminin  gérev ve sorumluluklan
soruldugunda sadece ikisi gérev ve sorumluluklar icinde intemetin kullanimina yer vermistir. intermet
siteleri hedef kitle ile etkilesimde buyik 6nem tagimaktadir. Intemet sitesinde misyon, vizyon, kalite
felsefesi agiklamalarina yer verilmesi, ziyaretgilerin doktorlara soru sorulabilecek danismanlik hizmeti
saglanmasi, hasta yakinlannin sanal ortamda yakinlarina ulagabilecekleri, mesajlarini iletebilecekleri
ortamlarn sunulmasi, ig-dis musteri memnuniyetini dlgen olgeklerin gelistirilmesi, sanal ortamda
saglikla ilgili akademik galismalara yer verilmesi, hastane tantim filmlerinin yayinlanmasi hastane
yonetimlerine tanitim konusunda ¢ok degerli bir firsat sunmaktadir. Bu islev ¢ogu zaman bilgi islem
birimlerine ve dis ajanslara birakilmaktadir. Bu noktada bu calismalarin halkla iliskiler birimi ile
ortaklasa yurtttlmesi gerektigi unutulmamalidir.

* Arastirma kapsamindaki hastanelerin  gerceklestirdikleri halkla iliskiler calismalannda uzman
gjanslardan gerek halkla iliskiler gerekse reklam konusunda destek aldiklar sonucuna ulasilmistir.
Hastanelerin  halkla iliskiler birimlerinde bu alaninin uzmanlarinin  bulunmadigr géz 6ntnde
bulunduruldugunda uzman ajanslardan destek almak, hastanelerin halkla iliskiler ve reklam
galismalarini etkin ve verimli bir bigimde yUriitmesine olanak saglayacaktir.
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Sonug olarak hastanelerde halkla iliskiler birimlerinin yapi, islev ve uygulamalarina yonelik calismalar
bir butln olarak degerlendirilmelidir. Halkla iliskilerin énemine iliskin tim unsurlar gdéz ontine
alindiginda gerek kamuda gerekse 6zel sektorde hastane yonetimlerinden beklenen halkla iliskiler
birimlerini gagdas yonetim anlayisina uygun olarak olusturmalan ve séz konusu birimin iglevselligini
saglamalandir. Bunun sonucunda hem saglik hizmeti alicilan daha etkin bir bigimde hizmet alacak
hem de hastanelerin kurumsal bagar oranlan ytkselecektir.
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