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Ozet

Hastaneler, hizmet agisindan sadece toplumda hasta olup ondan hizmet talep edenlere degil
potansiyel olarak saglik sorunu yasamayan diger bireyleri de kapsayan bir yelpazeye sahiptir. Bu
nedenle de toplumun tamam tarafindan hedef kitle olarak kabul edilirler.

Ozel olarak ¢alisan hastaneler birer hizmet kurulusu ve kir amaci da giiden orgiitlerdir. Bundan
dolay: hastaneler halkla iliskiler uygulamalarinda diger isletmelerden cok farklilasmamakta; hatta
hizmet sektoriindeki yer alan ancak kanunlarla kisitlanan faaliyetler haricinde, isletmelerde kul-
lamilan halkla iligkiler arag ve yontemlerinin tamam tarafindan kullanilmaktadirlar.

Calismada Ozel hastanelerden hizmet alan 250 denek iizerinde yapilan arastirmada; hastalar,
hastanelerde en cok biirokratik islemler ve doktorlarm hastaya bilgi vermemesini sorun olarak
goriirken; hastane tercihinde etkili olan halkla iliskiler faaliyeti olarak ise; saygin ve iyi bir imajinin
olmasu, giiler yiizlii ve iyi giyimli personelin olmas, kisa siirede teshis koyup tedaviye baslamasini
onemli olarak gormektedir.

lyi ve basarili hastane imajinin olusmasinda "Bilimsel toplantilar, seminer ve konferans gibi
etkinliklerin” onemli oldugu, kullamilan araglardan ise televizyon dn plana ¢ikmaktadar.
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GIRiS

Hastaneler, hizmet sektorii ve toplumun
tamamina hizmet sunan kuruluglar olmasi
nedeniyle her tiirden ve her kesimden insan-
larin ilgi sahasina girmektedir. Boylesine genis
hedef kitleye sahip olan kuruluslarin hig
hatasiz, siirekli miikemmellikte olmasi beklene-
mez. Kuruluglarin eksik, hatali, olumsuz yon-
lerinin de olabilecegini kabul etmeleri ise halk-
la iliskiler anlayisinin bir 6n kosulu olarak
(Bakan, 2005: 1005) goriilmektedir. Boylesine
g6z oniinde olan kuruluslarin olumlu imajlar
edinmesi zor fakat edinilmis imajinin kaybe-
dilmesi ise ¢ok kolaydir. Dolayisiyla halkla
iliskilere en fazla ihtiya¢ duyan kuruluslarin
basinda belki de hastaneler gelmektedir.

Bu baglamda pozitif imaj olusturmak icin
hastanelerin kullandig1 bazi yoéntemler ise;
Toplum saglik fuarlarinin sponsorlugu, 24 saat
boyunca hastalarin ve ziyaretgilerin sikdyetleri-
ni ve Onerilerini ulastirabilecekleri hastane ici
direkt telefon ag1, hastanin moral yénden yiik-
seltilmesi ic¢in, hastalarin kiiciik bir dcret
6dedigi ve nakit odiiller kazandig bir kapali
devre televizyon sisteminde bulunan eglendiri-
ci nitelikteki oyunlardir (Wilcox ve Cameron,
2005: 567).

Giiniimiiz piyasa sartlarinda hemen her
kurulus icin zorunluluk haline gelen ve degisik
mesleklerle de karistirilabilen halkla iligkiler,
kuruluglar agisindan gerekliligini hissettirme
konumuna gelmistir. Avrupa ve Amerika
Birlesik Devletlerinde yasanmus; tilkemizde ise
heniiz yasanan kapitalist ekonomik sistem
icerisinde halkla iligskilerin amaci tam olarak
anlasilabilmis degildir. Pazarlama, gazetecilik
ve reklamciliktan bircok yoniiyle farkli olan
(Wilcox ve Cameron, 2005: 15-17) halkla iliski-
lerin amaci, herhangi bir {iriiniin ya da
hizmetin satisin1 yapmak olmayip satisa elve-
rigli bir ortam hazirlamaktir (Tortop, 1993: 46).
Dolayisiyla satisa yardimci faaliyetler olarak da
adlandirilabilmektedir.

Hastalarin hastane tercihinde etkili olan
halkla iligkiler faaliyetleri, adli bu calismay:
yapmamizdaki amacimiz; hemen her has-
tanede az ya da ¢ok olarak yapilan halkla ilig-

kiler faaliyetlerinin hangilerinin, ne derecede,
hangi iletisim teknikleriyle/kanallariyla hangi
egitim seviyesindeki insanlar iizerinde etkili
oldugunu ortaya koymay1 amaglamaktadir.

Calisma, Konya 6lgeginde ve 6zel hastane-
lerden yararlanmus kisilerle yapilan anket y6n-
temiyle olusturulmustur.

1. HASTANELERDE HALKLA ILISKIiLERIN
NEDENLERi

Cok sayida ve ¢ok genis yelpazede yer alan
(hasta, hasta yakini ve muhtemel hastalar vb.)
vatandag Kkitlelerine hizmet verme 6zelligine
sahip, hizmet kuruluslar1 olan hastaneler
(Secim, 1994: 21); insan iliskilerinin, 6zellikle de
yliz yiize iletisimin en yogun yasandig1 hizmet
kuruluslarmin basinda gelmektedir (Ertekin,
1986: 304). Boylesine biiytik bir kitleye hizmet
sunan hastaneler, her tiirli iletisimin saglan-
masinda halkla iliskilerden de faydalanmak-
tadirlar.

Halkla iligkilerde ise; karsilikli iletisim
zorunlulugu oldugundan, kaynak durumunda-
ki kurulusun aldig1 kararlarinda kendi men-
faati kadar hedef kitle durumundaki insanlarin
menfaatlerinin ve diisiincelerinin goézetildigi
sosyal sorumluluk anlayisi mevcuttur (Dinger,
1998: 155). Goniillii ¢alismalar1 da biinyesinde
barindiran bu anlayis; bireyler arasinda daha
saglam baglar olusturarak toplum iginde
glivenin artmasina ve devamliligin saglanmasi-
na yardim etmektedir (Halic1, 2001: 25). Bu ag1-
dan bakildiginda, hastaneler sadece saglik
alaninda hizmet tireten ve iirettigi bu hizmet-
leri satan kuruluglar olarak karsimiza ¢ikma-
makta, halkla iligkilerin icerisinde var olan
sosyal sorumluluk anlayisin1i da sahiplenen
cagdas kuruluslar olarak goériilmektedir
(Sabuncuoglu, 1993: 2).

Hastaneler, organ ve kan bagis1 gibi maddi
boyutu 6l¢iilemeyen bagislar ile hastane binasi
yapimi ve tibbi cihaz alimi gibi ekonomik
degeri yiiksek goniillii bagislarin yapildig:
6nemli kuruluglardir. Buralarda yasanan trajik
durumlar, toplumdaki diger bireylerin acima
duygularmin iist diizeye ¢ikmasina neden
olurken, insanlararas: yardimlagsma olgusunun
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gelismesine destek vermektedir. Bu durum ise;
maddi imkdni olanlar agisindan, bireysel
manevi tatminin saglanmasina yénelik olarak
toplumsal gorevlerin yerine getirilmesinde
cesitli firsatlar olusturmaktadir. Hastanelere
yapilan goniillii bagislar, bagis yapanlar igin
kisisel manevi tatmini saglarken toplumsal
barisa da 6n ayak olmaktadir.

Neredeyse toplumun tamamini hedef kitle
olarak kabul eden hastaneler; halka haber
verme, kamuoyu olusturarak belirli bir konu
tizerinde ikna etme, egitim, eglendirme, oyala-
ma ve reklam yapma gibi islevi olan basmin da
(Tokgoz, 1994: 45) ilgi odagr durumuna
gelmektedir. Basin agisindan, hastanelerin ilgi
sahalarima girmesinin birka¢ nedeni vardir;
dogal ve gesitli miinferit olaylar esnasinda has-
tanelerin en 6nemli haber kaynag: olmalari ile
cevreye biraktiklar tibbi atiklarla cevre kirliligi
ve gesitli hastaliklara sebep olmalaridir. Bu
nedenlerle basinda yer alan saglikla ilgili haber-
ler insanlarin en ¢ok ilgi duyduklar: konularin
basinda gelmektedir (Ering, 1999: 63).

Hastanelerde halkla iliskileri gerekli kilan
bir baska neden ise; toplumda énem arz eden
(siyasetgi, is adami, sanatg1 vb.) taninmis kisi-
lerinde buralardan hizmet almasidir. Gerekli
oldugu durumlarda bu kisilerin saglik durum-
lartyla ilgili, topluma ve basmna bilgi ver-
ilmesinin gerekliligidir.

Topluma, hastaliklar ve gerekli tedbirler
hakkinda bilgi verilmesi, onlarin saghgini
tehdit eden cesitli enfeksiyonlar hakkinda
korunma y6ntemlerinin anlasilir bir terminolo-
ji ile anlatilmasi, doktor-hasta iletisiminin
saglikli isleyisine yon verecek olan 6nemli
parametrelerden bir tanesidir. Bu durum ise
hastanelerde halkla iliskileri lizumlu kilan bir
baska nedendir.

Saglikla ilgili, yaymnlanan her tiirlii haber
hedef kitle durumundaki halkin dikkatini ce-
kerken; hastaneler acisindan hedef kitlenin
hastalar ve hasta yakinlari olarak daraltilmasi
zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Cilinkii has-
tanelerin hedef kitlesini olusturan hasta ve
hasta yakinlarmin psikolojik yapisi, fiziksel
yapist ve beklentileri diger kuruluslarin hedef
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kitlelerinin psikolojik yapis1i ve beklenti-
lerinden farkhidir. Diger kuruluslarin hedef
kitleleriyle hastanelerin hedef kitleleri arasm-
daki 6nemli farklar hastanelerde halkla iliski-
lerin 6nemini ortaya koymaktadir (Secim, 1994:
24).

Hastanelerde halkla iligkiler uygulamasimi
onemli kilan nedenleri genel olarak su basliklar
altinda siralamak mimkin olmaktadir
(Tengilimoglu, 2001: 28-29):

-Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisim-
ler

-Hastanelerdeki karmasik yap1

-Saglik alaninda asir1 derecede uzmanlasma
egilimi

-Dil sorunu (tibbi terminoloji kullanimi) ve
btirokratik islemlerin fazlalig

-Tiiketicinin bilgisizligi ve uzmanin giicii

-Hastada meydana gelmis olan psiko trav-
matik degisiklikler

-Hastane yonetiminin profesyonellesmesi

-Kamu kaynaklarinin kisitlanmasi ve finans-
man ihtiyacidir.

. 2. HASTANELERDE HALKLA
ILISKILER FAALIYETLERI

Hastaneler yonetim sekliyle, orgiitlenme
yapisiyla, ekonomik beklentileriyle, sosyal
durumlariyla ve diger isleyis sekilleriyle
isletme niteliginde olan kuruluslardir. isletme-
lerde halkla iligkiler denildigi zaman ise ¢ogu
kez ilk olarak isletme disinda yer alan gruplar-
la iligkiler akla gelmektedir. isletme disinda
bulunan bu gruplarin ¢ok sayida olmasi ise
halk sozctigiiniin kullanilmasma ve genis bir
hedef kitleye seslenme gereginin ortaya ¢ik-
masina neden olmaktadir (Sabuncuoglu, 1993:
85). Boylesine genis bir hedef kitleye sahip olan
isletme niteligindeki hastaneleri, diger isletmel-
erden (organizasyonlardan) ayiran ti¢ temel
ozelligin varligi da bilinmektedir. Bunlar
(Secim, 1988: 100):

-Hastanelerin birer hizmet kurulusu olmas,

-Hastanelerin birer refah kurulusu olmasi,
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-Hastanelerin karmasik yapida orgiitler
olmasidir.

Hastanelerin bu farkhiliklar1 buralarin daha
hassas ve halkla iliskilere daha cok ihtiyag
hisseden isletmeler oldugunun gostergesi
durumundadir. Farkli 6zelliklere sahip iglet-
meler olan hastanelerin halkla iligkiler uygula-
malar1 degisik kategorilerde ele almip
incelemeleri yapilmaktadir. Tengilimogluna
gore (2001: 78); tanima, tanitma, lobicilik, spon-
sorluk ve imaj yaratma faaliyetleri hastane-
lerdeki halkla iliskiler faaliyetleridir. Segime
gore ise (1994: 14); duyurum, kurumsal reklam-
calk, basin sozciiliigli, kamu yararma
faaliyetler, lobicilik ve yonetim danigsmanligi
seklinde siniflanmaktadir. Bu ¢alismada ise
daha cok Secim'in yaptig1 simiflama esas alin-
maktadir.

A. DUYURUM FAALIYETLERI

Duyurum, kurulusla ilgili bir haberin "haber
olma degerine" bagh olarak, haber insiyatifi
medya yoOnetiminde olmak kaydiyla, gazete,
radyo, televizyon gibi kitle iletisim araglarinda
ticretsiz olarak yayimmlatiimasi seklinde tanim-
lanmaktadir (Tikves, 2003: 14). Hastanelerde
uygulanan halkla iliskiler calismalarindaki
duyurum faaliyetleri ise; hastane hakkindaki
olumlu haberlerin hastane yoéneticileri veya
halkla iligkiler uzmanlar1 tarafindan, basin
toplantis1 yapilarak, basm biilteni hazirlanarak
yada mubhabirlerle réportaj yapilarak medyaya
ulastirilmasini icermektedir (Se¢im, 1994: 34).

-Hastaneler acisindan; hastaneden hizmet
almis hastalarin kitle iletisim araglarinda yaym-
lattiklar tesekkiir ilanlari ile kose yazarlarinin
yada program yapimcilarinin hastane faaliyet-
leriyle ilgili yazilar1 veya programlar: (Segim,
1994: 42).

-Medya gorevlilerinin kurum ile ilgili haber-
lere haber degerleri (Zamanlilik, Yakinlik,
Onemlilik, Sonu¢ ve Insamin ilgisini ¢ekme)
6l¢iistinde yayin organlarinda yer veya zaman
ayirmalari da bir gesit duyurum faaliyeti olarak
kabul edilmektedir (Secim, 1994: 46).
Duyurumla ilgili haberlerin birden fazla yayimn-
lanma sansina sahip olamamasi ise dezavan-

tajlarin1 olusturmaktadir (Tengilimoglu, 2001:
81). S6z konusu bu haberler, kurulus adina
olumlu haberler olabildigi gibi hastanenin
faaliyetleri neticesinde ortaya ¢ikan tibbi atik-
larin gevreye birakilmasi, hastanede uygulanan
yanlis tedavi, acil servislerdeki durumlar ile
ambulanslarin vaka yerine intikal stiresi ile ig
donanimlarindaki eksikliklerden kaynaklanan
olumsuzluklarin konu edildigi olumsuz haber-
lerde olabilmektedir (Secim, 1994: 48).

B. KURUMSAL REKLAMCILIK

Hastane adma yaymlanmas: gerekli olan
haberlerin medyada istenilen sekilde, istenilen
yerde ve zamanda yaymnlanabilmesi igin kay-
nak durumundaki kurumun haber tizerinde
kontroliiniin olmasi gerekmektedir. Bunun icin
de tek yol, medyadan yer ve zaman satin ali-
narak yapilan kurumsal reklamcilik faaliyetidir
(Tikves, 2003: 14). Kurumsal reklam faaliyetleri
hedef alicilarin ilgisini kuruma ¢ekmek, kuru-
ma olan davranislarini olumlu yénde etkilemek
amaciyla yapilirken; kurum personeli igin
gliven ortaminin olusmasina da neden olan bir
etkinliktir (Tengilimoglu, 2001: 84).

Medyadaki bu yaymlatmanin disinda
kurumsal reklamcihigin bagka uygulamalar: da
mevcuttur. Ornegin hastaneyi tanitici, faaliyet-
leri duyurucu gorsel, isitsel ve basili iletisim
araglarmin hazirlanmasi hedef kitleyi olusturan
mevcut yada muhtemel hastalara, hekim
hemsire cevrelerine, hastanenin stirekli iligki
icinde oldugu (ilag, tibbi cihaz firmalar1 ve si-
gorta sirketleri ile kamu ve 6zel sektor kuru-
luslarina) ulastirilmasidir (Se¢im, 1994: 54).

C. BASIN SOZCULUGU

Basin sozciiliigii, kamuoyunun ilgisini gek-
mek lizere medyalar araciifiyla kamuoyuna
bilgi verilmesi ve kamuoyunun konu hakkinda
haberdar edilmesi faaliyetidir. Bu faaliyetteki
asil amag ilgi ve dikkat cekmektir. Buradan
hareketle basmn sozciiliigii icin; medyalar ve
onlarm hedef kitleleri acisindan ilgi cekebilecek
konular belirleyerek giindem olusturma esasi-
na dayanan bir ¢abadir da denilebilmektedir.
Bu ¢aba bir kurum adina olabildigi gibi kisi
adina da olabilmektedir ve bir danismanlik
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hizmeti niteligine biirtinmektedir (Secim, 1994:
16).

Basin sozciliigii faaliyeti halkla iligkiler
uzmaninca  ylritiilen  bir  faaliyettir.
Hastanelerde uygulanan basin sozctiliigi
faaliyetinde, hastanede tedavi goren Gnemli
kisiler ya da hastanede yapilan aragtirmalar
hakkinda kamuoyunun bilgilendirilmesi yapil-
maktadir (Se¢im, 1994: 63).

D. KAMU YARARINA FAALIYETLER

Haber, bilgi, duygu, diisiince ve tutumlarin
simgeler sistemi araciligi ile kisiler, gruplar
arasinda ya da toplumsal diizeyde degisime
tabi tutuldugu dinamik bir siire¢ olarak tanim-
lanan (Goksel ve ark., 1997: 21) iletisim,
toplumsallasmanin en énemli 6gelerinden biri-
ni olusturmaktadir (Bektas, 1996: 97).
Nihayetinde bir iletisim calismasi olan halkla
iligkiler faaliyetleri de, sosyal sorumluluk
anlayisiyla toplumsallasma siirecine katkida
bulunmaktadir.

Kurum ya da kurulusun icinde yasadig:
toplumun menfaatine olacak ¢alismalar yap-
mast olarak tanimlanan kamu yararina
faaliyetler, kuruluslarin kendisini topluma be-
nimsetmesi amaciyla yaptiklar1 hayirsever
yatirimlar olarak da ifade edilebilmektedirler.
Bu faaliyetler hastaneler agisindan su sekilde
siralanmaktadir (Ashpraha'dan aktaran Segim,
1994: 59):

-Ozel giin ve haftalarda, mesleki ve goniillii
kuruluglarin da destegini alarak; kalp krizini
azaltan egzersiz programlari, kolesterol kontrol
programi, sigara birakma programi, diyabet
kontrol programi, alkol kontrol programi,
cocuklarin toplu etkinliklerinde {icretsiz
muayene yapilmasi, dogum Oncesi egzersiz
programi, bebek dogumu ve bakimi konusun-
da egitici kurslar, zehirlenmelerde ilkyardim,
cocuk bakicilari igin acil bakim programu, aile
planlamasi, AIDS'ten korunma, bagimlilik
yapan maddelerden koruma gibi egitim
programlart hazirlamak ya da bunlara mali
destek saglamak,

-Medikal arastirma-gelistirme calismalarina
ekonomik destek saglamak,
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-Yerel basmin {tist diizey sorumlularmi has-
taneye davet ederek tibbi arastirmalar, hastane
faaliyetleri ve ¢evre saglig1 sorunlari konularmn-
da sohbetler etmek,

-Miiftii ve imamlarla isbirligi yapilarak
Cuma hutbesi ve Bayram namazlar1 gibi 6zel
glinlerde cemaate insan ve toplum saglhg: ile
ilgili bilgi verilmesini saglamak,

-Hastane faaliyetlerinin ve hastaliklarin
Ogretilebilmesi igin okul idarecileriyle isbirligi
yapilarak ilkokul 6grencilerinin hastaneyi
ziyaret etmelerini saglamak.

-Hastane yoneticilerinin sosyal, kiiltiirel,
politik amaglarla kurulmus topluluklarda aktif
olmalarmi tesvik etmek gibi faaliyetleri icer-
mektedir.

Bunlarin haricinde;

-Yaz aylarinda maddi durumu kétii veya
zayif olan ailelerin ¢ocuklarina yonelik stinnet
glinleri diizenlemek,

-Senenin belirli haftalarinda belirli yerlerde
ticretsiz saglik taramasi yapmak,

-Organ ve kan bagisina tesvik edici
faaliyetler yapmak,

-Tam donanimli, (lizerinde hastanenin
isminin ve logosunun yazildig1) ambulanslar
trafik kazasi, yangin, deprem gibi dogal afetler
sirasinda ihtiyag sahiplerinin hizmetine sun-
mak,

-Topluma malolmus miiskiil durumdaki
(Obezite hastasi, goz katarakti, gesitli protez-
lerin takilma ihtiyaci olan) hasta kisilerin gerek-
li tedavilerini yapip sagliklarina kavusturmak,

-Saglikla ilgili bir faaliyete (Spor mi-
sabakas1, konferans, bilgilendirici film veya
program ile ylizme, dalma, atlama, yiiriime,
kosma vb. ¢esitli rekor denemelerine) sponsor
olup saglikla ilgili hizmet destegi vermek,

-Kaza ve deprem gibi vakalar esnasinda
yapilacak ilk yardimm nasil olmas: ve olma-
mas1 konusunda bilgilendirici yazili, gérsel ve
isitsel materyaller hazirlamak ve bunlarla ilgili
tatbiki kurslar agmalk,
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-Cesitli hastaliklar ve tedavileri konusunda
konferanslar, paneller, aydinlatici toplantilar
tertiplemek gibi faaliyetlerde bu kapsama giren
faaliyetlerdir.

E. LOBICILIK

Lobicilik, halkin, baski gruplarinin, sirket-
lerin ya da lobilerin, kendi istekleri dogrul-
tusundaki yasalarin ¢ikmasi ya da engellenmesi
icin yasama, yiirlitme hatta yargi organlari
iiyelerine y&nelik; baski gruplarmin yetkilileri,
iilke temsilcileri veya kiralanan lobiciler
araciligryla siirdiirdiikleri bir dizi organize
eyleme verilen addir (Canéz, 2003: 24). Bir
diger ifadeyle lobicilik, ikna, inandirma ve
tanitma teknikleri kullanilarak, karar verme
mekanizmalar1 tizerinde baski olusturma ve
politik kararlar1 bir grubun veya {tilkenin lehine
ya da aleyhine olacak sekilde degistirebilme
becerisidir denilmektedir (Sezgin, 2002: 752).

Hastanelerde ytiriitiilen lobi faaliyetleri
daha ¢ok hastane {iist yonetiminde yer alan has-
tane mitidtirleri ve bashekimler tarafindan yer-
ine getirilmektedir. Bu faaliyetler, bélge mil-
letvekilleri ile goriismeler, Saghk Bakanhigi
yetkilileri ile ikili miinasebetler kurup
gelistirmek ve parlamento iiyeleriyle iyi iligki-
ler kurmak seklindeki faaliyetlerden olusmak-
tadir.

F. YONETiM DANISMANLIGI

Yonetim damigsmanhgr gorevi iist yoneti-
cilere danmismanlik hizmeti vermeyi ifade
etmekle birlikte (Tikves, 2003: 20), kurulusun
icinde bulundugu cevrenin analizi, stratejik
seceneklerin tespiti ve bu bulunan stratejilerin
uygulanmasi stireci olarak ifade edilmektedir
(Dinger, 1992: 2).

Halkla iliskilercinin go6revleri arasinda
sayilan; kamuya bilgi vermek, onlardan gelen
acik ve gizli tepkileri Grgiite bildirme, orgiit
lehine olumlu bir imaj olusturma, kamu ve
orgititiin karsilikli yarar ilkesi dogrultusunda
biitiinlesmesini saglama, ¢evreyi goézleyerek
orglit ve kamuya zarar verebilecek gelismelerin
onlemlerini alma (Kalender, 1999: 26) gibi
ytiktimliiliikler de bir nevi yonetim danigman-
lig1 olarak goriilmektedir.

G. DIGER FAALIYETLER

Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetleri
icerisinde sayilabilecek diger faaliyetler ise
sOyle siralanabilmektedir;

1-Doktor-hasta arasinda yasanan yiiz ytize
iletisim. Yiiz ytize iletisim, hakla iliskilerde en
6nemli ve en etkili faaliyetlerden birisi olarak
kabul edilmektedir. Hastanelerde yasanan, ytiz
ylize iletisimin neticesinde iliskinin niteligini
ise l¢ temel faktor etkilemektedir. Bunlar;
giliven, bilgilendirme ve tibbi destek faktor-
leridir. Hasta doktor arasinda yasanan yiiz
ylize iletisimde, sayilan bu ti¢ faktérde Gnemli
olmakla birlikte, bu faktdrlerden giiven, doktor
hasta arasinda yasanan yiiz ytize iletisimde ilk
ve belki de en 6nemli basamag1 olustururken,
hastalarin giiven duygusunun gelistirilmesi
icin doktorlarda da bazi iletisim becerilenin
olmas1 gerekliligini ortaya koymaktadir.
Bunlar; hastaya deger verme, saygi, anlayis,
ilgi, gtiler yiiz, karsisindakini dinleme,
samimiyet, uzmanlik, mesaiye dikkat etme, iyi
giyimli olma ve tecriibe gibi 6zellikler olarak
karsimiza g¢ikmaktadir (Kalender ve Uludag,
2004: 130).

2-Kurum ici halkla iligkiler faaliyetleri.
Kurulusun, calistirdig: kisilerin anlayis, giiven
ve destegini saglamak amacgh yaptig1
faaliyetlere kurum ici halkla iliskiler denilmek-
tedir (Tikves, 2003: 75). Kendi icindeki sorun-
larim1 ¢6zemeyen, kendi personeli ile dargmn
olan bir kurulusun gevreyle uyumlu bir halkla
iligkiler programi yiirtitmesi imkan dahilinde
goriilmemektedir (Kazanci, 1997: 252). Kisinin
baglh oldugu isletme ile biitiinlesmek arzusun-
dan ileri gelmektedir ki isletmenin genel poli-
tikalari, tiretilen mamtl ya da hizmetler ve
isletmenin gelisimi hakkinda bilgi sahibi olmak
ister. Bunun dogal sonucu olarak da kisiler
degisik kaynaklardan bilgiye ulasmaya caligir-
lar. Halkla iliskiler faaliyetlerinin bu kisilerle
siirdiiriilmesi, ¢alisanlarin isletmeyle biitiin-
lesme ihtiyacini giderirken, personelle idare
arasinda da gercek ve dogrudan bir iletisim
kurulmus olmaktadir (Tortop, 1998: 56-57;
Baltacioglu, 1980: 122). Bu baglamda hastane-
lerde su faaliyetler yapilabilmektedir:
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Ozel giinlerde (bayram, yilbasi, kurulus
yildéniimii v.b.) yemek, eglence, cesitli geziler,
kutlama veya anma programlar: tertiplemek,
cigek, kartvizit gondermek; isletme gazete ve
dergisi yayinlamak, bilgilendirici brosiir ve
kitapciklar yaymlamak, kurulug raporlari
hazirlamak, 6nem verilen konu hakkinda per-
sonele mektuplar yazmak, iletilmek istenen
mesajlarin ilk agizdan duyulmas: i¢in duyuru
panolar1 hazirlamak, personelle iliski btirolar:
kurmak, gorsel-isitsel (audio-visual) araglarla
iletisim saglamak, toplantilar tertiplemek, istek
ve sikdyetleri 6grenebilmek icin kurulusun
cesitli yerlerine kutular koymak, sergi ve gos-
teriler hazirlamak

3-Sponsorluk. Halkla iliskilerde kurumsal
imaj olusumunda etkili olan bir iletisim faktorii
olarak da goriilen (Bakan, 2005: 104) sponsor-
luk; firmanin, kamuoyunda sayginligini
gelistirmek ve adini duyurmak amagh yaptigs,
kamu yarar1 da diisiiniilen destek faaliyet-
lerinden birisidir. Bunlar, tiyatro, giizel sanat-
lar, konserler, festivaller, egitsel arastirma -
inceleme turlar1 gibi faaliyetler (Sabuncuoglu,
1993: 113) olabildigi gibi cesitli spor mdiis-
abakalarinda veya rekor denemelerinde tibbi
destek saglamak seklinde de olabilmektedir.

4-Kurum imaji-Kurum kimligi. Kurum imajt
en genel manada, orgiitiin hedef Kkitlesinin
orgiit hakkindaki duygusal ve akilc1 diisiince
ile algilamalarmin tiimtidiir seklinde tanimlan-
maktadir (Onal, 2000: 47). Kurumsal gériintim,
kurumsal iletisim ve kurumsal davramsin
toplamindan olusan kurumsal imaj, i¢ ve dis
hedef kitle tizerinde inandiriciik ve giiven
yaratmak ile stirdiirmek gibi 6nemli bir islevi
yerine getirmektedir (Peltekoglu, 2004: 359). Bu
nedenle de, kurumsal imajla halkla iliskiler
kavramlar birbirleriyle girift bir yap1 arz eder-
ler (Bakan, 2005: 105).

Kurum kimligi ise; kurumun fiziksel agidan
nasil tanindigy ile ilgilidir (Peltekoglu, 2004:
374). Bu baglamda hastanelerin binasi, binanin
rengi, tefrisati, ambulanslari, acil servislerinin
durumu, kullanilan logo, sirketin adinmn yazihs
bicimi, basili materyallerin dizayn1 ve kul-
lanilan renkler, personelin kiyafetleri, kul-
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lanilan iletisim kanallari, hizmet alan hastalarin
sosyo-ekonomik durumlar1 gibi etkenler has-
tanelerin kurumsal imaj ve kurum kimliginin
olusumunda etkili olan faktorler olarak
goriilmektedir.

5-Kriz Yonetimi. Isletmelerin beklemedigi
bir zamanda, istenmeyen ve ¢oziimiiniin acil
oldugu bir durumla karsilasmas: olgusu, kriz
olarak tamimlanmaktadir. Kriz Y6netim
Enstitiisii'ne gore, temelde dort tip kriz gesidi
vardir (Center ve Jackson, 2003: 321):

1-Dogal Afetler (firtina, deprem, volkanik
hareketler vs.)

2-Mekanik Problemler (iiretim asamasinda-
ki problemler)

3-Insani Hatalar (ne yapilacagma iliskin
eksik iletisim)

4-Yonetimsel Kararlar ve Uygulamalar
(problemi ciddiye almamak, ¢ikabilecek sorun-
lar1 6n gérememek gibi). Hastanelerde yasa-
nabilecek kriz ortami daha ¢ok yanlis tedavi,
hastane atiklarindan kaynaklanan cevresel
tepki, kullanilan medikal malzemenin uyum-
suzlugu ve ameliyathane enfeksiyonlari ne-
ticesinde hastanin daha da koétiilesmesi gibi
nedenlerden ortaya ¢ikabilmektedir.

Istenmeyen kriz ortamlarinin kurulus lehine
en az zararla atlatilmasi kurulusun ana hede-
fidir. Bunun i¢in kurulusun y6netimi ve halkla
iliskiler birimi tarafindan, kriz anina gelmeden
¢ok Onceleri alternatif planlarinin hazirlanip, ne
tlir argtimanlarin ve hangi iletisim kanallarinin
kullanilacag: gibi tespitlerin yapilmis olmasi
gerekmektedir.

3. HASTANELERDE UYGULANAN
HALKLA ILISKILER FAALIYETLERINDE
KULLANILAN ARAC VE YONTEMLER

Hastane halkla iligkilerinin temelde dort tip
izleyicisi/dinleyicisi vardir: hastalar, medikal
ve idari personel, haber medyas: ve genel
olarak toplumdur (Wilcox ve Cameron, 2005:
567). Bu baglamda, birer hizmet kurulusu olan
ve kidr amaci da giliden hastaneler halkla iligki-
ler uygulamalarinda diger isletmelerden ¢ok da
fazla ayrilmamakta; hizmet sektoriindeki islet-
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melerde kullanilan halkla iligkiler ara¢ ve yon-
temlerinin tamami burada da kullanilmaktadur.
Buradaki tek farklilik insan saglig ile ilgili soru
ve sorunlara yanit bulma yontemi, yolu olarak,
saglik iletisiminin ayrica kullanilmasidir
(Coklii, 2002: 51). Saglik iletisimi ise, saglik
hizmetleri sisteminde iletisim konularma odak-
lanma zorunlulugunu dogururken (Tabak,
1999: 30); halkla iligkiler calismalar1 biinyesinde
medya kampanyalarinin yiriitiilmesini de
icerebilmektedir (Coklii, 2002: 52).

Halkla iliskilerde kullanilan arag ve yéntem-
ler, "kontrol altindaki araglar" ve "kontrol altin-
da olmayan araglar” olarak iki ana baghga ayril-
maktadir. Kontrol altindaki araglar, halkla ilis-
kiler gorevlilerinin, igerigini kontrolleri altinda
tutabildikleri kurumsal araglardir. Bunlar;
brostirler, kitapgiklar, yillik raporlar, haber
mektuplari, kataloglar, teknik raporlar, perso-
nele yonelik video yayinlar: gibi kurum tarafin-
dan yaptirilan materyallerdir. Kontrol altinda
olmayan araglar ise, igerigi halkla iliskiler
uzmanlarinin disinda belirlenen ve yayinlara
kabul edilme sarti, yetkili "esik bekgileri"
tarafindan tespit edilen, basili, gérsel ve isitsel
kitle iletisim araglari ile kurulusun kendi disin-
daki orgiitler ve kisiler tarafindan tiretilen film-
ler ve programlardir (Oktay, 1996: 37).

Genel olarak halkla iligkilerde kullanilan
araclar su ana basliklar altinda toplanmaktadir
(Jefkins, 1995: 209-280; Kazanci, 1982: 147-160):

1-Yazili Araglar: Okumay1 da kitlesel hale
getiren bu aracglar halkla iligkiler agisindan
onemlidir (Budak ve Budak, 1998: 169; Onal,
2000: 66; Peltekoglu, 2001: 241; Giirtiz, 1993: 99;
Bigakei, 1998: 149; Oktay, 1996: 79; Asna, 1993:
118-124); gazeteler, dergiler, brostirler, el kita-
plari, biiltenler, fotograflar, yillik raporlar,
faaliyet raporlari, mektuplar, afisler, pankartlar
ve el ilanlari vs.

2-Yayim Araglari: Halkla iliskiler uzmanimin
kontrolii disinda bulunan ve igerikleri kendi
yoneticileri tarafindan belirlenen, ulusal ve
yerel diizeyde yayin yapan radyo, televizyon
gibi kitle iletisim araglaridir (Wilcox, 2005: 230-

275). Bu araglar dogalar1 geregi c¢ift yonlii
iletisime imkan vermeseler de kamuoyunun
olusumunda ve siirdiiriilmesinde etkin olan
araclardir. Bunlar disinda kalan bagka
materyaller; filmler ve isletmenin yayin aracglari
olarak kabul edilen, kapali devre televizyon,
slayt ve tepeg6z gibi materyallerdir (Budak ve
Budak, 1998: 180; Peltekoglu, 2001: 234).

3-Festivaller, .Yarlgmalar, Toplantilar,
Sergiler: Yiiz Yiize lletisim Teknikleri

Kurulusun dis ve i¢ hedef kitlesine y&nelik
imaj olusturma, dikkat cekerek eglendirme,
bilgi vermek, kurulusun kendisini ve {tiriinleri-
ni tanitmak igin iletisim kurma c¢abalarindan
olusan faaliyetlerdir (Aydede, 2001: 155;
Bicak¢i, 1998: 157; Asna, 1993: 125-127).
Bunlarin haricinde, haftanin belirli bir gtiniinde
isletmenin icinin gezdirildigi ve yiiz yiize
iletisimin yasandig1 isletme gezileri de terti-
plenmektedir (Budak ve Budak, 1998:184).

Hastanelerde uygulanan halkla iliskiler
faaliyetlerinde kullanilan bu ara¢ ve yéntemler
yaninda bir de kurulus icine yé&nelik yapilan
kurum i¢i halkla iligkiler faaliyetlerinde kul-
lanilan ara¢ ve yontemler vardir. Bunlar:
Isletme gazete ve dergisi, brosir ve kitapgiklar,
kurulus raporlari, mektuplar, duyuru panolari,
personelle iliski biirolari, audio-visual araglar,
telefonla bilgilendirme programi, yiiz ytize
iletisim, toplantilar, istek kutulari, calisanlarin
yonetime katilmasi, sergi ve gosterilerdir (Okay
ve Okay, 2001: 299-313).

4. ALAN ARASTIRMASI BULGULARI
VE VERI ANALIZI

Bu béliimde 6zel hastanelerden faydalanan
hastalarin hastane seciminde halkla iligkiler
faaliyetlerinin 6nemi ve yapilan halkla iliskiler
faaliyetlerinin bireyleri etkileme diizeyleri agik-
lamaya yonelik olarak yapilan alan arastir-
masinn bulgular1 degerlendirilmeye calisila-
caktir.

A. METODOLOJi

Hastalarin hastane se¢iminde etkili olan
bircok etken vardir. Bunlar; sosyolojiden,
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psikolojiye, ekonomiden, dini tutumlara kadar
cesitlilik arz eden etmenlerdir. Ancak konu
olarak bu calismamizda, hastalarin 6zel hastane
tercihlerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin ne
derece Gnemli oldugu ve halkla iliskiler
amaciyla kullanilan araglarin hastane seci-
minde etkileri 6l¢iilmeye calisiimaktadir. Bu
amagla yapilan saha arastirmasinda 6rneklem
olarak Konya'daki 6zel hastanelerden hizmet
alan hastalar segilmistir. Veri toplamada anket
tekniginden yararlanilmis, calismada veri
toplama zamani olarak 2006 Subat ve Mart
aylar1 secilmis ve uygulanmistir. Tesadiifi
orneklem yoluyla 6zel hastanelerden hizmet
alan hastanelerden segilen 250 denege ytiz yiize
anket uygulanmis ve yapilan 6n inceleme sonu-
cunda bunlardan 235'1 analize tabi tutulmustur.

Deneklere sorulan anket formunda 86 adet
soru vardir. Bu sorulardan ilk bolimii iyi bir
hastane hakkinda, hizmet alan hastalara y6ne-
lik likert tipi tutum sorularina, ikinci béliimde
kitle iletisim araglarini takip etme diizeyine,
ticiincii boltimde iyi ve basarili hastane imajini
olusturmada kullanilan halkla iligkiler
malzemelerin 6nemine yoneliktir. Dérdiinci
boliimde hastanelerde karsilasilan sorunlara
ayrilan sorular, son bdliimde ise sosyo-
ekonomik ve demografik 6zelliklere ayrilmistir.

Ankette yer alan sorularin ¢oklugu ve hasta-
larin anket cevaplamada isteksizligi nedeniyle
anketlerin yapildig1 denekler, sosyo-ekonomik
tabakalasmada orta ve ortanin tstii kesimde
yer alarak o6zel hastanelerden faydalanan
bireylerden olusmaktadir. Toplumda 6zel has-
taneler ve hastanelerden yararlanma siklig1
dikkate alindiginda bu hastanelerden fay-
dalananlarin sosyo-ekonomik durumu ve
demografik ozellikleri ortanin alti ve asagisi
olmadigi, asagida olanlardan ise &zel has-
taneleri kullananlarin toplumda daha azinlik
bir durumda oldugu rahatlikla séylenebilir.
Her ne kadar devlet memurlar1 ve bazi 6zel si-
gorta sirketlerinin 6zel hastanelerle anlasma
yapsa da mevcut durumu ¢ok da fazla degistir-
mis goziikmemektedir.

Biinyamin AYHAN, Kadir CANOZ

Ote yandan bu galismada deneklerin yas,
cinsiyet, gelir ve egitim durumu gibi
demografik 6zelliklerini, kitle iletisim araclari
izleme sikligini ve basinda yer alan haberlere
ilgi duyma &zelliklerini tespit etmek amaciyla
frekans analizi; yine insanlarin hastane ile ilgili
karsilastiklar1 sorunlari, hastane tercihinde et-
kili olan halkla iliskiler degiskenlerini belir-
lemek icin ortalama sira istatistiine (mean
rank) dayanan Friedman testi uygulanmustir.

1. Deneklerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Deneklerin  %59,1 erkek, %40,9'u ise
kadmdir. Deneklerin yaslarina bakildiginda ise
% 19,8'1 61-54 yas arasi, % 17,7'i ise 53 ile 46 yas
arasi, %26's1 45-37 yaslar1 arasi1, %24,6 ise 36-30
yaslar1 arasi, 29-23 yaslar1 arasi ise %7,4'tiinii ve
geriye kalan %4,5'ise 22 ve 18 yas arasimndadir.

Deneklerin  %5,6 ilkokul, %7 ortaokul,
%20,7 lise, 9%56,5 ftiniversite, %10,2 ise
lisansiistii egitime sahiptir. Deneklerin hane
halki gelirlerine baktigimiz zaman %18,7'si 350-
600 YTL, %12,6's1 601-850 YTL, %22,8'i 851-1100
YTL, %14'd 1101-1350 YTL, %11,5' ise 1351-
1600 YTL, %20,4't ise 1601 ve iistii gelire sahip
olduklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilanlarin bagh bulunduklar:
sosyal giivenlik kuruluslari ise %2557 SSK,
%941 Bag-Kur, %54t Emekli Sandig1, %3,8'i
0zel saglik sigortas1 ve %7,2’si ise hi¢bir saglik
glivencesi olmadigini belirtmislerdir.

Deneklerin hastaneye gitme sikligina bak-
tig1imiz zaman ise %5,1'i 15 giinde bir, %14,5',
ayda bir, %34,5'1 2-3 ayda bir, %14,5'1 alt1 ayda
bir, %141 yilda bir, %17'si 2-3 yilda bir hasta-
neye gittiklerini ifade etmislerdir.

Deneklerin sosyo-ekonomik 6zellikleri,
toplumun mevcut toplumsal yapisina uygun
dismemektedir. Fakat 0©zel hastanelerden
hizmet alan hastalar dikkate alindiginda bu
normal bir durumdur da denilebilir.

2.  Deneklerin Hastane Tercihi ve
Hastanelerde Karsilastiklar1 Sorunlar

Konya'da hizmet almak igin 6zel hastaneleri
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Hastalarin hastane tercihinde etkili olan en 6nemli faktore baktigimizda ise

Frekans| Yiizde

Evime/isyerime yakin olmasi 9 3,8 3,8 3,8
iyi ve basarili bir imajinin olmast 106 45,1 45,1 48,9
Tanidik birisinin tavsiye etmesi 33 14,0 14,0 63,0
Toplumda prestij saglamasi 18 7,7 77 706
Calistigim kurumla anlasmasi olmasi 54 23,0 23,0 93,6
Ekonomik olarak cazip olmast 7 3,0 3,0 96,6
Dini inanglarima uygun hizmet vermesi 5 2,1 2,1 98,7
Tesadiifen 3 1,3 1,3 100,0
Toplam 235 100,0 100,0

Tablo 1. Hastalarin Hastanelerde Karsilastiklar: Sorunlarla ilgili Friedman Testi

N Mean | Std. Dev. | Mi | Ma Mean
X X Rank
5

Binasmin karmasik olmasi (aranan yerin bulunamamast) 235  3,2681 1,17326 1 10,71
Biirokratik islemlerin ¢ok ve karmasik olmasi 235  3,7532 1,26708 1 5) 13,27
Doktorlarin hasta ile ilgilenip teshis ve hastalik hakkinda bilgi 235 37532 127222 1 5 11,62
vermemesi

Hemsire, kat gorevlisi ve hastabakicilarin hasta ile 235 33574 135554 1 5) 11,25
ilgilenmemesi

Hastanenin temiz olmamasi 235  3,1191 1,28546 1 5 9,54
Doktorlarin, hasta tarafindan anlasilmayan tibbi terminoloji ile konus- 235  3,5021  1,26212 1 5 12,10
mast

Tomografi, MR (Manyetik Rezonans) gibi goriintiileme teknolojilerine 235  2,8511 1,37092 1 5 8,83
sahip olmamasi

Kayit-kabul sisteminin iyi olmamasi 235 29617 1,36916 1 5) 9,09
Randevu giiniintin ¢ok uzak tarihli verilmesi 235  3,4000 1,46235 1 5 11,52
Randevu saatlerine zamaninda uyulmamasi 235 29830 1,38972 1 5 9,46
Otoparkinin yetersiz olmasi 235  2,8340 1,44785 1 5 9,08
Hasta ziyaretlerinin sikintili olmasi 235 3,1532 1,30496 1 5 10,19
Doktorlarin ¢ok ve pahali ila¢ kullandirmalar1/yazmalar1 235  2,8936 1,29156 1 5 9,08
Verilen hizmetin ticretinin pahali olmasi 235 3,1404 1,36871 1 5 10,15
Hastanenin ¢ok kuralc1 olmast 235  2,8596 1,32750 1 5 9,00
Asir1 kalabalik olmasi 235  3,6596 1,31521 1 5 12,96
Darnismalarin ilgisizligi 235  3,2128 1,47538 1 5 10,56
Torpil ve adam kayirma 235  3,5574 1,47047 1 5 12,30
Yetersiz eleman ve personel 235  3,4085 1,43638 1 5 11,46
Doktor, hemsire ve hizmetlilerin gelen hasta ile asir1 derecede ilgilen- 235  2,4936 1,32165 1 5) 7.83

meleri
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tercih eden hastalarin hastane tercihinde bir¢ok
faktor etkili olmaktadir. Bundan dolay1 6ncelik-
li olarak hastalarm hastane tercihinde etkili
olan faktorlerin incelenmesi ve daha sonra da
0zel hastanelerde karsilastiklar1 sorunlarin
degerlendirilmesinin yapilmas: gerekmektedir.

Deneklerin hastane tercihinde etkili olan
faktorlerin basinda %45,1 ile iyi ve basarili bir
imajinin olmas: gelmektedir. Buda calismay1
destekleyen bir degerdir. Hastanenin iyi ve
basarili bir imaj edinmesinde kuskusuz halkla
iligkiler faaliyetlerinin 6nemi biiyiiktiir. Ikinci
deger ise %23 ile ¢alisanlarin isyerlerinin 6zel
hastane ile anlasma yapmasi gelmektedir. Bu
konuda ilging olan bir nokta ise bireylerin
sosyo-politik tutumlarda gosterdigi ilgiyi has-
tane tercihinde gostermemelerdir. Ozellikle
Hiiliir ve Kalender'in (2003: 273) yaptiklar: bir
arastirma da Konya halkinin siyasi tercih-
lerinde din faktorii 6nemli bir Olciit iken, bu
calismada bireylerin %2,1'inde hastane terci-
hinde etkili oldugu, diger faktérler kadar etkili
olmadig1 goriilmektedir. Bdylece Konya
halkinin, hastane tercihinde din faktorini
onemli bir etken olarak diisiinmedigi ileri
stirtilebilir.

Diger taraftan cinsiyet ile hastane tercihi
arasinda (p=0,005) anlaml1 bir farkliliga rastlan-
mistir. Buna ragmen kadinlar tamidik birinin
tavsiyesini 6n planda tutarken, erkekler iyi ve
basarili bir imajinin olmasi ile ¢alistigt kurumla
anlagmali olmasini tercih etmektedir. Egitim
diizeyi ve hastane tercihinde de anlamli bir ilig-
ki vardir (p<0,005). Bu anlamh iliskinin
diizeyine bakildiginda ise egitim diizeyinin
ylikseldikce 6zel hastane se¢iminin arttig:
goriilmektedir (Tablo 1).

Uygulanan Friedman Testi'nden elde edilen
istatistiksel sonuglara gore (x?= 369,410; df= 19;
p=0,000) deneklerin hastanelerde karsilastiklari
sorunlar arasinda farkliliklarin bulundugu ve
bu farkliliklarin anlamli oldugu gériilmektedir.

Deneklerin  hastanelerde karsilastiklari
sorunlar dikkate alindiginda en ¢ok dile geti-
rilen sikayetin btirokratik islemlerin ¢ok ve kar-
masik olmasi (13,27) ve asir1 kalabalik olmasi

Biinyamin AYHAN, Kadir CANOZ

(12,96), (12,30) diger kurumlarda oldugu gibi
torpil ve adam kayirma ve (12,10) doktorlarin
hasta tarafindan anlasilmayan tibbi terminoloji
ile konusmasi gelmektedir. Doktor, hemsire ve
hizmetlilerin gelen hasta ile asir1 derecede
ilgilenmeleri (7,83) ve Tomografi, MR
(Manyetik Rezonans) gibi goriintiileme
teknolojilerine sahip olmamasi (8,83) ile 6zel
hastanelerde en az sikdyet konusu olan uygula-
malardir. Bunlar1 doktorlarin pahali ilag verme-
si, hastanelerin kuralci olmasi ve kayit kabul
sisteminin iyi iglememesi ve otopark sorunu
diger sorunlara gore daha alt seviyede yer
almaktadirlar.

3. Halkla iliskiler ve Hastaneler

Tablo 2’ye gore ortalama sirasinin (mean
rank) almig oldugu deger yiikseldikge ilgili
degiskenin denekler tarafindan verilen 6nemi
yiikselmekte, ortalama diistiikge verilen
degerde azalmaktadir. Buna gére deneklerin iyi
ve basarili hastane imajinda kullanilan halkla
iliskiler araglarina bakildiginda en etkili olan
aracin 12,48 ile bilimsel toplantilar, bunu (12,25)
televizyonun takip etti§i goriilmektedir.
Seminer ve konferanslar ise 12 ile bu iki aracin
arkasindan gelmektedir. Deneklerin en az
onemli gordiikleri arag ise 6,40 ile festivaller,
7,14 ile yarismalar gelmektedir. Ancak bu
araclarin toplum tarafindan hastanelerin imaji-
na katkida bulunmasi agismndan geriye atil-
masinda bu faaliyetlerin toplum tarafindan ¢ok
fazla bilinmememsi veya toplumsal yapida ¢ok
fazla yer almamas da etkili olabilir.

Friedman Testi uygulandiginda elde edilen
istatistiksel sonuglara gore (x?= 585,716; df=17;
p=0,000) deneklerin halkla iliskilerde kul-
lanilan aracglara verdikleri 6nemde farkliliklar
bulundugunu goéstermektedir.

Hizmetlerinin 6zel hastane tercihinde bulu-
nan deneklerin kitle iletisim araglarini izleme

sikligini bakildiginda

Deneklerin %12,8 radyoyu siirekli takip
etmekte %47,7 gazeteyi siirekli takip etmekte,
%12'si dergi ve %46,4'l ise interneti stirekli
takip etmektedir. En ¢ok tercih edilenin tele-
vizyon %63,5"1, ikinci olarak gazete, tgtlincti
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II ULUSAL HALKLA ILISKILER SEMPOZYUMU

TABLO 2: Deneklerin "fyi Ve Basarili Hastane" imaji Edinmelerinde Etkili Olan Halkla fliskiler

Araclarina yénelik Friedman Testi Istatistikleri

N Mean | Std. Dev. | Min | Max hleety
Rank

Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Gazetelerin énemi
Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Dergilerin énemi
Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Kitaplarin 6nemi
Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Brosiirlerin énemi
Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Afislerin 6nemi

Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Biiltenlerin 6nemi
Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Yilliklarin 6nemi
Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Internet’in 6nemi
Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Tanitict malzemeler
Iyi ve bagarili hastane' imaji edinmelerinde Radyonun 6nemi

Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Televizyonun énemi

Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Kapali Devre TV yaymimin
Onemi

Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Festivallerin énemi

Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Yarismalarm énemi

Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Bilimsel toplantilarin énemi

Iyi ve basarili hastane" imaji edinmelerinde Sergilerin Gnemi

lyi ve basarili hastane" imaj1 edinmelerinde Seminer-Konferanslarin
Onemi

Iyi ve bagarili hastane" imaji edinmelerinde Isletmenin iginin tanitildig:
isletme gezilerinin 6nemi

3,4383 1,22972 9,70
235 3,1191 1,15223 8,14
235 3,1745 1,20513 8,30
235 3,6426  1,24030 10,31
235 13,3872 1,29391 9,43
235 13,3957  1,24068 9,66
235 29404  1,14198 7,29
235 3,6553 1,30266 10,69
235 3,6511 1,21139 10,59
235 3,4638 1,26498 9,56
235 4,0426  1,18317 12,25
235 3,0340  1,31026 7,68
235 2,6894  1,25460 6,40
235  2,8809 1,28878 7,14
235  4,0936 1,18743 12,48
235 4,0936  1,30858 8,86
235 39787  1,21052 12,00
235 3,6553 1,21789 10,52

olarak Internet, dordiincii olarak radyo ve
sonuncu olarak da dergi yer almaktadir. Bu
durum halkla iligkiler araci olarak televizyonun
on plana ¢itkmasimni da aciklamaktadir.

Ayrica %82,6’s1 basinda ¢ikan haberlerle
ilgilenmekte, %17,4'l ise ya ilgi duymamakta
ya da hic ilgi duymamaktadir. Deneklerin
%31,9’u medyada yer alan mesajlardan
olumlu haberleri, %28,5'i ise herhangi bir
hastalik veya bulusla ilgili verilen haberleri,
%16,6’s1 ise olumsuz haberleri ve %6,8'1 has-
tanelerle ilgili ilgin¢ konularin islendigi

haberleri daha inandiric1 bulurken, program
yorumcularin agiklamalarini, bilboardlardaki
ilanlari, 6nemli kisilerin saghk durumu ile
yapilan aciklamalari, hizmet almis hastalarin
tesekkiir ilanlarmni dikkate almama egili-
mindedirler.

HASTANE TERCIHINDE HALKLA
ILISKILER FAALIYETLERiI ILE iLGILi
DEGISKENLER

Bu béliimde halkla iligkilerin 6nemli faaliyet
alanlariyla ilgili olarak kurumsal imaj, fiziki
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hastalarin hastane tercihinde etkili olan halkla iligkiler faaliyetleri

sartlar, hizmet sektorii, kamu yararina
faaliyetlerle ilgili olarak yapilan istatistiksel
analizler yorumlanmaya ¢alisilacaktir.

Kurumsal Imaj Degiskeni

Deneklerin kurumsal imaj ile ilgili olarak
itemlere verdikleri cevaplar neticesinde iyi bir
hastane hakkinda kurumsal imaj ile ilgili olarak
hastanenin toplumda saygin ve iyi bir imajinin

Biinyamin AYHAN, Kadir CANOZ

olmasinin 7,49 ile ortalama siralamanin en yiik-
sek derecesine sahip oldugu gériilmektedir.
Bunu, 6,13 ile isim yapmis tinlii doktorlar:
biinyesinde calistirmasi takip ederken iyi bir
hastanenin kurumsal imajinda en o6nemli
degerler olarak bu ikisi gortilmektedir. Bu
degerlendirmede kurumsal imajda en az etkili
olan itemler ise 3,25 ile hastaneden zengin
insanlarin daha ¢ok faydalanmasi ve 3,39 tanin-

Tablo 4. Kurumsal imajla Tlgili itemlerin Istatistiksel Analizi

N Mean Std. Dev Min | Max | Mean
Rank

/

/

Toplumda saygm ve iyi bir imaji olmas: 235  4,1319 1,17107 1,00 5,00 7,49
Hizmet alan insanlara toplum igerisinde prestij saglamasi 235  3,3745 1,33501 1,00 500 584
Zaman zaman da olsa medyada yer almasi 235  3,2511 1,20218 1,00 5,00 5,59
fsim yapmus iinlii doktorlar: blinyesinde galistirmasi 235  3,8383 1,14701 1,00 5,00 6,86
Tedavi hizmetlerinin ucuz olmasi 235  3,5149 1,41828 1,00 5,00 6,13
Egitimli insanlarin daha ¢ok faydalanmasi 235  2,6043 1,43848 1,00 5,00 447
Zengin insanlarin daha ¢ok faydalanmas: 235  2,0766 1,21708 1,00 5,00 3,25
Tanmmus tinlii kisilerin ¢ok faydalanmasi 235  2,1489 1,25028 1,00 500 3,39
Giivendigim birisinin tavsiye etmesi 235 3,4043 1,30841 1,00 500 6,01
Yakin ¢evremin tavsiyesi (is, okul, calisma gevreleri) 235  3,3915 1,30741 1,00 5,00 5,98

Test Statistics Friedman Test N 235 x?>= 536,115 Df =9, p =0,000) Testin istatistiksel sonucuna gore ilgili degiskenler arasinda
kurumsal imaj olusumuyla ilgili olarak onemli farkliliklar bulunmaktadr.

Tablo 5. Fiziki Sartlarla ilgili itemlerin istatistiksel Analizi

N Mean Std. Dev Min | Max | Mean
Rank

Binasinin dis goriintimiiniin giizel olmasi
Bina i¢inde aranan yerin kolay bulunmasi
lyi giyimli personelin olmasi

Yatan hasta odalarimin genis olmasi
Odalarin tefrisatimin diizgiin olmast
Hastanenin temizligine dikkat etmesi
Ulasimi kolay olmasi

Otoparkinin genis olmasi

235
235
235
235
235
235
235
235

3,8723
4,4000
4,1787
4,0681
4,2638
4,5660
4,2723
3,8979

1,10200
/94823
1,07515
1,06400
,92829
93764
1,02651
1,16859

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

3,61
5,00
4,59
4,09
4,57
5157
4,70
3,87

Test Statistics Friedman Test N 235 x>= 185,330 Df 7, P=0,000) Testin istatistiksel sonucuna gore ilgili degiskenler arasmnda fiziki

sartlara bakis acismdan onemli farkliliklar bulunmaktadir.
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mis tinli kisilerin hastaneden hizmet almas:
olarak belirtilmistir. Tablonun standart sap-
masina baktiimiz zaman homojen bir grup
oldugu goriilmektedir. Bdylece 6zel has-
tanelerin halkla iliskiler faaliyeti yaparak
saygin ve iyi bir imaja sahip olmasi, tedavi
hizmetlerinin ucuz olmasi giiven esasmna dayal
bir miisteri anlayis1 gelistirmelidir denilebilir.
Burada memnuniyet iizerine, bir digerine

II ULUSAL HALKLA ILISKILER SEMPOZYUMU

tavsiye etme itemi en 6nemli item olarak deger-
lendirilebilir. Kurumsal imaj faaliyetlerinin en
yliksek ranka sahip item ile cinsiyet ve egitim
arasinda bir iligkiye bakildiginda anlaml bir
fark bulunmamustir (p=0.000).

Fiziki Sartlar Degiskeni

iyi bir hastane ile ilgili olarak fiziksel sartlar-
la ilgili olarak ortalama siralamada en ytiiksek

Tablo 6. Hizmet Sektériiyle flgili itemlerin Istatistiksel Analizi

Miiracaatta hastalarla ilgilenilmesi

Hastaya en kisa siirede teshis koyup tedaviye baslamasi

Giiler ytizli personelin olmasi

Ozel giinlerde gesitli bilgilendirici materyaller géndermesi
Hasta sayisinin az olmasi

Polikliniklerinin randevu ile ¢alismast

Acil servisinde uzman doktorlarmn olmasi

Acil hastalar icin yeteri kadar ambulansi olmasi

Hastay1 servisle evden alip tekrar eve teslim etmesi

aydinlatmast

Hastalarla yakindan ilgilenen personelin olmasi

Dini inanglarima uygun hizmet vermesi

Bagli bulundugum sosyal giivenlik kurulusuyla anlagsmali olmasi

235  4,4638  1,04686 1,00 5,00 8,35
235 45106  1,03512 1,00 5,00 8,60
235  4,4383  1,02084 1,00 5,00 8,18
235  4,3872 ,96024 1,00 5,00 8,10
235 3,5106  1,31838 1,00 5,00 5,26
235 3,4723  1,21348 1,00 5,00 5,19
235  3,7617  1,26872 1,00 5,00 6,08
235  4,2255  1,02333 1,00 5,00 7,85
235  4,3702 ,98013 1,00 5,00 7,83
235  3,6936  1,26075 1,00 5,00 5,67

Teshis ve uygulanacak tedavi hakkinda hastaya bilgi verip hastayr 235  4,4085  1,05972 1,00 5,00 8,17

235  4,2468  1,10493 1,00 5,00 7,61

235 3,1277 1,49096 1,00 5,00 4,63

Test Statistics=N 235 x?= 533,239 Df 12, p=0,000 a Friedman Test). Testin istatistiksel sonucuna gore ilgili degiskenler arasinda

hizmet anlayist ilgili olarak onemli farkliliklar bulunmaktadir.

Tablo 7. Kamu Yararina Faaliyetlerle ilgili itemlerin istatistiksel Analizi

Mean | Std. Dev. | Mix Max Mean
Rank

Toplum yararina olabilecek faaliyetler diizenlemesi (Siinnet séleni, 235 3,8936 1,18815 1,0 5,0 1,42
dogum kontrol kurslari, AIDS korunma y6ntemleri, uyusturucunun

zararlari vs.)

Maddi durumu yeterli olmayan insanlara da yardim etmesi

235 4,1915 1,17011 1,00 5,00 1,58

Test Statistics=( N 235 x?= 12,782 Df1 p=0,000 a Friedman Test). Testin istatistiksel sonucuna gore ilgili degiskenler arasinda

hizmet anlayigt ilgili olarak onemli farkliliklar bulunmaktadir.
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Tablo 8. yi bir hastane hakkinda genel yargilarla ilgili istatistiksel analiz

Toplumda saygin ve iyi bir imaj1 olmast 235 4,1319 1,17107 1 5 19,75
Binasinin dis gértintimiintin giizel olmast 235 3,8723 1,10200 1 5 16,84
Miiracaatta hastalarla ilgilenilmesi 235  4,4638 1,04686 1 5 23,03
Hastaya en kisa siirede teshis koyup tedaviye baslamasi 235 4,5106 1,03512 1 b5 23,58
Bina i¢inde aranan yerin kolay bulunmas: 235  4,4000 0,94823 1 5 21,89
Giiler ytizlii personelin olmasi 235  4,4383 1,02084 1 5 22,65
iyi giyimli personelin olmasi 235 4,1787 1,07515 1 5 20,30
Hizmet alan insanlara toplum icerisinde prestij saglamasi 235 3,3745 1,33501 1 5 13,94
Zaman zaman da olsa medyada yer almasi 235  3,2511 1,20218 1 5 12,72
fsim yapmus tinlii doktorlar1 biinyesinde ¢alistirmast 235  3,8383 1,14701 1 5 17,39
Bagh bulundugum sosyal giivenlik kurulusu ile anlasmali olmas1 235  4,3872 0,96024 1 5 22,41
Toplum yararina olabilecek faaliyetler diizenlemesi (Stinnet vs.) 235  3,8936 1,18815 1 5 18,13
glea;;a;?den ayrildiktan sonraki ¢zel giinlerde materyaller gon- 235 35106 1,31838 1 5 15,24
Tedavi hizmetlerinin pahali olmasi 235 2,3489 1,36718 1 5 8,30
Tedavi hizmetlerinin ucuz olmasi 235  3,5149 1,41828 1 5 15,19
Maddi durumu yeterli olmayan insanlara da yardim etmesi 235 4,1915 1,17011 1 5 20,61
Yatan hasta odalarinin genis olmast 235  4,0681 1,06400 1 5 18,81
Odalarin tefrisatinin diizgiin olmasi 235  4,2638 0,92829 1 5 20,57
Hastanenin temizligine dikkat etmesi 235  4,5660 0,93764 1 5 23,97
Hasta sayisinin az olmasi 235 3,4723 1,21348 1 5 14,92
Polikliniklerinin randevuyla ¢alismasi 235 3,7617 1,26872 1 5 17,27
Acil servisinde uzman doktorlarin olmasi 235  4,2255 1,02333 1 5 20,55
Acil hastalar icin yeteri kadar ambulans1 olmas1 235  4,3702 0,98013 1 5 21,74
Ulasimi kolay olmast 235 4,2723 1,02651 1 5 20,90
Otoparkinin genis olmasi 235 3,8979 1,16859 1 5 17,99
Hastay1 servisle evden alip tekrar eve teslim etmesi 235  3,6936 1,26075 1 5 16,17
EZ?E; lv:ylé}l/r%;ltil::fk tedavi hakkinda hastaya bilgi verip 235 44085 1,05972 1 5 2047
Hastalarla yakindan ilgilenen personelin olmas: (hastabakici vs.) 235  4,2468 1,10493 1 5 21,18

Test Statistics(a) (1) N 235 x2=2182,777 df 33 p=0,000). Istatistiksel olarak deneklerin verdigi cevaplara gore itemler arasinda
anlamli farkliliklar ortaya ciknustir.
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derece 5,57 ile hastane temizligine dikkati ¢ek-
misglerdir. Bunu takiben 5 ile bina icinde aranan
yerin kolay bulunmas: gelmektedir. Denekler
iyi bir hastane igin temizlik ve rahatca hareket
edebilme olgusunun fiziki sartlarin en 6nemlisi
olarak iddia etmislerdir. Fiziki sartlarda ortala-
ma siralamasi en disiik olan 3,61 ile binasinin
dis goriintisiintin giizel olmasi olarak deger-
lendirmislerdir. Ikinci ortalama siralamasi
diistik olan deger otoparkinin genis olmasidir.
Denekler diger itemler yaninda bu itemi son
siraya yerlestirmislerdir. Buna gore dis faktor-
lerden 6te binanm i¢ faktorleri daha 6nemli
goriilmektedir.

Hizmet Degiskeni

Hizmet araclarn ile ilgili olarak en ytiksek
orta siralama 8,60 ile hastaya en kisa stirede
teshis koyup tedaviye baglamasi gelmektedir.
Miiracaatta hasta ile ilgilenilmesi ise 8,35 ile
ikinci sirada ¢itkmaktadir. Bunu 8,18 ile giiler
ylizlii personelin olmasi ve 8,17 ile teshis ve
uygulanacak tedavi hakkinda hastaya bilgi
verip hastay1 aydinlatmas:i gelmektedir. Bu
dort iteme baktigimizda hastalarin hizmet
olarak en biyiik istegi hastaliginin teghis
konulup ve tedavi edilmesi; miiracaatta hasta
ile ilgilenilmesi, hizmet alirken personelin giiler
ylizlii olmasi ve hastalig1 hakkinda kendisinin
bilgilendirilmesidir. Hizmet faktoriiniin sirala-
masinda en diistik item 4,63 ile dini inanglarima
uygun hizmet vermesidir. Hastalar hastane-
lerde hizmet alirken dini inanci item olarak son
siralamaya yerlestirmislerdir. Bu itemi 5,19 ile
hasta sayisinin az olmasi olarak belirtmislerdir.

Kamu Yararina Faaliyet Degiskeni

Halkla iliskilerle ilgili olarak segilen biitiin
itemlerin ortalama siralamasina bakildiginda
en yliksek dereceye ait olan item 23,97 ile hasta-
nenin temizli§ine dikkat etmesidir. En kiigtik
derece ise zengin insanlarin daha ¢ok hizmet
almasi olarak belirtilmistir. Tabloya gére has-
tane ile ilgili olarak fiziki sartlar ve hizmet
islevleri daha on planda go6ziikmektedir.
Hastanenin temizliginin iyi olmasi, gorev
yapan personelin iyi giyinimli ve giiler yiizli

olmasi, odalarmn genis olmasi ve diizenli olmasi
ile bunlar1 takip eden diger itemlerinde, tedavi
ve kurumsal imaj ile ilgili yapilacak halkla ilis-
kiler faaliyetleri oldugudur. Fakat sunu hemen
belirtmek gerekir ki ankete cevap veren denek-
lerin egitim diizeyi Tiirkiye ortalamasinin
tizerindedir. Bu durum yani egitim diizeyinin
farklilagtik¢a kurumsal imajda etkin olan
araglarin degisip degismeyecegi ayr1 bir ¢alis-
ma konusu olabilecek kadar genistir.

SONUC

Hastalarin 6zel hastane se¢iminde etkili
olan halkla iliskiler faaliyetlerinin incelendigi
bu calisma da deneklerin sosyo-ekonomik
gostergelerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu da 6zel hastaneden hizmet almanin belli bir
bedeli oldugunu gosterir. Her ne kadar devlet
memurlarinin masraflari devlet tarafindan
karsilansa da hizmet alma agisindan 6zel has-
taneler hala pahali olarak goriilmektedir.
Hastalarin tigte biri yilda veya iki ti¢ yilda bir
hastaneye gitmektedir.

Hastalar hizmet almak icin 6zel hastaneleri
oncelikli olarak, iyi ve saygin imajinin olmasi,
ikinci olarak da ¢alistig1 kurumun anlasma yap-
mis olmasindan dolayr tercih etmektedir.
Ayrica hastane tercihinde tamidik birinin
tavsiyesi hala geleneksel kodun bireylerin terci-
hinde etkili oldugu goériilmektedir. Bunlara
ilave olarak 6zel hastaneye gitmek deneklerin
verdikleri cevaplara gore bireye sayginlik
kazandirmaktadir.

Denekler, 6zel hastanelerdeki btirokratik
islemler ve asir1 kalabaliktan sikdyet etmekte-
dirler. Bundaki en biiyiik etmen bazi sosyal
giivenlik kurumlarinin 6zel hastanelerle paket
antlasmalar yaparak kapasitesinin iistiinde
hizmet vermeye c¢alismasi ve iilkemizde
faaliyet gosteren 6zel hastanelerin biiyiik bir
kesiminin hastane olarak insa edilmemesi
nedeniyle fiziki sartlarin uygunsuzlugudur. Bu
da hastanelerde karsilasilan sorunlarin
temelinde ticari kaygilarla hareket etme man-
tiginimn oldugunu gostermektedir. Ancak fiziki
sartlar1 agismmdan 6rnegin otopark ciddi bir
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sorun olarak goriilmemekte, diger taraftan,
Ozel hastanelerden hizmet alan hastalar, hasta-
nenin teknolojik imkdnlari, doktorlarin tedavi
hizmetlerinden ve kayit kabul sisteminden
memnun olduklarini séylemektedirler.

Hastanelerin iyi ve basarili bir hastane imaji
edinmesinde etkili olan malzemelere bak-
tigimiz da ise bilimsel toplantilarin hastane
imajin1 etkileme de en 6nemli etkiye sahip
oldugu goriiliir. Bu olguyu televizyon takip
etmektedir. Televizyonun ardindan ise seminer
ve konferanslar gelmektedir. Deneklerin iyi
hastane imajinda etkili araglarindan yola
cikarak seckinci bir bakis agisiin oldugunu
sOyleyebiliriz. Hastaneler bilimsel kuru-
luslardir; bilimsel toplanti ve seminer konfe-
ranslar hastanenin imajinda en etkili olan
araclar olarak dikkati cekmektedir. Bunu takip
eden siiregte bireylerin kitle iletisim araglarinin
izleme siklig1 soruldugunda televizyonun diger
kitle iletisim araglarindan daha ¢ok 6n plana
¢ikmasi, hastanelerin halkla iliskiler faaliyet-
lerinde kullanacaklar1 en iyi ve etkili arag
olarak televizyon olmaktadir.

Hastanelerde yapilan halkla iligkiler
faaliyetlerini ayristirdifimizda ortaya ¢ikan
sonug her arag ile farklilasma gostermektedir.
Kurumsal imajda tinlii doktorlar 6n plana
cikarken, fiziki sartlarda hastane temizligi en
yliksek derecede goziikmekte, hizmet olgusun-
da ise hizmet alan hastanin hastaliginin bir an
once teshis edilip tedaviye baglamas: daha
6nemli, kamu yararmna faaliyette ise maddi
durumu yeterli olmayan hastalara yardim
edilmesi gelmektedir. Ancak bu kategorilerin
hepsi bir arada ele alindifinda isim yapmig
tinlii doktorlarin olmasi hastanenin otopark
sorunundan daha sonra geldigi goriildiigi
goriilmektedir. Bu da bize oncelikli olarak
hizmetin geldigini géstermektedir.

Ozel hastanelerden hizmet alan hastalarm
hastane tercihinde etkili olan olgu hizmet
anlayisi olarak goziikmektedir. Yapilacak halk-
la iligkiler faaliyetleri de buna gore olmalidir.

Biinyamin AYHAN, Kadir CANOZ
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