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HASTANELERDE HALKLA ILISKILER TEKNIKLERI
VE BiR UYGULAMA

Yiiksek Lisans Tez ¢alismas: olan “Hastanelerde Halkla iligkiler Teknikleri ve Bir Uygulama”
genellikle Halkla iligkiler uygulamalarimn hizmet sektoriiniin en karmagik yapiya sahip igletmeleri olan
hastanelerdeki uygulams seklini T.K.Y. ile olan kesisim noktalar1 ve sinerjisi iizerine durulmustur.

Birinci Bolumde; k6keni itibari ile tarihin en eski organizasyonlar: olan hastanelerin degisik
toplumlardaki geligimi tizerinde durulmus, hastanelerin fonksiyonel, yapisal ve organizasyonel 6zellikleri
irdelenmeye caligtimgtir, Hastanelerin temel amacimm insan saghigim korumak, bozulan saghg tedavi
etmek ve bu dogrultuda her tirlis hasta beklentilerini kargilama esnasinda verilen saghik hizmetlerinin
niteligi ve nicelifinin 6nemi tizerinde durulmustur.

Ikinci Boliimde; giniimiiziin en karmagik drgiitleri olmalar: nedeniyle oldukea yogun potansiyel
sorunlarla karsi karsiya olan hastanelerin birer hizmet igletmesi olarak ¢agdag Halkla iligkiler
uygulamalan ve T.K.Y. anlayigim benimsemeleri halinde saglayacaklan fayda tlizerinde durylmustur,
Halkla iligkilerin tanim, taribsel geligimi, temel ilkeleri, amaglan, 6nemi, uygulama esnasinda kullandigt
arag, ortam ve faaliyetleri iizerinde durulmugtur. Ayrica, etkili bir hastane kimligi-imaj1 yaratilmasinda ve
halkm hastaneyi benimsemesinde, Halkla Iligkiler uygulamalannm ve kullamlan gagdas tekniklerin
onemi iizeride durulmustur. Bugiin hastanelerde diine gore daha etkin Halkla iligkiler programlarina
gereksinim oldugu ve bas dondiriici bir hizla gelisen iletisim teknolojisinin Halkla iligkiler
uygulamalarmda yer alig1 zikredilmigtir,

Capdas Hastane Yonetim anlayit olan T.KY.’nin Halkla iligkiler uygulamalan ile
desteklenmesi halinde yaratilan sinerji iizerinde durulmugtur. Yapisal 6zellikleri geregi hastanelerde hem
TXK.Y. anlayist ve hem de cagdag Halkla iligkilerin ok giizel bir sekilde uygulanabilecegi ve her iki
anlayisinda merkezinde insanmn oldugunu ve dolayisiyla hasta merkezli galigtiklart vurgulanmaya
caligtlmgtir,

Uciineil Boliimde; ¢agdas Halkla iliskiler uygulamalarimt ve TK.Y. ni benimsemis olan batii
hastaneler ile verli hastanelerin uygulama 6rnekleri sergilenmigtir. Ayrica iilkemiz kamu hastanelerinde
de bu dogrultuda kipirdanmalar oldugu gésterilmeye caligilmmstar.

Bu g¢aligmada Halkla iligkiler ile T.K.Y. arasinda olan agik ortakligm her iki anlayiginda
merkezinde insan unsurunun olusu iletigime dnem vermeleri, sosyal sorumluluk ve gevre duyarlihiklar,
her ikisinde de tiim caliganlarn gorevi oldufunun vurgulanmas: ile mesruiyet kazanmakta oldugu
iizerinde durulmaya ¢alisitnugtar,

Uygulamadaki her basansiyla Halkla Iliskiler, Toplam Kalite Yonetimi ile birlikte, yitkselen
degerler arasinda yerini almakta olup, yakin gelecekte Halkla Iligkiler caga damgasim vuracaktir.
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TECHNIQUES OF PUBLIC RELATIONS AND A PRACTICE iN HOSPITALS

Method of public relation applications in bospitals, synergy and intersection
points of total quality management (TQM) and public relation is usually emphasized in
“Techniques of public relations and a practice” which is Master thesis study.

In first part; Development of hospitals in different societies,which are most
ancient organizations of history, was emphasized. Functional, structural and
organizational characteristics of hospitals were examined. Preventing the human health,
treatment of diseases was deliberated as main intention of hospitals. The importance of
quality and quality of healt care during meeting the expertations of patients was also
emphasized.

In second part; Hospitals have a lot of intensive potantial ptoblems because they
are most complex organizations of today. Modern public relation applications of
hospitals as a care management and potential benefits of hospitals if they assume
conception of TQM was emphasized. Definition, historical development, main
principles,aims, importance, activities of public health was mentioned. The importance
of applications of public relations during creating an effective hospital identity and
image and adoption of people to hospital was also mentioned.

In third part; Practice patterns of native and occidental hospitals that assume
modern public relations applications and conception of TQM were exhibited. Also
some developments inpublic hospitals of our country were tried to demostrate.

in this study, we have mentioned about distinct association between public
relation and TQM,human factor being in the centre of both concepcions,ther attaching
importance to communication and ther sesitivity to social responsibilities and
environment.

Public relations with all successes in practice,is now taking part among rising
values together with total quality management. In our opinion, public relations will
brand to time in near fature.

KEY WORDS

Public Relations Applications in Hospitals, Composite of Public Relations,
Tools, Total Quality Management,Quality Management in Hospitals, Patient and
Patient Relations, Patient Satisfaction, The Public Hospitals, Health Care,
Communication.
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ONSOZ
Halkla Iligkiler, 6zel yada tiizel kisilerin belirtilmig kitleler ile diriist ve
saglam baglar kurup geligtirerek, onlari olumlu inanca ve eylemlere yoneltmesi,
tepkileri degerlendirerek, tutumuna yon vermesi, boylece kargiliklt yarar saglayan

iligkileri siirdiirme yolundaki planl gabalari kapsayan bir yéneticilik sanatidir.

Cevre agisindan baktigimizda, kisi veya orgitlerin kendileri igin oldugu kadar
cevrelerinin yararina da igler yapmasi toplumun bekledigi bir davranigtir. Sézii edilen
sosyal gevreyi olusturan kigi, grup ve orgtitlerin iyi niyet ve kabul, olumlu imaj, tutum
ve davramgin saglanmast; kigi ve orgitlerin megruiyet sinirlari icinde hareket ederek

sosyal sorumluluklarini layikiyla yerine getirmelerine baglidir.

Bu tez calismasinda Halkla iligkilerin gegmiste saghk kuruluglarinda
uygulanabilirliginin imkansiz sayildigi halde bugin nasil basariyla uygulanabildigini
ornekler ile agiklanmaya galigtlmistir. Ayrica hastaneler hakkinda genel bilgiler yaninda
agdas Halkla iligkiler ve Toplam Kalite Yonetiminin birlikte uygulanabilmesi halinde

elde edilen neticeler iizerinde durulmustur.

Bursa, 2006 Ahmet Can
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GIRIS

Hastanelerin temel amaci insan saghigini korumak, bozulan sagligi tedavi etmek
ve bu dogrultuda her tiirlii hasta beklentilerini karsilamaktir. Bu da gesitli hizmetler ile
birlikte, hastanedeki Halkla iligkiler faaliyetlerinin de katkistyla hastane hizmetlerinin

uyumluy ve bir bitiin halinde yiiritilmesine baglidir.

Hastaneler, diger tip organizasyonlara gére Halkla iliskiler agisindan daha fazla
potansiyel problemlere sahiptirler. Hastalarla, refakatcilarla ve ziyaretgilerle ilgili birgok
sey problem olabilmektedir. Ciinki, giinimiizde halk, hastaneler hakkinda eskiden
oldugundan daha fazla bilgili ve ayn: zamanda ilgilidir. Dolayisiyla onlarin hastaneden
beklentileri artmaktadir. Bu noktada bazi problemler ortaya ¢ikabilmektedir. Tum
hastalar giizel bir hastaneden sicak ve yakin ilgi beklemek hakkima sahiptirler. Ayrica,
hastaneler Halkla iligkiler agisindan iletigimin, igbirliginin ve goniilli faaliyetlerin

kolayca tegvik edilebilecegi ortamlar olarak kargimiza ¢ikmaktadirlar.

Cagimiz bir enformasyon ve iletisim ¢agidir. Bugiin 6rgut icinde ve Orgit
diginda hizli, dogru ve etkin igleyen bir iletisim dokusuna ve bu amagla da yeni bir

yapilanmaya gereksinim duyuldugu bir gergektir.

Hastane yoneticileri halkin digiincelerinin, giiniimiiziin demokratik ortaminda
¢ok onem kazandigmin farkindalar. Hastane yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu
anlaytgs kopriisiini olugturan fonksiyon Halkla iliskilerdir. Yani Halkla iligkiler
fonksiyonu, hastanelerde; orgit ile toplum arasinda koprii gorevi yaparak, toplumda

sempati, begeni ve en 6nemlisi giiven yaratmay: amaglamaktadir.

Hastaneler hakkinda toplumun yargisi, oncelikle hastalarin ve yakinlarinin
hastane ile ilgili deneyimlerine daha sonra hastane galiganlarimin ve yakinlarinm
bilgilerine dayanmaktadir. Bugin etkili bir hastane kimligi, halkin hastaneyi
benimsemesini, onun toplumdaki yerini, roliini ve toplum yasamima olan katkisini

geligtirir.

Giuniimiizde gevreye, insana, miigteriye saygisi olmayan kuruluslarin Grettigi mal

veya hizmette kalite aranmaz disiincesiyle uluslararast kurallara uygun hareket



etmeyen, diigiince ve eylemleriyle bu saygiy1 kanitlayamayan kuruluglar kiresellesen

dinyada muhatap olarak kabul gértilmemektedirler.

Bu kogullar altinda her hastane kendini siirekli geligtirmekte oldugunu ve her
yonden uluslararast normlara uygun hareket ettigini hedef kitlesine duyurmas: ve bunu

inandirict bir gekilde yapmasi gerekmektedir.

Yonetim kalitesi olmadan kaliteli hizmet tretiminin de olamayacagimin farkina
varan igletme yoneticileri, kaliteli yonetimin, kaliteli Halkla iligkileri de gerektirdiginin

farkina varmiglardir,

Bu dogrultuda calismamizin ikinci bolimiinde Halkla iligkilerin yam sira
Toplam Kalite Yonetimi anlayigina da yer verilerek bu yonetim anlayismnm hastane
isletmelerine uygulanabilirligi ve Halkla iligkiler uygulamalar: ile bir sinerjinin dogusu

uzerinde durulmustur.

Halkla iligkiler ve Toplam Kalite Yonetimi arasinda agik bir ortaklik
gozitkkmektedir. Cuinki her ikisinin de insan unsurunu temel almalari, iletisime onem
vermeleri, siirekli gelismeyi ve katilimcilii 6ngormeleri, sosyal sorumluluklar ve gevre

koruma yaklagimlarinda da bu birliktelik devam etmektedir.

Halkla iligkilerin Kalite Yonetimini desteklemesi, yonetim damigmam olarak
yonetim vizyonunun paylagilmasinda, kurum kiltirintn olugumunda, yasam felsefesi
olarak kalitenin benimsenmesinde ve kurum imajinin saglamlagtirilmas: gibi pek ¢ok
alanda olabilmektedir. Bu alanda kesisim noktalari {izerinde durulmug ve bir birini

tamamlayan iki anlayis olduklar: vurgulanmaya caligtimigtir.

Calismamizin son bolimiinde dinyada ve tlkemizde olan hastane yOnetim
anlayiglart arasindaki farklann gormek ve uygulanan yeni Halkla iligkiler teknikleri ile
cagdag yonetim anlayigimnin hastaneleri nasil yicelttigi ornekleri ile gosterilmeye
caligtlmustir. Uygulamalar daha gok ele alinan hastanelerde ki isleyis bakimindan Halkla
iligkiler uygulamalar1 ve bu sayede elde edilen kazanimlarin yansitiimas: dogrultusunda

olmusgtur.



Kaliteyi yansitmak igin kalitenin var olmast gerekir. Halkla iligkilerde abartma
yoktur, camdan bir ev gibi, bir diiz ayna gibi gergegi, yalnizca gercegi gostermek temel

amacidir.

Halkla iliskiler, yazih, sozli, gorsel-isitsel tim araglarii hastane capinda
kaliteyi giiglendirmek igin kalite yonetiminin ve diger departmanlarin hizmetine
sunmaktadir. Uygulamadaki her basarisiyla Halkla iligkiler teknolojinin geligmesi
paralelinde bundan yararlanarak, kendi araglarma da yenilerini eklemek suretiyle
Toplam Kalite Yonetimiyle birlikte yikselen deferler arasinda yerini almaktadir.

Cagimiz Halkla iligkilerin yildizinin parladig: ¢ag olma yolundadr.

Bu tezi ailemden, isyerimden ve alaninda uzman kisilerden aldigim izin veya
yardimlarla, onlarin sagladifi acik destek sayesinde hazirlayabildim, kendilerine

tesekkiir ederim.

Ayrica tezin yonetmeni Halkla iligkiler uzmam: hocam Sayin Zeyyat
SABUNCUOGLU’na ve kaynak olarak eserlerinden yararlandifim tim yazarlara

kalben tesekkiirlerimi sunarim.



BIiRINCI BOLUM

HASTANELERIN TANIMI VE TARIHSEL GELiSIMI,
SINIFLANDIRILMASI, FONKSIYONLARIL, ORGANIZASYONEL
OZELLIKLERI VE SUNDUKLARI HIZMET TURLERI

1. HASTANELERIN TANIMI
Kokeni itibariyle tarihin en eski organizasyonlarindan olup, bugin topluma her

tiirlii saghik hizmetini sunan hastaneler, saghk sisteminin en onemli kuruluglaridir.

Hastane tamminin kokeni, Latince, “Hastel”, “Hatel”, “Host”, “Hospice”,

“Hospital” kelimeleridir.

Biitiin bu kelimeler de “ortak olan kavram” misafirperverlik, barindirma ve

yardim etmektir.

Diinya Saghik Tegkilati (WHO, 1965) hastaneleri “gozlem, teshis, tedavi ve
rehabilitasyon olmak tizere gruplandirilabilen, saghik hizmetlerini veren, hastalarin uzun

veya kisa siireli tedavi gordiikleri yatakh kuruluglar” olarak tammlamaktadir (1).

Ulkemiz Saglik ve Sosyal Yardim Bakanhgi’'nin yaymladifi Yatakh Tedavi
Kurumlar1 Igletme Yonetmeligi'nde de WHO’nun tammma yakin bir gorils
belirtilmistir. Yonetmeligin 4.maddesine gore hastaneler: “Hasta ve yakinlarmin
hastaliktan giiphe edenlerin ve saglik durumlarini kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan
veya yatarak miigahade, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri ve aym

zamanda dogum yapilan kurumlardir” olarak tammlanmaktadir (2).

Resmi kuruluglar diginda hastane tammlarim: yapan diinyaca tnlii isimleri bir

kronoloji halinde ele alalim:

BROWN (1961); hastaneleri, “tedavi hizmetlerini gerceklestirdikleri igin t1bbi
bir kurulus, yontemlerinde ekonomi kurallart gegerli olmasi nedeniyle ekonomik bir
isletme, doktorlarin ve diger saglik personelinin efitimindeki rolleri nedeniyle bir
arastirma kurumu ve mesleki bir organizasyon, sosyal faydasi nedeni ile de sosyal bir

kurum niteligi tagidiklarint savunmaktadir (3).

O Velioglu, Perihan, Hemgirelikte Yonetim, Bolok Matbaasi, 2.basks, Istanbul, 1970, 5.37
@  «T(C-8.8.Y.B., Yatakh Tedavi Kurumlari fsletme Yonetmeligi”, Ankara, 1983, md 4
@ Brown, E.Ray, “Evaluting Hospital Administration”, Hospital Dergisi, cilt 35, say1 19,s.155



MALCOLM (1969), hastaneler, “hasta ve yaralilart metotlu bir bigimde tedavi
eden, normal veya en iyi hale getiren, bunu bagarmak i¢in de gesitli igletme ve i idaresi
tekniklerini kullanan en karmagik ve modern birer orgiittur (4).” diyor.

OZKUL (1994); “Saglik sistemi icerisinde hastaneler, hastaliklarin teghis ve
tedavisine yonelik ¢ok gesitli faaliyetlerin yuriitildugu, ¢ok sayida, birbiriyle yakin
iliskide bulunan birimlerden olugan karmagik sosyo-ekonomik sistemlerdir (5).”

MENDERES (1994); “Hastaneler, insanlarin en onemli ihtiyaglarindan olan
saglhk hizmetlerinin kargilanmas: amac ile kurulmus saglik hizmeti treten isletmelerdir

(6).” yorumunu yapmigtir.

Hastanelerin ilk g¢aglardan bu yana defigmeyen gorevi tedavi hizmetlerinin
verilmesi olmugtur. Yani saglik sektoriiniin vazgegilmez unsuru olan hastaneler, hizmet
sektoriinde yer alan organizasyonlardir. Amaci, hasta olarak gelen kisilerin tedavi,
bakim ve cerrahi mijdahalelerin de yapilarak iyilestirilmesi olan hastanelerin miisterileri
de hastalardur.

Ciktis1 saglik hizmeti {iretimi olan hastaneler literatiirde yukaridakilere benzer
birgok sekilde tamimlandiriimaktadir. Bunlarin  ortak degerlendirmesini  g0yle

yapabiliriz:

Hastaneler, her tirlii saglik hizmetlerinin ekonomik olarak kesintisiz iiretildigi,
egitim, aragtirma ve toplum saglif hizmetlerinin yuritildiigi, kar gézetmeyen, saglik
endustrisi pazarinda ¢evresinden ¢ok etkilenen ve g¢evresini etkileyen, cesitli girdileri
isleyip yararl giktilara déniigtiiren karmagik ve pahalt bir hizmet igletmesidir.

Bu tamimlardan sonra hastanelerin kisa bir tarihgesine gz atalim,
2. HASTANELERIN TARIHSEL GELISIMI

Tabiatin acimasizlifi karsisinda ilk insanlar hayatta kalabilmek i¢in, birgok
fiziksel ve psikolojik tepkiler gostermiglerdir. Bu varolma miicadelesinde gerekli olan
bilgileri i¢ giidiisii ve tabiattan gérdugi birtakim olaylarla 6grenmeye caligmstir.

Itk ¢agin tibbr ilkel dini motifler ile baglamugtir. Hastalik ve 6liimlerden ruhlar ve
tabiat ustii gicler sorumlu tutulmuglardir. Hastaliklarin tedavisinde biyiiler ve bitkiler

kullanitmagtir.

@ Ak, Bilal, “Saghk Bakanlif Deviet Hastanelerinin Yonetsel Bagart Diizeyleri Hakkinda Bir Aragtirma”,
Ankara Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, cilt 1, say1 1, Ankara, 1992, 5.103

©) Ozkul, A Ekrem,Saghk Sistemleri Planlama ve Kontrolii, A.U.AOF.,Yaymn No:429,Eskigehir,1994, s.11

© Menderes, Mievver , Hastanelerde Maliyet Muhasebesi ve Mali Analiz, AU.AOF., Yaym No: 422,
Eskisehir, 1994, 5.2



insanlar gogaldik¢a kavimler aras: iligkiler hizlanmig ve yabancilar i¢in barinma,
gecici konaklama yerleri olan hanlar, hamamlar ve manastirlar yapiimaya baglanmus,

buralara sifa odalar1 ve misafirhaneler insa edilmistir.

Diinya literatiirinde HIPOCRAT tibbin babast olarak tanimlanmaktadur. Ancak,
M.O. Asurlar, Babiller, Siimerler ve Asya halklarinda tibbin 6nem kazandigi, hatta
M.0.30-40 yillarinda Siimer Medeniyetinin bu alandaki izleri Yunan Medeniyetine ve
tibbina 1g1k tuttugu ileri strilmektedir. Daha sonra ortagagda ruhsal tedaviye olduk¢a
cok 6nem verilmektedir. Kiliseler ve manastirlar yaninda inga edilen misafirhaneler ayn

zamanda hasta bakimi i¢in de kullantliyormus (7).
2.1. Ortacagda ve Rinesans Sonras: Batida Hastanelerin Durumu

Ortagagda tip (saglik) hizmetleri dinin etkisinde kalmig olup, rahiplerce
yurttiimugtir.

Batida ilk hastane olusumu M.S.922’de Alplerde inga edilen St.Bernard
Misafirhanesidir. Ancak, toplu halde ayni anda kalabalik bir hasta ve yarali grubuna
hizmet verebilecek kapasitede organize bir Revir-Hastane kurulugunu 1099 Haglilarin
Kudiis’te kendi askerlerini tedavi etmek i¢in 2000 kisilik ordu hastanesi kurduklar
bilinmektedir (8).

Ronesans doneminde 14.yy. sonlarinda insan anatomisi iizerinde ¢aligmalarin
ilerlemesiyle daha énce kullanilan tip di1 tedavi yontemleri terk edilmeye baglanmug ve

cerrahi miidahaleler giindeme gelmeye baglamigtir,

Ronesans sonrast batida hastanelerde belirli bir ilerleme saglanmaya
baslanmagtir.

Bu devirde tibbiye mektepleri agilmaya baglanmug ve Ingiltere’de 1506 yilinda
ilk cerrahlar dernegi kurulmustur.18.yy.’in ikinci yarisinda birgok genel tababet

hastaneleri, yar1 ciizam hastaneleri ile dogumevleri de kurulmugtur.

19.yy.’mn ilk yarisinda agri giderilmeden cerrahi miidahaleler yapilirken, ayni
yizytlim ikinci yarisinda, agriyt gegici olarak gideren Anestezik madde Eter

kesfedilmigtir. Bu bir devrim niteliginde bulug olup, cerrahi miidahaleler hizla artmug ve

@ Can, Ahmet, Hizmet Isletmeleri Olarak Kamuya Ait Hastanelerde Verimlilik, Etkinlik ve
Orgiitsel ~ Davramy Sorunlan, U.U.Sosyal Bilimler Enstitist, Yuksek Lisans Cahgmasi,
Bursa, 1995, s.1
®  Sedef, Ismail, Tirkive'de Devlete Bagh Hastanelerin Reorganizasyon Ihtivact ve Bir Model
Onerisi, U.U.Sosyal Bilimler Enstittist, Yksek Lisans Tezi, Bursa, 1992, 5.2 6



insan saglhifmna biyik yarart olmustur. Buglin halen kullamlmaktadir. O dénemde

Florans Nightingale’nin modern saghik teknikleri hizmete sokulmaya baslanmugtir.

PASTOR ve LISTER’in bakteriyoloji konusundaki kesifleri hastanelerdeki
basarilar1 devrim niteliginde arttrmigtir. Cuinkii hastaliklara neden olan mikroplar
bulunmus ve artik onlara kargt miicadele yontemlerinden “sterilizasyon” (mikroptan
arindirilmig saha) donemi baglamigtir, Eter, Sterilizasyon, Tuberkuloz ve Kolera agis,
Rontgen 1ginlari, Plastik eldiven bu devirde kesfedilen yeniliklerdir. 1751 yilinda
Amerika’da Bengamin Franklin ve Dr.Thomas Bont’un girisimiyle Pensilvanya’da ilk
kar amaci giitmeyen hastane (Voluntari Hospital) kurulmustur. 20.yy. artik vitaminlerin,
hormonlarin kesfi ile ileri tetkik ve tedavi yontemlerinin ortaya ¢ikmast bu yiz yilda

hastanelerin hizla artigina neden olmusgtur (9).

2.2. Bat iilkelerinde hastanelerin bugiinkii durumu
*ABD’de hastanelerin bugiinkii durumu

Bugiin batt ilkelerinde hastane isletmeciligi bag dondirtcii bir hiz ile

ilerlemektedir. Boylece ABD’de dort biiyiik sektorden biri haline gelmigtir.

Yagsamin insana bahgedebilecegi en degerli nimet kugkusuz sagliktir. Bu nimeti
korumak ve iyilestirmek ise insan emeginin en kutsalidir, Bunun bilincine varan ve
insana de@er veren uygar lilkelerde en biiyiik yatirimlarin saglik sektoriine yapildigim
goriiyoruz. Dolayisiyla saglik hizmetlerine ulusal gelirden ¢ok Onemli paylar
ayirmaktadirlar, Omegin ABD. GSMH’nin %9, saglik harcamalarina ayirabilmektedir.
Bu oran Tiirkiye’de %3.5 ile %4.5 olarak ayrilabilinmektedir.

Son yiizyilda bati tilkeleri saglik alaninda ¢ok buyiik atilim yaparak ¢ok ileri
teknolojiler geligtirmigler ve ortaya ¢ok geligmis saglik kuruluglarini (hastaneleri) igeren
glicli ulusal saglik sistemleri olusturmuglardir. Bu gelismig saglik sistemlerinin en
onemli unsurlar1 ise hastanelerdir. Icerdikleri ileri teknoloji ve multidisipliner
profesyonellesme sonucu ¢afimizin en karmastk ve dinamik kurumlari haline
gelmiglerdir. Boyle olunca bu karmagsik ve dinamik kurumlarin etkili-verimli bigimde

isleyecek bir oganizasyona kavugturmalar: gerekmektedir.

@ Sedef, Ismail, a.g.tez, 5.3



Bilindigi iizere gelismis ilkelerde ozellikle ABD, Ingiltere ve Almanya’da
saglik kurumlar1 ve hastane igletmeciligi ya da yonetimi ayr1 bir disiplin ve meslek dah
olarak kabul edilmektedir. Hastane isletmeciligi alaninda lisans tstii diizeyde egitim

programlari baglatilmigtir,

Giiniimiizde bat: iilkelerinde (ABD, Ingiltere, Almanya) hastane yoneticiligi ¢ok
saygin bir meslek haline gelmis, bu alanda egitim veren kaliteli eSitim kurumlari
yaygmlagnugtir. Birgok lisans ve lisansiisti diizeylerde egitim programlar: uygulayan ve
hastane igletmeciligini (yonetimini) ¢agin mesleklerinden biri yapan yine bu geligmis

bat1 iilkeleridir.
2.3. Cumhuriyet Oncesi Tiirklerde Hastanelerin Durumu

Batililara nazaran dogu milletleri buna Turkler de dahil aym donemlerde tip

alaninda bir hayli ilerlemiglerdir.

Stimerler, Asurlar, Babiller, Eski Misir, Hindistan, Cin ve Orta Asya

milletlerinde tip 6nem kazanmig ve birgok hastane, tip merkezi kurulmugtur.

Aym cografyada yasayan atalarimiz da tarih boyunca saglik hizmetlerine ve

hekime bityiik 6nem vermiglerdir.

Eski Tirklerden Uygurlar t1p alaninda bir hayli ilerlemis ve “ISGUM” isimli ilag
ile “Cigek hastaliginr” tedavi ettikleri tarih sayfalarinda zikredilmektedir.

Uygurlarin hekimleri 88 gesit hastalifin tedavisini yapabildikleri eski Turk
kitabelerinden bilinmektedir (10).

e Selg:uklula(da Hastaneler:

Bu devirde viicut temizliginin birgok hastaliga engel oldugunu goren Selguklular

suyu mukaddes kilarak birgok hamam ve 1licalar inga etmiglerdir.

Karantina usullerini kesfetmisler ve dikkatle uygulamiglardir. Melik Sahin oflu
Mehmet devrinde Selguklu ordularinin 40 deve katarlik seyyar hastanesi varmig. Ayrica
Horasan, Iran, Azerbaycan, Halep’teki Ergun Kamil Hastanesi, Kahire Pimaristam
Atiki, Sam, Musul’daki korler i¢in yapilan Darul Acize, Amasya’daki Cerrahiye-i

Ilhaniye gibi hastaneler devrin en dnemli hastaneleri ve sifa merkezleriydi (11).

(9 Can, Ahmet, Kamu Hastanelerinde Halkla [ligkiler Uygulomalan, U.U.Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Yitksek Lisans Caligmasi, Bursa, 1995, 5.2
% Qedef tsmail, a.g.tez, s.4



Selguklular zamaninda hastaneler : Sifaiye, Bimarhane, Dariigsifa, Maristan
isimleri altinda olusturulmug ve vakiflarla desteklenmislerdir. Batidan farkli olarak

dinin etkisinde olmayp, bilimin geregini yapan kuruluslar olmuslardr.

Genellikle bir killiye iginde cami, medrese, hamam, asevi ile birlikte kurulan bu
hastanelerde her gesit hasta iicretsiz olarak bakim ve tedavi goriir, ayni zamanda “usta-

cirak” yontemi ile hekim ve diger saglik personeli yetigtirilirmis.

Anadolu’da ilk onemli hastane 1108-1122 tarihleri arasmnda Mardin’de
Artukogullar’ndan Eminiiddin tarafindan kurulmugtur. Ikinci 6nemli hastane 1205
yilinda Kayseri’de “Dariigsifa ve Tip Merkezi” Selcuklu hiikiimdart Gryaseddin
Keyhiisrev tarafindan Gevher Nesibe Sultan’in vasiyeti izerine kurulmustur. 1217
yilinda Sivas’da I1Kaykavus Hastanesi ve Tip Merkezi kurulmugtur. Yine takip eden

yillarda benzer bir tip merkezi Amasya’da hizmete girmistir (12).
o Osmanlilarda Hastaneler:

Osmanlilar devrinde hastaneler Vakif gelirleri ile desteklenerek diizenli bir mali

yapiya kavugturulmugtur.

Osmanlilar déneminde kurulan baz: saflik miiesseseleri arasinda Bursa Yildirim
Beyazit Hastanesi, istanbul’da Fatih Sultan Hastanesi ve Universitesi, Edirne’de
2 Beyazit Hastanesi, Manisa’da Hafsa Sultan Hastanesi, Istanbul’da Haseki Hastanesi,
Silleymaniye Darussifas;, Gureba Hastanesi, Uskiidar Validei Atik Hastanesi,
Cerrahpasa Hastanesi, Hamidiye Eftal Hastanesi, Enderun Hastanesi sayilabilir.
Bunlardan bir ¢ogu halen hizmet vermektedir. Selguklular ve daha sonra Osmanlilar
zamanminda genellikle bir killiye i¢inde (cami, medrese, hamam, asevi ile birlikte)
yapilan bu hastanelerde her gesit hasta tcretsiz olarak bakim ve tedavi gorir. Aym
zamanda usta-girak yontemiyle hekim ve difer saglik personeli yetistirildigi

bilinmektedir.

Avrupa Orta ¢ag karanlig: igindeyken atalanmiz 1205 yilinda Gevher Nesibe
Sultan’in vasiyeti iizerine Kayseri’de Darusifa ve Tip Merkezi, 1217 ’de Sivas’ta
1Keykavus Hastanesi ve tip merkezi, 1308°de Amasya’da Anber Bin Abdullah

Hastanesi ve T1p Mektebi kurulmus. Bu kurumlarda bir taraftan hasta bakim ve tedavi

2 Can, Ahmet, a.g.€.,s.3



yapilirken diger taraftan XIILyy.da Turklerin eristigi yiksek tip diizeyinde teorik ve
pratik tip egitimi yapilmakta imis.

O donemde Hagli seferleri esnasinda bu merkezlerde diigman askeri olan batilt

askerlerinde tedavi gordigii baz: eski kaynaklar da zikretmektedir (13).

Osmanli Imparatorlugu déneminde Selguklulardan kalanlara ilaveten yeni
hastaneler ve tip merkezleri kurulmustur. Bu donemde artik bu merkezlerin bulundugu
killiyelerde eczaneler, kutiphaneler ve sosyal hizmet kuruluglarinin da agildigim
goriiyoruz. Hastaneler vakif gelirleriyle desteklenmistir.

Cok yararl1 hizmet sunan Selguklu ve Osmanli Tirk Hastaneleri imparatorlugun
duraklama ve gerileme dénemlerinde bir geliyme gosteremeseler de o donemdeki savag

kayiplarinda birgok yaraliya ve hastaya hizmet vermiglerdir.

Bu dénemde Bati karanlik ¢agindan Ronesansa gegip ¢agdas hastaneler kurmaya
baglanus ve bir hayli yol katetmistir, Ornekler; Luis Pasteur ve Lister’in hastaliklara
neden olan bakterileri kesfederek Bakteriyolojide ¢igir agmglardir. Bakterilerin yok
edilmesi konusu, pastorizasyon, sterilizasyon gibi metodlar kullaniimaya baglanmus.

Bunlar bugiin bile gegerli dev adimlardir.

Anestezik madde olarak “Ether” gazimin kesfedilmesi, tiiberkiiloz ve kolera
astlarinin kegfedilmesi gibi rontgenin insanlifin hizmetine bagiglanmast bagl bagina bir
devrim olup hastanelerin iglevini ve hastalara sagladifi fayday: milyonlarca kat

arttirmigtar.

XIX.yy.’da ele alman yenilik hareketleri ve gelismeler iginde Osmanlt
Imparatorlugu batidan ornek alarak 1827 yilinda modern tibbin  uygulamgini

benimseyerek cagdas hekimler yetistirmeye baglamigtir.

Bir ¢ogunun halan giinimizde de hizmet verdigi Cumhuriyet oncesi gesitli

tarihlerde kurulmus bulunan hastanelerden kurulus tarihlerine gore bazilar: gunlardur:

1550 — Istanbul Haseki Hastanesi

1554 — Manisa Akil Hastanesi

1555 — Kanuni Sultan Silleyman Hastanesi
1845 — Istanbul Vakif Gureba Hastanesi

) Qedef, Ismail, a.g.tez., s.4.
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1862 — Istanbul Zeynep Kamil Hastanesi

1868 Bursa Ahmet Vefik Paga Hastanesi (Bursa Memleket Hastanesi)
1888 — Istanbul Kuduz Tedavi Hastanesi

1910 — Cerrahpaga Hastanesi (14).

2.4, Tiirkiye Cumhuriyetinde Hastanelerin Bugiinkii Durumu

Saghk Hizmetlerinin Modern bir anlamda Devlet Gorevi olarak ele alinmasi

Cumhuriyet Déneminde gergeklesmistir.

Milli micadelenin ilk yillarinda 2 Mayis 1920 tarihinde “3 Sayth Kanun” ile
TBMM Hikimeti Saghk Orgutiini I¢ Isleri bunyesinden aywrarak, Saghk Bakanlig

kurulmugtur, Merkez ve Tagra Teskilat1 olarak organizasyon yapilmastir.

*Merkez Teskilatinda ; Hifzisstha Dairesi, Sicil Dairesi ve Muhasebe-Evrak

Kalemi olarak orgiitlenmigtir.

*Tagra Tegkilati ise ; Saglik Mudiirliikleri, Hiikiimet Tabiplikleri, Belediye
Tabiplikleri, Karantina Tabiplikleri ve Sihhiye Memurluklart vardir. Daha sonra
Kuduz Tedavi Miiessesesi, Asthane ve Bakteriolojihane gibi halk saghig: kuruluglar
kurulmuglardir. Kastamonu ve Zonguldak bolgesinde ozellikle Frengi Savast icin

kurulan hastaneler belediyelere devredilmiglerdir .

* 1925 Yilinda, Saghk Bakanlig: ilk Caligma Raporunu hazirlamig ve alinan

kararlar goyledir :

- Devlet Saglik Orgutiinii geligtirmek,

- Hekim, Saghk Memuru ve Ebe yetistirmek,

- Numune Hastaneleri ile Dogum ve Cocuk Bakimevleri agmak, Sttma, Verem,
Trahom, Frengi gibi 6nemli hastaliklarla savagmak,

- Saglikla ilgili konular1 hazirlamak,

- Saglik ve Sosyal Yardim Orgiitiinii K6ylere kadar gotiirmek,

- Merkez Hifzisstha Enstitisii ve Hifzisstha Okulu agmaktir .

Modern Tip Egitimi XIX.yy.da Bati ilkelerinde baglatilmig olup, 20.yy.
baglarinda yurdun gesitli yerlerinde Il Ozel Idarelerince Memleket Hastaneleri agilmus,

yabanci ve azinliklara ait hastanelerde faaliyet gostermeye baglamugtir.

U9 Can, Ahmet, a.g.e., s.4.
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Cumhuriyet Doneminde yatakli tedavi kurumlar1 hizmetleri bir devlet gorevi
olarak yeni bir goriiy ve dugliinceyle ele alinarak korunmus, desteklenmis,

yayginlagtinlmig ve geligtirilerek bugiinkii diizeye getirilmigtir.

Saglik Bakanlid: istatistiklerine gére;

1923 yilinda Hastane sayist 86, yatak sayist 982 adet,

1994 yilinda Hastane sayist 1024, yatak sayis1 150565 adet ,

1997 yilinda Hastane sayist 1120, yatak sayis1 160884 adet,

2003 yilinda ise : Hastane say1si-1172-adet, yatak sayist da -180.797 adete

ulagmusgtir.

Bugiin biiyiik sehirlerimizde Universite Hastaneleri ile Saglik Bakanh@: Yiiksek
Ihtisas Hastaneleri olmak tizere tiim il, ilge ve kasabalarda Devlet Hastaneleri kurulmus
ve birtakim yonetim sorunlart olmasina ragmen yogun emek ve teknoloji kullanilarak

saglik hizmetini Tiirk halkina bagariyla sunmaktadirlar.

Son yillarda yapilan yasal diizenlemeler ile Ozel Saghik Kuruluslarmin onii

alabildigine ag1lmis olup bu kuruluglar da saglik sektériinden pay almaktadirlar,
3. HASTANELERIN SINIFLANDIRILMASI

Hastanelerin siniflandirmasini genellikle literatiirde belirli bazi kriterlere gore

yapildigini gérityoruz.

Hastaneler yatak sayilarma, egitim yapip yapmadiklarina, kabul ettikleri
hastalarin yasina ve cinsiyetine, tedavi ettikleri hastalifa, organ yada organ gruplarina

ve bagli olduklar1 kurumlara gore siniflandirilabilir (15).

Yapilan siniflandirmalarda genellikle; verilen tedavi hizmetinin tiirii, hastalarin
hastanede kali siireleri, finansal kaynaklarin tiirh yani miilkiyet tiirii ve biiyiiklikleri

esas alinmaktadir (16).

*Turkiye Cumhuriyeti Saglik Sisteminde hizmet veren hastanelerin;
%78.7’si Genel hastanedir

%21.3 6zel dal hastanesidir.

%841 kamu (kar amact giitmeyen) hastaneleridir.

%16’s1 ise 6zel hastanelerdir (ticari igletmelerdir)

9 Bren, Nevzat, Sagltk Hizmetlerinde Yénetim, Hatipoglu Yaymevi, Ankara, 1985, 5.133.
U9 Secim, Hikmet, Hastane Yonetim ve Organizasyonu Tiirkive'de Hastanelerin Organizasyonu
i¢in Bir Model Onerisi, Isletme Fakiiltesi, Yaym No: 252, Kire Ajans, Istanbul, 1991, s.7. 12



Yukarida verilen bilgiler ig13inda tilkemiz hastanelerinin bir stniflandirmasint

yapalim.

3.1

. Verdikleri hizmet tiiriine gore

* Genel Hastaneler (%78.7) : Bunlar yas, cinsiyet, tedavi tiirli ayirimi
yapmaksizin mevcut uzmanhk dallart cergevesinde hastaneye bagvuran
hastalara hizmet verirler. Burada poliklinik, yatakhi tedavi, ameliyat,

laboratuar, diger tetkik ve otelcilik hizmetleri verirler.

* (3zel Dal Hastaneleri (%21.3) : Bu hastaneler sadece belirli uzmanhk
alanlarinda hastalarina tim hastane hizmetlerini verirler. Yani brang
hastaneleridir (Goz Hastanesi, Kalp Hastanesi, Dis Hastanesi, Romatizma,
Psikiyatri, Dogumevi, Tuberkilloz Hastanesi, Geriartri ve Osteoporoz
Hastanesi vb.)(17).

Burada Cocuk Hastanelerinin de, Genel ve Dal Hastaneleri olarak
simflandimlabilecegini zikretmek gerekir. Cunkii suf ¢ocuklara hizmet veren
Cocuk Romotoloji ve Kalp Hastaneleri, degisik Cocuk Gelisim Merkezleri

hizmete agilmaktadirlar.

* Egitim Veren Hastaneler : Bu hastaneler gurubuna Universite
Hastaneleri ve S.S.Y.Bakanh’na baglh Yiksek Ihtisas Hastaneleri
girmektedir. Tam tegekkiilli hastaneler olup, diger hastanelerde tedavileri
miimkiin olmayan hastalar bu kuruluglara sevk edilmektedirler. EZitim veren
hastaneler Uzman Hekim yetigtirirler. Tipta Uzmanlik Smavi (TUS) ile
Aragtirma Gorevlisi (Asistan Dr.) alrlar ve secilen uzmanlik alaninda
belirlenen egitim siiresini tamamlayan Hekimler, Uzmanlik Sinavi ile Uzman
Hekim invanini alirlar. Daha sonra Bakanhigin belirledigi yerde Mecburi

hizmet gorevini tamamlayip, kamuda veya 6zelde hizmet verirler .

3.2.Yatak adetlerine gore smiflandinimas: : 25-50-100-200-400-600-800 +

yatakli hastaneler olarak Saglik Mevzuatimizda siniflandirilmiglardir .

Hastanelerin  biyiikliklerine gore organizasyon yapisi  degisiklik

gostermektedir. Hastane bityiiditkge yeni hizmet birimleri hizmete sokulmaktadir (18).

47 Sedef, Ismail, a.g.tez, s.7.
U8 Secim, Hikmet, a.g.k., 5.9.
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3.3. Miilkiyetleri ve Bagh olduklarn Idare agisindan
*Devlete dogrudan bagh hastaneler;
- Saglik Bakanlhigi’na baglt tim Devlet Hastaneleri + SSK’dan
devredilen hastaneler,
- Milli Savunma Bakanligi’na bagli tim Askeri Hastaneleri,

- Milli Egitim ve Spor Bakanlii’'na bagli hastaneler.

*Devlete dolayl bagh hastaneler;
- KiT’lere bagh hastaneler,
- Vakif Hastaneleri,
- Universitelerin Egitim ve Arastirma Hastaneleri,
- DDY Hastaneleri,
- PTT Hastaneleri,

- Kizilay Hastaneleri,

*()zel hastaneler;
- Sahislara ve sirketlere ait 6zel saglik igletmeleri,
- Azmliklarin kurdu@u hastaneler (kendi topluluguna hizmet verirler.
Ermeni, Rum, Yahudi ve Bulgar Hastaneleri vs.),
- Yabancilara ait hastaneler (Ozel Amerikan, Alman, Italyan ve

Fransiz hastaneleri).

3.4. Hastalarin Hastanede Kahg Siirelerine gore, yani %50’sinin 30

giinden az veya ¢ok kaligina gore goyle siiflandirilabilir (19):

*Kisa Siireli Kalman Hastaneler : Bunlar tim Genel
Hastanelerdir. Burada tedavi kisa stirmekte ve hasta toplum arasina

daha az zamanda donmektedir.

#Uzun Siireli Kalinan Hastaneler : Genellikle belirli bir brang
tizerine uzmanlagmig ve hastalarinin %50’den fazlast 30 giinden fazla
yatan kuruluglardir. Ornegin; Psikiyatri Hastanesi, Tuberkiloz
Hastanesi, Kas Hastaliklari Hastanesi, Rehabilitasyon Merkezleri,

Geriatri Hastaneleri gibi sanatoryumlar, Trahom (Ciizzam)

U9 TC88.Y.B., “Yatakh Tedavi Kurumlan Istatistik Yilliga 19967, Tedavi Hizmetleri Genel
Mudirlagn, Yaym No: 580, Ankara, 1996, 5.13.76.
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Hastaneleri, Kuduz Hastaneleri, Balneo-Terapi Merkezleri bu gruba
girmektedir. Yani uzun siire tedavi gerektiren bazi hastalik gruplarinin

tedavisini tistlenen hastanelerdir.

4. HASTANELERIN FONKSIYONLARI
(1)Tibbi Fonksiyonlar: :
* Tibbi Teshis ~ tani ve degerlendirme,
* T1bbi Tedavi — hasta tedavisi fonksiyonu,
* Tibbi Gozlem — migahade altinda tutmak,

* Tibbi Rehabilitasyon — viicut fonksiyonlarinin geri kazandiriimast.

(2) Hasta Bakim Fonksiyonlar: :

Tim hemgirelik hizmetlerini kapsar.
(3) Egitim Fonksiyonlar :

* Ogrenci Egitimi — Universite ve Yiksek Ihtisas Hastanelerinde,
* Personel Egitimi ~ tiim hastanelerde,
* Hasta ve Yakinlarinin Egitimi — 6zel dal hastanelerinde,

* Kamuoyu Egitimi — tim hastanelerde.

(4) Arastirma ve Gelistirme Fonksiyonlar: :
* Tibbi Arastirmalar — saglik alaninda,
* jdari Arastirmalar — Igletme Yonetimi alaninda,

* Yabanci emsalleri ile akredite olmalar:.

(5) idari ve Mali Fonksiyonlar :
* Yonetim ve Organizasyon faaliyetleri, .

* Finans Faaliyetleri.

(6) Hizmet Isletme Fonksiyonlar: :

Bir ticari igletmenin tiim fonksiyonlarim uygularlar.

(7) Sosyal Fonksiyonlar :

Hastalara ve genis kitlelere faydal: hizmetleri kapsar.
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(8) Halk Saghg1 — Koruyucu Hekimlik Fonksiyonlar :

Toplumun saglik seviyesini yiikseltir.,

5, HASTANELERIN ORGANIZASYON OZELLIKLERI
Hastanelerin ilk ¢aglardan beri degismeyen gorevi kesintisiz tedavi hizmeti

vermesi olmustur.

Amaci, hasta olarak gelen kigilerin tedavi, bakim ve miidahaleleri yapilarak
iyilestirilmesi olan bu kuruluslarin miigterileri hastalardir. Bulundugu gevreden aldiklar:
girdileri kendi biinyesinde dénistirme sirecinden gegirerek, ¢iktilarmin onemli bir

kismint yine bu gevreye veren, geribildirim sistemlerine sahip kuruluglardir.

Hastanelerin girdileri; hastalar, insan giici, malzeme, fiziksel ve finansal
kaynaklardir (20).

* Burada insan giici; saglik personeli, teknik, idari ve yardimct personel

olmaktadir.

* Fiziksel kaynaklar ise, hastane binalart ve her tiirlii miistemilat1 ile donamm

alt yapisidir.

* Finansal kaynaklar; insan giiciinii, malzeme ve fiziksel kaynaklar: finanse
etmek igin gerekli parasal kaynaklardir. Kendi gelirleri, aldifi krediler, devlet
destegidir.

* Malzeme ise, idari ve tibbi hizmetlerin yirttilmesi amaciyla kullamlan

materyelleri ifade etmektedir.

Hastanelerin ¢iktilar: ise hasta ve yaralilarin tedavisi, kaliteli saglik hizmeti,
personelin hizmet igi egitimi, ofrencilerin klinik egitimleri, arastirma-gelistirme

faaliyetleri ve toplumun saglik seviyesinin yitkselmesine katkida bulunmakur (21).

Hastanelerin orgiitsel ozelliklerine deginirken = hastanelerin birgok ozellikleri
diger formal orgitlerin ki ile ayni olmasina kargin, birtakim farkh 6zellikte oldugunu

gérmekteyiz.

Georgopoulos ve Matijko genel hastaneler ve diger orgitlerin ozelliklerini

karsilagtirmiglardir. Buna gore hastaneler (22):

@0 gecim, Hikmet, a.g k., 5.6.
@) Schulz, R.AC.Johnson, Management of Hospitals, Mc.Graw-Hill.inc., New York, 1976, 5.3.
@ Cetinkaya, F., Hastanelerin Dig Cevreye Uyumlart Agisindan Orgiitsel Degigme, Yiksek Lisans
Tezi, Ankara, 1985, 5.25.,31. 16



Hizmet sunan orgiitlerdir.

Doniisiim siirecinden gegirdigi tiriin hastalardir.
Islevlerini toplumlarin istekleri dogrultusunda stirdiiriirler.
Hizmetlerinde maliyet ve etkinlik esastir.

Hastane hizmetleri acil karakterde ve ertelenemezler.

Hizmetlerde ahlaki deger yargilart biyiik 6nem tagimaktadir.

Bu ozelliklere sahip olan hastanelerin faaliyetlerini surduriirken gevredeki

degigimleri dikkate alarak onlara uyarlar.

Bize gore de hastaneler :

-

Birer hizmet igletmeleridir.

Karmagik organizasyon yapisina sahip kuruluglardir.

Agik ve dinamik sistemlerdir.

Birer matriks organizasyonlardir.

Kendilerine has mimari yaptya sahiptirler.

Sosyal Sorumluluk ézelikleri (yukiimlulikleri) vardir.

Faaliyetleri stireklilik arz eder. Kesintisiz 7/24 saat hizmet sunarlar.

Otelcilik hizmetleri de veren kuruluglardir.

Emek yogun-yiiksek maliyetli kuruluglardir.

Hastanelerde kar amaci giidiilmez, etkinlik 6n plana gikar (6zeller
harig).

Hastaneler egitim ve aragtirmayi birlikte sirdiiren kuruluglardir.

Hastaneler is riski yiiksek kuruluglardir.

Istihdam edilen personelin ¢ogunlugunun bayan olan hizmet
kuruluglaridir.

Hasta memnuniyeti personelin oto-motivasyonunu saglayan
kuruluslardir.

Istenilen hizmeti reddetme sansi olmayan nadir kuruluglardandr.

Caliyma kosullarindan ve organizasyon yapisindan kaynaklanan birgok

ozellikleri siraladik. Bu ozellikleri birer satir ile Ozetlersek:
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5.1. Hastanelerin Birer Hizmet Organizasyonlar: olma ozelligi

Hastanelerin esas kurulus nedeni hastalara tedavi hizmeti vermek oldugu i¢in
hizmet organizasyonlar: arasinda sayilmglardir. Bu kuruluglarin migterileri hastalardir
ve verilen hizmetin tiiriing, nitelik ve niceligini, hatta kalite seviyesini diger hizmet
kuruluglarina kiyasla miigteri olan hastalar belirleyememektedir. Oyle bir ozellik arz
eden hizmettir ki dar alan uzmanhiklari kullamlarak verilmesi sonucu, hizmeti alan
verileni kabul etmekle yetinmektedir. Yani hastalar hastanelerin verdigi hizmetin
kalitesini ve derecesini 6lgme, bigme imkani olmadigindan kabul etmek zorundadirlar.
Bu durum bazen meslegini kotiye kullanabilen saglik personeli tarafindan istismar
edilebilmektedir. Halkimizin egitim diizeyi yikseldikge arz ve talep dengesi ve hizmette
rekabet ortami dogdukca daha kaliteli saglik hizmeti alabiliyor olacafiz. Halkin
bilinglenerek nasil bir saglik hizmetini nasil bir ortamda almas gerektigini idrak etmesi
halinde ¢ita ok yitkselecek ve simdi gok liikks gibi gelen yuksek standartlar bize normal
bir ihtiyag gibi gorunir olacaktir.

5.2. Hastanelerin Karmasik Organizasyon Yapisma Sahip Kuruluslar

Olusu

Bize gore hastaneler en karmagik isletmelerdir. Eger bir benzetme yapmak

gerekirse hastane isletmesini bir belediyeye benzetebiliriz (23).

Bu kuruluglarin caligma geklini gdzden gegirirsek karmagikhgin nedeni ortaya

¢ikar.

Dig cevrelerden ¢ok etkilenirler. Kamu oyundan, politikacilardan, meslek
orgitlerinden, kamu kuruluglarindan, gonalli kuruluslardan, sigorta kuruluslarindan,

tedarikei kuruluslardan ve medyadan ¢ok etkilenirler.

H.Segim’e gore ayrica hastane gevresinin, yani hastaneyi ¢evreleyen hastane digi
etmenlerin ¢ok karmagik olmasi, sikayet ve talepleri bir birinden farkl olan hastalarin
hastaneye basvurularindaki diizensizlikler de hastaneyi karmagiklagtiran diger
nedenlerdir (24).

Karmagik yapimn diger bir sebebi de hastanedeki agiri isboliimi ve dar alanda

uzmanlagmanin varhidir. Agirt isbSliimiine bir 6rnek verelim; ABD’de 1908 yilinda bir

@ Bagol, Konuralp, Hastanelerde Performans Degerlendirmesi, U.U.Sosyal Bilimler Enstittist,
Yiksek Lisans Tezi, Bursa, 1994 s.8.
@ Segim, Hikmet, a.g k., 5.20-21. 18



hastanede kalp hastasimn tedavisinde sadece 5 kigi gorev almigken, 1938 yilinda yine
ayni hastanede bir kalp hastasinin tedavisinde 32 kisi gorev almistir (25). Ornekte
goriuldugin gibi teknolojinin ilerlemesine paralel olarak igbolimleri de ¢ogalmaktadir.
Hastaya hizmet veren Kisilerin sayisinin artmasindaki sebebi dar alanda agin
isbolimiiniin artmasinda gormekteyiz. Bu durumda hastanelerin karmagik yapist agir1 is
boliimlendirme sonucu, farkli alanlarda, farkh egitim almyg, farkli seviye ve yapilarda
personele ihtiyag olmasi ve bu personelin istihdaminda da kendine has yonetim zorlugu
ve yapisal karmagikliklar meydana gelmektedir. Yani kendi icinde ¢ok farkl: ihtiyaglara,
degerlere, egilimlere sahip hastane personelinin kendi arlarinda oldugu gibi, hasta ve
yakinlan: ile de bazen anlagmazhga diigebiliyorlar. Ozellikle gece vardiyalarinda hasta
yakinlarmin agir1 heyecanl: tavirlari buna sebep olmaktadir. Tim karmagikhigina
ragmen bu degisik dal uzmanlar1 ve farkli gorev yapan personelin ana amaci
dogrultusunda koordineli ve birbirleri ile ilintili bir sekilde ¢aligtirabilen hastaneler

basaril ve etkin galigan kuruluslardir.

Hastanelerin karmasik yapisina bagka bir ornek ise Teshis ve Tedavi alandaki
Tibbi Teknolojinin agir1 geligmesi ve karmagikligidir. Son yillarda her gegen giin
yeniliklerin meydana geldigi tip ve saglik dinyasinda, bunun paralelinde yeni teknoloji
ve yeni branslar eklenmektedir. Ancak, tiim bu yeniliklere ragmen sanayide oldugu gibi
proseste bir otomasyondan bahsedemeyiz. Cinkil insan emegi tipta hala 6n plandadir.

Robot yerine robot kadar kalifiye uzman ellerden ve beyinlerden bahsedebiliriz.
5.3 Hastanelerin Matriks Yapida Faaliyet Gosteren Organizasyonlar olusu

Matriks tipi orgitlenmenin en 6nemli 6zelligi 6rgut yelerinin aym zamanda iki
ayri iste kargt sorumlu olmalaridir. Yani iki tiir yonetici so6z konusudur. Bunlar
fonksiyonel yonetici ve proje yoneticisidir. Hastanelerde de bu tip bir 6rglit yapisini

gorebiliyoruz.

Hastaneler matriks yapida faaliyet gosteren organizasyonlardan biridir.
Hastanede faaliyetlerin tibbi hizmetler, hemsirelik hizmetleri, vb,, seklinde

gruplandiriimas: fonksiyonel orgutlenmeyi ifade etmektedir.

@ Alfphonse, R.Dochez, Presedent’s Address, Transaction of The American and Climatological
Associotion, 1939, 5.19-23.
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Hastanede faaliyetler “tibbi hizmetler”, “hemsirelik hizmetleri” ve “yardimci
destek hizmetleri” olarak gruplandiriimaktadir. Bu gruplandirmaya gore: Tibbi
hizmetlerin fonksiyonel yoneticisi “Bashekim”dir. Hemgirelik hizmetlerinin fonksiyonel
yoneticisi “Baghemgire”dir. Destek hizmetleri ve otelcilik hizmetlerinin fonksiyonel
yoneticisi de “Hastane Mudurii”dir. Ancak kliniklerdeki galigmalarda matriks yapiy1
hemen gorebiliriz. Ciinkii klinik hekimleri her hastay: bir proje olarak tstlenirler,
tedavilerini yiritir ve taburcu ederler. Kararlari veren ve uygulatan hekimdir. Bu
projede caligan hemsireler aym zamanda idari ve mesleki agidan kendi fonksiyonel
yoneticisi baghemsireye kargi sorumlu olmalari diginda, verdikleri hizmet a¢isindan da
klinikte gorev yapan proje yoneticileri hekimlere karst da sorumludurlar. Asagidaki

sekilde gosterildigi gibidir.

BASHEK IM
(Tepe ¥ dnetici)
Klinik Sed / \ Hastane B ashemgiresi
(Proje Yineticia) /{F onksivonel Yonetici)
(T vaetli)

Klinikte gérev yapan-uygulayici hemgire

Boyle bir orgitte yetki ve sorumluluklar birbiriyle i¢ ice girmig durumdadir.
Hastanelerdeki igbolimii ve fonksiyonel bagimliliktan kaynaklanan catigmanin
tamamen 6nlenmesi miimkiin olmamaktadir. Burada 6nemli olan ¢atigmalarin istenilir

diizeyde tutulmasidir (26).

Hikmet Secim’e gore hastanelerde makriks organizasyon galigmas: asagidaki

semada oldugu gibidir (27):

@9 Dogrusvz, S., “Hastanelerde Orglitsel Catigmanm Rolt”, Saglik Yonetimi Dergisi, 5.6, Nisan
1988, s.42.
@7 Secim, Hikmet, a.g k., 5.25. 20



SEKIL 1 : Hastanelerde Matriks Organizasyon Semast

MERKEZ TESKILAT)

L——-—mﬁiﬁlﬁh Yag) Disindds Kalan
- Diger Onitetor

BASHEK M

{*} Her iki yopada da yer alan
dax ol "mi 3 1

(Kaynak: Hastane Yénetim ve Organizasyonu, Hikmet Segim, 1991, 5.25)

5.4. Hastanelerin Aqk-Dinamik Yapiya Sahip Organizasyon Sistemleri
olma dzelligi

Hastaneler karmagik yapida agtk ve dinamik orgitlerdir. En onemli girdisi
insandir (hasta ve personel); baslica giktis: ise, kisisel hizmet ve insanlara verilen egitim
ve bilgiden olusur. Islerin gogu dogrudan insan aracilifs ile yerine getirilir (28).

Agik ve dinamik sistemde 6rgiit, cevreden aldigs girdileri yine gikti olarak aym
cevreye verir, yani saglik hizmetleri sunar. Sunulan bu saglik hizmetlerinin etkinligini

ise kuracagi geri bildirim mekanizmalar: ile denetler (29). Yani dis gevre ile iletigim

aginn etkin caligmast bu sistemi ayakta tutar. Hastanelerin ¢ok dinamik yapiya sahip

@ Dogrusoz, S., “Karmagik Bir Orgtit Olarak Hastane”, Saghik Yonetimi Dergisi, 5.1, Ocak 1987, 5.29.
@) Secim, Hikmet, a.g.k.8.23. o1



olusu ise kendi igindeki alt sistemlerin incelenmesinde goriilmektedir. Aralarinda ¢ok
sikt bir enerji, bilgi ve materyal ahigverisi oldugunu goriyoruz. Ornegin: Bir dahiliye
doktoru tedavisini Gstlendigi akciger hastasi bir hastayr “Akciger Ca” on tanist ile
Radyolojik tetkik istek formu doldurarak filme gonderir. Hazirladig tetkik istek
formuna siiphelerini ve bazi belirtileri not ederek kigisel on tant ile hastayr Radyoloji
Uzmanmna tamtir. Bu formu alan Radyolog Dahiliyecinin verdigi bilgiler dogrultusunda
hastayt bu yonden daha yogun bir incelemeye tabi tutarak, filmleri gektirir ve gordagi
bulgular 1siginda bir rapor hazirlar ve geri bildirimde bulunur. Bu raporu alan Dahiliye
doktoru bu sefer daha emin olmak i¢in tekrar bu ek bulgular 1gifinda hastasim Gogiis
Cerrahisi uzmanmna Akciger Biyopsisi i¢in gonderir. Oradan gelen sonuglar
dogrultusunda hastanin hastaligmnin hangi safhada oldugunu ve buna gore ne sekilde bir
tedavi yapilmas: gerektifine karar verebilmektedir. (konservatif ilaghi tedavi veya

cerrahi miidahale (ameliyat) ederek hastalifin iyilestirilmesi yoluna gidilir.

Gorilduga gibi bir hastanin tedavisinde kag alt sistem aynt anda sinerjik bir
sekilde yogun istigareler halinde hastaya hizmet vermektedirler. Boylece bu alt sistemler

hem agtk hem de dinamik birer sistem olarak hastane ana sistemini olugtururlar.
5.5.Hastanelerin 7/24 Kesintisiz Hizmet Veren Organizasyonlar olusu

Hastanelerin bir diger ¢ok onemli ozelligi de; “7” giin ve “24” saat araliksiz
hizmet vermeleridir. Hastanelerin esas amaci hasta tedavi hizmetlerini en iyi ve en
kaliteli bir sekilde yapmasidir. Bu perspektiften bakildiginda, insan saghifmin zamanla

sintrlanamayacagini, haftanin ve giiniin her saatinin 6nemini korudugunu gorilyoruz.

Hig kimse bir hastanin saglik hizmeti ihtiyacim belirli bir zaman sinir1 iginde
belirleyemeyeceginden kesintisiz her an hizmet verebilecek ve hasta kabuliine topyekiin
ekipge hazir durumda olunmaktadir. Burada genel hastaneler ve dal hastaneleri bir
tutulabilir, ancak istisna olarak randevulu galigan ve seanslarin zaman siireleri dnceden
belirlenmis kaplica kiir merkezleri ve rehabilitasyon merkezleri 24 saat kesintisiz
caligma diginda gosterilebilir. 24 saat kesintisiz tedavi deyince mutlaka hastanelerin
«“24” saat actk ve her an acil hasta kabule hazir tutulmalan disinda, giindiizden yatmig
olan hastalarin da tedavileri, gozlem ve takiplerinin de 24 saat kesintisiz yapilmasi da

s6z konusudur. Hazirlanan tedavi ordirlara gore hemgireler ve diger yardimer saghk
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personeli hekimin direktifleri dogrultusunda hizmeti araliksiz gece ve hafta sonlarinda
da yapmaktadirlar. Bu nedenle hastane personeli nobetleserek ve vardiya usuli
caligtirilir, Hastanelerde hedef “0” hatadir. Zira bir hata bazen bir cana mal
olabilmektedir. Burada amag¢ insan saglifinin araliksiz gozlenmesi, insanin her an tedavi
ve bakim ihtiyaci dogabilme nedeniyle hastaneler 7 gun 24 saat arabiksiz hizmet

verirler.

5.6. Hastanelerin Personelinin Onemli Bir Kismi Bayanlardan Olugma

szelligi

Birgok hastanede personel listelerine bakildiginda bayan calisanlarin sayist
erkeklere oranla daha yiiksek, hatta bazi aragtirmacilara gére devlete ait hastanelerde bu
oran %60 / %40 oldugu gorilmektedir. Bu kuruluglarda bayan personel tercih
edilmesinin baglica sebebi hemgirelik ve ebe-hemgirelik hizmetlerini bayanlarin zorunlu
vermesidir. UU-Saghk Kuruluglarinda da bu oran %60 olarak belirlenmigtir. Temizlik
ve otelcilik hizmetlerine de bayanlarin daha yatkin oluglart bu is koluna tercih
sebeplerindendir. Ancak, en Onemlisi hasta bakim hizmetleri verildigi igin, yap:
itibariyle bayanlarin annelik duygusundan gelen daha ilgili, itinali, anag, vicdanli ve
insancil oluglar1 bu hizmette hastalara kargt pozitif yaklagmalar1 kurumlarin tercih
sebeplerindendir. Ayrica, bayanlarimiz da bu meslekleri tercih ederken yine insan
sevgisi ve hamilik duygusu ile hareket ederek saglik sektoriinde caligmayr

arzulamaktadirlar.

Bu pozitif yonii yaninda, saglik kuruluglarinda bayanlarin ¢ogunlukta olusu ve
bayanlarin evlilik ve yer degigiklikleri nedeniyle eslerin galigma izni vermemeleri
sonucu igi birakmalari, hamilelik nedeniyle gegici isten ayrilmalar1 (dogum Oncesi ve
sonrast izin kullanmalari), uzun siire sistemden ayr1 kalmalari personel devir hizim
arttirmaktadir. Personel devir hizi bu nedenlerde hastanelerde daha yiiksektir. Bu
durumda yeni elemanlar alinmasina, tekrar adaptasyon devrelerinin gegirilmesini

beraberinde getirmektedir. Bu da ig kayb: ve kalitede diisiise sebep olmaktadir.

Evli bayanlarin eglerinin ¢aligmaya izin vermemesi diginda, ¢ocuklarin bakimy,
ev yagamindaki sorumluluklarinin agir olugu, ¢ocuk bakim ve egitimleri, esler arasi

anlagmazliklar, ulagim sorunu gibi pek ¢ok sebepten dolay: isi birakmaktadiriar. Bu da
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personel devir hizinin diger organizasyonlara oranla hastanelerde gok daha fazla
oldugunu gostermektedir. Yani hastane organizasyonlar: igin bayan personelin ¢oklugu
bir yandan avantaj iken diger yandan (devir hiz1) dezavantaja dontgmektedir. Bitin
bunlar bazen sistemin aksamasina ve miisteri (hasta) kayiplarma kadar gitmektedir.
Kamu kurulugu hastanelerde kar amaci gidilmediginden, kar-fayda ve etkililik
hesaplanmadigindan tahammil edilmektedir. Ancak, ozel sektorin galigtirdigt
hastanelerde bu kayiplar sonugta bir maliyet-para demek oldugundan bu kuruluglar baz1

kilit noktalara erkek personel tercih etmektedirler.

5.7. Hastanelerin Hastalara ve Refakatcilara Hotelcilik Hizmetleri Sunma

szelligi

Hastaneler hastalarin her tirli konforunu disiinmektedirler. Biyiik pencereli,
bol giinegli, temiz-hijyenik bir oda ortam: sunarlar. Artik birgok hastanede hasta
odalarinda TV, telefon, buzdolab1, ggmme dolap mevcuttur. Odalar tuvaletli ve banyolu
olabilmektedirler. Saghikli bir ortamda hastanin kendisine saglanan konfordan pozitif
etkilenmesi tedavi siirecine de olumlu katk: saglamaktadir. Hastanin tedavisine ilave

olarak diyet yemekler de hazirlanip sunulmaktadir.

Refakatgilara da barinma odast, yatak veya kanepede kalmalarina miisaade

edilmektedir. Ayrica bu grup insanlara ii¢ 63iin yemekte verilmektedir.
5.8.Hastanelerin Sosyal Sorumluluklar: Olan Kuruluslar Olma Ozelligi

Toplumun her kesimine tibbi hizmeti reddedilemez sekilde vermek
zorundadirlar, Halkin saglik seviyesini yiikseltme gorevi, bilgi, psikolojik danigmaniik
gibi sorumluluklar1 vardir, Uzun siireli yatan gocuk hastalara hastane okulu

actimaktadir. Burada gocuklar ders kayiplarini telafi etmektedirler.

*Son yillarda hastanelerde;

Kamu Yararina Faaliyetlere 6nem verilmektedir.

Sosyal Hizmetlere yonelinmektedir.

L]

Halkla iligkiler uygulamalarma yer verilmektedir.

Psikolojik Danigmanlik birimleri gibi birimler agtlmaktadir.
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5.9, is Riski — Is Gii¢liigii Fazla Olan Organizasyonlar Olma Ozelligi”

Hastaneler, personelinin saghig igin birgok riskleri ve gugliikleri meydana
getirmektedir :
- Hastane i¢i enfeksiyonlarda personelin de etkilenmesi,
- Birebir bulagict hastalarla kontak nedeniyle hastalik kapmalar,

- Gece nobetleri, vardiyali galigmak vs. sayilabilir.
5.10. Hastanelerde Kar Yerine Etkinligin On Planda Tutulma Ozelligi

Bu kriter 6zel saglik kuruluslarinda gegersizdir, zira sonugta 6zel hastane bir

ticarethanedir ve kar etmek ilk amagtir. Aksi halde ayakta duramaz.

5,11.Hastanelerde Egitim ve Arastirma Faaliyetlerinin Birlikte Siirdiiriilme
Ozelligi

Bu isletmelerde teorik ve pratik egitim birlikte uygulanir. Hastalarin tedavisi
esnasinda yeni teknikler ogrenilir ve uygulanir. Ameliyatlarda birgok tiimor tirlerinin
seyri, tipi ve meydana geldigi yas grubu, meslek grubu veya bolge gibi birgok farkl
sekilde gozlem yapilir ve istatistikler tutulur. Bunlara benzer faaliyet tirii diger ticari
srgitlerde yoktur. Hasta ve yakinlarinn egitimleri de farkl: bir anlayigla yapiimaktadir.

Once hasta kendi hastalig ile ilgili genis bilgi sahibi olmaktadir.

Hastalikla miicadelede tibbi miicadele diginda yagam bigimini degistirerek
savagmanin yollari ogretilmektedir. Profilaktik olarak neler yapilabilecegi hastaya
ogretilmektedir. Birgok hijyenik kurallar diginda Seker Hastalarina kendilerine igne
yapmasi dahi dgretilmektedir.

Hasta yakinlarina “uzun sire yataga bagli bir hastaya” nasil hizmet verilmesi
gerektigi Ogretilmektedir. Pansumanlart ve yara bakimlarinin yaptlist (dekubitus
bakimi) 6gretilmektedir.

5.12 Hastanelerin Calisanlarmm Oto-motivasyonunu saglama Ozelligi

Hastanelerin amaci hastanin hayatii kurtarmak ve saghgin korumak oldugu
bagindan beri tekrarltyoruz. Birgok orgiitten farkli olarak hastane orgiitiiniin her bir ferdi

kendini insana ve topluma faydali olmak i¢in adamigtir. Meydana gelen basarili bir
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calisma sonucu bir hayat kurtarmak saglik personeli i¢in en buyik oduldir. Bu bagarilar
ekibin motivasyonunu tavana vurdurmaktadir. Boylece kurum yoneticileri tarafindan
motive ediliglerinden daha ¢ok, insana faydali olmamn yarattifi tatmin duygusu
personele sevk ve gii vermektedir. Bu duygu saglik personelini her geyden ¢ok motive

etmektedir.

Genellikle saglik personeli hastaya iyi bakip iyi hizmet vermeyi ve tatmin olma
duygusunu maddi 6dillerin ustiinde tutmaktadir. Personel igin bir hayat kurtarmak gok
yiice bir duygu ve personelin motivasyonunu ¢ok arttirmaktadir. Biittin bu nedenlerle

hastane orgiitlerinde personeli motive etmek yonetici igin bir avantajdir.
6. HASTANELERIN SUNDUKLARI HIZMET TURLERI{

Diinya Saglik Teskilati (WHO) hastaneleri tanimlamasinda, “Gozlem, teshis,
tedavi ve Rehabilitasyon hizmetleri veren kuruluslar” olarak tammlamugtir. Bu
hizmetlerin temelini “Klinik Teshis”, “Tedavi” ve “Bakim” hizmetleri olusturmaktadur.
Hastanelerde verilen hizmetlerin en dnemlileri Tibbi Hizmetlerdir. Diger hizmetler onu

destekleyici mahiyettedir. Buradan yola gikarak soyle bir gruplandirma yapabiliriz:

*Tibbi Hizmetler : Hekimlik hizmetleri ;
- Temel Klinik Hizmetleri (Tedavi hizmetleri)
- Dahili Tip (bigaksiz) Klinik Hizmetleri
- Cerrahi T1p (bigaklr) Klinik Hizmetleri

- Klinige bagli hizmetler (Tedaviye bagl hizmetler)
- Poliklinik hizmetleri
- Acil bakim hizmetleri

- Anestezi ve Reanimasyon hizmetleri

- Teshise bagli hizmetler (Tetkik hizmetleri)
- Tibbi laboratuar ve Bio-Medikal hizmetler (Rontgen, Niikleer Tip, Patoloji)

*Hekimlik Dis1 (Tibbi) Hizmetler :
- Hemgirelik Hizmetleri
- Yatakli servis hemgirelik hizmetleri

- Yataksiz boliim hemsgirelik hizmetleri

26



- Yardimet Tip Hizmetleri
- Eczane hizmetleri — ilag ve tibbi malzeme tedarik hizmetleri
- Diyet tedavi ve takip hizmetleri
- Sosyal yardim hizmetleri

- Tibbi kayit ve Raporlama (Dokimantasyon ve Dosyalama) hizmetleri

*Destek Hizmetleri (is idaresi, otelcilik, kurumsal hizmetler) :
*Yonetim Hizmetleri (Idari Hizmetler) :

- Mali is idaresi Hizmetleri, Muhasebe, satin alma, ayniyat igleri, hasta kabul,
istatistik, bilgi islem hizmetleri, personel, muhabere, iage ve mutfak hizmetleri bu gruba

dahil edilebilirler.

*Teknik Is Idaresi Hizmetleri :
Cihaz ve bina bakim onartm hizmetlerinin timiini kapsar. Atolye, 1s1, klima,

enerji, biyomithendislik ve tagt isleri bu gruba dahil edilebilirler.

*Otelcilik Hizmetleri :

Temizlik, camagir, terzi ve bahge bakimi igleri ile kurum giivenlik hizmetleri de
bu gruba dahil edilebilirler (30).

Hastaneler sadece saglik bakimi sunan kuruluglar degil, gelecekte ihtiyag
duyulacak insanlarin yetistirildigi egitim kurumlari da olmaktadir. Hastaneler ¢ok kere

hemsirelik okulu ve uzmanlik programlarin da biinyelerinde bulundururlar (31).

Hastane hizmetlerinin yiriitilmesi Saglik ve Sosyal Yardim Bakanhg: “Yatakh
Tedavi Kurumlar: Igletme Yonetmeligi”nde ise agafidaki gibi siniflandirilmustir (32):
1. Tibbi Hizmetler
2. Yonetim Hizmetleri

3. Teknik Hizmetler olmak tizere ii¢ ana grupta toplanmislardr.

6.1. Tibbi Hizmetler
(1). Poliklinik Hizmeteri : Poliklinikler ayaktan muayene, tetkik, teshis ve
tedavi hizmetlerinin yapildigs hastalarin yatakl tedavi kurumlarninda ilk miiracaat

Uniteleridir.

9 Okyay, E. ve Akif, Yalgm, “Hastanelerde Organizasyon Semasci ve Ust Yonetim”, 1.Ulusal Saglik
Kuruluglar1 ve Hastane Yonetimi Sempozyumu, 4-7 Mayis 1994, Kugadasi/Aydm, 5.13.14.

O) Ak, Bilal, Hastane Yoneticiligi, Ozkan Matbaacilik, Ankara, 1990, 5.86.

6D «T.C.-8.8.Y.B. Yatakh Tedavi Kurumiar: Isletme Yonetmeligi”, Ankara, 1983, md.4.
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(2).Klinik (servis) Hizmetleri : Klinik hizmetleri uzman hekim, uzmanlik egitimi
gorenler ile hemsire, eczaci, diyetisyen, fizyoterapist, psikolog gibi branglarda goérev
yapan diger meslek gruplari tarafindan birlikte yuriitilen bir ekip ¢aligmasidir. Bu
hizmetlerin amaci, hastaya en iyi kosullarda, givenilir araglarla en isabetli teshisi
koyarak, bakimin ve en kisa zamanda tedavinin saglanmasim, egitim hastanelerinde

ayrica servis i¢i hasta bag1 egitimlerini de ger¢eklestirmektir.

(3). Acil Bakim Hizmetleri : Acil bakim hizmetleri, acil servis poliklinigi veya
acil servisinde, bunlar yoksa nébetgi hekim tarafindan bulundugu mekanda yuriitilir.
Bu hizmetler 24 saat siire ile kesintisiz olarak yuritilirler. Acil servislerde bu
hizmetlerin siirekliligini saglayacak sekilde yeteri kadar saglik ve yardimci saglik

personeli ile hayati dneme haiz arag, gereg ve liizumlu ilaglar bulundurulur.

(4). Laboratuvar Hizmetleri : Poliklinik ve servis hastalarimin ihtiyaglarim
kargilayacak nitelikte kurulan laboratuarlar, hastanelerin yapitlanmalarina gore merkezi
veya poliklinik, klinik ve acil servis laboratuart geklinde de diizenlenebilmektedir.
Bunlar biyokimya laboratuarlari, mikrobiyoloji laboratuarlari, patoloji laboratuarlari,

adli tip laboratuarlari ve radyoloji laboratuarlan olarak faaliyet gosterirler.

(8). Ameliyathane Hizmetleri : Ameliyathanelerin yonetimi, planlanmasi dahil
tiim ihtiyaglarin saptanmasi ve st yonetime bildirilmesi, burada ¢aligan personelin
yonetimi ve egitimi ameliyathane sefi olan ve baghekime karst sorumlu bir cerrah hekim
tarafindan yaritilir. Bitiin bu hizmetlerin yiriitilmesi i¢in ameliyat salonu adedine ve
is yikiine gore anestezist, anestezi teknisyeni, baghemsire, hemsire, ameliyathane

teknisyeni, hizmetli ve bazi yerlerde eczaci gibi gerekli goriilen personel gorevlendirilir.

6.2. Yonetim Hizmetleri »

(1). Hizmet Birimlerinin Yerlesimi : (Yatakh Tedavi Kurumlarinda hizmet
birimleri hasta ve ig sahipleri ile dogrudan iligkili olan bolimler girig kapilarina yakin
olmak iizere, i¢ ve dig hasta akimini saglayacak ve birbirleriyle iligkili olan, gorevler

veya hizmet birimleri bir arada veya yakin bulunacak sekilde diizenlenir.

(2). Caligma Diizeni ve Calyma Saatleri: Yatakh Tedavi Kurumlarinda

caliganlar 24 saat kesintisiz devam etmektedir. Normal mesai saatleri digindaki
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hizmetler, acil vakalarn muayene ve tedavisini acil ameliyat ve miidahalelerin
yapilmasim ve kliniklerde yatmakta olan hastalarin bakim ve tedavilerinin kesintisiz

devamin igerir.

(3). Nishet Esaslari: Genel olarak Yatakli Tedavi Kurumlarinda nobet, normal
mesai saatleri diginda ve resmi tatil ginlerinde digaridan gelecek hastalara, hastanede
yatmakta olan hastalarin acil durumlarinda tibbi ve bununla ilgili idari ve teknik
yardimlar vaktinde saglayabilmek, olmasi muhtemel idari ve teknik olay ve kazalara

zamaninda miidahale edebilmek amacini giider.

*Hastanelerde mesailer :
Gundiiz ; 08:00 — 16:00 arast normal mesailer
Nabetler : 16:00 — 08:00 olarak diizenlenebilmektedir.
Baz1 hastaneler bu nébetleri 15:00 —~ 23:00 ve 23:00 — 08:00 olarak da

diizenleyebilmektedirler.

(4). Hasta Kabul Hizmetleri: Yatakli Tedavi Kurumlarinda hasta kabul
hizmetleri, hasta yatinlmasi, ¢ikarilmast ve diger kurumlara nakil igleri ile olen ve
doganlarin  kayit vs. islemlerini ve olenlerin egyalarinin tereke hakimligine

gonderilmesini kapsar.
6.3.Teknik Hizmetler:

(1). Calistirma, Bakim ve Onarim Hizmetleri : Hastanelerde teknik hizmetleri,
bina ve eklentilerinin elektrik, sthhi tesisat, santral, makine, klima tesisleri, jeneratorler,
tibbi cihazlar (medikal miihendislik), motorlu araglarin galigtiriimasi, bakimi, onarmmi

ile camagir makinelerinin onarim iglerini kapsar.

Bu hizmetlerin bakimim hastaneler kendi teknik personel istihndam ederek
yiriitmektedir yada kismen bazi grup teknik igleri anlagmali servislerle bakim protokolii
yaparak teknik hizmet alma seklinde yiiritmektedir. Omegin; asansorler, klima
sistemleri, jeneratorler gibi hayati onem arz eden birimlerin profesyonel servisler

tarafindan 24 saat bakim hizmeti verebilecek gekilde sozlesmeler yapilmaktadir,
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(2). Bahge Hizmetleri ve Cevre Diizenlemesi: Hastanelerin bahge ve varsa
otopark yerleri her zaman diizenli, bakimli ve temiz olarak tutulmak zorundadur.

Gelen hastalara bahcelerde bekleme ve oturma yerleri diizenlenir.
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iKiNCi BOLUM
HASTANELERDE HALKLA iLISKIiLER

Halkla iligkiler ve T.K.Y. ile ilgili kaynaklar incelendiginde her ikisi ile ilgili

9

ortak olan nokta “kalite, kaliteli iirin ve kaliteli hizmettir”. Insana saygi, emege
saygidir. Yani kalite her ikisi iginde amagtir ve kaliteden her ikisi de sorumludur. Bu
iglem tasarimdan baglar, satigta ve satig sonras1 hizmette de devam eder, hatta kalitenin
sirekli iyilestirilmesi ile ilgili faaliyetlerin timiinii kapsar. Kalite aslinda kurulugtaki her
calisamin igidir. Ancak, tek bagina kimsenin igi haline gelmeyecegi gekilde dogru olarak
algilanmalidir, Bireylerin trettikleri kaliteli igler ve hizmetler, bolimlerin kalite i¢in

yapacaklar1 takim ¢aligmastyla desteklenecek seklide organize edilmelidir.

Halkla iligkilerde de yaygin olarak sorumluluk s6z konusudur. Isletmelerde
halkla iligkilerin yiriitilmesi sadece halkla iliskiler uzmanlarnin sorumluluunda
degildir. Halkla iligkiler sorumlulugu isletmenin Genel Mildiiriinden en ug iscisine
kadar herkesin sorumlulugundadir. Isletmelerde insan iligkilerine son yillarda ¢ok fazla
onem verilmeye baglanmigtir. Cinkii insan faktort her iki olayin da (T.K.Y. ve H.ils.)
bas aktoridiir. Ozellikle hizmet isletmelerinde hastanelerde dahil, bireyin yaratict
giiciinden, onun oneri ve galigma 6zgirligiinden faydalanilarak en yiiksek ve en kaliteli
verimi elde etmek esas amactir. Bunu yaparken bireyin kisilik yapisini ve davramg

ozelliklerini tanimaya, saygilt olmaya ve mutlu bir igletme yaratma amaci giider.

Gorulduga gibi iki olay (TKY, ve HILYé6n) i¢ ige girmig durumdalar.
Ozellikle ayn1 amaci giiderler, aym teknikleri kullanmakta ve en 6nemlisi aynt sorun ve
aym madde Uzerinde caligmaktadirlar. Yani insan her iki olaymn da temel amacim

olugturmaktadir (1).
1. HALKLA ILISKiLERIN TANIMI

Kurum veya kigilerin ¢evresiyle iliski kurma zorunlulugu gin gegtikge
artmaktadir. Zorunlu olan bu iliski iletisim vasitastyla kurulur. Ozel ya da tiizel kisilerin
belirtilmig kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek, onlart olumlu inanca ve

eylemlere yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek, tutumuna yon vermesi, boylece

(1) Pmar, O.Ozlem, Ozel Hastanelerde Kurum Imajt Yaratma Teknikleri ve Bir Uygulama, LIAS)
Sosyal Bilimler Enstitiist, Yiksek Lisans Tezi, Bursa 1996, 5.42.43,
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kargiliklt yarar saglayan iligkileri sirdiirme yolundaki planlt ¢abalari kapsayan bir

yoneticilik sanatidir (2).

Halkla iligkilerin tanimi tizerinde kesin bir fikir birligi yoktur. Ancak bir birine
yakin birgok tammun yapildigini biliyoruz. Nitekim Amerikan Halkla Tligkiler
Birligi’nde (Publik Relation Society of America) ¢alisan bir uzman olan L.Longovoy’a
gore 200 kadar degisik, birbirine yakin Halkla iligkiler tanim1 saptanmigtir. Bu nedenle
Halkla iligkilerin kesin tanimin1 yapmak oldukga giigtir (3).

1976 yilinda Rex.F. Harlow isimli Amerikal aragtirmaci yayinladigi makalesinde
Ingilizce literatiirde 472 farkh Halkla Iligkiler tammina rastladigim ifade etmistir. Bu
farkl: tammlar1 analiz ederek kendisi bir tanim geligtirmigtir. Harlow’un tanimi: “Halkla
iligkiler, organizasyon ile ilgili ¢evreleri (hedef kitleleri) arasinda karsilikli iletigimi,
anlayigt, kabulii ve igbirlifini saglayip strdirmeye yardimcr bir yonetim
fonksiyonudur’’(4). Bu fonksiyon, kamuoyu hakkinda yonetimin bilgilendirilmesi,
yonetimin kamuya karst sorumluluklarimin neler oldugunun saptanmasi ve cevrede
meydana gelen degismeler konusunda yOnetimin uyarimas: gorevlerini kapsar. Bu
gorevler Harlow’un bu yeni tamimi 1987 yilinda Uluslar aras: Halkla iligkiler Dernegi
(IPRA)Y’nin Egitim ve Arastrma Komitesi'nce hazirlanan IPRA Raporunda Halkla

Iligkilerin mesleki tanim1 olarak yayinlanmugtir.

Ingiliz Halkla iligkiler Enstittisii (IPR), halkla iligkileri, “Bir kurulug ile hedef
kitlesi arasinda iyi niyet ve karsilikli anlayisa dayal: iligkileri stirdiirmeye yonelik,

onceden planlanmig ¢abalar” olarak tanimlanmigtir (5).

Amerikan Halkla Iligkiler Birligi'nin 1982 yilinda 35.Ulusal Konferansinda,
ideal bir Halkla ligkiler fonksiyonu: “Isletme Yonetimince yiiriitilen planh ve siirekli
bir programdir. Organizasyon ile i¢ ve dig gevreleri olugturan kisi ve kurumlarin tutum
ve davramslarin izler. Orgiitsel politikalarin ve faaliyetlerin gesitli ¢evreler tizerindeki
etkilerini analiz eder. Kamu yarari ile organizasyonunun ¢ikarini dengelemek tizere bu
orgitsel faaliyetleri ve politikalar1 gozden gegirir. Organizasyon politikalarinmn
olusturulmas: konusunda yonetime damigmanlik yapar. Organizasyon ile ilgili ¢evreleri

arasinda kargilikh iletigimi saglayip sirdiiriir. Organizasyonun i¢ ve dig gevrelerinde

@ Sabuncuoglu, Zeyyat, Isletmelerde Halkla lliskiler, Ezgi Kitapevi Yaym, Bursa, 1991, 5.15.
@ Tortop, Nuri, Halkla Iligkiler, Yarg: Kitap ve Yaymevi, Ankara, 1993, 5.3.
@ Secim, Hikmet, Hastanelerde Halkla Hligkiler, A.U.AOF., Yaym No: 388, Eskisehir, 1994, 5.3.

®  Frank, Jefkits, Public Relations, 3 Baski, Pitman Publiching, London, 1988, 5.1-2. 39



organizasyon lehine tutum ve davraniy degigikligi yaratmaya calisir. Organizasyon ile

ilgili gevreleri arasinda yeni, yapict iligkiler gelistirir” (6) seklinde 6zetlenmistir.

Yukarida yer verilen tanimlar incelendiginde IPRA tarafindan da genel kabul
goren Rex F Harlow’un tamminin esas alindig1 sdylenebilir.

Tanmimlarda yer alan kavramlar, organizasyonlar, ilgili g¢evreler, kargilikh
iletisim, anlama, kabul gorme, igbirligi ve yonetim fonksiyonudur. Bu kavramlardan
anlagilan su ki; Halkla iligkiler organizasyonlara 6zgii bir faaliyettir. Yani kurum ile
cevresi arasindaki iligkilerin kurulmasi ve bu iligkilerin siirdiirilmesi gorevi oncelikle
yoneticilere diigen bir gorevdir. Bu bakimdan halkla iligkiler kurum yoneticilerinin bagta
gelen gorevleri arasindadir.

Halkla iligkilerin, reklamcilik, pazarlama, propaganda hatta gazetecilik gibi
halkla iliskiler caligmalari ile sik sik karigtirilan bu disiplinlerden farkini ortaya
koyabilmek igin, yukarida verilen tanimlarda yer alan kavramlarin (hedef kitle iletigim

ve igbirligi, kargilikli anlayig) gibi incelenmesi gerekmektedir (7).

Tanmimda yer alan hedef kitle (halk ya da ilgili ¢evreler) kavran tammlanmast,
her orgitiin halkla iligkilerinin yoneldigi kitle ya da topluluklann igerigini de
etkileyecektir. Bu konudaki goriigler soyledir:

Cemal Mihgioglu'na gore halkla iligkilerdeki halk — oOrgutin eylem ve
islemlerinden etkilenen, kanaat ve eylemleri ile 6rgutt etkileyen, ortak ¢ikarlara sahip

gruplar olarak tanimlanmaktadir (8).

Philip Kother’e gore de halk; “orgiitin basarisinda ya da basarisizlifinda
potansiyel etkisi olan o6zel ve tizel kisilerden olusan topluluklar” bigiminde
tammlanmaktadir (9).

Her iki yazarin hedef kitleyi bu gekilde tanimiamalari Hikmet Segim’e gore(10):

*Birincisi halkla iligkiler yalnizca dig c¢evreler olarak adlandirilan kurum disi
cevrelere yonelik faaliyetlerden ibaret degildir. Nitekim bazi yazarlanin Halkla

Iligkilerin yalnizca kurum dis1 gevrelerle olan iligkileri kapsadigini one sirmektedirler.

*{kincisi, ilgili ¢evreler bu sekilde tammlandiginda, orgit agisindan Snem

tastyan gevreleri de dnem derecesine gore gruplandirmak ve her bir gevreye yonelik ayn

©  Secim, Hikmet, a.gk., s 4.

D Segim, Hikmet, a.g k., s.5.

®  Mihgioglu, C., “Halkla Higkiler Nedir?”, Isverenler Dergisi, cilt 9, say1 11, Agustos 1971, s.6.

©@  Kotler, Philip, Principles of Marketing, Englewood Cliffs, Prentice-Hall inc., 1980, 5.39.

a9 Secim, Hikmet, a.g.k., 5.16. 33



halkla iliskiler kampanyalari diizenlemek miimkin olabilmektedir. Yani, hedef
kitlelerin onceden saptanabilmesi Halkla iligkiler siirecinin verimlilik ve etkinligini
arttirabilmesinde dnemli bir aragtir. Hatta hedef kitle belirlenmesinin 6rgiit agisindan
saglayabilecegi avantajlarm ortaya ¢iktigim gorebilmekteyiz. Omegin:

- Kampanya ile ilgili biitiin gruplarin saptanmast,

- Biitge ve kaynak kullaniminda énceligin belirlenmesi,

- Tletisim arag ve tekniklerinin segilmesi,

- Mesajlarin etkili bigimde hazirlanabilmesi, hedef kitlelerin dogru ayrntils

bi¢imde belirlenmesine baghdir.

Halkla iligkiler, orgitlerin Halkla iligkiler tanimi kapsamindaki faaliyetlerinin
yuritilmesi ve bunlarin sirdirilmesine yardimer olan bir yonetim iglevidir. Bu
baglamda Halkla Iligkiler éncelikle bir yonetim gorevidir. Ciinki, kurum ile gevresi
arasindaki iligkilerin sirdiriilmesi gorevi oncelikle yoneticilere diigen bir gorevdir (11).
Birgok durumda Halkla Iligkiler gorevi en tepedekinden en alttaki ¢aliganina kadar orgiit
caliganlarimn tiimii tarafindan yerine getirilmektedir. Ancak esas olan, Halkla Iligkilerin
kurum yéneticilerinin basta gelen gorevlerinden biri olup, hatta kurumda Halkla Iligkiler
sist yoneticilerle baglar denebilir. Cinkis halkla iliskilere 6nem veren bir st yonetici bir
fiil yirittigi caligmalarin yam sira halkla iligkiler biriminin de ¢ok daha faal olmasi
konusunda 1srar edip imkan saglayacaktir.

Mintzberg’e gore yoneticilerin iistlendikleri roller: “Liderlik, temsilcilik, irtibat
kurma, bilgi toplama, bilgi dagitma, sozciliik, girisimcilik, kaynak dagitimy, problem
¢ozictlik ve ara buluculuk rolleridir (12)”. Bu rollerin énemli bir kismi dogrudan
iletisimle ilgili rollerdir. Yénetim fonksiyonlart olarak sozii edilen bu yonetsel roller
esas almrsa, “Halkla iligkiler yonetim siirecinin ayrilmaz bir pargasidir” sonucuna
varilir.

Tammda yer alan diger bir kavram “iletisim” kavramt olup, bu kavrami bazi
yazarlar dogrudan kavramlar kimesi, “karsilikh iletisim, anlay1s, kabul ve igbirligi”
olarak belirtmektedirler. Her halkla iligkiler olay: bir yoniiyle aym zamanda bir iletigim
olayidir. Tletisim, diger ogelerin iglemesini ve halkla iligkilerin gergeklesmesini

saglayan en 6nemli 6ge ve aragtir (13).

D gecim, Hikmet, a.gk., s.13.
4D Secim, Hikmet ve G-, Berberoglu, “Yonetim ve Organizasyonda Rol Kavramt”, A.U.LLB.Fakiltesi
Dergisi, cilt 5, say1 2, Eskigehir, 1987, 5.87-88.
U9 Agkun, 1.Cem, “Halkla lligkiler ve Hletisimi”, A.U.L1B.Fakiltesi Dergisi, cilt 8, say1 1-2, Eskigehir,
1990, 5.11. 34



Halkla iligkiler siirecinde ¢ok onemli bir unsur olan iletigim hakkinda gegmisten
bu giine degin gok degisik anlamlar verilerek tamimlanmugtir. Ornegin Frank E.X Dance
adli aragtirmaci iletigimin ilgili literatiirde 2612 farkli gekilde tammlanmis oldugunu
belirtmektedir (14).

Karsilikli konugma, birbirini anlama, birbirini etkileme, taraflar arasinda bag
kurma gibi ¢esitli agilardan iletigim sozcugii tammlanabilmektedir. Ancak, Halkla
Mligkilerin bir ogesi olarak baktifimizda iletigimin anlam “herhangi bir bilginin,
diigiincenin yada tutumun her tirlii yolla baskalarina aktarilmas: siireci olarak anlam
kazanmaktadir. Yani bu durumda sozli-sozsiiz iletigim, yazili-gorsel iletigimden
bahsedilebilmektedir.

*#Bir iletisimin gerceklesebilmesi icin asagidaki Ggelerin varolmas: gerekir:
SEKIL 2 : Iletigim stirecinin gekilsel gosterimi

- Kaynak ve Hedefin Ortak Anlam
T Deneyim Ara Kesiti
Kodlama ).' / /‘ Agmlarea
[ floti HED
KAYHAK { / KANAL '.: @] EF

L/ (saRET),

.
)

(Kaynak: Hastanelerde Halkla [ligkiler, Hikmet Se¢im, 1994, 5.9) uyarlanmasgtir.

- Kaynak (gonderici) — kargi tarafa mesaj gondermek tizere konugan, yazan, gizen

kisi veya kurumdur. ‘

- Tlleti (mesaj) kars1 tarafa — hedefe iletilmek istenen bilgi, diigiince, tutum ve
anlamdir.

- Hedef - mesajin ulagmasi amaglanan kigi, kurum veya topluluklardir.

- Kodlama — bilginin, diigiincenin, duygunun ve arzunun bir mesaj bigimine
doniistiriilmesidir.

- Kod agma ~ iletinin yorumlanarak, anlamli bir bi¢ime sokulmas: siirecidir.
Iletiler ancak kodlama yoluyla anlamsiz isaretlerden, seslerden ve gorinti

sinyallerinden arinip anlam kazanurlar.

U9 QSecim, Hikmet, Hastanelerde Halkla lligkiler, A.U.AOF. Yaymn No: 388, Eskigehir, 1994, s.7.
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*Bu Ggeleri tamamlayan yani, iletisim siireci kanallar ile etki ya da iglevin de
katilimiyla, bes etkenin tamamlanmasiyla gergeklesmektedir.

- Kanal, mesajin (iletinin) kaynaktan hedefe ulagmasimi saglayan aragtir. Bu
anlamda TV, radyo, gazete, telefon, mektup, trafik isaretleri, afigler ve
pankartlar birer aragtir. Yani bu kanallar (araglar) vasitasiyla bizler yiiz yize
veya gorsel iletisimden soz edebiliriz.

- Etki_(etkileme) — iletinin alicinin davraniglarindan, ortaya gikan geligme ve
degigimlerdir.

- Geri besleme ise alcinin, kaynagin iletisine verdigi yamttir.

*Halkla iligkiler uygulamas: iginde alicimn yamti biitin strecin nedenini
meydana getirir. Boylece iletisim ¢ift yonlii gergeklesmis olur. Burada belirtilmesi
gereken en 6nemli nokta ise, yanitin kaynaga kendiliginden ulagmayacag:dir. Bunu elde
edebilmesi igin kaynagin bir gekilde ozel cabalar harcamasi ve planlt davranmasi
gerekmektedir. Iste bu ozelliginden dolayr uygulamada halkla iligkilerin iki yonli bir
iletisim strecine dayandig: kabul edilir. Bu nedenle, halkla iligkiler tekniklerinin hemen
hemen timii ve bu uygulamamn hedefi yansimay: yakalayip, onu degerlendirmeyi

amaglar (15).

##{letisim Siirecinin Isleyisi :
* Kaynaktan hedefe ileti akipn — Bu asamada kaynagm iletigimi hazirlama ve
hedefe gondermesi ile ilgili anlamlandirma, kodlama ve gonderme iglemlerinin

akigin goririiz.

Anlamlandirma siirecinde, kaynagm iletigimde bulunmak istediginde, bunu 6nce
“kime” “neyi” iletmek istedigini zihinsel olarak olugturdugunu goriiriiz. Tletigim, taraflar

arasinda ileti aligverisi olmakla birlikte, ayni zamanda anlamlarin paylagimi siirecidir.

Bazen iletisim kurdugumuz kigilerin iletilerimizi yorumlamasi sonucu ortaya
¢ikan anlamlar farkli olabilmektedir. Bunun sebebi de insanlarin referans gergevesinin
birbirinden farkli olup, algilama seviyesi ve kabiliyeti her kiside farklt yorum ortaya
cikarmaktadir. Bu durum goz éniine alinarak kaynak ile hedef alicinn iletisim siirecinde
{iretilen anlamlar1 paylasabilmeleri igin, her ikisi arsnda ortak bir anlamlama alam

bulunmalidir.

19 Agkun, I.Cem, “Halkla ligkiler ve lletigim”, A.ULLB.F. Dergisi, cilt 8, say1 1-2, Eskigehir,
1990, 5.13. 36



* Kodlama ve Gonderme Siirecleri : Kaynagin zihinsel olarak olusturdugu
dusiinceleri bagkalar1 tarafindan (hedef kitle) algilanabilir ve anlagilabilir

simgeler haline doniigtiirilmesi ve bunlarin gonderilmesi siirecidir.

* Hedeften Kaynaga Ileti Alisi : Bu asamada iletinin hedef tarafindan
algilanmasimi, simge ve sinyallerin yorumlanmasini ve yeniden kodlayarak geri
bildirme agsamasindaki iglemlerin akigim géririiz. Yani iletilerin, alici tarafindan
kendi duyu organlar1 aracilifi ile farkina vanlmas: algilama siirecini olugturur,
Gelen iletilerin yorumlanarak, anlamli bir bigime sokulmasi siirecine de kod

acma denir.

* Yorumlama Siireci : Iletilerin, alicinin referans gergevesine gore bir kez daha

anlamlandirilmasidir.

* Kodlama ve Geri Besleme sirecinde ise alicinin gelen iletilere yaptid
yorumlar gergevesinde yanit vermesi ve boylece geri besleme denen iglem

gerceklesirken, ¢ift yonlii bilgi akigindan (iletisimden) bahsedebiliyoruz.

Iletisimin basarili olabilmesi, biiylik dlgiide iletinin (mesajin) etkili olabilmesine
baglidr,
** Mesajlar daima :
- Agik ve anlagilir olmalidir.
- Hedef kitleye hitap etmelidir.
- Kisa ve orijinal nitelik tagimalidir.
- Geri bildirim saglanacak sekilde bir ¢aligma yapilmalidir.
- Hedef kitle dikkatle dinlenmeli ve degerlendirilmelidir,

- Aksi halde ¢ift yonlii iletisim varligindan séz edilemez.

Bir firmanin (igletmenin) bagarisi, bitytik dlgtide iginde bulundugu toplumla olan
iligkilerinin diizeyine baghdir. Isletme her seyden 6nce bir “firma imajr” yaratmal ve o

imaj1 daima en Ust seviyede tutmahdir.

Cagdas rekabet ortaminda “firma imaji”nin gerek kredibilite (finansal destek)
durumu, gerek nitelikli eleman bulma ve Gretilen mali pazara sokabilme kabiliyeti gibi

sayisiz olumlu etkileri mevcuttur.
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Halkla iligkilerin temelini, bir firmanin i¢ ve dig gevresiyle kurdugu iligkiler
olusturur. Bu nedenle iletigimin 6nemi biiyiktir. Isletmenin amac,
Tletisim siireci ile;
- amaglarn,
- faaliyetlerini,
- kendi varlik nedenini,
- hedef kitleye tanitmak ve diger taraftan,
- hedef kitlenin de:
- yapisini
- isteklerini ve
- beklentilerini dgrenerek igletme amaglarini ve galigmalarini bu dogrultuda

yonlendirmektir.

Bunun igin her igletmenin iletisimi etkin olarak kullanmas: gereklidir. Iyi bir

iletisim kurulabilmesi i¢in de iyi 6rgiitlenmig bir halkla iligkiler ekibine ihtiyag vardir.

2. HALKLA ILISKILERIN TARIHSEL GELiSimMi
2.1.Diinyada Halkla Mligkilerin Tarihi Geligimi :

Halkla Iliskiler uygulamalarmin izlerini eski c¢aglara kadar uzandigim
gormekteyiz. Roma’da Vox populi - Vox Dei (halkin sesi - hakkin sesi) degimi halkla
iligkilerin dayana@idir. Bu donemde genellikle iinla Krallarin, komutanlarin Ginlinii genig
kitlelere yayarak giiciine gii¢ katmak amaciyla yapilan propaganda amagh faaliyetlerden
olustugunu tarihi kil tabletlerinden gérmekteyiz. Eski Misir, Cin, Eski Yunan, Roma,
fran ve Mezopotamya’da zamanin yoneticilerini tamtmak amactyla yazilmig ve iyi
korunmus kil tabletler miizelerde bulunmaktadir. Ornegin, Biyik Iskender Iran’da Kral
Dara’nin kiz1 ile evlenmis ve Pers giysileri ile halkin kargisina ¢tkmigtir. Bu davrams

Persler arasinda ilgi ve hayranlik uyandirmigtir (16).

Osmanli déneminde Fatih Sultan Mehmet’in Cuma namazlarindan sonra halkla
goriisme yapmasi da ilging bir érnektir (17). Hatta bana goére Osmanlidaki davullu
tellallarin yaptiklar1 duyurular da Halkla Iligkiler faaliyetidir. Halkla iligkilerin benzer

uygulamalar1 eski yillarda diinyamin birgok yerlerinde benzer tiirden uygulamalarin

19 gabuncuogly, Zeyyat, Igletmelerde Halkla Higkiler, Bzgi Kitapevi, 3.Basks, Bursa, 1996, 5.8.
U7 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., s.8.
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ornekleri cogaltilabilir. Ancak, ¢agdas anlamda Halkla Iliskiler ¢aligmalarinn tarihini
uygarhgin gelismesiyle paralel olarak demokrasinin tarihiyle birlikte dustinmek
gerekmektedir. Ciinkii demokratik yonetimlerde egemenlik halkin eline gegmistir. Onun
icin halkin onays, halk ile uzlagma, halka hesap verme ve onu bilgilendirme kaginilmaz
hale gelmistir. Yani demokrasi ile idare edilen toplumlarda yoneticiler halkm sesine
kulak vermek ve yapacaklan isleri onlara damsarak karara baglamak ve yapmak
durumundadirlar. Bu diistince Roma Imparatorlugu doneminden giiniimiize gelen VOX
POPULI — VOX DEI (halkin sesi-tanrinm sesi) deyimi sonucu dogmustur.

Tiirkge de “Halkin Sesi — Hakkin Sesi” olarak soylenen bu deyim ,devlet
yonetimi igin tilke halkinmn, kuruluglar igin ise miisterilerin 6nemini arz etmektedir. Bu
onem eski Asur, Misir, Roma, Yunan devletlerinden bu yana devlet adamlarinin,
politikacilarmn, kilisenin, igverenlerin ve her sektordeki yoneticilerin davramsglarin
etkilemistir. 20.yy, kadar bu etkinin gesitli drnekleri goriilmigtiir. Bu donemlerde halk
egemenlii kavramlari benimsenmeye baglanmig ve “halki ikna etmek suretiyle
etkileme faaliyetleri giindemdedir” (halkla iligkiler evresi). Bu yiizyilin baginda ise
ABD’de Halkla Iligkilerin gergek oncusii olarak kabul edilen gazeteci Ivy Ledbetter Lee
ile birlikte gizlilik yerine dirustlik ve geffaflik kavramlari giindeme gelmiglerdir.
1900’11 yillarin baglarinda Ivy Lee, Edward L.Bernays, George Creel gibi temsilcilerin
soylemlerinde halki, basini ve tiim ilgilileri bilgilendirme, aydinlatma, dogru ve duriist
bilgilere daha kolay ulagmanin yollar1 agiimaktaydi. Bu goriis ve hareketler ise
propaganda ve reklamdan ayriimaktadir. Ancak bu asamada bilgi tek yonli akmaktadir.
Kurulustan halka dogru bir bilgi akigt mevcuttur. Bu doneme gazeteci Ivy Lee’nin
“Declaration of principles” isimli ilkeler beyannamesi damgasim vurmaktadir. Ivy Lee

su konulara deginiyordu: (18)

- Gizlilige yer yok

- Reklamla karigtirilmamak

- Gergek bilgileri elde etme geregi

- Insan unsurunun goz oniine alinmast ve girketlerin insancillagtiriimast

- En iyi bilginin dogru bilgi oldugu

U8 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., s.8.
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O yillarda i adamlarma seslenirken Ivy Lee gizliligin siphe ve olumsuz
soylentilere yol acacagmi anlatmig ve kendisinin stirekli olumlu haber ¢ikartmaya
calisan bir basin ajam degil, kamuoyuna dogru mesajlar vermeyi patronlara ogreterek
basinda bu mesajlarin yer almasim saflamaya galisan bir danigman oldugunu

vurgulamigtir .

Ivy Lee’nin gizlilik aligkanligim yikan ve her seyin acikta olmasint savunan bir
oncii ve 19.yy diiginiiria August Comte’un “bir igyeri Cam bir ev (Maison de Verre) gibi
agik olmalidi” séziinden ¢ok etkilendigi dusiinilmektedir. O yillarda yildizi parlayan
Ivy Lee donemin Ginli isadami John Rockefeller’in 1000$ gibi o dénem igin ¢ok buyik
para olan aylik maas teklifini kabul ediyor. Kamuoyunun biyik nefret ve elestirisiyle

karg1 karstya olan sirketin Ivy Lee ile sans: donmustir (19).

Ivy Lee ise once sirket yonetiminin kamuoyuna hedef kitleye bakis agisinin
degistirilmesiyle baglamaktadir. Yoneticiler igin hazirladig: rehberde artik kamuoyunun
ihmal edilmeyecegi, kandiriimayacag: ve sik sik bilgilendirilecegi vurgulanmaktadur.
Ayni zamanda basina da bir biilten dagitarak sirket politikalarindaki degisikligi ve kendi

gorevini anlatmigtir (20).

- Buras1 bir gizli servis biirosu degildir.

- Her isimiz agiktir.

- Size her konuda haber vermek amacinday1z.

- Burast bir reklam ajansi da degildir.

- Her verdigimiz bilgi dogru olacaktir.

- Stiphelendiginiz bilgileri kullanmayin.

- Gonderdigimiz her haberde istediginiz ayrinttyt vermekten ve dogrulugunu
belgelemekten mutluluk duyacagiz.

- Size sadece kamuoyunun ilgi duyacafi, haber deferi tastyan biiltenler

gonderecegimize soz veririz .

Ivy Lee’nin bu agiklamas: o zamana kadar haber yakalamak ve gizlilikten
kurtulmak icin ¢irpmnan gazeteciler arasinda devrim yaratmugtir. Grev sirasinda igveren
ile sendika arasindaki goriigmeler hakkinda basma ve dolayisiyla kamuoyuna dogru ve

durist bilgi vermek gazetecileri mutlu etmistir. Tabii ki Ivy Lee’nin bu bagarisini

9 Secim, Hikmet, Halkla lligkiler” AU AOF. Yayn No: 483, Eskigehir, 1994, 5.7.
@9 Secim, Hikmet, a.g.k., 8.27. 40



kiskananlar ve ona “zehirli sarmagik” ismini takanlar da olmustur. Bunlara ragmen Ivy
Lee, (P.R) halkla iligkiler mesleginin babast olma tnvamm almig ve 1934 yilindaki
olimiinden sonra da bu tnvam degismemistir. XX.yy. Halkla Iligkilere getirdigi en
onemli yenilik Ivy Lee ile birlikte savunma (defansiv) stratejisinden saldir1 (ofansiv)
stratejisine gegis olmugtur. Isletmeler sadece para kazanma amacim giiden ekonomik
kurulug olmaktan giderek ¢ikmakta ve sosyal kapilarim agmaya baglamaktadir. Ornegin,
arastirma merkezleri, hastaneler, miizeler, iniversite ve fakirlere yardim kuruluglari ile
isbirligine girigildigi izlenilebilir (21). Buna giizel bir 6rnek ise; sosyal yardim
faaliyetleri ile bitiin dinyada amlan Rockofeller Vakfi Ivy Lee’nin yukarda
belirttigimiz ilkeleri dogrultusunda kurulmus ve daha birgok il sosyal kuruluglarin

onciisti olmustur (Ford, Rothschild ve Aga Han Vakfi gibi).

Bu devirde Halkla Iliskilerin ikinei evresi, yani “basm ajanhg” veya
“duyurma tellalik”tan sonra Ivy Lee ile birlikte bilgilendirme aydnlatma sanati

olarak gazetecilik mesleginin yeni bir uzmanlik dali olarak da goriilmektedir.

Birinci Diinya savagim izleyen yillarda Ivy Lee’nin yam sari bir bagka isim
Edward Bernays’m da adi Amerikan Halkla Iligkiler diinyasinda sivrilmeye baglamustir.
O’nunla birlikte artik taraflar arasinda tek tarafli bilgilendirme, aydmnlatma yerine iki
tarafl iletisim ve etkilesim giindeme gelmektedir. Bernays'm felsefesine gére halki
anlamak ve tammlamak istiyorsak, halki aydinlatmak gerekir (22). Amerikan kamuoyu
Bernays’in 1919 yilinda agtigs “Tamitim Yonetimi” adim tasidigs (Publicity Direction)
isimli igyerinin bir reklam ve propaganda ajanst olmadigini benimsemigtir. Daha sonra
ismini “Halkla Iligkiler Damigmanlig” adini vererek “Contact” isimli dergisi ile bu yeni
alani ulkesine ve diinyaya basariyla agiklamigtir. Derginin tiraji 15.000 adete kadar

cikmugtir,

1923 yilinda Bernays Halkla iligkiler alamnda “Crystallizing Public Opinion
(kamuoyunun kristallesmesi, belirginlegmesi, billurlagmast)” adim tagtyan nlii eserini
yaymlamigtir. Aynt yillarda New York Universitesi’nde Halkla Iligkiler dersi vermeye
baslamistir. Bu arada sahne diinyasinin tnlilerinin (P.R.) Halkla Iligkiler uzmam olarak

da iin yapmugtir. Daba sonra iinlii sigara fabrikalarinin Halkla Iliskilerini ytrtitmiigtiir.

@ Sabuncuogly, Zeyyat, a.gk., 5.8. '
@ Solakoglu, G. ve G., Budak, Halkla lligkiler Davramgsal Bir Yakiagim, T.C. Dokuz Eylil
Univ. Yaymlan No: 69/12.10.1992, D.E.U Matbaasi, Izmir, 1992, 5.62.
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Uzun yillar yaptif1 bagarili caligmalar sonucunda Bernys’a gore; “Eger bir
sonuca belli bir zamanda ulagmak isteniyorsa, yayilan fikrin halk tarafindan
benimsenmesi i¢in planli ve koordineli bir bi¢imde yonetilmesi gerekmektedir (23)”.
Burada Bernays ile birlikte (P.R.) Halkla iligkilerin iigiincii evresi olan “iki yonlii
iletisim ve etkilesimin giindeme geldigini gormekteyiz”. Yani uygulama artik “iletigim
alanindan” 1929 bunalimiyla birlikte “etkilegsim alaninda hatta iy performans: ve etik

performans® boyutuna dogru ydnelmistir.

Unli halkla iligkilerci Bernays’in kendi engin deneyimlerinden derlenen birkag
satirlik halkla iligkiler kurallan (24):

13

“Halk1 anlamak i¢in kigisel iligki ilk kosuldur,

- Masa baginda oturmakla kamuoyunu veya ilgilendiginiz kitleyi anlayamazsiniz.

- Hangi kitle ile ugrasacaksanz, onu iyice incelemeli ve anlamaya ¢aligmalisiniz.
Kendinizi onlarin yerine koymaya ¢abalamalisiniz.

- Misterilerinizle ustaca bir iliski kurunuz.

- Duygularinizin kararlarimzi etkilemesine izin vermeyiniz.

- Olanaklar elverdik¢e kigisel ziyaretleri, telefon konugmalarina tercih ediniz.

- Halkla iligkiler ¢abasi dolaysiz olarak meydana gelmeli ve yaratilan etkiye gore
degerlendirilmelidir.

- Insanlar gok fazla seyler bekledikleri zaman, olaylar kargisinda gabuk hayal
kirikligina ugrarlar.

- Miusteriyle iligkilerde daima 6l¢iili olmak gerekir.

- Iyi niyet, asla kendi bagina bir amag olarak disiiniilemez.

- Onceden yazili izin almaksizin, hi¢ kimsenin yaz1 ve sézlerini kullanmayniz.

- Miugterilerin higbir mantifa dayanmayan karar degisiklikleri olaylarin gidigini

sik, sik etkiler. Bu nedenle mugterinin istegi kargisinda uyanik olmak gerekir.

- Davraniglar ve bi¢imsellige uymak kisiler arasi iliskilerde énemli rol oynar”.

E.Bernays’in bu tnli fikirleri dogrultusunda Amerika’da (P.R.) Halkla iligkiler
hizla ilerlemistir. Oyle ki 1929 yilindaki bityiik buhrandan sonra birgok sirket Halkla
iligkilerin 6nemini daha iyi anlamig ve acilen Halkla iligkiler uniteleri kurmuglardir.
Ornegin; General Foods (1929), General Motors (1931), Standart Oil (1942), General

@ Solakoglu, G. ve G., Budak, a.g k., 8.65.
@ Solakoglu, G. ve G., Budak, a.g k., 5.66.
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Electric (1944), Ford (1946), Socany Vacum (1949). Bu 6mekler uzayip gidiyor.
Demek istedigim bu yillarda ABD’de (P.R.) Halkla iligkiler konusunda miithig
ilerlemeler olmugtur. Universitelerde Halkla Iligkiler kirsiileri kurulmus, aragtirmalar

yapilmig ve dersler okutulmaya baglanmigtir.

Yukarida zikredilen biiyik sirketler de artik Halkla Iligkileri ekonomik mal veya
hizmet {iretimi gibi birincil amaglarinin Stesinde toplumsal bir boyut kazanmaya, dis
gevrenin sempatisini ve destegini kazanmaya ve toplumsal amaglarin bagariimasinda bir
enstruman olarak gorilmeye ve kullamlmaya baglandigim goriyoruz. Artik (P.R.)
Halkla iligkilerin dérdiincii evresi olan iletisim, etkilesim, sosyal sorumluluk, kamu

yarari, onay ve uzlagma saglama gibi kavramlar sahneye gikmustir. Yine o yillarda:

- 1944 — APRA - Amerikan Publ Rel. Association kurulmustur.
- 1948 — P.R.S A~ Publ.Rel.Society of America
- 1961 - bu iki kurulus P.R.S.A. ¢atis1 altinda birlegmislerdir (25).

ABD’deki bu hzl caligmalar sonucu Halkla iligkilerin tnti Atlantigin diger
yakasi Avrupa’da da yank: bulmaya baglamgtir. Ornegin; Halkla iligkiler ¢aligmalarina

bazt Avrupa tilkelerinde 2.Diinya Savag: sonras: yillarda baglanmigtir.

*Fransa’da Halkla iligkilerden sz edilmeye 1946 yilinda Fransa’da komiir,
elektrik, gaz, otomobil ve petrol alaninda ulusal tesebbiislerin kurulmasiyla baslar. Bu
tesebbiislerin verimliligini arttirmak i¢in ABD’ye bilgi aligverisine giden Fransiz
uzmanlar Amerika’da (P.R.) Halkla iligkilerin faydalarin1 gérmiislerdir. Boylece Halkla
iligkiler “Relations Publiques” olarak fransizcaya da girmistir. Ilk olarak 1946 yilinda
Fransiz Ulusal Petrol Sirketi tarafindan Halkla iligkiler boliimii kurulmustur. Daha sonra

ozel sektorde suratle yaygmnlagmastir.
*Ingiltere’de 1948 yillarinda P.R. giindeme gelmistir.

*Italya’”da 1954 yilinda Halkla iliskiler filizlenmeye baglamigtir. Kamu

yonetiminde Halkla iligkilerin 6nemi Italyan Anayasasinda agtkea belirtilmistir:

“Anayasanin 97.maddesinin birinci fikrasinda: “Kamu biirolar1 idaresinin
tarafsiz ve iyi islemesini saglayacak gekilde kanun hikkimlerine gore diizenlenir.”

denilmektedir. Anayasanin 98.maddesinin birinci fikrasinda da: “Kamu memurlart

@9 Secim, Hikmet, a.g k., 5.27.
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mimnhasiran milletin  hizmetindedir” denilmektedir. Ayrica Italyan Devlet Sivil
Memurlar: Statiisiiniin 11.maddesine gore “Memur halkin iyiligi i¢in idarenin yararina
gorev yapmaldir.” denilmektedir. 13.maddenin 4.fikrasina gore “Memurun halka
davranisi idare ile vatandas arasinda tam bir giiven ve samimi bir igbirligi saglayacak
sekilde olmalidir.” denilmektedir. 22. ve 23. maddelerde “Efer memur aldatma veya
agir bir kusuru neticesinde haksiz bir zarara neden olmugsa bundan kisisel olarak
sorumludur” denilerek devletin istihdam eden olarak miiteselsilen sorumlulugunu
deruhte etmektedir. 80. ve 81.maddelerde ise “Memurun halka karst diriist islem
yapmamasi halinde ¢are olarak maas kesme ve hatta isine son verilebilecegini
ongormektedir (26). Gortildig gibi Italya’da Halkla iligkiler anayasa givencesi altinda

stirdtriilmesi diigtiniilen bir iglevdir.

Diger bat1 tlkelerinde 1952 — Belgika’da, 1954 - Hollanda’da ve 1958 -
Almanya’da (P.R.) Halkla iligkiler derneklerinin kurulmasiyla hiz kazanmustir. 1955 —
IPRA ~ Uluslar arasi P.R. Dernegi kurulmustur. 1959 — CERP — Avrupa PR Merkezi
Britksel’de kurulmustur. 1958 yilinda 23 tilkeden 237 temsilcinin katilimiyla ilk uluslar
arast P.R.(Halkla Iligkiler) Kongresi Briiksel’de toplanmistir.

2.2. Tiirk Diinyasinda ve Tiirkiye Cumhuriyetinde Halkla fliskilerin Tarihi

Gelisimi

Tirklerde Halkla iligkiler caligmalarinin  seyrine baktigimizda da bat:
uygarliklar: gibi 6nce halki aydinlatma ve ondan giig kazanarak birlikte muvaffak

olmay1 daha Ergenekon’da gérmekteyiz.

Tarih boyunca Ulu Hakanlarimizin savasa gitmeden (sefere g¢ikmadan) oOnce
mutlaka halkina ve ordularna hitap edigleri, yapilacak olan seferin megruiyet
kazanmasini, halkin onayini almak icindir. Halkiyla ve ordulariyla helallagir ve onlarn

motivasyonunu yiikseltir. “Gazaniz miibarek olsun” deyimi bu manadadir.

Gokturklerin Orhun Kitabeleri ve Selguklu devlet adami Nizami-mulk’tin
“Sivasetname” adli eseri de hep erken donem Halkla iligkiler kapsamimda
degerlendirilebilecek eserlerdir. Osmanli oncesi Anadoluw’nun Turklestirilmesi ve

Miislimanlagtiriimast amaciyla kurulan “ahilik”, “tarikat-dervislik” ve “medrese”

@9 golakoglu, G. ve G., Budak, a.g k., 5.67.
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teskilatlart din ve devlet yararina hareket eden miesseseler olmuslardir. Onlarin gérevi
kendi sultan, emir, vali ve derebeyinin hitkimranligini halk nezdinde megrulagtirict
faaliyetlerde bulunmaktir, Yani yaptiklar: icraat insanlari ikna etmek suretiyle etkileme
sanatidir. Daha sonraki yillarda Osmanli déneminde bu vasiflarindan, daha ¢ok din
adina hareket eder olmuglardir. Bu dénemde kadilik ve lonca teskilatlart da devreye
sokulmustur. Osmanh hiikiimdarlarindan Fatih Sultan Mehmet Han her Cuma Namaz
sonrast halkin arasina katidarak onlarin dertlerini dinliyormug. Halkla iligkiler admna o

yillar igin gok ileri bir adim olarak gorilmektedir (27).

Cumbhuriyet dénemi 6ncesi Tanzimat ile birlikte daha fazla 6zgirlik ve esitlik
talebi, milliyetcilik duygular gelismeye baslamigtir. Tanzimat ve mesrutiyetle birlikte
Osmanlida 6nce Miisliiman olmayan azinliklar daha sonra da Miisliiman halk Padigahin
mutlak otoritesini ve dini mesruiyetini sorgulamaya baglamig ve daha fazla hak elde
etmek icin, anayasa (Kanun-i Esasiye) gikartmaya ve padisahin yetkilerinin bir kismimn
halkin temsilcilerinden olusan “Meclis-i Mebusan”a devretmeye zorlamigtir.
Cumhuriyet donemine gegilmeden iggal yillarinda Mustafa Kemal Paga Samsun’dan
baslayarak halki aydinlatma ve Kurtulug i¢in ikna etme programini uygulayarak yoktan
var ettigi ordulan ile Tirk Kurtulus Savast’m kazanmugtir. Kurtulug savagt sonrasi
doneme geldigimizde halk egemenligi kavramunin benimsenmesi halkgilik ilkesi
cergevesinde halkin sesine daha fazla kulak verme ve yapilacak islerin halk ile birlikte
halk destegi saglanarak yapilmasi igin Atatiirk’in onderlifinde halkin aydinlatilmast,
halkin bilgilendirilmesi suretiyle toplumsal kalkinma projelerinin gergeklestirildigini
gormekteyiz. Bu donemde devrimlerin faydalarmi anlatan Halkla iligkiler ve
propaganda caligmalarint birlikte gormekteyiz. Ulusalcilifin yerlesmesi igin, Tiirk
milliyet¢iliginin giiglenmesi igin, Tirk devletinin kalkinmas: igin, birlikte miicadele
etmenin, 6zgirligin anahtar: olduguna yonelik propaganda, tanitim, aydinlatma ve ikna
faaliyetleri halkla iligkilerin ilk safhalari bagariyla uygulanmistir. Anadolu ajanst, Tirk
Tarih ve Tirk Dil Kurumlarinin kurulmasi da halkla iligkiler faaliyetleridir. Yiice
Atatiirk her zaman halkina giivenmis ve devrimleri halka bizzat tamtmmgstir (sapka
devrimi, kilik-kiyafet vb.). Bu yillarda her sey devlet ve millet igin parolast ile halkla

iligkiler faaliyetleri stirdirGimustir.

@D Sabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., s.8.
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Ulkemizde ¢ok partili sisteme gecildiginde partilerin rekabet faaliyetleri
nedeniyle halkin destegini kazanmak igin, gercek anlamda iki yonli iletisim ve
etkilesime dayali halkla iligkiler distincesinin benimsendigine dair partilerin iktidar
miicadelesinde 6rnekler gorilmektedir. Nitekim Demokrat Parti “her sey devlet igin
yerine her gey halk i¢in, halka gore” dugsiincesini benimseterek, onlarla etkileserek
iktidara gelmigtir. 1961 Anayasasinin getirdigi bireysel ozgirlikler ile demokrasinin
gelismesi neticesinde baski ve menfaat gruplan, sendikalar, siyasi partiler, basin
kuruluglarinin etkinligini arttirmasi “devlet-vatandag” iligkilerinde olumlu geligmelere

neden olmustur.

Yurdumuzda ¢agdag anlamda ilk Halkla iligkiler ¢aligmas1 1961 yilinda kurulan
D.P.T.- Koordinasyon Dairesi biinyesinde Temsil Subesi’nin yer almasiyla baglamigtir
(28).

Ulkedeki demokratik geligmeler sonucu devlet vatandagla olan iligkilerinde daha
duyarli olmaya ve daha olumlu imaj ve tutumlar olusturmak igin yeni arayislar igine
girerek “Mehtap Projesi” ve “Kaya Projesi” gibi yeniden yapilanma projelerini
baslatmistir. Ornegin (29) : “1962 yilinda Merkezi Hilkiimet Tegkilat1 Aragtirma Projesi
(Mehtap) isimli dokiimanda Halkla iligkiler konusuna yer verilmistir. Bu projede
“Devlet kuruluglarinin her kademesinin ¢aligmalarindan ve kararlarin alinmasinda
halkla yakin iligki saglamak zorundadu” denilmektedir. Mehtap projesinde geligmis
ilkelerde yonetim ile halk arasinda iliski kurmak igin gesitli mekanizmalarin
kuruldugundan bahsedilmektedir.” Projede (P.R.) Halkla iligkilerle ilgili su ifadeye yer
verilmigtir: “Turk idaresinin de cesitli kademelerinde her kumrun biinyesine uygun
olarak, halkla temas ve dinleme usulleri kurmak gerekmektedir,” denilmektedir. Yine
bu donemde bakanliklar, bankalar, Silahli Kuvvetler ve KiT’ler tarafindan Halkla
iligkiler birimleri kurulmaya baglanmigtir. Once Ankara’da daha sonra Istanbul’da
olmak iizere tiniversitelerde Halkla iligkiler egitimi veren Basin-Yayin Yiksek okullar:
agilmig ve bu okullarin ilk mezunlari ile devlet eliyle halkla iligkiler baglatilmig ve ozel

sektorle geligmisgtir.

Bﬁgﬁn ilkemizde Universitelerden hastanelere, 6zel ve kamusal tiim orgiitlerde

Halkla iligkiler uzmanlar: istihdam edilmektedir. Kitle iletisim araglan yayginlastik¢a

@ Solakoglu, G. ve G., Budak, a.g.k., s.68.
@ Solakoglu, G. ve G., Budak, a.g.k. 5.69.
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ve herkesin kendi distindigini sdyleyebildigi demokratiklesme egilimleri arttikga,

(P.R.) Halkla iligkilerin giderek 6nem arz eden bir islev haline geldigi gortlizyor ve bu

dalda uzman olarak layikiyla ¢aliganlarin da piyasada aramir duruma geleceklerine

inanilmaktadir.

1970 yili iginde Halkla iligkiler uygulamalar1 bazi 6zel sektor kuruluglarinda

gorilmeye bagladiginda Halkla iliskiler birimleri bulunan bazi devlet kuruluslan
sunlardir (30) :

-

Bagbakanlifa bagli — Basin Merkezi, Devlet Planlama Tegkilati -Yayin ve
Temsil Subesi, Tirkiye Bilimsel ve Teknik Arastirma Kurumu -~ Basin ve
Halkla Iligkiler Subesi, |
Basin Yaymn Genel Midirligi
Genel Kurmay Bagkanlig1 — Protokol ve Halkla ligkiler Dairesi
Icisleri Bakanligi, Disisleri Bakanlig:, Milli Savunma Bakanhifi, Milli Egitim
Bakanhgi, Saglik Bakanhigi, Bayindirhik Bakanhifi, Tarim ve Koy Isleri
Bakanhifi olmak tizere bu adi gegen bakanliklarin her birinde degisik isimler
altinda (Basin ve Halkla Iligkiler Biirosu, Enformasyon Dairesi ve Tamitim
Muduarliga gibi) Halkla iligkiler birimleri kurulmustur.
Niifus Planlama Genel Midirliigi — Halkla Hligkiler Birimi
Atom Enerjisi Komisyonu ~ Yayin ve Tanitma Subesi
T.S.E. - Yayin ve Tanitma Mudurligi
T.OD.ALE. - Yaymn Subesi
D.1E.(Devlet Istatistik Enstitiist) — Yayin ve Danigma Dairesi
D.P.T.(Deviet Planlama Tegkilatt) — kurulug yapisinda (P.R.) Halkla iligkiler
islevi ile ilgili bir Gniteye yer veren ilk Tirk kurulusudur Hollandali Prof. Dr,
Jan Timbergan bagkanligindaki bir yabanct uzman grubunun yardimiyla
hazirlanan D P.T yasasinda:

- iktisadi Planlama,

- Sosyal Planlama ve

- Koordinasyon Daireleri bulunuyordu.

@9 Secim, Hikmet, a.g k., 8.31.
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O yillarin Tirkiye Cumhuriyeti igin ¢ok yeni konu ve kavramlar oldugu igin,
ancak halkin kamuoyuna destegi ile uygulanabilecek olan Kalkinma Planlarinm
topluma maledilmesi igin ilgili dairelerin basinda olan o cefakar insanlar ilk miistesar
Sinasi Orel, Dr.Atila Karaosmanoglu, Dr.Nejdet Erder ve Ayhan Cilingiroglu
yitreklerini ortaya koymugladir. Ayrica Talat Hakman’in da bu ekibe katilmastyla ¢ok
bagarilt (P.R.) Halkla iligkiler ¢aligmalar1 yuratiilmistir. Basinla giigli igbirligi yapilmug
ve tim gazete, haber ve kose yazilarinda kamuoyunun Planli Kalkinma konusunda

aydinlatilmas: yoniinde giigli mesajlar verilmesi iin herkes seferber olmugtur (31).

Planli Kalkinma uygulamasinda Halkla iligkilerin gereklili§inin, yabanct
uzmanlarin onerileri ile belirtilmesi ve DPT tarafindan bagarih uygulanmas: Halkla
iliskiler olusumunun Tiirkiye’de ki gegmisinin koge tagidir. O yillarda Turkiye her
alanda oldugu gibi (P.R.)) Halkla iliskiler alinda da (DPT) vasitastyla yine devlet

sayesinde tanigmigtir.

1964 yilinda yiriirliige giren Nufus planlama yasasini halka tanitma konusunda
Niifus Planlama Genel Mudurligi’nin de Anadolu’da basarli galigmalari olmustur.
Ornegin; Dogu Anadolu’da Sosyalizasyon bolgesi olusturulmus ve Saglik ocaklarinda
saghk personeli eksigi tamamlanmasi ve tiim iilkede saglik personeline dogum kontrol
seminer ve kurslari verilmigtir. Cok kisa siirede 250.000 kadin rahim i¢i dogum
kontrol aract spiral (IUD) kullanmaya bagladign Halk Egitim ve Tamtma

Miidirligi’ niin kayitlarindan anlagiimaktadr.

1972 T.0.D.A.L Enstitisinde “Idari Damigma Merkezi” kurulmusg ve sikayetleri
almak i¢in numarali telefon hatt: ihdas edilerek (P.R.) Halkla iligkiler bir adim daha ileri
gitmigtir. Her adimda oldugu gibi Halkla iliskiler konusunda da ozel sektor kamunun
actigi yolda yirimis ve 1969°da Kog Holding bunyesinde bir Halkla Iligkiler
Damgmanh kurulmugtur. Kog Holdingi, Eczacibasi, Sabact ve Yasar Holding,
Hurriyet, Milliyet Gazeteleri ile buyik banka ve sirketler izlemistir. 1980 yilina
gelindiginde icinde Halkla iliskiler birimi bulunmayan holding kalmamustir. Halkla
iligkiler alaninda damgmanlik yapmak iizere kurulan ilk uzmanlik firmas1 Kog Holding
Halkla Iligkiler Midirligi'nden ayrilarak 1974 yilinda Alaeddin ASNA tarafindan
kurulan A&B Halkla Iligkiler Sirketi’dir. Dokuz y1l boyunca tilkenin tek Halkla Iligkiler

@D Segim, Hikmet, a.gk.,5.28.
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firmas: olarak caligan A&B firmasim1 1983 yilindan sonra mantar gibi ¢oBalan benzer
firmalarin kisa siirede caliyma alanlarina reklami, propaganday, konferans yonetmeyi
sokarak promosyon veren firmalara doniigmislerdir. Halkla iligkiler firmalarimn bu alan
digina ¢ikigt ve meslegin itibar kaybina sebep olusunu Sn.Alaeddin Asna 1987 yilindaki
Halkla ligkiler Sempozyumunda goyle tasfir etmistir: “Halkla iligkiler, Tirkiye’de her
alanda oldugu gibi kamu sektoriinde baglams, devlet dnciligunde Turkiye’ye gelmistir.
Cogu alanda oldugu gibi boynuz kulag: gestiginden, ozel sektorde geligmig, kamu
sektorinde gidik kalmigtr. Bunun en Onemli sebebi de ozel sektorin mali
olanaklarinin kamu sektoriine gore daha genis olmasi ve geligmeleri daha yakindan
izleme avantajina ya da esnekligine sahip olmasidir. Ozel sektorde geligmistir de iyi mi
olmugtur? Bence hayir. Ciinkii dejenere olmustur. Ciinkii Turkiye’de Halkla iligkiler
meslegi oyle hale gelmektedir ki, gercek tarifinden uzaklagmakta ve Halkla ligkiler bir
protokolciilitk ve tegrifatgilik gorevi olmaktadir. Bunun sebebi, aslinda zorunlulugun
getirdigi Halkla iligkilerin bir moda olarak benimsenmesidir. Zengin Ahmet Bey, -
benim arkadagim zengin Mehmet Bey’in Halkla iligkileri var, haydi benim de olsun-
diyor. O zaman Hasan Bey de -bende de olsun- diyor. Fakat Hasan Bey (P.R)) Halkla
iligkilerin ne oldugunu bilmedigi i¢in Halkla iligkiler biriminin basina getirdigi
elemantar1 da ince eleyip stk dokumuyor. Isin uzmamm caligtrmaya da gerek
gbrmiiyor, -bizim bacanak bosta, isi giici yok, bosta gezmesin bizim holdingin Halkla
fliskiler Miidiiris yapalim- diyor. Bir bagkasi o birimi kapatiyor, yahut reklamcilifa
basliyor, onun bir pargast yaptyor ya da Satiy Mudorligi’nin bir parcast yapiyor.
Boylece Halkla iligkiler meslegi ileri gitmesi gerekirken, geri gidiyor. Simdi bu geri
gidisin bir sebebi patronlarsa bir bagka sebebi yeterli Halkla Tligkiler elemant
bulunmayigidir. Bu ne demek? Turkiye’de bes tane yiiksek okul var. Gazetecilik,
Radyo-TV yamnda halkla iligkiler meslegine de adam yetistiriliyor. Yizlerce mezun

veriyorlar. Hala eleman yok ne demek? Su demek:

Turkiye’de sadece bizim meslek alanimizda degil, her alanda egitim sorununun
bir sonucu olarak liseden iyi yetigmis elemanlar bu okullara gelmedikleri igin, bu
okullar dért yil boyunca onlara bir sey veremiyor. Ciinkii Halkla iligkiler meslegi biraz
da yapisal giiclige dayanan, yani saglam bir kumag tzerine inga edilmesi gereken bir

egitim sistemi gerektirir. Halkla iligkiler egitimine bagladiginiz zaman Tirkge’yi gok iyi
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biliyor olmalisimz. Gok iyi yabanci dil, sosyoloji, psikoloji, sosyal politika, tarih vs.
biliyor olmamiz gerekir. Bunlar eksikse o dort yil iginde Gazeteciligi, Halkla Tigkileri,
Radyo-TV’yi tamimakla bagarilt bir mezun olamiyorsunuz. Diploma aliyorsunuz ama,
liseden gelen agiklariniz o dort yil boyunca devam ediyor. Iyi yetigmig 6@renciler gimdi
BYYO’larini segmiyor. Bir onemli neden de Tiirkiye’de yabanci dil egitiminin
yeterince Snemsenmemesidir. Halkla iligkilerde yabanci dil hayati 6nem tagidigs i¢in bir

baska zorluk, stkint: da oradan geliyor” (32) diye devam etmektedir.

Ulkemizde Halkla iligkiler mesleginin babast sayilan Sn.Aleaddin Asna’nin bu
sozlerinde wzinti ve sitemi goriiyoruz. Ashinda Halkla iligkiler mesleginin
baslatilmasinda Turkiye fazlada geri kalmamgtir. Buna ihtiyag duyulmustur ve eleman
yetistirilmeye baglanmustir. Ankara BYO (Basin Yiiksek Okulu) 1967-68 mezunlar 20-
25 kisilik bir ekip o yillarda gok basarili olmug ve bu meslegi sevdirmiglerdir. Onlarn
yami sira tilkedeki ok uluslu girketler (P.R.) Halkla iligkilere dnem vermiglerdir. Daha
once zikrettigimiz gibi onlart takip eden Kog Holding, Eczacibagi, Sabanct Holding gibi
buyiik sirketlerin olaya egilmeleri Halkla iligkiler meslegine katki saflamigtir. Hatta
1972 yilinda Halkla iligkiler elemanlarinin dernek kuracak sayiya ulastiklarm
gorityoruz. Dergiler gikartmiglardir. Ancak (P.R.) Halkla iligkileri sonradan bir moda
gibi goren patron ve tepe yoneticilerin ilgi ve destek yetersizlifinden ve Tiirk Egitim
Sisteminin genel yetersizliginin de katkisiyla Halkla iligkiler bir bocalama dénemi

yagamigtir,

Bugiin iilkemizde tniversitelerden hastanelere, sirketlerden belediyelere kadar
bircok kurulug binyesinde Halkla iligkiler alaninda efitim almig uzman kigiler
calistirimaktadir. Ben Halkla iligkilerin gelecekte daha giigli adimlarla ilerleyecegi

{imidini tagimaktayim.

3. HALKLA ILISKiLERIN TEMEL ILKELER{, AMACLARI VE ONEMI
3.1. Halkla liskilerin Temel ilkeleri

Halkla iligkilerin tanim analizinde de gordugimiz gibi halkla iligkiler
organizasyon ile ilgili gevreleri arasinda kargilikli iletisime dayali bir gabadur. Yani

Halkla iligkilerin temel ilkelerinden biri kargtlikl iligkidir.

®2  Segim, Hikmet, a.g.k., s.41.
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3.1.1. Iki yonlit iligki kurmak :

Halkla iligkileri propaganda ve reklamlardan ayiran temel ozellik iki yonli
iligkiyi gerekli kilmasidir. Halkla iligkiler yalnizca kurumla ilgili bilgilerin tek yonlii
olarak ilgili cevrelere iletilmesi degildir. Ayni zamanda o cevrelerin kurumla ilgili
beklentilerinin ve isteklerinin 6grenilmesidir. Yani kurumla ilgili gevrelerin bir birlerini

kargilikl olarak tanimalar1 ve etkilegmeleri sirecidir.

Bir yandan bilingli bir Halkla iliskiler kampanyas: ile kamuoyuna gerekli ve
yeterli bilgiler sunularak onun ilgi ve destegi kazaniirken, Ote yandan halkin
isletmelerden beklentileri, istek ve tepkileri anlagilmaya ¢aligiimalidir. Bunu
yapabilmek iginde 6ncelikle: “Toplum ve igletme arasinda olusturulan saglikh iletigim

kanallariyla iki tarafin birbirini tanimas: ve etkilesmesi saglanmahdir (33)”.

Sonu¢ olarak; iletisime dayali bir sireg olan Halkla iligkileri layiki ile
yiiriitebilmek igin yeterli iletisim olanaklarmdan yararlanmak ve etkin kullanmak

lazimdir.

3.1.2. Dogru bilgi vermek : Bu ilke ile ilgili Zeyyat Sabuncuoglu’nun oyle bir
tespiti vardir ki, insana uygun bedendeki kiyafetin giizel oturmas gibi deyim ustiinde
tam oturmustur. “Halkla iligkilerde amag, bir isletmeyi olmak istedii gibi degil, oldugu
gibi tanitmaktir (34)”. demigtir. Yani Halkla iligkiler ¢aligmalarinin amaci, kurumun
“camdan ev” gibi olmasim saflamak olmalidir. Halkla iligkilerde sadece gergeklerin
yeri vardir. Gizli kapakli politika ve eylemlerden her zaman kagmilmalidir, Halkla
iligkiler caligmalarimin her agamasinda diiriist davranmak ve dogruluk prensibinden
ayriimamak gerekir. Aksi halde gergekleri yansitmayan yada carpitan Halkla iligkiler
ekibi hedef kitleyi kandirmig sayiliw. Halkimizin gok stk kullandifi bir atasoziunde
dendigi gibi “yalancmin mumu yatstya kadar yanar” yani geceyl gegirmeye
yetmeyecektir, Halkla iligkiler uzmam duriist davranmayip dogruluk ilkesini ihlal ettigi
zaman hedef kitle tarafindan kisa sirede fark edilir. Yalan bilgi yayan kisi ve temsil
ettigi kurulug bu durumdan gok zarar gorir. Imajin tekrar eski haline getirilmesi bile
¢ok uzun zaman alir. Bu nedenle dogruluk ve guvenilirlik (P.R.) Halkla iligkilerin

olmazsa olmazlarindandir.

83 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., 5.39.
3% Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g.k., 8.40.
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3.1.3. Inandinieilik ilkesi :

Halkla iligkiler karsiliklidir. Iligkide bulunan halk gruplarina bir geyler
verilmekte ve ondan bir seyler alinmaya ¢aligilmaktadir. Bunda ancak iki yonli fayda
saglandi taktirde, karsilikli inang ve gitvenin meydana geldigini gorirtiz. Kurum igin
beklenen fayda, iligkide bulunulan halk kitlelerinin zihninde olumlu bir imaj ve tutum
olusturarak onlar1 inandirarak ikna ederek giiven ve ilgisini kazanmaktir. Hedef kitle de
buna karsilik kurumun Grettigi iriin ve hizmeti bagkalarina tercih ederek onun taraftan
olur. “Sosyologlar toplumlara i yaptirmak igin ti¢ yol oldugundan soz ederler (35).

~  Zor kullanarak ig yaptirmak,
- Para harcayarak is yaptirmak,

- Inandirarak i yaptirmaktir,

Ilk ikisini uzun vadede gergeklestirmek zor oldugu igin, en yararh care
inandirma ve ikna etme yoludur. Inandiricilik ilkesi Halkla iligkilerin en zor
calismasidir, Bagkalarimi etkilemek, gorislerini degistirmek, biyiik bir ikna yetenegi
gerektirir. Ancak bu cabaya girisirken karg: tarafa gliven ve inang agilamak gerekir.
Halka verilen mesajin inandirici ve ikna edici olmast igin mutlaka mesajin igerigindeki
bilgi ile elde edilen sonucun tutarli olmasi, dogrulanir olmas: gerekir. Burada 1914
yilinda John Rockefeller’in damsmanligini Ustlenen Ivy Lee’nin girket politikalarim
anlatan basin bilteninde zikrettidi : “Size her konuda haber vermek amacindayiz. Her
verdigimiz bilgi dogru olacaktir. Siiphelendiginiz bilgileri kullanmayin. Gonderdigimiz
her haberde istediginiz ayrintiyr vermekten ve dogrulugunu belgelemekten mutluluk
duyaca@iz” diyerek verilen bilginin dogrulugu hakkinda ne kadar kendine ve verdigi
bilgiye giivendigini dolayisiyla kargt tarafa dogru ve inandirici mesaj gondermekte
oldugunu bu usta Halkla iligkilerciden bir asir once sergiledigi durustan gormekteyiz.
Sonuglarin bagarili oldugunu goren toplum, girisilen ¢abalara gontilden destek verir ve

igletme-toplum biitiinlesmesi daha kolaylikla saglanir.
3.1.4. Sabwrli calismak ilkesi :

Halkla iligkiler, giinliik hayatta tipk: bir dostluk iligkisinin geligmesi gibi zaman,

sabir ve fedakarlik ister. Bir giinde saygi, sevgi ve itibar kazamlamaz.

@9 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g.k., s.40.
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Halkla iligkiler planli, programl bir ¢aligmadir. Kamuoyunda etkinlik yaratmak
kolay bir i degildir. Once genis boyutlu arastirma gerektirir. Toplumun tutum ve
davramiglari, aligkanlik ve gelenekleri, nelerden hoslandig1 ya da hoglanmadig: oncelikle
aragtirilmalidir. Daha sonra bu bilgilere dayanarak Halkla iligkiler planlari diizenlenir ve
uygulamaya gegilir. Biitin bu caligmalar, goriildiigi gibi uzun bir zaman gerektirir.
Halkla iligkiler sonuglart uzun donemde alinan bir gabadir ve sabirli bir bekleyis ister
(36).

Bir isletme, bir iiriin ve bir igletmeci seviliyorsa, bu sevgiyi uzun zaman sabir
gerektiren bir galigma sonucu kazanmugtir. Nitekim, bugiin bazi sanayicilerimiz topluma
maal olmuslardir (Vehbi Kog, Sakip Sabanci, Eczacibag1 vs.). Toplum onlart bagrina
basmig. Niye? Ciinkit onlar Cumhuriyetimizin ilk yillarindan bu giine kadar istikrarli ve
sabirli caligmalari sonucu artik gonlimiizde taht kurmuslardir. Salt kisi ve markaya
baglilik sonucu onlarin logosunu tagtyan tirinleri tercih eder olmuguzdur. Oyle ki, bazen
yabanci sirketlerle yaptiklart evlilik sonucu iretilen iriinler halkin beyninde dyle iz
yapmuglardir ki, daha sonra ayrimalart (bosanmalari) halinde yine bu uriinii kori
kérine aliyor olabiliyoruz. Ornegin; Sevgili Sakip Sabancr’min Fransiz “Danone”
yogurdunu “DanoneSa” diye urettifi i¢in herkes tercih ediyor. Hatta bugin
“Danone”’nin Sabancidan ayrilmig olmasina ragmen Turk halki bu markay: hep Sakip

Aga’mn hatir1 i¢in aldiBini zannediyorum.
3.1.5. Yaygin sorumluluk :

Yaygin sorumluluk ilkesi, Halkla iligkiler galigmalarinda kurumun veya
igletmenin en tepedekinden en kugiik neferine kadar tim gahiganlarin kendini birer
Halkla iliskiler elemam gibi hissederek ¢aligmasi halinde uygulamyor olabilir. Bu ilke
sorumlulugunun tiim personele yayilmasi ve topyekiin basartya kogmanin ilkesidir.
Halkla iligkiler sadeci bu isi yapmakla gorevli Halkla iliskiler biriminin gorevi degildir.
Orgiitiin degisik kademelerinde calisan personele Halkla iligkiler konusunda belirli bir
biling kazandirimahidir. Bunun saglanabilmesi igin igletmede igletme orgut ici (P.R)

Halkla iligkilerin ok iyi olmas1 ve iyi bir orgiitsel iletisim diizeninin bulunmas: gerekir. -

Halkla iligkiler tath bir tebessim ve giiler yiizle baglar. Telefondaki sekreterin

sicak ve dostca davramgi, yeterli bilgi vermesi, kapidaki danigma gorevlisinin gelen

@9 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g.k., s.41.
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kisiye yakin ilgisi ve sicak kargilamasi birer Halkla iligkiler uygulamasidir (37). Bu
nedenle tim personelin bir i¢ halkla iliskiler faaliyeti olarak sirekli egitilmesi
yetistirilmesi gerekir. Halkla iligkilerin bagarisi, orgitte calisanlarin bu konuda bilingli
olmasma ve gonillii igbirligine bagh gorinmektedir. Orgiitle ilgili yeterli bilgisi
olmayan bir eleman, yaptit isten veya aldif: terfiden, yoneticisinden, en 6nemlisi de
eline gegen maastan memnun olmayan kigilerin dismanca tutum veya isteksiz
davranmalart halinde kurumun imajim her an zedeleyebilirler. Ote yandan tepe
yonetimin Halkla iliskilere bakiglari, bu faaliyetin etkinligi tzerinde gok onemli rol
oynar. Finans desteginin kisith olmasi ve yeterince Halkla iligkiler uzmam
caligtirlmayinca bu faaliyetlerinde etkinligi dugiik olur. Dolayisiyla  imajm
iyilestirilmesi ya da mevcut pozisyonun korunmast zorlagir. Bu nedenle igletmenin tepe
yoneticisi veya patron bizzat bir Halkla iligkiler uzmam gibi, kurulug i¢in ve ozellikle
kurulug dist iligkilerinde son derece dikkatli ve duyarli davranarak ekibi motive ettigi

gibi tedarikgileri de hog tutmalidur.
3.1.6. Acikhk ilkesi

Modern isletmecilik anlayis1 geffaf yonetimi benimser. Agiklik ilkesi yasalara ve
teamiile uygun olmak kosulu ile igletmeden istenen her tur bilginin ilgili ¢evrelere
verilmesini ifade eder. Bunu daha genis bir anlatimla agacak olursak: “isletmeye iligkin
bilgiler hedef kitleye gekinmeden ve gergekleri gizlemeden iletilmeli, igletmenin
amaglari, orgiitsel yapisi, finans ve ekonomik giicii, Pazar alanlari, Grinleri, firmanin
sosyal igerikli caligmalar: higbir sekilde gizlenmeden oldugu gibi agikca tanitilmalidir.
Bu davranis isletmeye giiven ve destefi daha gok arttiracak ve ozellikle isletmenin
zaman zaman dzelestiri yapmasi ve bunu kamuoyuna agiklamaktan kagmmamasi gliven
duygusunu iyice geligtirecektir (38). Yazarin agiklik ilkesini bu kadar agik secik ifade
etmesi yukarida bahsettigimiz “camdan ev” gibi ifadesine tam olarak oturmaktadir.
Agiklik ilkesi yazarlar tarafindan dogruluk ilkesi ile yapisik ikizler gibi bir birini

tamamlayan ilkeler olarak goriilmektedir.

Bazen kamuoyuna bilgi verirken dogruluk ilkesine uyuldugu halde suskun
kalinip, cevap verilmeyerek bazi gereklerin saklanmasi, dolaystyla agiklik ilkesine

uyulmamas: s6z konusu olabilmektedir (39). Ornegin; bir kamu kurulusu (iiniversite

@7 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., s.42.
©®  gabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., s.42.
39 Secim, Hikmet, Halkla Iliskiler, A.U.AOF., Yaym No: 483, A.UBasimevi, Web Ofset, Kasim
1995, Eskisehir, 1995, 5.50 54



hastanesi) sozlesmeli personel alimi igin detayh bir sekilde resmi ilan yerine referansl
personel bulabilmek i¢in kendi galisanlari aracihifi ile gevreye duyuruyor. Personel
alinacag sekilde haber alan kisiler o kuruma bagvurduklarinda “evet alinacak ama hangi
kadrolara (hemgire, saglik teknikeri, hastabakic1 vs.) ve ne zaman alinacagi heniiz belli
degil tiirtinden cevap verilmesi sdz konusu kurum temsilcilerinin dogru fakat agik
davranmadiklarini gosterir. Bu tiir davrams kurum imajim zedeleyeceginden hem dogru
bilgi verme ilkesine ve hem de agik davranma ilkesine uyulmast gerekmektedir. Yani
kurum temsilcilerinin her iki ilkeye uyarak alinacak kadrolar: ve kadro sayilan ile

aranan ozellikteki referanslar1 kamuoyuna agiklamaktan kaginmamalart gerekir.
3.1.7. Yineleme ve siireklilik ilkesi :

Yineleme ve siireklilik deyince hedef kitleyi etkilemek ve iletilen mesajlarin
insanlarin belleginde kalici kilinmas: igin, reklamcilikta oldugu gibi belirli araliklarda
tekrarlanmas: demektir. Reklamciliktaki yenileme ve tekrarlamalara nazaran Halkla
iligkilerdeki yineleme matematiksel olarak ara kesitleri daha biiyitk ve ayni amaca
hizmet eden cabalardir (40). Halkla iligkilerdeki mesajlarin yinelemesinde kullanilan
ayni tiir sembollerin insanlarda bikkilik getirmeyecek gekilde olmast i¢in dozunu ve
yontemini iyi belirlemek gerekir. Oyle ki, bazen kisiler ikna edici bir mesajla
karsilastiklarinda mesajmn  ikna  etkisine daha onceki bilgileri ile direng
gosterebilmektedirler. Bu nedenle Halkla iligkiler uzmanlari, halkin nabzini yoklarken
egitim ve algilama kapasiteleri diizeyine gore yaklasarak olasi tepkilerini belirlemeye -
caliymalidirlar, Belirledikleri tepkinin bikkinlik ve usanma derecesine gelmek iizere
olan mesajlar1 yeniden “harmanlayarak” baska bir gorintiide sunmaya ve yeniden bir

kabullenme siireci meydana getirmeye gaba gostermelidirler.
3.1.8. Firma imajr :

Kisilerin kuruluglar hakkinda duyduklari, gordiikleri ya da dogrudan kurulugla
iligki kurduklarinda edindikleri kanmn.goruntisii “kurum imaji” olmaktadir. Halkla
iligkilerin en énemli ilkelerinden ve belki de amaglarindan birisi kamuoyunda olumlu
bir imaji yaratma cabasidir (41). Giinimiizde isletmelerin varhklarini uzun vadede
siirdiirebilmeleri, tiretim teknolojilerinin yan: sira hizmet ve yonetim siireclerinde insam

en yice deger goren bir anlayisa sahip olmalariyla gok yakindan iligkilidir.

@) Secim, Hikmet, a.g.k., 5.50.
@0 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., s.43. 55



Kamuoyunda belirli bir firma imaji yaratan igletme uzun dénemde kazangh ¢ikar. Halk

tarafindan dirist, govenilir bir firma imaji ile tanman ve anilan bir firmamn elde

edecegi olumlu etkileri goyle siralayabiliriz (42):

-

Firma urettigi mal ve hizmetleri pazara kolayca sokabilir.
Kredi kuruluslarindan kolaylikla finansal destek saglayabilir.
Kalifiye eleman bulma gans: artar.

Hisse senetleri yikselir.

Devletle ve gevresiyle daha kolay diyalog igine girebilir ve ortak ig yapabilir.

Onun icindir ki, firmalar olumlu yonlerini (bir biitin olarak firma veya

iirettikleri mal ve hizmetlerini) ilgili birey ya da gruplara tamtmaya gahigirlar. Bu gorevi

genellikle Halkla iligkiler ¢aliganlart ve reklam uzmanlan yiritmektedir.

Firma imaji dedigimizde, nasil bir insana karsi davranglarimiz ona verdigimiz

degere bagli ise bir firmaya veya onun iirettifi mal ve hizmetlere karg: davramglarimiz

(satin almak) da ona verdigimiz degere baghdir. Kisacasi imaj, zihinde canlandirilan bir

kavram, sembol, harita, plan veya resimdir. Yani kisinin deger verdigi seylerle iligkisine

bagh olarak temsil ettigi, canlandirdifi nesne veya kavramin degerini de icermektedir.

Bu canlandirmada;

-

Firmanin binasi, yoneticileri, caliganlar irettigi mal veya hizmetleri vs. fiziki
ozellikleri canlandirimaktadir.

Karakteristik sifat1, nitelikleri ve baz: iistiin zellikleri canlandirlir,

Imgeleyenin maddi-manevi degerleriyle olumlu-olumsuz iligkileri zihinde
canlandirilir. Ornegin; bir insan hakkinda konusurken, sicakkanls, sogukkanl,
kuvvetli-zayif, iyi-kotii, yardimsever-cimri gibi sozler sarfederiz. Hatta genel
bilgilerden hareketle kigi hakkinda bilgi sahibi olmadiimiz diger konularda bile
akil yuriitiriz, fikir yiritiriiz. Boylece bu kisi soguk olarak tanmiyorsa, cimri,
egoist, kendini begenmis gibi; sicak, cana yakin ise de comert, yardimsever
olacagint dusiiniiriz. Aym durum bir firma hakkinda konugurken de; hizh
geligen-durgun, istikbali parlak-durumu kott, buyik-kugik, modern-gerici,
giivenilir-giivenilmez, cimri-hayirsever gibi sozler kullamiriz. Tam bu sozler

daha once o kurum hakkinda edindigimiz bilgilerden olusan ilk imaji ifade

“2)  Sabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., s.6.
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etmekte olup, bizi o kuruma karst “olumlu-olumsuz” tutum ve davraniglara
siiriiklemektedir. Bu nedenle son olarak imaji olumlu veya olumsuz etkileyen

faktorleri goyle siralayabiliriz (43):

=> Mal veya hizmetin goriiniigii imaj1 etkiler.

~>» Mal veya hizmetin ambalaji imaj: etkiler.

-» Firma veya liriiniin ismi imaj1 etkiler.

> Firma veya {irtiniin sembolii-amblemi imaji etkiler.

- Firmanin fiziki gorinigi (binalarin dig ve i¢) gortiniisii gorkemi veya
dokiiliigii imaj1 etkiler.

-> Migterilerle yiiz yiize iliskiye giren personelin gosterdigi sicaklik, yakinlik
ve yiiz ifadeleri imaj1 etkiler.

- Firma veya Ur{nin prospektiisii, brogiirii ve diger tanitma malzemeleri

(kullanma kilavuzu, garanti belgesi vs.) imajt etkiler.

Halkla iligkiler gorevlileri kurumu tamtma galigmalartyla imaj olustururken bu

faktorleri goz éntinde bulundurmak zorundadirlar.
3.2. Halkla Iligkilerin Amaclan
Halkla iligkilerin amacim1 yukarida gordiigiimiiz tanimlarin iginde gormiigtik.

*Hatirlamak amaciyla bazilarini tekrarlarsak;

- Halkla iligkiler, belirtilmis hedef kitleleri etkilemek igin hazirlanmus, planl,
inandirict haberlesme ¢abasidir.

- Halkla iligkiler, bir kurulusu galiganlarina, misterilerine ve baglantili oldugu
kisilere sevdirme ve saydirma amac: glider.

- Halkla iligkiler, organizasyon ile ilgili gevreleri (hedef kitleleri) arasinda
karsilikli iletigimi, anlamayi, kabulii ve isbirligini saglayip strdiirmeye yardimei
bir yonetim fonksiyonudur. Bu fonksiyon, kamuoyu hakkinda yonetimin
bilgilendirilmesi, yonetimin kamuya karyi sorumluluklarin neler oldugunun
saptanmast ve cevrede meydana gelen degigmeler konusunda yonetimin
uyarilmas1 gorevlerini de kapsar. Bu gorevler aragtirma ve iletisim teknikleri

kullamlarak yerine getirilir.

@ Kogtikkurt, M., “Halkla Hligkiler Politikalarr”, Ders Notlars, 5.27.
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*Daha yiizeysel tammlarda ise amag :
- Bir fikir veya hareket i¢in halkin destegini saglamak.
- Takip edilen duristlitk politikast ve yapilan dirist igleri halka tanitmak.
- Dost kazanma politikas giitmek
- I¢imizden giilmek gelmese de giilebilmeyi bagarmak

- Cuvaldiz1 kendine, ifneyi bagkasina batirma akillilifini1 gostermek

Bunlar daha ¢ogaltilabilir, Ancak en kapsamli olan Rex.F.Harlow’un tammindan
yola gikilarak Halkla iligkilerin temel amaci: “Kurum ile o kurumun basarisinda ya da
basarisizhiginda etkili olabilecek ¢evreler arasinda iletigimi, anlamayi, kabuli ve
igbirligini saglamak ve sirdirmektir. Bagka bir deyisle odyle bir sekilde iletigim

saglanmalidir ki, kargilikli anlama, kabul ve igbirligi gerceklegebilsin.

*Bu derece siki bir iligki sayesinde de esas gaye :

- Halkta, yonetime karg1 olumlu digiince yaratilabilmek.

- Halka kurulugun sundugu hizmet veya Griini benimsetilebilmek

- Kurulugun igglicii problemini énlemek ve ¢ozebilmek.

- Orgit iggorenlerinde, kurucularmda ve hissedarlarinda  iyi  niyet
olugturulabilmek.

- Kurulug hakkinda ki 6nyargilari ve yanlig anlamalari 6nleyebilmek

- En yetenekli ig gorenleri orgiite gekilebilmek.

- Orgut politikalarim hedef kitlelere kisa siirede ¢ok agik sekilde anlatabilmek.

- Orgitin sundugu hizmet yada urtinlerden hedef kitlelerin en iyi sekilde
yararlanmast igin bu kitleleri egitebilmek

- Halkla igbirligi yaparak ve onun destegini elde ederek hizmetin daha gabuk ve

kolay gorilmesini saglayabilmek.

Cagdas bir yaklagimla Halkla iligkilere egilen ve tekniklerini uygulayan kuruluglar
son derece 6nemli sonuglar elde ederler. Bu sonuglar g6z 6niine alinarak Halkla

iligkilerde izlenen amagclar igletme ve toplum agisindan ayri, ayri ele alinabilir (44):

“  Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g.k., 5.37-38.
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* fsletme Agisindan Izlenen Amaglar :

Ozel girisimciligi asilama amact — Ozel girisimciler Halkla iligkiler vasitastyla
kendi yontem ve galigmalarini ve dolayisiyla bagarilarim halka anlatarak 6zel

girigimcilik ruhunu yayma amac: giiderler.

Isletmeyi_koruma_amaci — Halkla iligkiler ¢aligmalar1 ile orgitiin ayakta
kalmasmm saglama amacidir, Degigen ortamlara zamamnda uyum gostererek

ayakta kalir.

Finansal giiclenme amaci — Orgiitiin kredibilitesini arttirmak igin iyi bir imaj

yaratma amact gudilir.

Sayginhk saglama amact — Orgitler eylemleriyle yurtiginde ve yurtdiginda

sayginlik yaratarak taninmug bir igletme 6zelligi kazanirlar.

Satislart_arttrma_amacy — Orgiitler verimli ¢aligir ve satig sonrast servisi iyi

yaparsa mutlaka satiglar artar.

Isgdren bulma amact — Halkla iligkiler sonuglarimdan birisi de orgitlere nitelikli
isgoren bulmasidir. i¢ Halkla iligiler iyilestikge personelin pozitif olaylar

duyurmast ile sirkete bagvurular artar.

Endiistri_iliskilerini_gelistirme amaci — Sektordeki diger orgutlerle tist dizey

iligkiler, sendikalarla iligkiler uzlagmalar kolaylagtirir.

* Toplumsal Agidan Izlenen Amaglar :

Toplumsal olarak olaya bakildiginda ise Halkla iligkiler amaglarini soyle

siralayabiliriz (45)

-

Halkla iligkiler halki aydinlatma amaci gtder.

Halkin yonetimle olan iligkilerini kolaylagtirma amaci giider.

Halkla igbirligi saglayarak hizmetlerin daha gabuk ve kolay goriilmesini saglama
amact gider.

Halkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve gikayetlerini dinlemek, aksakliklarin

giderilmesi i¢in ¢aligmalar yapmak gibi amaglar giider.

@9 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., 5.37.38.
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Toplum firmalarin irettikleri ve kendisine sunduklar diginda bu hizmeti sunan
kurulugu daha yakindan tanimak ister. Boylece bu kurulusun ne gibi sosyal faaliyetler
yaptig1 ile ilgilenir ve onu sosyal sorumluluk goérevi agisindan denetler. Topluma okul,
yurt, kiitiphane, hastane gibi sosyal kuruluglar kurarak hizmet veren kuruluslar: halk
her zaman takdir eder ve daima destek verir (46). Ancak, bir firma kamuoyunun veya
kamu otoritesinin baskisiyla, zorlamasiyla veya onlara sirin goériinmek i¢in sosyal
faaliyette bulunursa halk onu takdir etmez. Bu sosyal sorumluluk degil, sadece
kamuoyunu yamltmak igin yapilmig bir faaliyettir. Buraya kadar gordiigiimiiz Halkla
iliskiler amaglar: bir bakima yukarida sayilan orgiit amaglarini gergeklestirmede 6nemli

katkilar1 olan imaj ve tutum olusturma cabalart olarak nitelendirilebilir.

Orgiitlerin amaglarindan bahsederken hedef veya erek, uzun veya kisa vadeli
amaglardan soz edilebilir. Genellikle o6rgitlerin asafidaki konularda belirlenmis

amagclar veya erekleri vardir.

- Yiiksek kar elde etmek.

- Verimliligi arttirmak.

- Biyiimeyi hizlandirmak.

- Hissedarlara daha bisyiik imkanlar saglamak.
- Kaynaklar rasyonel kullanmak.

- Prestij, san, gohret saglamak.

- Iscilere daha iyi imkanlar saglamak.

- Pazar paym arttirmak.

- Teknolojik onderligi stirdirmek.

- Kurum varligin stirdiirmek.

- Orgiit yoneticileri ve yakinlarina daha biyitk imkanlar saglamak (47).

Burada siralanan amaglarin 6rgiit yoneticileri i¢in énemini belirlemek amaciyla
yapilmis bir aragtirmada, kar, biiyiime, pazar pays, is¢ilere saglanan imkanlar en dnemli
amaglar olarak degerlendirilmiglerdir. Topluma imkanlar saglama en son srrada onem
verilen amag olarak degerlendirilmigtir. Yani 6zel igletmeler igin topluma imkan
saglamak, her ne kadar da toplumsal sorumluluk olsa da yine de onemli bir amag
olmaktan uzaktir (48).

@9 Sabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., 5.39.
“7 Wheelen, T.L. and J.D., Hunger, Strategic Menagement and Business Policy,
“8 Wheelen, T.L. and J.D., Hunger, a.g.¢., 5.70.
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Ashinda tim yoneticiler bilirler ki ekonomik ve yasal sorumluluklarini layikiyla
yerine getiren orgiitler ekonomik ve yasal cezadan kurtulmanin yaninda toplumda ve
gérev gevrelerinde takdirle kargilamirlar. Ahlaki sorumlulugunu yerine getirmeyen

orgiitii toplum kinar ve imajt zedelenir.

Orgit amaglari, performans amaglari ve yapisal amaglar olmak uzere iki ana

baglikta toplanarak siniflandirilabilmektedir (49).

- Performans amaglari

- Yapisal amaglar

** Performans amaglary :
“Cikarlar koruma ve tatmin olma amaglar :
o Sahiplerin gikarlarim korumak,
o Calisanlarin moralini yiikseltmek,

o Misterilerin ihtiyaglarinin tatmini.

“Uretim diizeyini arttirma amaglary :
o Nicelik ve pazar payin arttirmak,
o Nitelik ve kaliteyi yiikseltmek,
o Mal ve hizmetle ilgili servis hizmeti vermek,
o

Ara mal tretimine gegmek.

*Girdilerin ekonomik kullanim :
o Girdilere karst maksimum ¢ikt1 saglamak,
o Birim maliyeti belirlemek ve diisirmek,
o Kapasiteyi arttirmak,
o

Kar marjin arttirmak.

*Yatirim amaclar :
o Insana yatirim, eSitim programlar yapmak,
o Uretim araglarina yatirim yapmak,
o Reorganizasyon, orgit i¢i iligkileri gelistirmek,
o

Dag iligkileri geligtirmek.

@) Kugiikkurt, M., a.g.e., s.21.
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*Kaynak saglama amaglary :
o Para, finansman saglamak,
o Insan giicii saglamak,

o Makine techizat saglamak.

*Rasyonel davramg amaglar:
o Yonetimde rasyonellik,

o Teknik bilgilerden yararlanmak.

*Bilgi toplama ve kodlan gizleme amaclary :
o Ig baghlik duygusunu aragtirmak,
o Dig yasalar1 izlemek,

o Rakipleri gozlemek.

** Yapisal amaglar :
*Insan isgiiciiniin yapist
o Cesit
o Nitelik (egitimi)
o Nicelik (say1st)

*Fiziksel kaynaklarin yapisi bakimndan amaglar :
o Fiziksel kaynaklarin yeterli olmasi,

o Parasal kaynaklarin yeterli olmasz.

*Alt sistemlerin yapisi bakinundan amaglar :
o Birim, Uinite, bolimlendirmeler fonksiyonel olmali,

o Komite yapisinda iyilesme, katilma.

*Alt sistemler arasi iligkiler bakinundan amaglar :
o Hiyerarsik yapinin iyi iglemesi,
o Isbirligi, calismanin milkemmel olmasi,

o lletigimin miikemmel olmast.

*Dug iliskiler bakimundan amaglar :
o Misteri ve tedarik¢ilerde menuniyetin yiiksek olmas,

o Kontrol edenler ile iyi iligkiler kurulmasi,
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o Isbirlikgiler ve rakiplerin iyi takip edilmesi.

*Degerler bakimindan amaglar :
o I¢ ve diga doniklik yeterli olmali,
o Uyum ve bireysellik olumlu olmali,

o Aktif ve pasif dengeli olmali.

*Sistem yonetimi
o Ust dizey sistem yonetimi ¢agdas yonetim felsefesine uygun olmal
o Alt diizey sistem yoOnetimi de ¢agdas yonetim felsefesine uygun

olmal.

Orgiit amaglarint D.S Beach’a gore, orgiitin kamularima gore de siniflandirmak

miimkiin. Yazar orgitlerin kamularini dort grupta toplamaktadir. Bunlar (50) :

(1). Sahiplerin amac: :
- Maksimum kardr,

- Varligini buiytiyerek devam ettirmektir.

(2). Calisanlarin amaci :
- Is gtivenligi ve

- Tatmin edici Gicrettir .

(3). Miigterilerin amac: :

- Kaliteli mal ve hizmetleri en ucuz fiyatta alabilmektir.

(4). Toplum-halkin amact :
- Orgiitin glicinii kamu yararmna iglerin yapilmas: igin kullanarak

yararli bir itye olmasidr.

*Aslinda amag her orgiit i¢in genel olarak :
- Varilmak istenen hedeftir.
- Gergeklestirilmek istenen sonugtur, ¢iktidir.
- Prestij-gan gohrettir,
- Iyi bir imajdir, demigtik ancak, bu amaglar birgok faktériin etkisi

nedeniyle farklilik gostermektedir.

©9  Beach, D.S., Personel: Management of People at Work., 3.Baski, Mac Millan, New York, 1975,
8.54.58.
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* By faktorleri goyle siralayabiliriz :
- Yoneticilerin kigiligi ve kapasitesi,
- Orgiitiin tarihi geligim siireci,
- Orgiit yapist ve orgiitlenme bigimi,
- Orgiitiin toplumsal yakin gevresi,
- Rakiplerin ve dostlarin deger sistemi ve kurallart,
- Kullanilan teknoloji,
- Teknoloji-yapi-arag uyumu,

- Toplumun kiltiirii ve reform dizeyi.

Orgittiin belirli bir doneminde yukarida bahsedilen vektorlerden sadece biri veya

birkag tanesi birlikte 6rgit amaglarini belirleyici rol oynayabilirler.

*Biitiin bunlar gdz oniinde bulundurularak oérgutlerin muhtemel Halkla iligkiler
amaglarini;
- Orgiit gesidine,
- Orgiitlenme bigimine,
- Faaliyet gosterdiBi sektore veya
- Orgiit faaliyetlerinin belirli bir donemine bakilmaksizin amaglart:
- Cikt1 veya Uiretim amaglari,
- Girdi amaglar1 ve

- Dolayl: ikincil amaglar olarak siralamakta miimkundir.

e Bunlar kisaca acmak gerekirse

(1). Cikt1 veya iiretim amaglarinda kasit tim girdilere kars1 “maksimum nitelikte

ve nicelikte mal veya hizmet iiretimini saglamayla ilgili amaglars” ifade etmektedir.

Biitiin orgiitlerin en temel amaglar1 her seyden 6nce ayakta kalmaktir. Varhgini

sirdiirmektir. Buna orgiitiin bekas1 da deriz. Varhgun siirdiirmek igin bir 6rgiit:

- Risklere karg1 istikrar i¢inde bityiimeyi amaglar
- Degisen ve gelisen sartlara uyum saglayabilmek igin yeni metodlar benimser

- Tlgili gevreleriyle yenilik¢i ve 6ncii bir yaklagim sergilemek icin itina gosterir.
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*Sistemin korunmasi ile ilgili amaglar : Bilindigi gibi 6zel sektorde faaliyet
gosteren ticari sirketlerin gelismesi igin liberal kapitalist sistemin korunmasmin gerekli
oldugu diginilir. Yani orgitin giiglenmesinin, sistemin giiglenmesine bagl oldugu
disiinen tim girketler sistemi destekleyen basimn yaymn organlarma reklam vermek
suretiyle onlara kaynak aktarirlar. Bunu yaparken dolayli olarak geleceklerini garantiye
aldiklarim diigiinmektedirler.

*Ciktilarm ozellikleri ile ilgili amaglor; burada tretilen mal veya hizmetlerin
ozellikleri ile ilgili amaglardir. Yani; kalite, miktar, tip, fiyat, maliyet, stil, kolay

bulunabilirlik gibi ozelliklerdir.

Sirketin muhatap oldugu degisik kesimlerden ¢ok degisik talepler

gelebilmektedir. Ornegin;

- Miusterilerin bir kism1 satig sonrast servise onem verirken, diger bir kismu fiyat
indirimi ve ucuzluga énem vermektedirler.

- Perakendecilerin bir kismu yiiksek kar marji beklerken, diger bir kismi da 6deme
kolaylig1 ve kredilendirmeye 6nem verirler.

- Uctincii bir kismu ise reklam destegi igindedirler.

Bu omekler gesitlendirilebilir. Tum bu degisik istek ve beklentilerden
hangilerinin ne dereceye kadar tatmin edilmesi gerekecegini sirket kendi gikarlarin
koruyarak dikkate almak zorundadir. Bunu yaparken bazi sirketler ig Halkla iligkilere,
bazist da dig Halkla iligkilere daha fazla 6nem verirler. Oregin bir sirketin Grettigi
drinlerde ¢ok fazla yaraticilik, aragtirma veya sanat bilgisi ve beceri gerektiriyorsa o
sirket galiganlarinin istek ve beklentilerini 6n planda tutmak zorundadir. Ya da baz
sirketler kitlesel sekilde gevreye bir seyler uiretiyorsa mutlaka 6nce musterilerin istek ve

beklentilerini 6n plana alir (51).

(2) . Girdi Amaglar: - Kuruma Kaynak Saglama Amaci
Bazt kuruluglar belirli donemlerde, ozellikle kurulug donemi veya kriz
donemlierinde;
- Hammadde saglamada,
- Nitelikli insan giicti bulabilmede ve

- Finansman temininde zorluk cekerler.

6 Kugukkurt, M. a.ge., .34,
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Bu gibi zor dénemlerde bu kaynaklarn temini baglh bagina bir amag olarak
goritlebilir. Bu nedenle Halkla iligkiler galigmalar1 bu erdem amaglan gergeklestirmek

i¢in kanalize edilmek zorundadirlar.

*Bilgi Saglama Amaci : Burada genellikle gevresel kosullari izleme, takip etme
ve degerlendirme sonucu dogru bilgi edinerek gelecek adimlars dogru atabilmek igin
bilgiye ihtiyag vardir. Ozellikle ekonomik belirsizliklerin olustugu donemlerde orgiitiin
yapmas: gereken her hamle igin gevreden ve iktidardan dogru bilgi (sizdirmak)

edinebilmek amag haline gelebilmektedir.

(3). Dolayl: Ikincil Amaglar — Toplumsal Amaglar : Orgiitlerin faaliyetleri
baskalarimin hayatlarinida etkileyen bir potansiyele sahiptir. “A” orgiitiintin ¢iktist “B”
orgiitiiniin onemli bir girdisi olabilir. Birinin Gretimi kismast digerinin programlarin
altiist edebilir. Onu krize siiriikleyebilir. Ya da “A” sirketi yeni bir teknolojik stiinliik
siirerek yaptig tiretim “C” sirketindeki eski teknolojiyle iiretim yapan insanlar1 o
sirketinde ilgili otomasyona gegmesi sonucu bir makine yiizlerce insamt igsiz
birakabilmektedir. Onun igin ellerinde bulunan mali, teknolojik giiglerini ve insan
kaynaklarim kullamrken sirketler (orgiitler), megruiyet smnurlar iginde kalmayi bilmeli
ve daima sosyal ekonomik ve kiiltiirel sorumluluklarinin bilincinde olmalidirlar. Bu

dolayl ikincil amaglari * dis iligkiler amaclar olarak soyle siralayabiliriz:

- Misteri iligkilerinde tatmin

- Marka ve firmaya karg1 baghlik yaratma

- Kontrol mekanizmasi ve st sistemler ile (burada iktidar ve meslek kuruluglarr)
ahenkli iligkiler gelistirme

- Mittefikler ve rakipler ile orgiit lehine iligkiler gelistirme gibi
*Toplum Degerlerinin Dengesini Koruma Amaci : Sosyal, siyasal, kiiltiirel ve

ekonomik degerlere aktif veya pasif olarak uyma amact gidiilir. Boylece toplum

degerlerine saygili davranarak onlarin devamini ve dengesini koruma amact gozetilir.

Buraya kadar zikrettiklerimizde o6rgiit amaglarina yapilan  degisik
siniflandirmalant gorditk. Tiim bunlarin 1iginda bu amaglan daha genel olarak birincil

ve ikincil amaglar olarak da siniflandirmak miimkiindir. Ornegin; girdi, siireg ve cikn,
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imaj olusturma amaclart birincil amaglardir. Cinkii bu amaglar Orgiitiin amag ve
fonksiyonu ile dogrudan iligkilidirler. Toplumsal amagclar, dolayl ikincil amaglar ise

ikincil amaglardur,

Cagdag isletmeler kamuoyunun Gnemini géz Oninde tutarak Halkla iligkiler
politikalarim belirlerken kendi amag ve erklerini dogru belirlemeye c¢aligirlar. Bunu

bagaran isletmeler daima favori olurlar.
3.3.Halkla iliskilerin Onemi

Giiniimiiz insam diinyanin ¢ok stk degisen sartlarina uyum saglayabilmek, yeni
ilgi ve ihtiyaglarin tatmini igin, yeni arayiy ve yonelimler igindedir. Insanlara bu
arayislarinda rehberlik edecek, gevrelerinde olup biten olaylart anlamalar1 ve
yorumlamalarimi kolaylagtiracak hizmetlere ihtiyag dogmustur. Insanlarin mutlulugu ve
toplumsal ahengin saglanmast igin her alanda Halkla iligkiler hizmetlerine ihtiyag

vardir.
3.3.1. Genel olarak halkla iligkilerin dnemi ve gerekliligi

Kurumlar ve kigiler, iginde yagadiklari toplumda bir yer edinmek, yani statli ve
prestij saglamak icin birbirleriyle rekabet halindedirler. Ancak yasalar gercevesinde
yaptlan bu rekabetin kazamlmasi igin sadece yapilanlar (hizmet, trtin, fayda) degil, aym
zamanda bu yapilanlarin tamtiimas: da biyiik onem tagimaktadir. Buradan bu tamtimi
yapacak Halkla iligkiler ¢alismalarimin 6neminin nedenli bityiik oldugu anlagiimaktadur.
Hatta gelecekte kargilagilabilecek olasi sorunlara karst bir tiir sigorta anlamina gelen;

- Olumiu imaj olusturma ve
- Kamuoyu destegi saglamak icin her 6rgit bu faydalar: saglayan Halkla iligkiler

faaliyetlerine 6nem vermektedir.

Bugiin drgiitlerin basarist buyik Slgiide kamuoyunun destegini saglamaya bagl
hale gelmigtir. Higbir kurum veya kisi kendi bagina yeterli olamaz. Sadece bir mal veya
hizmet tretmek ve tantmak da yeterli degildir. O mali-hizmeti Greten kurulusun
topluma yararlt olup olmadii, sosyal sorumluluklarim yerine getirip getirmedigi de
onemlidir. Demek ki hedef kitlenin mal-hizmet digindaki beklentilerine kargi duyarl

olmak Halkla iligkiler caligmalarini 6nemli kiimaktadur.
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Halkla iligkilerin bir orgiit igin ok yonlii yararlar getirdigi bir gercektir. Elde

edilen sonuglar toplu olarak agagidaki semada izlenebilir (52).

igletmede

dedigiml kolaylaghnr JU———— /P
Kurulan divelodun

warhina badl m—————— SEMPATI

isletmenin iletigim . AHLAYIS VE DESTEK
politikasing bagh

Geligmig batili tilkelerin tiketim ekonomilerinin geligmelerinde en buytk faktor

isletme ile toplum iligkilerinin gok iyi diizeyde tutulmasi ve isletme imajinin yaratilmig
olmasidir (53). Halkla iligkiler igletmenin diger fonksiyonlari ile egdeger tutulmakta ve
giderek daha buyik onem kazanmaktadir. Oyle ki, bir igletmede karlilik orani ¢ok

yiiksekse o isletmede Halkla iligkiler caligmalari da mutlaka tist diizeydedir.

Degisik uygulama alanlarima baktigimizda Halkla iligkiler caligmalarinin her giin

biraz daha 6nem kazandigint gormekteyiz.

*Kamu kuruluglarmda Halkla Iliskiler ¢alismalar: gereklidir. Cinki;

- Demokratik tilkelerde iktidar kendini igbagma getiren halki yaptig: icraatlardan
haberdar etmek ve ona hesap vermek zorundadir. Bu nedenle halkla iligkilere
ihtiyag duyar. (icraatin i¢inden programlart gibi)

- Halk: ilgilendiren islerin layikiyla yerine getirilmesi igin halkin isbirligine ve

destegine ihtiyag vardir.

*Verel Yonetimlerde Halkla Iliskiler ¢ok gereklidir. Cinkii, yerel sorunlarin
agilmasinda, yerel demokrasinin geligmesinde halkin nimetlerle birlikte kilfetlere de
katlanmasini saglamak igin Halkla iligkiler yaklagimiyla yapilacak bilgilendirme
aligmalar1 biiyik onem arz etmektedir. Halkla iligkiler ¢aligmalariyla halkin ne
diigiindugiiniin, ne tiirden bir ¢éziim yollar: beklediginin  bilinmesi yerel idarecilerin

isini kolaylagtiracaktir. Cunki, halkin destegi kazanlmakla hem sorunlarin ¢ozimi

62 Sabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., 8.5.
3 Sabuncuogltu, Zeyyat, a.gX., 5.6.
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kolaylagsacak, hem de en genig katilimin saglanmasiyla demokrasiye katkida
bulunulacaktir.

*Ozel Kuruluslarda Halkla Iligkiler ¢ok gereklidir. Cinki; kurulusun imaj1
iiretilen mal veya hizmetin tercih edilmesinde ¢ok o6nemli bir faktor olarak
goriilmektedir. Bu imaji saglayabilmek icin isletme hem basarili galigmalar yapmali
(kaliteli triin, hizmet ve sosyal fayda vs.) hem de bu griinlerin satig sonrasi servis-
garanti ve difer miigteri hizmetlerinin bagarih bir gekilde verildigi halka yine bagaril1 bir
Halkla iliskiler caligmasi yiriitilerek anlatilmahdir. Yani istikrarly, giivenilir bir kurulug
oldugunu hissettirmelidir. Bunu yaparken miigterisine 6nem verdigi kadar ¢aliganlarina,
tedarikcilerine, ortaklarina, finans kuruluglarma, iktidarlara, sivil toplum kuruluglarina
ve daha bir yigmn kamularina da 6nem vermesi gerekmektedir.

*Gomilli Kuruluglarda da Halkla Iliskiler ¢ok gereklidir. Cunki; gonulli
kuruluglarin temel sermayesi belirli bir “inang”, “amag” veya “sebeple” bir araya gelen
insanlarin olusturdugu maddi bagslar ve insan giicii kaynaklarindan olugmaktadir. Bu
tiir organizasyonlarda insanlarin maddi ve manevi giidilerini bir araya getirerek onlar
“birlikten kuvvet dogar” ilkesiyle hareket ettirmek, Halkla iligkiler caligmalart igin

temel olan “ikna edici” iletisim faaliyetlerini de beraberinde gerektirmektedir.

SEKIL 3: Halkla iligkilerin kurumsal dnem semasi (54), Kaynak: Kiigtkkurt, Mehmet, Halkla ligkiler Politik.,s.8.

A B c D
KAMU YEREL OIEL SONOLLD
HURULUSLARI YOMETIMLER KURULUSLAR || kurLLUSLAR
BASARILI HALKLA, ILISKILER CALISMALARI
i CEVRE DI GEVRE
e, - Grgltin dig dinys (tm gl gevreler)
- Orgit i) fietigimin sajlanmasi, lle lletigimi ve etkliesimi
- OrgUt kUkUr() olughuruimas:. - rgUtan tim kamulanyla iletigimi ve

ethilesimi

’ ¥

- Clurmiu imaj ve tutum varatir,
- Presti ve tarinma gergeklesir,
- Setig ve baliik erter,

- Taraftar oma duygusy gselisir,

- Orgitsel bagan gefir,
- Yidkeek kar (kazang) doliar,

- Belirlerian hadeflers ulagi,
- Yeni hedefler befirlenir.

- Motivasyon yikaslr,
- Baghik duygusu geligir,
- Werimiiik artar.

69 Kugtikkurt, Mehmet, Halkla Higkiler Politikalar:, s.8. (Yaym yeri ve yili yoktur).
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Semada goriildiigii gibi bagarili bir Halkla iligkiler ¢aligmasi ile tim kuruluglarda
(A, B, C, D) karamsarliktan iyimserlige ve mutluluga gegig vardir. Orgiit digina yonelik
iletisim artt sosyal sorumluluk ve kamu yarari bilinci yaratarak sektorii veya gorev
cevresini memnun etmek amaciyla yapilan Halkla iligkiler faaliyetleri neticesinde
saglanan olumlu imaj ve tutumun, artan prestij, kazang ve baglihk duygusunu
gormekteyiz. Orgiit igine yonelik fonksiyonel iletigim art1 rgit kiiltiirii olugturulmast
sonucu ig gorenlerde motivasyonun arttig1, baglilik duygusunun gelistigi, dolayisiyla

verimliliginde arttifim gormekteyiz.

i¢c ve dis gevreye yonelik bagarili (P.R) Halkla iligkiler caligmalar1 sonucu

orgitiin genel bagarist olumlu etkilenmektedir.

Bagarili bir Halkla iliskiler kampanyas: yiiriiten igletmelerde uzun donemde
sadece igletme-toplum biitiinlegmesi dogmamakta, aym zamanda “sat1s”, “karlilik” gibi
igletmelerin dogrudan ekonomik amaglarina da hizmet getiren sonuglara ulagilmaktadir
(55).

Halkla iligkiler artik eskisi gibi (50 y1l éncesi) likks degil, ihtiyaclara bagh olarak
ortaya ¢ikmug bir faaliyet, uygulama ve disiplindir. Yani Halkla iligkiler uygulamalar:
her girket i¢in dyle buyiik onem arz etmektedir ki bu giiniin dinyasinda bu ¢aligmalara
onem vermeden faaliyette bulunmak isletmeler igin biiyik risktir, ayakta kalmalar1 giin

gectikge zorlagacaktir,
3.3.2. Hastanelerde halkla iliskilerin 6nemi

Hastaneler Halkla iligkilere en ¢ok ihtiyag duyulan ve Halkla iligkiler
uygulamalarinim en gizel Omeklerinin verilebilecegi kuruluglarm baginda gelir.
Hastanelerde Halkla iligkilerin oneminin iyi anlagilabilmesi igin Oncelikle Halkla
iligkiler agisindan hastanelerin ozelliklerinden bahsedilmesi gerekmektedir.

3.3.2.1. Hastanelerin birer hizmet igletmesi olma ozelliginin onemi

Hastanelerin difer hizmet isletmelerinde olmayan istisnai ozelliklere sahip

olmalar1 da kuruluglarda Halkla iligkilerin énemini daha da arttirmaktadr.

©%  Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., s.7.

70



*Hastaneler her kesime hizmet sunan kuruluglardur.

Halkla iligkiler agisindan hastanelerin basta gelen ozelligi, toplumun her
kesiminden, her yas ve cinsiyette kigiye hizmet gotiren kuruluslar olmalaridir (56).
Cocuk olsun, yash olsun, bayan yada bay olsun, zengin yada yoksul olsun saglikla ilgili
sorunu olan herkes hastaneler bagvurmak durumundadir, O anda ihtiyact duyulsun yada
duyulmasin hastanelerle ilgili olumlu veya olumsuz bir haber kigilerin ilgisini
cekmektedir. Ciinkii zamani geldiginde, ihtiya¢ oldufunda hangi hastaneye bagvurmak
gerektigi tiim insanlart ilgilendiren yasamsal bir sorundur. Hastanelerin bu toplumsal
éneminden dolay1 ginliik basmmimizdan izlenebilecegi uizere kitle iletigim araglan da

hastanelerle ilgili haberlere genis yer vermektedirler (57).

*Hasta ile gogu zaman hasta olmadan 6nce iligki kurulur.

Halkla kurulan iligkilerin en onemlisi, hasta ile daha “hasta olmadan” iligki
kurulmasidir. Bu nedenle halkin hastaneler hakkindaki digiincesinin olugmast
safhalarint iyi bilmek ve ona gore planlt ve programhi Halkla iligkiler faaliyetleri
yiritilmesi gerekmektedir. Halkin hastaneler hakkindaki diigiincesi once kendi
denemelerine, sonra hastaneye gidenlerin sdylediklerine, etraftan duyduklarina ve en
sonunda da basin yoluyla aldig1 bilgiye gore sekillenir. Burada kisilerin hastane ile ilgili
fikirlerinin sekillenmesinde, rol oynayan eski tecriibe ve etraftaki hastane tecriibesi
olanlarin gorigii ile medyadaki bilgilendirmelerde ¢ok Snem arzetmektedir. Agikga
gorilisyor ki eger hastane yonetimi Halkla iligkiler ¢aligmalarina dnem verip hastasina
iyi hizmet sunmus ise, hastanin hastaneden en iyi izlenimlerle ayrilmasini saglamus ise o
hasta, iyi hizmet aldig1 hastane igin etrafindakilere memnuniyetini dile getirir ve hastane

icin iyi bir Halkla iligkiler arac1 olur.

*Tatmin olmus hastalar Hastanenin en iyi halkla iligkiler temsilcileridir.
Kisiler her zaman birebir iligkilerde daha iyi ikna olurlar. Bu nedenle tatmin
olmus hastalar, hastaneye karg: toplumun olumlu davraniglar gelistirmesinin temelini

olugturmaktadirlar, Tatmin duygusu kisiye gore degigir.

Bazi hastalar i¢in tibbi bakimm iyi olmast tatmin olmasini saglar, bazi hastalar
da beslenme (dietetik) hizmetlerinin derecesine gore tatmin olur ya da olmayabilirler.

Yani yiyecekler iyi ise hastanedeki diger hizmetlerde iyi olarak algilanmaktadir (58).

69 Briekin, Y., “Hastaneler ve Halkla lligkiler”, TO.D.ALE. Dergisi, cilt 5, say1 2, Haziran 1971,
Ankara, 8.71.
7 Secim, Hikmet, Hastanelerde Halkla Hligkiler, A.U.AOF Yaym No: 388, Eskigehir, 1994, 5.21.
®®  Spensler, J., “Public Information”, Hospitals, vol.37, 1968, 5.141. 71



Ancak, her oléyda insan faktori pozitif veya negatif etki edebilir. Ornegin; gok kaliteli
bir yemek meniisii var ancak servis elemanmnin bu yemeg§i uygunsuz kaplarda, hig
isitmadan ve hastamn yiiziine bile bakmadan hapishane misali sunar ise bu yemegin
Halkla iligkiler faktori eksik oldugundan hasta elbette memnun kalmayacaktir. Hasta ve
yakinlar1 ile birebir gorev yapan tiim hastane personeli birer Halkla iligkiler elemamdir

aslinda.

Burada sadece bir yemek 6rneginde bile Halkla iliskiler galigmalarinin dneminin
ne kadar biyiik oldugunu goérmekteyiz. Ornegin tersini diisiinelim; gok iyi bir ment,
hastaneye has 6zel hijyenik kogullarda sunulan sicak bir yemek, temiz ve hijyenik
kiyafetli giiler yiizlii ve iyi huylu bir personelin gefkatle sunumu yemege ilave kalori

getirmese de ilave tat getirecegi muhakkaktir.

Bagka bir grup hasta ise refah diizeyi yiiksek olup, siradan hastane hizmetlerinin
diginda beklentilerinin (6zel ilgi, 6zel oda) olmasi ve bunlarin kargilanmamas1
durumunda memnun olmazlar. Bu gibi hastalarda Halkla iligskiler caligmalarinin

yoneticiler diizeyinde yapilmast olumlu sonug vermektedir.

Toplumun en hassas grubu entellektiielleridir. Bu grup hastalar yemekler, iyi
fiziki ortam, ilgi-alaka diginda, kendisine yapilan tedavi hakkinda aydinlaticr bilgi
pesindedirler. Yapilacak ameliyat hakkinda detayli bilgi verilmesini beklerler. Burada
yine doktorlar bir Halkla iligkiler personeli gibi hastaya planladigi ve uygulayacagi
tedaviyi onceden hastasina vermeli ve hastasun onaymi almalidir. Bu durumda
hastanin kendisine uygulanacak tibbi tedavi ve diyetlere uyum gostermesi tedaviyi

pozitif olarak etkilemektedir.

Cagdas hastanelerde hasta ve yakinlarmm bilgilendirilmesi ve tedavi prosesine
onlarinda dahil edilmesi son yillarda yeni bir Halkla iligkiler teknigi olarak
uygulanmaktadir. Diunya Saglk Orgitiniin - Hasta Haklart Beyannamesi’nin

uygulanmasi hastanelerin ontinii agmaktadir.
3.3.2.2. Hastanelerin ézel mimari yapiya sahip olma dzelliginin 6nemi

Bugiiniin rekabet¢i ortaminda her organizasyon gok iyi fiziki goriniime sahip

olmak zorundadirlar. Hastanelerin goriinigleri de halkin onlar ve onlarin olanaklari
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hakkinda ki dustincelerini direkt olarak etkilemektedir. Etkili bir hastane kimligi, halkin
hastaneyi benimsemesini, onun toplumdaki roliinii ve toplum yagamina olan katkisini

gelistirir. Ayrica ¢aliganlarin moralini ve hastaneye olan saygilarin arttirir (59).

Buraya kadar verdigimiz ¢rnek hasta gruplarinda, hasta memnuniyetini
saglamada verilen hizmetlerin teknik uygulama sekilleri yaninda, hizmette sosyal

boyutun da onemli oldugunu gérmekteyiz. Bu boyut ise Halkla iligkilerin ta kendisidir.

Hastane yonetimleri bilmelidir ki, halkin diisinceleri, ginimizin demokratik
ortaminda ¢ok 6nem kazanmigtir. Hastane yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu anlay1s

koprisiinii olugturan fonksiyon ise Halkla iligkilerdir (60).
3.3.2.3. Hastanelerin birer refah kurulusu olma ozelliginin énemi.

Bugiin hastaneler birer hizmet igletmesi oldugu kadar aymi zamanda birer refah
kurumudur. Hastaneler insanin yasamini kolaylasgtiran, yasam standardini yiikselten
kurumlardir. Artik diger toplumlarda oldugu gibi bizde de hastanelere olan talep giderek
artmaktadir. Bunu biraz acacak olursak, hastaneye talep, her kisinin y1l bazinda kag kere
hastaneden faydalandigi kastedilmektedir. Miizmin hastalar digimdaki potansiyel
gruptaki insanlarin bilinglenerek, kendini ihmal etmeyerek, stk sik kontrollere giderek
hastanelerin verdigi nimetlerden faydalanip, daba saglikli ve mutlu hayat
siirdiirmelerinden bahsedilmektedir. Bu grup hastalarin hastaneye gelmelerini tesvik
icin hastanedeki muamelelerin kisileri kisturip tizmemeli, aksine hastalara giiven veren
ve giiniin 24 saatinde bu kuruluglarin kapilarinin kendileri igin agik oldugunu bilmeleri

hastanenin Halkla iliskileri agisindan ¢ok dnemlidir.

Gordugimiz her grup hastalarin gogu hastaneye ya ilk kez ya da ikinci kez
gelmektedir. Ve yine bu hastalarin gogu endise, gerginlik, huzursuzluk veya korku
icinde olan kisilerdir. Yatan hastalar ise yalmzlik duygusunu yasarlar. Kiginin giivenilir
ve tamdik ev ortamindan ayrildigi, izolasyonu s6z konusudur. Hastaneye yatmak bireyi
givenilir ve tamdik gevreden uzaklagtirr. Hastanede, ¢evresinde pek ¢ok insan
olmasina kargin, kigi kendisini yalmz hisseder, giinkii bu yeni gevre ona yabancidir. Bu
durum ¢ocuklarda travmatik (beden ve ruh saglif: agisindan onemli yaralanma) seklinde

goriilebilir. Cocugu yalmzlik duygusuna gotiren etmen “gegici olarak terk edilmek”,

69 Delano, F., “A New Identity Can Create A New Imaje”, Hospital, Vol.53, 1979, 5.197-200.
6 Reichman, M.R., “Public Relations” Hospitals, Vol.42, 1968, s.141.
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hastaneye yatmaktrr. Onemli kisilerden, ornegin anneden ayrilmasi gevresindeki
kisilerin yabanc1 olmast, ortamin fiziksel olarak degisikligi, uyulmast gereken kurallari,
kullanilan alet ve malzemelerin yaratti®1 korku, duyarsiz bir atmosferin varhigy,
kavrayamadigt uygulamalar hastane yagammnn yalmzhigini etkilemektedir. Yetiskin
hastalar ise hastaneye yattiklarinda yalmzligm, ayriligin bilincine daha kesin olarak
varirlar. Hasta, travma, anksiyete veya depresyon iginde oldugunun farkindadir.
Yetiskin hastalar yalmzlik duygusunu yagamakla kalmayip, kendi kendisinden de

ayrilma duygusunu hisseder ve yalnizlif1 igten yasarlar (61).

Bahsedilen bu hasta ve hastane psikolojisi mutlaka tedaviyi negatif
etkilemeyecek doza ve gekle sokulmas: igin, Halkla iligkilerin 6nemini ortaya
koymaktadir. Diger higbir hizmet kurulugunda boyle zor bir hedef kitle yoktur ve yine o

derecede zor bir Halkla iliskiler uygulamas: gerektirmemektedir.
3.3.2.4. Hastanelerin birer acik-dinamik sistemler olma ozelligi.

Hastanelerin Halkla iligkiler agisindan énem arz eden diger bir ozellik ise
karmagik yapida, trafiin yogun oldugu kuruluslar olmast da Halkla iliskilere énemli

gorevler yiklemektedir.

Yine pek ¢ok organizasyonda miisteriler, iglerini organizasyon igerisinde bir iki
birime bagvurarak gozebilirken, hastanede en basit, rutin bir muayene icin en az bes
birimle iligki kurmak gerekir. Bu durum hastane igindeki birimlerin birbirleriyle olan
iligkileri agisindan da aymdur. Ornegin bir hemgire hasta bakim faaliyetlerini
yiiriitiirken, hekim, eczane, ev idaresi personeli, gamagirhane ve laboratuar ile stirekli
iliski kurmak durumundadir. Bu ve benzeri iligkilerin igbirligine ve karsilikh anlayisa
dayal: olarak kurulmasi ve strdirtlmesi Halkla iligkilerin bir iglev olarak

gelistirilmesini dnemli kilar.

3.3.2.5. Hastanelerin birer karmagsik ve matriks sistemler olma dzelliginin

dnemi

Hastanelerin birer matriks ve karmagik yapiya sahip olmalarimn baglica
nedenleri, isbolimii ve uzmanlagmamn gok geligmig olmasi ve teknolojinin yogun

olarak kullamimasidir. Ozellikle 20.yy. tipta ve teknolojide goriilen biyiik ilerlemeler

@ Velioglu, P. ve ark., Hemgirelikte Kisileraras: Iligkiler, A.U.AOF.Yaym No: 226, Eskigehir,
1991, 8.53.79.
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yeni mesleklerin ortaya ¢ikmasina ve tipta ihtisaslagmaya yol agmugtir. Bu geligmelerin
hastaneye yansimastyla hastanede hem personel hem de hizmet birimlerinin sayist hizla
artmistir. Ornegin; ABD’de Department of Labor tarafindan 1971°de yapilan bir
arastirmada 27 hastanede 800 degisik is Unvami saptanmugtir. Bu derece ayn
uzmanliklara bolinmiis olan personel, birbirlerine gore gok farkli seviyelerde ve farkh
alanlarda egitim gormigtir. Yine bu personel kendi icinde ¢ok farkl ihtiyaclara,
degerlere, egilimlere ve tutumlara sahiptir. Bu nedenle gerek personel arasinda gerekse
gorevlilerle hastalar arasinda siirtiigmelerin, yanlis anlamalarin ve gerginliklerin ortaya
cikmast kagmilmazdir. Dolayistyla hem hastane personeli, hem de hastalarla hastane
personeli arasindaki iletigim ve empati bu yizden de hastane i¢i Halkla iligkiler
fevkalade 6nem tagimaktadir (62).

3.3.2.6. Hastane hizmetlerinin pahal olma ézelligi.

Hastanelerin Halkla iliskiler agisindan ¢ok énemli bir ozellik ise bu kuruluglarda
verilen saglik hizmetlerinin yiiksek maliyetli olmasidir. Yiiksek maliyetlerin olmasina
ragmen hastaliklar fakir-zengin demeden herkesin basina gelebilmektedir ve insanin

yagama hakk: bir anayasal haktir.

Yabanc: tlkelerde oldugu gibi tilkemizde de 1982 Anayasasinin 56.maddesinde
“Devlet herkesin hayatim, beden ve ruh saglifi iginde siirdirmesini saglamakla
yitkimliidiir” hilkmi vazedilmektedir. Bu dogrultuda sosyal giivence bazinda yesil kart
uygulamas: baglatilmig ama onu da yiiziimiize gdziimuze bulagtirmigiz. Iktidarlarin
popiilist uygulamalar1 sonucu Ankara’dan 6te herkese yani darda olana da olmayana da
ese dosta verilmigti. Bu nedenle demelerde sorunlar yaganmaktadir ve hastalar
hastanelerde rehin birakilmaktadir haberleri halen gazete mangetlerinde boy gostermeye
devam etmektedir, Bir yandan hi¢ ddeme imkani olmayanlar var, diger tarafta bir
kismint senede baglayan var ve bu kesmekeste hastanelerde ciddi Halkla iligkiler

caligmalarina ihtiyag oldugu gozlenmektedir (63).
3.3.2.7. Herkesin ilgi duydugu kuruluglar olmalar izelligi.

Hastanelerin Halkla iliskiler agisindan bir baska ozelligi ise deprem, heyelan,

kasirga, trafik kazalar, terSrist saldirilary, kitlesel zehirlenmeler ya da salgin hastaliklar

@ Secim, Hikmet, Hastanelerde Halkla Hligkiler, A.U.AOF. Yaym No: 388, Eskisehir, 1994, 5.22-23.
©3)  Secim, Hikmet, 2.g.k., .23
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gibi kriz anlarmda hastanelerin merkezi haber kaynagi haline gelmeleridir. Bu tiir kriz
anlarmda Halkla iliskilere son derece ihtiyag vardir. Ozellikle basinda muhatap olacak
konulara vakif ekiplerin caligmasina ihtiyag vardir (64).

Cagdas tlkelerde ki , hastaneler kendini hedef kitleye oldugu gibi tanitmak ve
onlardan destek alarak varhigini sirdirebilmek igin, Halkla iligkilerin varligim
kabullenmekte, Onemini anlamakta ve bu bolime gereken finansal destegi
saglamaktadirlar (65).

Yine birgok kurulus, Halkla iligkiler bolimii sayesinde migteri ile ve diger
kuruluglar ile iligkilerinin iyilegtigini belirtmigtir. Bu ytizden artik ABD’de hastanelerde
Halkla iligkiler boliimii olusturmanin prestij saglama, kredi ve finans problemlerini
¢ozmeye yardimet oldugu belirtilmektedir (66).

Buraya kadar Halkla iligkilerin tim kuruluglar i¢in ne kadar 6nemli oldugunu
gordiik. Hatta Halkla iligkilerin kullaniimasina ok iyi zemin olan ve de kullanilmamast
da mantik digt olan hastanelerde Halkla iligkilerin 6nemini de gordik. Batidaki basarili
orneklerini gorince Gzilmemek elde degil Bu satilar yazarken benim iilkemin
hastanelerindeki karmagsay1 goriince, ve bu “kegmekesin ¢dziiminin anahtarinin da
Halkla iliskiler uygulamalar” oldugunu 6grenince iktidarin (kamu hastaneleri icin)
saglik reformunu bir an 6nce gerceklestirmesi gerektigine inanmaktayiz.

3.3.3. Tiirkiye’deki hastanelerde halkla iliskilere verilen 6nem:

Bizim hastanelerimizde batida gorildugi tirden Halkla iligkiler uygulamalan
henilz yeterince gorilmemektedir. Bugtin ozel kesimde ¢ok ciliz, kamu kesiminde ise
cagdag anlamda Halkla iliskiler uygulamalarina bazi Universite hastanelerinde son bir
iki y1lda gorilmeye baglanmigtir.

Ulkemiz hastane isletmeciligi sektoriiniin %944 kar amaci giitmeyen kamuya ait
hastanelerden olugmaktadir. Cumhuriyetimizin bir Sosyal Hukuk Devleti olusu
nedeniylen kamuya ait hastaneler berkese bakmak zorundadirlar, Kar amaci giidemezler
ancak, ayakta durabilmeleri icin, sirekli genel butgeden desteklenmektedirler. Bu
kesimdeki hastaneler 1993 Mart ayi itibariyle yiirtirlugi giren “Saglik Bakanlig Yatakl
Tedavi Kurumlar: Igletme Yonetmeligi” kapsamina girmiglerdir. Agir merkeziyetci bir
yaklagimla tiim hastanelerde Baghekimler hi¢ insiyatif kullanamadan ilgili yonetmeligi

mii

9 Brtekin, Y., a.g.makale., 8.71.
©9 Wesley, E., The Medical Staff in The Modern Hospital, Graw-Hill Book Company, New York, 1967,
$.121-122
©)  Giloth, B., Lee, E.A., “Seeking Common Groind Communiti Advisers Hae A Voice in Hospital
Policies And Planning, Hospitals, Vol.57, 1983, 5.85 76



slciide kisitlanmugtir. Zaten ilgili yonetmeligin 159.maddesinde Halkla iligkiler anlayist
“Milracaat Memurlugu ve Hastalarin posta hizmetlerinin gorilmesi” ile eg anlamdadir.
Madde aynen goyle der (67):

“Halkla iliskiler memuru, sosyal hizmet bulunman kurumlarda miiracaat ve
Halkla iligkiler hizmetlerini yiiritir. Bu taktirde hastane mudirine bagh olarak gorev
yapar.Sosyal hizmet uzmam bulunan kurumlarda, sosyal hizmet uzmanina bagh olarak
calistr. Hasta sahiplerini hastalarin aramalari igin diizenlenen pano ve listelere giren

veya ¢ikan hastalart muntazaman isler. Hastalarin posta hizmetlerini diizenler”.

SSYB’na baglt hastaneler digindaki diger kamu hastanelerinde de uygulama bu
dogrultudadir. Hatta bazilarinda Halkla iligkiler kavramindan hi¢ bahsedilmemektedir.
Ornegin; SSK Saglik Teskilat1 Yonetmeligi (Ankara, SSK Yaym No:461, 1986) ki artik
SSK hastaneleri de SSYB baglanmis ve onlarda da en azindan miiracaat memurlart
Halkla iligkileri yiritmektedirler. Ama “TCDD Hastaneleri Yonetmeligi (Izmir, TCDD
Matbaasi, 1988) halen uygulanmaktadir ve halkla iligkilere hig yer verilmemistir.

Hastanelerimizde ¢agdas anlamda Halkla iligkiler uygulanmalarimn bugiine
kadar baglatilamamig olmasinin nedenlerinden birinin agirt merkeziyetci ve kati kurallar

igeren uygulamalar diyen Segim’e gore ikinci neden ise;

“{Tlkemizdeki isletmecilik ve Halkla iligkiler uygulamalarina da paralel olarak,
hastanelerimizde Halkla iligkilerin yeterince bilinmemesi, dolayisiyla onem
verilmemesidir. Bunun da nedenini tlkenin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel geligmislik
diizeyinde ve ozelliklerinde aramak gerekir. Bagka bir degigle ¢agdas Halkla iligkiler
uygulamalarinin geligtirilmesini zorunlu kilan sartlar olusmamustir”. Bu nedenle Halkla
iligkiler gabalar1 hastanelerimizde bireysel, kigiye bagl bir faaliyet olarak kalmistir. Bir
Bashekimin, yurtdiginda ki hastanelerden gordigiini basit bir sekilde Halkla iligkiler
birimi olusturmaya kalkigsa o birim igin biitge bulamaz, kendi ¢abasiyla bir seyler
yapmaya kalksa iki sene sonra tayini ¢ikar ve yerine gelen yeni Baghekim siyasi gorii
fark: nedeniyle bu uygulamay1 yasal bulmaz ve kaldirir. Boyle yaz boz uygulamalari
Devlet hastanelerinde goriilmistir. Bu da yoneticilerin Halkla iligkiler uygulamalarmni
yeterince bilmediklerini ve profesyonel hastane igletmeciligini uygulayamadiklarin

gostermektedir. Halbuki mevzuatimiz miisait olsa hastanelerde uygulanacak olan ¢agdag

©  Koroglu, E., Saghk Mevzuaty, 2.Baski, Hacettepe Yaym Birligi, Net-Ofset, Ankara, 1987, 5.365.
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bir Halkla iligkiler kendisi hastanenin kaynak saglamasina katki saglayacaktir. Bu
siirecin etkin kullamilmast ile yerel yonetimlerden, demokratik kitle orgitlerinden ve
hayirseverlerden parasal kaynak temin etmek mimkiin olacaktr. Bunun batida
orneklerini gormekteyiz. Ozellikle kar amaci gitmeyen hastanelerde hizmet gelirleri
disinda, yapilan bagslardan ek gelir yaratiimasinda, bu iglevi cok etkin olarak yerine

getirebilecek iyi orgutlenmig Halkla iligkiler bolimiine ihtiyag vardir.

Alaeddin Asna bir konugmasinda “Halkla iligkiler uygulamalarinin tlkemize o
kadar da ge¢ gelmedigini ve 1960’11 yillarinda D.P.T gibi kuruluglarin onciliiginde
kamu kuruluglarinda baglamis ve 6zel sektorde geligmistir” diye ifade etmigtir. Bu
sézlere benzer bir ifadenin tersi de saglik sektoriine Halkla iliskiler 1990°lt yillarda 6zel
sektorle (6zel hastanelerle) baglamus ingallah kamu kuruluglarinda geligir. Ben bundan
soyle umutluyum. AB’ye akreditasyon projeleri dogrultusunda tlkemiz Universite
hastaneleri baz1 yiiksek standartlar: hedeflemeye baglayinca, dolayisiyla Halkla iligkiler
faaliyetleri de bu hastanelerde uygulama bulacaktir. Kendi c¢alistigim kurum olan
Uludag Universitesine bagh Saglik Kuruluglari (SUAM, ARUAM,...) ilk etapta 2006
yilinda ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Sistemi ve daha sonraki yillarda sirasiyla bir
uluslararast Kalite akreditasyon projesi olan “SGS International Certification Servis” ve
en sonunda ise diinyada bliyik kabul ve itibar goren bir uluslararast Hastane
Akreditasyon Kurulugu olan Joint Commission International’a (JCI) akredite olmak
nihayi hedefleridir. Bu akreditasyon kuruluslarinin 6ngordiikleri Standart ve kurallar

miisteri (hasta) memnuniyetini de igerdiklerinden ben gelecekten umutluyum.

4. HASTANELERDE HALKLA IiLISKIiLERE YAKIN KAVRAMLAR :
4.1, Reklam ve Halkla fliskiler

Reklam ve Halkla iliskilerin farkliliklar: ve benzerlikleri:
Reklam : Herhangi bir tiriniin kitle iletisim araglarinda bedeli ddenerek, kigisel olmayan

yollarla tanitimidir,
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* fletilen mesaj agisindan farklary;

Reklamda mesaj dogrudan satist yapilacak uriin veya hizmet ile ilgilidir, ve
triini gekici gosterir.

Halkla iligkilerde ise o iirinil iireten igletme yada kurulus ele alinir. Yalan ve

abartma yoktur. Sadece gergekler verilir.

* Kullamlan araclar agisindan farklar;
Reklam kitle iletigim araglar1 kullamilarak yapilir.
Halkla iligkilerde ise kitle iletigim araglarina ilaveten yiz ytze iligkiler, sergiler,

konferanslar gibi diger tanitim teknikleri de kullanilir.

* Finansman agisindan;

Reklam mutlaka kitle iletisim araglarina bir bedel 6denerek (oldukea yitksek)
yapilir.

Halkla iligkilerde ise (duyurumda oldugu gibi) medyaya bir bedel ddenmeden de

ondan faydalanilabilir.

* [letisim siireci bakumndan farklar;
Reklam kaynaktan hedefe tek yonlii mesaj gonderme sirecidir.

Halkla iligkilerde bu stireg iki yonlii kargiliklidir.

* Jzlenen amag bakimindan farklar;

Reklamda temel amag¢ kisa vadede soz konusu Urinin satigina katkida
bulunmaktir.

Halkla iligkilerde temel amag kurum hakkinda gevrede olumlu imaj yaratmak,

kurumun prestijini yikseltmektir.

* Hedef kitle agisindan farklari;

Reklamda hedef kitle sadece mevcut ve potansiyel titketici kitlesidir.

Halkla iligkilerde tiim kamuoyu hedef kitledir.

Bu kadar ¢ok farklarin yaninda bu iki kavramin ortak noktalar: da vardir (68)
Ay kitle iletigim araglarindan yararlanirlar.

Aragtirma her iki teknikte de kullanilan son derece onemli bir faktordir.

Planlama (programlama) her ikisi i¢in de gegerlidir.

68

Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., s.21.
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4.2. Propaganda ve Halkla Hliskiler

“Propaganda bir dgretinin diizenli ve sistematik olarak yayilmas, bir fikrin ya da
davamn duyurulmas: anlamima gelir. Kisaca bir ideolojinin astlanmast amaglanr (69).”
Bu tanimdan bir bireyin veya grubun baska bir grubun tutumlarini denetim altina almak
icin yaptig1 girisimi algilamaktayiz. Oysa Halkla iligkilerde baski yoktur ve karsilikli

anlays biciminde iki yonli iletigim vardur.

- Propaganda bilingli bir ¢abadir.
- Propagandanin amaci baska gruplart etki altina almakitir.

- Propaganda bireyden ¢ok gruplari hedef alir.

Dr.Hans Speire gore propagandanin nihayi amaglart:
- Boyun egdirme
- Bozgunculuk
- Igbirligi
- Yoksulluk duygusu astlamak ve
- Panik yaratmaktir (70).

Bu degerlendirmeler goz oniinde bulunduruldugunda ¢agdasg Halkla iligkilerin
anlam ve amaglan ile propaganda arasinda onemli farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.

Ornegin agagidaki Tabloda bu farklar mukayeseli bir gekilde verilmigtir.

TABLO 1 : Halkla {ligkiler ve Propagandammn kiyaslanmas:

HALKLA ILIiSKILER PROPAGANDA

Tek yonliidiir ve abartma tizerine kurulmugtur.

Esas olan dogru bilgi, iyi niyet, diirtist harekettir fyi niyete her yer verilmez

Fikir tarismalanna daima agiktir Tartisma kabul etmez, Dogmatik ve otoriterdir
Gergekleri agiklama yoluyla ikna etmeye galigir Cok tekrar yoluyla ikna etmeye ¢aligir
Yaniltict degildir Yamltici, kandiric: olabilir

Yikict olamaz Gerekirse yikict olabilir

Kaynak: Z.Sabuncuoglu, Isletmelerde Halkla lligkiler. Bursa, 1996. 5.25. gore uyarlanmigtir.

@) Sabuncuogly, Zeyyat, a.g k., 8.23.
™ Secim, Hikmet, Halkla Higkiler, A.U.AOF.Yaym No: 483, Web Ofset, Eskigehir, 1995, s.11.

80




Propaganda ve Halkla iligkilerin benzer yonleri de vardir. Birlestikleri noktalar:
- Her ikisi de farkli amaglarla da olsa kamuoyu olugturmak amacin giider.

- Cogu kez benzer kitle iletisim araglar: kullanurlar.

Ancak bu benzerlikler cok simrhdir. Bu nedenle “dzgir diiglinceye, tartigmaya
ve iki yonli iletisime yer vermeyen propagandanin Halkla iligkiler ile es anlam
tagimadig, Halkla iligkilerin ise tersine iyi niyet, hoggord, yapicihik, ozgirlik ve

durastlifk anlamim tastyan eylemler bitonii oldugu bir gercektir (71).”
4.3. Pazarlama ve Halkla Tligkiler

Halkla iligkiler ile yakin kavramlardan biri de pazarlamadir. Ozellikle kar amaci
giitmeyen, igletmeler ile kiigiik igletmelerde Halkla iligkiler ile pazarlama birbiriyle es
tutulmaktadir. Ciinkii bu iki faaliyet genellikle bu organizasyonlarda aym kigilerce
yiritilmektedir . Ornegin; hastaneler ve emniyet tegkilat1 gibi kar amaci giitmeyen

kuruluslarin gevreleriyle Halkla iligkiler kapsaminda kurdugu iligkiler:

- Sosyal pazarlama,

- Kar amaci giitmeyen pazarlama olarak degerlendirilmektedir.

Hatta bazi yazarlar turizm, saglik ve egitim gibi hizmet sektorlerinde pazarlama
ile Halkla iliskilerin birbiriyle tamamlayici gibi hissettiklerini ve Halkla iligkiler yapan
firmalarin bazen kendilerini “Pazarlama iletigimcisi” olarak tanittiklar goriilmigtiir.
Buradan Pazarlama ve Halkla iliskiler bolimleri firmalarin yonetim politikasina gore

farkl yapilandirildiklarini gorebiliriz :

* 1, Birbirine esit iki bagimsiz bélim olarak faaliyet gosterirler.

*). Birbirine esit iki bagimsiz bolim,ancak birbirlerinin alanlarina nifus
edebilmektedirler. Bunun en giizel 6rnefi, urin tamtiminda mugteri iligkilerinde,

toptanci ve perakende diizeyinde gorilebilir.

7Y Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., s.19.
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*3  Pazarlama boliminin Halkla iligkilere egemen oldugu (pazarlamanmn

dominanthginda) bir uygulama sekli .

*4. Halkla iligkilerin egemen oldugu, yani Halkla iligkilerin dominanthiinda bir

Halkla iligkiler faaliyetlerinin mevcudiyetini gorebiliriz.

*5_ Bazi girketlerde tek bolimiin (iki birim) iki fonksiyonu da icra etmekte

oldugunu gorebiliriz. Yada her iki birim de esit islevlere sahiptir.

Parlama

Halkia lligkiler

Pazarlama ile Halkla iligkiler arasindaki iligki birinci derece kuruluglarin organizasyon

yapilarindan kaynaklanan iligkilerdir:
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SEKIL 4 : Pazarlama ve Halkla lligkilerin Gug Seviyeleri

PAZ ARL AMA

/

ZAYTF

’
\

KUVVETLI

N

HALKLA ILISKILER
/S Y
ZAYIF KUVVETLI
Z \
-1- -2
Kiigik sosyal hizmefler | Karamaco ghimeyen

lonrutuglar kuruluglar

-3- -4 -
Orta bivytkliikte tretici | BUytk kuruluglar
firmalar (Holdinger, Tristler)

Kaynak: Isletmelerde Halkla Iligkiler, Zeyyat Sabunculoglu Bursa 1996, s.19.

l.ci Karede = Pazarlama ve Halkla iligkiler orgitlenmesi yoktur ya da Onemli

eksiklikleri vardir.

2.ci Karede = Burada giigli Halkla iligkiler érgiti var ve pazarlamaya ihtiyag

duymazlar. Zaten talep arzdan fazladir.

3.cii Karede > Burada tek amag satigtir, Giiglii pazarlama ve satig bolimi mevcuttur.

Halkla iligkilere ihtiya¢ duymazlar.

4.cii Karede = Dev sirketlerde her ikisi de gigliidir.

% Pazarlama ile Halkla iligkilerin benzerlikleri :

Her iki fonksiyonda da,

- Aragtirma yapilir (kamuoyu arastirmast)

- Bilgi toplanir (geri bildirim ve planlama igin)

- Plan/program yapilir.

- Bu caligmalar i¢in bir bitge ayrilir.
- Hedefkitleleri vardur.

- Mesajlarinda medyadan istifade ederler.

- Sonuglar degerlendirip hedef saglamas: yaplir.
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4.4, Tamitma ve Halkla Higkiler :

Halkla iliskilerin tammindaki ¢gelerden biri “tanima” ve “tamtma” oldugu igin
birbirine ¢ok yakmn kavramlardir. Oyle ki birgok kurulugta Halkla iligkiler faaliyeti

“Tanitim ve Halkla Iligkiler Birimi” diye adlandirilan birimlerce yapiimaktadur:

- Tanitma tek yonlii bir faaliyettir.

- Tantma belirli mesajlars, belirli gruplara ileterek bu gruplarin davranislarin
degistirme gabasi igindedir.

- Tanitma hedef gruba hitap eder.

- Tanitma sabirli caligma, iyi bir biitge ister.

- Tamtma kampanyast marka imaj1 ve logo ile dengeli yapilmalidir. Uriinii tanitir.,

Halkla iliskiler ise;

- Once tamr sonra tanitir

- ki yonlidiir.

Yani Halkla iligkiler once tamtmaya deger bir isi once tanyip gerekli
arastirmalar1 yapar ve sonra tamtma girigimini gergeklestirir. Her isletmede yapilanlar
ve yapilacak olan faaliyetler kamuoyunun ilgili kesimlerine aktarilmalidir diyen Zeyyat

Sabuncuoglu’na gére en iyi tanitim:

- driinde kalite

- ucuz fiyat

- verimlilik

- calisanlara ekonomik katk: (yiiksek maag)
- caliganlara sosyal katki-lojman vermek

- toplumsal faaliyetlerdir (72).
4.5, Insan Higkileri ve Halkla Hiskiler :

insan iligkilerine son zamanlarda igletmelerde 6nem verilmeye baglanmugtir.
Ozellikle Toplam Kalite Yonetimini benimsemis kuruluslarda insan iligkileri st
dizeydedir. Insan iligkilerinde bireyin orgitteki yeri ne olursa olsun, ayirm
gozetmeksizin herkese

- egit davranurlar,

D Sabuncuogln, Zeyyat, a.gk., s.16.
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- gorts ve Onerilerine sayg: duyulur,
- giiven duygusu gelisir,
- mutly bir igletme yaratmak icin insan unsuruna defer vererek insana insanca

yasama slogam ile hareket edilir.

Sonug olarak : insan iligkilerinin temel amaci “mutlu” ve “sosyal insan” imaji
yaratmaktir. Halkla iliskiler ise mutlu bir gevre yaratmak ister. Burada her iki
fonksiyonun da ozde birlestiklerini gormekteyiz. Yani amagclarda bir olan bu iki

fonksiyon kullandiklari araglarda ve tekniklerde de benzerlik gostermektedirler.

Benzerlikler yaninda farkliliklar da sayabiliriz, Insan iligkileri kurum igi insan
iligkilerini, grup dinamigi, kisilik yapisin ve iletisim konularma onem verir. Halkla
iliskiler yine bu 6geleri kurum digindaki hedef kitlede kullanir. Fakat i¢ Halkla iligkiler
agisindan bir biriyle ortiigme derecesindedirler. Ornegin; yeni isbagi yapan bir elemanin

oryantasyonu her iki fonksiyon birimlerince de yapilabilir.
4.6. Sanig Tesviki (Promosyon) ve Halkla Iliskilerin Benzerlik ve Farklihiklar::

Halkla iligkilerle yakindan ilgili bir kavramdir. Satig tegviki kisisel satis ¢abalar
ile reklam arasindaki bag olugturan satig arttirict gabalardir. Ornegin; bir firiiniin teshiri
esnasinda iiriinle birlikte hediye verilmesi, kupon verilmesi, mag veya konser biletleri

verilmesi vs. satig1 arttirma amacina doniik uygulamalardir.

Halkla iligkilerde benzerlik: Satis elemammin miigteriyle muhatap olmast, fark
ise; satis elemamnin fonksiyonunun sadece o iiriiniin o anki satigt siiresince halkla i¢

icedir. Kisa vadelidir.

5. HALKLA ILISKIiLER KARMASI VE HALKLA ILISKILER KARMASI
ACISINDAN HASTANELERIMIZIN FAALIYETLERI

Halkla iligkiler galigmalarimin yuritilmesinde, kurulugun iliskide bulundugu
yakm ve uzak cevresini tammak ve kendisini tanitmak yaninda, kamuoyunu
bilgilendirmek, kurulus ile medya (basi, radyo ve TV) arasinda iyi niyet, anlayig ve
igbirligini saglamak da onemli bir yer tutmaktadir (73). Bugiin ¢agdas anlamda Halkla
iligkiler denildiginde bir dizi alt faaliyetlerden olusan bir biitiin kastedilmektedir. Baska

bir deyisle pazarlama karmasi gibi artik giniimiizde Halkla iligkiler karmasindan sz

@ Girgen, H., Halkla Higkiler Ortam ve araglar;, A.U.AOF.Yaym No: 430, Web Ofset, Eskigehir,
1996, s.271. 35



edilmektedir (74). Halkla iligkiler karmasmmdaki faaliyetler bir bakima artik Halkla
iligkilerle  6zdeglestirilmektedir. ~ Kurumlarda  artik duyurumdan, lobicilikte
bahsedildiginde insanlarin aklma hemen Halkla iligkiler gelmektedir. Aslinda bir
orgiitte olusturulacak olan Halkla iligkiler karmasi, o orgitiin hedef kitleleri ile ikna
edici iletisim sirecinde hangi Halkla iligkiler faaliyetlerin kullanilabileceginin ana

bashiklar altinda belirlenmesidir.

Genel olarak Halkla iligkiler karmas1 agagidaki faaliyetlerden olugmaktadir (75):
- Duyurum faaliyeti — Publicity
- Kurumsal reklamcilik — Institutional advertising
- Basin sozciliigi — Press agentry
- Kamu yararina faaliyetler — Public affairs
- Lobicilik -~ Lobbying

- Yonetim danigmanligt — Issues management
5.1. Duyurum (Publicity) Faaliyeti :

“Haber olma degerine” baglt olarak kurulugla ilgili bir haberin kitle iletigim
araglarinda (gazete, radyo, TV) ucretsiz olarak yaymlatiimasidir. Bagka bir deyisle
medya (iletisim araglart) yoneticilerinin kendi okuyucular: yada izleyicileri agisindan
onemli bulduklari haberleri ticretsiz olarak yaymnlamalaridir. Burada haber kaynag:
kurumdur (organizasyondur, hastanedir). Kurum yoneticileri yada Halkla iligkiler
uzmanlar1 kurumla ilgili haberleri basmn toplantisi yaparak, basin biilteni hazirlayarak
yada medya muhabiri ile roportaj yaparak medyaya ulagtirirlar (76). Burada dikkat
cekilmesi gereken konu medyaya iicret 6denmedifi icin bizim mesajimizin hedef
kitlemize ulastirtlmas: medya yoneticilerin inisiyatifine kalmasidir. Demek ki , medya
yoneticileri soz konusu habere gosterdikleri 6nem derecesine gore medyalarinda yer
verirler. Yani medyanin haber mudurleri hedefledigimiz kitlelere yonelik mesajimizi
kendi yaym politikalarina endeksli haber olma degeri olgiisiinde degerlendirirler ve
uygun bulurlarsa yaymlarlar. Hatta haberi kendi hedef kitlesinin ilgisini gekecek sekilde
yorumlayarak daha sansasyonel hale getirerek sunarlar. Cunkd medyanin haberi orijinal
olarak yaymnlama zorunlulugu olmadigindan bakarsiniz gazetenin birinde mesaj bizim

istedigimiz gibidir, diger bir gazetede haberin birazcik ucundan tutarak ¢ok duyarsiz

79 Secim, Hikmet, Hastanelerde Holkla lligkiler, A.U.AOF. Yaym No: 388, Eskigehir 1994, 5.14.
79 Cutlip, M.S., AH.Center and G.M., Broom, Effective Public Relations, 5Bask1, Englewood Cliffs,
Prentice Holl, inc., 1985, 5.8-16.
8 Secim. Hikmet, Coskun, Halkla fliskiler, A1 AOF. Yayin No: 303, Web-Ofset, Eskisehir, 1996, 5.16. 86



gecilmigtir. Haberin kaynag olan kurulusun yaymlanmada artik bir inisiyatifi yoktur
(77). Bu nedenle, kitle iletisim araglari yoneticileri ve caliganlan ile iyi iliskiler
kurmaya ayri bir ozen gostermek, basarili bir duyurum igin gereklidir (78). Bizim
yaptiamiz duyurumun istedigimiz sekilde ve istedigimiz zamanda para 6demeden
medyada yer almas: i¢in mutlaka medyamn yetkili ve etkili kigileriyle iyi diyalog i¢inde
olmamiz gerekir. FBalta Peltekoglu'na gore “basmnla iyi iligkilerin geligtirip
sirdiriilmesi basina verilen hizmetin kalitesi, giiven saglamast ve kurulacak kigisel
iligki ile de yakindan ilgilidir (79)”.

Medyanin s6z konusu basin toplantisina ilgisi genellikle kurulan iligkilerin
dizeyine, kurumun ve yoneticilerinin piyasadaki popularitesine ve en nihayetinde
basinin igine yarayacak bir haberin ¢ikip ¢ikmayacafidir. Yapilan duyurumla ilgili
ornek; “sirketlerin kar-zarar haberleri, yeni yatmimlari, piyasaya sunduklarn yeni

tirinler, onemli bilimsel buluglar gosterilebilir (80).”

Kurum tarafindan haberlerin medyada yayinlanma olasihifim arttirmak igin
oncelikle medyanm ilgisini ¢ekecek konularn segilmesi ve yine basinin igini
kolaylagtiracak gekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Ormegin; konu ile ilgili

profesyonelce hazirlanmug resimler, slaytlar, disketler, CD’ler, kasetler vs.

Haberin yayinlanma olasihifini artirmanin bir yolu da haber degeri olabilecek
bir faaliyetle kamuoyunun ilgisini gekmektir. Temel atma ve agilig toérenleri, herkese
agik davetler, konserler, yarigmalar, imza torenleri, 6dil torenleri ilgi gekici faaliyetler
olarak belirtilebilir (81).

Yine kurumun yapaca@i duyurumun medyada mutlaka yer almast igin, sunum
esnasinda (agihig torenini, konser ve yarigmalarda) Unlillerden yararlanilmasi
gerekmektedir. Ornegin, agiliya Bagbakan, Cumhurbaskam vs, konsere Tarkan,
Madonna vs., yarigmalara ilgili spor dalinn en unli sporcusunun davet edilmesi
beklenenden daha fazla ses getirir ve belleklerde kalir. Ashnda son zamanlarda
konfeksiyon girketleri bu duyurumlari mankenlerle halletmektedirler. Yani haberlerin
bu tir faaliyetler egliginde verilmesi haberin kaynagmin (sirket yoneticilerinin) haber

iizerindeki kontrolini de arttirmaktadir.

7 Secim, Hikmet, Hastanelerde Halkla lliskiler, A.U.AOF Yaym No: 388, Eskisehir, 1994, 5.15.

®  Karalar, R., Halkla [ligkiler, Aut Ders Kitapevi, Seri No:5, Eskigehir, 1996, 5.23.

7 peltekoglu, F.B., Halkla Higkilere Giris, Marmara Universitesi Yayin No:524, Istanbul, 1993, 5.79.

@) Secim, Hikmet ve ark.,Halkla lligkiler, A.U.AOF . Yaym No: 483, Web-Ofset, Eskigehir, 1995, 5.12.

@D Secim, Hikmet, a.g.k., s.15. 87



**Halkla Dliskiler Karmas1 Acisindan Hastanelerin Duyurum Faaliyetleri:

Yukanida igletmelerde duyurum faaliyetlerinin  agiklanmasi esnasinda
duyurumun kurumla ilgili haberlerin “haber olma” degerlerine baglt olarak kitle iletigim
araglarinda ticretsiz yayimlatilmast olarak tammlamistik. Konu hastaneler olunca yani
hastaneler agisindan duyurum, hastanelerle ilgili haberlerin kitle iletisim araclarinda
iicretsiz olarak yayimlatilmas: yada yayimlanmasi seklinde ifade edilebilir. Yayimlatma
hastane yoneticilerinin girigimiyle, yayimlama ise kitle iletisim araglarin yoneticileri

veya muhabirlerin girigimleriyle yani inisiyatifleriyle gergeklesir (82).

Hastane yoneticileri (kamu veya 6zel) kuskusuz kendi kuruluglan ile ilgili
medyada siirekli olumlu haberlerin ¢ikmas icin c¢aba gosterirler. Ancak, tlkemiz
medyast Tirk insamnmn duygusal oldugunu bilip bu duyguyu istismar edercesine
hastane haberlerini siirekli arka kapidan girerek yapar. Ulkemizde kendi kendilerine
aragtirmaca gazeteci sifatt veren bir kistm medyanin muhabirleri ,hastanelerle ilgili
olumsuz haberleri 6n plana gikarmak igin gayret gosterirler. Bardagin bog tarafini
gosterip, dolu tarafinda iilkemizde bu kadar kaynak sikintisina ragmen hastanelerimizde
yapilan giizel hizmetleri golgelemektedirler. Bu yoldan reyting pesinde olan kisi ve
kuruluslar hastanelerdeki Halkla iligkiler faaliyetlerinin giiglenmesiyle mutlaka bir gin
bu tir haber stkintist igine gireceklerdir. O giinler gok uzak defil. Artik Gniversite
hastaneleri ve baz: 6zel hastaneler diinyaca iinlii akreditasyon kuruluglarindan sertifika
alacak durumlara gelmiglerdir (U.U. -SUAM ve ARUAM, Acibadem hastaneleri vs.).

Ancak burada tlkemiz hastanelerinin %96 kamu kesimine ait oldufunu
unutmamaliyiz. Bu demek ki, duyurum kamu kesimine ait hastane yoneticileri agisindan
oldukga zor bir faaliyet ya da en azindan biirokratik engellerin agilmasini gerektiren bir
cabadir. Cunkii, bu kesime ait hastane yoneticileri (hastane baghekimleri) devlet
memuru olduklar: icin 657 Sayihi Devlet Memurlar1 Kanunu 15.maddesinde “Devlet
memurlar1, kamu gorevleri hakkinda basina, haber ajanslarma veya radyo ve TV
kurumlara bilgi veya demeg¢ veremezler (83)° diye vazeden hijkiim, onlart
kisitlamaktadir. Bu hikmiin devaminda da gerekli hallerde; “Bu konuda gerekli bilgi
ancak bakanmn yetkili kilacagi gorevli; illerde valiler veya yetkili kilacagi gorevli

tarafindan verilebilir (84)” denmektedir. Yani bir devlet hastanesi veya iniversite

@2 Qecim, Hikmet, a.g k., $.39.
@ Piar, Ibrahim, 657 Sayils D.M.Kanuny, Segkin Yaymevi, Ankara, 1992, md.15, s.7.

@) Pinar, forahim, a.g.k., md.15,s.7. %8



hastanesinin bashekimi hastanede olan olaylarla ilgili basina duyurumda bulunabilmesi
igin bakanlia veya valilige sorulup, izin alinmast gerekmektedir. Izin alinarak
yapilabilecek duyurum faaliyetleri agisindan, hastaneler islevleri geregi kamunun
ilgisini gekebilecegi ve haber niteligi tagiyabilecek, bir yigin olaya gebedirler. Bu
nedenle giniimiizde yaym kuruluglart hastane muhabirleri ¢aligtirmaktadirlar. Burada
Halkla iligkiler uzmanmmn bu muhabirlerle yakin temasa geemesi pozitif haberlerin

¢ikmast agisindan 6nem arz etmektedir.

Ozellikle hastaneler i¢in 6nemli olan yeni son sistem teknolojinin kurulusu
ender yapilan bir ameliyatm yapilisi, cok iinlii bir doktorun kurulusa katilmasi, yeni
doganlarda ender rastlanan malformasyonlar (tek gozlii, burunsuz, kulaksiz, uzuv
eksikligi ile dogan cocuklar) gibi ilgi gekici olaylarin vukuu bulmast halinde
“duyurum” istenilen sekilde ve hatta biraz abartilarak medya tarafindan kendi izleyici

ve okuyucularina sunulmaktadir.
Gorildugn gibi hastanelerde meydana gelen “ekstrem” olaylara medya haber
niteligi yiksek oldugu i¢in ¢ok ilgi gosterir.
Hastaneler agisindan yapilan “duyurum” “haber degeri” olglisiinde medyalarda yer
alir derken ilgili literatiirde yazarlar haber degerini genellikle bes baslikta toplarlar.

*% By faktorler goyle siralanabilir (85):

*Zamanhhk faktorii :

o Yenilik ; yeni bir haber tipta yeni bir uygulamay: duyurmaktadir.

o Anilik ; anidir ilk kez ilgili kurumda uygulamaya baglanmistir ve yerel bir
basinda ilk kez yayinlanacaktir.

o Gegerlilik ; gecerli bir haberdir, ¢iinkii tiim insanlarin sagligm

ilgilendirmektedir.
*Yakinhk faktorii:

o Ne?. Neden?, Nasil?, Nicin?, Nerede?, Ne kadar?, Kim?, Acaba?

Merakimizi arttiran sorular, Habere konu olaymn ya da faaliyetin bizim
yakinimizda olmas, sehrimizin bir hastanesinde gergeklestirilen yenilik dogamiz geregi

biz insanlar ilgilendirir.

@9 Tokgoz, Oya, Temel Gazetecilik, A.U.S.B.F.Yaym No: 476, Ankara, 1981, 5.62-71.
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Cevremizde olan bir gey bizim ilgimizi geker (sokagimizda olsun, mahallemizde
olsun ve gehrimizde olsun haberin 6zelliine gore hatta tilkemizde olsun ilgi duyariz.
Ama, uzagimizdaki olaylar ilgimizi daha az geker yada ilgi duymayiz. Yani yakinlk
faktori ilginin dozu bakimindan onemlidir. Konularin kimleri (hedef kitle) ilgilendirdigi

de ¢ok 6nemlidir. Haber degerini olugturan baska bir faktor:

*Onemlilik faktorii:
Onemli kisilerle ; politikacilar, sanatgilar, sporcularin hastaneye yatist
Onemli bir bulus ; kansere gare vs.

Onemli garip olaylar ; yapisik ikizler vs.
Onemli basarilar ve onun kutlanmast

 ©o o O

Onemli dogal afetler sonucu gelisen hastane haberleri

O

Onemli bir cevre tehlikesi arz eden tibbi atiklar ile ilgili haberler.

o}

o Onemli basanisizliklar yada ztliklar, negatif haber degeri tagirlar
(“Copte bir insan eli bulundu” gibi “yanhs tedavi sonucu sakat kald1” gibi
mangetler) insanlarin ilgisini ¢eker. Uygulamada bir yigmn olayla

karstlagttmaktadir ama hepsini burada zikretmek uygun olmaz.

Sonug olarak, onemlilik faktori insamn dogasi geregi ilgilendigi alandir.
Dolayisiyla hem Halkla iligkiler gorevlileri hem de medya gorevlileri insanda heyecan
yaratan, kusku, ¢atigma, hezeyan ve (zintii veren olay ve anlari yakalamaya caligiriar.

Cunkii, yiiksek haber degeri tagirlar.

Hastanelerle ilgi ve “insanlarin ilgisini geken” tiirden haberler, olumlu ve

olumsuz haberler olarak ikiye ayrilirlar.

*Insanlarn ilgisini cekme faktorii:
o Olumlu haberler; basarilar, yenilikler, giizellikler

o Olumsuz haberler ; basarisizliklar, yetersizlikler, gevre kirliligi
Bu tiir haberleri 6rnekleyecek olursak;

-Olumlu haberler (duyurumlar) U.U.Tip Fakiiltesi hastanesinde bagarili bir

ameliyat (karaciger nakli) gergeklestirilmesi. Burada ayrica kigilerce tesekkiir yazilar
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da cikabilir. Lazer teknolojisinde son sistem (Green Liht) ile kansiz prostat ameliyati

yapilmast. Hastanede yatan l16semili gocuklarin agtit resim sergisi vb.

_Olumsuz haberler - Basarsizliklar, Taninmis birine yapilan kalp nakli
ameliyatinin bagarisiz gegmesi. Yetersizlikler. Dogumhanede arza cevap verilemeyecek
kadar fazla anne ve gocuklarin olmas: bazen hastaneleri sikintiya sokar. Cevre kirliligi.

Hastane atiklarinm kurallar dist gevreye birakilmast her zaman haber konusu olabilir.

*Sonuc faktorii :

Haberin ozellikle kimi yada kimleri ilgilendirdigi ile ilgilidir. Bu da gazetenin
hedef kitlesi yada yaym politikasin ilgilendiren bir konudur. Sozgelimi bazi gazeteler,
sanat etkinlikleri, gevre kirliligi, insan haklarina iliskin haberlere ilgi duyarken, diger
bazilar1 da; sosyete haberleri (unlilerin hastaneye yatmast), agk dedikodusu (inli
birinin yasak askinmn hastanede sonuglanmasi gibi), tele vole ve her tiirden paparazi

haberlerine ilgi duyarlar.

Aslinda bu tercih biitiniyle basm ve yaymn organlarmn hitap ettikleri hedef

kitlenin ozelliklerinin ve medyacilarin yaymn politikalarinin sonucudur.

Hastanelerde en ¢ok haber konusu olaylar degisik vakalar “Acil Servis”lerde
goritliir ve renkli basin bu servislerde yukarida bahsettifimiz hastane muhabirlerini

buraya konuglandirirlar,

Giiniimiizde “insan sagligr”, “hasta ve yakinlarimn haklan”, “gevre sagligi” gibi
kriterler hastanelerde hizmetin kalitesinin artig nedenlerindendir. Tiketicilerin
aydinlanmast (hastayr bilgilendirme zorunlulugu) hizmetin kalite derecesinin
yitkseltilmesini dnemli kilmaktadir. Bu nedenle artik hastanelerimiz bugiin diinden daha
temiz, daha ferah, daha diizenli ve gafdas hastane otomasyon sistemlerinin devreye
sokulmasiyla hastalarin oradan oraya, alt kattan ust kata gezdirilme donemi geride
kalacaktir, Artik hastaneler 6zel sigorta kuruluglan ve ig yerleri ile hizmet sozlesmeleri
yapmaktadirlar. Bu sozlesmelerdeki hastaya hizmet kriterleri artik ulkedeki kamu
hastanelerinin diizeyini ¢oktan agmaktadir (simdilik ozel hastanelerle ilgili bir

prosediirdiir). Bu sozlesmeyle taraf olan hastane kaliteli hizmet sunmak i¢in taahhiit
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altna girmektedir ve hizmeti gerektigi gibi ifa edememesi halinde ilgili sigorta

sirketlerinin avukatlari derhal kapiya dayanmaktadirlar.
5.2. Kurumsal Reklamcihk

Duyurum faaliyetlerinin 6zelligi medyada yayinlanan haber tizerinde kaynagin
(kurumun) herhangi bir kontroliniin kalmamasidir . Bu kontroliin saglanmasinin bir

yolu medyadan yer veya zaman satin alarak duyuruda bulunmak yada reklam vermektir
(86).

* Reklam ile kurumsal reklam arasindaki farka gelince:
- Reklamda esas olan kurumun iiretti§i veya pazarladig bir riintin tanitimidir. O
{iriin hakkinda hedef kitlelere bilgi verilmesidir. |

- Kurumsal reklamcilikta ise esas olan kurumun kendisi yada faaliyetleridir.

Burada tema iiriin degil ilgili kurumun herhangi bir faaliyetidir. Ornegin bir
kurumun herhangi bir faaliyetini kamuoyuna duyurmak istediginde medyadan
yer ve zaman satin alarak bunu yapabilmesidir. Yani kurumsal reklamecilikta
haberin saglikli ve istenilen sekilde yaymlanma inisiyatifi kaynaktadir. Ancak,
buna para odemek istemeyen yoneticiler bu duyurumu roportaj veya haber
biilteni seklinde de medyaya ulastirp yayinlatabilirler fakat, onlarn istedigi
zamanda, sekilde ve anlamda yaymlanmas: veya hi¢ yaymlanmama keyfiyeti
medya yazi igleri midirlerinin inisiyatifine geger. Dolayisiyla haberin;
yaymlanma zamani, yeri, igerigi ve yorumda belirleyici olmak gerekiyorsa
kurumsal reklam yapmak tek ve gegerli yoldur. Bu durumda medyada yer almasi
istenen haber yada duyuru metin yazarlari veya grafikerler tarafindan orijinal
haliyle yada filmi alinarak medyanin reklam sorumlusuna gonderilerek

istenildigi sekilde yayinlanmasi saglanir.

#* Halkla iliskiler Karmasi Acisindan Hastanelerin Kurumsal Reklamcihk

Faaliyetleri

Yukarida gordugimiz gibi duyurum faaliyetinin agiklanmasinda oldugu gibi
kurumsal reklamciligt da normal herhangi bir orgiitin iglevi ve ayrica hastanelerde

yapilan kurumsal reklamcilik faaliyetlerini de karsilagtirmali olarak belirtecegiz.

@9 Secim, Hikmet, a.g.k., s.15.
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Duyurum faaliyetinin 6zelligi, hastane ile ilgili haberin basin biilteni, basin
toplantis1 yada roportaj gibi yollarla medyaya ulagtiriimasina karsin, bu haberlerin
yaymlamp yaymlanmayacagi, yaymlanacak ise ne zaman, nerede ve hangi sekilde
yayimnlanacagt konularda inisiyatifin yazi isleri miidurlerinde olmasidir demistik.
Ornegin; hastanede agilan yeni bir servis ya da hastaneye alinan yeni bir teknoloji (MR,
Lineer oksilograf, koroneranjiograf vs.) ile ilgili haberler gazetelere, radyo, televizyon
kuruluglarina iletilmis olabilir. Bu haberler onlarin ilgisini ¢ektigi lgude gelir, ¢ekimini
yapar ve istedigi sekilde yayimlar. Bu durumda hastane Halkla iligkiler uzmanimin ve
hastane yoneticilerinin ilgili yaymda inisiyatif hakk: kalmaz demigtik. Eger hastane ile
ilgili haberlerin medyada mutlaka ve istenilen sekilde yayinlanmas: isteniyorsa tek yol
medyadan yer ve zaman satin alinmasidir (87). Ornegin; yeni bir saghk initesi (bobrek
tagt kirma tinitesi) veya yeni bir hastane agilig1 igin verilen ilanlar gibi. bunlarin kurum
yetkililerince hazirlanan orijinal yazim haliyle ya da 6zel hazirlanan filmler, CD’ler ve

fotograflarin medyanin yazi isleri miidiirlerine gonderilmis haliyle yayinlanmasidir.

Kurum imaji yaratmak icin yapilan bu tiir reklamlar, hedef kitlenin ilgisini
kuruma ¢ekmek, kuruma olan sempatilerini pekistirmek ve davramglarini bu yoénde

etkileyebilmek igin yapalir.

Kurum reklamlary, kurulusun Halkla iligkiler stratejisi ile uyumlu olacak sekilde,

asagidaki amaglara ulagilmasina yardimer olur (88):

- Satiglari arttirabilir, Kurum imaji ve iinii Girin satiglart i¢in onemlidir. Uriin,
kurum imaji ile giiclenebilir.

- Kurum felsefesini, yapisini, roliinii ve kimligini hedef’/alicilara ulagtirabilir.

- Kamuoyuna hastaneyle ilgili bilgi aktarmak ve kamuoyunun destegini saglamak
konusunda yardimci olur.

- Toplumun hastanenin sorunlarim, bagarilarini, beklentilerini ve topluma

katkilarim anlamasina yardimei olur,

*Kurumsal reklamciliin hastanelere 6zgii bir bagka uygulamast ise;
Hastaneyi tamtici faaliyetleri, duyurucu gorsel, isitsel ve basili iletigim

araclarmin hazirlanmasi, hedef kitleyi olusturan mevcut yada muhtemel hastalara,

&7 Secim, Hikmet, a.g k., 5.52. )
®  Girgen, H., Halkla Iligkiler Ortam ve Araglari, A.U.AOF Yaym No: 430, Eskisehir, 1996, 5.106
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hekim-hemsire cevrelerine, hastane ile sirekli iligki iginde olan is cevrelerine (ilag, tibbi

cihaz firmalar, sigorta sirketleri gibi) kamu kuruluglarina ulagtirilmasidir (89).

5,3, Basin Sozciiliigii (Basin Ajanjif)
Bu halkla iligkiler faaliyetini agiklamadan o6nce onu olusturan kelimelerin
sozlitk karsihigini inceleyelim:
- Sozcii; bir kigi veya kurulug adina ilgili gevrelere bilgi verip a¢iklama yapan
kigidir (90).
- Ajan; bir kisi veya kurulug adina iggoren kisidir (91).
- Basm sbzciiliigii; denildiginde ise kamuoyunun ilgisini gekmek tizere medyalar

araciliyi ile kamuoyuna bilgi verilmesi, kamuoyunun haberdar edilmesi anlagilir.

Basin sozciligii ile duyurum faaliyetleri, sik sik birbiriyle karigtirilabilmektedir.
Her ikisinde de medyalar aracilif ile ilgili gevrelerin haberdar edilmesi séz konusudur.

Aralarindaki fark hedefledikleri amaglardan kaynaklanmaktadir (92). 6rnegin,

- Duyurumda temel amag - ilgili gevrelerde anlayis ve kabul yaratmaktir.

- Basin sézciliginde temel amag = ilgili gevrelerle dikkat ve ilgi gekmektir.

Sonug olarak diyebiliriz ki; basin sdzculiigi, medyalar ve onlarin hedef kitleleri
agisinda ilgi cekebilecek konulart 6zenle belirleyerek giindem olugturma esasina dayalt
bir cabadir. Bu anlamda basin sozciligli aym zamanda bir kurum veya kigi adina
yapilan bir danigmanlik hizmetidir (93).

Bu tiir hizmetlerin ¢ok yaygmlagtigi ABD’den bir inlii uzman Henry Rogers,
basin sozciligini su sekilde tammlamaktadir (94) : “gok basitge sdylersem, benim isim
miigterimin admm basinda yer almasim saglamaktr. Bunun iginde ne olursa olsun
herhangi bir seyi alir onu islerim sonugta o sey basinda yaymlamr ve bir gekilde de
miigterimin igine yarar” demektedir. Aym uzman 1939 yilinda hi¢ tanminmayan Rita
Hayworth’un basin  sézciiligini  Gstlenmistir. Miisterisiyle ilgili onemli olan
kamuoyunda o giine kadar hi¢ tamnmamasidir ve kendince bir yontem geligtirerek
miisterisinin gardrobundaki ilging kiyafetlerle ilgili basimna bilgi vererek Look dergisine

kapak yapmustir .

@) Secim, Hikmet, a.g k., .54.
©  Tprk Dil Kurumu, Tirkge Sozlik, ¢.1-2, T.D.K. Yaym No: 549, Ankara, 1988, 5.1337.
O Tirk Dil Kurumu, a.g.sozlk, s.31
© Baltact, C., ve O.Bas, Halkla Iligkiler Uygulamalar, U.U.Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yuksek
Lisans Caligmasi, Bursa, 1996, 5.8,
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#% Halkla iliskiler Karmas: A¢isindan Hastanelerde Basin Sozciiliigii

Faaliyetleri

Ammsanacagl gibi Basin sozciligiini kamuoyunun ilgisini ¢ekmek tizere
medyalar aracilig: ile kamuoyuna bilgi verilmesi, kamuoyunun haberdar edilmesi olarak
tanimlamustik. Bu tammdaki anahtar kelimeler kamuoyunun ilgisini gekmektir. Yine
daha onceki kistmlarda hastanelerin iglevleri geregi onlar i¢in kamuoyunun ilgisini
cekebilecek olaylarin merkezi demistik. Boyle bir kurumda haliyle basin sozculigi

faaliyeti de Gnem kazanan bir faaliyet durumuna gelecektir.

Kuram ve uygulama bakimindan Halkla iligkilerin en ok gelistigi ABD’de sozil
edilen faaliyetler gogunlukla Halkla iligkiler uzmanlarinca yiritilmektedir. Sozgelisi
Texas Houston Methodist Hastanesi’nde basin sozculigi, hastaneden tedavi goren
onemli kisiler, ya da hastanede yapilan aragtirmalar hakkinda kamuoyunun

bilgilendirilmesi basin sozciileri (spokesperson) tarafindan gergeklestirilmektedir (93).

Ulkemizdeki hastanelerde bu faaliyet kamu kesiminde zor yapilr, ama ozel
hastanelerde son yillarda bagarilt bir sekilde uygulanmaya baglanmstir. Ormegin;

Actbadem, Vatan, Hayat ve Konur Hastanesi vs .
5.4. Kamu Yararma Faaliyetler :

Ozellikle bityik, ozel kuruluglarin Halkla iligkiler gabalar: i¢inde kamu yararina
faaliyetler 6nemli bir yere sahiptir. Kamu yararina faaliyet denildiginde kurum ya da
kurulusun, iginde yasadig: toplumun menfaatine olacak galigmalar yapmasidir. Burada
amag, kurulusun yalmzea kendisi igin degil, iginde bulundugu toplumun menfaatlerini
de gozeten toplum refahimin yikselmesine yonelik faaliyette bulunan bir kurulug
oldugunu, dolayistyla da s6z konusu kurulusun o toplumun ayriimaz bir pargasi oldugu
imajim yerlestirmektir. Bir yazarnmizin ifadesiyle kendini benimsetmeye yonelik

“hayirsever yatinmlar” yapmaktir.

Kamu yararina faaliyetlere biryiik sirketlerin kendi isimlerinin de yazilmis olan
iist gegitler, kopriiler, 6grenci yurtlari, kiitiiphaneler, ¢ocuk oyun parklari, spor tesisleri,
deprem yardim kampanyalart dahil edilebilir. Isletmelerin bu tir faaliyetleri daha

olumlu imaj vyaratmaya yonelik olarak sosyal sorumluluk kapsaminda da

®9  Secim, Hikmet, a.g k., 5.63.
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degerlendirilmektedir. Ornegin Bursa’daki : ASF Onkoloji Hastanesi, U.U.T1p Fakiiltesi
Hastanesi i¢indeki K.Durusoy Kan Merkezi ve T.Diniz Kiitiiphanesi (SKT) v.b.

«* Palkla fliskiler Karmas1 Acisindan Hastanelerde Kamu Yararina

Faaliyetler.

Kamu yararmna faaliyetler deyince, bir onceki maddede gordugimiz gibi
kurumun yalmzca kendisi i¢in degil, aym zamanda iginde bulundugu toplumun
menfaatlerini de gozettigi, toplumun refah seviyesini yikseltmeyi amagcladigt imajin
yaratmaya yonelik faaliyetlerdir demistik. Hastaneler icin bakildiginda kamu yararina
faaliyetler ozel ticari sirketlerden gok daha fazla cesitte kamu yararma faaliyet
yapilabilecek zemin ve imkan oldugunu goriiyoruz. Burada hastaneleri ii¢ ayr1 grupta

ele alarak yapilabilecek faaliyetler tespit edilebilir.

- 1.Grup = Cagdag yonetim anlayigim benimsemis ve hastane igletmeciligi
anlayigtyla aligan bati ilkelerindeki (ABD, Ingiltere vs.) hastaneler.

- 2.Grup > Tirk 6zel hastaneleri

- 3.Grup - Tirk kamu hastaneleri

Birinci gruptaki hastanelerinin ekonomik gilerinin ¢ok fazla olmasi, bu

hastanelerin yeterince fazla kamu yararina faaliyet yapmalarina imkan vermektedir.

Bu gruba giren Amerikan Hastaneleri igin onlarm bir ust kurulusu olan
“American Hospital Association” ve Halkla iligkiler dernegi “American Society for
Hospital Public Relations” tarafindan hastanelerde yapilabilecek asgari kamu yararina

faaliyetleri telkin geklinde siralanmstir (96):

- Kalp krizini azaltan egzersiz programlar
- Kollestrol kontrol programi

- Sigaray1 birakma programi

- Diyabet kontrol programi

- Kilo kontrol programi

- Stres kontrol programi

- Alkol kontrol programi

- Dogum 6ncesi egzersiz programi

®7 Secim, Hikmet, a.g.k., 5.59.
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- Zehirlenmelerde ilkyardim programi

- Cocuk bakicilar igin acil yardim programi

- Aile planlamasi programi

- AIDS’ten korunma programi

- Bagmlilik yaratan maddelerden korunma gibi,
egitim programlar hazirlamak yada bu tir programlara mali destek saglamak olarak
belirlenmislerdir. Bunlara 6rnek olarak Istanbul’da faaliyet gosteren “Amiral Bristol

Amerikan Hastanesi”, “Koruyucu Tip Merkezi”nin sundugu programi verebiliriz.

H.Segim’e gore bu tir programlarm daha fazla ses getirmesi ve ige yaramast igin
ozel giin ve haftalarda, mesleki ve gonillii kuruluslarin destegi ile hazirlanmasina 6zen

gosterilmesi gerekmektedir (97).

- Anne, baba adaylarina bebek dogumu ve bakimi konusunda egitici kurslar agmak.

- Okula veya yaz kampina giden gocuklarin tcretsiz ya da gok dugiik ticretle muayene
edilmelerine yardimc: olmak.

- Tibbi arastirma galigmalarina mali destek saglamak.

- Yerel gazete, dergi, radyo ve TV sorumlularint hastaneye davet ederek tibbi
aragtirmalar, hastane faaliyetleri, gevre saglik sorunlar1 gibi konularda sohbetler etmek.

- Din adamlartyla (miiftillerle) igbirligi yaparak haftanin veya yilin belirli giinlerinde
(Cuma hutbelerinde, bayram namazlarinda, kandil gecelerinde) cemaate insan ve
toplum saghig ile ilgili bilgi verilmesini saglamak.

- flkokul 6grencilerinin hastaneyi ve hastane faaliyetlerini ogrenebilmeleri i¢in okul
yoneticileri ile igbirligi yaparak hastaneyi ziyaret etmelerini saglamak. Bu ziyaretler,
ogrencilerdeki hastane korkusunun giderilmesine de katki saglayacaktir. Bu amagla
tanitic1 yazilar da hazirlanabilir.

- Hastane yoneticilerinin sosyal, kaltiirel, politik amagla kurulmug topluluklarda aktif

olmalarin1 tegvik etmek.

ikinci grup Tiirk Ozel Hastaneleri (azinlik hastaneleri dahil) bu sayilan 6rnek
faaliyetlerin bir kisminin Tirk Ozel hastanelerinde layikiyla uygulandigim iftiharla
sunabilirim. (Acibadem Hastaneleri,Konur Hastanesi, Baymdir hastanesi, International

Hospital, Medikal Park Hospital ve diger A takim hastaneler.)

©7  Segim, Hikmet, 2.g.k., 5.60.
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Deiincii grup Tiirk Kamu Hastaneleri. Bu gruba giren hastaneler Giniversite
hastaneleri ve devlet hastaneleridir. Kamu yararmna faaliyetlerin yapilabilmesi igin de
yine hem hukuki bagimsizlik yada tolerans, hem de maddi giig, bunlarin hig birinin
devlet hastanelerinin yoneticilerinde olmadigindan ancak kisisel inisiyatif ve izin alarak
yapilabilecegini daha once gormustiik. Ancak, tniversite hastanelerine gelince
yoneticiler, bashekimler, dekanlar ve rektérler, her ne kadar devlet memuru olsalar da
tabii olduklart yasa 2547 Sayili YOK yasasidir ve Saglik Bakanhg ile dogrudan iligkili
degillerdir. Bu nedenle niversite hastanelerinde teknolojik modernlesmenin yam sira
yonetim anlayiginda da yurt digindaki drneklere dzenmektedirler. Ornegin, U.U.Tip
Fakiiltesi Hastaneleri (SUAM ve ARUAM) Joint Comission International Akreditasyon
kurulusuna akredite olma hazirliklarina baslamiglardir. Bu komisyonun kriterleri
dogrultusunda bir dizi iyilestirmeye gidilmistir. Ancak, Halkla iliskiler konularinda
halen ilerleme yoktur. Bahsedilen hastanelerde yapilan kamu yararina faaliyetler soyle
siralanabilir:

- Hastane ilkdgretim okulunun agilmasi,

- Pembe melekler gonillii grubunun galigmalar,

- Hastane ziyaretleri —okullarin organize ettikleri ziyaretler,
- Hasta Haklar1 Beyannamesine uyulmast,

- Hasta ve yakinlarinin egitimi programlart,

- Sigarayi birakma programu,

- Hasta karsilama hizmetlerinin organize edilmesi.
5.5. Lobicilik

Lobicilik, kamu yonetiminde yasa yapict yada karar verici konumunda olan
kisileri bilgilendirme ve etkileme gabalari olarak tanimlanmaktadir (98). Bu tanimiyla
lobicilik tarihin her doneminde, her siyasal sistemde varolmus fakat ozellikle ABD’de

ozel bir 6nem tastyan hatta bir meslek olarak geligmis bir faaliyet dalidir.

Lobicilik, esas olarak parlamento iyeleri ile bir yasamn kabuli ya da
degistirilmesi yoniinde ikna amact tagtyan iligkiler olan “Lobbying”in bir bagka nedeni
de vyasalarin komisyonlardaki durumu, kabul olanag, siyasal gruplarin bu yasalar

kargisindaki egilimleri gibi konularda bilgi edinilmesidir (99).

®®  Qecim, Hikmet, a.g.k., 5.18.
©9  Asna, Alaeddin, Public Relations, Der Yaymlari, Istanbul, 1993, 5.144.
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Meclis giindeminde olan yasalarin getirecegi yararlar ya da zararlar tizerine kitle
haberlesme organlar1 ile yapilan yayinlarda kamu ortamina cikmasini saglayarak kulis

caligmalarim destekleyici bir nitelik tagirlar (100).

ABD’de cesitli gruplarin temsilcileri, meclis komisyonlar1 Oniine ¢ikarak
goriiglerini  anlatabilmektedir. Orgiitler istedikleri adaylara para ve hizmet destegi
verebilir. Lobicilik yapan kisiler teknolojinin her tirli iletigim araglarim kullanarak
yasa koyucular: aydinlatmak ugruna arayabilirler. Tazyikte o kadar ileri giderler ki her

cesit yontemi denerler (101).

Lobiciligin ¢esitli yontemleri vardir. Lobiciler, kamu gorevlilerine meclis
komisyonlarinda goriglerini anlatabilir, evinde,birosunda ikna etmek igin ugragir,

mektup yazip, telefon ederek amaglarina ulagmaya gabalarlar (102).

Kisaca lobicilik etkileme sanatidir. Bu bakindan lobicilik yapan kisilerin kamu
kesiminde yasama ve karar alma sirelerini ve konularla ilgili mevzuati yakindan
bilmesi gerekmektedir. Bu igi daha ok emekli diplomatlar, Eski Bagbakanlar,

Cumhurbagkanlari ve Tanmmus Hukukgular yapar.
#*Halkla fliskiler Karmas1 Agisindan Hastanelerde Lobicilik Faaliyetleri

Saglik kuruluslarinda lobicilik faaliyetleri ancak mecliste saglik reformu paketi
geemek tzereyken tasaridaki hitkimlerden bazilarmin uygulanabilirligi zayif ise o
zaman hastane yoneticileri bakana ulasirlar ve gerekli girisimde bulunurlar. Hatta
kendi iginden milletvekili arkadaslarna da kulis yaparlar. Cevre yasalarina da
saglikgilar duyarlidir ve bu tir sorunlarda da girisimde bulunurlar. Ancak, bir devlet
memuru olan bashekimler ve hastane mudirleri ABD’deki lobiciler kadar ileri
gidemezler. Cinki yasal engel vardir. Ozel hastaneler bu tiir ¢aligmalarda lehine olan

maddeleri destek amactyla yeterince giig sarf ederler.

5.6. Yonetim Damsmanhg:
Yonetim damsmanhigs, kuruluglarin st yoneticilerine stratejik konularda
damgmanlik hizmeti vermektir. Yénetim-organizasyon literatirinde stratejik yonetim
“jsletmenin iginde bulundufu ¢evrenin analizi, stratejik seceneklerin tespiti ve bu

stratejilerin uygulanmas siireci” olarak ifade edilir.

(09 Asna, Alaeddin, a.gk., 5.145.
(0D Segim, Hikmet, a.gk., 5.18.
U9 Raralar, R., Halkla Iliskiler, Ant Kitaplar, Seri No: 5, Eskisehir, 1996, 5.90. 99



Bu anlamda bir Halkla iligkiler faaliyeti olarak yonetim damismanlig: isletmenin
icinde bulundugu ekonomik, teknolojik, sosyal ve hukuki cevredeki degigimlerin
izlenmesi, bu degisimler kargisinda yonetimin takip edece§i strateji ve politikalarin
iiretilmesi olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla bu gorev, olaylar daha ortaya ¢ikmadan
bunlarm onceden tahmin edilip, lizumlu tedbirlerin alnmasint (proactive action)

gerektiren bir faaliyettir (103).

#* Halkla fliskiler Karmas1 A¢isindan Hastanelerde

Yiénetim Damismanh Faaliyetleri

1970’li yillarin sonlarindan itibaren Halkla iligkiler kapsamina dahil edilen

faaliyetlerden biri de yonetim damgmanlik hizmetleridir.

Her kurulug gibi hastanelerde gelecegini gormeli ve planlamalidir. Bu nedenle
cagdas igletmecilik anlayistyla yonetilen bir hastane mutlaka cevresindeki ve diinyadaki
yenilikleri takip etmek zorundadir. Hastanelerde diger sirketlere nazaran yeni bir Grin
tasarim1 yerine yeni teknolojiyi kullanima sokarak farkli ve ilk defa verilebilecek
hizmetler onemlidir. Yeni teknoloji ve yeni hizmet yontemlerini devreye sokan
hastaneler her zaman bir adim 6nde olmamn imaj agisindan ne kadar énemli oldugunun
bilincindedirler. Teknolojik yenilikleri ABD’deki biiyiik hastaneler gok iyi takip edip,
stratejik planlamalarini yapmaktadirlar. Halkla iligkiler uzmanlars medikal girketlerle
yakin iligki icinde olup, tibbi teknoloji ve hastane otomasyonlart hakkinda yapilan
fuarlara katilarak bilgi toplarlar. Dolayisiyla bagkalarindan once farkli ve yeni bir
yontemin kendi hastanesinde hizmete alinabilmesi igin st yoneticilerine bilgi
vererek yonetim damgmanlifi yapmus olurlar. Her gesit stratejik planlama yaparken,
cevre analizleri yapilir (ekonomik, teknolojik, sosyal ve hukuki cevredeki degigimler
izlenir) stratejik segenekler tespit edilir ve yonetime sunularak onaylanan planlara gore
stratejik uygulama sireci baglatilir. Onceden tahmin edilip liizumlu tedbirlerin
ahmmast (proactive action) her kurulus igin bir kriz yasamamanin yada kolay

atlatmanin anahtardir

- Bu nedenle iyi bir Halkla iligkiler uzmanimn yapabilecegi yonetim damsmanhik
hizmetleri Halkla iligkilerin tabiatinda bulunan gizli tehlikelerden kaginmak ve idrak

edilemeyen avantajlar ve firsatlarda yardimda bulunmaktir.

199 gecim, Hikmet, a.g k., $.20.
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- Hastanenin muhtelif halklarinin bakis agilarm yonetime yorumlayarak, uygun
programlari ve faaliyetleri tavsiye etmek baglica yonetim damigmanlik gorevidir.

- Yonetimin tavirsal degisikliklere karst daha etkin bir sekilde davranabilmesi igin,
halk tavirlarmin trendinin tespit raporunu sunmak bir yonetim danmigmanlik faaliyeti ve
gorevidir.

- Hastane ici Halkla iligkiler Kurulunda etkin gorev alan Halkla iligkilerciler hastane
yonetim takimiyla aym kurulda olup, halka verilecek cevap miilahazalarimn karar
asamasinda yonetime bilgi (veri) bazinda degerlendirmesini yapip danigmanlik gorevini
yapar (104).

6. HASTANELERDE HALKLA iLISKiLER KARMASININ KULLANDIGI
ILETiSIM ARACLARI
#«Hastane Halkla iligkiler béliimiiniin ncelikli islevleri:

- Hedef kitleye yonelik aktif iletisim planlan hazirlamak,

- Bu planlarin etkin bir bigimde uygulanmasin saglamak,

- Uygulama esnasinda uygun gorilen tim iletisim araclarindan maksimum
yararlanilarak,

- Belirlenmis olan tiim hastane halklari (hastalar, hasta yakinlari, ziyaretgiler,
diger potansiyel hasta niifusu, hastane personeli, gonilliler, bagis yapanlar,
tedarikciler, kurullar, okullar-6grenciler vs.) ile iki yonli iletigim kurmak
oldugunu gormiistik.

«#Halkla iligkiler ¢aiymalarmda kullanilan baghca iletisim araclary :

- Yazili araglar

- Sozli araglar ve

- Gorsel-igitsel araglar olarak simflandirilabilir. Ayrica,

- Imaj yaratmaya yonelik araglarda kullanilmaktadr.

Halkla iligkiler mesajlarinin hedef kitlelere ulastiiimasinda yararlanilan bu arag
ve ortamlarin her birinin farkli ozellikleri bulunmaktadir (105).
Bu arag ve ortamlardan yararlamirken bu ozelikler dikkate alinmalidir. Her arag

ve ortamin bir mesaj degeri oldugunu da unutmamak gerekir (106).

109 pinar, O0., Hastanelerde Kurum Imaji Yaratma Teknikleri ve Bir Uygulama, U.U.Sosyal
Bilimler Enstitusti Yiksek Lisans Tezi, Bursa, 1996, 5.72.
9% Teke, A, GATA Egitim Hastanesine Bagvuran Hastalara Y onelik Damsma Hizmetlerinin
Halkla Hligkiler Agusindan Degerlendirilmesi ve Geligtirilmesi, Yiksek Lisans Tezi, Ankara,
19 95,5.17.
(199 Secim, H.,ve ark., Halkla lligkiler, A.U.AOF Yaym No:483, Web-Ofset, Eskigehir, 1995, 5.134. 101



Halkla iliskiler alamnda kullanilan yazili araglar; isletme gazetesi, dergi, brosiir,
el kitapgig, biilten, yillik raporlar, mektup, pul, kartvizit vb. araglardir. Bu araglar gerek
isletme iginde caliganlar, gerekse isletme diginda yer alan gesitli kigi ve kuruluslara,
iletilerek firmadaki (hastanedeki) gelismeler konusunda bilgi aktarir. Amag firmay1 i¢
ve dig cevreye tanitmaktir. Ancak bu tamitum, abartmali olmaktan uzak, reklam

kokmayan, dogru bilgiler igeren yonde olmalidir (107).
6.1.1. Gazeteler

**[lusal ve Yerel Gazeteler:

Genis halk kitlelerine kurumlarnin faaliyetleri ile ilgili haberlerin
génderilmesinde yararlanilan basih araglarm baginda giinliik olarak yaymlanan ulusal
gazeteler onemli bir yer tutmaktadir. Kitle iletigim araglarinmn giindem belirleme islevi
nedeniyle kurum ile ilgili haberlerin gazetelerde yer almasi, Halkla iligkiler ¢aligmalar

agisindan son derece onemlidir.

Ulkemizde 2006 yili Kasim sonu itibariyle Basin Yayin Ilan Kurumu verilerine
gore ginliik Gazete sayist (ulusal ve mahalli) toplam 824 adettir. Bunlardan 33 adedi
istanbul merkezli ulusal, 11 adedi Ankara ve 15 adedi de Izmir merkezlidir. Gunliik

toplam tiraj 4.551.457 adet olup, sehirlere gore baski sayisi :

Istanbul ............ 4.317.090 adet giinlitk baski,
fzmir ... 60814 " " "
Ankara ........... 42265 " " "
Bursa  ........... 25127 " " "
Trabzon ............ 20,969 " " "
Antalya ............ 19.513 " " "
Konya ........... 17.607 " .o
Kayseri ............ 16.249 " " "
Gazi Antep ........ 16.127 " " "
Adana  ........... 15.696 " " "
Toplam tiraj: ........ 4.551.457 adettir (108).

(19 gabuncuoghu, Zeyyat, a.gk., s.101.
(198 7 ¢ Basm llan Yaym Kuramu Genel Mudtirliga, Ilan ve Kontrol Hizmetleri Mudtrluga,
27.11.2006/12055 ozel dilekgeye cevap.
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Ulusal gazetelerin birgogu giinimiizde bolgesel sayfalar hazirlayarak bolgesel
habercilige de yer ayirmaktadirlar. Her gazetenin basim saati, ¢aligma stili, haber tiiri
ve okuyucusu farklidir. Bu nedenle gazetelerden en iyi sekilde yararlanabilmek igin
Halkla iligkiler gorevlileri isledikleri konuya hangi gazetelerin uygun, hangilerinin
olmadigini yaptiklart aragtirmalardan bilmelidirler. Boylece gazetelerin taze haber
ilkesini goz oniine alarak gazetelerde duyurulacak olaym zamani, gazetelerin basim
zamani dikkate alinarak saptanmalidir. Cinkii geg gelen bir haber o giin ¢ikacak
gazetede yer almayabilir ve ertesi giine de haber degerini yitirmesi nedeniyle bir kenara
itilebilir. Boylece Halkla iligkiler bolimunin bir yifin ¢abasi boga gitmig olur. Bu
nedenle Halkla iliskiler ¢aliganlar1 her gazetenin son haber saatini ¢ok iyi bilmeli ve

caligmalarint buna gore planlamalidirlar (109).

Bildigimiz gibi gazetelere zamaminda ulasan haberlerin bile mutlaka
yayinlanacak diye bir garantisi yoktur. Ancak, kurumsal haberlerin yayinlanma gansi,
ilgili kurulugun iilke ekonomik sisteminin igindeki yerinin buyiklugu ile Halkla iligkiler
ekibinin gazete galigan ve yoneticileri ile kurduklart olumlu diyaloglara gore artar veya
azalir,

Ulusal ve yerel basinla iligkilerin seviyesi hastanenin faaliyetlerinin daha genis

kitlelere duyurulmast agisindan son derece énemlidir.

## jsletme Gazetesi:

Halkla iligkilerde kullamlan en ilging bilgi aktarma ve firmay: (hastaneyi)
tanitma araglarindan biri isletme gazetesidir. Bu yayin orgam basta isletmede galiganlar
olmak tizere firmamn iligki i¢inde bulundugu kuruluslara da dagitilir. Isletme gazeteleri
haftalik, 15 giinlik veya aylik olarak basilabilir ve ticretsiz olarak dagitilir. Ancak, is
gorenlerin her zaman bu gazetelere gereken ilgiyi gostermedikleri bilinmektedir.
Ozellikle iy goren egitim amacina donikse ve de spor, eflence, sanat sayfalarindan
yoksun ise ig gorenlerin ilgisini beklemek haksizhik olacaktir. Bu nedenle igletme
gazeteleri ok yonlii iglenen, agik ve samimi bir kalemle yazilan ve her diizeyde is
gorenin bilgi gereksinmesini amaglayan nitelikte olmalidir (110).

Isletme gazetelerinin igerigi tabii ki isletmelerin yapisina ve ozelliklerine gore

degismekle birlikte kismen iy yasamina ve igletmenin trettigi yada pazarladigi uriinlere

499 Grgen, H., a.g k., 8.55.
9 gabuncuoglu, Zeyyat, Orgittlerde Haberlesme Diizeni, Yapisal Analiz, 1.T.1A Yaym1, Bursa,
1977, 5.59
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iligkin bilgilerden olugmaktadir. Ayrica giivenlik konular ve igletmede gergeklestirilen

sosyal etkinliklerle ilgili haberlerde bu gazetelerin igerigini olusturmaktadir (111).

Zeyyat Sabuncuoglu’na gore bu gazete igeriginde firmanimn (hastanenin) ekonomik,
sosyal, teknik yapisi, yatirimlart ve son gelismeler konusunda bilgi aktarilir, ayrica
calisma kosullar: ve dogum, 6liim, ige yeni giren ve ¢gikanlar, mutlu ginler gibi kigisel

haberlere de yer verilebilir (112).

*[sletme gazetesinin hazirlanmasinda asagidaki ilkelere uyulmas: gerekir:

- Haberler tam ve dogru olarak verilmelidir.

- Abartili haber bagliklarindan kagimilmalidir.

- Haberler elden geldiZince giincel olmalidir. Olaylarin gerisinde kalinmamalidir.

- Kurumlar aras: iligkileri gelistirici onerilere ve uygulamalara daha ¢ok yer
verilmelidir.

- Kurulugun kamu yararina yonelik ¢aligmalar1 ve hizmetleri abartiya kagllmadan
one ¢ikartilarak verilmelidir.

- Yaym ilk bakigta okuyucuda kurumun propagandasim yapan bir izlenim
birakmamalidir (113).

6.1.2, Dergiler

Dergiler genel olarak gazetelerin ozelliklerini tagirlar ancak, gazetelerden farkli
olarak daha uzun araliklarla (1, 3, 6 aylik periyodlarla) yaymlamrlar. Dergiler
gazetelerden daha ¢ok sayfalidir (114).

Guincel bir olayr derinlemesine inceleme olanagi vardir. Haberler, roportaj ve
magazin tiirii konulara agirlik verilir. Dergilerin de niteliklerine gore farkht okuyucu
kitleleri vardir. Bu nedenle hangi okuyucu kitlesine hitap edilecegi ¢nceden saptanmals
ve ona gore hazirlanmalidir. Halkla iliskiler uzman hangi tiir kitleye seslenecekse, ona
en kisa yoldan ulagacak ve okumay: saglayacak onlemleri almalidir. Yazilarin baginda
bir iki paragrafla konunun Ozeti yapilmalidir. Uzun uzun ve reklamlara bogulmug
grafiklerle siislenmis yazilara yer verilmemelidir. Buraya kadar defisik kesimlere
(genglik, aktiialite, aydinlara hitaben veya ev kadinlarina vb.) hitaben dergilerden

bahsettik ve kuruluslarin tanitiminda onlardan faydalamlabilinecegini vurguladik.

4D gecim, Hikmet ve ark., a.gk., 5.135. _
1D gabuncuoglu, Zeyyat, Isletmelerde Halkla Iligkiler, 3 Baskt, Ezgi Kitapevi, Bursa, 1996, 5.101.
13 Girgen, H., a.gk., s.43.

U9 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., s.102. 104



Ayrica, kurumlarin tipki kurum gazetesi gibi kurumun kendi gikardigt dergilerden de
bahsedilebilir.

Ornegin; Bir hizmet igletmesi olarak, T.C.Is Bankas1 aylik dergi ¢ikartmaktadir.
Bu dergide kaybettiklerimiz bashig altinda vefat edenler, aramizdan ayrilanlar baghg
altinda emekliler, kurulus yildéntimleriyle ilgili haberler, bankacilik konusunda Is

Bankasinin yapti yenilikler ve bagka konulara yer verilmektedir.

Bagka bir ornek; Uludag Universitesinin ii¢ ayda bir gikardigi “Dergi” bir
dergide olmasi gereken ve ilgili gevresini ilgilendiren her seye yer verilmeye
caligtlmustir. Egitim, Gniversite, kent igbirligi, universitenin giindemi, yoremiz, farkl
ugraslar, haberler, yeni yaymlar, tanttimlar, basarilar, kariyerinde yiikselenler, emekli
olanlar, vefat edenler vs. degisik konulari igermektedir. Gengligin iniversite yasantisini,
hastanemizin uluslar arasi bagarilari, yine iniversitenin yabanct iilke universiteleri ile
yaptigt kardes Universite isbirligi protokollerine istinaden ortak c¢aligmalara yer
verilmektedir. Ayrica Universitelerin cumhuriyetin bekgileri oldufunu gosteren
U.U.Senatosunun “Ulusal Birlik ve Laiklik Bildirisi” cumhuriyet karsitlarina bir tokat
olarak dergimizde yaymlanmugtir. Universitenin tamtimim baganiyla yapan bir dergi
olarak U.Universitesi ofretim Uyelerine (st yoneticilere ve ogrenci kuliiplerine
dagitilmaktadir

6.1.3. Brosiir

Brogiirler kiigik dergi boyutlarinda, az sayfali (8-16 sf.) ve bol resimli olarak
hazirlanan bir tantim aracidir. Halkla iligkiler ¢aligmalarinda ¢ok sk kullanilan
brogiirlerin, ilgi gekici olabilmesi igin yazilarmn, fotograf, resim gibi gorsel malzemelerle

birlikte carpici bir grafik diizeni iginde sunulmas: gerekir (115).

Sunulmasi ve basilmas: tamamen kurulugun denetiminde oldugu igin istenilen
sekilde basilmasi miimkindir. Burada gazete ve dergilerde oldugunun aksine inisiyatif
kurumdadir. Brogiirler daha gok firmay1 tanitan 6zli: bilgiler igerir. Isletmenin iiretim ve
sosyal tesislerinden renkli goriintiler verir. Kurulugundan bu giine dek geligmeler grafik
ve tablo uizerinde gosterilir, caligan personel sayisi, tretim kapasitesi, ihracat miktari,

sermaye ve iilke ekonomisine katkis: belirtilir (116).

M3 gecim, Hikmet ve ark., 2.g.k., 5.136.
19 gabuncuogly, Zeyyat, a.gk., s.103.
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Brosiirler ilgili gevrelere posta ile gonderilebilecegi gibi, kuruma gelenlere elden

de verilebilir.

Hastanelerde brogiirler daha gok belirli konular1 (hastaliklar: ve ondan korunma
yollarini, diyeti ve olmasi gereken yasam seklini) iceren bol teknolojik yeniliklerle dolu
resimlerle destekli egitici yazilardan olugmaktadur. Universite hastanelerinde her boliim
kendi branginda tamtim brogirleri hazirlar. Ayrica hastane yonetimi genel tanitim
brogiirii de hazirlar. Burada artik hastanenin bolge capinda, ilke ¢apinda ve dinya

capinda saglik sistemlerindeki yerinden bahsedilir.
6.1.4. El kitapai@

El kitapgi isletmeye yeni gelen veya giren personele firmayi ¢ok yonlii tanitan,

yeni elemanin hak ve sorumluklarim gosteren kitapgiktir (117).

Bu kitapeik isletmenin ugras: alanlar ile ilgili konular, yeni projeler, karsilagilan
sorunlara iligkin bilgilerin yer aldigi ve resimden ¢ok yaziya agirlik  verilerek

diizenlenen yazili aragtir (118).

El kitapgiginda kurum tanitildiktan sonra personeli ilgilendiren konulara da yer
verilir. Séyle ki, personelin izin, saglik, sportif faaliyetler, lojman, galigma saatleri,

calisma kogullari, yemek, egitim faaliyetleri ve bagka konularda bilgi verilir (119).

Buraya kadar biz ticari igletmelerdeki e! kitabindan bahsettik. Bunu hastane
isletmeciligine adapte ettigimizde, Ornegin; U.U.Saglk kuruluslarii (SUAM  ve
ARUAM) inceledigimizde bu hastaneler igin iki tiir el kitap¢igt hazirlannmugtir. “Hasta
Bilgilendirme El Kitabr” ve “Personel Bilgilendirme El Kitaby” kullantimaktadir.

* flkinde; hasta ve yakimlarma yonelik hastaneyi tanitma, hasta muayene ve

yattg, daha sonra hastane i¢i isleyis kurallan, hasta haklan, sorumluluklar, refakatg
politikalari, sikayet miiessesesini ve son olarak hasta ¢tkis ve hasta memnuniyetine

iligkin gerekli uygulamalarindan bahsedilmektedir.

*{kincisinde; genel olarak personel politikalari, izin, saglik, maas, terfi, ¢alisma
saatleri, tagtma servis hizmetleri, yemek ve meslek igi egitim konulari iglenmektedir.

Ayrica yeni igbast yapanlar igin de gok énemli bir tanitma aracidir.

17 gabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., 8.103.
U gecim, Hikmet ve ark., a.g k., 8.136.
419 Secim, Hikmet, 8.Cogkun, Halkla ligkiler, A.U.AOF . Yaym No: 303, Web-Ofset, Eskisehir,
1996, 5.116. 106



6.1.5. Afis ve Biilten

Tgili, ilgisiz herkesin dikkatini gekmek amaciyla hazirlanan bu tir araglar, kim
oldugunu bilmedigimiz genis kitlelere iletinin en carpici geklinde ulagmasini saglarlar.
Omegin; afis, cesitli sloganlarla dikkat gekmek igin hazirlanan bir aragtir. Diizenlenen
konser, konferans, tiyatro, sinema, énemli miisabakalar vb. etkinlikleri duyurmak icin,
islek yollar uzerindeki duvarlara, iistgegitlere, istasyonlar gibi genel yerlere asiimak
suretiyle halka ulagilmasin1 saglar.

6.1.5.1. Afis

Afis; genel olarak insanlarin, yiriirken, yada tagitlartyla hareket halindeyken bir
bakista gorebilecekleri ve iletiyi algilamalarim ve etkilenmelerini saglayacak sekilde
hazirlanmasi gerekir (120). Ancak, iletilmek istenen mesaj ile kullamlan sézler ve
resimler arsinda her zaman tam bir uyum saglandif1 sdylenemez. Kisa fakat etkileyici
sozciiklerden olugan, anlatimi kolaylagtirict ¢izgileri yansitan afiglerin diizenlenmesi
ayn bir beceri ve sanat igidir (121).

Afisin ilk amaci, gekici bir gorsel diizenleme ile goze garpmak olduguna gore,
bir afiste yazidan daha gok, resim, fotograf gibi gorsel ogelere agirlik verilmelidir. By
gorsel dgeler konu ile ilgili olmali ve en etkili ve en kisa ciimlelerle desteklenmelidir.
Ornegin hastane saglik taramalar: ile ilgili afiglerde kisa ve 6z “Haydi ¢ocuklar agtya”
yada “Ciriik diglere hiicum” yazis1 hekim, gocuk ve dis resmi ile desteklenmektedir.
Uzun, uzun yazilan afigler bir bildiriyi andirdif igin kimse sokak ortasinda durup
sonuna kadar okumaz.

6.1.5.2. Biilten

Biilten, kurumla ilgili kigi ve gruplar bilgilendirmek amactyla, belirli
zamanlarda yaymlanan gok sayfali mektuplardir (122). Bultenler, kurum digt Halkla
iligkilerinde kullamldig1 gibi, gogaltilarak duyuru panolarina da asiimak suretiyle
isgorenlerin kendileri ve kurumlaniyla ilgili haberleri ve yapilan caligmalari, alinan
kararlari 6grenmelerine yardimer olur (123).

Biiltenler konuyla ilgili olan kisilerin dikkatine sunulan ¢aligmalardr. Hacim
bakimindan az sayfali olup, konuyla ilgili degisik bilgilere,giincel verilere ve olaylara

yer verilebilir. Ornegin, Milli Prodiiktivite Merkezi’nin yaymladig1 aylik bultenler hem

420 Giyrgen, H,, a.g k., s.64.

20 gabuncuogly, Z.,Orgittlerde Haberlesme Dilzeni Yapisal Analiz,1.T.1A. Yaym Bursa, 1977, s.61.
42 Gorgen, H, a.gk., 5.59.

123 Tezcanly, Burcu, Hizmet [sletmelerinde Halkla Hligkiler, U.U.Sosyal Bilimler Enstitust, Ytiksek

Lisans Caligmas:, Bursa, 2000, 8.27. 107



kurumu tantmakta hem de ilgililere diinya ve Tirkiye ekonomisinden rakamlarla

bilgiler vermektedir. Aym tiir Ticaret ve Sanayi Odalari da yayinlamaktadirlar (124).

Biiltenler, hastanelerin de 6nemli iletigim araglarindandir. Belirli bir seviyeye
gelmis biyitk 6zel hastaneler ve bazi iniversite hastaneleri aylik bilten yayilayarak
kurumun i¢ ve dig Halkla iligkilerinde kullanmaktadirlar. Ornegin; ¢aligugim kurum
olan U.U.Saglik Kuruluglart (SUAM ve ARUAM) Ayhk Bilten ¢ikararak kurumun
basartlarin, kalite politikalarim, akreditasyona uyum kriterlerini ve difer yeni
uygulamalart igerde duyuru panolarina koyarak ve internet yoluyla tiim ¢alisanlarin
mail kutularina mektup seklinde postalanir. Dort sayfadan olusan bu biilten renkli ve
gazete siitun dizgisi kullanilarak basilmaktadir. Bol resimlidir. Kaynak kismi1 gekici bir
grafik tasarimi ile siirekli aym tiptir. Biltenleri, Actbadem Hastaneleri, International

Hospital gibi biiyiik hastaneler de yayinlamaktadirlar.

6.1.6. Diger yazih araclar
6.1.6.1. Yiliklar (Yilhik raporlar);

igletmenin bir yil iginde yapmis oldugu ¢aligmalart 6zetleyen bir belgedir. Firma

ortaklarina, bankalara ve ilgi duyan diger kurumlara dagtilabilir (125).

Yillik raporlar kurumun iyi iligkiler i¢inde oldugu medya kuruluslarina da gonderilmek
suretiyle haber niteliginde duyurum yapilabilmektedir. Bu nedenle yilliklarda dogruluk,
duristlilk ilkesinden ayrimaksizin, yazi, fotograf, tablo, sekil gibi unsurlann garpict bir

grafik tasarimi ile abartiya kagmadan sunulmasina dikkat edilmesi gerekir (126).

6.1.6.2. Mektuplar; diger iletisim araglarindan farkli olarak daha samimi,
daha kisisel bir ozellige sahiptirler. Kurum yoneticileri yakin iligki kurmak istedikleri
kisilere ve ilgili kurulug yoneticilerine iy mektubu yazarak, belirli konularda
kendilerinin gorily ve digiincelerini almak ister veya bir etkinlife davet edebilir.
Mektuplar iyi yazildiginda kisiyi ziyaret etmis kadar etkili olabilir. Mektubun etkili
olmast i¢in samimi, inandirici, agik, anlasihr ve ikna edici nitelikte olmasi gerekir. Yani
kisisel iligkilerin geligtirilmesi bakimindan, mektuplarda isin yam sira agirtya kagmadan

ozel nezaket cimlelerinin yer almasi da gerekmektedir (127). Is mektubu yazim

129 gabuncuogly, Zeyyat, [sletmelerde Halkla Iliskiler, 3 Basky, Bzgi Kitapevi, Bursa, 1996, 5.103.
129 gabuncuogly, Zeyyat., a.g.k., 8.104.

129 Gyrgen, H, a.g k., s.61.

2 Gurgen, H., a.g k., 5.63.
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kurallarimi daha detayli gormek igin bakiniz: (A.U.A.O.F.Yaymn No:430, 5.63, Haluk
Giirgen)

6.1.6.3. Pankartlar; duyuru panolarna, vitrinlere, belirli toplumsal
merkezlerde duvarlara konulan bastli iletisim araglandir. Kalici, etkileyici ve ilgi gekici
sloganlarin yazildigi pankartlar, iletiyi ilk bakigta iletecek gligte olmasi gerekir.
Hastanelerde pankartlar genellikle bir saglik kampanyast ya da bir seminer, kongre gibi

bilimsel faaliyetlerin kitlelere daha uzun siire duyurmak amaciyla kullaniimaktadiriar.

6.1.6.4. El ilanlar; siyasilerin stk kullandid: bir Halkla iligkiler aracidir. Bol
bol bastirtlan kiigiik ebatta ve tek sayfalik yazilar insanlarin yogun olduklar yerde 6zel
tutulmus kisilerce dagitilabildigi gibi ugaktan da atilabilmektedir. Ancak kitleler bu tiir
ilanlara fazla itibar etmeyip, en yakin ¢ope ya da yere atip gevre kirlilifine sebep

olmaktadir. Bu nedenle zorunlu olmadik¢a ¢evreyi kirletmemek gerekir.

6.1.6.5. Rozetler; kurumu simgeleyén amblemden olugur. Yakaya takilan ve
metalden degisik boyutlarda hazirlanabilen rozetler, calisanlarin kurumlarina olan
bagllifim gevreye gostermelerinin ve kurum imaji yaratmanm en etkili araglarindan
biridir (128).

6.1.6.6. Pullar, damgalar, ozel antetli kagit ve zarflar; Halkla iligkiler
caligmalarinda kurumun ortak amblemi, ortak renklerini ve simgeleri tastyan bu araclar
kurum imaji agisindan son derece onemlidirler. Ozellikle belirli yildonimlierinde
bastirilan 6zel pullar merakhlar tarafindan yillarca korunup koleksiyonlarda yer

almaktadirlar.
6.2. SOZLU ARACLAR :

Halkla iliskiler ¢aliymalarinda kullamilan yazili iletigim araglarindan bagka, sozli
iletisim araglar1 da etkili bir sekilde kullamlmaktadir. Bunlar, yiiz yiize goriigme,
telefonla goriigme, toplanti, konferans, seminer ve is kahvaltilart da bu grupta

sayilabilir.

6.2.1. Yiiz yiize goriigme; sozlii iletisimde en yaygin kullanilan ara¢ yiz yuze
goriigme yada konugmadir. Halkla iliskilerde yiiz ylize gortigme, firmay: temsil eden

kigilerle halk gruplar1 arasinda yapilan konusgmalardir (129). Hedef kitleye hitap eden

9% Gigrgen, H., a.g k., 5.65.
129 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g.k., s.105. 109



kisi (firma temsilcisi, Halkla iligkiler uzmant vb.) konugurken sade ve anlagilir dil
kullanmalidir. Samimi ve igten oldugu siirece karg: tarafi (hedef kitleyi, tiiketiciyi, hasta
gruplarni, ogrencileri vs.) etkileyip inandirabilir. Burada karg1 tarafin tepkisi olumlu
oldugunda aninda tezahirat seklinde geri bildirim (feed-back) gergeklesir. Bu nedenle
yiiz yiize goriigmede firma temsilcisinin (vericinin) konugma esnasinda bazi noktalara

dikkat etmesi gerekmektedir . Ornegin (130) :

- Bagkastyla konusurken, sabirli, nazik, sakin ve guler yiizlii olunmalidir.

- Kargidaki insamin egitimi, gorunisi, statisi ve diger goriinen ve bilinen
ozelliklere gore bir davrams igine girilmelidir.

- Halkla iligkiler bir giiven olayidir. Karsidaki kisiye giiven verici bir davramsa
girmeli, bu nedenle konusulan konuya iligkin yeterli bilgi taginmalidur.

- Konusurken agdal, uzun ve karmagik bir dil yerine sade, anlasilir ve net bir dil
kullanilmalidir. Genig bilgi igin, (bkz. Z.Sabuncuoglu, Isletmelerde Halkla
Tliskiler, 1996, 5.105)

Yiiz yiize goriigme bence Halkla iligkilerin en etkili iletisim aracidir. Bu nedenle
yukarida bahsedilen hususlara uyulmalidir. Butin hizmet isletmelerinde kullanilan bir
yontemdir. Bankalarda, sigorta sirketlerinde, hastanelerden turizm igletmelerine kadar
ok genis bir uygulama alam vardir. Hatta tim bu isletmelerde yiiz yiize goriigmelerin
kacimlmaz oldugu sdylenebilir. Bu nedenle yuz yiize goriigmelerin etkin kullamimast

once imaj, sonra da Halkla iligkilerin bagsaris1 agisindan ¢ok onemlidir (131).

Sonug olarak: Iletigim teknolojisindeki inanilmaz geligmelere kargin, yliz yiize
iletisim teknik ve yontemleri, diger tiim iletigim ortam ve araglarindan daha etkilidir.
Ciinkii yiz yiize iletigimde, iletisim dogrudan yani aragsiz gerceklesmektedir. Kargi
tarafin goziiniin igine bakma imkani vardir. Ayrica, hitap etmek (konugma), giyim
kusam bigimi, jestler ve mimiklerle gerceklesen beden dili de yliz yiize etkilesimin
etkisini giiglendirmektedir. Ornegin; 9.Cumhurbagkant Sn.Sileyman Demirel kitlelerin
oniine her zaman giiler yiiz, kisa ve 6z ciimlelerle halka iletmek istedigini sapkasinin
destegi ile inandiriciligim 45-50 sene devam ettirmistir. Unlii Bagbakanimiz Sn.Bilent
Ecevit de kendine zgi gomledi, sapkasi ve giivercin sovu ile kitleleri 50 yila yakin

costurmustur. Aslinda yiiz yiize gorigme i¢ Halkla iligkilerde de son derece etkili bir

130 gabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., .105.
(3D Tezcanly, Burcy, a.g k., 5.29.
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iletisim aracidir, Isletme yoneticileri kurum igi Halkla iligkilerde sik, sik iggorenleri
caligma esnasinda bolimlerinde ziyaret ederler. Onlarin gortiglerini alir, sikayetlerini
dinler, boylece gorislerine saygi duyduguna ve sorunlarin halledilecegine dair goris
bildirmesi karsilikli dayamigmay1 pekigtireceginden dolayr ¢ok onemlidir. Bir orgiitiin
var olabilmesi ve bunu stirdiirebilmesi, o orgiitii olugturan insanlarin (iist ve astlarin hep

birlikte), en iyi gekilde gergeklestirecekleri dayamgma ve igbirligi ile olmalidur.

6.2.2. Telefonla goriiyme; sozli goriigmenin bir bagka araci da telefondur.
Yiiz yiize gorugmekle birlikte telefonla goriigme de Halkla iligkilerde 6nemli bir aragtir.
Firma (kurum) adina konugan kigi ile karg: taraf arasinda bir diyalog kurma firsat1
yaratilir. Bu konugma esnasinda kurum admna konugan kiginin uymas: gereken kurallari

Zeyyat Sabuncuoglu goyle siralamigtir (132).

- Zil sesi tizerine telefonu agan kisi kendisini tanitmalidir.

- Telefonun defalarca ¢calmasina izin verilmemelidir.

- Ses tonu ne ok yiiksek ne de karg1 tarafin zor duyacag kadar kisik olmalidir.

- Telefonda gereksiz konugmalara yer vermeden konu ve amag kisaca
anlatiimahidir.

- fstenen bilgi baska boliimleri ilgilendiriyorsa ilgili servisle goriigme olanag:
yaratilmalidir.

- Cok beklenmesi gerekiyorsa karsidaki kiginin numarasi alinarak daha sonra
aranmalidir.

- Konugurken el altinda mutlaka kagit, kalem bulunmasina dikkat edilmelidir.

Telefonla goriigme esnasinda bu kurallar disinda ayrica karg: tarafi pir dikkat
dinledigimizi belirtmek igin konusmayr destekleyici sozler soylenmelidir. Ornegin,
“evet efendim, sizi dinliyorum” gibi destekleyici ve hatta soru sorarak konunun
acilmasina yardimet olunmalidir.

Hastanelerde de telefon hasta ile hekim arasinda ¢ok onemli bir iletisim aracidir.
Uzak mesafede olup, kontrollere herhangi bir surette gelemeyen bir hasta ile hastane
personelinin baglant1 kurup gortgmesi bash bagina bir Halkla iligkiler olayidir. Gerek
hastanin arayip hastane santral memuru araciligy ile klinik hemsgiresi ve oradan ilgili

doktorla goristirilmesinde olsun, gerekse ters yonde, hastaneden periyodik hasta

132 gabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., s.107.
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konsiiltasyonunda olsun, her ikisinde de irtibatin saglikli olmasi, tath dil ve nezaket
ifadelerinin kullanilmas: hasta memnuniyeti agisindan son derece dnemlidir. Hayatinin
son giinlerini yagayan evindeki bir hastayr doktorunun veya diger hastane personelinin
telefonla arayip moral vermesi, onun hayatta kalma miicadelesine gli¢ katmaktadir.
Ayrica, benzer goériigmenin tersini diigiinelim, hastayr doktoruyla goriistirmeyen bir
santral memuru, hemsire ve sonunda hi¢ doyurucu cevap vermeyen bir doktorun soguk
ifadesi bu hastaya nasil negatif etki edecegini ve yasam umudunun kirilacagini insan

olan dusinmek bile istemez.

6.2.3. Toplanty; sozlii iletigim araglarindandir. Kurum iginde veya kurum
diginda yapihr. Her ikisinde de bir tarafta mutlaka kurum temsilcileri vardur.
Toplantilar énceden belirlenen yerinde ve zamaninda yapimalidir. Baglama ve bitig
saati ile giindemi belirlenmig olmalidir. Toplant1 yerinin ve tarihinin secimi katilim
acisindan ¢ok onemlidir. Ayrica, toplantinin yapilacag salon veya bagka bir mekan
mutlaka 151k, ses diizeni, slayt cihazi, tepegdz, barkovizyon cihazi, mikrofon, faks cihazi
gibi araclarla desteklenmelidir. Toplantilar, seminer bigiminde yapilabilecegi gibi,
ayrica konunun niteligine gore konferans, agik oturum seklinde de olabilir. Bu 6nemli
Halkla iliskiler faaliyetini kurumun hedef kitlesine ve daha genis kitlelere duyurabilmek
icin mutlaka ulusal ve yerel medya temsilcilerini de davet etmek gerekir. Hatta onlar
i¢in iyi bif ¢alisma ortamu bile hazirlanabilir (medya odasi, internet terminali, faks
baglantilar1 gibi). Toplantt kurumun bir salonunda yapildiginda ¢ikista mutlaka bir
kurum igi gezi programi yapilarak kattimcilarin toplanti esnasinda duyduklaring,
gozleriyle de yerinde gormeleri ve belleklerinde yer yapmasi agisindan son derece
onemlidir. Iki yonli iletisimin pekigtirilmesi agisindan onemlidir. Toplantilarda ara
verildiginde Halkla iligkiler i¢in ¢ok 6nemli baglantilar kurma firsatlan dogmaktadir.
Bu nedenle ev sahipligi yapan Halkla iligkiler bolimiiniin elemanlar: bu tir
toplantilardan kurum igin ve kigisel g¢evre edinme bakimindan istifade etme yollarim

aramalidiriar,

6.2.4. Konferans ve Seminerler;
6.2.4.1. Konferans; tek yonlii bir iletigim aracidir. Belirli bir stirede oldukga

kalabalik kitlelere degisik konularin iletilmesini saglar.
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Konferansa katilanlar ile konugmaci arasinda direkt bir diyalog kurulmaz.
Iletisgim (bilgi akigt) tek yonlidir. Eger konugmac: toplum psikolojisini iyi bilerek
konugmayi ilgi ¢ekici bir hale getirmez ise katilanlar monotonluktan stkilir, uyuklar, bir
seyler yazar, ¢izer, yamndaki ile konusur hatta salondan g¢ikabilir. Bu nedenle bu
iletigim aracimi iyi kullanmak igin konugmacilar gerekeni yapmalidirlar. Hastaneler
meslek igi bilimsel toplantilar diginda genis kitleleri ilgilendiren giincel énemli salgin
hastaliklar1 ile ilgili de konferanslar diizenlerler. Ornegin bir Kus Gribi, AIDS, Kirim
Kongo Kanamal Ateg, Deli Dana gibi halki ilgilendiren konular anlatilabilir.

6.2.4.2. Seminerler; yine kitlelerin dikkatini ¢ekmek ve giivenini kazanmak
icin diizenlenen faaliyetlerdendir. Genellikle konferansa gore daha uzun siirebilir ve
giincel konularda tartigmalar yapilmaktadir. Hatta son giin yada son saatlerde tartigilan
konularla ilgili soru yanmit bigimine doniigebilir. Boylece iki yonli iletisim saglanabilir.
Diger isletmelerde oldugu gibi hastanelerde de ¢ok sk kullamlan bir iletigim

faaliyetidir.
6.3. GORSEL-ISITSEL ARACLAR

Gorsel ve isitsel araglar Halkla iligkiler alaninda kullanmilan ve modern buluglara
dayanan ses ve resim prodiiksiyonlarim igerir. Bu araglar radyo, teyp, slayt, sessiz film,
sesli film, barkovizyon, video, DVD, TV olabilir. Ayrica goérsel ara¢ olarak plan, kroki,

maket, fotograf, model, sema, grafikler de saytlabilir.
y

Bu grup (gorsel-igitsel) iletigim araglarmin Sn.Sabuncuoglu’na gore kendine has
istiinlikleri ve sakincalar: vardir (133).
Bunlar goyle siralanabilir:
*Ustiinlitkler;
- Diger iletigim araglarim destekleyici kuvvetlendirici nitelikler tagir.
- Ses ve resim kullanilarak iletigsim daha etkili ve anlagilir bi¢cime sokulur.
- lletisimin kolaylagmasi nedeniyle zaman kayb1 énlenebilir.

- Haberin renkli ve sesli iletilmesi daha ¢ok ilgi ¢eker.

*Sakincalar;

- Tek bagina kullamidiginda yeterli ve etkili bir arag degildir.

033 Sabuncuogly, Zeyyat, a.gk., s.109.
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- lletisim tek yonlii olmast nedeniyle haberin etkinligini denetleme giigligii vardir.
- Gorsel isitsel araglar igletme i¢in birer gider kaynagidir.

En 6nemli gorsel-igitsel araglarindan bazilarina deginmekte yarar vardir.

6.3.1. Radyo ve Televizyon; gorsel-isitsel araglarin en énemlileri hem kulaga

hem goéze hitap eden radyo ve televizyondur.

6.3.1.1. Radyo yaymcihdy;, 21.yy. baglarinda yagsamimiza giren radyo ister
geligmis olsun, ister az geligmis tim ilkelerde kitle iletigim araci gorevini yapmaktadir.
Ulkemizde ilk radyo yaymlar1 1925 yilinda baglamugtir. Radyo, yetkililerin tabana mesaj
vermek icin oldugu gibi, sirketlerde de bir Halkla iligkiler araci olarak bagariyla
kullamimaktadir.

Radyo yayincilifi dinleyicinin algisina dayandigindan, radyodan seslenen kisi
ses olarak bagarisizsa, mesaj saglikli alinamaz. Genel olarak radyoda konugmalar
okunarak yapilir. Ancak bu okumanin dinleyicide “anlatiyor” duygusu uyandirmast
gerekir. Ancak agik oturum, yarigma vs. konularda canlilig1 saglamak amaciyla yazil

bir metin kullanilmamas: gerekir (134).

Radyonun biitiin programlarindan Halkla iligkiler konusunda yararlamlabilir.
Haber biltenleri, dokiimanter programlar, agik oturumlar, roportajlar, hatta kisa
anonslar Halkla iligkiler uygulamast iginde kullanilabilir, Radyoda da tipki gazetede
oldugu gibi haber niteligi tagiyan mesajlar yer alabilir. Ancak, bunu saglamak i¢in yine
radyo yetkilileri ile kurumun Halkla iligkiler yetkilileri arasinda iyi bir diyalogun
kurulmast gerekmektedir. Ciinkii radyo igleyis saatini ve yaymn programlarini iyi takip
edip, iletilmek istenilen mesajlarin kitlelere en uygun zamanda iletilmesi, daha fazla

kigilere duyurulmasi agisindan énemlidir.

* Kuruluslarin Halkla iligkiler ¢aligmalarinda radyodan yararlanma yonteminin
baginda “radyo haberleri” gelmektedir. Radyo haber kugaklarinin streleri olduk¢a
kisithidir. Bu nedenle radyo haber metinleri kisa fakat ¢arpict bir gekilde yazilmalidir.
Ornegin; kurumsal haberlerin giincel olaylarla irtibatlandinlimasi iyi yapilmahdir.
Yanlig mana getiren bir haber de ¢ok kisa zamanda ¢ok fazla kisiye ulagacagindan

olumsuz ve onarilmasi uzun zaman alacak kurumsal zararlara neden olabilir.

U39 Tezcanh, Burcu, a.g.¢.s.38.
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Hastanelerde de radyodan faydalaniimaktadir. Hastane haberleri insanlar igin her
zaman ilgi gekici oldugu icin sirekli haber niteligi vardir. Uygulamada hastane ile
ilgili tiim olumlu haber niteligi tagtyabilecek konular radyo haberlerinde yer alabilir.
Ornegin,

- Yeni bir uygulama yontemi (ameliyat)
- Yeni bir teknolojik geligme

- Unli bir hekimin kuruma katilig1

- Unli birinin hastaneye yatigi

- Ses getirecek bir sosyal faaliyet:

-Ozirli gocuklara yardim dernegi

-Losemili gocuklara yardim dernegi

-Spastik ¢ocuklara yardim dernegi

-Kanser aragtirma vakfi gibi,
yararh sosyal olusumlarin yaptiklari ulvi aligmalar ile ilgili bilgiler radyoda herkesin

ilgiyle izleyecegi haberlerdir (135).

*Radyo anonmslart da hastanelerin sikga faydalandigi Halkla iligkiler
caligmasidir. Hastaneler yasam miicadelesi veren degisik yasta hastalarin acil ihtiyaglan
konusunda yerel radyolar aracilifx ile anons yapilarak halktan ve ilgililerden yardim
istenmektedir. Anonslar yardm cagnsidir ve Tirk halkimn yardimseverligi bu

milesseseyi ¢ok iyi igletmektedir.

Hastanelerin en sik yaptiklar acil kan anonslaridir:

- “Kanamali bir hasta icin AB.Rh .(-) kana ihtiya¢ vardir” seklinde duyurulur.

- “Kam degisecek bir bebek i¢in ORh.(-) kana ihtiyag vardir. Kan vermek
isteyenlerin acilen U.U.Tip Fakiiltesi hastanesi kan merkezine bagvurmasi rica

olunur” geklinde anons yapilir.

Bu tiir anonslarda radyonun giicii ortaya ¢tkmaktadir ve mesaja cevap aninda

gelmektedir. Boylece tek yonli iletigim iki yonli hale gelmektedir.

Radyo bizim istedigimiz tiirden haberleri yayinlayabilecegi gibi, aleyhimize olan

olumsuz haberleri de yaymlayabilir. Yoneticileriyle iyi diyalog iginde degilseniz radyo

39 Can, Ahmet, Kamu Hastanelerinde Halkda iligkiler Uygulamalary, U.U.Sosyal Bilimler
Enstitost, Yiksek Lisans Caligmasi, Bursa, 1995, 5.14.

115



gorevlileri halktan aldiklar: ihbarlarin aslini aragtrmadan yaymlayabilirler. Ornegin,
“Bir vatandagin verdigi bilgiye gore UU.Tip Fakiltesi hastanesinde masraflan
kargilayamayan  bir  hasta  hastanede  rehin  tutuluyor”  gibi  yada
“paras1 olmayan hastay1 hastaneden kagirdilar” vb. olumsuz ve asilsiz haberler bazen
basinda gikabilmektedir (136).

*Radyo roportaj programlar da hastane Halkla iligkileri i¢in sik¢a bagvurulan
iletisim aracidir. Belirli bir hastalifin Halka anlatiimas: veya aniden diinya gindemine
oturan salgim (epidemik ve endemik) hastaliklar1 (Kus Gribi, Deli Dana hastalii, kene
isirmalart vb.) ile ilgili bilgilendirme programlarma hastaneden uzman hekimlerin

katilimiyla gergeklestirilir.

Roportajlar radyo programlarmin iginde gok ilgi goren bir program tiirtdur.
Roportajin en énemli 6zelligi canli olmasi ve olabildigince dogal bir atmosfer i¢inde
olaylar1 yansitmasidir, Bu programlar rutin olarak aylik yapilabildigi gibi, aniden
giindeme oturan bazi mortalitesi yitksek hastaliklarn  agiklanmasi igin  de

yaptlabilmektedir.

*Hastanelerin sikca istifade ettifi radyo programlari acik oturumlardir.

Giincel bir olaya ait gesitli goriglerin tartigildig1 agik oturumlarda;

- Kurulugun ¢aligmalar:
- Programlari, hedefi ve
- Kurulugun yapist agik bir bigimde dinleyicilere iletilebilir.

Hastanelerin neleri gerceklestirebildiginden ve neleri hedefledigine kadar, pek
¢ok sorun bu programlarda ele alinabilir. Dinleyicilerden telefonla baglanmak isteyen
oldugunda mutlaka soru sormaya imkan verilmelidir. Bu uygulama konuya daha iyi
agiklik getirilmesi agisindan onemlidir. Béylece geri bildirim saflanarak, iki yonlu

iletisim kurularak, dinleyicilerin dilek ve istekleri 6grenilmis olmaktadir.

*Radyo belgesel programlarindan da yararlanilabilmektedir. Her bir bolimiinde
bir baska konunun ele alindigx belgesel programlarinmn konusu hastanenin tarihgesi,

degisik birimlerinin tanitimi ve hizmet konulan ilgi gekici bir gekilde dinleyicilere

136 Can, Ahmet, a.g.cahgma, 5.13,
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(hastanemize bugine kadar gelmig olan veya potansiyel hasta-hig gelmemis olan

kigilere) iletilebilir.

*Kapali devre Radyo Yaymeihgy ;

Hastanelerde Halkla iligkilerin bagvurdugu bir de kapali devre Radyo
Yayinciligidir. Kapali devre Radyo Yaymeiligi, kurum igi bilgi akigmin salanmas,
dayanigma rubunun geligtirilmesi bakimindan son derece yararlidir. Kapali devre
radyoda hastane ile ilgili yaymlanacak programlara ornek verecek olursak; saghk
personelinin yeni bir teknolojiyi uygulamadaki bagartlarmi, kurumsal etkinlikler ve
personeli yakindan ilgilendiren ticret, servis, yemek ve ¢zlik haklari gibi konularda
agiklama yapilmada gibi konulari siralayabiliriz. Her cesit duyuru, talimat, anons ve

¢agrilar yapilabilir.

Bazen hayati onem tagiyabilen Kapali devre radyo yaymlari, ornefin; kriz
dénemlerinde (yangin, deprem, savag ve terdrist saldirt hallerinde) hastalarin saglikli bir
sekilde hastaneden tahliyelerinde, birinci agizdan talimatlarin duyurulmasi hususunda

son derece gerekli bir aragtir,

6.3.1.2. Televizyon Yaymcihi ;

Televizyon yaymeiligi ¢agimiza damgasini vurmus kitle iletigim araglarindan bir
digeridir. Radyoya ek olarak televizyonun soyleneni gorinti ile giclendirmesi
kuskusuz radyodan daha tistin ve cazip kilmaktadir. Radyo igin s6ylenenleri televizyon
icinde oldugu gibi gegerli kabul etmek gerekir. Burada denilebilir ki, TV radyoya gore
daha sl bir kitleye hitap etmektedir. Ancak ekran kargisindaki seyirciyi bu arag
kolayca etkileyebilmektedir. Hastaneler televizyon idaresi (yerel ve bazi ulusal
kanallarin idaresi) ve ¢ekim ekibiyle iyi iligkiler kurdugu takdirde agilig, yildontimi,
yeni tinite agilig, yeni teknoloji kurulmasi, anma ve kutlama ginlerinin ekrana

yanstmasini saglayabilirler.

Televizyonda birkag dakikalik goriintii elde edebilmek hastane adina bulunmaz
bir Halkla iligkiler firsat: yakalamak demektir (137).

*Bir kurulusun televizyon haber programlarinda haberinin yaymlanmasi

samldigindan da ote gok 6nemli bir olaydir. Hele bu haber, o giinkii giindemin iginde

3 Sabuncuogly, Zeyyat, a.g k., s.111.
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yer aliyorsa etkisi gok daha fazla olur. Daha 6nce radyoda bahsettifimiz gibi
televizyonda da hastane Halkla iligkiler ¢aligmalarinda yararlanabilecegimiz, haber,
belgesel, a¢ik oturumlar, eglence ve soylesi gibi program tirleri s6z konusudur. Her
programin kendine 6zgii ozellikleri iyice dgrenilerek dikkate alinip, tim bu program
tirlerinden maksimum  gekilde yararlanmanin careleri aranmalidir. Bunlan

gergeklestirme esnasinda uyulmas: gereken kurallar (138):

- TV ¢ekim ve yontemlerine uygun bir sekilde goriintilerin diizenlenmesi igin
profesyonelce ¢ekim yapilmast gerekir. Cinkii bu giintin giiglii TV. kameralar
nesneleri giplak gozle gorindigiinden 6te bir gekilde gostermektedirler. Bu
nedenle bu kurala uyulmasi daha iyi goriintiler igin zorunluluktur.

- Kurumu temsil etmek i¢in kameramn ¢niine“dogru kisilerin “gtkarilmas: haberin
daha etkileyici olmasi agisindan énemlidir. Ornegin, kurumu temsil eden
kigilerin, jest ve mimiklerinin igten olmast ve soylediklerini etkili bir sekilde
ekrana yansitmasi, dogru, anlagilir ve etkili konugma yetenegine ve becerisine
sahip kigilerden segilmesine 6zen gosterilmelidir.

- Konugmacilar demeglerini kagittan okumadan aliciya iletebilecek derecede
konulara vakif kigiler olmalidir.

- Kurum ile ilgili Halkla iligkilere yonelik program hazirlanmasinda mutlaka bu
tiir program yapiminda uzman bir kurulugtan yardim alinmali, ya da dogrudan
dogruya Radyo ve TV kurumlarindan yardim istenmelidir. Ugiincii bir olasilik
ise birlikte program yapilmast yontemidir. Bu yontem en stk bagvurulan

yontemdir.

Bir programin veya dizinin timiyle yada kismen kurum tarafindan parasal
destek saglanarak gegeklestirilmesi “Sponsor Sistem” olarak tanimlanmaktadir. Birgok
geligmig tilke televizyonlarinda oldugu gibi tilkemizde de bu sistem gittikge daha gok
kullanilmaktadir. Kurumlar ozellikle toplumsal sorumluluk anlayisi dogrultusunda
sponsor sistem aracilifiyla ger¢eklestirdikleri programlar ile kamuoyunun sempatisini
kazanmaktadirlar, Bu sistem Radyo ve Televizyon kanununca bazi kurallara
baglanmigtir (139). Ornegin;

3 Giirgen, H, a.g.k., 5.74.
39 Gurgen, H., a.g.k., 5.75.

118



- Bir program veya dizi tamamen veya kismen mali destek gérmiigse, bu husus
programin baginda veya sonunda uygun ibarelerle belirtilir.

- Destekleyen taraf, programin igeriine ve yayinlams bigimine miidahale edemez.

- Programlar alkol ve tiitiin Giriinleri tretimi ve satigtyla istigal eden 6zel veya
tiizel kisilerce desteklenemez.

- Haber ve giincel programlarda mali destege izin verilemez.

Sonug olarak bu yasa, destekleyen kurulusun trtinleri ile ilgili konu iglenmesine
izin vermemekte olup, sadece kamu yararina yonelik, bilimsel, kiiltiirel yada sanatsal bir

konuyu iglemesine izin vermektedir.

Biiyiik imkanlara sahip olan bazi holding hastaneleri sponsor sistemini de bagari
ile kullanmaktadirlar (Acibadem, Vatan Hastaneleri, Hayat Hastaneleri vb.). Bu gibi
bitylik hastaneler gigli Halkla iligkiler ekibi ¢alistirdiklar igin medyadan Ucretsiz
yararlanma kanallarint da en iyi kullananlardandir. Kamu hastanelerinde ise Radyo ve
Televizyondan yararlanma genellikle bireysel basartlarm ve yine kisisel inisiyatif
kullanan yéneticilerin izin alarak gergeklestirebilecekleri ile smrlidir. Radyo ve
Televizyon kurumlarmin kurulug ve yonetim bigimleri nasil olursa olsun, bu yaymn
araglarimin tiimii bulunduklar1 ve seslendikleri toplumlarda bir anlamda Halkla iligkiler
kanal olarak caligirlar. Bir bagka deyisle yasadiklar toplumu ilgilendiren konulara ve
haber biiltenlerine yer vermek durumundadiriar. Onlarinda haber toplama zorunlulugu
oldugundan Halkla iligkiler elemanlar1 6ncelikli amac1 medyamn aradifs, ilgilendigi
tirden haberleri yaratip, kurumsal duyurularini, kurumsal reklamcilifimi basariyla
yaptirmak olmalidir. Medyanin igini kolaylagtiracak sekilde dizenleyip yada hazirlatip,

zamaninda ulastirilan kurum haberleri medyada her zaman yer alma sansina sahiptir.

Hastaneler radyolarda yapilan tiim program turlerinden televizyonda da

yararlanabilirler ve gorsel olmast iletiyi daha etkili kilmaktadr.

*Kapah devre TV yaymahd: hastanelerde ¢ok yaygin kullamlan bir Halkla
iligkiler aracidir. Hastanelerin bekleme salonlarina, kafelere, acil servis salonlarina, kan
merkezi ve laboratuar salonlarma yerlestirilen TV cihazlari ile kurum iginden yapilan
TV yayminda kurumu tanitict programlar yapimaktadir. Daha ¢ok canli ameliyat

izleme olanaklart saglayan, kurumsal reklamcilifi 6ne ¢ikaran programlar
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yapilmaktadir. Burada izletilecek materyal ve konular1 Halkla iligkiler uzmanlar segip
yonetime onaylatirlar, Hastanede Kapali devre TV yaymi olmasi bliyiik kazangtir.
Cunkii I¢ ve Dis Halkla iligkilere de hitap etmektedir. Hizli anonslarda da ¢ok ige
yaramaktadir. Ayrica degisik saglik konularim igeren filmler halkin ilgisini gektigi igin

degisik araliklarla sunulmaktadir.

Bu programlar hastanenin fiziksel goruntusinii, degisik kliniklerde yatan
hastalarin tedavi strecindeki prosediirleri, laboratuarlari, yeni teknolojik kazanglari,
sosyal aktiviteleri, sportif faaliyetler zincirlerini periyodik bir sekilde yaymlayarak
kurumu hastaneye gelen herkese yani hasta olana da olmayana da sunmus olmaktadir.
Hastanenin muhtegsem fiziki durumunu goéren hasta ve yakinlar1 buyiikk imkanlar olan

hastanelerin sagliklart konusunda onlara daha fazla giiven saglamaktadir.

Hastaneye, doktoruna ve diger saglik personeline giivenip inanan hasta tedavi
sirecinde ¢ok olumlu tepkiler vermekte ve bu da saglifina daha kisa stirede

kavusmasina etki etmektedir.

*Kablolu TV de Halkla iliskilerin yaygin kullandig: araglardandir. Baza “A”

sinift Ozel Hastanelerde hasta odalarina kablolu TV yayin sistemleri kurulmustur.

*Internet, birgok bilgisayar sisteminin birbirine bagli oldugu, diinya ¢apinda
yaygin olan ve siirekli bilyiiyen bir iletigim agidir. Internet, insanlarin her gegen giin
gittikce artan “Uretilen bilgiyi saklama/paylasma ve ona kolayca ulagma” istekleri
sonrasinda ortaya ¢ikmug bir teknolojidir. Bu teknoloji yardimyla pek ¢ok alandaki
bilgilere insanlar kolay, ucuz, hizli ve giivenli bir sekilde erigebilmektedir. Interneti bu
haliyle bir bilgi denizine, yada biiyiikge bir kitiiphaneye benzetebiliriz. Internete bakis

agimiza bagl: olarak farkli tamimlamalar da getirebiliriz.
Internet:

- Milyonlarca insanin kendi arasinda etkilestigi, bilgi degis-tokusu yapabildigi
ve kendi yazisiz kurallar olan bityik bir topluluktur. Bu, internetin sosyal yontdiir.

- Pek ¢ok yarali bilginin bir tuga basmak kadar yakin oldugu dev bir
kiitiiphanedir.

- Cok biiyiik bir bilgisayar ve iletisim agidir.
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- Kisilerin degigik konularda fikirlerini serbestge soyleyebilecekleri ortamlar
barindiran bir demokrasi platformudur.

- Evden alig-veris, bankacilik hizmetleri, radyo-televizyon yaymlari, giinlik
gazete servisleri vb. gibi uygulamalar: ile ashinda internet aym zamanda bir hayat

kolaylagtiricisidur.

Tim bu tammlarin arakesitinde yer alan ise “Bilgiye Ulagim ve Onu Paylagim,

sonrasinda da elde edilen bilgiyi kullanim”dur.

Sonu¢ olarak, internet, onimiizdeki yillarda uretilecek bilgilerin dolagim
sistemidir. Ticari boyutunun da ortaya gikmastyla yagsamla daha gok i¢ ige gegmeye
baslamistir. Internet farkls bir ortam, farkli bir uzay. Kendi, yazili olmayan, kurallar
olan; kendi toplumu olan bambagka bir uzay. Klasik yasama bigimlerini, deger
yargilarint degigtiren; hayatimiza yeni kavramlar, yeni ugraslar getiren bir gey.

Hayatimiz1 etkiliyor. Hem de ¢ok fazla bir bigimde.

Internetin etkilerini gérmek ve onu hissetmek sanirim ¢ok daha kolay. Bu
nedenle hastanelerin Halkla iligkiler uzmanlarinin bilmesi gereken gey, web erigim
yoluyla kurumun ozelliklerini tiim internet kullanmicilarna sunabilirler ve bundan
maksimum faydalanmanin yolu saglikli ve siirekli giincellenen web sitesinin

hazirlanmasindan geger.

*Intranet, sadece belirli bir kurulus igindeki bilgisayarlari, yerel aglar1 (LAN)
ve genig alan aglarini (WAN) birbirine baglayan, ¢ogunlukla TCP/IP tabanh bir agdir.
Yani, kiiciik internet!, internetin daha 6zel bir hali. Intranetler gateway’ler ile diger
networklere baglanabilir. Temel olugturulma amaglari, kurulug blinyesinde bilgileri ve
bilgi iglem kapasitesini paylagmaktir. Intranetler, sirket(ler) i¢i tele-konferans
uygulamalarinda ve farkli birimlerdeki kisilerin bir araya gelebildigi is gruplarinin

olusturulmasinda da kullanilirlar.

Intranetler iizerinden http, FTP vb. gibi pek ¢ok protokol uygulamalar
caligtirilabilir, Giiniimiizde, intranetler iginde, Web erigimi ile kaynaklarm kullanimi

oldukga yaygindir.
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Bazi sirketlerdeki Intranetlerden “Firewall” sistemleri tizerinden (bazi emniyet
tedbirleri ile), internet gikist da yapilmaktadir. Bu sayede, her iki yonde de ileti trafigi

kontrol edilebilmekte ve giivenlik saglanmaktadir.
6.3.2. Film, Video Bant, DVD, CD

6.3.2.1 Film; Halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda yer verilebilecek 6nemli
etkinliklerden biri de filmlerdir. Ozellikle konulu filmler halkin ilgisini ¢ekmektedir.
Dokiimanter ve kiilturel filmler de bu konuda etkili olmaktadir. Yapilan aragtirmalara

gore filmler sadece kulaga hitap eden iletisim araglarindan 25 kat daha etkilidir.

Hastanelerde Halkla iligkiler araci olarak kurumu tamtici filmlerden
faydalamlmaktadir. Bu filmler vasitasiyla hastaneler uluslar arasi kongre ve
seminerlerde katilimeilara izletilerek hastanenin bagarilari ve olanaklan ile ilgili bilgi

verilebilmektedir. Ayrica i¢ Halkla iligkilere yonelikte kullanilabilmektedir.

6.3.2.2. Video bantlar da hastaneyi i¢ ve dig gevrelere tanitmada etkin bir
aragtir. Video bantlar vasitas: ile bir kurum toplantis: aninda anlatilan konuyu gorintii
ile desteklemede oldukca oOnemlidir. Konunun daba iyi kavranmasi igin, belirli
tespitlerin yapiminda, tretim prosesini takip etmekte ve hatta glivenlik kameralarinda
bile kullanilan 6nemli araglardandir, Kurumun sosyal tesislerini, faaliyetlerini, personel
eglence ve kutlamalar1 video bantlar vasitastyla kaydedip ihtiyag halinde Halkla iligkiler
calismalarmda kullanilabilmektedir. Ayrica, video bantlara kurumu tamitma amaciyla
yapilan genel durumu anlatan bir konu ulusal ve uluslar aras: toplantilarda oldukga ise

yaramaktadir.

Teknolojinin hizli geligmesi Halkla iligkilere yeni iletisim araglar: saglamaktadir.
Omegin,;

6.3.2.3. Elektronik Disk (CD)bilgi depolanan disklerdir. Gortinttiyii bilgisayar

veya bir “player” denen galigtirict vasitasiyla diski elektronik ortamda monitore veya

ekrana yansitmaktadir. Halkla iligkilerin bilgi gogéltma ve naklinde sik kullandit

iletisim aracidir. Kisa sireli kayitlar (hareketli veya hareketsiz gorintiler) CD’ler

vasttasiyla istenilen her ortamda bilgisayar veya leptop yardimryla barkovizyon destekli
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goriuntii perdeye yansitilabilmektedir. Kayitlar sesli ve sessiz olabilir. Video bantlarin

elektronik halidir. Hastaneyi tamitici filmler kaydedilebilir.

6.3.2.4. DVD- Digital Video Disk veya Digital Versatile (¢cok amagh) Disk
Optik depolama teknolojisinde bugiin gelinen son noktadir. DVD sinema kalitesindeki
video’yu, CD kalitesindeki audio’yu ve bilgisayar bilgisini siradan CD Romlardan daha
hizli ve daha fazla barindirabilmektedir. Anlasildiina goére normal CD’lerden
kat kat daha iyi gorintii ve daha fazla bilgi yiiklenerek goriintilenebilmektedir. Bu
demektir ki, teknolojiyi iyi takip edip ondan faydalanmasini bilecek kadar kendini
geligtiren Halkla iligkiler uzmanlarmin DVD ile isi daha kolaylasacaktir. Daha uzun
stireli tanitim ve sosyal faaliyet goriintli ve ses kayitlar1 bir disk iginde taginabilir ve her
ortamda DVD ¢aligtiricist  yardimi ile monitére veya duvara, perdeye bilgi

yansitilmasina imkan veren yeni bir iletisim aracidir (140).

6.3.2.5. Elektromagnetik cihazlar
Halkla iligkiler ¢aligmalarinda telematik, teleteks, teledon, ceefax yada oracle
gibi adlarla anilan elektromagnetik yolla yazili metinlerin TV ekranlarindan alinmas:
bugiin en fazla kullanilan yeniliklerin baginda gelmektedir. Bu sistemde gazetelerde yer

alan bilgiler, elektromanyetik yolla izleyiciye ulagmaktadir (141).

6.3.2.6. Slayt ve Tepegdz,; sabit ve sessiz goriintii veren Tepegoz ve slaytlarda

Halkla iligkilerde iletigim araci olarak kullanilmaktadir.

* Slayt , genellikle belirli bir salonda yapilan toplantilarda konuya destek
olarak sirf goriintii izletmek i¢in yapilmig mikro film kareleridir.

* Tepegdz ise, asetatlara dokiilmiis verileri perdeye-duvara aktarmakta
kullanilir. Bulunan veriler gerek slaytlara gerekse asetatlara dokilmus bilimsel veya
kurumsal toplantilarda anlatilan konuyu desteleyen sunular veya resimlerden olugup,
konugmay1 zenginlesﬁren araglardir. Hastanelerde yapilan tibbi bilimsel toplantilarda

sozii edilen bu iki arag en yaygin kullamlanlaridur.

Gunimizde kendini ispatlamig buyik 06zel hastaneler ve (niversite
hastanelerinde ¢ok iyi donatidmig toplant1 salonlari, kongre merkezleri ve konferans

salonlar1 mevcuttur. Bu salonlarin Halkla iligkiler agisindan en ¢nemli demirbaglari

(49 Aslan, Oguz, “O.D.T.U. Bilgisayar Toplulugu”, Ankara, www.club.metu.edu.ti/ne nerede,
Ankara, 2006.
4D Giirgen, H, a.g k., 5.81.
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tepegdz, slayt makinesi, barkovizyon cihazi, perde, miizik tertibati, kamera, 8 mm’lik
film makinesi, video cihazi, biyitkk ekran TV, mikrofonlar kablolu ve kablosuz, DVD-

Player, Laptop, Faks cihazi ve internet terminalidir.
6.3.3.. Sergiler ve Fuarlar

6.3.3.1. Sergiler, bir kurulugu tanitmak, prestijini arttirmak ve hedef kitleye
bilgi vermek i¢in diizenlenirler. Yani belirli bir yerde halka kurulug ile ilgili bilgileri
grafik, gema, harita, yazilar ve resimleri bir salonda belirli bir diizen iginde sergileyip

halkin hizmetine sunulmasinda kullamlan Halkla iligkiler aracidir.

*Sergiler’i amaglarina gore simiflandirabilmek zor oldugundan, siirelerine gore

stniflandiralim:

- Devaml: sergiler; genellikle hastanelerin girig katinda herkesin gorebilecegi bir
mekanda diizenlenir (Losemili ¢ocuklarin resimleri zaman, zaman hastanelerde
sergilendigi gibi kurumu tanitici resimler de stirekli sergilenmektedir).

- Gegici sergiler; hastanenin hizmet ve galiymalarini belli bir siire i¢in gosterime
agmak amaciyla yapilan sergilerdir. Bu sergileri bazi1 6zel giinlere rastlatilarak
daha fazla ilgi cekmesi saglanabilir.

- Gezici sergiler, maliyeti yiksek olup, halkin ayagma gotirildigi igin diger
sergilere nazaran daha etkilidir. Bu sergilerin en 6nemli o6zelligi degisebilir
nitelikte olmasidir. Yore halkinin beklentileri dogrultusunda sergide uygun
degisiklikler yapilabilmektedir (142).

Sergiler resim diginda el sanatlari, minyatiir olabildigi gibi hastanelerde Uroloji
Klinikleri bobrek tagi, Cerrahi Klinikleri de safra kesesi taglarini yapisal 6zelliklerine
gore gruplandirarak sergilemektedirler. Bu tiir sergiler hasta olanin da olmayanin da ¢ok
fazla ilgisini ¢ekmektedir ve bu sergileri diizenleyen hastaneler halkin sempatisini

kazandig1 gibi en bagta saygn, giivenilir hastane imajina kavugmaktadirlar.

6.3.3.2. Fuarlar, ulusal ve uluslar arasi diizenlenebilir. Genellikle kuruluslar
ve daha ¢ok yeni tirtin ve hizmetlerini potansiyel miisterilere tamitma olanag: saglayan
etkili iletisim ortamlar1 arasinda yer alir. Kendi ¢abamizla degil, bagka kuruluglarmn,

ornegin fuar yOnetiminin c¢abalariyla fuara gelmis yiizbinlerce kigilerin (potansiyel

D golakoglu, B., G., Budak, Halkla Iligkiler Davramgsal Bir Yaklagim, D.E.U. Yaymlar No:
0906-DK-92-017-102, Izmir, 1992, 5.115.
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miisterilerimize) ilgisini bu fuarda diizenleyecegimiz bir standla gekebilmek Halkla

iligkiler gorevlileri i¢in kagirilmayacak ¢ok énemli bir firsattir.

Hastaneler agisindan da fuarlar 6nemli tanitim firsatt dogurdugu gibi tibbi
yenilikleri izleme imkan da vermektedir. Tip fuarlarinda medikal firmalar, hastane
donanim firmalar1 ve bizzat hastaneler yeni hizmetlerini tanitmak amaciyla katilirlar.
Ornegin; uluslar arast Izmir Fuarinda Tirkiye pavyonunda bir boliimiinde bir hastane
stand1 gormek elbette ki tiim ziyaret¢ilerin dikkatini ¢ekecektir. Hig kuskusuz fuarda yer
alan stand hakkinda medyada olumlu haberlerin ¢gikmasini saglamak biiyiik 6nem tagir.
Fuarlarda ziyaretgiler ilgilendikleri standlardan tantim kitapgiklar: alip ilgilenir, igine
yararsa gotirir. Hastanelerin verdikleri saglikla ilgili diyet brostirii, diyabet, sigaramin

zararlari gibi kitap¢iklar evlerde sirekli korunur.
6.3.4. Festivaller ve Yarismalar

6.3.4.1. Festivaller, giniimiizde igletmeler, kent, bolge, ulusal veya uluslar
aras1 dizeyde cesitli festivallere katilirlar. Hastanelerin adim kamuoyuna duyurmas
acisindan festivaller bir firsattir. Sosyal faaliyetlere dnem veren bir hastane her zaman
cevresinin ilgisini ¢eker. Ornegin kendi personelinden olugturdugu tiyatro, koro veya
folklor ekibiyle bir hastanenin festivalde yer almas: ses getirecektir. Saglik personelinin
her giin kargilagtig1 giincel olaylardan (siringay: goren ve {irperen insanlarin olaylara
bakigin1) bazi sahneleri dramatize edip tiyatral ortamda sergilemesi herkesi gildiiriir ve
mutlu eder.

6.3.4.2. Yarigmalar, halk arasinda diizenlenen yarigmalar, genel ilgiyi kurulug
uzerine geken kitlesel bir Halkla iligkiler aracidir. Amag, yarigmaya g¢ok kisinin
katilmasim saglamak ve isteyenleri desteklemektir. Yarigmalar ayn1 zamanda kuruluglar
icin bir aragtirma yapma imkan: da vermektedir. Katilanlarin goklugu, halkin kurulusa
duydugu ilgi ve giivenin derecesini gstermektedir. Hastanelerin gergeklestirdikleri bazi
yarigmalar sunlardir: Hastane igin klinikler arasi kiigiik spor miisabakalari, buyik
yarigmalar ise Brang hastanesi olan Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Hastaneleri
“oziirliler basketbol yarismalar1” dizenlemektedirler. Yaghlar igin kurulmug olan
Geriatri hastaneleri de “dedeler kosusu” diuzenlemektedirler. Bunlar periyodik

diizenlenen yarigmalardir. Ayrica hastaneler bu yamslara katilanlart  kontrol
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muayenesinden gegirerek aragtirma yapma imkam bulmaktadirlar. Yariglarin 6dolli
olmas: ilgiyi arttrrr. Boyle bir faaliyetin medya araciig ile halka duyurulmast

hastanenin sayginligint ve itibarin arttirir,
6.3.5. Diger girsel-iitsel araclar;

Yukarida sayilanlar diginda torenler, geziler, kokteyller, yemek, eglence ile dzel
giin, kongre, panel, piknik faaliyetleri gibi birgok arag halkla iligkiler tarafindan

kullanilabilir,

Bunlardan hangisinin ne zaman kullanilacai ise, halkla iligkiler uzmamnin biigi,
beceri ve deneyimine baghdir. Dogru se¢im etkinligi arttiir ve Halkla iligkiler

kampanyasini olumlu yonde destekler.

Sonug olarak; yukarida saydigimiz araglarin ¢oklugu, ister istemez bir etkinlik
sorununu gindeme getirmektedir. Kugkusuz ulagilmak istenen amag, segilecek arag
veya araglarin neler olacagini belirleyecektir. Fakat hangi arag bilesiminin daha etkili ve
kalict mesaj verebilecegi sorusu her zaman giindemde kalacaktir. Ciinki yuritecegimiz
bir kampanya ¢alismasinda yazili, goriintiilii, isitsel araglardan hangisi bizi hedefe daha
kolay gétiirir sorusunu iyi cevaplayabiliyor muyuz? Onemli olan budur ve onu da
cevaplayabilmek i¢in daha 6nce yapilmis benzer galigmalarin istatistiklerinin iyi
irdelenmesi gerekir. Ornegin bir etkinlikle hastanemiz ile ilgili bir mesaj vermek
istiyorsak, oncelikle mesajin tek bagina hedef kitleyi etkileme giicii az oldugundan, bu
glici artirmanin yollarint arariz;

- Koveraj1 yitksek medyada yayinlanmasim saglariz,
- Halk arasinda itibar yapmig medyada yayimnlanmasi daha etkili ve inandiric olur.

Ormegin bir Yoresel Kanal yerine TRT de yayinlanmas: gibi.

- Bizim hedef kitlemize hitap eden bir medyada yayinlanmas: daha etkili ve
inandiric1 olur (hedef kitle profiline gore medyalarda degisik kitlelere hitap

ederler). Bu yiizden hedef kitle profilinin analizini yapmis olmamiz gereklidir.

Mesajin daha inandirict ve etkili olmasinin yamnda bir de kalici olmast gok
onemlidir. Mesajin akilda kalmas: igin tekrarlanmasinin yam sira, kullanilacak aracin

sahip oldugu ozellikler de kalicihgs etkilemektedir. Nitekim radyo ve TV’nin
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yaymlandigi mesajlarin kalicilig1 disiiktiir. Ancak sik sik tekrarlanmasi halinde akilda
kalir. Oysa basili araglar olan gazete ve dergilerin her zaman yeniden incelenmesi soz
konusudur (143).

Yukarida acgiklanan hususlar dikkate alinarak hastane Halkla iligkiler
faaliyetlerinde kullamlacak hangi medyanin ya da medya bilesiminin daha etkili olacag:

kararina varilmasidir.
6.4. imaj Yaratmaya Yonelik Araclar

Hastanelerde Halkla iligkiler uzmant ve ekibi rakiplerine gore hastanenin imaj
acisindan konumunu, seviyesini, niteligini, miteriler (hastalar) ve hedef kitle agisindan
dlgebilir. Algilani dlger, dizeltilmesi igin yonetime oneri getirir. Imaj aragtirma, anket
ve degerlemeleri ile kurumun goriniminden, miisteri kabuliine, yazigmalardan, telefon
iligkilerine, logodan reklam mesajlarma kadar, tiim imaj olusturucu unsurlan ¢ek edip

uygun iletigim araglariyla destekleyerek pozitif imaj caligmas: yapar.

* Psikologlara gore imaj, zihinde canlandirilan bir kroki, plan, kavram, durum,

sembol, harita veya resimdir. Boylece bir igletme (hastane) imaji dedigimizde;

(1). Hastanenin binasi, yoneticileri, ¢alisanlari, Grettigi veya verdigi hizmetleri vs.

fiziki 6zellikler beynimizde canlanir.

(2). Karakteristik sifatlari, yani fiziki ozellikleriyle ilgili nitelikleri. Bir ornek ile
aydinlatmaya caligalim. Ozirlii bir ¢ocuk hastamiz tekerlekli sandalyesi ile sik stk
Universitemizin Rehabilitasyon Merkezine gelir. Fakat Banyolara gidisinde kendi
tekerlekli sandalyesi ile gitme olanagim ortadan kaldiran merdivenli ve dar gegis kapisi
(tarihi eser olmast sonucu degigtirilememektedir) bu hastamin hastaneye gitmesi
gerektiginde ilk aklina gelen yer orasidir. Ciinki, bagkasinin yardimi olmadan bu gegis
kapisindan gegilemedigini bildiginden ilgili Rehabilitasyon Merkezindeki pozitif tedavi
hizmetlerinden vazgegip, kendisine fiziki engellerin olmadifi bir bagka hastaneye
gitmeyi tercih ettigini biliyoruz. Bu hasta igin hastanenin imajim etkileyen sadece bir

dar merdivenli gegis kapisidir.

(3). Imgeleyenin maddi-manevi degerleriyle olumlu-olumsuz iligkileri zihinde

canlanmaktadir.

(4 golakoglu, B. ve G.Budak, a.g k., s.119.
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Nasil bir insana kargt davramglarimiz ona verdigimiz degere bagh ise bir
hastaneye veya énem verdigi hizmetlere karst davramglarimizda ona verdigimiz degere
baglidir. Onun i¢indir ki, kurumlar olumlu yonlerini (bir biitin olarak hastane veya

verdigi hizmetlerini) ilgili birey ya
da gruplara tamtmaya ¢aligir. Bu gorevi de Halkla iligkiler ekibi yurutir.

*Halkla iligkiler gorevlileri tamtma c¢aligmalariyla imaj olugtururken imaj

etkileyen faktorleri iyi dikkate almalidirlar. Ornegin,

- Mal veya hizmetin gériiniigii imaj1 etkiler
- Mal veya hizmetin ambalaji imaj1 etkiler
- Urliniin ismi, sembolii, amblemi imaj1 etkiler

- Kurumun fiziki goriintigi (binanin i¢ ve dig gériintisti) imaji etkiler.

“Bir érnek verelim. Gorev yaptigim U, U Tip Fakiiltesi Hastanesi 1992 yilina
kadar gehrin dogusunda bulunan eski binasinda hizmet vermekteydi. Ancak
simdiki muhtesem bina ve ekleriyle hastanemiz bambagka bir gorinim arz
etmektedir. Hastanemize oOnce ve sonra gelenler kiyaslamay: ¢ok iyi
yapmaktadirlar. Cunkt kisith fiziki ortamlarda verilen hizmetler ile genis
imkanlara sahip ortamlarda verilen hizmet kat, kat daha iyi olmaktadir ve imaj
tazeleyen hastalar bunu memnuniyetle anketlerde belirtmektedirler.”

- Misteri ile yiiz yiize iligkiye giren personelin gosterdigi sicaklik, yakinlik imaji
etkiler.

- Hastanenin sundugu tanitim araglari, brogirii, dergisi, gazetesi, biilteni vs. imajt
etkiler.

- Hastanenin gergeklestirdigi toplumsal faaliyetler ve onlarin seviyesi, niteligi,
kalitesi imaj1 etkiler.

- Hastanenin gergeklestirdigi ve uygulamaya soktugu yenilikler imaj: etkiler.

- Uluslar aras: taninmis hekimlerin kurum kadrolarina dahil edilmesi hastanenin
imajint etkiler.

- Hatta hastanenin tiim c¢alisanlarina sagladifi yemek, servis ve sosyal tesis gibi

imkanlarda imaj1 etkiler.
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Bu ornekler c¢ogaltilabilir. Burada zikredilmesi gereken olay Halkla iligkiler
caligmalarinin verimli ve etkin sonuglar verebilmesi igin kurumun iginde bulundugu
durumun gergek¢i bir gekilde analiz edilmesi ve en uygun olan plan program ve

araglarla harekete gecilmesi gerektigidir.

Imaj yaratmaya yonelik araglar deyince yukarida bahsedilen tiim araglardan
baska daha birgok siralanabilir. Hatta ilk sirada hastane telefon santralindeki tele
sekreter ve telefon memurlarinin cevaplama gekilleri gelebilir. Daha sonra (sozgelisi
yarigmalar, paneller, festivaller, sempozyumlar, sergiler, fuarlar, sosyal yardim
faaliyetleri stralanabilir) yazili-sozli, gorsel-isitsel bir dizi iletisim arac1 imaj

olugturmada onem arz etmektedirler.
6.5. Halkla iligkiler Biriminin Biitcesi

Hastanelerde Halkla iliskiler biriminin biitgesini bir halkla iligiler araci gibi
gormek, birimin hareket giicini belirledigi i¢indir. Ciinkti kullanabilecegi diger
araglarin kalite ve miktarint kurum biitgesinden Halkla iligkilere ayrilan biitge dlgtstinde

saglanabilecegi agikardir.

Her programin belli bir maliyeti oldugu gibi Halkla iligkiler programinin da bir
maliyeti oldugu tiim yoneticiler tarafindan kabul edilmektedir. Hastanelerde Halkla
iligkiler programinin yararh olabilmesi igin yoneticiler, saglik sektoriiniin bazi
konularda para, bazinda ise iyi 6rgiitlenmek ve Halkla iligkileri desteklemek gerektigini

bilmektedirler.

Halkla iligkiler programmin maliyeti, hastanelerin buyukligiine, yOnetim

sekline, verdigi hizmet tiiriine gore farklilik géstermektedir.

ABD’de birbirinden farkli ozelliklere sahip sekiz hastanede yapilan
incelemelerde Halkla iligkiler programinin maliyetinin yillik giderlerin %1-%3.7’si

Pyors

arasinda degistigi bulunmustur. Bu oran son yillarda daha da artma gostermigtir (144).

Sonug olarak bizim ¢ok giizel bir ataséziimiiz olan “ayagim yorganina gore uzat”
deyimi dogrultusunda biitgenin buyikligiine gore Halkla iligkilerin performans: artar
veya giidiik kalir, Kurumlarda (hastanelerde) bir faaliyetin genisligi bu faaliyete ayrilan

biitgeye baglidir. Halkla iligkiler ¢abalari, sonuglart hemen gorillemeyen faaliyetier

449 Teke, A., a.g.e., 5.24.
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oldugundan birgok yonetici bu faaliyete harcanan parayr bosuna sarf edilmig olarak
degerlendirme yamlgisina diigmektedir. Oysa uzun dénemde bu birim igin ayrilan
biitgenin, yaratilacak kurulug imaji sayesinde fazlastyla geri donenecegi
unutulmamalidir, Halkla iligkilerden bagari bekleniyorsa ilginin maddi boyutu olan
(hediyeler, siltler, plaketler, rozetler, armalar vb.) goniil alma harcamalarina harcanan
para goze batmamalidir. Yeterli butgesi olmayan birimin hangi iletigim aracim
kullanirsa kullansin etkin olmasim beklemek hayal olacaktir. Bu nedenle Halkla iligkiler
araclarim anlatirken birimin biitgesini de bu boliimde anlatmanin uygun olacagim
distindik. Gorildugil gibi birimin biitgesi de bagariy1 etkileyen bir ara¢ ve dnemli bir
faktordur.

7. HASTANELERDE HALKLA ILISKiLER FAALIYETLERININ
ORGUTLENMESI

7.1. Genel Olarak Kurum i¢i Halkla iligkiler Faaliyetlerinin Organizasyonu
Bir érgiit iginde olugturulacak Halkla iligkiler boliimiiniin yapis::

- Orgitiin buyiikligine
- Yonetimin Halkla iligkilere verdigi 6éneme ve

- Orgitiin duydugu Halkla iligkiler gereksinimine baglidir.

Ancak, Halkla iligkiler boliimiiniin 6rgiit yapist igerisinde yeri nerede olmalidir
sorusunun yamti tiim otoritelere gore “yonetime en yakin yerde”dir. Ciinkii, reklam,
pazarlama gibi bélimlerden tamamen bagimsiz bigimde iglev gormesi gereken,
dogrudan st yonetime yanit veren, diger tiim birimlere de hizmet veren Halkla iligkiler
bolimii, Orgitin gozi, kulagi ve sesidir (145). Isletmedeki (hastanedeki) her
fonksiyon kendine verilen degere gore orgitteki yerini alir. Bu nedenle, yoneticilerin
Halkla iligkiler islevine verdikleri 6nem ile dogru orantili olarak birimin orgutteki yeri,
kadrosu, donamms, biitgesi ve statiisii farklilagacaktir. Nitekim, Halkla iligkilerin
tarihgesi incelendiginde ister kamu isterse 6zel sektor olsun, faaliyet alanlar1 degisik
olan tiim kuruluslarin iyi bir imaj yaratma istegi orgiitte halkla nasil iligki kurulabilecegi
sorusunu gindeme getirmistir. Iyi imaj kurulusun ve yoneticisinin icraatlarina kamunun

destegini saglamak agisindan 6nemlidir (146).

449 Sahin, U., Hastane Igletmelerinde Verimlilik Yoninden Halkla lligkilerin Onemi ve Osmangazi
Universitesi Egitim Uygulama ve Aragtwma Hastanesinin Orgiit Yapis Icinde Halkla Hligkilerin
Yeri, Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Y.Lisans Tezi, Eskigehir, 1997, 5.65.

49 Solakoglu B. ve B.Budak, a.g k., 5.102. 130



Yonetim literatiirinde “organizasyon” kavrami, biri siireg, digeri de yap: olmak
tizere iki anlamda kullanilir. Siire¢ olarak organizasyon yapilacak iglerin tanimlanmasi,
gruplandiriimasi, yetki ve sorumluluklarin tespiti ile iligkilerin belirlenmesi olarak ifa
edilen bir yonetim iglevidir. Yap: olarak organizasyon ise yukarida belirtilen siireg
sonucunda ortaya ¢ikan ve bigimsel iligkiler zincirini gosteren bir varlik, iskelettir.
Halkla iligkiler faaliyetlerinin organizasyonu denildiginde de, Halkla iligkiler
kapsaminda ne tiir igler yapilacaginin, bu islerin nasil gruplandirilacaginin, bu isleri
yuriitecek kigilerin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi ile Halkla iligkilerin

organizasyon igindeki yeri anlagiimaktadir (147).
7.1.1. Halkla iligkilerin yoneticilerle baslama 6zelligi

Halkla iligkiler, kurum ile i¢ ve dig gevreleri arasinda kargiliklt iletigimi ve
igbirligini saglama ¢abalar1 olarak tammlandiina gore, bu goérev Oncelikle kurum
yoneticilerinin stlenmek zorunda olduklar1 bir gorevdir. Henri Mintberg’e gore
yoneticilerin Gistlenmig olduklar: roller arasinda “temsilcilik roli”, “irtibat kurma roli”,

“bilgi toplama ve dagitma roli” de yer almaktadir.

Dolayisiyla i¢ ve dig gevrelere kars1 kurumun temsil edilmesi i¢ ve dig gevrelerle
irtibatin saglanmasi, bilgi verilmesi, boylelikle de olumlu bir kurum imajmin
olusturulmas: oncelikle yoneticilere diigen bir gorev olmaktadir. Halkla iligkilerin

yonetim fonksiyonu olarak tammlanmasimn sebebi de budur.

Halkla iligkilerin yoneticilerle baglamasi, aym: zamanda kurum (hastane)
yonetiminin Halkla iligkileri nasil gordiigu, Halkla iligkilere ne olgiide 6nem verdigi
acisindan da onemlidir. Sayet yoneticiler Halkla iligkileri onemsiyorlar ise halkla
iliskiler faaliyetlerinin kurumsallagmasina calisacaklar, organizasyon iginde Halkla
iliskiler birimi olusturacaklar, bu alanda uzman kigiler istihdam edecekler ve Halkla
iliskiler faaliyetleri igin biitge ayiracaklardir. Yoneticilerin Halkla iligkileri
onemsememesi halinde ise tam tersi bir durum ortaya ¢ikacak ve Halkla iligkiler esas

gorevi bagka igler olan memurlara yiiklenebilecek “ek bir is” olarak goriilecektir.

Halkla iligkiler, kurumun sesi ve kulagidir diyorsak, Orgttin ust diizey

yonetimine yakimn, hatta tepe yonetime dogrudan bagl olmas: gerekir. Ciinkii orgutteki

4D Secim, Hikmet, a.gk., 5.25.
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yeni geligmeler, 6rgutiin faaliyetleri ve politikalar: gibi konularda eksiksiz bilgiye sahip
olmayan bir halkla iligkiler uzmaninin igletmeyi layikiyla tanitma ve savunma olanag:
kalmaz. Ote yandan, her kurulusta olumlu gelismelerin yaninda, bazi olumsuzluklarda

yasanmaktadir.

Halkla iligkilerden sorumlu gorevliler dirtstlik ve dogruluk ilkesinden
ayrilmaksizin bu olumsuzluklar1 bilerek, kurum aleyhine olmayacak stratejiler
geligtirebilmelidirler. Halkla iligkiler iginin zorluklarindan biri de bu noktadan
kaynaklanmaktadir, Hem diiriist olacak ve dogru haber yayacak, hem de yalan
soylemeksizin, kurulusun imajim zedeleyebilecek olaylari, kurum lehine ¢evirebilecek

bir zeka kivrakligina sahip olan insanlar1 biinyesinde barindiracak (148).

Halkla iligkiler, oncelikle bir yonetim gorevidir. Hatta bazen Halkla iligkiler
gorevleri tiim yoneticiler, hatta tim 6rgiit tarafindan yerine getirilmektedir. Bagka bir
deyigle Halkla iligkiler sorumlulugu sadece Halkla iligkiler birimi ¢aliganlarina
yiiklenemez. Bir igletmenin genel mudirii ile baglar ve bu sorumluluk en kiigiik nefere
kadar herkesin Halkla iligkiler sorumlulugu vardir. Ancak bu genel sorumlulugun
yaninda belirli bir buyiklige ulagmis olan her kurulusta Halkla iligkileri planls,
programli ve bilingli bir sekilde yiiriiten ve takip eden ve elde ettigi doneleri tepe
yonetime yorumlayarak ileten bir uzman ekibin bulunmast gerekir. Kurumlarin

buyuklugiine gore orgiitlenme sekli farkls olabilir,

*Klgiik isletmelerde dar bir Pazar alam iginde galistiklarindan miisteri ve ¢evre

islerinde zorluk g¢ekmezler. Isletmenin sahibi (tepe yonetici) Halkla iliskiler
sorumlulugunu bizzat yiklenir, gevreyi yakindan tanir, yerel kuruluglarla, komgularla ve

diger tuketicilerle iligkileri bizzat kendisi ylritir.

*Orta _buyiklikte bir isletmede Halkla iligkiler ugrasilan giderek daha

yogunlagtigindan bu igleri yiritmek tizere firma organizasyonu iginde pazarlama ya da
personel bolimiine baglh bir-iki Halkla iligkiler uzmanmnin ¢aligtirildigs gérilir. Bazi
igletmelerde ise, kendi biuinyesi i¢inde Halkla iligkiler érgiitlenmesine gitmek yerine
piyasada ¢aligan Halkla iligkiler biirolarindan biriyle anlagir ve o biironun

damgmanhiginda igleri yiirtittirler.

49 Solakoglu, B. ve G.Budak, a.gk., s.153-154.
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*Bivilk igletmelere gelince Bati Avrupa tlkelerinde ve giderek Tirk

firmalarinda da bagimsiz Halkla iligkiler boliimiiniin genel organizasyon yapist iginde

yer aldig1 goruliir (149).

Bilgi verme agisindan, Halkla iligkiler genel organizasyon yapisi igindeki yerini
ve kendi iginde 6rgiitlenmesini gosteren birkag firmanin organizasyon semasina asagida

yer verilmigtir.

Biyiik igletmelerin bazilarinda Halkla iligkiler bolimi kurulmaz, fakat bu gorevi
yiritmek i¢in dogrudan dogruya genel midiire bagh Halkla iligkiler damgmam

gorevlendirilebilir. Bu tiir yapilanma bir 6rgiit gemasinda izlenebilir.

SEKIL 5 : Halkla [ligkilerin Genel Organizasyon Semast igindeki yeri ve bir Smek

[ GENEL MUDUR, ]

Halkla Dighiler L _ _ — — % — — — — { Whali Isler Darusmam ]
Darnsraar

L — — — —|  HulkDansmany |

| | 1 |
Uretim Mubasehe Pazarlama Persome]

Ornek model vermek gerekirse oncelikle Halkla iligkiler boliimiine bagli i¢ ve
dig iligkiler tinitesi olugturmakia ige baglanabilir. Daha sonra her igietme kendi yap: ve
gereksinimlerine goére alt tiniteler olusturur.

SEKIL 6 : Halkla {ligkiler bolumuniin 6rnek Organizasyon Semasi

Halkla Iligkiler

|
[ I; HalKla I:isld]ereﬁ ) [ P}anlamalﬁmshmm ] [ Biitge H:mﬂama } Dis Halkla Illislei]gr;%eﬁ ]
Tsgdtenlenle iliskiler } [ Basmila iligkiler ]__
Sendikalarla iliskiler ] [ Karn krlg.iligkiler ]—
Ortaklarla iligkiler ] [ Yaynve Tamta ]—-
[ Giisteri, Fuar, Sergi }—

44 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gx., s.46-47.
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SEKIL 7 : Halkla Iligkilerin Organizasyon Yapisi igindeki yerine bagka bir bakis.

[ Clenel Md Yrd. J

Iliskiler Bolirmiy
) 1 1
b | (e ) [ ]| oo

o Plamin
et~ Radyo
- ™
e Planlama
e Avaghrros

Kaynak: Isletmelerde Halkla Iligkiler, Zeyyat Sabuncuogtu, 1996, 5.48-50 (yukaridaki tig gekil igin aym kaynak)
7.1.2. Halkla iligkilerin yonetimi destekleyici bir islev olma 6zelligi
Isletme yonetiminde tig tiir yetki s6z konusudur. Bunlar:

- Yuritme vetkisi; astlarina emir verebilen, yoneticilerin sahip oldugu yetki
- Kurmay vetki; emir verme yetkisi olmayan, danigmanlik yetkisidir

- Fonksivonel yetki; belirli bir konu ve siireyle sinirli olarak goreviendirilen

uzman kigilerin gorev stresince astlarina emir verme yetkisidir

Kuruluslarda (hastanelerde) kurmay yetkisine sahip olan birimler (Hukuk
Miigavirligi, Mali Miisavirlik ve Halkla iligkiler vb.) yiiriitme yetkisine sahip birimlere
(yoneticilere) yardimei olmak ve onlara damgmanlik yapmakla sorumludurlar. Halkla

iligkiler biriminin sorumluluklart da bu dogrultudadir.

*Kurmay yetkisine sahip bir Halkla iligkiler boliminin bu sorumlulugunu

yerine getirebilmesi i¢in, Halkla iligkiler Uzmam :

- Kurumu iyi tammali ve kurumda isleyisi iyi kavramalidir.

- Tium yoneticileri oldugu gibi kabul etmelidir.

- Kurum ¢aliganlarin1 ve onlarin gorev, sorumluluk ve yetki baglamlarini iyi
bilmelidir. Ozellikle hastaneler gibi matriks orgiitlerde ¢aliganlar arasindaki

iligki diizeyini iyi bilmelidir.
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- Yaptiklart iglerde yapici, olumlu, algak gonillii ve gosterigsiz olmalan
gereklidir.
- Yonetim strecine yardimci olmak konusunda kendinden emin ve istekli

olmahdir.

Bir kurumda Halkla iligkilerin bagartli olabilmesi igin yonetimin ve Halkla
iligkiler bolimiinin uyumlu ¢aligmasina baghdir. Bu uyumu destekleyen iki faktor
vardir. Biri yoneticilerin beklentilerine Halkla iliskiler boliminiin uymast ve
karsilayabilmesidir. Digeri ise Halkla iligkilerin yonetimden bekledigi destek ve

anlayigtir. Bu iki faktorii kisa satirlar halinde verecek olursak:

* Yonetimin Halkla iliskilerden bekledikleri baslica hususlar;
- Kuruma ve ydnetime baghlik

- Yonetimin kararlarina Halkla iligkiler agtsindan destek saglanmasi

- Yénetim politikalarini ilgili gevrelere anlatabilme becerisi

- Kurum personelinin motivasyonunun arttiriimasina yardimer olmak

- Kurum aleyhine meydana gelebilecek birtakim olumsuzluklar1 énleyebilme veya

tesirini azaltabilmek igin ¢aba gostermek

Bu hususlar Halkla iligkiler uzmaninin gérev ve yetkileri bolumiinde daha genis
anlatilacaktir.
T.11

Halkla iliskilerin gorevinde bagartlt olabilmesini etkileyen ikinci faktér

yonetimin Halkla iligkilere verdigi destegin derecesidir.

* Halkla iliskilerin yonetimden beklentileri soyle ozetlenebilir:

- Yonetimin Halkla iligkilere onderlik etmesi

- Onaylanmig iletigim politikalarina destek olunmasi

- Halkla iligkiler galigmalarinin yillik programlar halinde diizenlenmesi

- Yapilmasi gereken faaliyetler i¢in biitge saglanmasi

- Kamuoyu aragtirmalari igin yeterli kaynagin saglanmasi

- Kurumun sosyal ve ekonomik g¢evresindeki gelismeleri izleme olanag
saglanmast

- Meslek birlikleriyle iligkiler kurmak ve gelistirmek

- Halkla iliskiler programini ve biitgesini hazirlamak
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- Halkla iligkiler mesleginin gereklerini kurulusta uygulama imkam saglanmasini

Halkla iliskiler ¢aliganlart yoneticilerden beklerler.

Bu beklentiler uzayip gitmektedir. Ancak, tek bir sozle Halkla iligkiler

calismalarim layikiyla yapma imkani ve olanak saglanmasim yonetimden beklerler.

7.2 Hastanelerde Halkla iligkilerin Orgiitlenmesi ve Ulkelere Gore Orgiitlenme

Yapilarmin frdelenmesi

Saghik kuruluglari da diger isletmelerin tapidign ozellikleri tagirlar. Cesitli
kaynaklar kullanilirlar. Finans, is giici, malzeme ve benzeri girdileri vardur. Uretim
yaparlar. Saglik hizmeti Uretirler. Bu sire¢ igerisinde kimileri kar eder (6zel
hastaneler), kimilerinin ise faaliyetleri siibvanse edilir, yani (kamuya ait olanlar)
hizmetlerini yerine getirebilmek i¢in kazandiklarindan daha ¢ok harcarlar. Boyle
bakildiginda, saghik kuruluglarinda yer alan faaliyetlerin dnemli bir bolimu diger

isletmelerde yer alanlar ile biyiik benzerlik gostermektedir.

Saglik kuruluglar (hastaneler) da birer igletmedir. Girdilerini kullanarak saglhk
hizmeti tiretmeye caligirlar. Bu siiregte bazi yasal diizenlemelerle simrhidirlar. Ancak
s6z konusu yasal diizenlemeler, kurulugun yonetim fonksiyonlarin yerine gegmez.

Her kurulusun bagarisy, bityiik dlgiide kendi yonetiminin bagarisina baglhdir.

Degisik tilkelerde hastane igletmeciligi farkhidir. Cagdag hastane igletmeciligini
basariyla yuriiten bagta ABD olmak iizere bat: iilkelerinde hastaneler bu hususta Halkla
iliskilere ozel onem vererek Halkla iligkiler rizgarim arkasma alarak ¢ok yol

almiglardir.

Bizim gibi geligmekte olan iilkelerde ise Halkla iligkiler kamuda farkli, 6zelde
farkli ama battya nazaran ¢ok ciliz bir gekilde uygulanmaktadir. Bu iki drnegi ayri, ayrt

gorerek bir kiyaslama sans1 yakalayabiliriz.

7.2.1. ABD Hastanelerinde halkla iliskilerin drgiitlenmesi ve

orgiit yapisi icindeki yeri

Bir bilim ve meslek dali olarak Halkla iligkilerin gelismis oldugu ABD’de diger
kuruluglarda oldugu gibi hastanelerde de Halkla iliskilere ¢ok 6nem verilmektedir. Bu

sebepten Halkla iligkiler gorevi kurum iginde en iist yoneticinin yardimcilarindan birine
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verilmektedir. Hatta kimi hastanelerde yonetim ekibi yada mitevelli heyeti tiyelerinden
olusan ve Halkla iligkiler Direktorii niinde yer aldigs Halkla Iligkiler Komiteleri
olugturulmaktadir (150).

ABD hastanelerinde Halkla iligkilere verilen 6nemi daha yakindan gérmek igin
Halkla iliskilere duyulan gereksinimi vurgulayan bir aragtirmanin sonuglarmi gérmek
yeterlidir. E.J.Connors ve J.C.Hutts’'un yaptiklari aragtirmanin amaci: Hastane
yoneticileri ister profesyonel yonetici olsun ister tibbin bir dalinda uzman olup, hastane
idareciligi yapsin gorevinin geregi zamamn ¢ogunu kurumun Halkla iligkiler iglevlerine

harcadig1 gortilmiistiir. Ornegin bu aragtirmaya gore yonetici zamaninin (151);

- %27’sini hastane dig1 iligkilere ayirmaktadir (dig Halkla iligkiler)
- %23’tinii denetleme yapmaya ayirmaktadir

- %?22’sini planlama yapmaya aywmaktadir

- %12’sini personel iglerine ayirmaktadir

- %8’ini érgitlendirme iglerine ayirmaktadir

- %8’ini yoneltme ve esgiudiime ayirmaktadir

Goriildugi gibi hastane sistemine islerlik kazandirmak i¢in yonetici, yonetim
islemleriyle olduk¢a yogun bir bigimde ugragsmak durumundadir. Bu ¢abalar o denli
yogundur ki, ayr1 bir uzmanlik gerektiren Halkla iligkiler gorevi hi¢ yapilmamak, yada
uzman olmayan gorevlilerce yapilmak durumunda kalinabilir. Kugkusuz iyi bir yonetim
her iki durumu da istemez. Halkla iligkileri, modern yoneticinin yerine getirmesi
gereken Snemli ve st dizeyde bir yonetim gorevi olarak kabul eder. Bu nedenle
hastane sistemi i¢inde ayri bir Halkla iligkiler uzmanma gereksinme vardir (152).
Burada énemli olan Halkla iligkiler uzmam bu sistemin i¢inde hangi konumda ve nasil

bir esgiidiim i¢inde galigacaktir?

Amerikan Hastaneler Birligi’nin de benimsedigi ve The Massechusetts Hospital
Personel tarafindan geligtirilen ig tamimlan ile Halkla iligkiler bolimtnin hastane

i¢indeki yeri agagida verilmigtir (153).

(50 Secim, Hikmet, Hastanelerde Halkla fligkiler, A.U.AOF.Yaym No: 388, Eskigehir, 1994, 5.29.30.

5D Connors, E.J.end J.C. Hutts, “How Administratos Spend Their Days”, Hospitals, Vol 41, 1967,
5.41-53,

(52 Briekin, Y., “Hastaneler ve Halkla Iligkiler”, TODAEI Dergisi, cilt 10, say1 2, Ankara, 1977, 5.73.

as3 Segim, Hikmet, a.gk., 5.30.31.
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*Halkla iliskiler (P.R.) Boliimiiniin Gorev ve Sorumluluklar:

“Halkla iliskiler bolimi, hastane yonetiminin amag ve politikalarin1 esas alarak,
medya ve toplumsal iligkiler vasitastyla yerel gevrede ve medikal topluluklarda kurumla
ilgili olumlu imaj geligtirmek sorumlulugundadir. Boliim, hastane ile ilgili bilgilerin
gevreye duyurulabilmesi amaciyla politikalar olusturur, yontemler gelistirir. Hastaneyle
ilgili olup (sozgeligi hastaneye kabul edilen hastalar, yeni buluslar, aragtirmalar
hastanedeki onemli degisiklikler, hastane personeli) medyamn ilgilendigi her konuda

bilgi vermek de bolimiin sorumluluklars arasindadir.

Halkla iligkiler boliimii, basin biltenlerini ve duyurulart hazirlar yada edit eder.
Hastane calisanlarina yonelik biiltenleri ve dig ¢evrelere gonderilecek yillik faaliyet
raporlart gibi dokiimanlari da hazirlayabilir. Boliim personeli, brogiirlerin, durum
raporlarinin  (fact sheets) ve hasta yada toplum saghifiyla ilgili bilgilerin
hazirlanmasinda ilgili klinik gorevlileriyle gorigebilir. Bolimiin diger sorumluluklart
arasinda degisik gruplar i¢in yapilacak hastane i¢i turlariin diizenlenmesi, Halkla
iligkiler aragtirmalarinin yapilmast ve Halkla iligkiler boliiminiin yardimer olabilecegi
diger etkinlikler de, de yer alir. Kiigiik hastanelerde Halkla iligkiler diger idari birimlere

ek gorev olarak verilebilir.

Bir hastanenin (P.R.) Halkla iligkiler faaliyetlerinin hacmi; hastanenin
buyikligiine, hizmet verdigi servislere, bulundugu yere ve hasta karmasina (patient
mix) bagl olarak belirlenir. Hastanede yeni bir hizmet verilmeye baglandiginda, yada
tnli bir hekim istihdam edildiginde hastanenin biyikligu ne olursa olsun bir (P.R.)

Halkla iligkiler bolimiine ihtiyag duyulacaktir.

Halkla iligkiler Direktorii hastane yonetim ekibi tyelerinden olusan Halkla

iligkiler Komitesinde de yer alabilir.

ABD hastanelerinde Halkla iliskiler bolimiine verilen gorevler ve sorumluluklar

yukarida 6zetlendigi gibidir.

Halkla iliskiler boliimiiniin ABD hastane organizasyonu igindeki yeri alttaki

B eg v g
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SEKIL 8 : ABD Hastaneleri i¢in genel organizasyon semast (Dual yapt)

Kaynak: Hastane Yonetim ve Organizasyon, Hikmet Segim, 1991, 5.34-35
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SEKIL 9 : ABD Hastaneleri igin Genel Organizasyon Semas: (Tekli yap1)

YONETM

YonEkbilyslainian KOORDINASYON | .1 TPHEZMETLER!
clngan AltKowiteler KOMITEST ORGANIZASYONY

IESTEK
HIZMETLER

[ sictzm wnaseer | | mEustRE eSiTpH SERYSLER | ( oam )

[ HASTA KABUL KREDISERY . | [ STERILDEPG M unvmrswarsianes |

TiepikaviT|j{ PrRsONEL
[mnxxmm i aciLsmrvis | fomnusees [[] samvaLus
{ cevrmviEficht )

BAKIN CHARDL EV DARES,
BITMABNERIL ¢ AMAZIRHANE
SIHHL TESIS AT

Kaynak: Hastane Yonetim ve Organizasyon, Hikmet Segim, 1991, 5.34-35

SEKIL 10 : ABD Hastanelerinde Halkla Iligkiler bslomtintin organizasyon igindeki yeri (154)

) . - .| HALKLA ILISKILER
L3 . A

TONETIM EXIBI (%) KOMITES]
[}
|

GENEL MUDOR

GENEL MUDTUR YRD.

(Halkla Iigkiler)

I
| | [ |

HALELA fLISKILER | |HALKLA ILISKILER | |HALELA ILISKILER | | HALKLA ILISKILER
UZMANI UZMANI UZMANI UZMANI

(*) Yénetim Kuralu veya Mitevelli Heyeti
Kaynak: Hastanelerde Halkla Iligkiler, Hikmet Segim, 1994, 5.32.

159 gecim, Hikmet, a.gk., 5.32.
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Bir ABD Hastanesi olan Istanbul’da ki Amerikan Bristol Hastanesi’nde de

benzer bir orgiitlenme s6z konusudur (155).

SEKIL 11 : Amerikan Bristol Hastanesi'nde Halkla Hligkiler boltimiintin organizasyon igindeki yeri -1993y.

"

YOMETIn EKIBE
(48D}
YONETIM KURULY

X )

CEHEL MUDUR
(ABD)

|

O d.Yarduncs
(T

I

e - | '
Hudida Highiler

Direkton

Halkde Migldler " Halkla Itighiler Hallda Highiler
Ummans Uztnan Uzmant

Kaynak: Hastanelerde Halkla Iligkiler, Hikmet Segim, 1994, 5.33.

ABD hastanelerinde Halkla iligkilerden sorumlu bagkan yardimcisi {invanini
tagtyan (Vice President, Public Relation) Halkla iligkiler Direktérii igin hazirlanmg is
tanumi ise goyledir (156) :

*[s iinvam: Bagkan Yardimcist — Halkla iligkiler is ozeti:
Hastaneyle ilgili gevreler arasinda kargilikli anlayig ve igbirligini saglamak
amaciyla Halkla iligkiler programlarmi planlamak, yonlendirmek ve uygulamak

hastaneyle ilgili konularda medyaya ve diger toplumsal gruplara bilgi vermek.

* Baghca gorevleri ve sorumluluklari:

Toplumun hastaneye giivenini saglayacak yaklagimlari, politikalan belirlemek,
programlar1  hazirlamak,6nceden belirlenen amaglar dogrultusunda  bolimin
performansim degerlendirmek, bélimiin geligmesi i¢in yeni yaklagimlar ve politikalar

Snermek.

(5% gecim, Hikmet, a.gk., 5.32.
159 Secim, Hikmet, a.g k., 5.34-35. 141



Medyalara bilgi vermek iizere hastanenin sozciilagiinii yapmak, haber bilteni, el
kitabi, katalog ve brogiir gibi hastanenin i¢ ve dig gevrelerine yonelik yayinlart
hazirlamak ve koordine etmek. ilgili gevrelere dogru ve yeterli dlguide teknik bilgileri
verebilmek i¢in hastanenin ilgili birimleriyle igbirligi yapmak. Gerekti§inde personele
yonelik biltenler hazirlamak, aragtirmalar yapmak. Hastaneyle ilgili (kurulug
yildoniimii, yeni bir klinik agiligi gibi) 6zel faaliyetleri planlamak ve organize etmek,

hastaneyi tamtma amagli turlar dizenlemek, benzeri faaliyetler i¢in oneriler geligtirmek.

Halkla iligkiler boliimiinde ¢aligacak personeli segmek, yonlendirmek, egitmek
ve nezaret etmek. Is tammlari ve performans standartlarim gelistirmek. Personelin
performansini  degerlendirmek. Boliimin faaliyet biitcesini hazirlamak. Gerekli
kayitlary, raporlart hazirlamak ve istatistikleri tutmak. Gerekli durumlarda hastanede
bulunan komitelerin toplantilarina katilmak. Kendisine verilen ya da kendisinden

istenen diger gorevleri yerine getirmek.

*Cahsma kosullar:
Genel olarak zevkli, memnuniyet verici bir ¢evrede diizenli olmayan galigma

saatlerinde goérev yapar.

*Aranan ozellikler:
Halkla iligkiler, gazetecilik veya iletigim alanlarinda lisans egitimi almig olmak.

Saglik kurumlarimin Halkla iligkileri konusunda yeteri dl¢tide deneyim sahibi olmal

Buraya kadar ABD hastanelerinde Halkla iligkiler oOrgiitlenmesinin tepe

yonetimindeki Halkla iligkilerden sorumlu bagkan yardimcisimn goérev tammini gordik.

Orgutiin fiilen ig treten, takip eden, arastirmalar yapan ve raporlar diizenleyen

Halkla iligkiler uzmaninin ABD hastanelerindeki is tanimini gérelim (157).

*[s finvam: Halkla iliskiler uzmam
#s dzeti :
Hastanenin Halkla iliskiler programlarinda gérev almak; faaliyetler arasinda

koordinasyonu saglamak; kendisine verilen gorevleri yerine getirmek.

57 Secim, Hikmet, a.g k., 5.35-36.
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*Baghca girevieri ve sorumluluklar:

Hastanenin Halkla iligkiler programlarinin hedeflenen amaglarina ulagabilmesi
icin caligmalar yapmak. Halkla iligkiler ¢aligmalarnin etkinliginin degerlendirilmesine
ve gelecek donemlerde yapilacak Halkla iligkiler faaliyetlerinin planlanmasina katkida

bulunmak.

Haber biiltenleri, makaleler, brogtirler, radyo ve televizyon igin haber
programlart hazirlamak. Hastane personeli ve hastalarla goriserek, kiitiiphane
aragtirmasi yapmak, hastaneyi ve verilen hizmetleri tanitmak tizere bilgi toplamak.
Basili yaymlari hazirlamak ve edit etmek. Basili yaynlar igin gorsel malzemeleri
hazirlamak yada bu hizmeti veren kuruluslarla iligkileri saglamak. Matbaalarla iligki
kurmak. Hastaneyle ilgili imaj ve iletigim arastirmalar1 yapmak. Hastaneyle ilgili olarak
basinda gikan haber kiipiirlerini toplamak; hastanenin tarihsel geligimiyle ilgili fotograf

arsivini olugturmak. Adres listelerini giincellestirmek.

Hastanenin faaliyetleri, servisleri (klinikler) gibi konularda hastalardan,

ziyaretgilerden, medya muhabirlerinden gelecek mektup veya telefonlar yanitlamak.

Halkla iligkilerle ilgili sorunlar konusunda Halkla iligkiler direktorinii uyarmak.
Seminer, konferans, workshop gibi egitsel ¢alismalara katilarak mesleki bili ve
becerilerini geligtirmek. Mesleki kuruluslarla iligki kurmak. Kendisine verilecek diger
gorevleri yerine getirmek. |

*Caligyma kosullar:

Genel olarak zevkli memnuniyet verici bir ¢evrede diizenli olmayan galigma

saatlerinde gorev yapar.

* Aranan dzellikler:
Halkla iligkiler, gazetecilik ya da iletigim alanlarinda lisans egitimi almig ve

yeterli deneyime sahip olmak.

ABD hastanelerinde Halkla iligkiler faaliyetlerinin organizasyonuyla ilgili olarak
yukarida verilen orgit gemalar ve iy tammlari yine ABD gibi gelismis iilkelerdeki

uygulamalardan alinmig 6rneklerdir.
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ABD hastane isletmeciligi sektoriiniin %74’ kar amac1 giitmeyen hastanelerden
olugmaktadir. Hastanelerde iiretilen hizmetlerin maliyetinin yiksekligi, bu sektorde
teknolojinin pahali ve c¢ok degisken olusu, sunulan hizmetin toplumsal yonu gibi
nedenler bu tlkelerde hastanelerin islevini istenildigi bicimde yerine getirebilmelerine
Halkla iligkiler siirecinin kullanimin1 daha yogunlastirmigtir. Ozellikle de, kar amagsiz
hastanelerin  tim  isletmenin  yasamini  sirekli kilma gibi  amaglarm
gerceklestirmelerinde tiretim digt gelirlere duyduklar gereksinim sonucu olarak da bu
iilkelerde hastane organizasyonlarinda modern Halkla iligskiler orgiit yapilan
olugmustur. Hatta kimi hastanelerde yonetim ekibi yada miitevelli heyeti tiyelerinden
olusan ve Halkla iliskiler direktorinin de yer aldigi Halkla iliskiler komiteleri
olugturulmaktadir (158).

Ulkemizde faaliyet gosteren Istanbul Amerikan Bristol Hastanesindeki Halkla
iliskiler bolimiiniin genel yapt igindeki yiiksek seviyesini organizasyon gemasinda
gordik. Ulkemizde de artik Halkla iligkilere Genel Mudir Yardimets: seviyesinde
igbolimii ve yakin ilgi vardir. Bu g¢aligmamn son boliminde Halkla iligkiler
caligmalarinin bat1 diizeyinde uygulama alani bulan baz1 segkin hastaneler mercek altina

alinacaklardir.

7.2.2. Ulkemiz kamu ve 6zel hastanelerinin drgiit yapilari icinde halkla iliskilerin

veri

Ulkemizde saglik hizmetlerinin modern anlamda bir devlet gorevi olarak ele
alinmasina 02.05.1920 tarih ve No:3 Sayihi Kanun ile Saglik ve Sosyal Yardim
Bakanliginin kurulmasi ile baglanmustir. Cumbhuriyet doneminde, yatakl tedavi
kurumlart hizmetleri bir devlet gorevi olarak yeni bir gorilg ve diisiinceyle ele alinarak
korunmus, desteklenmis, yaygmnlagtirilmug ve  gelistirilerek  bugiinkii  diizeye
getirilmigtir. 2000’1i yillara kadar saglik hizmeti sunumunda ikinci ve tigiinci basamak
saglik hizmeti sunan yatakli tedavi kurumlarmuzin ve sahip olduklart yatak
kapasitelerinin arttirilmas: temel hedef olmugstur. Halkimizin beklentilerini kargilamak
iizere illar itibariyle hastalara sunulan hizmetin kalitesini, ulagilabilirligini, hasta
memnuniyetini giderek arttrmayr hedefleyen bir anlayigla Saglik Bakanlif

caligmalarini siirdiirmektedir.

158 gehultz, R. ve A.Johnson, Management of Hospitals, 2. Baski, Mc.Graw-Hill Book Company, New
York, 1983, 5.69.
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Bu baglamda ozel sektoriin énindeki biirokratik engellerin ortadan kaldiriimasi,
atil durumdaki hastanelerin daha fonksiyonel bir kullanim amaciyla saglik merkezlerine
donistirilmesi, deviet memurlarma ve bakmakla yiikiimli olduklar: yakinlarina dzel
saglik kurum ve kuruluslarnda da tedavi imkanmi verilmesi, hasta memnuniyetini
arttirmugtir. SSK hastanelerinin Saglik Bakanlig: binyesine gegisi ve saglik tesislerinin
malzeme, insan giicii, bina ve tibbi cihaz yoniinden ortak kullamma agilmas,
hastanelerde hasta odakli “insana saygi” temelli, hasta haklari uygulamalart
baslatilmigtir. Cesitli konularda hastanelere ve Il Saglik Midurlikklerine yetki
devredilmesi, hastanelerin  “igletme” mantifi ile yonetilmesi, hastanelerin
ozerklestirilmesi, calisan personele performansina gore Doner Sermaye Katki Payi
verilmesi, hastane acil hizmetlerin yeniden yapilandirilmasi, fiziksel sorunlar buyuk
olgiide ¢ozitlen hastanelerde verilen hizmetin kalitesinin arttirilmasi, yerinden yonetime

agirlik ve onem verilmesi saglikta doniisiim programin geregidir (159).

Ulkemiz Hastane igletmeciligi sektoriiniin kar amagsiz bir yapida oldugunu

asagidaki grafiklerde gorebiliriz.
* 31 Aralik 2003 tarihi itibariyle tilkemiz hastanelerinin (160)

Miilkiyetlerine gore dagilimlar soyledir;
%56.99 = 668 adet Saglik Bakanlifina bali Devlet Hastaneleri
2410.32 > 121 adet SSK (2005 yilinda Sagl Bakanligina devredildi)
% 4.26 > 50 adet Universite Hastaneleri
% 3.58 = 42adet M.S Bakanli1 Hastaneleri
% 1.62 = 19adet Diger kurum Hastaneleri (KIT, DD, Belediye ve Diger
Bakanliklar)
923.20 - 272 adet Ozel Sektor (Ozel Hastaneler, yabancilara ait hastaneler,
Azinlik Hastaneleri, Dernek, Vakif Hastaneleri)
TOPLAM -> 1172 adet

U89 T C.-8.8.Y.B., Tedavi Hizmetleri Genel Mdurlugu “Yatakh Tedavi Kurumlari Istatistik
Yillig, 20037, Ankara, 2004, s.1.
10 T ¢ S.8.Y.B., Tedavi Hizmetleri Genel Mudtirlugi, a.g.yillik, s.16
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GRAFIK 1 : Turkiye’de Hastanelerin Kurumlara Gére Dagilum, 2003

668

700+
600+
500+
400-

272

300+
200+
100-

Saglik Universite Diger
Bakanlif Kamu

Kaynak: SSYB-Yatakh Tedavi Kurumlart Istatistik Yilligs, 2003

Hastanelerin yatak kapasitelerine gore dagihm séyledir:
%50.44 => 91.202 yatak Saglik Bakanligina bagli Devlet Hastaneleri
%16.13 = 29.157 yatak SSK Hastaneleri
%14.47 => 26.162 yatak Universite Hastaneleri
% 8.80 = 15.900 yatak M.S.Bakanlig: Hastaneleri
% 2.03 > 3.676 yatak Diger kurum Hastaneleri (KIT, DD, Belediye ve
Diger Bakanliklar)
% 8.13 = 14.700 yatak Ozel Sektor (Ozel Hastaneler, yabancilara ait
hastaneler, Azinlik Hastaneleri, Dernek, Vakif Hastaneleri)
TOPLAM -> 180.797 yatak
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GRAFIK 2 : Turkiye’de Hastanelerin Yatak Kapasitelerine Gére Dagilinn, 2003

100.0007  91.202
90.000-
80.000-
70.000-
60.000~
50.000-
40.000-
30,000+
20.000-
10.000

0

Saglik SSK  Universite
Bakanlig1

Kaynak: SSYB-Yatakh Tedavi Kurumlan Istatistik Yitligi, 2003

Ulkemizde saglik hizmetleri birbirinden ayrn ve bafimsiz ¢aligan saglik
kuruluglar: tarafindan yiriitilmektedir. Ayagida kisaca Tiirk saglik sektorinde dogrudan
veya dolayli olarak hizmet veren kuruluslar, politika olugturma, saghk hizmetleri
saglama, saghik hizmetlerinin gotiirilmesinde yonetim yetkilerine gore gr uplandirilarak

sunulmaktadir.

*Tiirk saghk sektoriinde rol alan kuruluglarm islevleri aqisindan

smflayalim:

(1).Politika olugturma iglevi olan kuruluglar,
- DPT - Devlet Planlama Teskilat1

- Saglik Bakanhgt

- YOK - Yiksek Ogretim Kurumu

- Yiksek Planlama Kurulu

- TBMM Saglik Karma Komisyonu
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(2). Yonetim yetiksine sahip kurumlar;

-

Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligt
M.S. Bakanlig1

Igisler Bakanlig

Maliye Bakanlig:
YOK--Rektorlikler

Il Yonetimi-Valilikler

11 Saghik Miudirlikleri

(3).Saglik hizmeti saglama islevi olan kuruluglar,

Saglik Bakanh
SS Kurumu
Universite Hastaneleri
Diger Kamu Hastaneleri (Belediye Hastaheleri, D.D.Hastaneleri, PPT
Hastaneleri)
Vakif — Dernek Hastaneleri
M.S Bakanlig1 Hastaneleri
Ozel Hastaneler (azmnliklara ait hastaneler, ozel hastaneler, yabancilara ait
hastaneler)
Kizilay Hastaneleri
Diger 6zel klinikler

#* DEVLET HASTANELERI :

Saghk Bakanlig 2003 yihi sonu itibariyle 668 hastanesi (T.C.’ndeki tim

hastanelerin %57’sini olusturmaktadir) 91.202 yatak kapasitesi ile saglik hizmetleri

sunan en biyiik kurulustur. Buna 2005 yilinda S.S Kurumunun 121 hastanesi (%10,32)

ve 29.157 yatagim ekleyince toplam hastane 789 (%67) ve toplam 120.359 hasta yatak

kapasitesine ulagmigtir. Tim bu hastanelerin malzeme ve personelinin birlikte buyiik bir

giic olugturdugunu ve ¢agdas normlarla isletildiginde tlkemiz saghk hizmeti Uretim

ihtiyacimn biiyiik bir kisminin kargilanacags muhakkaktir. Ancak Saglik Bakanhgi’na

bagli hastanelerin orgiit yapisi son derece merkeziyetgidir. Hastane hizmetlerinin

sorumlulugu Tedavi Hizmetleri Genel Mudiirliigii’ne verilmigtir.
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SEKIL 12 : Saglik Bakanhg: Merkez Teskilat $emast- 2003y.

Kaynak: SSYB-Yatakh Tedavi Kurumlar Istatistik Yilligs, 2003

Bzel Kalem
BARAN Mudulg
eoeeeoeeveeeeeerseoeseseeness s sssssspeses s ,
MUSTESAR S T
Teftis Kumb Bagkanbg ! Yidesek Saghk furan -:
MUSTESAR TARDIMCILARI | ~~~ 7777777777
Bakanbk Migaviri&i l 5 |
|J T Sk Projest |
i Genel Kooxdinatériga !
r __________ O l ___________ e
Husntlar ve Sakiller
Refik Saydam e
Hifimssahha Merkezi Bask. Saghik Genel Mdinlifi
Aragtums, Planlama ve Basm ve Halkla [ligkiley
Knordinasyon Kb Bagk. Misavizhigi
Hulouk Mitgavisig
Bilgi {5lemn Daire Baskanlis
_— Teméx?ﬁﬂmhﬁ Verem Savag Dairesi Bagkanl@n |
Tedavi Hizmatleri Sitma Savas Dairesi Bagkankin ||
| Genal Mudirlign
Ava Coouk Sagve Aile Pln, Kanserle Savag Dairesi Bagk, |—
Genel Miadinlige
flag ve Eczacihk Dig Lliskiler Daivesi Bagkanbn ||
B Genel Midrligic
— Arvpa Birkis L
L Saghik Efitird inasyon Daizesi Bagkarls
Genel Midirkigi
L Personel Genel Midiriigs fdari ve Mali Iglex n
Daivesi Bagkanhé
Savanms Sekrsterligi —
_______________ b et et e e T e e P ot
TASRA TESEILATI
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SEKIL 13 : Saghk Bakanhg: Tagra Tegkilati Semasi- 2003y.

vaLl
SAGLIK MUDORD
SaBLIK GRUP
BASKANLIKLARI
l ' { 1 % ]
VEREMSAVAS ALS VE AP 8 A GLIE MESLEE.
DEVLET HASTANELER! DISPANSERLERI MERKEZLER LISELERT
GENEL HASTAWELER
AZEL DAL HASTAVELESE sAGLIE OCAKLARI
THTISAS HASTANELERL

[ sadumeviest |

Kaynak: SSYB-Tedavi Kurumlan Istatistik Yilligs, 2003

Bugiinkii organizasyon yapisina baktifimizda S.B. Hastanelerinde Y.T.K.
isletme Yonetmeliginde belirlenen gorev tanimlan uygulanmaktadir. Bu yonetmeligin
belirledigi yetki ve sorumluluklar baglayici oldugu igin uyulmadiinda Baghekimler ve
diger idareciler (hastane mudirleri) degisik disiplin cezalarma carptirilarak
gorevlerinden dahi alinabilmektedirler. Yonetmelik hukiimleri incelendiginde
hastanelerde Halkla iliskiler uzmanina yer verilmedigini gormekteyiz. Bu gérevi Sosyal
Hizmet Uzmanma bagll damsma memurlann dizeyinde yapilabilecegi hitkme
baglanmugtir.  Ornegin; Saglik Bakanligi Yatakli Tedavi Kurumu Isletme
Yonetmeliginin 159. maddesine gore Halkla iligkiler memurunun gorev tanmimi soyledir
(161).

“Halkla iliskiler memuru Sosyal Hizmet uzmam bulunmayan kurumlarda
miiracaat ve Halkla iligkiler hizmetlerini yuriitir. Bu taktirde hastane mudiriine bagh
olarak gorev yapar. Sosyal Hizmet uzmani bulunan kurumlarda, Sosyal Hizmet

uzmanma bagli olarak caligir. Hasta sahiplerinin hastalarini aramalar: igin diizenlenen

8D Secim, Hikmet, a.g.k., 8.37.
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pano ve listelere giren veya ¢ikan hastalart muntazam igler. Hastalarin posta

hizmetlerini duizenler.”

2003 yili sonu itibariyle (S.B.668 + SSK 121) 789 yatakli tedavi kurumunun
2005 yihi itibariyle de tek cati altma girmesi sonucu S.B.Isletme Yonetmeliginde yer
alan Halkla iligkiler hikamleri yukarida belirtildigi gekilde uygulanmaktadr.
Yonetmeligin 159.maddesinde ifade edilen Halkla Hligkiler iglevi “miiracaat memurlugu
ve hastalarin posta hizmetlerinin goérilmesi” ile es anlamlidir. Tezimizin Onceki
kissmlarinda  agiklanmaya caligilan ¢afdag Halkla iligkiler yaklagimi ile S.B.-
Y.T K Isl Yonetmeligindeki Halkla iligkiler anlayis1 arasindaki farkliliklar ortadadir.

SEKIL 14 : Saglik Bakanhg Hastanelerinin Genel Orgit Yapist iginde Halkla Htigkilerin yeri

iL SAGLIK MODERLEST
l BASHEKIMLIK l l MALIYE BAKANLIGI
| !
l HASTANE KONSEYL l Iwmtzmx{ KomtTEst J [ T |
Muayena ve

Satmalma Tesullim Saym

Komisyowm Komisyora Komisyorm
]

DAREMALL DOHER
DESTEK SERMAYE

] ! | I
DERIVATRL | | RADVAEYOM) [MTEuNIK | [LAEORATUVAR| | TIBBI FIZAKOTERAP!| | HEMGIRELIK | | DIVETEYR
HzvETLERS| | FAGIONIE | | sizvETER | | mtmveriest | [HUZMETLER | | BIZMETLER! | | HIEMETLERD | | FIZMICTLERY | |
HIZMETLERL . utzvELERt | | SLETMESE

Sosyal Hizmetler fefi

| "
| Sosyal Hizmetler Umamanj

Kaynak: Hastane Yonetimi ve Organizasyon, Hikmet Seim, 5.168 ve 186

Hastanelerin giinlik yonetim sorumlulugu ise her hastanede bir baghekim ve
yeteri kadar bashekim yardimcisi tarafindan yiiritillmektedir. Maalesef tilkemizde
birgok kurumun kaderi oldugu gibi Saglik kuruluslarmin yonetimi de siyasiler
tarafindan politize edilmektedir ve her gelen siyasi iktidar Saghk Bakanlig: tagra
teskilatina kendi yandaglarm yerlestirmeye kalkmaktadir. Kendini iyi yetigtirmis ve
basarili bir Baghekimi gorevinden hig tereddiit etmeden alip, yerine kendi partisine
yakin olan bir bagka hekimi (tecriibe onemli degil) atayabilmektedirler. Bundan da

kaybeden saghk sistemi, ilkemiz ve halkimiz olmaktadir. Geligmig tlkelerdeki
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orneklerine bakilarak, saghik reformuna gidip hastanelerimizi bu siyasi baskidan
kurtarmak icin, ¢agdas hastane isletmecilii normlan ile 6zerk yaptya kavusturmak en
dogru ¢oziim olacaktir. Cinkii, saglik hizmetleri 6zel sektore devredilirse sosyal
gitvenlik alt yapis1 kotii olan ilkemizde halk perisan olur. Bu nedenle hastanelerin
ozellestirilmeleri yerine yonetimde ozerklestirilmeleri daha uygun olacag: otoriteler
tarafindan ileri sirilmektedir. Dolayisiyla, Y.T Kurumlarinda kullanilan tim
kaynaklarin (personel, yatak, arag-gereg vb.) hangi dlgiide verimli kullamlabildiklerinin
saptanmast ve performansin arttirilmast kaynak israfinin onlenmesi ve hizmetin maliyet

etkinliginin arttirilmast agisindan biiyik 6nem arz etmektedir.

Guniimiizde saghik sektorii en gok kaynak titketen sektordiir. $oyle ki, ABD,
Kanada, Fransa ve Isvigre gibi geligmis tlkelerde saglik harcamalarinin GSMH igindeki
pay1 %10 gibi yiiksek oranlara ¢ikmustir. Bunu birde bu tlkelerin GSMH’lartmin dev
rakkamlar oldugunu dugiiniince sagliga ne denli kaynak aktarddifi goz Ontne

getirebiliriz.

Turkiye’de bu oran heniiz %3.5 ile %4.5 seviyelerinde iktidarlarin sagliga bakig

agilart ile degigmektedir.

TABLO 2 : Ttrkiye’de Yillara Gére Saghk Harcamalars, 1991-2003

Toplam Saghik Kisi Bagina Kisi Basma
Harcamas1 Saglik Harcamast  Saghik Harcamas:

Yillar GSMH (%) Kamu (%) ® ($/SAGP)(1)
1991 3.7 63.5 97.8 182.4
1992 3.9 66.2 107.7 207.0
1993 4.4 68.2 130.1 247.1
1994 4.0 64.7 85.2 161.9
1995 3.9 64.3 106.5 234.3
1996 3.7 64.0 1114 251.1
1997 3.6 63.0 119.8 259.1
1998 4.0 63.0 1399 279.1
1999 4.1 79.9 116.4 220.0
2000 4.3 80.0 1353 250.0
2001 3.9 78.0 814 170.9
2002 4.3 77.0 1117 2457
2003 4.5 77.0 153.5 322.3

Kaynak: SSYB-Yatakh Tedavi Kurumlan Istatistik Yilhg, 2003
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Turkiye’de tiim parasal sikintilara, karalama soylemlerine ve g¢okertme
(6zellestirme) girigimlerine ragmen kamuoyuna ait hastaneler halkin %70-90 yikiini

¢ekmektedirler.

Bu kurumlar son 5 yilda gozle goriiliir parasal, teknolojik ve insan giicii destegi
almamasmna kargin, varolan personel ve alt yapr olanaklarinin smurlarii oldukga
zorlayarak tedavi hizmeti talebini kargilamaya ¢aligmaktadirlar. Bu baglamda bu ozveri,
aba, gormezlikten gelinip, bizzat devlet eliyle yaratilan istismar ortamu ve devlet
goriniimlii gizli piyasa tiirti galigmaya bagh olumsuzluklar gerekge gosterilerek Saglik

Bakanlig1 hastaneleri gdzden ¢ikarilmaktadir (162).

Gergekten bir reform gerekmektedir. Bir kurumsal Saghk Hizmeti Reformu
gerekmektedir. Bunu gergeklegtirmek icin kamu fonlarim 6zel saglik kuruluslarina
degil, kamu saglik kurumlarina aktarilarak, kamu saghk personeli yoksullastiriimayarak
bu sikmtilarin éniine gecilebilir. Yeniden bir yapilanma ile hastaneler, ¢agdag yonetim
sistemiyle yonetilebilecek ve piyasa kogullarinda rekabet edebilecek duzeye ancak

ozerk ve bagimsiz bir yeni yonetim modeli ile ulagilabilir.

Yeni Yasal Dizenlemeler ile Hastane Yonetimlerinin onii agilarak ¢agdag
hastane igletmeciligi, kalite ve halkla iligkiler normlarmi uygulayabilme zemini
hazirlanmalidir. Aksi halde giinibirlik ¢oziimler ile ve hasta odakli caligmalar yerine
sadece “miiracaat memurlugu” yaptirilarak, ne yiksek kaliteye nede ¢agdag halkla

iligkiler kriterlerine ulagilamaz.

Bugiin tim baski ve olumsuzluklara ragmen 6zveri ile ayakta durmaya calisan
ve Tirk insamn %70-90 saglik yiktni ceken kamu saglik kurumlart ve personeli

gozden ¢ikariimamalidir.

$.S.YB. Yatakli Tedavi Kurumlari Igletme Yonetmeligi tim Devlet
Hastanelerinde uygulanmaktadir ve Halkla iligkiler galigmalar: yetersizdir. Ancak diger
kamu kuruluglarinda da Halkla iligkiler galigmalar: farkli degildir. Ornegin; Universite
hastaneleri de yukarida bahsettifimiz yonetmeligi aynen uygularken, 2005 yihindan
énce SSK hastaneleri SSK yonetmeligine tabi idiler ve burada Halkla iligkilerden hi¢

) Sover, A.., “Saglk Hizmeti Sunumunda Hestaneler”, T.T.B.Merkez Konseyi, 1991-1995 Istatistik
Caligmasi, Ankara, 1995, 5.27.
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bahsedilmemekteydi. Buna benzer T.C.D.D.Hastaneleri yonetmeliginde de durum

aymdir ve bugiin halen uygulanmaktadir.
% UNIVESITE HASTANELERI :

Bugiin iilkemiz Saghk hizmetlerinin yiritilmesinde de Saglik Bakanhgindan
sonra tniversite hastaneleri en ©nemli unsurlardir. Ornegin 2003 yihi itibariyle
{iniversiteler 50 adet iilke standartlanimin tizerinde donanima sahip hastane ile toplam

26.162 yatak kapasitesine ulagmglardir.

Universite hastanelerinin en temel ozellikleri diger Y.T Kurumlarma kiyasia
bityiik yatak ve teknoloji kapasitesine sahip olmalaridur. Ulke poliklinik ve yatan hasta
oraninin %7’si ile %11°i bu hastanelerde gergeklestirilmektedir. Ama, asil 6nemli
ozellikleri, Tirkiye’deki her besy biiyik ameliyatin birinin bu hastanelerde
gergeklestirilmesi, yani biiyik ameliyatlar agisindan onemli merkezler olmalandir.
Kicik ameliyatlar, bu hastanelerde diger Y.T. Kurumlarina kiyasla daha az ve o da
egitim amagli yapilmaktadir. Bu hastaneler ayni zamanda birer egitim, arastirma ve

uygulama kurumlaridirlar.

Universite hastaneleri hasta oliim orant en yitksek hastanelerdir (%3.67). Ancak,
bunun sebebi bir tiniversite hastanesinin bolgesinde bulunan tim hastanelerin (devlet ve
ozeller dahil) ellerine gelen tiim agr vakalari son durak olan Universite hastanelerine
sevk edislerinden ve de halkimizin iniversite hastanelerine ve ogretim tyelerine
giivenlerinin daha yiksek olmalarindan ve ayrica donanim ve imkanlarin bu
hastanelerde daha iyi olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu hastanelere gelen hastalarin
ortalama 9.9 giin yatmalan da vakalarn agirhigindan kaynaklanmaktadur. Universite
hastaneleri kapasitelerinin %109-407 (hasta temelinde) %22-97 (yatak temelinde)
oraninda faaliyet gostermektedirler. Bu hastanelerde ameliyatlar en 6n sirada, dogum en
alt sirada gelmektedir (163).

Halkla iligkiler galigmalar1 agisindan irdelendiginde tiniversite hastanelerinin
tamamimna yakin, Y.TK. Isletme yonetmeliginin digma ¢ikmayip, aynen 159.

maddesinde oldugu sekliyle uygulanmaktadir.

163 Qoyer, A., a.g.¢aligma, 5.9.25,
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Kendi organizasyon yapisi iginde Halkla iligkiler birimine yer veren tniversite
hastaneleri Trakya Universitesi Hastanesi ve kismen Osmangazi Universitesi Hastanesi

ile U.U.Hastaneleridir.

SEKIL 15 : Trakya Universitesi Hastanesi Orgiit Semast

REKTOR
—— HASTAME KURULU
HASTANE YONETIM
KURULU
BASHEKIM BASIN VE HALKLA ILISKILER.
MUDURLOGH
BASHEKIM YARDIMCILARI
[ | : l
S AL IK KURUL HASTANE HEMSIRELIE HizM .| |ECZANE HIZM.
BASKANLIG BASMUDURLUGH MUDURLOGH MIDURLISH KOMITELER.
]
PERSONEL iDALI VE MALY || DESTEK HIZM.||ic DUzEN vE CEVRE|| TIBBIDOKVE
MODURLOGH || ISLER MD.LO&G || MODURLOGE | |HizM MODURLUGH ||ARSIY MUDTRLOGH
IHFEKSIYOH
KALITE
KONTROL
SATIN ALMA
SAGLIE
KATITLARI
KONTROL
DOKD

Kaynak: Resmi Gazete, $.21443, 22 Arahk 1992, 5.13
Bu baglamda yukaridaki gekilde goriilen 6rgit yapisinda halkla iligkiler birimine
cagdas iilkelerde oldugu diizeyde yer verilen Trakya Universitesi Hastanesinin Halkla

iligkiler Mudiiri’ niin ig tanimi agagida sunulmustur (164):

89 T ¢ Resmi Gazete, “Trakya Universitesi Hastanesi Yonetmeligi, R.G.5.21443/22.12.1992, 5.9
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“Basin ve Halkla iligkiler Mudiirti, Basin Yaym Yiiksekokulu mezunu ya da
Basin Yaymn ve Halkla iligkiler konusunda Lisans iistii egitim yapmus olmalhidir.
Hastanenin basmla iligkilerini olumlu sekilde yiriitmek, hastane caliganlarinin kitle
iletigim araglar1 ile tanitmak ve dolayistyla basinin haber alma gérevine yardime olmak
ve ginlik basm izlemek, Bashekimlige ve dier hizmet birimlerine intikal eden
vatandas dilekgelerinin inandirict bir gekilde cevaplandirilmas: icin gereken islemleri
yapmak, basin toplantisi, konferans, agilig, yildonimu, gezi, eglence vb. hizmetlerin
yerine getirilmesine iligkin protokol iglemlerini diizenlemek hastane i¢i Halkla iligkiler
hizmetlerini yuritmek, konusma ve konferans metinleri, makale ve incelemeleri
hazirlamak, hastane calismalariin gerceklestirilmesinde karsilasilan genel guigluklerin
nedenlerini ortaya ¢ikararak, vatandaglarin gergek gereksinimlerini, ilgilerini, egitim ve
tepkilerini dlgmek igin yapacag veya yaptiracagt, kamuoyu aragtirmalarinin sonuglarini
Baghekime sunar. Basin yaymn organlarindan derlenen haberleri ¢agdas enformasyon

anlayig1 iginde degerlendirip Bashekime sunmakla sorumlu ve gorevlidir.” seklindedir.

Halkla iliskiler boliimiiniin gorev ve sorumluluklarmin bu sekilde tanimlanmasi
daha onceki kisimda yer verdigimiz Amerikan Hastaneler Birligi'nin ¢agdas Halkla

iliskiler yaklagtmina uygun bir yaklagim oldugu soylenebilir.

Trakya Universitesi Hastanesi’nin 6rgiit yapist iginde Halkla iliskiler bolimtiniin
hastanenin iist yoneticisi konumunda olan Baghekime bagli olmasi da ¢agdas Halkla
iligkiler yaklagimma denk diigmektedir. Zira hastane performansina katki saglayabilecek
bir Halkla iligkiler bsliminin daha énce agiklamaya galistifimiz gibi yonetime en
yakin yerde olmasi en uygun yapilanma seklidir. Boylece Halkla iligkiler uzmamn
Baghekime stratejik konularda damgmanlik hizmeti verebilecektir. Hastanenin iginde
bulundugu cevrenin analizi, stratejik segeneklerin tespiti ve bu stratejilerin uygulanma
siirecinin tayin edilmesinde katkida bulunabilecektir. Bu anlamda bir Halkla iligkiler
faaliyeti olarak yonetim damgmanlifim yaparken, hastanenin ekonomik, teknolojik,
sosyal ve hukuki gevrelerindeki degismeleri izleyerek, karsisinda almacak etkili

tedbirlerin belirlenmesinde 6nemli rol oynayabilecektir.
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**(OZEL HASTANELER :

Ulkemizde kar amaci giiden ve gitmeyen Ozel hastanelerin Orgit yapilart

incelendiginde, kamu hastanelerinin yonetim anlayigindan oldukg¢a uzak ve modern

hastane isletmeciligi yaklagimlarina denk bir yapiya sahip olduklarini gérmekteyiz.

SEKIL 16 : Bursa Acibadem Hastanesi Organizasyon Semast -2006y.

DIREKTOR
! l
Direkify Yardimes: Bashekim Direkitr Yardimeis,
H
# Takuik Hiewmetlay * Hekimley : * Lojistik Hizometleri
#* {dari Himmetler # Eozanelik Himnatleri - -~ ~ — - : izomdﬂcalgmtlfg
# Bilgi Sisternleni * Saghk Profesyonelleri - —-~—~— i oratuvar Hizmetlexi
* ME t;uh: i *Tip Teknisyenled -~~~ ~ 4 * Klinik Kalite fyilagtivme
* Fatura Kontrol * Pibbi Argiv Hizmetleri -~~~ — J
# Pazarlama ve Knrumsal
Tletigim
# Bistgalamne ve Planlama
* Snlagmmah Kurumlar
frsan Kaynaklan Hasta Hizmetleri tbetgi fslatme || Nibetci fletme || Hasta Hligkileri | | Hemgirvelik Hizanetleri
Mm& M'ﬂ A ME 1 " Mit Se M
# Tatan Hasta Hivanatler
# Poliklinik Hizuetleri
* Digimsma ve Santzal Hizm,
* Pabarasiz Hiszom. T akibi

Kaynak: hitp://asgportal.acibadem.com.ir

Ozel hastaneler ilkemizde toplam hastaneler igindeki oranim son 10 yilda en

¢ok arttiran gruptur. Ornegin; 1995-2003 yillar1 arast bir kiyaslama yapalim:

TABLO 3 : Ozel Hastanelerin 1995-2003 yillar aras: geligme oranlan

1995 2003
Ulke genelinde toplam hastane adedi 1051 1172
Ozel Hastane adedi :
* 0456’51 50 yatagn altinda, 157 (%15) 272 (%23)
* 9689’1 100 yatafmn altinda
Ulke genelinde toplam hastane yatak kapasitesi (adet) 151.972 180.797
Bzel Hastanelerin yatak kapasitesi (adet) 6.078 (%A) 14.700 (%8)
Ozel Hastanelerin Poliklinik oram %4 %od
Ozel Hastanelerin yatan hasta oram %4 %10
Ozel Hastanelerde ameliyat orant %5 % - (daha yiksek)
Ozel Hemodiyaliz merkezleri oram %25.5 (1997) 9%39.3
Ulke genelinde toplam hemodiyaliz cihazi %35.3 (1997) %46
2003 yih itibariyle 6.222 adet, 5zel hastanelerin orant (2.862) adet

Kaynak: SSYB-Yatakh Tedavi Kurumlar Istatistik Yalligs, 1995/2003.
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Bu rakamlara bakildiginda 6zel hastaneler kurum bazinda %15’ten %23’e
ulagmig, yatak bazinda da %100 artiy gostermektedir. Ancak, bu hastanelerin hasta
poliklinik sayisinda ki oram yine %4’lerde kalmigtir. Yatan hasta oranii da ikiye
katlamiglardir. Bu demektir ki 6zel hastanelerde daha gok, “yatip ameliyat olup kisa
sirede taburcu olmak” prensibi iglemektedir. Ozellikle biyik ameliyatlarin sayisi
fazladir. Yatan hastalarin ¢ofu ameliyat amaci ile ozel hastaneleri tercih etmesine
karsin, bir hastanin ortalama yatis giin sayis1 ti¢ giin olmasi, hizli devirin hizli gifadan
ziyade tcretin fazlalig1 nedeniyle hastalarin erken taburcu olmasi ile ilgili oldugu
soylenebilir. Ayrica poliklinik sayisinin azlifia kargin ameliyat amagh yatilarin gok
olmast, kamu kurumlarindan 6zel hastanelere sevklerin giderek artmasi ile agiklanabilir,
Ozel ve Vakif hastaneleri, kamu hastanelerine yeterince yatirim yapilmamasi ve artan
hasta yiikini giderek tastyamamalari nedeniyle, hasta fazlasinn devlet eliyle

yonlendirildigi yerler haline gelmiglerdir.

Sekillerde verilen iki ozel hastanenin Grgiit yapilart ve yoneticilerinin ig
tanimlart incelendiginde oldukga ¢agdag bir igletme yapisina sahip olduklar
gorilmektedir. Bu hastanelerde kamu hastanelerimizin tersine ¢agdag hastane
isletmeciliginin bir geregi olarak bashekimlik profesyonel yonetici olan hastane genel

miidirligiine baglt olarak iglev gormektedir.
*Baywndir Tip Merkezi Halkla Tliskiler Boliimiiniin Gorev Tammu:

“Bayindir Tip Merkezinin hastalar ve halkla ilgili minasebetlerinin
diizenlenmesi, gelistirilmesi ve hizmetlerin en iyi sekilde yerine getirilmesini temin
ederek, insanlarda Baymdir Tip Merkezi hakkinda fevkalade iyi bir imaj olugturur.
Poliklinik ve yatan hasta boliimlerinde resepsiyon, tibbi kayit ve istatistik, tibbi
dokiimantasyon hizmetlerini yerine getirir. Hastalarm ve iligkili biitiin insanlarm her.
tiirlii istek ve ihtiyaglarinin hastane kurallar1 ve amaglar1 dogrultusunda ilk bagvuru
amndan itibaren ve stirekli ilgi ve beceri ile kargilanmasim saglar. Istatistikler, anketler,
giincel yazilar, 6zel programlar, reklamlar, tamtim ve pazarlama faaliyetleri, tahlil ve

degerlendirme ve hedef tayini yapar (165).

Bayimdir hastaneleri yonetimi belirledikleri vizyonunda “Tibbin biitiin dallarinda

mitkemmel saglik hizmetini Bayindir Ekoli ile sunan, givenilirlik ve yetkinligin

89 Sahin, U., Hastane Igletmeciliginde Vervimlilik Yoninden Halkla Hligkilerin Onemi, A.U Sosyal
Bilimler Enstitiist, Yiksek Lisans Tezi, Eskigehir, 1997, 5.74. 158



simgesi olarak akla gelen ilk saglik kurumu olmay: hedeflemiglerdir”. Ayrica, “misyon
olarak etik kurallara bagh, hasta haklarina saygili, giivenilir saglik hizmetini, kanita
dayal1 tibbin gerektirdigi en son bilgi ve teknolojiyi kullanarak, ekip ruhuyla, en yiksek
kalitede sunmay1 hedeflemiglerdir”(166).

Bayindir hastanesi ¢agdas isletmecilik anlayis: ile daha kurulug agamasindayken
1992 yilinda kalite galigmalarimi baslatmigtir. Daha sonra gerceklestirdigi kalite
atilimlar: (167) :

* Bayindir Hastaneleri Kalite Tarihgesi ;
- 1995 yilinda T K.Y .projesini kurum genelinde uygulamaya koymustur.

- 1996 yilinda kalite koordinatorliigii kurulmusgtur.

- 1997°de ISO 9001 belgesi almugtir.

- 2005 yih baglarinda da tlkemizde sayili kurulugun basarabildigi saghkta
akreditasyon ¢aligmalarini baglatmugtir,

- 2006 Temmuz 10-14 tarihlerinde JCI (Joint Comission International)

akreditasyon standartlar: yoniinden basaril bir denetim gegirmigler.

*JCI'1n getirdigi standartlarin baginda:

- Hastaneyi bir bitiin olarak ele alir.

- Hasta odakh standartlardir.

- Organizasyonel odakli standartlardir.

- Saglik hizmetleri i¢in olugturulmus kalite sistemidir.

- Hasta bakim kalitesi ve bakim giivenligi ile ilgili fonksiyon odaklidir.

- Ozel, kisisel, ferdi olaylara degil, tiim genel amag ve prensiplere yoneliktir.

- Izlenebilir ve dlgiilebilir standartlardur.

*Bunun vani sira Bayindir hastanesi hastalar i¢in:

- Hasta haklarina saygili olmayi,

- Her hastay1 bir birey olarak kabul edip kendilerini 6zel hissettirmeyi,

- Kaliteli hizmet sunmak igin gerekli sistemi strekli iyilestirmeyi,

- Bilgi edinmenin hastalarin en dogal hakk: oldugunu ve bunun tedaviyi

kolaylastiran bir unsur oldugunu unutmamay: ilke edinmistir,

169 70rlutuna, Yaman, Baymdir Hastanesi Internet Sitesi, www.bayindirhastanesi.com.tr., kalite

bslimu, Kalite Koordinatérliigu yazisi, Ankara, 2006, s.3.
487 7orlutuna, Yaman, a.g.interet sitesi, 8.1

159



*I¢c Halkla iligkilere yonelik ige:

Egitime onem vermeyi ve daha fazla eitim ve aragtirma imkam: saglamay:
caliganlarin fikirlerine sayg: gostermeyi, onerilerinden yararlanmayi, memnuniyetlerini
slemeyi ve yine stirekli iyilestirmeyi hedef belirlemistir. Bu hedefleri gergeklestirirken
kurumdaki Halkla iligkiler bolimi Kurumsal iliskiler Muadurliga olarak

isimlendirmigtir. Dogrudan Gist yoneticiye bagh ¢alismaktadir,

SEKIL 17 : Bayindir Hastaneleri Organizasyon Semasi- 2006y.

YONETIM KURULU
‘ GENEL MUDUR
Bilimsel ve Etik Kalite Konseyi
Fomite Akr Koordinatéri
[

Kalite Tonetin
Ofisi

' ' (o]
Komitele
GMY-Mali fgler GMY-Tihbi Hizmetler Medikal Kural

"Tibbi Bolirnler
—-|BilgitghmMﬁd. | || Huluk Igleri
Misdilige
Fagamkent | | | Hemyirelik Hizm. BHS Baghekim BHS Baghekim
i) | o B T E——"
iwn Di Protokol Muduhin BHS BHS
o TaemDE | g gk Baghe | Baghel Y22
KliniZi Midirbiga Kavrarsal Tliskilar aghel Tl aghak Yd. Py
o] | e ) [ | ot
- - Givenlik Hizmetleri
|| Dalyan Dis Midiligs ‘{MahiflerMM ‘ [Ameliyathana beil |
= Pt |
Satmalma ve Aeil
I Destet Hizmetlex —r—
Mudivbigi -‘ Poliklinik

Kaynak: Bayek A.$.Organizasyon $emas: (orijinal)
7.3. Hastanelerde Halkla iliskiler Biriminin Sorumluluklar: ve Cahsanlarda

Bulunmasi Gereken Ozellikler

Halkla iligkiler boliimii, hastane yonetiminin amag ve politikalarmi esas alarak,
medya ve toplumsal iligkiler vasitasiyla yerel gevrede ve medikal topluluklarda kurumla
ilgili olumlu imaj geligtirmekle sorumludur. Boliim, hastane ile ilgili bilgilerin gevreye
duyurulabilmesi amactyla politikalar olugturur ve yontemler gelistirir. Hastaneyle ilgili
olup (sozgelisi hastaneye kabul edilen hastalar, yeni buluglar, aragtrmalar ve
hastanedeki 6nemli degisiklikler) medyanin ilgilendigi her konuda bilgi vermek de

bolimin sorumluluklart arasindadir. Halkla iligkiler boliimi basin biltenleri ve
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duyurular hazirlar yada edit eder. Hastane calisanlarina yonelik i¢ Halkla iligkiler
konusunda egitim faaliyetleri yuriitir. Bolim personeli Halkla iligkiler materyellerinin
hazirlanmasinda, bilgilerin derlenip toparlanmasinda hastanenin diger birimleri ile
(klinikler, poliklinikler, laboratuarlar vb.) yakin temasa geger ve olumlu diyaloglar

icinde gorevini gergeklestirir.

Halkla iliskiler gorevlileri hastanenin tiim birimleriyle yakin iliski iginde
calisirlar. Halkla iligkiler direktorii hastane yonetim ekibi tyelerinden olugan Halkla

iligkiler komitesinde yer alabilir (168).

Kiigiik hastanelerde Halkla iligkiler gorevi diger idari birimlere ek gorev olarak

verilebilmektedir.

* Bir hastanenin Halkla iligkiler faaliyetlerin hacmi ise:

- Hastanenin biyiikliigiine gore belirlenir.

- Hizmet verdigi servisler-klinikler ve onlarin ozelliklerine gore belirlenir.
Ornegin; ¢ok hassas ameliyatlarm yapildig: bir birimin bulunmas: gibi.

- Hastanenin bulundugu yere ve hasta karmasina bagh olarak belirlenir.

*Hastanede yeni bir hizmetin verilmeye baslandifinda yada ¢ok iinlii bir
hekim istihdam edildiginde hastanenin buyikligii ne olursa olsun bir Halkla iligkiler

boliimiine ihtiyag duyulacaktir,

*Daha onceki bolimlerde Halkla iliskiler bélimiinin kurmay yetkisinden
bahsetmigtik. Kurmay yetki bir uvzmanhik yetkisidir. Halkla iligkiler boliminiin
damsmanlik hizmeti vermesi bu bélimiin komuta ve fonksiyonel yetki kullanmadiklar:
anlamina gelmez. Halkla iligkiler yoneticisi kendi boliimiinii yonetirken komuta yetkisi
kullanir. Ancak stlerinden aldii emirle yonetici ve/veya personeli Halkla iligkiler
konusunda egitirken fonksiyonel yetki kullanir. Bu tiir yetki kullanmasi onun kurmay

bir organ oldugu gergegini degistirmez.

*Halkla iligkiler uzmam modern hastane isletmecilii sistemi iginde hangi
konumda ve nasil bir esgidiim iginde galigacaktir? Bu konuda otoriteler ti¢ segenek

ongormektedirler:

(168 Qecim, Hikmet, a.gk., 5.30.31.
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- Halkla iligkiler gorevi kurum igerisinde bir yoneticinin sorumluluguna
birakilabilir (Bashekim yrd. veya Hast. Md.Yrd.)

- Digaridan bir Halkla iligkiler danigmamna da verilebilir (artilarindan daha fazla
eksileri olan bir uygulamadir)

- Halkla iligkiler gorevi hastanede ¢aligan doktor veya yoneticilerden olusan bir

kurula verilebilir.

Bu ii¢ segenekten hangisi segilirse segilsin Halkla iligkiler birimi, hastanenin

onemli dgelerinden biri olarak diisinilmelidir.
7.3.1. Hastanelerde halkla iliskiler uzmanmn gérev ve sorumlulukliare:

Saym Aleaddin ASNA’ya gore Hastane Halkla iligkiler Uzmaninin bulundugu

Birimin en énemli gorevleri sunlardir (169):

(1). “Hastanenin kamusal hizmetlerini halka anlatmak, amaglari, uygulamadaki
aksakliklari ve bagarilari halka iletmek. Bunun igin yaymn ve tamitma islerini
yiiriitmek, haber biiltenlerinin dagitimini saglamak, basin bultenleri hazirlamak,

basin toplantilar: diizenlemek,

(2). Hastanenin genel Halkla Iligkiler programim hastane yonetimiyle igbirligi

i¢inde hazirlamak ve uygulamak,

(3). Hastane hizmetlerine yonelik elestirileri yanmitlamak, yanlhis anlamalar
diizeltmek. Bu amagla ufak capta da olsa kamuoyu yoklamalart yapmak ya da
yaptirmak. Burada hastaneden taburcu olan ve tiirlii nedenlerle hastaneye bagvuran
kisilerin goriig ve onerilerinin alinmasmna, ozellikle dikkat etmek gerekir. Bunun
i¢in, bu kisilere gonderilecek olan soru kagitlariyla bir geribildirim (feedback)

saglamaya 6zen gosterilmelidir.

(4). Hastaneye bagvuran kigileri aydmlatici bilgi, belge ve yayinlari hizmete hazir
bulundurmak. Ornegin; hastaneye kabul edilecek kisi ne yapacaktir? Ne gibi
islemleri yerine getirecektir? Yine hastaneden tamburcu edilecek kiginin yerine

getirmesi gereken islemler nelerdir? Bunlar agiklayan “Hasta El Kitapgigt” vb.

189 Agna, A.., “Hastaneler ve Halkla fligkiler”, TODAEI Dergisi, cilt 10, say1 2, Ankara, 1977, 5.73-74.
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(5). Daha giicli hastane igi iligkilerin kurulmasin ve stirdiirilmesini saglamak iyi
bir geribildirim diizenini gergeklestirecek orgiit ii bir yaymn orgamm yaymnlamak.

Hastanenin galigmalarini gosteren yillik hazirlamak.

(6). Ozel giinler ve olaylardan yararlanarak haber yaratmak, hastaneyi tanitmak.
Halk saghgmna yonelik gincel konulan islemek (Verem Savag Haftasi, Kanser
Haftasi vb.).

(7). Hastaneye parasal yardimlari 6zendiren bir program gelistirmek ve yuriitmek.
Aslinda bu gorev Halkla iligkiler uzmaninin énemli gorevlerinden biridir. Cunkd
hastane siirekli olarak paraya gereksinim gdsteren bir orguttir. Hi¢ kuskusuz bu
gorev iilkenin ekonomik kosullarina ve hastanenin miilkiyetine (kamu-ozel) gore de

degisiklik gosterebilir.

(8). Hastaneyi ilgilendiren yasalarin ve tiziklerin g¢ikarilmasinda yardimer

(lobicilik yapar) olur.

(9). Ayrica bir gorevi de toplumda hastanenin bir temsilcisi olarak davranmaktir.

Ancak, burada temsil yetkisi baghekimin izin verdigi orandadir”.

*Bir hastane Halkla iliskiler uzmam ister kamu veya Ozel hastane olsun,

hastanenin belli bazi sorun alanlarindan ise baglanmalidir. Ornegin (170),

“Hastane ile ilgili yanhs anlama ve saplantilar var mudir? Hedef kitle (halk)
hastane yonetiminin hareketlerini dogru algilayabiliyor mu? (olumlu veya
olumsuz algilama belirlenir).

- Hizmetlerde verimlilik ve etkinlik kayitlart tutuluyor mu? Tutuluyorsa bu
kriterler ne diizeydedir?

- Biitiin bunlara ragmen hastane insancil bir sistem olarak mu goriiniiyor? Yoksa
hastane harcamalari halki korkutuyor mu?

- Hastane hedef kitlesi iizerinde gergeklere dayanan olumlu bir imaj elde etmek
icin ortamun ve stratejilerin belirlenmesi gibi konularla Halkla iligkiler uzmam
ise baglayabilir. Bu sistem i¢inde Halkla iliskiler uzamam bir “gatetkeeper”

olarak dogru haber ve dogru bilgi vererek gorevini yapmalidir,”

79 Asna, A., a.g.e.,s.74.
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Bilindigi gibi hastaneler sunduklar1 hizmetlerin 6zelligi ile tiirdes olmayan genig
halk kitlelerinin gereksinimlerini bagdastirmak zorundadirlar. Halk yiginlan ise farkl
disince duygu ve yargilama yetkisi altindadir. Bunlarin hastane yonetiminden
beklentileri de farkli olacaktir. Bu nedenle hastane Halkla iliskiler uzmam, yalniz
kitleye ulagtirimak istenen iletileri (mesajlar) gondermekle kalmamali, kamuoyunun
distince ve oOnerileriyle birlikte hastanenin kamuda biraktigi izlenimi de yonetime

iletmelidir. Ancak, burada saglikli bir aragtirmanin verileriyle de desteklenmelidir.

Hastane Halkla iligkiler uzmamindan bilgi, haber ve yorumlar birka¢ evrede
kaynaklanmir. Ilk énce Halkla iligkiler uzmanu, hastanenin yetkili teknik gorevlilerinden
bilgiyi alir, onu degerlendirir, dil ve igerik yonlerinden basit ve anlagilir bir bigime
sokar, yorumlar ve kamuoyuna dagitimini saglar. Bunu yapabilmek igin Halkla iligkiler
uzmaninin, yonetimle gok siki ve igten iligkilerin olmasi gerekir. Bu yontiyle Halkla
iligkiler gorevlisi hastanedeki herhangi bir gorevli gibi dugiinilemez. O, birgok
kisi ve kiimelerle iligkileri olan hastane yonetimini daha genel bir agidan gorebilen ve

konuyu yonetime yorumlayabilen kigidir (171).
7.3.2. Halkla iligkiler uzmanmnda bulunmas: gereken ozellikler:

**Bir meslegi icra edecek kigilerde aranan ozellikleri belirlemek igin, dnce s6z
konusu kisilerden neler beklendiginin saptanmast gerekir, yani Halkla iligkiler

uzmamnin aramlan Szelliklerini belirleyebilmek igin onun gérev tammmnin yapilmasi

gerekir, Cutlip, Center ve Brom, bu gdrevleri su seklide siralanuglardir (172).

e Metin yazarlii -> Haber biltenleri, bulten, rapor ve konusma metinleri
hazirlayabilmek,

o Editorhiik = I¢ ve dig gevrelere yonelik yayinlarin editorlugiinii yapabilmek,

e Kitle iletisim araglaryla iletisim kurmak ve siirdiirebilmek > Dergi, gazete,
radyo, TV gibi araglarin medya patronlariyla iyi iligkiler kurabilmek,

o Kurum ici ozel faaliyetleri organize etmek =» Basin konferansi, seminer, kongre,
sempozyum gibi toplantilarn diizenlenmesi, bagis kampanyalari, yillik

kutlamalari vb. caligmalarin organize edilmesi,

470 Asna, A, age.,s.74. ‘
47 Secim, H., ve 8., Coskun, Halkla Iligkiler, A.0.AOF . Yaym No: 303, Web-Ofiset, Eskisehir, 1996,
8.52.
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Sunuculuk yapabilmek = Basin temsilcilerine veya kitlelere hitap etmeden 6nce
toplantimn agiligini yapip kurum yoneticilerini konusmalarim yapmadan 6nce
tamitmak,

Yayin iglerinden anlamak = Brosir, biilten, dergi, rapor tasarimi yapabilmek.
Arastirma yapma tekniklerini bilmek.

Programlama ve damigmanhk yapabilmek > Ihtiyaglarm, onceliklerin,
amaglarin, hedef kitlelerin ve stratejilerin tespiti ve problem g¢ozme siirecini
dizenleme,

Egitim -> Hizmet i¢i efitim verebilme,

Yonetim => Halkla iligkiler personelini ve programlarinin yonetimi,

**By kadar ¢ok gorevi yerine getirebilecek bir Halkla iligkiler uzmaninda olmast

gereken dzelikler ise sunlardir :

@

Etkili yazma ve ikna edici konugma yeteneginin olmast.

Medyalar konusunda bilgi sahibi olmas:.

Genel isletme, yonetim ve finansman konularinda bilgi sahibi olmas:.

Inisiyatif kullanabilme, problem ¢dzme ve sorumluluk alabilme yeteneklerinin
olmast.

Istikrarh ve sagduyulu olmasi, insanlarla iyi gecinebilen, toleransh bir yapida
olmasi.

Tyi bir dinleyici ve kendine 6zgi tislup sahibi olmasi,

Iyi bir konugmact olmali, given verici olmali Gorgi kurallarini bilmeli,
konusunda iyi egitim almig olmals.

Ve en nihayet iyi yabanci dil bilmek. Kuskusuz bunlara bagka ozellikler de
eklenebilir (173).

Halkla iligkiler yeni ve melez bir disiplin ve meslek dalidir. Hastanelerin Halkla

iligkiler faaliyetleri denilince de duyurum, kurumsal reklamcilik, basmn sozeuligu,

kamuoyu yararmna faaliyet, lobicilik ile yonetim damsmanhgs faaliyetlerinin

anlagildigin1 6nceki bolimde gormiistik.

479 Secim, H. ve 8., Cogkun, a.g k., 8.53.
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Bu baglamda hastanelerin verdikleri hizmetin maliyeti ve niteli§i bakimindan
hastaneler bireysel ve toplumsal yagantimizda 6nemleri giderek daha da artan kuruluglar
haline gelmektedirler. Dolayisiyla hastanelerin Halkla iligkileri de énem kazanan bir
hastane igletmecilik faaliyeti haline gelmigtir. Bugiin her ne kadarda kamuya ait
hastanelerde Halkla iligkiler kavramina 6nem verilmese de bunun gelecekte bir zaruret
haline gelecegi muhakkaktir. Simdiden baz bilingli baghekimlerin cesur davramg ve
inisiyatif kullanmalar1 ile Halkla iligkilerin tohumlari kamu hastanelerine de ekilmeye
baglanmis ve giizel sonuglarin ahinmas: Bakanhgin saghik politikalar olusturmasina da
etki edecektir. Difer taraftan 6zel hastanelerimizde son yillarda buyiuk bir atihm
oldugunu gorilyoruz ve ona paralel olarak ¢agdas isletmecilifi benimseyen bu
kuruluglar Halkla iligkiler egitimi almig uzmanlar istihdam etmeye baglamislardir. Bu

gelismelerin kamu hastanelerine de yansimasi kaginilmazd.

8. HASTANELERDE HALKLA fLISKILER VE ETKIN iLETiSIM
TEKNIKLERI

Halkla iligkilerin tanimini yaparken, hastanenin yakin ve uzak gevresiyle
kargilikls giiven, sempati ve iyi niyet olusturmay: amaglayan iletisim faaliyetleri olarak
tanimlamustik. S6z konusu faaliyetlerin beklenen amaglart saglayabilmesi igin
de planli ve programli galigma diizeni iginde gergeklestirilmesi gerektigini belirtmigtik.
Halkla iliskiler uygulamalari, gergeklestirilmesi, planlanan faaliyetlerin uygulanmastyla
ilgili galigmalari kapsar. Halkla iligkiler faaliyetleri ve uygulamalari iletisim ortam ve
araclarmnin diizenlenmesi ile ilgili galigmalar olarak da tammlanabilir. Bu acidan Halkla

iligkiler faaliyetlerinin esas itibariyle bir iletisim ¢aligmast oldugu sdylenebilir (174).

Halkla iligkiler olgusunun temelinde iletigim vardir. Etkili bir Halkla iligkiler
politikastnin uygulanmas: buyik olgude iki yonlu calisan acik iletigim kanallarinin
varliina ve igleyisine baghdir. Halkla iligkilerde iletisim, daha gok kurum (hastane) ile
toplum arasindaki tanitim ve tanima siirecinin gergeklestirilmesini amaglar. Bir bagka
anlatimla iki kesim arasinda bilgi aligverisi igin agik bir iletigim sisteminin kurulmast
gerekir (175).

fletisim hastane ile toplum arasinda iyi niyeti ve isbirligini saflamay1 amaglar.

Bu amacin gerceklesebilmesi ise kitlelerin hastaneyi (kurum) anlamalari ve kabul

U7 Secim, H. ve ark., a.g k., 5.106. '
W79 Sabuncuoglu, Zeyyat, Isletmelerde Halkla Iligkiler, 3 Bask:, Ezgi Kitapevi, Bursa, 1996, 5.26. 166



etmeleriyle, iletilen mesajlara inanip ikna olmalariyla olanaklidur. Dolayistyla iletigim
siireci ve ikna edici iletisim, halkla iligkiler ¢aligmalarinda son derece dnemli bir konu

olarak kargimiza ¢ikmaktadur.

8.1. iletigim Siireci
8.1. 1. lletisim nedir?

fletisim dar anlamda bireyler ve kurumlar arast bilgi, digince ve duygu

aligverisi olarak tammlanabilir.

fletisimin amac1 iki yada daha ¢ok kisi yada grup arasinda anlagma ve uzlagma
saglamaktir (176).

fletisim en yalmn anlamiyla, disincelerini belli simgelerle anlatan bir verici
(kaynak) ile bu simgeleri ¢oziimleyip algilayan (desifre eden) bir alicty: (hedefi) gerekli
kilar. Bu siirecin amaci, vericinin digiincelerini alicida olusturmaktir. En az iki kigi

arasinda olugan bu iletisim stirecinde dort onemli 6ge vardir (177).
8.1.2.Iletisim siirecinde yer alan dgeler:

VERICI (Kaynak): Mesaj1 ileten insan yada kurum olabilir. Yani karg: tarafa
mesaj gondermek iizere, konugan, yazan, ¢izen kigi veya kurumdur. Burada vericinin
islevi gonderilecek iletinin 6énce saptanmasi, sonra simgeler aracilif1 ile hedefe

gonderirken mesajin anlagilir nitelikte olmasina 6zen gostermektir.

KODLAMA: Bilginin, disincenin, duygunun bir mesaj bigimine

doéniigtirilmesidir.
KOD ACMA: Tletinin yorumlanarak, anlamli bir bigime sokulmas: siirecidir.

MESAJ: Kaynaktan alictya gonderilen bir uyar, duygu, kam, yada bilginin
kaynak tarafindan kodlanmig seklidir. Mesajin hazirlanmasinda iki nokta nem tagir.
Birincisi mesajin dili alict tarafinda zorlanmaksizin anlagilabilir, agik, net ve kesin
nitelik tagtmalidir. fkincisi ise mesajin igerigidir, iletilmek istenen bilgi ve dugtincenin
ele alinmig bigimidir. Bu bilgi ve diigiincenin higbir yanlig yoruma yol agmayacak bir
sekilde aktarilmasi gerekir. Ozellikle aliciin egitim ve sosyal dizeyine ve diger

ozelliklerine gore uygun igerikte bir mesaj hazirlanmasina 6zen gosterilmelidir (178).

U7 Tezcanh, B., Hizmet Isletmelerinde Halkla Iliskiler, U.U Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yiiksek Lisans
Caligmast, Bursa, 2000, s.11.
470 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., 8.26.
1% Sabuncuodlu, Zevyat, a.g.k., 5.27. 167



fletisimin gergeklegmesi igin, iletinin gonderilmesine ve alict tarafindan

alinmasina baglidir. Yani iletiyi nakledecek bir 6geye (kanala) ihtiyag vardur.

KANAL: Mesajin aliciya iletildigi yol yada araglardir. Bunlar yazili, sozli,
sozstiz veya igitsel-gorsel araglar olabilir. Iletisimin etkinliginde onemli olan hangi
aractn veya araglarin secilecegidir. Cinki, insamin duyu organlarimin ozellikleri goz
oniine alinarak secilen birden fazla duyu tipi mesajin daha iyi algilanmasina etki
etmektedir. Boylece iletigim kanalindan fiziksel veya psikolojik piirizlerden siyrilabilip
mesaj net algilanabilir. Cok basit bir érnek verecek olursak; kulaklari afur isiten bir
yaghnin araglara dikkat etmeden yola iniginde onu gelen aracin tehlikesinden
kurtarabilmek icin, karsidan kargiya kendisine seslenerek ve el hareketiyle gelen aracin
yoniinii  gostererek tehlikeden kurtarma mesaji verebiliriz. Bizi duymayan ama
gorebilen kigi aracin altinda kalmaktan kurtulmug olur. Cinki mesajimizi ikinci
kanaldan parazitsiz bicimde almig olur. Ilk kanaldaki parazit isitme kaybi ve agin

giriltdir.

ALICI (Hedef): lletisim siirecinin son halkast alicidir. Mesajin ulagmasi
amaglanan kigi veya topluluklardir. Her alic1 gelen mesaji kendi anlayis yetenegine ve

birazda kendi ¢ikarlarina uygun bir gekilde degerlendirir.
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KANAL (M ALICI

ETKILEME: 1letinin alicinin davramsglarinda ortaya ¢ikardigi gelisme ve
degismedir. Alict bu siirece uygun bigimde mesaji aldiktan sonra vericinin istedigi
dogrultuda algilar ve harekete gegerse iletisimde bagaridan bahsedilebilir. Ancak
uygulamada gesitli engeller ile kargilagilir. Bunu bir sema lzerinde izlemek gerekirse
(179):

079 Sabuncuoglu, Zeyyat., a.g.k., 8.28.
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SEKIL 18 : lletigim Stirece Genel Izlem Semast

Anlatibmak Gonderilen Alman Anlagilan
istenen ileti ileti ileti ileti
A B c D 1
I
Anlaglan Abnan Ginderilen Anlatilmak
ileti ileti ieti istenian ileti
o7y I
m

Kaynak: Isletmelerde Halkla Iligkiler, Zeyyat Sabuncuoglu, 1996, s.27

Bu gema izerinde oklarin gidig yonii incelendiginde ilk asamada verici iligki
kurmak istedigi aliciya gonderece@i mesaji kararlagtirir (ileti A). Daha bu agamada
iletisim guglikleri baglayabilir. Anlatilmak istenen mesaj ile araglar vasitasiyla
gonderilen mesaj arasinda bir uyum kuskusu dogmustur. Ornegin; kiltirel yetersizlik,
algilama gicligii, anlatilan dil gibi baska gucliikler olabilir. Diger yandan mesaj
kanallarda parazitlerin etkisiyle alictya istenilen bigimde ulasmayabilir ve gonderilen
mesaj ile algilanan mesaj arasinda farkhilagma dogabilir. Mesaj bir gekilde alictya
ulasmustir. Ancak bu defa alman ileti (ileti C) ile anlaglan ileti (ileti D) arasinda
farklilik goze carpabilir. Bu durumda alicimn dikkat ve hafiza yetersiziigi, yorumiama

egilimi veya psikolojik bask: gibi nedenlerin sebep oldugu digtinilebilir.

*{letisim stirecinin birinci basamag: olan kaynaktan hedefe ileti akig1 iki ayr

basamaktan olusur,

- Anlamlandirma streci

- Kodlama ve gonderme stireci

*Kaynaktan hedefe ileti akiginda 6nce kaynak kime, neyi iletmek istedigini
degerlendirir. Iletileri zihinsel olarak olusturur. Iletisim, insanlar arasinda ileti aligverisi
olmakla birlikte aym zamanda anlamlari paylasimi sirecidir. Iletisim kurmak,
istedigimiz kiginin yada kigilerin iletimizi yorumlamas: sonucunda ortaya gikan

anlamlar farkli olabilir. Bu durum insanlarin referans cergevesinin farkhiligindan
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kaynaklamr. Yani kaynak ile alcimn iletisim strecinde wretilen anlamlar

paylagabilmeleri igin, her ikisi arasinda ortak bir anlama alant bulunmalidir.

*Kodlama ve gonderme siireci ise, kaynagin zihinsel olarak olusturdugu
distinceleri bagkalart tarafindan algilanabilir ve anlagilabilir simge sistemlerine
donigtiriilmesi ve bunlarin gonderilmesi siirecidir. Buraya kadar iletigimin birinci
asamast tamamlanmigtir. Tkinci asamas: ise hedeften kaynaga geri donen yorumlanmig

mesajin algilanmig sekliyle geri gonderilmesidir.

*(zeri besleme => Hedeften kaynaga ileti akigi alicinin kaynaga verdigi yanittir,
Alict kendisine ulagan mesaji degerlendirir ve geri yorumlanmig haliyle gonderir. Eger
alicinin geri gonderdigi mesaj ile kaynagin mesajimnin amact aynt ise iki yonli iletigim

saglanmis ve mesajin anlagiidiindan bahsedilebilir. Iletisim strecinin ikinci basamag;;

SEKIL 19 : Iki Yonlt Hetigim Stireci Semast

r—————-—-—-‘ GERIBILDIRIM ~ ————pl —————— 1
1
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Kaynak: Halkla lligkiler Davramgsal Bir Yaklagim, Gontl Budak Solakoglu, Gilay Budak, s.45

8.2.Geri Bildirim Siireci

fletisimin tamamlanmas: i¢in mesajin kaynagina doniisii gerekir. Burada dikkati
¢eken en onemli nokta rollerin degistigidir. Bu kez alici verici durumuna doniigiirken

verici de alict roliinii oynamaktadir.

Geribildirim  (feed-back) olarak nitelenen bu ikinci asamada, birinci
(information) agamada gorilen tim gigliklerin ortaya ¢ikabilecegini unutmamak

gerekir (180). Bu asamada da giiriiltii ve parazitler vardir.

(%0 Sabuncuogly, Zeyyat, a.gk., s.28.
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Geribildirim mekanizmas: kaynaktan gelen mesajin hedef tarafindan ne olgiide
ve nasil anlagildigimn  bilinmesini saglar. Yani iletisimin ikinci perdesi
(communication) mesajin kaynagna doniigiidir. Bu asamada, hedeften kaynaga bilgi
akigt vardir. Burada algillama ve kod agma siregleri devrededir. Tletilerin, alic1
tarafindan duyu organlar aracilii ile farkina variimasi algilama siirecini olusturur. Kod

acgma sirecini yukarida gormustik.

Yorumlama siireci = iletilerin, alicinin, referans gergevesine gore bir kez daha

anlamlandirilmasidir,

Kodlama ve geri besleme siireci -» iletisimin ¢ift yonlii olabilmesi alicinin
iletilere yaptig1 yorumlar gergevesinde yamt vermesine baghdir. Bu siirece geri besleme

denmektedir.

Bireyler ve kurumlar arasinda gogu kez tek yonlii iletisim uygulandig: da
izlenmektedir. Ancak, iletisim tek yonli kaldigt siirece yanlig anlama ve anlagiima
riskini her zaman tagimaktadir. Bu yiizden iletigim sistemi dedigimizde bu sistemin iki
devreli bir sistem oldugunu ve sistemin tamamlanmas: igin, giden mesajin kaynagina
geri donmiig olmasi gerekir. Yani iletigimin basarili olabilmesi icin, buyuk oleide

iletinin (mesajin) etkili olmas1 gerekir. Bunun kosullar ise;

- Mesajlar agik ve anlagilir olmalidir.

- Kisa ve orijinal nitelik tagrmalidar.

-~ Mesajlar hedef kitlenin dikkatini gekecek ve kolay anlasilabilecek sekilde dizayn
edilmelidir.

- Mesajin kodlanmasinda kullanilan simgelerin, mesaji gonderen kadar mesajt
algilayacak hedef kitle tarafindan da bilinen simgeler olmas: gerekir. Yani her
iki tarafin ortak yagam deneyimlerinin triinleri olmast gerekir.

- Mesajin uygun zamanda ve uygun bir dille génderilmesi gerekir.

- Mesajin gonderilmesinde (kitle iletisim s6z konusu ise) uygun medya aract ve
uygun zamanlama yapilmahdir.

- Geri bildirim saglanacak gekilde bir galigma yaptlmalidir. Hedef kitle dikkatle
dinlenmeli ve degerlendirilmelidir. Aksi takdirde geri bildirim saglanamaz ve

dolaystyla ¢ift yonli iletisimden bahsedilemez.
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Iletigimi iki yonlii kilan bu geri bildirim sisteminin uygulanmast ile ortaya gikan

yararlar ii¢ noktada toplanabilir (181):
(1). Gonderilen mesajin dzini yitirmeksizin aynen iletilmesi saglanir.

(2). Organizasyon iginde etkin bir denetim islevi yerine getirilir. Ornegin;

raporlama sistemi feed-back’n bir sonucudur.

(3). Ayrica kigiler arasinda bir diyalog kurulmus olur. Ozellikle dikey kanallarin
iki yonli kullamligi, yonetici isgoren yakinlasmasina yol agar, aradaki duvarlar
yikilir, mesafe kisalir ve yoneticiler ile isgorenler arasinda ilimh kopriler kurulur,
anlasma ve dayamgma kolaylagir. Bu nedenle iletisim insancil iligkilerin anahtar

olarak kabul edilir.
8 .3. Bicimsel iletisim Kanallar

Bir kurulusun (hastanenin) organizasyonunda genellikle ice ve disa donik
iletigim kanallar1 vardir. Toplu olarak bu iletisim kanallann bir sema {zerinde
gosterilebilir (182) :

SEKIL 20 : Bigimsel {letisim Kanallar:

Yoneticiler T —— Inga

N Tletigim
D
i , D
Y i 2
I |K ey - i| g
E I K
Y E
\/ Y
(apraz

Isgirenler

Kaynak: Isletmelerde Halkla Iligkiler, Zeyyat Sabuncuoglu, 1996, 5.29

Her organizasyonda kendine 6zgi dikey ve yatay iletisim kanallar1 vardir.

Ornegin, yoneticiler, ¢aliganlara belirlenen amaglar dogrultusunda uygulanmasi gereken

(8D Sabuncuogly, Zeyyat, a.g.k., 5.29.
152 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., 5.29.
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emir ve direktifler gonderirler yada motive etmek i¢in ¢agrilarda bulunurlar (Kanal I).
Caliganlar da kendi istek, oneri ve raporlarim agafidan kendi primer yoneticilerini de
kullanarak yukariya dogru iletisim kanallarini kullamirlar (Kanal ). Ayn: diizeyde olan
organlar, yoneticiler, kisiler arasinda igbirlii ve bilgi ahgverisi saglamak igin aralarinda
yatay iligki kanallar1 kurulur (Kanal III). Yatay kanallar kisiler arasinda dayamsma,
esgiidiim ve yardimlagmay arttirdigindan mesaj ve yamit aninda alimabildiginden, bazen

dikey kanallar1 devre dis1 da birakabilmektedir.
8.4, Tletisim Araclan

Halkla iligkilerin temelini bir kurumun i¢ ve dig gevresiyle kurdugu iligkiler
olusturur. Bu nedenle iletigimin etkinligi biiyiiktiir. Kurulugun (hastanenin) amaci:
fletigim siireci ile, amaglarini, faaliyetlerini, en énemlisi kendi varlifimt hedef kitleye
tamtmak ve aym sekilde hedef kitlenin yapisini isteklerini ve beklentilerini dgrenerek
kurum amaglari ve ¢aligmalarmi olumlu bir sekilde yonlendirmektedir. Bunun igin
iletigimin etkin olarak her kademede kullamilmasi gerekir. Yani bir hastanenin
cevresiyle etkili iletisim kurabilmesi o hastanenin Halkla iligkilerdeki bagarisini

gosterir.

Bu iletisimin gerceklestirilmesi daha once gordiigumiiz, gazete, dergi, brosir,
billten, afis, pankart, ilan gibi yazih ve gorsel-isitsel kitle iletiim araclariyla
gerceklestirilebilecegi gibi sozlii ve sessiz kanallar kullamlarak da saglanabilir. Bu

araglart onceki boliimlerde gormiigtik ama, burada sadece sessiz ve sozlii iletisime

deginmekte yarar vardir.

Sessiz ve sozlii iletisimin en az diger kanallar kadar etkili oldugu bilinmektedir.
Ornegin; yiiz yiize iletisimde mesaj hedefe, hem konusma diliyle ve hem de viicut dili
yardimiyla aktarilmaktadir, Burada mesajin hedef tarafindan nasil algilandift onun
verdigi tepki veya tepkisizlikten anlagilir. Bu olay onun geri bildirim strecini olusturur.
Yani onaylanmak istenmeyen mesajlar kargisinda sessiz kalmakta bir anlam tagir. Bazen
jestler ve mimiklerin anlattiklart konusmadan daha etkili olabilir. Atalarimizin soyledigi
“soz gimiigse sikut altindir” ifadesinde de belirtildigi gibi yerine geldiinde susmak

altin degerinde olabiliyor.
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*Bir soru ile cevap arast gegen sessiz zaman da ¢ok geyler soyler. Cevaplayanin

zeka, bilgi, tereddiit, gekingenlik ve kavrama ozelliklerini ortaya ¢ikarir.

*Viicut dilinden bazi 6rnekler verelim (183):
Gozler: Goz kirpmak; dalgin, dalgin bakmak; dik, dik bakmak; goziniin icine
bakmak gibi bakiglar farkli mesajlar verir. Kas hareketleri de boyledir.

Oturma sekli: Oturma sekli statiiyi belirtir. Bacak, bacak ustiine atmis biri;
ellerini 6niinde baglayip egik duran biri; yere bagdas kurmus biri, ayn kisilikleri

sembolize eder.

Yiirityily sekli: Kalhanbeyi (Kasimpasalt) yurtiyusi; sarhog yiirtiyiisii, manken

yiriytisii gibi yirayiigler ayr kisilikleri sembolize eder.

Eller: Cok degisik etkiler yaratir. Yumruk edilmis el, devamli hareket eden el,
nasirlt el, yenmis tirnaklar, zafer igareti yapmug eller, el ele tutunmak, kol kola girmek,
sirta ve omuza dokunmak destekleyici anlam verdigi gibi her bir ¢esidi farkli anlamlar

tagir.

Fiziki mesafe: Insanlarin gesitli durumlarda, bagkalarina kargi rahat hissettigi
mesafeler vardir. Bu uzaklik kisiden kisiye degisir. Ornegin, memur miidiiriin odasina
geldiginde masanin kargisinda belirli bir mesafede durur. Ama aym memur kendi
seviyesinde bir arkadagmin masasina elini koyup tUzerine egilebilir. Bu hareketi
miidiiriine yapamaz, stati geregi hos kargilanmaz. Bir bagka 6rek; toplu tagima araglari
ve asansorler. Bu gibi yerlerde insanlar omuz omuza olduklar igin gozlerini nereye
gevireceklerini sagirirlar, bunun sebebi kigilerin tamimadigi kimseler i¢in koyduklar:

mesafeler bozulmustur. Cok samimi kigiler i¢in ayrilan mesafeye girilmistir.

*Konusma sanati: letisimin en can alict noktasini konusma sanat1 olusturur,
Konusma yasantimiz: bagkalariyla paylasmaktir. Konusma is yasaminda gok 6nemli bir
iletisim yoludur. Cahganlar gok degisik kigilerle ve gok degisik ortamlarda sozlii
iletisimde bulunurlar. ise almada, ige baglamada, ast ust iligkilerinde, doktor-hasta
iligkisinde, derdini anlatma ve hekimin yorumunu iyi algilama yoniinden gok 6nemlidir.

Ornegin; sozlii iletigimin bazi kurallar1 vardir:

189 gabuncuogly, Zeyyat, a.g k., s.30.
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- Uygun ciimleler segmek,

- Kisa ve agik anlatmak,

- Ormneklerle digtincelerinizi desteklemek,

- Nazik olmak,

- Sonugta ne istediginizi belirlemek,

- Sorusu olanlar1 6Frenme ve sorular1 yanitlamak,
- Zamant iyi kullanmak,

- Suskulari iyi kullanmak,

- Vurgulan yerinde yapmak,

- Yeniden dzetleme ve tesekkiir etmek,

*Konusma-dinleme iligkisi: Bir iletisim boyutu olan konusma iyi dinleme
becerisini gerektirir. Kargimizdakinin bizden ne istedigini tam olarak anlamak ve ona

gore konugmak davranmak igin dinlemek gereklidir.

“Insan ne kadar az diigiiniirse, o kadar ¢ok konugur” (Montesquien)
“Konus ki seni gorebileyim” (Hamann.)

“Kuslar ayaklariyla, insanlar dilleriyle yakalamr” (Thomas Fuller)(184).

Iyi konusabilmek i¢in oncelikle kelime haznemizin zengin olmasi gerekir.
Kelime haznesini zenginlestirmek igin bol bol okumak gerekir. Ornegin olagan bir
konusmada dakikada 125-175 kelime kullamldigs hatirlamrsa kelime sayismin

konusmada ne kadar énemli oldugu anlagihir (185).

*Konusmanimn dort dgesi vardir:
o Susku ~ kelimeler arsinda anlamh duraklamalardir.
o Hece uzunlugu — sesli bir harfin sdylenme sirsinda gegen stiredir.
o Tartim - sdzden ve suskudan olugan diizenlemedir. Konugmanin
hareketliligini ve canlilifim gosterir.

o Tempo - konugmadaki hizdir.

*Bir konusmada etkinligi digiiren ya da halk diliyle karizmay: ¢izen zaman
hatalar1 da sunlardir (186):

189 Teycan, B., a.gk., s.34.
(189 golakoglu G. ve G.Budak, a.g k., 5.92.
U89 golakoglu G. ve G.Budak, a.gk., 5.93.
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Cok hizli yada ¢ok yavas konugmak,
Sozciikleri yayarak, uzatarak yada kopuk, kopuk soylemek,
Yersiz ve hatali duraklamalar yapmak,

Tek diize konugmak,

o O O O O

Sey, yani gibi kelimelerde konusmay: bozar.

Cikarilan seslerin konugma olabilmesi igin kaynak ile hedeflerin birbirlerini

anlamalar1 gerekir. Temelde ortak dil konusulmalidir (Tiirkge, Ingilizce gibi).
8.5. lletisim ve Halkla Iliskiler

Turkge’ye iletisim olarak gevrilen “Communication” latincede “ortak kilmak”
anlamina gelen “Communicare” fiilinden tiiretilmigtir. Anlamlar1 insanlar arasinda ortak
kilma islemi olarak tammlanir. Aslinda Tiirkge’de ve Tirklerde iletisim kelimesi dar
anlamda kullaniimakta ve telefon, telgraf, mektup, mesaj veya diger bir aragla iligki
kurma manasini tagimaktadir. Halbuki bunun diginda daha birgok iletisim araci
ile de iletigim yapilabilmektedir (TV, seminer, konferans, semalar, grafikler, afisler,
panolar vb.)(187).

Tletisime dayal bir siireg olan Halkla iligkileri layiki ile ytirttebilmek igin yeterli
iletigim olanaklarindan efektif yararlanmak lazimdir. Halkla iligkilerdeki iletigim ¢ift
yonliidir. Bunun anlami hastanenin kargisindaki halkin pasif bir konumda kalmamasini
beklemek ve saglamaktir. Burada Halkla iligkiler birimi donemsel degerlendirmelerini
yaparken, yaydiklari bilgilerin ve kamuoyunun baska kanallar vasitasiyla hastane
hakkinda ne kadar etkili oldugunu ve nasil bir tepki verdigini izler. Hedef tizerinde
yaratilmak istenilen tepki yaratilabilmis midir? Bunun saglikl: izlenip 6lgiilmesi gerekir.
Kurumlar, toplumun ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapisindan soyutlanamayacak
yapilardir. Yani hastanenin sadece i¢ organizasyon temelinde iletisim sistemi kurmasi

yetersizdir.

Cagin gereklerine uygun olarak kurum dis1 iligkilerinde belirli bir diizen iginde
yiiriitiilmesi bugiin artik her modern hastane igin bir zorunluluk haline gelmistir. Isletme
toplumla iligkilerini diga doniik iletisim kanallariyla yuritiir. Bu iligki bir yema tzerinde

gosterilebilir:

U89 golakogly, G. ve G.Budak, a.g.k., s.102.
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Isletme bu iletigim siirecini kullanarak toplumun yapisim 6zeliklerini tammak ve
kendi varligim, amaglarini, yaptiklarini ve yapmak istediklerini halka tanitmak ister. Bu
tamtin gereklestirirken reklam amaci giitmez ama, toplum iginde iyi tamnmig sayginhik
toplamis bir kurulug olarak rakiplerine gore daha avantajli duruma gegmis olacaktir.
Kald: ki, Halkla iliskilerde gercek amag, igletme iginde ve isletme diginda yer alan
herkese isletmenin varligini, siirekli diiriist, samimi ve yaygin bilgi kaynaklari ile
tanitmaktir (188).

Bu tanima ve tanitma siireci cok yonli ve gok hedefli gerceklesmektedir. Halkla
iliskiler galigmalart vasitasiyla hastaneler ¢evresine agilir ve kendi yatirimlari, personel
politikasi, organizasyon yapisi, ekonomik ve sosyal politikalars, g¢evre koruma
faaliyetleri gibi konularda halka siirekli bilgi aktarir. Bu bilgi aktarma siireci genellikie
mesajlarla oldugu i¢in, mesajlarin toplumun tizerinde kalici etki birakacak dizeyde

hazirlanmasi gerekmektedir.

Halkla iliskiler galigmalari vasttasiyla hastaneler gevresine agilir ve kendi
yatirimlari, personel politikasi, organizasyon yapisi, ekonomik ve sosyal yapisi, gevre
koruma faaliyetleri gibi konularda halka siirekli bilgi aktarirlar. Bu bilgi aktarma siireci
genellikle mesajlarla oldugu igin, mesajlarin toplumun tizerinde kalici etki birakacak

diizeyde hazirlanmas: gerekmektedir.

U89 Sabuncuogly, Zeyyat, a.gk., 5.32.
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SEKIL 21 : Kurumun ¢evresinde yer alan gikar ve bask: guruplan

Dreviet

Tedarikgiler
(Mediksl firmalat)

Yerel vbnetim ler

Personel Mali geweler

HASTANE

3 Mesiek
Hastalar ve hasbas & / kuruluglen
yakinlar ¥
/ I otk
Diger ilgililer {notansivel mgteriler)

Rakipler

¢ menfaat gruplari,
mmeelp D1g menfaat gruplari

Kaynak: Solakoglu.G. ve G.Budak. Halkla Iligkiler Davramgsal Bir Yaklagim, fzmir 1992. Cizim 5, s4l
(uyarlanmgtir)

Ustteki ¢izimde gorildiigu gibi hastanenin gerek i¢ ve gerekse dig gevresinde yer
alan unsurlar, kurumlar icin hem bir kisitlama ve baski, hem de firsatlar ortamu
yaratabilir. Iste, hastanenin bu firsatlardan maksimum yarar saglamasi ve engellere gore
kendisini zamamnda ayarlamasi, onun yogun rekabet sartlari altinda yasama sansim
arttirmaktadir. Bu firsatlardan hastaneyi yararlandirabilecek unsurlardan en bagta olant

Halkla iligkiler ve onun dogal 6gesi iletigimdir (189).

9. HASTANELERDE TOPLAM KALITE YONETIMI ve HALKLA ILIiSKILER
9.1.Toplam Kalite Yonetiminin Tanim ve Felsefesi

9.1.1.Toplam kalite yénetimi’nin tanim

“Toplam Kalite, miigterilerin ihtiyaglarin en iyi sekilde kargilayan bir yaklagim
oldugu kadar maliyetleri de diigiiren bir yonetim tarzidir. Bagka bir anlatimla Toplam
Kalite hatalari 6nlemeyi hedefler, boylece bir taraftan miisteri hatasiz iriinlere sahip

olurken diger taraftan iretici kurulusun maliyetini digtirtr (190)”.

(89 golakoglu G. ve G.Budak, a.g k., s.41.
99 Kavrakoglu, 1., Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaymlar, 2/1993, Istanbul, 1993, 5.53.
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Toplam kalite anlayigina gore; “Kaliteli bir uriin igin kaliteli bir Pazar
arastirmasi, kaliteli tasarim, kaliteli iretim, kaliteli hammadde, kaliteli igilik, kaliteli
ambalaj ve kaliteli servis gerekmektedir (191)” ve bunun igin kalite tiim birimlerin

sorumlulugudur diye bilmekteyiz.

Toplam Kalite Yonetimi bir kurulugun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi
ister ve boylece her asamada olugmasi s6z konusu olan hatalar1 onler, 6nlenen hatalar
ile kayiplar da 6nlenmis olur. Yani TK.Y. artik 20.yy. baslarindaki muayeneye dayal:
kalitedeki gibi hatalar1 Uretim siireci sonunda bulmak ve dizeltmek yerine, batalar

ortaya gikmadan 6nleyen ve kalite sorumlulugunu biittin birimlere yayan bir anlayigtir.

Toplam Kalite Yonetiminin temelinde yonetim stilinin ve kurum kiiltiirtiniin tim

unsurlar kalite anlayigt dogrultusunda bigimlendirilmesi yatmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminde ¢aliganlarin egitimi, grup caligmasi, katilim, her

kademede yetki ve sorumluluklarin paylagimi vardir.

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan bir kurulugun basarti olmasmin altinda
“KAIZEN” yani “Siirekli Geligme” yatmaktadir. Boyle bir igletmede artik sirf emirleri

uygulayan ve yasak olani yapmayan is gorenler yerine (192):

- Dugtinen, ¢0ziim ureten,
- Problemi ¢dzmek igin kendini sorumlu hisseden ve,

- Gerekli diizeltici davraniglart planlayabilen “akilli grup tiyesi” almigtir.

*Artik eskilerin dedigi gibi:

- Herkes hata yapabilir,

- Kimse mitkkemmel degildir, 6nemli olan hatadan donmektir, goriisleri yerine;
- Sifir hata,

- Hatasiz tiretim,

- Ilk seferde dogru yapmak ve
~  Mikemmellik hakimdir.

Ayrica mitkemmeli iretmekten Ote, onu tiiketiciye yine mitkemmel bir servis
anlayist ile sunmak ve dahast miigteriden bir adim onde gitmek, Toplam Kalite

Yonetiminin esas felsefesidir.

Y Azgen, Ozel., “Tiketicinin Korunmas ve Kalite Standartlar1”, Standart Dergisi, Mart 1994,
say1 387, s.11.
2 Can, A., a.g.galisma, s.3. 179



*Toplam Kalite Yonetimi anlayig: artik :

- Miisteriyi hayran birakacak tasarimlar geligtirerek,

- Miisterinin isteklerini dnceden tespit edip,

- Yénlendirme agamasina gidilmektedir.

Gimniimiizde T.K.Y. sadece iriin veya hizmet kalitesi olarak goralmemektedir. O

giinimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayisidir (193).

Toplam Kalite Yonetiminin Ustinligini klasik yonetim anlayist ile

kargilagtirarak daha iyi gorebiliriz. Klasik yonetim anlayisinin amact belirli bir standard:

olusturmak ve belirlenen standarda gore iretimi gergeklestirmek ve denetim

saglamaktir. TK.Y. anlayisi ise higbir standardi kabul etmeyip, sirekli gelisme ve

iyilegtirmeyi amaclar.

Klasik Yonetim anlayis1 ile TXK.Y. anlayigt arasindaki bazi farkhiliklari bir

tabloda izleyebiliriz (194):

TABLO 4 : Klasik Yonetim Anlayig ile Toplam Kalite Anlayigmm kiyaslanmas:.

Klasik Yénetim Anlayis:

Toplam Kalite Anlayi

1. Muayeneye dayali Kalite

1. Onlemeye dayali kalite

2. Yiiksek kalite, artan maliyet

2. Yiiksek kalite, diigen maliyet

3. Optimum stok

3. Sifir stok

4. Spesifikasyon limitleri aras tiretim

4. Hedefe uygun iiretim

5. Odiil ve cezaya dayali motivasyon

5. Omurlu ¢alismaya ve bunun taktir edilmesine
dayali motivasyon.

6. Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen iiretim

6. Sifir hatayt hedefleyen tiretim

7. Hiyerargiye dayalh dncelikler

7. Miigteriye dayal1 6ncelikler

8. Kar maksimizasyonunu hedefleyen giidiilenme

8. Yiiksek kaliteyi saglamay: hedefleyen giidillenme

9. Rekabete dayali tedarik sistemi

9. Karsilikli anlayig ve giivene dayali tedarik sistemi

10. Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim gelistirme

10. Olas: sorunlan digiiniip 6nleyen yonetim

11. Isi en iyi bilenin, o isi yéneten olduguna inanan
anlayg

11. Isc en yakim olammn, o isi en iyi bildigine inan
yonetim

12. Evrimsel hizla gelisme

12. Devrimsel hizla gelisme

13. Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim kararlan

13. Istatistik ve kantitatif analizlere dayali y6netim

14. Optimum 1.Kalite/2 Kalite oram

14. Sadece 1.Kalite iiriin tiretimi

15, Optimum fire veya yeniden igleme

15. Sifir fire veya yeniden igleme

16. Azami ihtisaslasma ile sistem geligtirme yaklagmu

16. Isbirligi ile sistem geligtirme yaklagimi

17. Kalite Kontrol fonksiyonunun sorumlulugunda
iiriin tasarimi

17. Tiim ¢aliganlarin ve yénetimin sorumlulufunda
kalite giivencesi

18. Ulusal/Uluslar aras: standartlara gore iiriin kalitesi

18. Miigteri beklentilerine cevap veren iiriin kalitesi

19, Fonksiyonlarin kesin ayirimma dayalt
organizasyon

19. Isin ideal bigimde yiiriitilmesine dayali esnek
kalipht organizasyon

20. Fayda-Maliyet analizine dayali yatirim igletme
kararlan

20. Kaliteyi geligtiren her uygulama ve yatirm
benimseyen yonetim anlayisidir.

193 Can, A., a.g.caligma, 5.3.

Y Oytirk, G., Toplam Kalite Yonetimi,, U.U.Sosyal Bilimler Enstitiist, Yiksek Lisans Caligmast,

Bursa, 1995, s.3.
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Bu kiyaslama ile ilgili ornekler arttirilabilir ve daha da derinlestirilebilir. Ancak,
sonug olarak T.K.Y.nin sadece kaliteye hakim olma kavram: degil, ayn1 zamanda bir

yonetim diigtincesi ve felsefesi oldugu gorilmektedir.

Klasik ve Toplam Kalite yaklagiminin organizasyon yapisindaki farkliigini da

asagidaki sekiller uizerinde izlemek miimkindir.

SEKIL 22 : Klasik ve Toplam Kalite yaklagimunimn organizasyon yaptsindaki farklihiklars
’KL&SHC VAKLASIM

H

TALIMATLAR / URTAMDMYWM\MWTLM

/ URETOML YAP ANLAR

PAZKR MUSTERILER i
MUGTERILER
\ mnmmpmm /
; QRTAKADM?DHEFH’E
TR
| DESTEK / Am{
mmmx.hwmamn

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite Gtivencesi
Sistemi, Ismail Efil, Bursa 1995, 5.69

Toplam Kalite Yoénetimi (TKY), uzun vadede miisterinin tatmin olmasini,
basarmayi, kendi personeli ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite
iizerine yogunlagmis ve tim personelin katilimina dayanan bir kurulug yOnetim

modelidir. Ust kademe yoneticilerin, igin i¢ine siirekli ve etkili bir sekilde girmesi, tim
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personelin genel ve sirekli egitiminin saglanmasi bu modelin bagarmasi igin
kaginilmazdir (195).

T.K.Y. bir yolculuktur gidilecek bir yer degildir. Toplam Kalite Yonetimi stirec,
musteri ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak anlagilmasmna dayali olan, uriin-hizmet
gelistirme ve satig sonrasi miigteri hizmetini i¢ine alan bir metottur. T K.Y, istatistiksel
proses kontrol ve difer Kkalite iyilestirme araglar ve teknikleri yoluyla kalite
iyilestirmesinde tiim galiganlarin katilimini saglamaktir. Toplam Kalite Yonetimi sadece
bir Kalite Cemberi programu veya sadece bir verimlilik iyilestirme program da degildir.
T.K.Y.’nin bir biitiin olarak miisteriye odakli bir igletme (kurum) kilttrii olusturan, tam
bir yonetim sistemidir. Toplam Kalite Yonetimi tiretim organizasyonlarinda oldugu gibi

hizmet organizasyonlarinda da basariyla uygulanabilmektedir.

*Toplam Kalite Yonetimi (TKY):
- Ig ve dig miisteri beklentilerinin agilmasini amaglayan ve
- Takim caligmalariyla tiim siireglerin,

- Sirekli iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir.

*Toplam Kalite Yonetimi (TKY):
Bir baska anlatim sekliyle TKY harflerinin agtlim1 tizerine bu yonetim anlayist

soyle ifade edilebilir:

“T” — Toplam ifadesinin kapsami : Tiim ¢aliganlarin katilim1, yapilan iglerin tiimiinii,

i¢ ve dig tiim miigterilerle birlikte, tiriin veya hizmetlerin tiimiini kapsar.

“K” — Kaliteyi, yani misterilerin beklenti ve ihtiyaglarin1 tam ve zamaninda karsilayip

onlara gelecekteki beklentilerini agan tiriin ve servisleri sunmak,

“Y” — Yénetimin her konuda c¢alisanlarina liderlik yapmasi (patronluk degil), onlara
ornek model olmasi, herkese soz sdyleme hakki tamimast ve o birimde alinacak

kararlarda tam s6z hakkinin saglanmasi anlamina gelir.

Burada en 6nemli nokta miigterinin memnuniyetidir. Tiim hedef ona yéneliktir.
Peki, miisteri kim diye soracak olursak: Prosesteki bir sonraki kigidir, hizmet verilen

kisidir, yani sadece hastanedeki hasta degildir, onun yaminda doktor, hemsire,

9 Efil, 1, a.g k., .29,
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hastabakici, sekreter, refakatgiler, tek kelimeyle o sistem iginde gorev yapan ve bir

sekilde yer alan herkes miigteridir.

TK.Y. felsefesine gore herkes ayni anda bir birinin de misgterisidir. Kisacasi

hizmeti alan da, sunan da bu sistem iginde i¢ ve dig miisteri olarak addedilmektedir.

*T.K.Y.sisteminde calisanin temel sorumiulugu (196):

“Mevcut sistem icinde kendisine verilen gorevleri eksiksiz ve zamaninda yerine
getirmek,

Verilen isi daha basit, hizli ve daha verimli yapmanin yollarini arastirmak,

Gozlem yapmak, fikir iretmek ve gerekirse inisiyatif kullanmaktir.

Calisan goziiyle T.K.Y:

En kiigitk degerdeki iyilesme kurulugum igin énemlidir,

Ben kiigiik (kidemsiz) de olsam iyilestirmeleri gerceklestirebilirim ¢iinkii; BEN
CALISTIGIM KURUM ICIN ONEMLIYIM diye diisinmektedir.”

9.1.2.Toplam Kalite Yonetiminin Temel Felsefesi :

L

*T K.Y . nin temel felsefesi birkag baglik altinda soyle siralanabilir (197):

T.K.Yonetimi insana sayg1 ve insana deger {izerine kuruludur. Bana yani saglik

calisanina (i¢ migteriye) ve hastaya yani hizmet verdifim kigiye saygi duyar.

Hastane ¢alisanlarinin mutlulugu ve motivasyonu iizerine sistem kurulur.

Sonra hizmette sifir hata (en az hata) vapmay: hedefler, ¢iinkii bu sektorde

hatanin telafisi genelde yoktur ama telafisi olanin da bedeli ¢ok agirdir. Mesela
bir hastaya yanlig uygulanan bir tedavi sonucu komplikasyon geligirse (6rnegin
¢ok basit bir kalga ignesin yapiliginda uygulama teknigine uymayarak veya
dikkatsizlik sonucu siyatik sinirine isabet ettirecek sekilde yapilirsa hastanin
ayagina felg durumu gelir ve hasta ayagin1 bir miiddet veya hayat boyu diger

ayag1 gibi saglikli kullanamaz) bunun telafisi ¢ok giigtiir.

TK.Y.’mi sisteminde verive dayali yonetim amagclamr ve sayilara bakarak
konugmayt onerir. Yani 6lgiilmeyen hi¢bir degerin bilimsel olmadigi kabul

edilir. Ornegin bizim rehabilitasyon merkezine gelen tiim yagh hastalar kaplica

uygulamalarindan memnun olduklarim séylemek, TK.Y. felsefesine aykindir.

99 Brsoy, G., “Toplam Kalite Yonetimi”, Modern Hastane Yonetim Dergisi, cilt 4, say1 5, Eyltl ~
Ekim 2000, 5.5-6,
97 Brsoy, G., a.g.m., 5.6-7. 183



10.

11.

12.

Cunkii, bu grup hastalar tzerinde bir geribildirim ¢aligmas: yapilmamugtir.
Ancak, genel anketlerden tarayarak bu grubun memnuniyet oramm tespit

edersek o zaman dogrudur diyebiliriz.

T K.Y.de miisteri odaklihk kaginmilmaz bir temadir.

Kurumdaki iletisime bilyiik 6nem verilir.

KAIZEN hedeflenir. Ancak, biz Tiirkler KAIZEN’i aynen Japonlar gibi
yapmaliyiz ki, onlarin ulagti$1 sonuca ulagabilelim. Ne yazik ki biz halen klasik
metod ile ani sigramalar yapiyoruz ve igin sonunu getirmeden bikiyoruz. Belki
de dinya literatiirinde bir igi “Tirk gibi baglat ve Japon gibi bitir” deyimi her
halde bu nedenle bahsedilmektedir. T.K.Y.’mi kiigiik ama emin adimlarla yol

almay1 ve hig durmadan yola devam etmeyi 6ngérmektedir.

Kurumdaki problemlerin ¢oziimiinde PUKO dongiisii ile en uygun ¢dziimleri

yaratarak standartlagtirir. P:Plan, U:Uygulama, K:Kontrol et (yani sonuglar

degerlendir) ve O:Oner (standartlagtir). Bir problem ortaya ¢iktiginda genel
prensip, en uygun sekilde, en hizli ve en uzuca ¢ozmenin yolu onu kaynaginda

¢ozmek ve onu sahiplerine ¢ozdiirmektir,

Dig miigteriyi memnun edebilmek i¢in dnce i¢ misteriyi memnun edebilmek igin

gayret harcanir.

Insanlar yonetmek igin degil, insanlarla yonetmek icin var olan bir sistemdir,

Klasik sisteme gore problem yaratan kigi sugludur. TK.Y. felsefesine gore ise

%98 sistem sucludur, %2 kisi sucludur. O nedenle T.K.Y. felsefesi siirekli

sistemi denetler kigileri degil. Peki sistemi kim olugturmali diye sordugumuzda

ise,

TXK.Y.’ne gore tabii ki lider ve galisanlar beraberce olustururlar. Burada hep
beraber kendilerine sorduklari soru su olmalidir: “Eger kendimizi gimdi

degistirip gelistirmeyeceksek ne zaman degistirip gelistirecegiz?”

Degisiklik yapmada bagarih olmug insanlar, degigiklie kendisinden

baglayanlardir goriigii benimsenmektedir.
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13. TK.Y.mi tiriin kalitesi icin degil, insana kaliteyi islemek i¢in vardur.

*T K.Y. bir ortamda basar saglayabilmek icin:
- Meveut durumu yetersiz bulur.
- Insana deger verir ve insan faktdriinii geligtirir.
- Problem ¢6ziim tekniklerini yaygin olarak kullanir.
- TXK.Y.insancil bir yaklagimdir, ¢iinkii gercekten herkesin ve de ozellikle
caligamin katilimini bekler.
- Isi zevkli, rekabet¢i ve galigilir hale sokar.
- Hem prosese hem de sonuca gereken ilgiyi gostermeyi hedefler.
- Hem yukaridan asagiya, hem de agagidan yukanya iletisim kurulmasini saglar.
- Yeni sistemin kurulmasina herkes katilir.
- Oyleyse kurtulus kalitede deyip itlkemizin tim kuruluslarinda bir an evvel

hayata gegirilmesini dileyelim.

9.2.Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimine Genel Bakis

9.2.1.Kalite kavramu ve taribsel gelisimi

9.2.1.1. Kalite kavrami, insan oflunun nesnelerdeki “iyiyi”, “gtizeli”,
“lezzetliyi” aywt etmeye bagladigi tarihlere kadar geriye gidebilmektedir.
Ginimizdeki anlaminin tim boyutlariyla olmasa da, yakin donemlere kadar halk

[12

arasinda “iyi”, “glizel”, “uygun”, “yeterli”, “gerefince diizgiin”, “memnuniyet
verici” gibi ifadeler kalite ifadesi olarak halk arasinda kullanilmigtir. Bugin ise
gerek igyerinde gerekse yagamimizin diger alanlarinda farkinda bile olmadan eksik

ve yanlista olsa kalite kavramini kullaniriz. Ornegin;

“Aradigim iiriin hem ucuz hem kaliteli olmalidir”

“Herhangi bir mali alirken 6nce kalitesine bakarim”
“Aradigim ayakkabilar ¢ok kaliteli ¢ikt1”

“Ucuz mal alacak kadar zengin degilim”

Bu ornekler gogaltilabilir. Ancak goriliyor ki bizler, giinlik konugmalarimizda
hi¢ farkinda olmadan da kaliteyi vurgulayip duruyoruz. Yani kaliteyi kisaca

tanimlayacak olursak “kalite istenilen 6zelliklere uygunluktur (198).”

199 Kavrakoglu, 1., Kalite Gitvencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, Kalder Yaymlan, Istanbul, 1993,
s.12.
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Bu demektir ki, misgteri alacafn malda veya hizmette birtakim oOzellikler
aramaktadir. Yani aradig ozellikler onceden bilinmekte ve bu malin tasarimindan

itibaren bulunmasi gereken 6zellikleridir.

Burada mal veya hizmette bulunmas: istenen ikinci oge ise istenen Ozelliklere

uygunluktur.

Bir driiniin ya da hizmetin istenen ozelliklere sahip olmast tasarim kalitesi ile
ilgilidir. Ornegin; bir otomobilin dizel veya benzinli olarak tasarlanmast otomatik vites
veya dijz vites olarak tasarlanmasi, bir TV’nin teleteksli veya teleteks ozelligi olmayan

olarak tasarlanmas: meselesidir. Boylece kaliteyi:

*-» TASARIM KALITESI: Tercih edilen ozelliklerin iriin tasarmminda yer

almast.

*-> UYGUNLUK KALITESI: Gergeklegen tretimin tasarimda belirtilen
ozelliklere ne kadar uymasidir. Bir bagka degisle, miigteriye sunulan tiriintin belirlenmig

ve istenilen ozelliklere ne kadar uydugu ile ilgilidir (199). Aslinda kalite;

“Kalite, kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.”
- “Kalite, kullanima uygunluktur.”
Dr.J M.Juran
- “Kalite, sartlara uygunluktur.”
P.B.Crosby
- “Kalite, bir tiriin ya da hizmetin, belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama
kabiliyetine dayanan ozelliklerin toplamdir”
TS-ISO-9005

Kalite felsefesi miigteriye hatasiz mal ulagtirmaktir. Bunun sonucu musgteri
memnun kalip, isletmemize yeni bir tiriin i¢in tekrar gelmelidir. Yani mal degil musgteri

geri gelmelidir. Kalite daha baginda tiretilmeli, sonradan test edilmemelidir.

Bir mal veya hizmetin kalitesinin yiikseltilmesi ondaki pozitif degerlerin daha da
artmasimin yaninda, negatif degerlerin ortadan kaldirilmasi ile gerceklestirilebilir. Buna

bir 6rnek verecek olursak: Hasta tedavisinde kullanilan bir ilacin etki maddesi hastaligin

099 gfil, 1., Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite
Gilvencesi Sistemi, U. U Basimevi, Bursa, 1995, s.6.
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tedavisinde ne kadar giiglii etki ederse o kadar daha kaliteli olarak kabul edilirken, yan

etkisinin de en az olani tercih edilmektedir.

Kalite kavraminin seriiveni 20.yy.’da ivme kazanmustir. Istatistiksel disiince
dogrultusunda bigimlenen kalite anlayigi on yillar boyunca asama asama olgunlagarak

gintmiizde “Toplam Kalite Yonetimi” felsefe ve uygulamasina ulagnmig bulunmaktadir.

Artik kalitenin kalitesi tizerinde durulmaktadir. Kalitesizligin gortntirdeki
nedenleri ile yetinilmemekte ve sorunlarm kaynagma inilmektedir. On plana ¢ikan

hususlar: “Yénetim Stili ve Orgiit Kiiltiird” olmaktadir (200).

9.2.1.2. Kalitenin tarihsel gelisim asamalan

9,2.1.2.1. Birinci asama : Muayene (kabul fonksiyonu)

Bu asamamn temel yaklagimi tiiketiciye hatali iiriin gitmemesini saglamaktir:

Girdi muayenesi,

- Proses muayenesi,

- Final muayenesi,

- Uygun olmayan malzeme kontrolii ve

- Gunliik problemlerin halledilmesidir.

Bu yaklagim tiiketiciyi korumug ancak wreticinin hatali Urettifi Grinler
muayenede geri cevrilerek onun hanesine zarar olarak ge¢mistir. Bu nedenle hem
tiketiciyi hem de dreticiyi koruyacak bir sistem arayigina gidilmis ve kalite kontrol

asamasina gegilmigtir.
9.2.1.2.2. fkinci agama : Kalite Kontrol (Onleme fonksiyonu)

Bu asamada artik muayene iglemi son kontrolden ara kontrollere ve girig

kontrollerine dogru genigletilmigtir. Artik standartlar geligtirilmeye baglanmustir.
- Kalite kontrol asgamasinda:

- TIstatistiki metodlar,
- Numune planlar tasarimi,
- Kalibrasyon,

- Proses yeterliligi,

@0 Can, A., Hastanelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalary, U.U.Sosyal Bilimler Enstitist,
Yiiksek Lisans Caligmasi, Bursa, 1996, s.2.
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- Ekonomik incelemeler ve deneylerin yapildig1 gorilmektedir.
9,2.1.2.3. Uciincii asama : Kalite Giivencesi (Giivence fonksiyonu)
Bu agamada;

- Kalite imalatla biitinlegmigtir.

- Istatistik kontrol baglatilmigtir,

- Uretim esnasinda kontrol kavrami benimsenmistir.

- Egitim ve motivasyon benimsenmistir.

- Kalite konusunda iist yénetime rapor verilmesine baglanmgtir.

- Miisteri sikayetleri hata analizleri yapilmaya baglatilmigtir.

- Pazar kalite aragtirmasi baglatilmgtir.

- Satict kalite giivencesi uygulamast baglatilmig ve savag yillarinda gelen
partilerdeki mallarin reddedilmeyecek derecede, yani kabul edilebilir nitelikte
olmasi giivencesi uygulanmaya baglanmugtir.

- Kalite tetkiki, kalite standartlary, kalite politikasi sistem ve islemleri
baglatilmigtir (201).

9.2.1.2.4. Dérdiincii asama : Toplam Kalite A B.D.’de Kalite Kontrolii ve
istatistiksel tekniklerin geligmesine katkida bulunmus olan uzmanlar bu tekniklerin
isletmenin sadece mal Uretimine degil tim faaliyetlere uygulamas: gerektigini ileri
sirmiiglerdir. Ayrica sorumluluklarin da paylagilmasinmi istemislerdir. Amerika’da
IL.Diinya Savas yillarinda ve sonrast Amerikan Sanayinde gergeklesen iiretim talepleri
karsgilayamamaktadir. Tek kalite kriteri triinlerin tzerindeki “Made in USA” ibaresi
yeterli goriilmektedir. Savag sonrasi Japonya’ya teknik yardim yamnda kalite uzmam
yardimu da yapan ABD Kalite tohumlarmmn Japon topraklarina ekilmesine sebep
olmuglardir. Bu uzmanlarin 1950 yillarinda toplam Kalite Kontrolii veya Toplam Kalite

Yonetimi goriigleri Japonya’da benimsenmis ve geligtirilmistir.

1962 yilmda Kaoru Ishikawa igci egitimlerini baglatmis ve kalitenin
sorumluluguna igcileri de dahil ederek musteriye verilen soziin arkasinda durmalarini
saglamistir. Boylece Kalite Kontrol gemberleri kurulmus ve miithis basarilar elde

edilmistir. 1980°li yillarda “Kalite Ustinliigii ile Rekabet” dénemi agilmistir. Artik

@ gfil, 1., a.gk., 8.8.10.
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kalite sistemlerinin belgelendirilmesi yaygmlagmistir (Ingiltere’de ilk). 1987°de ISO
tarafindan ISO 9000 serisi Kalite Guvence Standardimn yaymlanmas: sonucunu
getirmigtir.

SEKIL 23 : Kalite Yonetimi Evriminin Dort Asamast

| Siarelli gelisim hedefter niizterl ve
i Toplam Kalite Yonetirnd tedarikgileri kapsar.
: Tiin operasyonlan kapsar,
i Performans &lgibmit
} TRY Ekip cahgmass,

) (;'ah;anlarm katilim,

: K% Ugiinei salus onaylan
| Kalite Saglarna Sisten demetimleri
1 EK

!

I

i

1

1

I

t

i

‘ Gelismiy kalite planlama
Ealite o] kitab1
Kalite maliyetleri kullanum
{malat dis: operasyornlar: kapsar
AMDEC, IPK
Kahte Kontml Kalite o kitaba haﬂl’hél
L Proses performans verileri
e trer-eTT 7 ‘ Kendi kendine nmuayene
- Triin test etme
. Tamel kalite plandama
Temel istatistik ullamm ve
Muayene Eontrol islemlerinin kagda dskipmi
Parcay: hurtaama
Tasnif, devecelendivme dimeltics Snlem
Uyameuzludun nedenlerinin belivlewmesi

&

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite Glivencesi
Sistemi, fsmail Efil, 1995, s.11

**Rekabete dayali bir ekonomik ortamda kaliteli c¢aligma bir igletmeye
(kurulusa) neler kazandirmaktadir? (202) :

- Kalite dnlemdir : Sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢éziimlerini olusturur, hizmetin ve
tirtiniin yapisina tasarim yoluyla tstiinlitk ve kusursuzluk kazandirir.
- Kalite miisterinin tatminidir - Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki
son kararin verdigi memnunluktur.
- Kalite verimliliktir: Saglikli egitilmis personelden alinan hizmet kapasitesidir.
- Kalite esnekliktir: Talepleri karsilamak igin degismeyi gbze almak ve bu konuda
istekli olmaktir.
- Kalite etkili olmakar: Isleri cabuk ve dogru yapmaktir,
- Kalite bir programa uymakunr: Igleri zamamnda yapmaktir.

- Kalite bir siirectir: Siregelen bir gelismeyi kapsar.

@ gl 1, agk., s.5.
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- Kalite bir yatinmdwr: Uzun donemde bir igi ilk defada dogru olarak yapmak,

hatay1 sonradan duzeltmekten daha ucuzdur.

Hastaneler de birer hizmet igletmesi olarak ,kar amaci giiden (6zel hastaneler) ve
kar amaci gitmeyen kamu hastaneleri bir bakima kaynaklari verimli kullanmak
suretiyle ve maliyet-etkinlik-performans analizleri yaparak, hizmetin kalitesini

yikseltme gayretindedirler.

Kalite, ekonomik bagariya getirecedi yararin yam sira, hastane ¢aliganlarinin
tirettikleri hizmetin kalitesinin farkinda olup, “6limden kurtardiklart hastasim
kendilerine minnet ve giikran duygulanyla tegekkiir etmesi saglik personelinde bir

mutluluk, ise yarama hazzi ve doyum olarak da degerlendirilebilir.”

**Gorildiigi gibi kalite ¢ok yonlii bir fonksiyona sahiptir. Bu nedenle kaliteyi,

- Istatistiki Kalite — Istatistigin kalite kontrolde uygulanmasini arttirmustir.

- Ticari Kalite — Tasarim kalitesi tiretim kalitesi ve kullanim kalitesini kapsar.

- Ekonomik Kalite ~ Maliyet kayiplarimin degerlendirilmesi ile ilgilidir.
“Guniimiizde kalite yiiksek maliyet degildir.”

- Sosyo-Organizasyonel Kalite — Isletmenin beseri kaynaklar ile ilgilidir. Grup

caligmasinin (KKC) tirintdur.

*Stratejik Kalite Yonetimi ~ Kalite diigincesi Toplam Kalite dikkate alinarak
uygulanmaktadir. Yani sosyal organizasyon, ekonomik, ticari ve istatistiki yonlerin

toplami dikkate alinarak global performans amaglarina ulagma gayretleri s6z konusudur.

9.3. Toplam Kalite Yonetiminin Amagclan
TXK.Y ’nin degisik tammlarin1 goz 6niine getirirsek bu tammlardan gorildugi
gibi kurulusta bir kalite seferberligi baglatilmig olmaktadir. Bu siiregte esas olan amag
isletmemizin hastanemizin ticari, finansal, teknik, beseri ve organizasyon kaynaklarini
optimum kilmak ve bunlart tim faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak

yonlendirmektir.

* TK.Y. ile ilgili amaglar1 g6yle siralayabiliriz (203):
-  SAVURGANLIKLARI ¢énleme
- VERIMLILIGI arttirma

@3 i1, 1., Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite
Gitvencesi Sistemi, U.U.Basimevi, Bursa, 1995, 5.39.
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- KALITEYI arttirma

-  MALIYETLERI dusiirme

- ISLEM ZAMANLARINI kisaltma

- SUREKLI IYILESTIRME ve Gelisme

Burada ozellikle hastanelerde savurganliklarm oOnlenmesi ve verimliligin
arttirilmas: konularinda durmak ¢ok 6nemlidir. Ancak, diger amaglara da kisa kisa

durulacaktir.

9.3.1. Savurganliklant énleme: Her kurulugta oldugu gibi hastanelerde de
savurganhiklar yapilabilmektedir. Hastanelerde soz konusu olabilecek savurganliklar iki

grupta toplanabilir:

- Gorinen savurganliklar

- Goriinmeyen savurganliklar

** Goriinen Savurganhklar: Hastaneleri tanitirken bu kuruluglarin o6zelliklerini ve
yaptiklar1 iglemlerin kapsamlarim gormiistik. Hastane binalarimin kendine has
mimarileri ile upuzun 151l 1511 koridorlar, m? olarak kullamm alanlarimin en az %10’u
islak zemin (WC, banyo, laboratuar gibi) denen ve yiizlerce musluk ve sifonun

bulundugu mekanlardan olugmaktadir. Burada vurgulamak istedigimiz (204):

- Aydmlatma savurganhgi — ihtiyag oldugu kadar kullanma ve gereksiz olan
lambalar1 fuzuli yakmamak ile énlenebilecek bir savurganhk.

- Anizali musluk ve diger aparatlardan boga akan igme suyu savurganligs.

- WC - kagdi ve lavabolardaki kagit havlu tikketiminde tasarruflu davranmayarak
ihtiyagtan fazlasinin kullanilmast.

- Kullanilan her turli kirtasiye malzemelerinde gorinen savurganliktan
bahsedilebilir.

- Kullanilan temizlik malzemeleri — gerekli sulandirma (seyrelte) dozajinda
kullanilmadiginda hem ekonomik savurganhk hem de ¢evreye verilen
(kanalizasyona giden deterjanin yarattifi cevre kirliligi) zarardan bahsedebiliriz.

- Telefon goriismeleri hastanede ¢ok fazla yekin tutmaktadir. Gerekli gereksiz

PTT hatli telefon yerine cep telefonu aranmasi(bir hastanin durumu hakkmnda

@9 gfil, 1, a.gk., s.40.

191



detayl: bilgi vermek igin gece ndbet¢i asistamin hocasini ev telefonu yerine
cep’ten aramasi, vb.) ve uzun uzun konusulmasi, personelin kendi islerini
isyerinden telefon vasitasiyla takip etmesi hastane igin savurganliktir.

- Fotokopi ¢ekimleri deyip ge¢meyelim. Bu devirde birgok hasta evrakina
fotokopi ¢ekilmektedir. Cunkii asli dosyada kalmak zorundadir.

- Rontgen film gekimlerinde de acele ¢ekim yapmak arzusunda olan teknisyen
hastamin kilo yapisina iyi bakmadan yaptifi sutlama sonucu sigman hastaya
disik doz verdiginde film gerekli sertlikte olmadigindan doktor tam: koyma
isleminde filmi tekrarlattirmak zorunda kalmaktadir,

- Goriinen savurganliklardan biri de tlkemiz hastanelerin bir ¢ogunda hekimler
her vakada “CT” (Bilgisayarli-Computer Tomografi), “MR” (Magnetik
Rezonans) ¢ekimini ister olmalaridir. Halbuki bu hastalarin en az %50’sine

sadece Konvansiyonel Rontgen ve bagka metodlarla saglikli tant konulabilir.

Ayrica bu konudan bahsederken iilkemiz genelinde CT ve MR enflasyonu
oldugunu goérmekteyiz. Sadece Istanbul’da bulunan MR sayist Almanya’nin

tamamindan fazladir.

Gorunen savurganliklar tibbi sarf malzeme kullaniminda da tespit edilmektedir.
Omnegin steril enjektorlerin kullamminda, sarg: bezi, dezenfektan madde, antiseptik
sivilarda vs. tim bu tibbi malzemelerde yerli, ucuz yerine yabanci, pahali olan tercih

edilmektedir. Bu uygulama daha gok antibiyotik gruplarinda yaygindir.

Hastanelerde gortinen savurganlik orneklerinde genellikle gereksiz yere ve
oldugundan fazla kullamimlardan bahsedilebilmektedir. Goriinlirde Onemsenmeyip,

yekiinde bir ekonomik deger kayb1 olusturan savurganlik tiiriidiir.

** Hastanelerde Gériinmeyen Savurganhklar: Bu grup savurganliklar daba ¢ok
kurumun isletme yonetiminden kaynaklanan savurganhiklardir. Bunlari saymadan once
bu tiir savurganliklara dzellikle kamu hastanelerinde ihale kanunundan kaynaklanan ve
kuruma “en efektif, en uygun” malzeme, makine, teghizat alim: yerine “en ucuz fiyatta”
olan malzeme, makine ve techizat alinir ibaresinden kaynaklanmaktadir (tabii ki bu
standart sartnamelerde gegerlidir). Burada halk deyimi olan “ucuz mal alacak kadar

zengin degilim” ifadesi bizim gibi fakir bir ilkede kanunen yanhsg kullanilmaktadur.
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*Genel olarak goriinmeyen savarganhklan sbyle siralayabiliriz:

1. Malzeme Savurganlhiklar:

Ihtiyaglarin iyi planlanmamasindan kaynaklanan ve kullanim dig1 kalan
malzemeler. Ornegin, son kullanma tarihi yakin olup, fazla alinmug
malzemelerin daha sonra kullanilmasi her zaman saglikta sug¢ tegkil ettifinden
ekonomik kayip hanesine ge¢gmektedir.

Malzemenin iyi tamimlanmamasindan dolayr kotii ambalajli malzemelerde
olugan zaiyatlar daha fazla olmaktadir.

Yetersiz piyasa etiidii sonucu daha kaliteli ve daha sagliklt ambalaji olan ve daha
pratik kullanim 6zellikleri olan malzemeler yerine gayri ihtiyari olarak
ekonomik kayip olugturacak malzeme alinmis olmaktadir.

Hastaneye alinan genel kullanim malzemelerinin yam sira tibbi malzemelerin de
gayri sthhi depolarda muhafaza edilmesi de bu depolarda muhafaza edilen
malzemelerin zarar gormesine neden olmaktadir. Ornegin; serum sigelerinin
paletler halinde istiflenmesi sonucu en alttaki paletlerde ezilme ve patlama
sonucu olusan zayiatlar. Yine rutubetten zarar goren koruyucu ambalajlarin
malzemedeki sterillifi koruyamamasi. Ornegin steril ameliyat eldivenleri, steril
sondalar, bronuller, kateterler, enjektorler, toraks .tipleri ve diger steril

kullaniimasi gereken malzemeler sayilabilir.

2. Makine-Techizat Savurganliklari; Yine hastanelerde tibbi cihaz ve tibbi

olmayan genel hizmetlerde kullanilan cihazlar olarak iki gruba ayirabiliriz.

Tibbi olmayan lojistik hizmetlerde kullamlan cihazlar ve teknik ekipmanlar. Bu
gruba giren hastanenin jeneratorii, asansorler, telefon santrali, aspirasyon ve
klima sistemleri, sogutma gruplari, oksijen ve difer gaz sistemlerinin kurulmasi
esnasinda amaca en uygun olan makine yerine yine en ucuzunun tercih edilmesi
uzun vadede kayiplara neden olmaktadir. Yada standart makine kullamimasi
yerine aym igi yapabilen degigik markalardan alinarak daha sonra bakim ve
onarim sikintisinin meydana gelmesi de savurganlifin bir bagka seklidir.

Tibbi cihaz alimlarinda hastanelerde gorilmeyen bir¢ok savurganliklar

yapimaktadir. OrneBin Universite hastanelerinde her Anabilim Dali Bagkam
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ilgili klinige gerekli olan tibbi cihazi secerken kendisinin ihtisas yaptig1 ulkede
kullanilan ve tanidid1 bir cihazi segmektedir. Yani bazilari ABD, bazilari Ingiliz,
Fransiz, Alman gibi degisik ekollerin cihazini aldirabilmektedirler. Bu gekilde
hastane iginde hatta aym klinikte dahi kirsii yonetimindeki degisiklik cihazlarda
farkli tercihlere sebep olmaktadir ve énceki alinmig olan cihaz yetersiz bulunup
yeni model ve daha komplike cihaz alimina gidilebilmektedir. Bu sdylediklerim
ozel hastaneler igin de kismen gegerlidir.

- Tibbi cihazlarin yeterli kapasitede kullanilmamast da savurganliktir. Kugiik bir
tip merkezine MR alimi gibi.

- Tibbi cihazlarin saglikli bakimi yapilmayip hor kullamlmasi, hatta cihaz iyi

tanimayan bir personele kullandirmak ta bir goriinmeyen savurganlik tirtdir.

3. Hastanelerde Personel Savurganhifn da gériinmeyen savurganhk gruplanina
girmektedir Burada ige uygun personel segilmemesi sonucu torpille yerlestirilen
elemanlar haliyle efektif olmayip kayip hanesine gegmektedir. Hastanelerin matriks ve
karmagik organizasyonlar olduklarini sdylemigtik ve bu organizasyonlarda her birim bir
digerinin miisterisi oldugu (ara migteri mevhumu) igin caliganlarn musteri odakli
caligmalar1 gerektigini onceki bolimde gormustilk. Yani bu organizasyonlarda hatah
ariinlerin (tetkiklerin tekrar ¢aligtimasi) gok buyiik zararlara neden olmast sonucu bir

gorillmeyen savurganlik olarak kaydedilmektedir.

Personele yonelik meslek ici egitimlerinin yerinde ve zamamnda verilmemesi,
gorev tanimlarin yetersizligi, ise en uygun metodun gelistirilmemesi, personele diigiik
iicret nedeniyle devir hizinin yitksek olusu bu grup savurganhiklara girmektedirler.
Burada ayrica personeli motive edecek tiirden Halkla iligkiler uygulamalarinin olmayst,
is¢i ve ig giivenligi kural ve talimatlarma uyulmamast sonucu meydana gelen is kazalart

da zarar hanesine dahil edilir.

4. Enerji savurganlii da goriinmeyen savurganlik grubuna girer. Burada

oncelikle:

- Yanlis enerji kaynagi se¢imi. Isitma sisteminde dogal gaz yerine foil-oil

kullaniimast.
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- Kaloriferleri gereginden fazla yiksek derecede yakmak, meteorolojik ve iklim
degisikliklerine gore kaloriferlerin yanhs yakilmasi vs.

- Gereksiz kullamm ~ burada elektrik enerjisinde genellikle bahge
aydinlatmalarinda gereginden fazla vath ampuller veya projektorierin kullaniimasi
sayilabilir.

- Motorlu araglarin dizel yerine benzinli olmalar: vs.

5. Yonetim savurganhiklari. Burada hastanelerin profesyonel yoneticiler

tarafindan yonetilmemesi (kamu hastaneleri i¢in gegerli) ve dolayistyla (205):

- Planlama olmamasi,

- Organizasyon bozuklugu,

- Yetki devrinin istenen 6lgiide gergeklesmemesi,
- Koordinasyonsuzluk,

- Kontrol yetersizligi,

- lletisim ve bilgi akigt aksakliklari,

- Motivasyona énem verilmemesidir.

Yukarida ele alman savurganliklara bagka maddeler eklemek mumkindir.
Burada vurgulanmak istenilen gergek, bu savurganliklarda dyle veya boyle hepimizin
etkisinin oldugudur. Bu nedenle konuya hepimizin sahip ¢tkmasi ve destek vermesiyle
kalite seferberligi baslatilmig olacaktir. Sonugta, TXK.Y’nin Onemli bir amaci
gerceklesecek ; “ayrica, kendi kurulusumuza, sahsimiza ve tilke ekonomisine de bityiik

kayip ve kaynak israfi olan tim savurganhklardan kaginilmig olunacaktir.
9.3.2. Verimliligi arthrma:

Vérimlilik kavrami genelde elde edilen retim ile bu tretimi saglayan tretim
faktorleri arasindaki oransal iligkidir seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanim olayin sadece
ekonomik boyutunu dikkate almaktadir. Hastaneler bagka ekonomik igletmelerle
kiyaslandiginda verimlilik ¢lgiimlemeleri ve bunun yonetim tarafindan bir kontrol aract
olarak kullanilmas1 oldukga yakin bir gegmige sahiptir. Bu gecikmede hastanelerin birer
ekonomik orgiit olarak kabul edilip edilmemeleri hususundaki goriis ayriliklar: etkili

olmustur denebilir,

@3 pfil, 1,agk., s4l.
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Hastanelerin birer ekonomik kurulug degil, kar amaci giitmeyen ve sosyal
nitelikleri daha agir basan kuruluglar olduklarim ileri strenler bu gortslerin ¢ikig
noktasini, onlarin asil amacinin kazang olmamasina dayandirirlar. Bu gortigte olanlar
hastanelerin kazang amaci giitmeyen ve sosyal nitelikleri daha afir basan hizmet
kuruluglar1 olup, sadece ekonomik ilkelerle yonetilemeyeceklerini ileri strmuslerdir.
Onlara gore, hastane hizmetlerinde verimliligin goz ontinde tutulmasi, hastalarin
sagliklarinin  tehlikeye atilmasi ve toplum bireylerinin saglik hizmetlerinden

yararlanmalarinin 6nemli dl¢iide sinirlandiriimasi anlamina gelmektedir.

Diger goriis ise hastanelerin ekonomik bir 6rgit oldugunu, bu nedenle de
ekonomik ilkeler igerisinde yonetilmeleri gerektigini savunanlar, hastanelerin rekabet
ortaminda ¢aligmalariyla olaya anlam vermektedirler. Her iki gortisiinde zayif noktalart
var. Hastaneler kazang amaci giitmeseler de bagka igletmeler gibi toplumun kit
kaynaklarmi kullanmaktadirlar. Bu nedenle onlarin ekonomik ilkeler igerisinde
yonetilmeleri zorunludur. Verimlilik ¢ikt1 (iretim) ile ¢iktinin Gretiminde kullanilan

girdiler arasinda iligki kuran bir kavramdir.

Daha genis bir anlatimla verimlilik, verilen bir ¢iktinin en az (minimum) maliyet
ile tretilmesidir (206).

En genis anlamiyla ekonomik verimlilik yukarida sayilanlarin yani sira “dogru
oikt”’nin dretilmesi kogulunu da igerir. Dogru qikt1 esdefer maliyetlerle iiretilmig mal

veya hizmetler arasinda hastalarin satin almay: tercih ettikleri {iriin (hizmettir) diir.

* Verimliligin olgiilebilmesi igin, ¢ikt1 ile ¢iktimn dretilmesinde kullanilan
girdilerin:
- Miktar olarak oranlanmasina Fiziksel Verimlilik,

- Parasal deger olarak oranlandiriimasina Ekonomik Verimlilik denir.

* Bir bagka degerlendirmeye gore verimlilik;
- Cikt1ile girdiler arasindaki oranlar1 ifade eder.
- Elde edilen sonuglar ile ¢abalar arasindaki oranlari ifade eder.

- FElde edilen hazlarla fedakarliklar arasinda oranlari ifade eder.

@9 Alpugan, Oktay., “Hastanelerde Verimlilik Sorunu ve Kimi Omekler”, 1. Verimlilik Kongresi,
27-29 Kasim 1991, teblig, 5.137-138.
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* Verimlilik kavramina yakin kavramlar;

- Produktivite — ¢ikt1 ile tek bir girdi arasindaki iligkiyi ifade eder.

- FEtkinlik — kavram olarak herhangi bir faaliyetin amaca ulagma derecesini ifade
eder. Yani gosterilen ¢abalarin sonuca ulagtirict nitelikte olmasidir.

- VERIMLILIK - isi dogru yapmaktir.

- ETKINLIK - dogru isi yapmaktir.

Verimlilik hastanenin i¢c yapist ve igleyigiyle ilgili teknik ve ekonomik bir
kavram olmasina karsin, etkenlik begeri Ogelerle de iligkili olup, isletme digt

etkenlerinde etkisi altindadir.

Hastanelerde verimliligin  olgiilmesinde  karsilagilan  giigliikler  vardir.
Hastanelerde girdi ve ¢ikt1 sistem yapisi iginde girdi olarak hastalar ve kaynaklari, ¢ikt1
olarak ise uretilen saghk hizmetlerini gormekteyiz. Buna gore girdilerden
(kaynaklardan) en azim kullanarak en kaliteli saglik hizmeti Greten hastane en verimli

hastanedir.

Girdileri sabit kalmak sartiyla aynt biyiiklilkte ve kapasitede olan iki hastane

arasinda daha fazla ve kaliteli saglik hizmeti iireten hastane en verimli hastanedir.

Verimlilik analizlerinin sanayi kuruluglarinda gergeklestirilmesi oldukga
kolaydir. Ciinkii o isletmelerde tiretilen ¢iktinn fiziksel boyutu vardur, belirli standartta
olup olgiilebilen ve titketilmesi sonucu bireylere belirli yararlar saglayan bir madde

oldugunu gormekteyiz.

Buna karstlik hastanelerde (tretilen hizmetin (¢iktinin) fiziksel boyutlar
icermedigi gibi, belirli standartlar ile Olgiilmesi de olduk¢a gii¢ olan bir trindir.
Ornegin tedavi sonucu, fiziksel acilardan ve ruhsal sikintilardan armndirilmig bir insan

bedenin parasal degerin ne oldugunu da kimse belirleyemez.

*Verimliligin degerlendirilmesinde (207):

- Hastane yonetimi agisindan asil amag; olasi gorilen en yiiksek nitelikteki
hizmeti en digiik giderle ve maksimum nicelikle topluma sunmaktir. Bunu
belirlerken, hasta giinii, yatak doluluk orani, yatak isgal oram, hasta sayis1 gibi

verilerden yola gikilarak ¢ikt1 belirlenir.

@7 Can, A., Hizmet Isletmeleri Olavak Kamuya Ait Hastanelerde Verimlilik, Etkinlik ve Orgiltsel
Davrams Sorunlar, U.U.Sosyal Bilimler Enstitist, Yiiksek Lisans Caligmas1, Bursa, 1995, 5.106.
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- Doktorlara gore ¢ikt1 — verilen zaman dilimi igerisinde bakilan hasta say1sidir.

- Hemsirelere gore ¢ikt1 — hemgirelik hizmetlerinin niceligidir.

- Laboratuarlar icin ¢iktr -verilen zaman iginde gergeklestirilen test (tetkik)
sayisidir.

- Rontgen igin gikt: -belirli zaman iginde gekilen film sayisidir.

- Acil servis igin ¢ikt1 ise vaka say1sidir.

*Hastane geneli i¢in verimlilik 6l¢tim kriterleri sunlardir :
- Hastane yatad: kullamm gostergeleri ;
- Hasta kabul oram,
- Hasta giin sayist,
- Ortalama kalig stiresi,
- Yatak iggal oran,
- Yatak devir hiz,
- Yatan hasta sayisi,
- Poliklinik hasta sayst,
- Ameliyat sayis1 (kuigik, buyiik, orta ameliyat),
-~ Qlen hasta say1si,
- Otopsi say1si,
- Komplikasyon sayisi,
- Yapilan tetkik ve ileri tetkik sayisi,
- Kan ve kan iiriinleri sayist,
- Hekim - hasta oran,
- Hemgire — hasta orani,
- Destek hizmetleri personeli — hasta oran,
*Verimliligi arttirmak i¢in esas kural:
- Aym Uretim miktarinda daha az tretim faktori kullanmak.

- Aym miktar Gretim faktorini daha etkin kullanarak tiretmek.

*Verimliligi arttirmak igin yapilmas: gerekenler (208):
1. Daha hizli ve bilingli galigmak,
2. Teknolojiyi gelistirmek,

@ Can, A.,ag.e.,s.11.
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3. Savurganliklardan kaginmak,
4, Yénetim metod ve tekniklerini geligtirmek (T.K.Y. ni uygulamak) :
- Personelin kalitesini ve motivasyonunu yiikseltmek,
- Hastane is goéren verimliligini arttirmak igin Kalite Cemberlerini
geligtirmek.
- Hastanede verimlilik analizlerinin yapilmast,
- Maliyet aragtirmasi ve maliyet muhasebesinin yapilmast,
- Esdeger ilag kullanimina gidilmesi,

- Hastanelerde Halkla iliskiler faaliyetlerinin gii¢lendirilmesi,

Birer hizmet isletmesi olan hastanelerimizde verimlilik ve etkinlik agtsindan pek
cok eksiklerin oldugu herkes tarafindan bilinmektedir. Ozellikle kamuya ait
hastanelerde verimlilikten yeni, yeni bahseder olduk. Cuinkii, kamu hastaneleri diine
kadar kamu yararina ve kar amaci gitmeden hizmet veren sosyal kuruluglar olarak
telakki edilmekteydiler. Organizasyon yapilarindaki hantallik talebin arzdan birkag
misli fazla olmast bu kuruluglarda verilen hizmetin maliyet hesaplanmast
diginilemezdi. Zaten verilere baktifimizda rakamlar gok fazla ancak hizmette kalite
yoktur. Ornegin; eski SSK simdiki Devlet hastanelerinde hekim bagina poliklinik hasta
sayis1 ortalama 70 kisi diigmektedir. Bu hekim her hastaya sadece 5 dakika muayene
siiresi ayirabilmektedir. Tki hasta arasi gegen kayit siiresini de 2 dakika olarak hesap
edersek, toplam1 70 hastaya paylagtirinca toplam 8 saat 16 dakika etmektedir. Doktorun
mesaisi 8 saattir. Simdi bir diigiinelim, ¢ok hasta bakmis olan hekim 5 dakikada hastaya
sadece sikayetini sormak ve regete vermekten bagka hastaya hangi hizmeti verebilir?
Diinya standard1 olan ortalama 25 dakika muayene siiresini goz ontine alirsak, hangi
kalitede hizmet vermis olabilecegini diisinmek gerekiyor. Buna gore saglk
hizmetlerinde verimliligi ¢iktidaki nitelik ve nicelik bakimindan birlikte degerlendirmek

gerekmektedir. Yani verimliligin yam sira etkinlikte 6nemlidir.

Cikti, hastaneler tarafindan retilen hizmetlerin miktaridir. Bunlarin 6nemli
boliimii arzulanan, bir kismu da arzulanmayan ¢iktilardir. Arzulanmayan g¢iktilar,
hizmetlerin uretilmesindeki yan etkilerden kaynaklamrlar. Ciktilar, arzulanan sonuglara

ulasilmasina katkida bulunurlar. Ancak kimi giktilar bu katkiy1 saglayamayabilirler.
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Girdi, ¢iktimin Uretilmesinde kullamlan kaynaklari ve hastalar1 tanimlar.

Bunlarin bir kismu1 6nceden bilinen, bir kismi da énceden bilinmeyen girdilerdir.

Sonuglar, idealler, amaglar ve hedefler olmak tizere ii¢ grup altinda toplanirlar.
Idealler, ulagilmas: arzulanan ancak pratikte ulasilmas: olast olmayan durumdur
(6rnefin hastaneye kabul edilen tiim hastalarin kesin tedavilerinin gergeklestirilmesi).
Amaglar, orta siirede (3 yildan az) ulasgilmasi planlanan veya istesinden gelinmesi
arzulanan giicliklerdir. Hedefler, kisa siire (bir yil) igerisinde ve belirlenmis tarihlerde

ulagilmasi planlanmig isteklerdir.

Hastanelerdeki ¢aligmalarin degerlendirilmesinde gerek duyulan kavramlar ve

bunlar arasindaki iligkiler agagidaki semada gosterilmigtir (209):

SEKIL 24 : Girdi, Cikt1, Sonug kavramlarmin hastane hizmetleriyle iliskisi

IDEAL
SONUG E AMACLAR

HEDEFLER
GIKTI
ARZULANAN I ARZULANMAYAN
* Tedavi edilen hasta sayasy 7 * Enfeksiyon oram
* 724 saat himmet 1 * Obim orarm '
* Ortalama kali siiresinin : * Parsonel devir um
azaltilmasy 1
|
)
)
1
HASTANE
Araglar
Kaynaklar
1
1
1
i
ONCEDEN BILINEN ' OWCEDEM BILINMEYEN
* Doktorlax * Ha?ta]ﬂdax
* Oze] cihazlar : %cﬂ'ﬁﬁr
* Pawsonelin niteligi eni
* Veni tedavi vontemleri
GIRDI

Kaynak: Hastane Isletmeciligi (Segme Yazilar), Hikmet Secim, 1995, s.144

@) Segim, H., Hastane Igletmeciligi, A.U.AOF. Yaym No: 449, A.U Basimevi, Eskisehir, 1995, 5.144.
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9.3.3. Kaliteyi arttirma:

TK.Y. uygulanan hastanelerde bu sistemin baglica amact hizmetin kalitesini
arttirmaktir. Verimlilik ve etkinlikten sonra TK.Y. ile ilgili amaglardan diger bir unsur
ise mevcut kalite ne kadar iyi olursa olsun mevcut durumu daha ileri gotiirmek,

geligtirmektir.

Kalitenin arttirilmasinn 6nemi trinler igin oldugu kadar, hizmetler igin de
gegerlidir ve bu 6nem pazarlama ve satig, siparig kabulii, triin ve hizmet gelistirme,
mithendislik, satin alma, Gretim, lojistik, finansman, muhasebe, sevkiyat ve dagitimda
ayri, ayrt vurgulanmalidir. Kalite bir ahlak sistemidir. Genis ¢aph kalite geligtirme
sadece birkag uzman ile degil, bir kurulusta caligan kadin erkek herkesin yardimu,

katilum, gayreti ve tedarikgilerin igbirligi sayesinde saglanabilir (210).

Kalitenin arttiriimast ve siirekli gelistirilmesi, eski ve yeni pek ok kalite
teknigini kurulusun kalite programinin icinde bilingli kullaniimasint gerektirir. Bunu
yaparken herkesin katilimi zorunlu olup, ¢alisanlarin kapasitelerinin tamd ile kendilerini

iglerine vermeleri halinde;

- Hem kalite artacaktir,
- Hem misteri (hasta) memnun olacaktir,
- Hem kendileri mesleki agidan tatmin olacaklardir (in yapacaklar),

- Hem de hastanenin (organizasyonun) biitinii bundan yarar sa glayacaktir .

Turkiye’de saglik kuruluglarmin bir kismi basinda ¢ikan haberler, yazilar yolu
ile kaliteli veya kalitesiz ilan edilmektedirler. TK.Y. uygulandigim soylemek, ISO
9000 kalite (!) belgesine sahip olmak sanirim sadece “KALITE” kelimesi yer aldifi
icin toplumda Kalite imaji olugturmaktadir. fsin gercegi Kalite lafim ne kadar sik
kullanirsak sosyal pazarlamada o kadar bagsarili oluyoruz. Sosyal pazarlamada basarl
oluyoruz da acaba ger¢ekten kaliteli oluyor muyuz? TK.Y. uyguladigini soyleyen
hastanelerden ne kadari saglikta optimal kalite ozelliklerini saglayabilmis durumdadir?
ISO 9000 belgesine sahip her kurulug optimal kriterleri yakalayabilirmis mi? Bu

sorulara en dogru cevabi kurulug yoneticileri ve galiganlar verebilirler (211).

@19 Bl 1., Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Arag, U.U Basimevi,
Bursa, 1995, s.43.

@Y Toktamgoglu, Murat, “Genetik Devrimin Oncesinde Kalite, Kalite Dedikleri”, Hastane Dergisi,
3.9, Ankara, 2001,
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Tip diunyasindaki buluglar ve geligmelerin Gtesinde insanlar yagamlarini,
saglhklarini, korku ve endigelerini saglik kuruluglarina ve saglik profesyonellerine
emanet ediyorlar. Peki bu kayitsiz sartsiz teslimiyet iginde segme ve bilgilendirme
haklarim ne olgiide kullanabiliyorlar? Insanoglu basit bir ev egyasini ve giyim egyasini
alirken bile birgok kriterine bakarak en iyisini almaya calgirken, neden saghikla ilgili
(kendi ve yakinina) konularda ayni titizlifi gostermiyor veya gosteremiyor? Hangi
kriterlere gore hastane veya saghk profesyonelini segeriz? “Guler yiiz mi? Ilgi, nezaket
veya saygt m1? Otelcilik hizmetleri ve dekorasyon mu? Universite mi? Ozel hastane mi?
Reklamlar ve tamtim mi1? Bilgilendirme ve insani dokunug mu? Sahip oldugu cihazlar
ve tin mii? Binanmn fiziksel yapist mi? Basinda okuduklarimiz gordiiklerimiz mi? Yoksa
hicbiri degil de yakinda neredeyse herkesin sahip olacagi ISO 9000 kalite belgeleri mi
kalite? (212).

Bu sorulart ¢ogaltinca sanirim Saglikta kalite dili olusturmak i¢in daha
beklememiz gerektigini bir kez daha gorecefiz. Cunki toplum, insanlar, saglik
kuruluglarini ve saghk profesyonellerini sorgulayamadiklart gibi, hentiz kaliteli saglik
hizmeti alabilmek igin hangi sorular sormalar1 gerektigini bilmedikleri ve hatta
bildiklerini de sormaktan imtina ettiklerini goriiyoruz. Acaba saghk kuruluglart ve

saghk profesyonelleri bu sorulari cevaplamayi ne dlgiide hazirlar?

T.K.Y. uygulayan saghk kuruluslart bu sorulan sorulardaki kaliteyi verebilmek
igin siirekli geligmeyi hedeflemis olmaldirlar . Boylece hasta memnuniyeti ve ig gdren
memnuniyetine ulagtiklarnda her hasta ve ¢aligan haklarin ve odevlerini bilerek saglik

kurulusundan hizmet alir duruma gelecektir.

Ulkemizin %75’i kamu kurulusu olan hastanelerde arz ve talep dengesizlifi
yiiziinden hi¢ kimse hangi doktor daha iyi, daha bilgili, kendini yenilemis diye
bakmadan; hastaneye yatabilmek yada istedigi ilaci, raporu, protezi yazdirabilmek icin
bu tir islere meyilli kimi doktorlarrmizin muayenehanelerine gidip islerini
halletmektedirler. Bugtin, bu sistemin azizligidir. Umariz strekli soylenen saglik

reformu “Ulusal Akreditasyon” bir giin gergeklesir.

Toplam Kalite Yonetiminin diger bir amact ise maliyetleri diigirmektir .

@1 Toktamigoglu Murat, “Genetik Devrimin Oncesinde Kalite, Kalite Dedikleri”, Hastane Dergisi,
5.9, Ankara, 2001,
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9.3.4. Maliyetleri diigilrme: Guniimiizde saglik sektortiinde gergeklestirilen
teknolojik geligmeler ve saglk hizmetlerine olan talep artist bu sektori en ok kaynak

harcanan sektor haline getirerek ekonomik alanda da 6n plana gikarmigtir.

Batils ilkeler saglik icin G.S.M. hasilalarinin yaklagtk %10 gibi yitksek
oranlarda pay ayurken ulkemizde bu oran halen %3.5-4.0 arast hikiimetlere gore

degismektedir. Clinki biitgenin %40 borg ddemelerine gitmektedir.

Ulkemizde saglikta hentiz sagliklt bir maliyet muhasebesi yapilmamaktadir.
Ozellikle kamu kuruluglarinda strekli devlet siibvansiyonu ile ve yanls yonetim
sistemleri nedeniyle hastaneler hantallagtiriimigtir, Toplam Kalite Programi prodiiktivite
artigina giden en disik maliyetli ve en az sermaye katkili yoldur. TK.Y. programi
“daha ¢ok fiirtn” geklindeki iretim anlayigmi “daha gok iyl trin”  geklinde
degigtirmistir. Ayrica uygun olmayan Uriin ve hizmetlerin yol agtif1 goriinmeyen tesis
ve iglemleri ortadan kaldinr. Boylece hastanenin insan giicu, ekipman, malzeme ve bilgi
kaynaklarinm en verimli kullanimim mimkiin kilar. Dolayistyla “yiiksek kalite ile artan
maliyet” yerine “yiiksek kalite ile diisen maliyet” sifir hata, sifir fire ve sifir savurganlik
denilebilmektedir. Diigen maliyet miugsteriye yansitildig derecede rekabet gilicimuz

artmaktadir.
Sonug olarak, TX.Y.’nin amaci maliyeti diigirmektir.

Rekabetin temel kriteri olan “kalite” — “maliyet” — “temrin” Ggliisiinde tistiinlitk
saglamak igin kurulugun her yonilyle gelismesi gerekir. Olgemedigimiz seyi
geligtiremeyecegimiz igin, istatistiksel diginme aligkanligi gerek yonetici, gerekse

teknik personel igin gok yararhdir.

Kamu hastanelerinde mevcut muhasebe sistemi, biitge tahsislerini ve
harcamalarini  izleme amacima yonelik oldugu igin, birim hasta maliyetlerini
hesaplamaya uygun degildir. Ulkemizde, ozellikle Devlet hastanelerinin aldig: Ucretler
verilen saglik hizmet maliyetlerinin yalnizca bir boliming kargilayabilmekte, geri kalan
bolimi ise kamu finansmam tarafindan kargilanmaktadir. Geligmekte olan bir ulke

olarak sl kaynaklarin hesabini ve degerlendirmesini gok hassas bicimde yapmak
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durumunday1z. Bunun yapilabilmesinde de ¢agin kosullarma uygun bir maliyet

muhasebesi sistemi en 6nemli arag niteligindedir (213).

Bir hastanenin islevsel performans boyutlart asagidaki bigimde gematize
edilebilir (214):

SEKIL 25 : Hastane Islevsel Performans Boyutlar

URETIM HASTANE EATMA HEDEF
UNSURLARI ISLEVLERI DEGER KITLE
L— VERIM __l
VERIMLILIX
ixTisADILIE
KARLILIK
KALITE

Kaynak: Hastane Igletmeciligi (Segme Yazilar), Hikmet Segim, 1995, 5.261

Saglik hizmetlerinin kaliteli olarak sunulmast, hastanenin islevsel performansina
baghdir. Hizmet ¢iktisinin hedef kitleye ulagmasi agamasina kadarki suiregte, hastanenin
iglevlerinin birimler dizeyinde performans hedeflerini yakalayabilmesi, yaratilacak
katma degeri de olumlu yonden etkileyecektir. Ancak, katma degerin arttiriimasinda
maliyetler en énemli unsurlardan biridir.

9.3.5. Islem zamanlanm kisoltma : Hizmet isletmelerinin en onemli ozellii
hizmetin gergeklestigi anda hizmeti alan hasta ile hizmeti sunan saghk personeli
arasinda olugan yiiz yuize iligkinin, hizmet kalitesini biyik olgiide belirlemesidir.

Hastane hizmetlerinin kalitesinin yiksek olmasi hastalarin zamaninda tedavi
edilmeleri ve iyilestirilmeleriyle yakindan iligkilidir. Saghk hizmetleri, hastanin saghk
sistemine girmesiyle (randevu alip kayit yaptirmastyla) baglayan ve iyilegerek giktig1 bir
siiregtir. Bu siire¢ birgok stirecin bir araya gelmesi ve streglerin bir araya gelmesiyle
olusur. Bu nedenle hastanelerde, hastalara sunulan saglik hizmetlerinin temel siiregleri
ile tiim alt siirecler belirlenmelidir. Uygulamada saghik hizmetleri siiregleri:

- Tip hizmetleri (tibbi teshis, tedavi ve bakim)

@19 gecim, H., Hastane Isletmeciligi Segme Yazlar, AJU.AOF, Yaym No:449, 5.261-263.
@9 gecim, H., a.gk., 8.261.
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- Yardimer tip hizmetleri (Laboratuar, Radyoloji, EKG, EMG, EEG, Sintigrafi,
Anjiografi, Artroskopi, Gastroskopi, Rektoskopi, allerji testleri gibi iglemler,
Eczane, Kan Bankasi, Diyet ve Beslenme hizmetleridir)

- idari ve destek hizmetleri (faturalama, teknik hizmetler, giivenlik ve yonetim
hizmetleri)

olarak gruplandirilabilir.

Bagka bir gruplandirma sekli de:
- Poliklinik hizmet siiregleri
- Yatan hasta hizmet siiregleri

- Acil servis hizmet siireleridir.

Ornek olarak;,
Saglik sorunlarinin ¢oziimlenmesi igin U.U.Tip Fakultesi Hastanesi Poliklinigine

bagvuruda bulunan bir hasta tani ve tedavi hizmetlerinin yuriitildiiga bir siregten geger.
*Kayut siireci : Hasta sikayetleri ile ilgili poliklinige kayit olur.

*Muayene silreci: Hasta muayene Sirasina alimir az veya ¢ok bir muddet
bekletilir. Sirast geldiginde doktoru ile bulusur. Muayene siirecini etkileyen iki unsur
vardir. Hasta ve Hekim. Hasta kendi sikayetlerini gergekei, anlagilir ve oldugu gibi
anlatirsa (anamnez) hekimin isi kolaylagir ve fiziki muayene bulgulanyla sikayetleri
iligkilendirir ve ona gore taniyl destekleyici tetkikler ister. Ancak, hasta kendi
durumunu oldugundan fazla tepkili bir sekilde sikayetlerini hekime uzun ve karmagik
bigimde anlatirsa (anamnez alimi sirasinda) hekimin isi zorlagir. Cunki Fiziki muayene
bulgulart sikayetlerin sadece bir kismin destekliyor olacaktir. Bu nedenle hekim olast
bir problemi atlamamak igin gerekli olan tetkiklere ilave olarak bagka ileri tetkikler
(gereksiz yere) isteme zorunlulugu hissedecektir. Boylece hasta hem muayene siirecini,
hem tan1 koyma siirecini uzatmi§ olacaktir. Ayrica hastanin bu davranigt kendine oldugu
gibi hekime ve dolayistyla diger hastalara da zaman kaybettirmis olacaktir. Bunun yani
sira kendine ve ilgili sosyal givenlik kurulusuna ve dolayistyla milli ekonomiye de

liizumsuz istenen tetkiklerin maliyetiyle maddi kiilfete sebep olacaktir.
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*Tam koyma siirecinde ilgili tetkikler yapilirken yine iglem zamanlar1
onemlidir. Burada da zaman kayiplar sistemden, hastadan ve personelden

kaynaklantyor olabilir.

*Tam koyma siirecinden sonra tedavi siireci baslar:
- Ayaktan tedavi — Regete verilir ve tedavi ev ortaminda gergeklestirilir.
- Yatarak tedavi siireci — Hastane sartlarinda devam eden bir siirectir. Bu siirecin

baslamas: ilgili boliimde bog yatak bulunmas ile balar.
Tedavi siirecinin uzunlugu hastanin tedaviye verdigi tepki dlgiistinde degigebilir.

Cagdag hastane isletmeciliginde yatan hastalar kendi tedavileri ile ilgili kararlara
katilma imkam bulmaktadirlar. Cunki boyle bir hastanede hasta haklarma riayet
edilmektedir. Kendi haklarini bilen bir hasta doktorundan tedavisi hakkinda yeterli bilgi
alabilmekte ve bazi test ve analiz islemlerine goniil rizalit ile katilmaktadir.
Soylenenlere uyarak hastanede yattifi sirece, kaldify ortama daha c¢abuk uyum
saglayabilmektedir. Boylece kendini yalmzlik duygusundan kurtararak, moralini

yiikseltir ve tedaviye daha olumlu cevap vererek hizla iyilesmektedir.

*Taburcu olma siireci: Bu sire¢ hekimin hastanin iyilestigi kanisina vardigt
giin baglamaktadir. Hastanin detayh Epikriz Raporu (yapilan tedavi seklinin detayl
raporu) hazirlamir. Cikig islemleri yaptirilir. Faturalama islemleri hastanin “Resmi” veya
“Ozel” oluguna gore farkli bir yol izlenerek (Resmi hastalara sevk evrakint veren
kuruma fatura edilir, ticretli hastalarda ise fatura nakit odenir. Hastaya bir geri bildirim

formu doldurularak hasta memnuniyet olgiimleri yapiimaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi tiim bu islemlerin siirelerini (islem zamanlarini)
kisaltmak amaciyla belirli standartlar belirleme suretiyle prosediirler, talimatlar
hazirlayarak bunlara uyulmasint ve aksadiklar: yerde ve amnda problemi kokten

halletme yoluna gitmektedir.

9.3.6. Siirekli iyilesme ve gelisme: Gunimiz rekabet kosullarinda bir kurulugun
yasamin strekli kilabilmesi ve pazarda siirekli buytyerek geligebilmesi, her seyden
nce trettiklerinin varolmasina baglidir. Bu durum ise kurulugun ¢iktiarim rakiplerinin

¢iktilarindan daba tst seviyede, miisteri beklenti ve gereksinmelerini kargilayabilecek
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kalite ve daha disik maliyette tretebilme yetenegine sahip olmasim gerekli kilar. Bu
gereklilik ise tim kurum caliganlarimn Gretim siireclerini sistematik ve siirekli olarak
istatistiki yontemlerle izlemelerini, sonuglarmnt degerlendirerek, gerekli iyilestirici
diizenlemeleri yagama gegirebilme yetenegine kavugmus olmalarim gerektirir. Ancak
iyilestirme, bozulmus bir sireci veya pargayt eski haline getirme olarak
algilanmamalhidir; Tyilestirme tim sireclerin sirekli ve sistematik olarak daha iyi hale
getirilmesidir. Yani herhangi bir problem nedeniyle yapilan gabalar iyilestirme degil,
problemi gidermeye yonelik diizeltici faaliyet olarak algilanmalidir. Siireg iyilestirme,
siirecin performans diizeyinin arttirilmasidir (215).

* Sirekli iyilestirme T.K. Y. nin ongordugi i asamadan olugmaktadir (216).

- Birinci asama; siirecin degerlendirilmesi asamasidir. Ekip olusumu ve is bolumi,
stirecin sorunlart ve mevcut performansin tespiti, siirecin miigterilerinin  ve
uygulayicilarnin / katihimeilarinin beklentilerinin belirlenmesi adimlarindan olusur.

- Ikinci asama; siirecin analiz edilmesi agamasidir, Kiyaslama ile en iyi
uygulamalar: belirleme, sorunlarin nedenlerinin belirlenmesi, ¢oziim segeneklerinin
ve uygulamali belirleme, sorunlarin nedenlerinin belirlenmesi, ¢6zim seceneklerinin
ve uygulama planinin olugturulmast adimlarint igerir.

- Ugiincii asama; iyilestirme, planlarm uygulamaya konmast agamasidir.
Uygulama plammn bir pilot uygulamasinin yapilmast, performans olgiimii ve
hedeflenen durumla karsilagtiriimast ve standartlagtirma adimlarm igerir. Siirekli
iyilestirme strekli bir dongidir. Bir yagam tarzidir.

Deming’e gore kalitenin stirekli iyilestirilmesi felsefesi bir zincir reaksiyona
sebep teskil eder. Kaynaklarin daha iyi kullaniimasi (dusik maliyet) ile kalite
geligtirilir. Ctinkii proses gelistirmede “daha az is gicti sarf edildi, daha az hata
(testlerin yardimiyla), daha az gecikme (hizmet igin bekleme), onlenerek, kaynaklar
daha iyi kullanildi. Sonugta, proses ve girdilerin iyilestirilmesi sonucu kalite, verimlilik
ve degisimin siirekliligi saglandi (217).

Siirekli iyilestirme ve kalite gelistirme konularinda basart saglayan ve ekol olan
sic lider bilinmektedir. Bunlar; W Edward DEMING, Joseph M.JURAN ve Philip
B.CROSBY’dir. Bu uzmanlar bir organizasyonda kalite kultir olusturmak igin

metadoloji ve felsefi bilgi iiretirler, u¢ farkli anlatim gekliyle aym noktaya

T Sahin, U., “Kalite ve Kalite Yonetimi”, Kalder Forum, yil 2, sayt 7, VIL-VII-IX, 2002, s.47.
@19 genol, Exgtin, Saghk Kuruluslarnda Sitreg Yonetiminin Uygulanabilirligi ve Bir Uyg. Ornegi,
U.{).Sosyal Bilimler Enstitiisii, Viiksek Lisans Tezi, Bursa, 2003, 5.78.
@D Gahin, 1. ve Sevgi, K., “Kalitenin Stirekli tyilestirilmesi, Verimlilik Geligtirme ve Fiyat Etkinligi”,
Hastane Dergisi, savi 17, 5.94. 207



varmaktadirlar, Toplam Kalite Yonetiminin savundugu stirekli iyilestirme ve geligmeyi

tigiide desteklemektedirler.
9.4 Hastanelerde T.K.Y. Uygulamalar: ve Halkla Iligkiler:

Guntimiizde tlkelerin sosyo-ekonomik kalkinmiglik diizeylerini belirleyen en
onemli gostergeler arasinda saghk hizmetlerin sunug bigimi yer almaktadir. Bilim ve
teknolojinin geligmesi, medeniyetin ilerlemesi, kultir seviyesinin ve insan saghgina
verilen degerin artmasi, saglik hizmetlerinin yiksek standartlarda verilmesini zorunlu
hale getirmistir. Bir toplumda insanlarin refah ve egitim seviyesinin yitkselmesi

insanlarin daha bilingli, istek ve beklentilerini belirleyebilme diizeyine getirmektedir.

Bu durumda saghk kuruluglarma gelen hastalar verilen saglik hizmetinin
kalitesini kavrayabilecek duruma gelmis olmaktadirlar. Boylece tatminsizliklerini
belirtebilmekte ve daha iyi hizmet beklediklerini kurum yonetimlerine ileterek yada
tercihini baska hastaneden yana kullanmak suretiyle tepkilerini gostermektedirler. Tabii
ki bizim gibi gelismekte olan iilkelerde saglik hizmeti arz-talep oranlarindaki
dengesizliklerin bulundugu toplumlarda yukarida bahsettigimiz kaliteyi tutturmak biraz
zaman alacaktir. Sonug olarak yiiksek kaliteli saglik hizmeti sunan kuruluglarimizin az
olmasina ragmen bu yarig start almugtir ve mutlaka bir giin bizim hastalarimizda aldift
saglik hizmetinin kalitesini ve hizmeti veren saglik profesyonellerinin egitim ve
ilgisini sorgular duruma geleceklerdir. Ciinkii, sanayi kuruluglarinda oldugu gibi saglik
kuruluglarinda da ¢agdas isletmecilik felsefe ve kurallar benimsenmeye baslanmgtir.
Artik, hizmet sektorinde de genis uygulama alam bulan TK.Y. anlayigt ve gagdag
Halkla iligkiler teknikleri bu sektorde, dolayistyla saghk sektortnde de doping etkisini

gostermeye baglamiglardir.

insanlar: yiicelten ve yaratictlifini arttiran T.K.Y sisteminin bagarist:

Hastalara mitkemmel hizmet sunmak, sistemli ve seri yaklagmak, onlarin istek
ve beklentilerini ortaya gikarmak ve bu istekler dogrultusunda gerekli tedbirleri alarak
miigteri tatminine yonelmesidir.

Halkla iligkilerin amaci ise kisilerin islerini en verimli gekilde yapabilecegi

ortam ve kosullar saglamak, insan unsuruna ve iletigime 6nem vermek suretiyle kaliteli
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hizmetin verilmesini saglamaktir. Dolayisiyla bu bagarilar kurum basarismi, TK.Y.

caligmalarina ivme kazandirarak kendini hissettirmektedir.

Gorildugu gibi iki olay (TK.Y. ve Halkla iligkiler) birbirinin igine girmis
durumdadir. Aralarinda gok yakimn baglant1 bulunur. Her gseyden once amag olarak
birbirlerine ¢ok benzemekte olup, kimi zaman aym teknikleri kullanmakta ve en
énemlisi aym sorun ve ayn1 madde {izerinde galigmaktadirlar. Kisacasi “insan” unsuru
her iki olayin temel amacini olugturmaktadir (218). Toplam Kalite faaliyetlerinin Halkla
iligkiler ile desteklenmesi etkinlikleri bakimindan biiyik bir sinerjik etki ve rekabet

stiinligi yaratmaktadir.

9.4.1.Hastanelerde T.K.Y.’nin  temel faktorleri ile halkla iligkiler
calismalarimin yoneldigi hedef kitleler arasindaki kesisim alanlar: Toplam Kalite
Yénetimi ve Halkla iligkilere énem kazandiran hususlar inceleyerek kalite ve Halkla
iligkilere yoneligi daba iyi anlayabiliriz. Asagida birkag baslik altinda siralanan bu
geligmeler kalite ve Halkla iligkilere yonelisi izlandirmugtir (219):

- Globallesen dinyada i¢ ve dis pazarlarda rekabetin artmasi,

- Gumrik duvarlarin yikilmast,

- Diinyada mesafelerin kisalmasi,

- Ticaretin karmagik bir hal almast,

- Teknolojinin hizla geligmesi ve buna paralel olarak Uriin ve hizmetlerin giin
gegtikce daha karmagik bir hal almast,

- Cevre faktorlerinin afirlik kazanmast ve

- Refahin artmast =» alim giicliniin artmast,

- Migterilerin kalite bilincinin giiglenmesi nedeniyle trtn ve hizmette aradig
farkliliklar.

Bu farkliliklar sunlardir .

- Mamiliin kullamm siiresi iginde islevsel streklilik (kaliteli ve uzun Omirli
tiriin).

- Digik fiyat yerine ¢aligma omrd boyunca diigiik maliyet (ekonomik ve dogaya

zarar vermeyen irtin). Ornegin, buzdolaplarinda ekonomik elektrik sarfiyat: ve

@8 pnar, O., Ozel Hastanelerde Kurum Imaj: Yaratma Teknikleri ve Bir Uygulama, U.U.Sosyal
Bilimler Enstitisti, Yitksek Lisans Tezi, Bursa, 1996, s.44.
19 Ff] 1., Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite

Giivence Sistemi, U.U. Basimevi, Bursa, 1995, 5.250. 209



- Satis sonrast hizmet giivencesi ve
- Marka tercihlerin artmasidur.

Yukarida siralanan bu nedenlerden dolay: ulusal ve uluslar arasi pazarlarda
firmalarin birbirlerine Kalite Auditi uygulamalart yayginlagmigtir.

“Bugiin arttk agikhik ve yeniden yapilanma dinyayl saran bir firtinadir.
Degisime ayak uyduramayan kuruluglar dinazorlar gibi yok olup gitmektedir. $imdi
TK Y. nde ve Halkla iligkilerde basarili olmak, kuruluglar i¢in yasamsal onem
tagimaktadir. Onun i¢indir ki, firtinadan zarar gormemek igin, o firtmay1 bilingli olarak
yonetmek gerekmektedir. Bilgi 6nem kazandikca iletigim Gnem kazanityor. Hizmet
onem kazandikca iligkilerin kalitesi 6nem kazantyor. Sonugta Halkla iliskilerin ve
kalitenin onemi artiyor (220)”.

Firmalar i¢in hemen, hemen egsiz ve uzun vadeli bir rekabet glicii kazandiran
TKY. ile toplumda yer alan tim bireylerin beklentilerine uygun bir faaliyette
bulunulmasina iliskin kurumsal bir kimlik yaratmayl hedefleyen Halkla iliskiler
fonksiyonu arasindaki karsilikh etkilesim beklenmeyen bir sinerji ve rekabet (stunlugi
yaratmaktadir (221).

Bu iki yaklagimin kavramsal gergeve iginde ozelliklerini irdeleyebiliriz.

Halkla iligkilerin tammnda gordiigimtz gibi geniy anlamda Halkla iligkiler bir
kurumun toplumla biitiinlesme yoniinde harcadify gabalarin timiidiir (222). Ote yandan
Toplam Kalite ise “organizasyondaki herkesin aktif katiiimiyla saglanan miigteri tatmini
ve bu sayede erigilen karlilik olarak tanimlanabilir (223).”

Toplumda yer alan insanlar artik igletme yonetiminin kendilerine sadece mal ve
hizmet sattiklart migteriler olarak gormelerini  yeterli bulmamaktadirlar. Bugin
toplumda hakim olan distnce, firmalarm mal ve hizmet sunmak diginda sosyal
sorumluluk anlayisi iginde faaliyet gostermelerini ve toplumsal yagama sosyal, kiltirel
vb. gibi alanlarda katkilar yapmalarini saglamak yoniindedir (224).

Kurumsal kimlik bir firmanin kim oldugunun, ne yaptigmin ve nasil yaptiginn
gorsel ve davramgsal sunumudur. Kurum kimligi iyi planlanan bir sirketin sonugta iyi

yonetilen, iyi mallar Gireten, uzun donemli bir yatirim izlenimi veren, kaynaklarim iyi

@9 Aydemir, N., a.g.¢., 829
(1) Tk Bilgin, “Toplam Kalite Yonetiminde Halkla [ligkilerin Rolii, Once Kalite Dergisi, Gtiz 1996,

s.17.
@D gabuncuogly, Zeyyat, a.gk., s.3.
@3 gl 1, agk., 545
@9 Tgk, Bilgin, a.g.m., 8.17. 210



kullanan, yasadig1 yere ve gevreye saygili olan, yenilikci insanlar caligtiran bir kurum

olmast ve bu izlenimi vermesi gerekmektedir (225).

Halkla iligkiler faaliyetlerinin yoneltildigi hedef kitle i¢ ve dis olmak uzere iki
grup altinda incelenebilir, Isletme ¢ahiganlari, hissedarlar ve sendikalar i¢ musgteriler,
rakipler, tedarikei firmalar, kamu kuruluglar, egitim ve mesleki kurumlar ise dig hedef

kitle olarak ele almmaktadir (226).

Toplam Kalite Yonetimi ise bir organizasyonun urettifi mal ve hizmetlerin
miigteri istem ve beklentilerini kargilayabilmesi igin Ust yonetimden tabanda yer alan
caliganlara kadar tim bdlim ve birimlerin aktif katilimin1 esas alan bir yonetim
bicimidir. Toplam Kalite Yénetiminin, ust yonetimin liderlifinde miigterilere
odaklanan, tedarikgiler ve misteriler ile yakin iligkiler kurulmasim gerektiren,
caliganlarin egitilmesi ve entelektiiel potansiyellerinden yararlanilmastni benimseyen,
sorunlar1 ortaya g¢ikarmadan ¢ozmeyi esas alan ve bu amagcla sirekli iyilegtirme

felsefesine dayanan bir yaklagimdir (227).

Buraya kadar yapilan genel tespitlerde Halkla iligkiler caligmalarinm yoneldigi
hedef kitleler ile T.K.Y. nin temel faktorleri arasinda birbirini tamamlayan alanlarm

oldukga genis oldugu gorilmektedir.
Bu iki yaklagimin benzerliklerini birkag grupta kisa, kisa ele alacak olursak :

1. Felsefi vaklasim yoniinden benzerlik: Bitin tanimlarda TK.Y. ve Haikla

fliskiler galigmalar1 kurulusta caligan herkesin igi olarak kabul edilmistir.

Toplam kalite, isletmenin genel mudiriinden, is¢isine kadar tim personelin,
kalitenin elde edilmesine katilmasi, digaridan gelen iiriin ve hizmetlerin, ilgili kurulug
icindeki tretim ve mal sahibine teslimden sonraki islemler arasinda kalitenin
saglanmasi, satiy sonrast bakim asamalari siiresince kalitenin giivence altina alinmasi,
kurulug performansinin iyiletirilmesi ve kalitenin sirekli iyilestirilmesi ile ilgili
faaliyetleri kapsar (228).

Halkla iligkiler caligmasi igletmede sadece Halkla iliskiler uzmaninin yapacag
cahgma degildir. Genel bir tammla, “Halkla iligkiler sorumlulugu isletmenin genel

miidiiriinden tabanda galigan ig¢isine kadar herkesin omuzundadir”. Telefondaki santral

@9% Tak, Bilgin, a.g.m., 8.17.

@9 gabuncuoglu, Zeyyat, a.g k., 5.80.

@7 Tk, Bilgin, a.gm., s.18.

@9 gAl 1, agk,s33. 211



memurundan kapidaki gorevliden isgiye kadar tiim yonetici ve is goren kesimi Halkla

iligkiler konusunda kendisini sorumlu hissetmelidir (229).

Sonug olarak; Halkla iligkiler caligmalarinda kapida gorevli kisiden yonetim
kurulu bagkamina kadar firmada yer alan herkesin gorevi oldugu temasi iglenirken;
Toplam Kalite Yonetiminde kaliteyi yaratmak, geligtirmek ve korumaktan firmada
cahigan her bireyin sorumlu olmasii saglayacak kiiltirel ve yapisal bir degisim
ongoriilmektedir (230).

2 Insan unsuruna verilen énem agisindan benzerlik: insan unsuruna ve iletigime

énem verilmesi, yeni bir firma kultira ve imajin yaratilmasi, isletmenin sosyal
sorumluluklariun gereginin yerine getirilmesi konularinda TXK.Y. i¢in Halkla

iligkiler destegi kaginilmaz bir ihtiyag olarak belirtiliyor (23 1).

Her iki anlayista da 6nce insan temasindan kastt i¢ ve dig Halkla iligkiler yani i¢

ve dig hedef kitle anlagiimaktadir.

Halkla iligkiler caligmalarinda miigteriler bir dig hedef kitle unsuru olarak ele
alinarak musgterilerden bilgileri toplama ve miigterilerde firmaya iliskin pozitif imaj
olusturulmaya ¢aligtimaktadir. TKY. migteri tatminini, faaliyetlerin odak noktasi
olarak kabul etmektedir. Miisteri istek ve beklentilerinin iiriin tasarimindan satig sonrast
hizmete dek tiim organizasyona siireglerin tasarim ve isleyisine de yol gosterici olmasint
esas almaktadir. Bu nedenle miigterilerin sesinin, organizasyonun timine hakim

kilinmasini benimsemektedir.

insan unsurunun onemi Halkla iligkiler ve kalite kaynaklarinda ozellikle
vurgulanmaktadir. insana verilen oOnem gii¢ dagilimlarmin yeniden belirlendigi
giiniimiiz sartlarinda vurgulanmasi gereken bir unsurdur. Gii¢ yalniz girket yasaminin
doruk noktalarinda el degigtirmekle de kalmuyor. Ofis midurl de, fabrikamin alt
katindaki ustabagi da iggilerin artik emirleri eskisi gibi korli koriine dinlemedigini
gorityorlar. Isgiler de soru soruyor, cevap bekliyor (232).

Halkla iliskiler, ¢aliganlarin kendilerini giiven iginde hissedebilecekleri ve

motive edici bir ig ortami iginde firma ile biitiinlegmelerini hedeflemektedir. Toplam

™9 Sabuncuoglu, Zeyyat, a.gk., s.11.
@0 Tk, Bilgin, a.g.m., s.18.
@ Aydemir, N., a.g.€., 831
@) Aydemir, N., a.g.e., 5.32.
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Kalite Yonetimi ise ¢aliganlarin atilimina, sisteme olan inanclarma dayanmadigi taktirde

basari ganst olmayan bir yonetim modelidir.

Halkla iligkiler iletmenin topluma uzanmig duyargalari olarak, migterinin sesini
etkin sekilde firmaya yansitma olanag sunmast bakimindan Toplam Kalite
Yonetiminde hayati bir rol iistlenebilmektedir. Ote yandan TX.Y.’nde yer alan ig
miisteri memnuniyetini saflama hedefi, Halkla iligkilerin firma calisanlarina yonelik
faaliyetleri ile ortak bir platform olmaktadir (233). Cunkii, Halkla iligkiler
caligmalarinda amag, kigilerin iglerini en verimli ve en tatminkar sekilde yapabilecegi
kosullar1 saptay1p, bunlar: girket bagarisina kanalize etmektir. Sirket yonetimince insan
faktoriine verilen deger arttikga orada ig glicl verimi, igin kalitesi ve sirket igin yapilan

dzveriler de artacaktir.

3.Hastaneve_mal_ve hizmet sunan tedarikci ve tasaron_firmalar ile olan

iligkilerde her iki anlayisin benzerlikleri: Tedarik¢i kimlerdir? Isletmelere
hammadde, malzeme ve mamul mal saglayan kisi ve kuruluglardir. Hastaneler
de birer hizmet isletmesi olduklarina gore, hastanelerin de tedarikgileri vardir.
Hastaneler saglk hizmeti verirken ilag, tibbi sarf malzemeleri, tibbi cihaz, alet-
edevat ile bunlara gereken yedek parca ve testlerini kullanr. Bunun yam sira
otelcilik hizmetlerinin gerektirdigi bina bakim, onarim, donamm ayniyat, iage,

amagtr, hijyen-temizlik malzemeleri kullanilmaktadir,

Hastanenin tedarikgileri Halkla iligkiler faaliyetlerinin yoneltildigi di hedef kitle
unsurlarindandir. Toplam Kalite Yénetiminde kalite saglama, koruma ve geligtirmenin
olmazsa olmaz kosulu olarak, hastanenin tim ihtiyaglarmin zamanimda istenen kalite
spesifikasyonlarina uygun ve zamanmnda hastaneye akiginin saglanmastdir. Ciinku,
hastanede zaman bazen bir hayata mal olabilmektedir. Ornegin bir kalp ameliyat1 olan
“Aorta anevrizmasinin greft takilarak.onarilmasinda ithal malzeme olan, “suni ipek
greftlerin” zamaninda tedarik edilememesi halinde, sézkonusu Aort anevrizmanin
patlamastyla hastanin ani oliimi kagimilmazdir. Hastanede malzeme tedariki gok onemli
ve ivedi oldugundan dolay1, tedarikei yonetimine yonelik programlarin yapilmast hayati
énem kazanmaktadir, Bu kaliteye yonelik cabalarin amact hastanenin giivenilirligine

yonelik olumlu imaj yaratmaktir. Tabii ki, bunu yaparken tedarikgilerin ddemelerini

@3 Tak, Bilgin., a.g.m., 8.18.
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zamaninda yapmak ve onlara giiven vermek son derece onemlidir. Cinki hastanelere
getirilen teknoloji yogun malzemelerin (kalp pili, kalp kapag, diger ozel kitler) birgogu
yurtdigindan ithal edilmektedir. Hastanenin Odemeyi taahhit ettifi zamana gore,
tedarikei yurt digindaki tretici veya aract firmaya uygun odeme tarihi belirlemektedir.
Eger hastane ddemeyi tedarik¢inin “bekleme tahammiil siiresi”ni gegirir ise zincirin bir

halkasinin kopmast sonucu malzeme tedarik etme fonksiyonu aksayacaktir.

Sonug olarak, saglikli tedarikgi iligkilerinde Halkla iligkilerin destekleyici bir rol

uistlenebilecegi muhakkaktir.

4 Sosval sorumluluklarin 6n plana ¢ikmasi ve topluma donik olmak yoniinden

benzerlikler : Sosyal sorumluluk bilinci iginde yonetsel felsefesini olusturan ve
gevreye agilan kuruluglar, gevreye kapali ve salt ekonomik yaklasan kuruluglara
gore daha bagarili ve uzun omurli ¢aligma sansina sahiptirler. Cevre iliskilerini
sirekli ve dizenli isleten firmalar toplumsal cikarlarla oOrgitsel ¢ikarlar
uzlastirabilen ¢agdag kuruluglar olarak tammlanabilir. Cagdag isletme sadece
mal Ureten, pazarlayan ve sonugta kar elde eden kurulus olmaktan ¢ikmakta
topluma kars1 belirli sorumluluklar tastyan kurulug haline doniigmektedir (234).
Bugiin isletmelerin uyguladiklart cagdas Halkla iliskiler caliymalari ve toplam
kalite anlayis1 sirketleri salt ticari igletme hizmet igletmesi 6tesine sosyal kurulug

niteligine ulagtirmaktadir,

Halkla iligkiler gaigmalarinda amag, firma hakkinda objektif bilgilerin dogruluk
aciklik ilkesi ile topluma aktariimasini esas alir. Ote yandan kamuoyunda olusan firma
ile ilgili geligmeleri toplayarak iki yonlii bir iletisim kanali gdrevi stlenmektedir.
Toplam Kalite Yonetimi, kalite ve verimliligi arttirmak, toplumun kit kaynaklarmin
rasyonel gekilde kullamilmasini ve makro boyutta rekabet giiclinii kazandirmayi
hedeflemektedir. Ginimiizde Toplam Kalite uygulayan isletmelerde sosyal sorumluluk,
sirketin mensubu olma ve sorumlulugunu tagima ve ozellikle kaliteye iligkin bilgi
birikimini diger kurum ve kuruluglarla paylagimi ortak deger olarak kabul edilmektedir
(235). |

Sonuc olarak; yukarida incelenen gergeve icinde Toplam Kalite Yonetimi ve

Halkla iligkilerin agik bir ortaklik oldugunu gordiik. Her ikisinin de genel miidiirden

@49 gabuncuogly, Zeyyat, a.gk.,s.13.37.
@9 Tk, Bilgin, a.g.m., 5.18. )14



kapicisina kadar herkesin isi olarak tanimlanmalariyla basliyor. Ig ve dig iliskilere once
insan parolastyla yaklagmalari, iletisime ve olaylara sistem yaklagiminda bakmalari,

sosyal sorumluluk ve gevre koruma yaklagimlarinda da bu ortaklik devam etmektedir.

9.4.2. Hastanelerde kurum imaju ile kalite imajinin birlestirilmesi faaliyetlerinde
halkla iligkilerin rolii : Hastanelerin temel amaci insan saghgmi korumak, bozulan
saghig tedavi etmek ve bu dogrultuda her tiirli hasta beklentilerini karstlamaktir. Bu da
hastanelerde verilen cesitli saglik hizmetleri ile birlikte hastanedeki Halkla iligkiler
faaliyetlerinin de katkistyla hastane hizmetlerinin kaliteli, uyumlu ve bir bitin halinde

yiriitilmesine baglidur.

Cagimiz bir enformasyon ve iletisim c¢agidir. Artik kurumlarin yaklagimlarin
siirdiirebilmeleri igin orgut i¢i ve disinda hizl, dogru ve etkin isleyen bir iletigim

dokusuna ve bu amagla da yeni bir yapilanmaya gereksim duyduklar bir gercektir.

Hastane yoneticileri halkin distincelerinin, guinimizin demokratik ortamnda
cok 6nem kazandimin farkindadir. Hastane yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu
anlayrs koprisiinii olugturan fonksiyon Halkla iligkilerdir. Halkla iligkiler fonksiyonu
hastanelerde; orgiit ile toplum arasinda kopri gorevi yaparak, toplumda sempati, begeni
ve en dnemlisi gilven yaratmay1 amaclamaktadir. Hastanelerin imaj problemleriyle karg:
kargtya oldugu gintimiizde Halkla iligkilerin énemi agik¢a gozilkmekte ve hastane
yonetimlerinin vazgegemeyecegi bir yonetim fonksiyonu olarak giderek Onem
kazanmaktadir (236).

Etkili bir hastane kimligi halkin hastaneyi benimsemesini, onun toplumdaki
roliinii ve toplum yasamma olan katkisim geligtirir. Ayrica caliganlarin moralini ve
hastaneye olan saygilarini arttirir. Ancak, etkili bir hastane kimligi oncelikle kurum
imaj1 ile kalite imajinin aynt anda ve ayni derecede yitksek olmasmna baglidir. Clinkii

kurum imaj1 kalite imajinm olugturdugu kaliteli alt yapty: kullanur.

Toplam Kalite Yonetimi anlayigt ile yonetilen bir hastanede kalite imaj1
olusmaktadir ve bunu halka daha iyi sunmak Halkla iligkilerin sihirli degnegi ile

olmaktadir.

@9 Teke, K. ve ark., “GATA Egitim Hastanesine Bagvuran Hastalara Sunulan Halkla lligkiler
Hizmetlerinin Degerlendirilmesi”, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, cilt 4, say1 1, Sonbahar 1999,
s.44.

215



Burada Halkla iliskiler, miigteri (hasta ve potansiyel hasta) iligkileri basta olmak
{izere, hastanenin tim iligkilerini sorgulayip Olgiimleyerek bu iliskilerin kalitesini
arttiran faaliyetlerde bulunmalidur. “Miigteri temas alanlari” denilen o can alict
zamanlarin yonetiminde Halkla iligkiler ilkelerine uygun davraniimasi saglanmalidir.
Hastanelerin birincil musterileri olan hastalar once saygt, ilgi, sefkat ve giiven bekler.
Yapilacak tedavi planlarinda hastaya detayl: bilgi verilmeli ve hasta haklarint da hastaya
yine Halkla iligkiler tekniklerini kullanarak ogretmek gerekmektedir.

Halkla iliskiler faaliyetleriyle miisterilere amnda cevap verilmeli, nazik bir
sekilde davranilmali, Miisteriler bizi giivenilir bir kaynak olarak gormeli. Toplum
tarafindan gevre bilinci olan bir kurum olarak bilinmeli, tim bunlari davramglarimiza

yansttmaliyiz (237).

Caliganlarin, kurumun ilgili gevrelerini olusturan kigilere kargi tutum ve
davraniglari o kurumun imajini olusturan goriintilerdir. Kurum yoneticisinin
personeline olan sicak ve givenilir ilgisi, telefona gikan santral operatoriinin nazik,
yardimsever konugmast, tatmin edici bilgi vermesi, kapidaki danigma gorevlisin gelen
kisilere ilgi gosterip, yardimei olmasi, hemgirenin hastayr iyi kargilayarak hekime
takdim etmesi, doktorun bagtan savma degil, hastayla yakindan ilgilenmesi hastaya
giiven verir, huzur verir, ruhsal durumunda ve dolayisiyla saglik durumunda da pozitif
ivme yaratir, Hastane imaj, bunlarin disinda tabii ki, hastanenin fiziki olarak binanin ve
¢aligma ortamlarinin, hasta bekleme mekanlarinin iyi dizayn edilmis, temiz, diizenli ve
sevimli olmast ile yakindan ilgilidir. Cankd, bunlar hep birer karedir ve bu karelerin
toplamt o kurumun imajim olusturur. Ancak, bu pozitif kurum imajini kaliteli, sifir
hatal, riskleri minimuma indirgeyen teknolojik destek ve yiiksek bilgi, beceri ile
bezenmig profesyonellerce fiilen verilen saglik hizmetinin kalite imajt taclandirmalidir.
Aksi taktirde olugan negatif vakalar sonucunda kalite imajinm bozulmast kisa siirede
kurum imajm olumsuz etkiler ve sifirlar. Burada yine Halkla iligkiler kendi teknikleri
ile “zararin neresinden doniliirse dontilsiin kardir” misali bu olumsuzluklarin kuruluga

etkisini en aza indirmeye ¢aligmalidir.

Kalite yonetiminde aciklanan yaklagimlart benimseyerek rekabet yariginda ¢ok

onemli avantajlar elde etmis firma ornekleri ¢oktur. Bu yaklagima gore kalite,

@7 Aydemir, N., Toplam Kalite Yonetiminde Halkla ligkilerin Rolit ve Uygulanmast, U.U.Sosyal
Bilimler Enstittist, Yiksek Lisans Tezi, Bursa, 19935, 5.84.
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performans, uygunluk, estetik, dayamklilik, satig sonrast hizmet yetenegi, givenilirlik,
ozellik ve algilanan kalite olmak tUzere sekiz boyutlu bir kavram olarak
tanimlanmaktadir. Miigteri tarafindan algilanan kalite, dogrudan tretici veya satict firma
kalitesi ile firmanin kalite alanindaki Gini ve imaj1 ile ilgili bir tanimlamadir. Dolayistyla
firma kalitesi ile firma imajt ig ige gegmis kavramlar olarak ortaya g¢ikmaktadir (238).
Bu acidan bakildiginda Toplam Kalite Yonetiminde bagarili olmak igin tizerinde
odaklanilmasi gereken unsurlar arasinda kamuoyunun kuruma iliskin algilarina da yer

verilmektedir.

Kurumun misterileri, ¢aliganlari, tedarikgiler ve devlet ile iligkilerinde ahlakl1 ve
duriist davranip, davranmadigma iligkin kamuoyunda olugan imaj son derece buytk
onem tagimaktadir (239).

Sonug olarak, iriin ve hizmet kalitesinin olusturdugu kalite imaji; kurum
kalitesinin olusturdugu marka ve kurum imaji i¢ ige gegmis iki kavram olarak
algilanmaktadir. Cunki, giiniimiizde rekabet edebilmek i¢in yalmz daha iyi olmak

degil, daha farkh olmak Snem kazanmaktadir.

Uretim sektortinde kalite imaj1 ilgili Grinde marka imaji yaratmaktadir. Hizmet
sektoriinde tirin yerine hizmetin kalitesi kurumun kalitesini ve dolayisiyla on planda
kurum bir marka olmaktadir. Saglik sektorinden bir ornek vermek gerekirse, bu
sektorde galigan biri olarak (U.U.Tip Fakiitesi) Ankara “Hacettepe Tip Fakiiltesi’nin
Turkiye’de bir marka oldugunu soyleyebilirim. Benzer bir ornekte ozel saglk

kuruluglarindan verecek olursak « A ctbadem Hastaneleri” halkin gozinde bir markadir.

Guniimiizde artik marka ozellikleri bazs lirin ve hizmetlerin tercih edilmesinde
snemli bir rol oynamaktadir. Tuketicilerin biyitk cogunlugu markay1 bir sembol veya
imaj olarak algilayarak, kendisini o markaya bagimli hisseder. Ihtiyag duydugunda veya
tavsiye etmek durumunda kaldiginda farkinda olmadan kendisi i¢in 6nemli hale gelen
bu markay: baskalarina tavsiye eder (240).

Bulundugu yeri ve stattiyli koruyabilmek i¢in kurumlar ait olduklari toplum ve
faaliyet alanlart ile ilgili yakindan ilgili olmak zorundadirlar. Aksi durumda
bulunduklari yeri ve sahip olduklari kalite ve kurum imajlarm kisa sirede

kaybedebilmek ve hayatta kalmalar imkansiz bir hal alabilmektedir. Kurumlarin lokal

@8 Tak, Bilgin, a.gm., $.20.
@39 Tak Bilcin, a.g.m., 5.20.
@49 Gedik, Hasan, “Neden Marka”, Patent ve Marka Dinyast, yil 3, say1 11, 2001, 5.5. 217



olarak yerel, bolgesel ve kiresel toplumun aktif birer iyeleri olduklarim gostermekten
bagka sanslar1 kalmamaktadir. Bugin kurumlarin kendi hedef kitle ve tiim kamularim
olusturan kisi ve gruplar igin Onem tagiyan unsur Ve kavramlara sahip ¢ikmasi,
sorunlarim paylagmast ve onlari finanse ederek desteklemesi kagimimaz bir hal almugtir.
Dolayistyla kalite yonetimi ile kurum kimligi yaratmaya yonelik tanitim caligmalarinin
Halkla iligkiler tarafindan aym dizlemde yiritilmesi gerekmektedir. Ciinkii, az once
belirttigimiz gibi “giinimizde rekabet edebilmek i¢in yalniz daha iyi olmak degil, daha
farklt olmak onem kazanmaktadir (241)”. Bu farklilrk, hastanenin hizmet kalitesine

gosterdigi 6zen kadar toplumsal bilinglenme ve butiinlesme ile gergeklesebilir.

Kiiresellesmenin etkinliginin hissedildigi 1990’11 yillara kadar kurum imaji

kavram ile igletmelerin gorsel agidan tamtiimasi amaglanmigtir.

Isletmelere isim, logo, amblem yaratma diigiincesiyle ortaya cikan ve kurumun
sadece gorsel yonini hedef kitleye tanitmayi hedefleyen kurum imaji kavramu,
kiiresellesme ile birlikte diyalog mitkemmelliginin énem kazandifi 1990’k yillardan
sonra birgok sirket evliliklerinin olusu ile dnemini yitirmeye baglamast tartigmali bir
konudur. Ciinkii, bu anlayisla o yillarda sirketler birer kapal kutu olup, hedef kitleye;
isletmenin “kim” veya “ne” oldugu, gelecekte amaglarinin ve hedeflerinin neler oldugu,
nasil davrandig hakkinda bilgi vermek miimkiin degildi. Oysa ki, bugiin Toplam Kalite
Yonetiminde kullanilan bir teknik olan “Benchmarking-kiyaslama” caligmalart ile diger

kuruluslar ve hatta rakiplerle dahi bilgi ve deneyimin paylagiimas: mimkiin olmaktadir.

Gimiimiiz kiresel pazarlarinda miigteriler ok iyi enforme edilmektedirler. Bu
nedenle kaliteli mal ve hizmet kadar, kaliteli iiretici ve satict firmalan talep
etmektedirler (242).

9.4.3.Hastanelerde ~ hasta memnuniyeti  ve cahsanlanin  performansinin
arttriimasinda toplam kalite yonetimi kurallart ve halkla iligkiler sinerjisinin
faydalan : Hastanelerin temel amaci insan sagligimt korumak, bozulan saglig tedavi
etmek ve bu dogrultuda her tiirlii hasta beklentilerini karsilamaktir. Cagdas hastaneler
bunu gergeklestirirken hasta merkezli hizmet anlayigim benimsemis kaliteli, bilgili ve
TKY. kurallarma uyan prosesler silsilesinde aktif Halkla iligkiler teknikleriyle
gergeklegtirmektedirler.

@41 Tak, Bilgin, a.gm., s.21.
@4) Tak, Bilgin, a.gm., s.19. 218



Cagimiz bir Enformasyon ve fletigim cagdir. Artik kurumlar yagamlarini
siirdiirebilmeleri igin, orgiit i¢i ve diginda hizli, dogru ve etkin igleyen bir iletigim
dokusuna ve bu amagla da yeni bir yapilanmaya gereksinim duyduklart bir gercektir.
Hastane yoneticileri halkin dugiincelerinin giinimiizde ¢ok onem kazandiginin
farkindalar. Hastane yonetimi ile hedef kitle arasindaki bu anlayis kopriistinii olugturan
fonksiyon Halkla iligkilerdir. Halkla iligkiler fonksiyonunun hastanelerde baglica gorevi
orgit ile toplum arasinda koprl gorevi yapmak, toplumda begeni, sempati ve en
onemlisi giiven yaratmayi amaclamaktadir. Oyle ki, hastanelerin imaj problemleriyle
kargi karsiya oldufu giinimizde Halkla iligkilerin onemi agikca gozikmekte ve bu
hastane yonetimlerinin vazgegemeyecegi bir yonetim fonksiyonu olarak kargimiza
ctkmaktadir (243).

Hastaneler hakkinda toplumun yargst genellikle kigilerin kendi ve yakinlarinmn
deneyimlerine, hastanede galiganlarin ve diger ikinci elden kulaktan dolma bilgilere
dayanmaktadir. Onceki bolimlerde zikrettifimiz gibi etkili bir hastane kimligi halkin
hastaneyi benimsemesini, onun toplumdaki rolind, imajm: ve toplum yasamima olan

katkismi geligtirir.

(1) Hasta memnuniyetinin (hasta tatmini) arttridmasinda T.K.Y.’mi ve halkla
iligkilerin sinerjisinin faydalar:.

Toplam Kalite Felsefesinin odak noktasin miisteriler (hastalar) olugturur. Yani

biitiin faaliyetlerin amaci kogulsuz miigteri tatmini saglamaktir. Peki miisteri ve migteri

tatmini ne demektir?

*Miigteri : Bir kurulusun Grettifi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar
satin alma olasihig bulunan ve satm almis olan herkestir. Hastanelerin musgterileri de
hasta, hasta yakmlari, tedarikgiler, bolge halki, calisanlar ve sosyal glvenlik

kuruluglandir.

*Miigteri tatmini ise, misterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara
(yarar paketi), miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere (agr1, sizt vb.), hizmetten
bekledigi performansa ve sosyo-kiiltirel degerlere (kendi ve aile kiltiirtine, kendi zevk
ve aligkanliklarina, yasam tarzina, onyargilarina) uygunluguna bagh bir fonksiyondur
(244).

3 Teke K. ve ark., a.g.k., s.44.
%) Marangoz, Mehmet, “Pazarlama Faaliyetlerinde Toplam Kalite Yonetimi”, Kalder forum, Kasim
2005, 5.60. 219



Miisteri tatmininin, yani hasta memnuniyetinin iki dgesi vardir. Birincisi, kaliteli

{irtin veya hizmet treteceksiniz. ikincisi bu hizmeti ¢agdas normlarda sunacaksiniz.

Yani hizmeti sunus stiliniz de rakiplerinizden daha tistiin ve daha farkli olacaktir. Bu iki

ogenin gergeklesmesi ise glinimiz cagdas yonetim anlayist olan TK.Y. ve de bagarilt

Halkla iligkiler uygulamalarinin siirdiiriilmesiyle miimkiin olmaktadr.

* Hasta merkezli hizmet anlayisim kisaca gdyle ifade edebiliriz (245).
Hastanin tercihlerine sayg: duymak,
Koordine edilmis hizmetler sunmak,
Hastay: bilgilendirmek ve egitmek,
Fiziksel konfor saglamak,
Duygusal ve psikolojik destek vermek,
Aile ve diger yakinlari ile iletisimde olmak,
Saglik hizmeti almasin kolaylagtirmak,

Hizmette devamlilik saglamaktir.

Hasta merkezli hizmet anlayiginda, kurulus personelinin kurumun bityiik resmi

i¢inde varolduklarini ve bu resmin icinde kendilerini gorebilmelerini saglayacaktir.

*Miigteri memnuniyetini saglamak igin her kurulug kalitenin asagida belirtilen

boyutlarim dikkate almak zorundadir (246):

ler - Bir Giriiniin veya hizmetin kullanimindan saglanan tatmini yikselten
ozel tamamlayict ek karakteristikler.

Performans : Bir Giriiniin temel iglevi ve caligma ozellikleri.

Giivenilirlik : Belirli bir zaman iginde Grtintin caligma islevinde aksama olasilig1

(ar1zalanmasi, bozulmast).

Tutarlilik : Bir mal veya hizmetin saptanmig§ standardi kargilama derecesi .
Dayaniklilik : Bir mal veya hizmetin yenilenmesinden 6nceki kullanim siiresi
yani ne kadar bir stire deger saglamaya devam edecegidir.

Servis yetenegi : Hiz, nezaket, yetenek, yeterlilik, onarim kolaylig1 vb.

Estetik : Bir iriiniin veya hizmetin verilen yerin, veren kisinin goriintiisi, kokusu

vb. (kisinin bes duyusundan birine nasil hitap ettigidir.)

49«7 {7 Saghik Kuruluglan Kalite Sistemi Bilgilendirme ve Akreditasyon Projesi Bilgilendirme
Egitim Notlan, U.U.Basumevi, Mart 2005, Bursa, 8.26.
@49 Marangoz, M., a.g.e., 5.60.
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- Algilanan kalite : Bir saticimn (hizmeti sunamn) itibarindan kaynaklanan,

cikarilan kalite.

*Kalitenin bu sayian boyutlarmi dikkate alip, migteri iligkilerini de tist
seviyede tutan kuruluslarn sagladig yararlar ise:

= Tatmin olmus misteriler (hastalar) hastanenin gonillis elgileri olur ve en iyi
tanitin gergeklestirirler.

= Tatmin olmus musteriler daha az gerilime neden olurlar, Kurumu anlayisla
kargilarlar.

» Tatmin olmus misteriler islemler esnasinda daha az zaman alirlar.

» Tatmin olmus miigteriler ig tatminini saglar ve kurumun hem ¢aliganlarini, hem

de yoneticilerini motive ederler.

Saglik sektori yapist geregi miigterilerle en yakin ve etkin iletigim icinde olmay1
gerektirdiginden, misteri iligkileri yonetiminin dnemi T.K.Y. ¢aligmalari ile daha fazla
énem kazanmaya baglamaktadir. Ote yandan geri bildirim kanallarimn sayis1 ve kalitesi
her gegen giin arttirlarak misgterilere daha etkin ve sik ulasma yollan gelistirilme
ihtiyac: dogmaktadir. Bir misteri hastanede kaldif: siire iginde birgok calisanla yiiz
yize gelerek degisik davransslarla kargilagmaktadir. O nedenle bu davranglar pozitif
hale getirecek tirden aligmalar: Halkla iliskiler yirttmek zorundadir. Burada bu imajin
yaratilmasma etkili olan birgok nedenlerden teknik donamm, bilgi, beceri ve en
snemlisi kisiler arasi iligkiler, iletigim kurma seklidir. Isinizdeki profesyonelliginizi
kargimzdaki kigiye (hastaya) iletebilmenin tek yolu iletisim oldugundan, teorik
bilgilerinizi pratige dokebilmenizin kapisim ancak bu yolla agabilirsiniz. Kisacasi ilk
goriigmede  karginizdaki kisinin gozinde profesyonel oldugunuza dair bir imaj
yaratmalisimz.  Profesyonel imaj, sahip oldugunuz nitelik ve karakterinizin,
migterileriniz, yoneticileriniz veya astlarimz tarafindan algilandigt seklidir. Misteri
memnuniyetinde saglik personeli kendi profesyonelligini hastaya ilk birkag dakikada

hissettirmelidir.

'Yapﬂan aragtirmalar, deneklerin, giizel kigileri, giizel olmayanlardan daha ilging,
sicak kanl, daha agik ve sosyal agidan daha yetenekli bulduklarini gostermektedir.

Dolayisiyla, ozenli ve dizgin fiziksel gorinim, birgok olumlu beklentiyi de
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beraberinde getirmektedir. Ancak, profesyonel goriinmek sadece ozenli ve dizgin
giyinmek demek degildir. Aym zamanda duygulariniza hakim olmak ve sadece iginizin

geregini yapmak demektir.

Hasta memnuniyetini daha dnceki kisimda algilanan kalite ile beklenen kalitenin
bir fonksiyonudur demistik. Bir hastanin hizmeti almadan 6nce bazi beklentileri vardir
ve hizmetin sunumundan sonra ise gegirdigi tecribeye dayali olarak belli algilara sahip
olur. Hasta, algiladif kalite ile bekledigi kalite arasinda yaptig1 kiyaslama sonucunda
tatmin olup olmadiina karar verir (247). Bu durumda saflik bakim ciktilarindan biri
olan hasta tatmini boyutunun, saglik hizmetleri ve bakim kalitesi agisindan énemli bir
unsur olarak kabul edildigini belirtmek gerekir. Bunun nedenlerini ise kisaca §oyle

siralayabiliriz.

* Hasta tatmini, hasta uyumu ve sonug Uzerinde olumlu olabilecek bir etkiyi de
beraberinde getirir. Dolayistyla tatmin edilmis bir hasta saglik hizmetlerinin gerektirdigi
bazi kogullara uyum gostererek, pozitif davramyg iginde olabilir, bu da sunulan hizmetin
sonucu tizerinde dogabilecek negatif etkiyi ortadan kaldirabilir veya minimize edebilir.
Bir 6rnek ile bunu anlatacak olursak, Endokrinoloji kliniginde yatan bir Diyabetli
hastanin kendisine verilen diyete uyma konusunda gosterecefi uyum, kandaki glukoz
seviyesinin regiilasyonu igin ¢ok onemlidir. Ancak, hastamn diyete uymayarak
ziyaretgilerin getirdigi tathilardan yemesi ve onun bu olumsuz tutumu kandaki glukoz
regulasyonunu giiglestirebilir. Bu durumda hem hastamn hastanede kal siiresi ve
bunun yaratacagn maliyetler artacaktir, hem de hastanin kontrol edilemeyen glukoz
seviyesi sonucu istenmeyen komplikasyonlarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilecektir.

* Tatmin edilmis bir hasta saghk hizmetlerinden yararlanma konusunda olumlu bir
yargtya sahip olabilecegi i¢in daha sonraki hizmet ihtiyaglarinda tereddiitstz bir sekilde
zamaninda gelecektir. Bunu biraz agacak olursak, ge¢ kalinmig bir vakaya sunulan
hizmetten elde edilecek sonug ile erken donemde teshis edilip, tedavisi yapilan bir
vakaya sunulan hizmetten elde edilecek sonug her zaman aynt olmayabilmektedir. Zira

geg kalinmg bir kanser teshisinde sonug elbetteki istenildigi gibi olmayacaktir.

* Hasta memnuniyeti, hastanin saglik hizmeti alabilecegi kuruluslar arasindan memnun

oldugu kurulugu segme karari olarakta nitelendirilmektedir. Tatmin edilmis olan hasta

47 (ygen, H., “Saghik Bakim Hizmetlerinde Kalite Nedir? Hasta Tatmini Boyuatuyla [lgili Bir
Degerlenditme”, Toplum ve Hekim Dergisi, ozel say1, cilt 10, say1 69-70, Turk Tabip Birligi
Yayin Organ, Eylil-Aralk 1995, 5.49. 222



alternatif hizmet kuruluglarmdan almak yerine, memnun kaldign hastaneden tekrar

saglik hizmeti almaya karar verir ve yine gelir.

* Qaglk hizmeti sunulan hastalarin yargilarinda iletisimin onemi ¢ok buyuktir.
Hastalarin yargilart daha gok personelin nazik, kibar davramglarina ve onlarin hastalarla
kurduklart iletisim kalitesine baghdir. Cunku, hastanin tatmin olup olmamasi, yanlig
anlama, belirsizlik, yeterli bilgi alamama gibi sebeplerden etkilenir. Burada saglikhi
iletigsimin onemli pay: vardir. Hasta-hekim arasinda kurulacak iyi bir iletigsim, hastanin
tam ve dogru olarak dykiisiiniin (anamnezinin) alinmasindan teshisi, tedavisi ve belki de

hastamn hastanede yattif1 siire boyunca siirdiirecei davrams seklini de belirlemektedir.

% Kamu hastanelerinde tiketici tatmini bir problem olarak goriilmez. Cunku, kamu
hastanelerine zorunlu giden hastalarin talebi, hizmet veren hastanelerin  arz
imkanlarindan kat, kat fazladir. Bu nedenle Glkemiz kamu kuruluslarmda boyle bir
memnuniyetsizlik kaygisi simdilik yok, ¢iinkii heniiz rekabet ortami dogmamigtir.
Devlet hastanelerine bagvuran hastalarin muayene olabilmek igin saatlerce kuyruklarda
beklemek gibi biyiik gayretler igine girip sadece 3-5 dakika doktoru ile gorigebilme
liksiine sahiptirler. Bu kuruluglarda hasta memnuniyet kriterini bence “hasta
minnettarligr“ olarak nitelendirilmesi gerekmektedir. Ciinki hastalar doktoruna

kendisine zaman ayrabildigi i¢in minnettar kalmaktadir ve bunu da belirtmektedirler.

* Hastalar almalar1 gereken saglik hizmetinin kalitesini, niteligini belirleyebilme bilgi
ve becerisinde olmayabilirler. Ciinkii, hastanelerde verilen hizmeti degerlendirebilmek
icin yiksek diizeyde profesyonellik gerekmektedir. Bu nedenle hastalarin ¢ogu
geldikleri hastanede sunulan hizmetin kendileri i¢in rahat, konforlu, temiz olmast,
kendini giivende hissetme, giler yizli personel tarafindan hizmet edilme, doktoruyla
rahat ve her konuda iyi bir diyalog kurabilme gibi baz1 beklentilerin gerceklesmesi
arzusunu tagir. Buna karsin teknik olarak hasta hangi tedavinin kendisine uygun
olabilecegini ve hizmetin teknik kalitesini degerlendiremeyebilir. Hasta tatmini kaliteli
hizmetin énemli bir pargasidir. Fakat hastalarmn beklenti ve ihtiyaglarmin tatmininin
yant sira hekim ve yonetici gruplarin odaklagtigi noktalar da kaliteli hizmet sunumunda
énemlidir. Bunun da otesinde saBlik sistemi genelinde dugiiniildiigunde, hizmette

esitlik, uygunluk, ulagilabilirlik gibi diger ozelliklerin de kaliteli hizmet sunumunda ki
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onemi goz ardi edilmemelidir (248). Boylece TK.Y. sadece endistride degil, saglik
kuruluslarinda da imit verici yeniliklerden biri olup, Halkla iligkiler galismalari ile
beklenmedik bir sinerji yaratmaktadirlar. Bu sinerjiyi kurum caliganlarinin performans

artisinda da gérmekteyiz.

(2).Hastane ¢aliganlanmn performansinin arttirdmasinda T.K.Y'. ve Halkla

Tligkilerin Sinerjisinin faydalar.

Toplam Kalite Yonetimi bir degigim sireci oldugundan bu degigimi
gergeklegtirecek iist yonetimin kurum ¢aliganlarma yol gosterici, onlar kalite
konusunda aydinlatici ve gidileyici yeterlilige sahip olmas: gerekir. Kurum ici iletigim,
giiven, ekip ¢aligmasi, stratejik planlama, strekli iyilestirme, egitim, katilimt
destekleyici bir organizasyon yapisinin olusturulmas: gerekmektedir. Bu yapimin icinde
aktif bir T.K.Y. ve Halkla iligkiler ortakhg kurulmas: gerekmektedir. Kurulan
ortakhigin belirleyici faydalarim ileride gormek i¢in agagidaki hususlarin goz oniinde

tutulmast gerekir (249):

- Kalite organizasyonu ve buna destek olacak Halkla iliskiler uygulamalari
baslatilmalidr.

- Kurum ¢aliganlarinin bu organizasyonlarda koordinasyonu saglanmahdir.

- Kurum ¢alisanlarina elverisli kogullar saglanmali ve motive edilmelidirier.

- Kurum igerisinde bir given ortami olugturulmali ve kurumsal sorunlarn
¢oziimiinde birlikte hareket edilmelidir.

- Kurum caliganlarinm ekip ruhu ile galigmalarina olanak saglanmalidir.

- Etkili bir 6dillendirme sistemi uygulanmalidir.

- Kurum ¢alisanlarinn egitim dizeyini arttirmak ve hizmet i¢i egitimlerine 6nem
verilmelidir.

- Kurum igerisinde yonetimin calisanlara karst yonlendirici ve yol gosterici bir
politika izlemesi gereklidir.

- Saghk kuruluglarinda kalite ve hasta tatmininden tim caliganlar sorumlu

tutulmahidir.

@8 (ygen, H., a.g.e., 8.50-51.

@4 Feer Ferhat, Y., Demirel, S., Uslu, “Saglik Sektorande Toplam Kalite Yénetiminin
Uygulanabilirligi Uzerine Bir Arastirma”, 5.Ulusal Saglik Kuruluslari ve Hastane Ynetimi
Sempozyumu Kitabi, Eskigehir, 2002, 5.380-381.
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Sonug olarak, saghk sektorinde hizmet kalitesinin ve hasta memnuniyetinin
olgimiinde kriterler: Zaman, dogruluk, nezaket, sifir hata, dogru teshis ve tedavi ile

insana insanca davranmak ve rahat ettirmek oldugu bilinmesi gerekmektedir.

Hastane performansinin arttirilmast ancak dogru, eksiksiz, tam ve zamamnda
clde edilen veri ve enformasyonlardan uretilen bilgiler ve bunlarm hastane

caliganlarinca paylagim ve yararlamlmasi ile miimkiundir (250).

Her organizasyonda oldugu gibi, hastanelerinde en bilyitk hazinesi, saghk
hizmetlerini sunan ¢aliganlandir. Onlarn kendi alanlarinda bilgi ve becerileri, bireysel
ve kurumsal geligme ihtiyaglarini desteklemek hastane yararmnadir. Ginimiiz yonetim
anlayig, orgitleri daha esnek, dinamik ve katilimcr olmaya yoneltmektedir. Karar
merkezlerinin her kademeye yayildifi, orgutte hizli ve giivenli bir haberlegmenin
oldugu, yoneticilifin profesyonellestigi ve caliganlarin ihtiyag, istek ve beklentilerinin
degigerek on plana giktig1 bir donem yaganmaktadir. Yénetimlerin odak noktasim artik
misteriler ve g¢alisanlar (I¢ Halkla Iligkiler) olugturmaktadir. Insancil bir alisma
ottaminin yaratiimast ve caliganlarin uygun caligma davranmiglar sergilemeleri
bakimindan tstlerin, astlaryla igbirligi i¢inde ¢aligmalar1 bir zorunluluk haline gelmigtir
(251). Bu isbirligi personelin ise alim kararlarindan baglayarak, egitim duzeyleri ve
deneyimlerinin belirlenmesi, daha sonra meslek i¢i egitimlerle devam eder ve bagaril
bir ¢aligma hayat1 boyunca stirer. Ancak, lituf, iltifat gibi duygusal nedenlerle veya
iltimasla ise‘ alinan bireylerin, kendilerine her zaman bir dayanak olacag: varsayimi ile
iglerine yeterince sariimayanlar ve gorevlerinde sorun yaratanlar olabilir ve bu sistem
onlarin yarattif direnci bir sekilde kirmak zorundadir. Bunu yaparken TKY.
anlayisimin metotlari ile gagdas Halkla iliskiler yaklagimi uyum iginde uygulanir ve bu

diren¢ en minimum seviyeye gekilir.

Oncelikle tist yonetimin iyi planlama yaparak politika, hedef ve stratejilerini
uygulama basamaklarim ve ayrintilarini saptamast, kontrol sistemini ¢ok iyi kurmasi ve
denetimi  saglamasi gerekmektedir. Kontrolin gevsek oldugu yada gevsedigi
durumlarda ¢ok kisa zamanda kapidaki personel, nobetgi doktor ve hemsire yapmay1

zorlandigint hissettigi isi gevsgetecek, “mazeret dayamigmast” olarak tanimlanan ayni

@0 (orgh, M., “Hastane Performans lyilestirme Stireglerinde Tletigim, Veri, Bilgi ve Paylasim
Politikas”, Hastane Dergisi, say1 19, 8.74.

@51 Degirci, Cesim ve F.Tatar, “Hemsirelerin Hastane Yénetiminden Beklentilerinin Kargilanma
Diizeyleri”, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, ¢ilt 5, say1 2/2000, 5.84.
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yerdeki gorevliler arasinda birbirini idare etme islevi gergeklegecek, yonetim boslugu

siirerse de sistem giderek eskiye donecektir (252).

En kolay uyum gosterilen alistimug olandir, bilinendir. Insanlarin yasamakta
olduklar: aligilmusi tenkit etmeleri defismesi gerektigini ifade etmeleri defigimi
gerceklestirmeye gabalayanlara kargt ¢ikmalarim engellemez. Bilakis, toplumun biyik
kesimi bu degigime karsi gikacak, degisimin gorditklerini varsaydiklari olasi yanhglarim
siralayacak, varolan sistemin alistlmig iyl tarafim gozler Online sermek i¢in
cirpmacaktir. Tum direncin birden kirlmas: miamkin degildir, kisisel ¢ikarlan
engellenen, dolayli veya dogrudan rahati bozulanlar tarafindan desteklenip ve hatta

uyarlan direng her zaman ve her kademede vardir ve hep olacaktir.

ister kamu hastanelerinde ister 6zel hastanelerde olsun ust yonetim galiganlan
sistemin oturmasi ve benimsemeleri icin stirekli egitim ve motivasyonuna agirhik
vermesi gerekmektedir. Caligan personelde hizmet kalitesinin stirekli artirilmast
motivasyonunun saglanabilmesi degisime direnci kiracag gibi bir kisim ¢aliganlart da
aktive edecek ve bu grup sistemin lokomotif vazifesini gorecektir. Yani evrensel
degerlere sahip, gelisme ve iyilesmenin Onciisti mutlu bireylerin olugturdugu amator
ruhlu profesyonellerden olusan toplulugu yaratmak gerekir. Bunu yaparken Halkla
iligkilerin koordinasyonunda motivasyon saglayan faaliyetler gergeklestirilmeli ve
surekli egitime devam edilmelidir. Zaten hastanelerin alt yapisinda egitim ve
aragtirmamin varh@i galiganlanin biyuk cogunlugunun kariyer gelistirmesine neden
olmakta bu da motivasyonu, doyumu arttrarak kurum kltdring pozitif yonde
etkilemektedir. Bu anlamda yonetimin oncelikleri ile caliganlarin oncelikleri arasinda
bir uyum ve sinerji saglanarak, kurumun hedeflerini gergeklestirmenin her iki tarafinda
yararma olacad anlayst ile ¢alisan ve yonetim aynimmin kalkacag: yolundaki iddia
gecerlilik kazamr.

Kurum c¢alisanlarina insanca ve esit muamele 6ngdren T.K.Y. ve Halkla iligkiler
uygulamalar1 galiganlarin motivasyonunu arttirmaya, kurum kiiltiirt  olugturmaya,
kurum performansinn yitkselmesi igin ileri teknoloji kadar énemli olan bilingli, bilgili

ve giidiilenmig isgorenler yetistirmeye onem vermektedirler.

) Aksel, Seval, “Kamu Hastanelerinde Toplam Kalite Uygulamalan ve Degigime Direng”, Hastane
Dergisi, say1 21,5.78.
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TK.Y.’nin bagarih bir gekilde uygulanabilmesi, caliganlarin toplam kalite
faaliyetlerine gonilden katiimalar ile gerceklegebilir Bu katilimin gergeklegmesi igin
ise daha once bahsedildigi gibi personelde kalite bilincinin olugturulmast, motivasyonu
arttirict  ortam ve tekniklerin saglanmas: gerekir. Motivasyon siirekli egitimle
desteklenirse katiimdan yiiksek bagari elde edilebilir. Elde edilen bagarilar da

personelin kendiliginden motivasyonunu saglayacaktir.

Vitksek smm———-

Iotivasyon BAJARI

Bu bir yararl dongii olugturmaktir. Yonetimler bu dongiiyis dogrudan etki ve
dolayl etki metotlar: ile kurabilirler (253).

Toplam Kalite Yonetiminin dogrudan etkileri s6yle siralanabilir:
e Sistemin bir bitin olarak alinmas: ve performansin toplamda optimizasyonu.
e Kalite organizasyonu ile hatalarin olugmadan onlenmesi.
o fleri yonetim teknikleri ve yontemleri ile sorunlari ¢ozmesi ve sistemleri

geligtirmesi.

Toplam Kalite Yénetiminin dolayli etkileri ve Halkla iligkilerle desteklenen
metodlar:
- Kisiyi geligtiren yonii ile:

e Egitime 6nem verilmesi.

o insan kaynaklar yonetiminde donusiimli ig ve ig zenginlegtirme ogeleri

¢ Organizasyonda daha biiyik sorumluluk almay1 éngoren anlayis

e Iglerin entegrasyonu ve ig zenginlestirmenin birlikte uygulanmas: ile kigileri
daha yetkin ve yetenekli hale getirilmesi.
- Motivasyonu gerektiren yonii ile:

e Yonetim anlayiginda insan faktorine Onem ve deger veren yaklagim ile
(Mec.Gregor’un “Y” tipi modeli)

@53 Aksel, S., a.gm., s.78.
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e Grup caligmalarim 6n planda tutarak aidiyet ve benimseme olgusunun
geligtirilmesi.
e Basarilarin gerektirdigi sekilde taktir edilmesi ve bu basarilart kurum iginde ig

Halkla iligkiler vasitast ile iyi duyurabilmek.

Sonug olarak; T.K.Y.’ni bagarili uygulanabilmesinin temelinde kigileri motive
etme, yonlendirme, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici egitimler verme, rotasyon, is
zenginlestirme gibi insan faktorini gelistiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir.
Ayni zamanda ¢ahisant motive etmek iin Halkla iligkilerin bagarih sosyal faaliyetleri ile
desteklenmesi de kigiyi ve yaptig1 isi yiiceltir. Kisi 6nemsendigini hisseder ve aidiyet
duygusu agir basar. Ote yandan T.K.Y.’nde yer alan ic migteri memnuniyetini saglama
hedefi Halkla iligkilerin kurum caliganlarina yonelik faaliyetleri ile ortak bir platform
olmaktadir. Cinki, Halkla iligkiler caliganlarin  kendilerini  giiven icinde
hissedebilecekleri ve motive edici bir ig ortam icinde kurum ile biitiinlesmelerini
hedeflemektedir. TK.Y. ise caliganlarm katihimina, sisteme olan inanglarina
dayanmadig: taktirde basar1 ganst olmayan bir yénetim modelidir demistik. Demek ki,
bu iki yonetim anlayigmim sinerjisi kurumlarda i¢ ve dig miigteri memnuniyetine pozitif
etki sagladigs gibi galiganlarn giidillenmesine, dolayistyla performansin ve kalitenin

artigina katki olugturmaktadir.

9.5.HASTANELERDE T.K.Y. CERCEVESINDE HASTA MEMNUNIYET
pUZEYLERININ OLCULMEST

Hastanelerin bagarili olmalar1 kuskusuz, hedef kitlelerini tatmin edici hizmet
iiretmelerinden geger. Hastane agisindan bakildiginda hedef kitleler oncelik sirasina
gore hastalar, hasta yakinlart ve hastanede caligan saglik personeli olarak siralayabiliriz.
Hasta ve hasta yakinlari agisindan tatmin edici bir sekilde hastaneye kabul, tedavi ve
taburcu edilme hizmetlerinin saglanmasi, saglik personeli agisindan ise, tatmin edici bir
is yasaminin saglanmasinin onem tagidig bilinmektedir. Halkla iliskilerin tanimlarindan
da ammsanaca@ tizere Halkla iligkilerde temel amag hedef kitleler ile kargilikly iletigim
ve isbirligini saglamak olduguna gore; hastalara, hasta yakinlarina ve saglik personeline

tatmin edici hizmet sunumu fevkalade 6nem tagir (254).

@59 Secim, H., Hastanelerde Halkla Iligkiler, AU.AOF . Yaym No: 388, Eskigehir, s.64.
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Bilindigi gibi T.K.Y.anlayig1 da migteri odakliliga onem vermekte olup hasta

memnuniyetini kalite ile 6zdeslestirmektedir.

Hasta tatmini hastalarin aldiklart hizmetten bekledikleri faydalara, hizmetten
bekledikleri performansa, hizmetin sunusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine (kendi ve aile
kiiltiirine, sosyal siuf ve statusiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yagam tarzina,

snyargilarina) uygunluguna bagl bir fonksiyon olarak taninmaktadir (255).

Saglik hizmetlerinde giiniimiiz hasta profili hizla degigmektedir. Odedigi bedelin
kargihigim almayr bekleyen ve nitelikli hizmet talep eden, hizmeti alirken
bilgilendirilmek isteyen ve bu nedenle de sorgulayict olan bir tiiketici kesimiyle kargi

karsiya bulunmaktayiz.
**Hasta tatminini belirleyen faktorler (256) :

* Migteri beklentileri — Hastalarm saghk kurumlarinda goérmek istedikleri
bilimsel, yonetsel ve davramgsal ozellikler olarak tammlanabilen beklentiler,
hastalarin yag, cinsiyet ve egitim duzeyi, sosyo-kiiltiirel ozelliklerine, saglik
hizmetleri ve saghk kurumlan ile ilgili gecmis deneyimlerine  gore

farklilagmaktadir.

* Hastalarn aldiklar hizmete iligkin algilamalar. Algilar, bireylerin aldiklar1

hizmetler ve hizmet uretim streci ile ilgili gorily veya degerlendirmeleri esas
alinarak olgiilmektedir. Algilama faktor, miigterinin ozelliklerine ve saglik
kurumlariyla ilgili gegmig deneyimlerine gore farklilagmaktadir. Bu nedenle saghk
kuruluglar da rekabet giictinii arttirip, bu sektorde siirekli hizmet verme gayretinde
olan tiim kuruluslar gibi musterileri tarafindan nasil algilandiklarini ve ne derece
memnun kalindigimi aragtirmalari, 6grenmeleri, degerlendirmeleri ve bu konuda

zamamnda hareket etmeleri gerekmektedir.

Hastaneye gelen poliklinik ve Klinik (yatan) hastalarindan (feedback) geri

bildirim toplamay1 ve degerlendirmeyi sistematik haline getiren saglik kuruluslart:

(55 Bal, R, ve ark., “Bskigehir flinde SSK, Devlet ve Universite Hastanelerinde Toplam Kalite
Yénetimi Cergevesinde Hasta Memnuniyeti Diizeylerinin Olgitlmesi”, 5. Ulusal Saghk Kuruluglart
ve Hastane Yonetimi Sempozyumu Kitabs, Eskigehir, 2002, 3.384,

@59 Bgl, R., ve ark., a.g.teblig, 5.384.
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- Kaliteyi,etkinligi ve

- Sirekli kalite geligimi iginde olmalari,

- Kalite odakli kurumsal kiltir olusumunu hizlandirarak,
- Rekabet giiciinii arttirip,

- Sektor lideri olmalar1 kaginilmazdir.

Saglik hizmetlerine olan talebin artmasi ve buna karsihik kaynaklarin azalmast
iilkeleri bu artan talebi etkili bir gekilde karsilamak uzere, sistemlerini geligtirmeye
yonlendirmektedir. Bu ilke karigtk yada tek basina serbest pazar ekonomisine sahip
iilkelerin birgok saglik hizmetleri igin gegerlidir. Herkesin her an ulagilabilir en iyi
saglik hizmetine sahip olma hakki vardir. Bu nedenle ¢ok boyutlu bir kavram olan hasta
memnuniyetini (tatmini) hangi faktorlerin etkiledigi konusunda tam bir goriig birliginin
bulunmadis gozlenmektedir. Bu dogrultuda yapilan aragtirmalara gore hasta
memnuniyetini énemli derecede etkiledigi dugiiniilen faktorler agagidaki sekilde ortaya
konulmaktadir (257):

SEKIL 26 : Hasta Tatminini Etkileyen Faktorler

PERS ONEL-HASTA ETKILESivi BILGILENDIRME
Hekim-Hasta {ligkisi ¥
Hemgive-Hasta [ligkisi T ciivEN

Diger Saghl Personeli-Huta Tlighisi +

¥ avdumes Hizmetler Pexsoneli- Hasta {lishisi

- \ HASTA TATHMINE ve SONUCLARIL
HIZMET ORTAMI

Fiziksel ve Cevresel Beslenme Hizmetlerl | emmmemmemmis. Hasta sadakati
Enufor Cevreye taveiye eitme
Tehrar Iullanma

pUROKRASI ——
p_— /

Kaynak: 5.Ulusal Saglik Kuruluglari ve Hastane Yonetimi Sempozyum Kitab,2002, 5.384.

Hastanelerde T.K.Y. cercevesinde hasta memnuniyet diizeylerinin olgulmesi ile
ilgili bir caligma Subat-2001 yilinda Eskigehir’de Rabia Bal, Tillay Aytekin, Hakan
Ozveri ve Atif Akdag ekibi tarafindan yapilmistir. Bu galigmani adi : “Eskigehir Ilinde

@7 Bal, R, ve ark., a.g.teblig, 5.384.
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Sosyal Sigortalar Kurumu, Devlet ve Universite Hastanelerinde TXK.Y. gergevesinde
“Hasta Memnuniyet Diizeylerinin Olgiilmesi
* {lgili aragtirmaya 428 hasta katilmis.
* Katilanlarm : %25.40 © Devlet Hastanesine basvuran hastalar
9% 32.17 = SSK Hastanesine bagvuran hastalar
9630.10-> Tip Fakiiltesi Hastanesine bagvuran

hastalardan olugmaktadir.

Aragtirma bes isgini boyunca ilgili hastanelerin Gogiis Hastahklan
polikliniklerine bagvuran hastalardan secilmiglerdir. Bunlarin %56’s1 erkek, %7470 evli,
%26’s1 36-45 yas grubunda, %30’u ilkokul mezunudur. Ayrica sosyal giivencelerine
gore de, %41°i SSK, %281 Emekli Sandigs, 9%13’uniin ise Bag-Kur giivencesine sahip
olduklar belirlenmigtir (258).

*Hastane tercih siralamasinda rol oynayan unsurlara gelince:

- %63 ile Sosyal giivence “sevk zinciri” zorunlulugu
- 9%22’lik bir oranla “iyi hizmet” ilkesi almaktadur.

- %0.9u ise ¢abuk hizmet alma sebebi ile yapilan tercihlerdir.

Yazarlara gore bu aragtrmada elde edilen bulgular isiginda genel olarak .
kurumlarin toplum memnuniyet puanlarma gore siralanmasinda Tip Fakiltesi
hastanesinde memnuniyet derecesi Devlet Hastanesi ve SSK Hastanesine oranla daha

fazla oldugu gorulmistir,

Aragtirma yiiz yiize gorigme yontemiyle hazirlanan anket formlarinin “Besli
Likert Tipi” olgek geklinde diizenlenmig 14 sorudan olusan ve memnuniyet Slgmeyi
saglayacak gekilde dizenlenmigtir. Memnuniyet; fiziksel kosullar, ulagilabilirlik,
bulunabilirlik, insancillik, yetkinlik, bilgilendirme, psikososyal destek, genel kalite,
genel memnuniyet olarak sekiz boyutta degerlendirilmigtir. Alnan sonuglarindan

bazilar1 goyledir:

* Aragtirma grubunun kurum segme imkanlari olmast halinde olugan siralama :
- %47.2 = Tip Fakiiltesi Hastanesi
- %34.3 = Ozel Hastaneler
- % 8.2 = SSK Hastanesi
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- % 4.9 = Devlet Hastanesi
-% 3.5 = D.D.Y.Hastanesi (Devlet Demiryollar1 Hastanesi)

@5%) Bal R,ve ark., a.g.teblig, s.383.
silim

Yo n En ¢OK memnun eden ey
259 111 | Hig biri cevabim vermigler
11.9 51 | figi
114 49 | Randevu sistemi

9.3 40 | Hizmetin iyi olmasi
7.2 31 Cabuk sonug alma
4.9 21 | Personelin davramglar

4.4 19 | Detayh tetkik ve aragtirma yapilmasi

3.7 16 | Hasta bakimimn iyi olmasi

3.7 16 | Doktorlarin davranglan

3.5 15 | Temizlik

3.0 13 | Muayene olabilmek

2.1 9 Giiler yiiz

1.9 8 Dijzenti olmast

1.6 7 | Haglarm ucuz olmasi

12 5 Numarator

0.9 4 Rahatlik

0.9 4 Bekleme sitrelerinin kisahgi
0.7 3 Vardiyal: sisteme gegilmesi
0.2 i Giivence olmasi

02 1 Evine yakin olmast

0.2 1 Sorulan sorularm yeterli cevap olmast
0.2 1 Hastanenin daha iyiye gitmesi

Toplam %100 > 428 kisi
Kaynak: 5.Ulusal sagl. Kurulug.ve Hast. Yon. Semp. Kitabr 2002 5387
Burada ilgi geken bir sonug var. Yani higbir geyden memnun olmayanlarin sayist
en fazla 111 kisi %25.9°a tekabiil etmektedir. Bunun aciklamast ise artik ilkemiz
insanin da bilinglenmeye bagladign ve saghik kuruluglarmdan beklentilerinin artmig
olmas: kanaatini bizde gig¢lendirmektedir. Zaten aragtirmanin sosyo-demografik
kisminda deneklerin cinsiyetlerine gore memnuniyet derecesinde fark oldugu gorulmus.
Yine deneklerin egitim diizeylerine gore iiniversite > lise > ortaokul > ilkokul > okur

yazar olmayan olarak memnuniyet puanlari kademeli olarak diigitk bulunmustur.
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* Arastirmaya katilan kigilerin hastaneye gelisten hekimin odasina varig siiresi
ile muayene odasinda kal siirelerine gore olan siralamanin baginda yine Universite
hastanesine giriglerinden itibaren ilgili poliklinikte hekime ulagma siiresi en diguk,

srastyla SSK Hastanesi ve Devlet Hastanesi gelmektedir.

* Bu hastalarn muayene odasinda kalig stresi (muayene edilme — hekimin
ilgilenme suresi) Universite hastanesinde en fazla (13.33 dakika), srastyla SSK (6.35
dakika) ve Devlet hastanesi (6.35 dakika) neredeyse yarisi kadar kal siireleriyle devam

etmektedirler.

Her iki parametrede de bulunan anlamli fark SSK ve Devlet Hastanelerindeki
muayene sirelerinin ancak hastayt poliklinik defterine yazacak ve regete verecek kadar
bir sireyi kapsamaktadir. Buna ragmen hastalarin bu hastanelerden memnu- niyet
ifadelerini; “muayene olabilme yada tcretsiz ilag yazdirabilmis olma minnettarli§i
seklinde ifade etmis olabilecekleri” dusiiniitmektedir. Zaten bu rakamlari goriince ve bir
saglik¢t olarak degerlendirdigimizde; SSK ve Devlet hastanesi hastalarinin buyik
cogunlugu onceden ilgili hekimin muayenehanesinde ucretli muayene olduklari ve
kuruma sadece ilag recetesini ve tetkik yapma formlarim yazdirmaya gittikleri

disiincesini giiglendirmektedir.

*Aragirmaya katilan  kigilerin  boyutlara  gore memnuniyet puanlarma

bakildiginda kurumlar aras1 puanlamada yine Tip Fakiltesi en iyi durumda :

(1) Fiziksel kosullar boyutuna gore memnuniyet derecesi en iyi Tip Fakiltesi
Hastanesi — SSK — Devlet Hastanesi

(2) Ulagilabilirlik boyutuna gore - Tip Fakiiltesi Hastanesi — SSK — Devlet
Hastanesi

(3) Insancillik boyutuna gore - Tip Fakiltesi Hastanesi — SSK — Devlet
Hastanesi

(4) Yetkinlik boyutuna gore > Tip Fakiiltesi Hastanesi — SSK — Devlet
Hastanesi

(5) Bilgilendirme boyutuna gore = Tip Fakiiltesi Hastanesi — SSK — Devlet

Hastanesi
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(6) Psiko-sosyal boyutuna gore Tip Fakiltesi Hastanesi — SSK — Devlet
Hastanesi
(7) Genel kalite boyutuna gore Tip Fakiltesi Hastanesi — SSK — Devlet
Hastanesi
(8) Genel memnuniyet boyutuna gore de - Tip Fakiiltesi Hastanesinin diger iki

hastaneye gore memnuniyet orani daha yitksek.

Yazarlara gore Eskigehir ilinde bulunan SSK, Devlet ve Universite
Hastanelerinin  Gogiis Hastaliklar1  polikliniklerine  mitiracaat eden hastalarin
memnuniyet derecelerini Slgmek igin yapilan bu arastirmada deneklerin 35-45 yasg
grubu ve iistindeki yas gruplari orammn yitksek oldugu gorilmustir. Ayrica Emekli
Sandigi, Bag-kur ve SSK iiyelerinin bir kismmin emekli ve dolayisiyla ileri yagta
olmalari, 6grenim durumunda SSK ve Bag-Kur iiyelerinin ig¢i ve ¢ift¢i kesiminden
olustugu ve ogrenim diizeylerinin ilkokul — lise mezunlarindan olusmasi kurumlar

arasinda memnuniyet dizeylerindeki anlamli farkin nedeni olabilecegi kamsindadirlar,

Yukarida kisa 6zet olarak aktardigimiz bu arastirmay: Halkla iligkiler agisindan
degerlendirdigimizde sonuglar bize gostermektedir ki, hastanelerde verilen hizmet hem
hastalar, hem de hastane personelinin yikinin agirh@  nedeniyle yeterli
gorilmemektedir. Hizmetin yetersiz oldugu bir ortamda Halkla iligkiler ¢abalarinin

inandirict ve igbirligini saglayic1 ozellikte olamayacagt agikardur.

* Sonuc olarak tiim hastanelerde:
- Fiziksel kosullarin diizeltilmesi,

- Muayene odalarinin gogaltilmast,

- Doktorlarin tizerinden fazla hasta yiikiiniin azaltilmast,

- Saglik personeline hastalarla iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik olarak
egitim programlarimn diizenlenmesi, motivasyonunun arttiriimasi,

- TRandevu saatlerine riayet edilmesine yonelik onlemlerin alinmasi,

- Hasta bekleme salonlarina énem verilmesi,

- Ozirlis hastalara engel teskil eden basamak, kod farki ve WC gibi stkintilarin
giderilmesi, hasta memnuniyet diizeylerinin yikseltilmesi igin halledilmesi

gereken baslica faktorler olarak bu aragtirmadan ¢ikarilabilmektedir.
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10. HASTANELERDE HALKILA ILISKILER FAALIYETLERININ
GEREKSINIMI VE HODDS

10.1. Hastanelerde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Gereksinimi : Glntmiiz
rekabetgi ortaminda her organizasyon ¢ok iyi gorinmek zorundadir. Hastanelerin
gorinigleri de halkin onlar ve onlarin olanaklart hakkinda dugtncelerini direkt
etkilemektedir. Etkili bir hastane kimligi, halkin hastaneyi benimsemesini, onun
toplumdaki rolimii ve toplum yasamina olan katkisim1 geligtirir. Ayrica galiganlarin
moralini ve hastaneye olan saygilarim arttirir. Hastane yonetimleri bilmelidir ki, halkin

diistinceleri, giniimiiz demokratik ortaminda cok biiyitk 6nem arz etmektedir (259).

1960’11 yillarda ABD’de saglikla ve hastanelerle ilgili bazt konularda sik, stk
protestolar olurken bu son yillarda nadir goriilmektedir. Elbette ki bu azalma hastane ile
toplum arasinda ki bittn sorunlarin ¢ozildugi anlamina gelmemektedir. Ama birgok
kurulus, Halkla iligkiler bolimi sayesinde miigteriler ile ve diger kuruluglarla
iligkilerinin iyilestigini belirtmislerdir. Nitekim ABD’de hastanelerde Halkla iligkiler
bolimi olusmasimn prestij saglama, kredi ve finans problemlerini ¢ozmeye yardimet
oldugu belirtilmektedir (260).

Halkla iliskilerin bir uygulama alam, bir meslek, bir akademik disiplin ve bir
ekonomik sektor olarak geligmesini etkileyen faktorlerin baginda toplumun geligme
cizgisiyle birlikte ortaya ¢ikan degigmeler ve ihtiyaglar gelmektedir. Halkla iligkiler bir
liiks degil ihtiyaglara bagl olarak ortaya gikmig bir faaliyet, uygulama ve disiplindir
(261).

* Halkla iliskilerin ortaya ¢ikmasina neden olan bu faktorler kisaca :

- Toplumun gelir diizeyinin artmasi — rekabeti artirmasi,

- Toplumun egitim diizeyinin artmast — beklentilerin artmasi,

- Toplumdaki uzmanlagma derecesinin artmast, toplumda ilgi ve bilgi
farklilagmasin1 dogurmug olup, birbirini anlama ve algilama sorununun ortaya
cikisi,

- Orgiit ve orgit yonetimi felsefesindeki degigimlerin hizlanmasi,

- Halkla iligkiler gérev-misyon ve fonksiyonunun faaliyet alanini genisletmesi,

@5 Teke, A, a.g.e.,s.14.
@0 Giloth, B., Lee, E.A., “Seking Common Ground Community Advisers Have A Voice In Hospital
Policies and Planine”. Hosnitals. Vol.57. 1983. 5.85. 235



- Savag, barig ve kriz dénemlerindeki Halkla iligkiler hizmetlerinin bagariya olan

katkisinin da yayginlagmada pay1 vardir.

*Yani meslek standartlariin yiksek tutulmasi ve Halkla iligkilerin kendisinden
beklenen fonksiyonlar1 bagariyla yerine getirmesi Halkla iligkilerin tim sektorlerde
ihtiyag olarak algilanmasina neden olmugtur. Ayrica :

- lletisim teknolojisinin sundugu imkanlar, iletisim hizinin  artigi nedeniyle
etkilesim hiz1 ve gap: da artmigtir.

- Toplumdaki karmagiklik derecesinin artmastyla birlikte gii¢ odaklarinin
cogalmast ve orgitlerin bugiin veya gelecekte bu odaklardan etkileneceklerini
fark etmeleri Halkla iligkilere gereksinimi arttirmigtir.

- Béyle bir toplumda konsensus saglamak igin Halkla iligkiler hizmetlerine olan
ihtiyag kendisini hissettirmigtir.

- Sosyal akimlar, insan haklari ve gevreci akimlarin baskistyla ortaya gikan yeni
yikiimlalikler sosyal sorumluluk ve kamu yarart diisiincesinin de gergevesini
genigletmistir.

- Daha sonraki kisimda isleyecegimiz olan éngorilmemis olagandist hallerde de

Halkla iliskiler faaliyetlerine siddetle ihtiyag duyulmustur.

Guniimiiz insant giniimiiz diinyasindaki defisken sartlara uyum saglayabilmek
i¢in, yeni arayiglar ve yonelimler igindedir. nsanlarin mutlulugu ve toplumsal ahengin

saglanmasi igin Halkla iligkiler hizmetlerine ihtiyag vardir.

Kurumlar ve kigiler kendi sosyal gevrelerinde mutlaka bir yer edinmek yani statii
ve prestij saglamak igin birbirleriyle rekabet halindedirler. Yasal cer¢eve iginde
yiriitillen bu rekabetin kazamlmasi igin, sadece yapilanlar degil, aym zamanda

yapilanlarin halka tanitiimasi da 6nem tagimaktadur.

Toplum iginde dayamgmaya, yardimlagmaya ihtiyag oldugu gibi, kurumlarda
sadece kendi iirettikleri mal veya hizmeti treten kurulusun topluma yarar oldugunu da

vurgulamak igin Halkla iligkiler yaklagtmin gerekli kilmaktadir.

* Degisik uygulama alanlarina gore Halkla iliskiler uygulamalarina gereksinimin

arttigint gormekteyiz:
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Kamu kuruluslarinda Halkla iligkilere ihtiyag vardir. Cunkii: Demokratik
ilkelerde iktidar halkin gicini yanmna g¢ekmesi icin halki aydinlatmasi
gerekmektedir.

Yerel yonetimlerde de Halkla iligkiler yerel problemlerin ¢éziimiinde halkin
aydinlatiimasi ve desteginin saglanmasi icin 6nemlidir.

Ozel kuruluslarda Halkla iligkiler gereklidir. Cunki, kurulugun imaji ayakta
kalmasinin ana unsurlarindan biridir.

Goniillii kuruluglarda da Halkla iligkilere ihtiyag vardir. Cunki, gonulli
kuruluglar halk dayamgmas: ile ayakta durabilmektedirler. Ana sermayeleri
halkin kabulii, destegi ve maddi bagislardir.

Sosyal kuruluglardan hastaneler kendi ozel islevleri ve yapilanma gekilleri

nedeniyle Halkla iligkilerin en giizel drneklerinin verilebilecegi kuruluslardir.

Hastaneler diger tip organizasyonlardan daha fazla potansiyel problemlere sahip

oldugundan Halkla iligkilere ihtiyag duyulmaktadir. Cinkii, giinimiizde halk hastaneler
hakkinda eskiden oldugundan daha gok bilgili ve ilgilidir (262).

insanlar hastanelerden birgok konuda yakinmaktadirlar. Ornegin, aldiklan

hizmetin yararhligi ve kalitesi, yonetim yetersizligi, uzun siire beklemek, zaman kayb,

personelin ilgisizligi ve ticretlerin yitksekligi hastanelerle ilgili en fazla problem yaratan

konulardir. Yukarida bahsedildigi gibi Halkla iligkilere ihtiyag duyulmasim ve Halkla

iligkileri 6nemli kilan hastanelerin bazi dzellikleridir. Ornegin:

Birer hizmet kurulugu olmalaridir.

Birer refah kurumu olmalandir.

Cok karmagik yapiya sahip olan sistemler olmalaridir.

Ongoriilmeyen felaketlerde hastanelerin ozel gorev Uistlenmeleridir.

Hastanelerin hastalarla daha hasta olmadan iliski kurma imkanina sahip olan
kuruluslar olmalaridur.

Biunyesinde degisik branglarm ve mikro dallarda ihtisaslagmis birgok

profesyoneli ¢alistiran ve yetki kargagasimna miisait kuruluglar olmalaridir.

) Slabodnick, W., “Public Relations Smaller Hospital Style”, Hospitals, Vo140, 1996, 5.49-51.
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Bu ornekler ¢ogaltilabilir. Ancak, hastanelerin Halkla iligkileri ihtiya¢ olarak
hissetmesi, iyi ve planli uygulanan Halkla iligkilerin batida ki hastanelere sagladif

yararlar ve bagarisindaki etkisinin fazla olmasindan sonra goriilmasgtir.

Hastanelerin varhgmi sirdirebilmesi ve geligmelerine yardimer olmak icin,
Halkla iligkiler bolumi iki yonld bir iletisim kurmak zorundadir. Halkla iligkiler
hastanelerin hedef kitleleri ve tim kamulari ile iyi iletigim kurmali ve saglikli geri

bildirim saglamalidir.

10.2. Hastane Olagan Dist Durum Sistemi (HODDS) Icinde Halkla Tliskilere
Duyulan Ihtiyag:

“HODDS” - Hastane Olagan Digi Durum Sistemi nedir? Neden ihtiyag
dtiyulur‘?

Ulkemiz diinyanin en ciddi deprem bolgelerinin birinde yer almaktadir.
Kargilasabilecegimiz birgok dogal yada dogal olmayan olagan dst durumlara karst
hazirhikli olmak tim saglik kuruluglarnin temel gorevleridir. Hazirliksiz yakalanmak
once tilkeyi yonetenlerin, sonra Saglik Bakanligi’mn, daha sonra yerel yonetimlerin ve
hastane yonetimlerinin omzuna bir yik olarak binmektedir. Cunki kurtarilabilecek

birgok hayatin vebali altinda kalacaklardur.

*QOlagan Dist Durum (ODD) nedir?

Onceden olug zamam tahmin edilemeyen normal akigin ciddi dizeyde degistigi
herhangi bir durumdur. Genel olarak bir deprem, yangn, sel, salgin hastahiklari, buiyiik
capta trafik, tren ve ugak kazlar, bunun yaninda éngdrilmeyen  onlenemeyen halk
hareketleri sonucu meydana gelen toplu yaralanma ve olim halleri olagandist

kapsamina girmektedir.

*Hastanelerde HODDS’ ne neden ihtiya¢ vardur? (263)

1. Herhangi bir ODD karsisinda olaya en kisa ve en etkili sekilde miidahale
edebilmek i¢in.

2. ODD anminda veya sonrasinda isleyisi sirdiirebilmek ve en iyi hizmeti

verebilmek igin.

%) Tarakgioghy, H., ve ark,, “Hastane Olagian Dis Durum Sistemi”, 5. Ulusal Saglik Kurvluglar ve
Hastane Yonetimi Sempozyumu Kitab, Eskigehir, 2002, 5.152.
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3. ODD aminda iyi organize olabilme konusunda ortak dil kullamlmasini saglamak
i¢in. Belirli baz: kural ve kriterleri dnceden orgiite Ogretmek icin.

4. Herhangi bir ODD halinde gesitli bilgi kanallarindan s6z konusu durum ve
boyutlart hakkinda gelecek yogun dogru ve yanlis bilgileri degerlendirebilmek
icin,

5. Gelen bilgileri dogru degerlendirip zamaninda ve dogru yone kanalize olup
halka daha yararlt olabilmek igin. Sistemin diizgiin ve ahenk i¢inde ¢aligmasi ve
olusan felaketten en az insan kaybi ile kurtulabilmek icin HODDS’ ne ihtiyag

vardir.

Bu sistemin ortaya gikigt 1980 yilinda ABD’de yerel yonetimler, eyalet ve ilke
capinda her tirlis ODD kargt bir sistem kurulmus. Adina da “Firescope” ad1 verilen ulke

i¢in ortak yonetim sistemi kurulmustur.

Daha sonra bu sistem:

- Incident Command System adint almugtir.

- Hospital Emergency Incident Command System (HEICS) ilk defa 1987 yilinda
kurulmugtur. Birkag kez revize edilen (HEICS) sistemi halen ABD, Kanada,
Yeni Zelanda, Almanya, Suudi Arabistan, Japonya ve bazi Giney Amerika
ilkeleri tarafindan kullamiimaktadir (264).

HEICS sistemin karsilig1 olan HODDS iilkemizde bu sistemi ornek olarak kendi
biinyesinde “Hastane Olagan Digt Durum Sistemi”ni 1999 yilinda galigmalarim baglatip
2000 yili iginde oturtan Dokuz Eylil Universitesi Saglik Uygulama ve Aragtirma

Hastanesi olmusgtur.

Bu sistemde ¢ok hizl1 olan, bilgi akigini ve haberlesmeyi ancak Halkla iligkiler

ekibin yetki ve sorumlulugu altinda uygun ve etkin bir haberlesme ag1 saglanabilir.

Halkla iligkilerin olagandist durumlarda kuruma katkis1 inkar edilemeyecek
snemdedir. Bunu idrak eden sistem kuruculari Halkla iligkileri HODDS un komuta
merkezinde tepe yoneticiye direkt bagl ¢aligmasin ongdrmislerdir. Komuta merkezi
HODDS’ta yer alan dokuz aktif yoneticinin arasinda Halkla iligkiler sorumlusu en

tepeye yakindir.

@4 Tarakgioghu, H. ve ark., a.g.m., s.153.
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SEKIL 27 : Hastane Olagandist Durum Sisteminde Halkla lligkilerin Yeri

HASTANE OLAGAN
DISI DURUM
H4LKLs ILISKILER KURUMLAR ARASI
YETKILIsI KOORDINASYON
yETRILISE
GUVENLIK
$EF1

| | | |
—-— ; PLANLAMA DONER SERMAYE - OPERASYON

LOSTIE 2 SEFL SEFL TIBEL PERSONEL SEF!

DIREKTORT

Kaynak: 5.Ulusal Saghik Kuruluglar ve Hastane Yonetimi Sempozyumu Kitaby, 5.153.

Komuta merkezinde bulunan bu dokuz yonetici 24 saat burada bulunurlar ve her

an kendilerine ulagilabilinen bir merkezdir.

Herhangi bir ODD amnda mevcut plan iginde yer alan ve ODD’mun

biyukliugiine gore gereken birimler HODBAS tarafindan harekete gegirilir. Sistem

icinde yer alan gorev tanimlamasi ve sorumluluk alant HODDS kitapgiinda detayl bir

sekilde belirtilmistir (265). Ornegin:

Giivenlik sefinin gorevi : Hastane igi arag ve insan trafigini kendi ekibiyle
kontrol altinda tutmaktir.

Halkla iligkiler yetkilisi - (HIY) nin sorumlulugu altinda uygun bir haberlesme
ag1 saglanarak hasta ve hasta yakinlar: ile yakm iligki kurulur.

Kurumlar aras1 koordinasyon yetkilisi (KUKOY) sehir afet komuta merkezi ile
ve diger ilgili kuruluglarla irtibat: saglar.

Tibbi Personel Direktorii — HODBAS tarafindan aldig talimatlar dogrultusunda

siirekli tibbi bakim saglayabilmek igin ilgili alt birimleri koordine eder.

HODDS ~ organizasyon yapisi, yatay ve dikey komuta zincirleri iginde

uygulanan bir sistemdir. Organizasyon semast esnek oldugu i¢in her tirli ODD’larda

uygulanabilir. Sistem iginde herkes ortak dil ve terminoloji kullanmaktadir. Bu ise baz

kargasalan onlemede ¢ok onemlidir. Cinkii bdyle bir felaket aninda her tirli kanaldan

%9 Tarakeioghy, H., a.g.m., 8.153.
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bilgi aktigindan, dogruyu ve yanlgi ayirt etmek zaman alabilmektedir. Bu nedenle
komuta merkezinde ve tim HODDS’ta aym dili kullanmak son derece onem arz

etmektedir.

Ongorillmemis felaketler, koordine edilmemis halk hareketlerinin sevk ve
idaresinde gerekli olan alt yapmin Halkla iligkiler alt yapisina bagh oldugu agikca
gorilmektedir. Ornegin dogal afet anlarinda, savag anlarinda, halk hareketlerinde AIDS
ve diger endemik ve epidemik hastaliklarla miicadelelerde tibbi yontemlere verilen

énemin yaris1 Halkla iligkiler faaliyetlerine verilse zayiatlar bu kadar fazla olmazd:.

insanlarin organize bir sekilde ani olaylara tepki verebilmesi igin Halkla iligkiler

uygulamalarina ihtiyag vardir.

Hastanelerin yazili ve igler afet planlarmimn olmas: ve bu planlann gorevli kisiler
ve hatta tiim caliganlar tarafindan gok iyi okunarak Ogrenilmesi, gerekli egitimlerin

tamamlanmasinin ne denli 6nem tagidift yaganan son iki aci felaketle sabittir.

Ayrica bir afet sirasinda tiim kurumlar arasinda ortak planin uygulanmasi ve
ortak bir dilin konusulmas: miidahalelerin saghg ve hizi igin ¢ok daha onemlidir.
Unutmamamiz gereken en onemli gey bu planlar afet aninda okuma imkanimizin
olmayabilecegidir. Bu nedenle teorik ve pratik ¢aligmalar bunlarm 6grenilmesi ve alan
uygulamalar1 yapildigs takdirde kendimiz, yakinlarimz ve halkimiz igin yararh

olabiliriz.

HODDS hakkinda detayh bilgi igin bkn.(Dokuz Eylil Un. Hastanesi HODDS
kitapgigy).

Sonug olarak HODDS olagandisi bir durumda (boyular: her ne olursa olsun)
hizmetlerin devamhlis igin gelistirilmig, denenmis, %80’lere varan bagari saglanmis,
{ilke sartlarina gore revize edilmis, hastaneler diginda diger kurumlarca da kullanilmasi

miimkiin, esnek ve ekstra maliyet getirmeyen bir sistemdir.

Maliyet sadece egitim, uygulama ve ozel tip yeleklerin hazirlanmasinda s6z
konusudur (266).

Ulkemize 6zgii oldugu igin bu sistemin ne kadar ¢ok kurum tarafindan

uygulamirsa o derece halkimiz igin iyi olur. Ciinkii tehlike gelivorum demez.

@9 Tarakgioglu, H., a.gm., s.157.
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pcUNCU BOLUM
HASTANELERDE HALKLA iLISKILER UYGULAMALARINA ORNEKLER

1. BATI ULKELERi HASTANELERINDE HALKLA ILISKIiLER
UYGULAMALARINA ORNEKLER

1.1. ABD Hastanelerinde Halkla fliskilerin Uygulama Ornekleri:

Bir bilim ve meslek dali olarak Halkla iligkilerin gelismis oldugu tilkelerde,
ozellikle ABD’de diger kuruluglarda oldugu gibi hastanelerde de Halkla iligkilere ¢ok
énem verilmektedir. Bu sebepten ABD hastanelerinde Halkla iligkiler gorevi kurum
icinde en iist yoneticinin yardimeilarindan birine verilmektedir. Hatta bazilarinda tepe
yonetim ekibi veya mitevelli heyeti tiyelerinden olusan ve Halkla iligkiler direktoriniin

de yer aldig1 Halkla iligkiler komiteleri olusturulmaktadir.

Amerikan Hastaneler Birligi’nin de benimsedigi ve The Massachucetts Hospital
Personnel tarafindan gelistirilen is tammlan ile Halkla iligkiler boliiminiin hastane

icindeki yeri agagida verilmigtir.

*The Massachusetts Hospital Personnel tarafindan gelistirilen ve tim ABD

hastanelerinde uygulanan gorev tammi soyledir (1):

* Halkla iliskiler Gorev ve Sorumluluklar: :

1. Halkla iliskiler boliimii, hastane yonetiminin amag ve politikalarini esas alarak,
medya ve toplumsal iligkiler vasitastyla yerel gevrede ve medikal topluluklarda
kurumla ilgili olumlu imaj geligtirmek sorumlulugundadir.

2. Halkla iliskiler bolimi hastaneyle ilgili bilgilerin gevreye duyurulabilmesi
amaciyla politikalar oluturur, yontemler geligtirir.

3. Hastaneyle ilgili olup, medyanin ilgilendigi her konuda bilgi vermek de
béliimiin sorumiuluklar arasindadir.

4. Halkla iligkiler bolimi, basmn biiltenlerini ve duyurulari hazirlar yada edit eder.

5. Hastane ¢ahganlarina yonelik biiltenleri hazirlar.

6. Dig gevrelere gonderilecek yillik faaliyet raporlar1 gibi dokiimanlari da hazirlar.

O Segim, H., a.gk., 8.30.
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7. Bolim personeli, brogiirlerin, durum raporlarmin (fact sheets) ve hasta yada
toplum saghigiyla ilgili bilgilerin hazirlanmasinda ilgili klinik gorevlileriyle
gorigebilir.

8. Degisik gruplar icin yapilacak hastane igi turlariin diizenlenmesi.

9. Halkla iligkiler aragtirmalarinin yapilmas.

10. Hastanelerde Halkla iligkiler faaliyetlerinin hacmi:

- Hastanenin buyuklugiine
- Hizmet verdidi servis adedine
- Bulundugu yere ve hasta karmasina (Patient mix) bagh olarak belirlenir,

11. Hastanelerde yeni bir hizmet verilmeye baglandiginda yada iinlii bir hekim
istihdam edildiginde hastanenin buyiikligii ne olursa olsun Halkla iligkiler
bolumiine ihtiyag vardir.

12. Halkla iligkiler gorevlileri hastanenin tiim birimleriyle yakin iligki icinde ¢aligir.

13. Halkla iliskiler Direktorii hastane yonetim ekibi iiyelerinden olugsan Halkla

iligkiler komitesinde de yer alabilir.

* Amerika Birlesik Devletleri'ndeki birgok hastanede bu gorev tammi
uygulanmakta olup, bazi hastaneler kendi branglar1 dogrultusunda Halkla iligkiler

caligmalarinda spesifikasyona da gitmektedirler. Halka iligkiler Direktorlugi (2):

- Basin koordinatorluigi

- VIP protokol ve Halkla iligkiler mudurlagu

- Hasta iligkileri mudirluga

- i¢ Halkla iligkiler faaliyetleri insan kaynaklari midurlugi ile

misterek yonetilmektedir.

Halkla iligkiler boliimiinin ABD hastane organizasyonlar1 igindeki yeri
asagidaki gekilde gibidir:

@ Secim, H., a.gk., 8.30-31.
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SEKIL 28 : ABD Hastanelerinde Halkla lligkiler bolimtntin organizasyon j¢indeki yeri

e i HALKLA ILISKILER
£
vONETIM EKIBI (*) KOMITESE
GENEL MODUR
GENEL MUUDUR YRD.
(Halkla Jligkiler)

l
I l I |

HALKLA ILISKILER | |{HALKLA ILISKILER | |HALKLA {LISKILER | |HALKLA ILISKILER
UZMANI UZMANI UZMANI UZMANI

(%) ¥ énetim Kurutu veya Mutevelli Heyeti
Kaynak: Hastanelerde Halkla Higkiler, Hikmet Segim, 1994, 5.32.

ABD hastanelerinden The University of Texas M.D.D. Anderson Cancer Center,
Methodist Healt Versity Hospitals of Columbia and Cornell gibi hastanelerlen siki
igbirligi iginde olan Istanbul Amiral Bristol Amerikan Hastanesi’ni (VKV Amerikan
Hastanesi) ilkemizde ABD hastane yonetim anlayist ile yonetilen tek érnek olarak

uygulama kapsamina almig bulunuyoruz.
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UYGULAMA ~1
AMIRAL BRISTOL AMERICAN HOSPITAL OF ISTANBUL INC.
(V.K.V.AMERIKAN HASTANESI — iISTANBUL)

Ulkemizin en geligmis, en organize ve ABD yonetim stili ile yonetilen tek
hastane olan Istanbul Amerikan Hastanesi Istanbul’'un Nigantagi — Giizelbahge Sokak

No:20 adresinde hizmet vermektedir.

Bu hastanedeki Halkla iligkiler caligmalar1 ve boyutu hakkinda bilgi edinebilmek

ve bir hizmet isletmesi olarak Amerikan Hastanesinde:

- Bir vyonetim fonksiyonu olarak Halkla iligkilerin nasil
yuritildigind,

- Hangi araglarin kullanildigin,

- Halkla iligkilerin diger birimlerle iligkilerini dgrenebilmek
amactyla eski ad1 Halkla Hligkiler Direktord, yeni ad1 Pazarlama ve
imaj Geligtirme Midurii (Marketing and Image Development
Manager) Sn.Tolga Giingor ile makaminda bir goérigme yapma

firsatint bulabildim.

Her dakikasinin onceden planlanmig olup, g¢ok yogun olmalarina ragmen
Amerikan Kultird almig bir Tirkin son derece kibar tavirlariyla ¢ok verimli bir
goriigme olmustur. Daha ¢ok “soru - cevap” seklinde alinan bilgiler daha sonra
kliniklerde ki fiili uygulamalar ve yayinladiklan nesriyat: gorme imkam da buldum. Bu
hastanede insan kendini gercekten yabanci bir tilkede gibi hissetmektedir. Sanki bagka

bir nith var .
SORULAR :
1. Soru: Amerikan Hastanesi ne zaman kurulmugtur? Kisaca tarihgesi nedir?

T.G. : “Amiral Bristol Amerikan Hastanest istanbul”, 1920 yilinda Amiral
Mark L.Bristol tarafindan kurulmustur. Aym yil hastaneye bagli Amerikan Hastanesi
Hemgirelik Okulu da kurulmug ve hastanenin ayrilmaz bir pargast olarak saghk
kadrolar1 yetigtirmigtir. Bu da tlkemizde ilk kurulan resmi Hemgirelik Okulu tnvanini

da tagimaktadar.
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Halk arasinda kisa adiyla Amerikan Hastanesi olarak bilinen hastane kuruldugu
giinden itibaren lilkemizde modern teknolojiyi ve modern hastaneciligi ilk sunan
kuruluslardan biri olmugtur. Bu gelenegini hi¢ bozmadan 200 yatak kapasitesine sahip
ve ¢agdas tibbin her dalinda kaliteli saglik hizmeti sunan bu kurulug ayni zamanda

iilkemizde kurulan “Kar amaci giidillmeyen ilk 6zel hastanedir”.

Amiral Bristol Hastanesi Cumhuriyetimizle yastt bir hastane olup, 1995 yilinda
Hastane ve Hemgirelik Okulu, isletmenin New York’taki ilk sahibi American Hospital

of Istanbul Inc. Sirketinin yonetim kurulu karartyla Vehbi Kog Vakfi'na devredilmigtir.

Vehbi Kog Vakfi Amerikan Hastanesi’ni devraldiktan sonra Fiziki alt yapiy1
restore etmis, gerek yatakli kismu, gerekse ayaktan tedavi boliimleri olsun modern
teknoloji ile donatilmis ve hi¢ iz kesmeden aym bakis agisiyla caligmalar devam
etmektedir. Hastanemiz eskiden oldugu gibi hizmet kalitesinin grtasim yiksek
tutabilmek icin New York Presbyterien Hastanesi — Weill Cornell Tip Fakltesi ve
Columbia Tip Fakiiltesi, Houston Methodist Hastanesi, Texas Universitesi
M.D.Anderson Kanser Merkezi, Texas Children’s Hospital ve Paris Amerikan
Hastanesi kurumlariyla ortak ¢aligmalarma devam etmekte olup, iilkemize yenilikleri

getirmeye devam etmektedir.

2.Soru : Bir kurum sirri degil ise Amerikan Hastanesinin Fiziki imkanlari ve

Personel kapasitesini kisaca anlatabilir misiniz?

T.G. : “ Kurumun imkanlari tabii ki bir sir degildir. Biz brosiirlerimizde ve her

imkan buldugumuz platformda bu bilgileri halkimiza veriyoruz.

V K. V. Amerikan Hastanesi Istanbul’'un 6nemli ig ve yerlesim merkezlerinden
olan Nigantag1 semtinde 8.420 m? bir alanda hizmet veren ve toplam 60.000 m? kapali
alana sahiptir. Bu alanda Dahiliye, Cerrahi, Tani ve Rehabilitasyon servislerini igeren
38 ihtisas dali bulunmaktadir. Bunlara ilaveten Zekeriya Koy Aile Hekimligi Merkezi,
Anadolu yakasinda yer alan Med Amerikan Poliklinigi ile ilave 11.000 m? kapah alan
daha hizmete alinmis ve toplam yatak kapasitemizde 300 yataga ¢ikmaktadir. Bize gore
iilkedeki tam tegekkullii 6zel Hastanelerden en fazla yatak kapasitesine sahip hastane

olmaktadir.
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Hastanede 355 uzman hekim ve 1128 saghk ve yardimct personel 24 saat

kesintisiz saglik hizmeti vermektedirler.

Oda donammlarimiz standarttir ve her odada;

Guvenlik denetim

Hemgire ¢agri ve

Bilgisayar erigim sistemleri (internet ve Intranet) mevcuttur.
Elektrikli kumandali karyolalar mevcuttur.

Televizyon, buzdolabs, telefon, degerli esyalarim saklamak igin
kasa yer almaktadr.

Her odada merkezi gaz sistemleri bagldur.

Cocuk klinigindeki odalar ozel stilde dizayn edilmiglerdir.
Hastalarin ginliik kigisel ihtiyaclarint da karsilayabilecek hizmet

personeli vardir (oda servisi)”.

3.Soru : Caligmakta bulundufunuz hastanede aktif olarak Halkla iligkiler

uygulamalari kag yildan beri vardir?

T.G. : “Biliyorsunuz ABD’de Halkla iligkiler hastane diizeyinde kullamlmaya

1980’lerden sonra hiz kazanmustir. Bizim hastanemiz ABD’nin bir yansimasi olarak

Tirkiye’de bu hususta oncidur.

Ben bu kurulusa yeni dénemde geldim, eski donemde (TC) Genel Midir

Yardimcisina baglh Halkla Iligkiler Direktori gorev yapiyormug ve ona bagh Halkla

iligkiler uzmanlart mevcutmus. Spesifik olarak bizim bolimi yansitan eski donem

Halkla iliskiler bolimii organizasyon gemast sudur:”
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SEKIL 29 : Amerikan Bristol Hastanesi’nde Halkla Tligkiler boltimiintin organizasyon igindeki yeri -1993y.

a?

YOMETIM EKIBL
(ABD)

YONETIM KURULU
, TR

OEMEL pUIDUR
(ABDY
1
Cin Md Voardunos
(TR
_ —
r ' Halida lighiler ] ' |
Direlcttni

o

1 i

Halkla [lighiler ‘ Halkda tighiler Hallda Ilighiler
Uzman Umrsau Uznars

A

Kaynak: Hastanelerde Halkla fligkiler, Hikmet Segim, 1994, 5.33.

4.Soru: Hastane i¢ Halkla iliskilere yonelik ne gibi caligmalarimz vardir?

T.G. : “Hastanemizde i¢ Halkla iligkiler dendiginde ben personele ve tedavi

olan ve olmak icin bekleyen hastalarimiza yonelik faaliyetlerimizi algihyorum.

Boliimiimde caligacak personeli segmek, yonlendirmek, egitmek, iy tanmimlarint
hazirlamak ve performans standartlarm geligtirmek icin geregini yapmak isimin bir
pargasidir, Bolimiim ; hastane personelinin Halkla iligkiler programlarim hazirlar ve
motivasyonlarm yiiksek tutmak igin yapilmasi gereken her tiirlii egitsel ve sosyal
faaliyetlerin yuritilmesi hususunda idare yoninden yetkili kinmstir. Bolim
butgesinde bir kisitlama yoktur. Cinkd biliyorsunuz Kog toplulugu ¢ok yonlii bir
topluluk ve personel segimlerimizdeki ozel kriterler aynen Kog toplumundaki ile
entegredir. Bildigimiz klasik i¢ Halkla iligkiler faaliyetlerinin diginda bize has olanlar1

size zikredeyim:

- Doga Spor Kulibimiiz (ADOST - Amerikan Hastanesi Doga
Sporlart Toplulugu) faaliyettedir.

- Personelimiz Kog Spor Senliklerine aktif olarak igtirak etmektedir.
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- Tim gahsanlarin yararlandigt Hobi Salonu vardir. Burada birgok
diigiince hobi olarak uygulaya gegirilmektedir. Benim en gok
ilgimi gekenler; Ebru kursu, Resim kursu ve Tak: kurslaridir.

- Spor merkezimiz tim calisanlara agiktir .

- Ayda bir Genel Midiriimiiz George D .Rountree’nin katilim ile

20 kisilik motivasyon yemekleri diizenlenmektedir.”

Burada soru i¢ine bir soru ile girerek bu yemeklere katilacak olan hastane

calisanlarmin segim kriteri nedir? diye soruyoruz ve higbir kriter gozetmeden degisik

boliimlerden rast gele segildiklerini dgreniyoruz. Yani Genel Miidiiriin goziinde herkes

esit ve az galigan ok caligan diye ayirim yapilamiyor giinkii, bu kurulug mitkemmelligi

hedef edinmigtir.

5.Soru : Personel ile iletigimi nasil sagliyorsunuz ve ¢aligma alaminda kullandigimz

iletigsim araglar1 nelerdir?

T.G. :

Her biiroda bulunan Intranet iletigim sistemi ile,

Asansor onlerindeki ilan panolar ile,

Yazili biilten ve duyurular vasitast ile iletigim saglanmaktadr.
Hastalarin tiim istek ve sikayetleri i¢in 6zel kutularimiz var, anket
formlarimiz var. Ayrica her oda icin oda ihtiyag servislerimiz var.
Hastaneye yatan her hasta boliimiimiiz elemanlarmca odasinda ziyaret
edilmektedir.

Her hastaya talep oldugu taktirde din gorevlisi saglanmaktadir.

Bizim hastanemizde 6zel Business ofisimiz vardir. Bu ofis dinya ile
irtibata gegilebilecek her gesit imkanlarla donatilmigtir. Hastanede yatan
bir ig adamu kendi sirket toplantilarim isterse konferans sistemi ile,
isterse fiilen burada toplanti yapabilmektedir. Boylece hastaligt
nedeniyle islerinden kopmadan moralini bozmadan tedavi siirecine

pozitif igtirak edebilecektir.
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6. Soru : I¢ Halkla iligkilerde karsilagtifimz giiglikler nelerdir?

T.G. : “Bizde boyle giiglikler pek yasanmaz ciinkit personelimiz 6zel secilmig
bir topluluktan gelmektedir. Her hareketleri planlanmig ve iyi organize edilmistir. Biz

personelin dilinden anlar1z.”
7.8oru : Dig Halkla iligkiler konusunda ne gibi caligmalariniz vardir?

T.G. : “Ben yine klasik Dig Halkla iligkiler caligmalarinin yam sira bize has
bazi bir-iki érnegi size anlatayim; biz hastanemizin Tiip Bebek Merkezinde dogum
yapacak tim ailelere Kog Yapi Kredi Bankas: ile isbirliginde Tiip Bebek Kredisi
veriyoruz. Cok uygun vade ve faiz oranlar: ile kredi alabilmeniz i¢in Amerikan
Hastanesinin i¢indeki Ko¢ Yapr Kredi Subesine bizim Proforma Faturamiz ile
bagvurmaniz yeterlidir. Yine bize has bir uygulama, bebekli evlerin ergonomisi diye
bir aligma grubumuz vardir. Burada bebegin kalacagi odamin donammi ve dizayni
szenle ailelere anlatilmakta ve dogumdan bir hafta sonra evleri ziyaret eden ekip
degerlendirmektedir. Temizlik hastahf konusunda halka yonelik aydinlatici bir
kursumuz var. Temizlik hastali1 sosyal hayatta bityitk sorunlara yol agan bir hastaliktir.
Bu nedenle Psikiyatri Klinigi uzmanlarmca halka bu hastaligin bireyin gtinliik hayatimi

ne kadar olumsuz etkiledigini ve ondan kurtulmanin yollarmni anlatiyorlar.

Az énce bahsettifim Business Office dig iligkiler agisindan da etkili bir
uygulamadar.

Tirkiye’nin her yerinden bize akredite hekimler var, onlar hastasini buraya
yonlendirip tedavisini burada yapmaktadirlar. Bu ortami sadece kendi dalinda iin
kazanmig belirli bir kariyeri olan ve bizimle akredite olan hekimler bu imtiyaza

sahiptirler.
Koruyucu Tip Merkezi’miz var. Onlarin yGrittigi programlar var. Ornegin;

- Kardiyak riski (kalp krizi) azaltan egzersiz programi,
- Kolesterol kontrol programi,

- Sigaray1 birakma programy,

- Kilo kontrol programi,

- Diyabet kontrol programi,
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- Stres kontrol programi,
- Dogum 6ncesi egzersiz programi,

- Alkol kontrol programi gibi programlar vardir.

Ayrica, Genetik Hastahklar Tam Merkezi’nde dogum oncesi tan1 programi

vardir. Damigsmanlik verilmektedir.
Kisirhkla ilgili damgmantik programu, hipertansiyon programi vb.”
8.Soru : Basinla iligkilerinizin boyutu nedir?

T.G. : “Bu soru ¢ok énemlidir. Cunkii, iyi hizmet verebiliyorsunuzdur ama
yaptiklarinizi gevrenize anlatamiyor, duyuramiyorsaniz cok dar bir gergeveyle galigtyor
olursunuz. Bizim bolimin gordiginiz gibi yeni adi “Pazarlama ve Imaj Geligtirme
Bolimi”. Burada hem pazarlama teknikleri hem Halkla iligkiler omuz omuza
yuriitilmektedir ve en énemli argiimanlarimizdan biri medyadir. Medya mensuplarini
hos tutarak, onlara bizimle galigma imkant vererek karsilikhi yararlar saghiyoruz. Basin
bitltenleri, duyurumlar, kurumsal reklameilifi, program sponsorlugunu yapiyoruz. Ozel
hastane, basin muhabirleri igin galigma ortami sagliyoruz. Bizdeki yenilikleri medya
kendiside haber yapmak igin israr ediyor. Bize dinyanin her tarafindan hasta geliyor.
Onlarin  i¢inde ¢ok unlia kigiler olabiliyor. Hasta misaade ettigi olgide
gorintillenmesine izin veriliyor ve ben basin agiklamasimi bizzat yapiyorum. Ulke

icinden de politikacilar, sanatgilar bize geimektedirler.”

9.Soru : Hastanede Halkla iliskilerin rolii ve organizasyondaki yerinize gore hangi

organa bagh ¢aligmaktasiniz?

T.G. : "Ben direkt Genel Miidiir George D.Rountree’ye bagh iist yoneticilerden
biriyim. Bana bagli Halkla iligkiler uzmanlar: ve Pazarlama uzmanlari var, Diger idari
departman miidiirleriyle aym statiideyim. Rolimize gelince; departman olarak Once
imaj gelistirici tiim faaliyetleri yapmaktay1z. Kalite departmaninin tamamlayict diger

yarisiyiz.”
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SEKIL 30 : V.K.V. Amerikan Hastanesi-Istanbul, Yeni Dénem Organizasyon $emasi-2006y.

GENEL MUDUR
| i i 1
Pazarlama ve fmaj
Gelistinme Madini
Damgma Stratejik [latizim
Elemanlan Sorambsa
]
Kargilarna Stratejik {letizim
Enovdinasyon
Flernanlarn Santral Sovumbisa
|
Santral
Elemanlan

Kaynak: Tolga Guingor (Pazarlama ve Imaj Gelistirme Mudtrt)

10.Soru : Siz pazarlama boliimiinin de aym departman iginde size bagl bir bolim

oldugundan bahsettiniz. Saglikta pazarlama yasak deil mi?

T.G. : “ Saghk mevzuatina gore saglikta pazarlama olamaz, reklam yapilamaz
ama uygulamada bal gibi de pazarlama faaliyetleri yapilmaktadir. Tiim 6zel kuruluglar
kendi imkanlarini medya aracilipi ile topluma lanse etmiyor mu? Bu bir pazarlama degil
mi? Tabii ki kimse agik, agik bize gel vatandag biz daha ucuza yapryoruz diye ilan
vermiyor ama yeni bir uygulamayi, yeni bir cihazi, unli bir doktoru, énemli bir
ameliyat: ballandira, ballandira halka sunmuyor muyuz? Bunlar hem Halkla iligkiler
hem de pazarlama teknikleridir. Ozel hastanelerin kurumlarla yaptiklar1 6zel bakim
sozlesmeleri ve tcret anlagmalar1 da bir nevi pazarlama faaliyetidir. Her sey acik
reklamla olmaz. Bakimn hastanelerin web sayfalarina, bakin “hospitalium.com” adindaki
web sitesine yeni teknolojik araglar halkla iligkilerin oldugu kadar pazarlamanin da
repertuarini genigletmektedir. Hem ticretsiz saghk damigma hatt1, hem de gizli reklam

hatti, Uluslar aras: hasta ofisi: Hastanemizde callcenter amerikanhastanesi.com.tr
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international patcient Office birimine bagl 24 saat on-line hekim hizmeti

verilmektedir Bunlar birer pazarlama seklidir .”

11. Soru : Sizce hastanenizde Halkla iligkiler faaliyetlerini bolumuniz yeterince

etkin yapabiliyor mu?

T.G. : “ Bence kesinlikle olmast gerektigi gibi yapilmaktadir. Biz bir markayiz
ve bu imaji korumak igin sirekli mikemmeliyete kosmaliyiz. Kisacast stirekli
iyilestirme ve yenilik arayis1 i¢indeyiz. Ornegin kime sorarsaniz sorun; “Sizce Istanbul
Amerikan nedir?” diye sordugunuzda, alacafimz cevap mutlaka %100 Istanbul
Amerikan Hastanesi diye olacaktir. Bu ismi marka yapmak igin neredeyse Cumbhuriyetle

yagit bir siiredir (istiin hizmet verilmektedir.”
12. Soru : Sizce buradan 6te daha ne yapabilirsiniz ki? Hedefleriniz nedir?

T.G. : “Az 6nce dedim gibi 6nce,

Hasta odakli ¢aligmay1, hasta memnuniyet dizeyini kesinlikle mevcuttan
daha ileri gotirmeliyiz. Bugiin haberlesme cografik sumr tammadig: gibi
Online hekim ve Alo Doktor gibi damigmanlik hatlar Halkla iligkilerde cok

yararhdir.

¥

Kamu yararina faaliyetleri Kog Vakfi biinyesinde daha da arttirmak.

Biz Balkanlar ve Orta Doguyla yetinmeyip tim diinyadan patient (hasta)
kabul edecek diizeydeyiz ve daha da gelistirmeliyiz.

Size soylemeye unuttugum bir konu var; mesela yabanci tlkelerden
havaalanlarina kadar gelen hastalart Hava Ambulans ekibimiz alip

gerekirse havada miidahale edip hastay: bize ulagtirmaktadir.”

Sn. Tolga Giingor bey, bu duyduklarimdan sonra size ek olarak ancak daha iki

soru sorabilirim,;

Ek Soru 1: Siz Ust diizey bir yonetici olarak kurulugunuzun misyonu, vizyonu,

degerleri ve kalite politikas: hakkinda birer ciimle alabilir miyim?
Ek Soru 2: Hastanenizde varoldugunu belirttiginiz akilli bina sistemi nedir?

T.G. : “ Ik sorunuza gelince;
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Misyonumuz : Calisanlarimizin kigisel ilgisi, tecriibesi, teknoloji ve takim
ruhuyla kaliteli saglik hizmetleri saglamak.
Vizyonumuz: Turkiye ve bulundugumuz cografyada (bolgede) saglk bakim

hizmeti konusunda milkemmellik merkezi olarak taninmak.

Degerlerimiz: Uretkenligi, isbirlifini ve dayamgmay1 besleyen bir ¢aliyma

atmosferi olusturduk. Bunu korumak bizim hedefimizdir.

Tibbi kadromuz ve yonetim kadromuzun gabalart kurumsal glicimuziin kaynagt

olan biitiin galisanlarimiz igin olusturdugumuz yitksek standartlart korumaktir,

Kalite politikamiza gelince: V.K.V.Amerikan Hastanesi uluslar arast
standartlarda ve kalitede tibbi bakim saBlayabilmek igin “siirekli kalite geligtirme
programlary” uygulamaktadir. ISO 9001, JCIL, SGS ve ISO 14001 belgelerine ayni anda

sahip olan tek dzel hastaneyiz.

- 1lk kez 2000 yilinda ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi sertifikas1 aldik,
2003 yilinda yeniledik.

- 2002 yilinda uluslar arasi Joint Comission International’a akreditasyonumuz
gergeklesti, 2005 yilinda yenilendi ve 2008 yilina kadar tim hastane olarak
uzatildi. Bu belge hasta bakimi, hasta giivenlii ve hasta memnuniyeti
alanlarmda tistin kalitenin simgesi olarak kabul edilmektedir. Bu belgeyi
bircok hastane sadece belirli bir inite igin aliyor ve sonra bununla reklamint
yapiyor. Bizim gibi tiim hastane fonksiyonlarn igin “JCI” alan 6zel hastane
¢ok azdir.

- 2004 yilinda ISO 14001 gevre yonetim sertifikasi alinmugtir.

- UKAS-ENVIROMENTAL MANAGEMENT, UKAS-QUALITY
MANAGEMENT - yonetim sistem sertifikasina sahibiz. Hasta bakim
kalitesini yiikseltebilmek igin ABD’deki igbirlifi yaptigumz hastanelerle

ortak calismalarmiz devam etmektedir.”

diyerek Tolga Bey soziinii tamamlamustir. Boylece soylesiyi bitirmig, sira hastane
igindeki fiili iglemleri yerinde gormeye gelmistir. Kendim de bir tip egitimi almig ve 20

yil kadar uzun bir sireden beri bir tiniversite hastanesinde yoneticilik gorevi yaptigim

254



icin aramizdaki farki goriip kiyaslayabilecek biri olarak saskinhgum gizlemede gok

zorlandim,

Hastaneye giriste ilk birkag dakikada kendinizi yabanci bir dinyada hissedecek
kadar farkli ve burada verilen saglik hizmeti gitasiin oldukga yitksek oldugunu
hissediyorsunuz. Bir defa gok temiz, her kogsede bir damgmanlik deski ve bunlarin
{istiinde bilimum tibbi tanitim negriyatina sizi boguyorlar. Tim mekanlar ¢ok iyi dizayn
edilmis. Yiiksek sesle konugan yok, gurulti stfir. Hasta odalarina hastadan izin almadan
kesinlikle giremezsiniz. Zaten giivenlik sistemi de yiksek seviyede. Bunu sdylerken

aklima gelen burasi bir “Akill Bina Sistemi”ne sahip bir hastane.

Tolga Giingor beyden aldigim bilgiler dogrultusunda Akilli Bina Sistemine

kisaca deginelim.

*Akillh Bina Sistemi nedir?

- Hastanedeki tim hareketlerin otomasyon sistemi ile 24 saat izlenmesidir.

- Gelismis “NFPA” standartlarina uygun yangin algilama, otomasyon ve
séndirme sistemi mevcut. Yangin ve diger olafanustii durumlarda lokal
olarak ameliyathaneler, yogun bakimlar ve tahliye olan aydinlatmalart ikili
yedekleme sistemi (jeneratdr, UPS) ile donatilmistir. Zaten bu hastanede
teknik imkansizlik diye bir yetersizlik soz konusu degil. Cunki, her seyin
bir yedegi mutlaka var. Bunlardan bazilarii sayarak konuya daha vakif
olabiliriz. Medikal gaz sistemleri, elektrik trafosu, elektrik jeneratorleri,
UPS sistemleri, buhar jeneratorleri, 1sitma kazanlar, chiller gruplari,
olagantistii hallerde otomatik olarak yedekler devreye girerek hizmetin
kesintiye ugramast engellenmektedir.

- Hayati 6nem tagiyan mekanlarda, ameliyathaneler, yogun bakimlar, acil
servis, laboratuarlar, data merkezleri, asansorler ve 1sitma-sogutma
sistemleri tam otomatik olarak kesintisiz ¢aligmaktadirlar.

- Her ne kadar 1sinma ve sofutma, hastane icinde konfor ortamu yaratsa da
ozel mekanlarda yapilan iglemin tirine gore nem orant, basing ve 181

seviyeleri ¢ok dilgiik toleranslarda otomatik seviye sabitleme sistemine
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baghdir. Ornegin; bir bebek ameliyathanesi ile yetigkin ameliyathanesin-
deki 1s1 fark: gozetilmektedir.

- Ayrica bu otomasyon sistemin gevreci rolii de ¢ok buyuktir.

- Burada minimum tiketim ile maksimum verim alinmaktadir. Enerji
tasarrufu, gevreye daha az baca atiklari, pis su atiklar1, daha az su sarfiyats,
daha az benzer atiklar ile o seviyede gevreye verilen zarar disiik oluyor ve

béylece yaslt diinyamiza destek gikilmig olunmaktadir.

1.2. Almanya’da Hastanelerin Genel Organizasyon Yamlarn ve Halkla
fligkilerin Uygulama Ornekleri.

Diger ilkelerde oldugu gibi, Almanya’da da ilk hastaneler dini duygu ve
dusiincelerle, yoksul ve korumasiz hastalarin tedavisi ve barmndirilmasi amaciyla

M.S.900’1ii yillarda kurulmug ve aym zamanda manastir fonksiyonu da gormuslerdir.

Hastanelerin manastirlardan ayri olarak kurulmalar ve mijesseselegmeleri 19.yy.
sonlarinda gerceklesmistir. Bu yillarda birbirinden bagimsiz ayri idareye sahip sehirler
olusmaya ve bu gehirlerde birer hastane kurulmaya baglanmugtir. Ik olarak 1486’da
Niirnberg’de Holy Gnost Hospital kurulmug ve hekim tayin edildigi bilinmektedir. Bu

sehir hastaneleri ticret kargilig1 hasta bakmaya baglamiglardir (3).

Bugiin Almanya’da mulkiyetlerine gore iki tiir hastane vardir. Bir tarafta Devlet

hastaneleri diger tarafta 6zel hastaneler. Onlarda kendi aralarinda kar amact giden ve

gitmeyen diye ayrilirlar.
SEKIL 31 : Federal Almanya’da Hastanelerin dagilim

FEDERAL
ALMANYADA
HASTANELER
1 | |
( Dewlet Hastaneler ] { (zel Hastaneler }
] ]

[ Kar amact giden ] [ Kar amact glitmeyen J
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Almanya’da saglik hizmetlerinin ilke genelinde organizasyonundan ve

yiiritiilmesinden Federal Genglik, Aile ve Saglik isleri Bakanhg (Federal Ministry for

Youth, Family and Healt Affoirs) sorumlu bulunmaktadir. Bu bakanhigmn altinda Eyalet
Saglik Bakanliklari, onun da altinda Yerel idare Saglik Kurullar: (Local Health Boards)

yer almaktadir. Hastaneler de bu kurullara baghdirlar.

SEKIL 32 : Federal Almanya’da Saghk Sisteminin yapilanmast

{ FEDERAL GENGLIK, AILE VE SAGLIK ISLERI BAKANLIGI }
[ EVALET SAGLIK BAKANLIKI ARI }
( VEREL IDARE SAGLIK KURULLARI }

{ HASTANELER. J

Hastanelerin i¢ organizasyonunda ise en st idari organ “KRAWKENHAUS
DIREKTORIUM - Hastane Direktorligi”diir. Hastane direktorlugi tg kigilik bir

yonetim ekibinden olusmaktadir. Bunlar Hastane Baghekimi, Hastane Idare Mudiirii ve

Hastane Baghemgiresidir. Faaliyetler 3 grupta toplanmsgtir:

- Tibbi hizmetler
- Hemgirelik hizmetleri

- Mali destek hizmetleri

Bu ug fonksiyonel yonetici ayni zamanda tepe yonetim ekibini de

olusturmaktadirlar.

Bu organizasyon semasinda Sosyal Hizmetlerin Hastane Idare Miidiirii’ne direkt
olarak baglt oldugunu goriiyoruz. Hastanelerde Halkla iligkiler agisindan Sosyal

Hizmetler bolimiiniin olusu bizi Halkla iliskiler faaliyetlerinin bu bolim tarafindan
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yiratildugi diigiincesine sevk etmektedir. Nitekim, Istanbul’da bulunan Deutsches

Krankenhaus Universal Hospitals Group sorumlularinca da sifaen tastik edilmektedir.

UYGULAMA -2
ALMAN HASTANESI

(Deutches Krankenhaus Universal Hospitals Group — Istanbul)

Ulkemizde bati tarz: calisma stili ile saglik hizmeti veren bir bagka hastane de

Istanbul Alman Hastanesidir.

Alman hastanesi Istanbul’un kalbinin atid yer olan Taksim Meydanma ¢ok
yakin Siraselviler Caddesi No: 119/A Taksim — Istanbul adresinde faaliyet gosteren bir
saglik kurulusudur.

*Alman Hastanesinin tarihcesi ve genel bilgiler: Bu bilgiler hastanenin web

sitesi ve tanitim brogiirlerinden almmigtir.

Ulkemizin en kokli o6zel saglik kurulusu olma ozelligini tagiyan Alman
Hastanesi 05 Nisan 1846 yilinda Tanzimat zamanmda kurulmustur. Hastanenin
baglangigtaki kurulug amaci iilkemizde yasayan Alman vatandaglarimn tedavisini
ongoriiyor ise de zamanla hastaneye Tiirk hastalar ve diger uluslara mensup hastalarda
kabul edilmeye baglanmistir. Alman Hastanesi zamaninin olgiitlerine gore modern
techizati, hasta bakimi ve doktorlarin becerisiyle Alman Imparatorlugu’nun en modern
hastaneleri ile rekabet ve yaris iginde Istanbul’da hizmet vermigtir. Hastane 1993
yilinda Azmi Ofluoglu’nun kurdugu Universal Hospitals Group biinyesine dahil
edilmistir. Alman ingaat stilinde yapilmig hastane binalar1 iki yillik bir bakim ve
restorasyondan sonra 1995 yilinda eskisinden daha giiglii donanima sahip olarak tekrar

saglik sektoriinde layik oldugu yeri almigtir.

Istanbul’un Taksim semtinde 10.000 m?’lik bir alana kurulmusg, Tirkiye’nin en
bityik 6zel bastaneler komplekslerinden biridir. Bugiin bes ayr1 hastane, yedi binadan

olugmaktadur.

- Alman Hastanesi Genel amagli — ana bina

- Alman Cocuk Hastanesi
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- Alman Kalp ve Damar Hastaliklar1 Hastanesi
- Alman Goz Hastanesi

- Alman Dis Hastanesi

- Diagnostik binasi ve

- idari bina’dan olugmaktadir.

Alman Hastanesi istanbul’un gdbeginde 160 senelik bir mahalle gibi cvil, civil

bir durumda. Binalarin ihtisamt insant tarih iginde yolculuga surikliyor.

Bu hastanenin toplam ruhsatl yatak kapasitesi olan 289 hasta yatagina karsilik

160 hekim 487 saglik ve diger yardimei personel hizmet sunmaktadir. Hastanede:

7 - Cerrahi Yogun Bakim Odasi
5 - Koroner Yogun Bakim Odast
6 > Agik Kalp Yogun Bakim Odast
14 - Yenidogan ve Cocuk Yogun Bakim Odast mevcuttur.

Ayrica 7 ameliyathanesi vardir. Hastanede modern hastane igletmeciligi esaslart

benimsenmis ve uluslar arasi standartta saghk hizmeti sunulmaktadir.

Alman hastanesi JCI (Joint Comission Intirnational) ve ISO 9001 Yonetim ve

Kalite belgelerine sahiptir.

Alman hastanesi Dahili, Cerrahi ve Diy Hastaliklan branglarinin 27 alt
disiplinlerinde 24 saat kesintisiz saglik hizmeti vermektedir. Ayrica multidisipliner

tedavi merkezleri vardir:

- Acil servis ve ambulans hizmetleri

- Yenidogan merkezi

- Chech-Up merkezi

- Saglikli zayiflama merkezi

- Tip bebek merkezi

- Prenetal tam1 ve Genetik merkezi

- Uyku bozukluklart merkezi

- El Cerrahisi ve Mikro Cerrahi merkezi

- Laporoskopik Cerrahi Merkezi
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Fizik Tedavi Merkezi

Hematoloji ve Endoskopi Merkezi

Hemodiyaliz Merkezi

Akciger Hastaliklar1 Teshis, Tedavi ve Takip Merkezi
Agr1 Tedavi Merkezi

Meme Hastaliklar: Teghis, Tedavi ve Takip Merkezi
Osteoporoz ve Menopoz Merkezi

Prostat Hastaliklari Teshis, Tedavi ve Takip Merkezi
Isitme Bozukluklar Merkezi

Bagimliliklar ve Danigma Tedavi Merkezi

Basing Odasi (Hiperbarik Oksijen Tedavisi)

Eriskin Asi1 ve Seyahat Profilaksisi Merkezi

Parkinson Hastalig1 ve Hareket Bozukluklari Merkezi meveuttur.

Alman Hastanesindeki yonetim anlayist ¢agdas Halkla iligkileri kurum icinde alt

spesifikasyonlara bolerek hizmet vermektedir. Bu kurumda genel ve ozel anlamda

Halkla iligkiler uygulamalarin: anlatabilecek bir iist yonetici bulamadim. Ancak, idari

yonden Baghekime bagli bes ayr boliim halinde Halkla iligkilerden sorumlu kisilerle

tamgtim:

-

VIP Protokol ve Halkla Iligkiler Miidurt
Basin Koordinatori

Hasta Iligkileri Midurti

Resepsiyonlar Koordinatori

Anlasmali Kurumlarla Iligkiler Miidtiri

Her birinin Halkla iligkiler yontemlerini ve araglarmi kendi gorev alaninda

kullandigim gordim. Yine her biri kendi gorev ve yetki alanlarinin ana hatlart iginde

bazi migterek organizasyonlarda birlegmektedirler. Ornegin; biiyik katilimli, seminer,

kokteyl, konser gibi faaliyetlerde degisik oranda katkida bulunmaktadirlar.

VIP protokol ve Halkla iligkiler Midiiresi Sn.Gil Ozkaya kendi gorev tanimini

daha ¢ok VIP Protokol Statiisiindeki kisiler ile hastane arasinda olan iligkilerinin

plriizsiiz yirimesinden sorumlu biri olarak belirtmektedir. Sordugum sorulara, kurum
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sirrt gibi bakarak cevap vermekten kaginmugtir. Ayni tavirlart Hasta Higkileri Miidiiresi
Sn.Goniil Sevik hamm da sergilemis ve sadece hasta memnuniyeti anketleri
yaptiklarini, hastalarm tim konforlar takip edildigini ve hastalar taburcu olduktan 10
giin sonra telefonla geribildirim anketleri yaptiklarini iletmigtir. Ayrica her yatan hastay

yattigi giin ziyaret edip hastane oryantasyonu hakkinda bilgilendirdiklerini eklemistir.

Basin Koordinatorii Sn.Biilent Biricik iletisim Fakultesi mezunu olup uzun yillar
medyada caligmug ve Halkla fligkileri bilen, iginin ehli bir kisi olarak gorev ve

sorumluluklarini bir s6ylesi ( soru-cevap) halinde anlatmayi kabul etmistir.

1. Soru : SnBiilent Biricik Alman Hastanesinde Basin Koordinatoriinin gorev ve

sorumluluklar1 nelerdir?

B.B. : “Benim iy ozetim kisaca, Hastane ile medya cevreleri arasinda kargilikls
anlay1s ve igbirlifini saglamak, dolayistyla kurumun icraatlarint medya aracihigi ile tim

ilgili cevrelere duyurmaktir,

* Baglica gorev ve sorumluluklarim :
- Kurumda duyurumlari, basin biiltenlerini, kurumsal reklamlan ve basin

bildirilerini hazirlar, planlar ve paylasiim. Bizim doktorlanmizin
katilimiyla TV program sponsorlugu yaptirrim. Yazili basin, gorsel ve
isitsel medya gruplar1 ve onlarin yazi ileri midirleri ve muhabirleri ile
iyi iligkiler kurarak hastanemizin medyadan maksimum yararlanmasini
saglarim. Web sitesini hazirlatir ve giincellegtiririm.

- Online hekim uygulamasim Healt Center of the World (Hospitalim online
saglik merkezi) aracthigs ile gergeklestiriyoruz.

- Kurumdaki tiim teknolojik yenilikleri muhakkak haber yaptirarak ticretsiz
tanitirim,

- Her giin basin taramast yapar kurumun lehine ve aleyhte haber varsa
bunlart {istlerime rapor ederim.

- Hastane ici etkinliklerin organizasyonunda ve duyurulmasinda aktif rol

alinm.”

2. Soru : Medyada yer alan ne gibi programlar gergeklestirdiniz?
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B.B. :” Ben hastaneyi ilgilendiren ve hastaneyle iligkilendirilebilecek her pozitif
olay1 medyaya tagima gayreti i¢indeyim. Hastane personeli (en tepeden en alttakine
kadar) ile gortigiir, hastalardan da ilging vakalarda roportaj alir ve kiitiiphane aragtirmast

yaparak malzeme ararim. Bizim hastanemizin hekimleri:

- Takvim gazetesindeki saglik kogesinde yazarlar.
- TV-EXPO Canal’da saglik soylesisine katilirlar.

- Parents dergisine makale verirler.

Ayrica mevsimlik hastaliklarla ilgili halki uyarnici ve aydimlatict yazilarn

gazetelerde gorursiniiz.”

3. Soru : Halka yonelik (genis kitlelere hitaben) Halkla iligkiler faaliyetlerinden

bahsettiniz. Konuyu biraz agar misiniz?

B.B. : ” Ulkenin 6nemli tarihlerinde halka yénelik konserler ve spor aktiviteleri

organize ederiz. Mesela,

- Her yil Istanbul Erkek Lisesinin spor aktivitelerini destekleriz.
- Harbiye Ag¢ikhava Tiyatrosu’nda 19 Mayis konserleri diizenleriz.
- Lutfi Kirdar Spor Salonunda Bahar Konserleri adi altinda

konserler organize ederiz.

Ayrica da diger kuruluglarin bu tir organizasyonlartna acil saghk ekip destegi

vererek katiliyoruz.

4. Sorm : Sizin gorev dagiiminiz dogrultusunda Halkla iligkilerin fonksiyonlari
degisik birimler altinda yiiratiilmektedir. Sizce boyle bir spesifikasyon Halkla

iliskiler faaliyetlerinin layikiyla yapilmasina nasil etki etmektedir?

B.B. : “Bu tir gorev dagilimlar1 bizim gibi 6zel hastanelerde vardir ama sonunda
hepsi bir Halkla Iligkiler Direktort veya Genel Midiir Yardimcisina baght bir cati
altinda koordineli ¢aligmaktadirlar. Bizdeki olay biz fdari kadrolar hepimiz Baghekime
bagh ¢aligmaktayiz. Burada bir parantez agarak benim Basin Koordinatérligim sadece
Alman Hastanesi ile smirli degil. Bitin Universal Hospitals’in basinla iligkilerini
yirittiigiim igin biraz daha tst yoneticilerle direkt temas i¢indeyim. Diger arkadaglarim

(VIP Protokol ve Halkla Iliskiler Sorumiusu, Hasta Tigkileri Sorumlusu, Resepsiyonlar
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Sorumlusu, Insan Kaynaklari gibi) herkes kendi alaninda 6zveriyle ¢aligmaktadiriar.
Misterek organizasyonlarda yetki gatigmasi olmadan ortak hareket edebiliyoruz. Her

biri Baghekime kargt sorumludur.

5. Soru : Alman Hastanesi’nin organizasyon semasindaki yerleriniz ve tepe

yonetime yakinlik dereceniz nedir?

B.B. :* Hastanemizin organizasyon semasmnda en tepede Yonetim Kurulu
Bagkani ve Yonetim Kurulu Baskan Yardimcist (Finansal Koordinatér) var. Biz
sirastyla Yonetim Kurulu Bagkaninin ->Medikal = Direktor => Baghekim ->» ona baglt
olan idari Kadrolar kismindayiz. Burada personel Miidiri, Teknik Isler Miidiiry,
Pazarlama Miduri, Givenlik Midiiri, Kurumsal Geligsim Koordinatorii, Gece Muidir
bulunmaktadir, Biz Halkla iligkilerden sorumlu arkadaslarda saydifim miidirlerle

birlikte toplantilara katihyoruz.”

SEKIL 33 : Alman Hastanesi Organizasyon Semast -2006y.
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6. Soru : Hastane ici iletisimi nasil saglamaktasimz? I¢ Halkla iligkiler

araclarimizdan bahseder misiniz?

B.B.: “Hastane ici iletisim agimz, telefon, intranet, internet, web sitemiz ve
mail kutularm kastediyorum. Sonra ilan panolarimiz var. Benim hazirladigim

duyurumlar: astyoruz. Gorev talimatlar birim sorumlularinca da iletilmektedir.
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Hazirladigim biltenlerde daha gok personelin basarilar1 ve sosyal faaliyetleri 6n plana
¢ikarilmaktadir. Ben I¢ Halkla iligkiler denince hastalar ile olan iligkileri de kapsadiini
diusuniyorum. Hasta iligkileri miidirimiiz hasta memnuniyetine yonelik anketler

yaparak feedback almaktadir.”

7 Soru : Hastanenizde hasta odakli caligmalarimzda otelcilik ve ev idaresi

hizmetlerini yiiriten orgitlenmede Halkla iligkilerin yeri ve katkis1 nedir?

B.B. : “ Bu soruyu benim degil diger arkadaglarin cevaplamasi gerekiyor ama,

yeterli olacak ise internet sayfamizdaki bilgileri size aktarayim.

Hastanede hasta odaklilik daha otoparkta baglatiliyor, on biro, bellboy,
housekeeper, kat ve oda hizmetleri, mini bar, yiyecek igecek servisi ve diger Halkla
iliskiler hizmetleri topyekiin hastay: rahat ettirmek ve tedaviye destek olmak amaciyla
en Gt seviyede yapiimaktadir. Dolayistyla bu hizmet hastanin girig yaptig1 otoparktan,

taburcu oldugunda evine ugurlanmasina kadar eksiksiz devam etmektedir.”

8. Soru: Hastanenizin bastirdigs tanttim negriyatindan birer ornekten olusan bir set

verebilir misiniz?

B.B. Ben sizin isinize yarayacak brosirlerden ve benim hazirladigim  basin
biiltenlerinden érnekler verebilirim. Ciinkii,objektif bir degerlendirme yapabilmeniz i¢in

bu materyallerden yararlanmaniz gerekmektedir.
Tesekkiir ediyor ve ¢aligmalarimzda bagarilar diliyorum.

Alman Hastanesindeki uygulamamiz biraz daha yiizeysel olmus olsa da genelde

hastanedeki Halkla iliskiler uygulamalarma 1gik tutacagim duginiyorum.
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2. ULKEMiZ HASTANELERINDE HALKLA iLISKILER UYGULAMALA-
RINA ORNEKLER

2.1.0zel Hastanelerde Halkla fliskilerin Uygulama Ornekleri :

UYGULAMA--3

Acibadem Hastanesi- Bursa

Ulkemiz saglik sektoriinde 6zel hastane isletmeciliginde zirveye ¢ikmig bir isim
“Acibadem Saglik Grubu”dur. Bu uygulamaya secilmesinin sebebi de Acibademin

yarattii imaj ve bizde uyandirdiBi meraktir,

Saghk hizmetlerini givenilir, huzl, yaygin bir bigimde ve tibbin en son
teknolojik imkanlarmnt kullanarak topluma kaliteli saglik hizmeti sunmay1 hedefleyen
Acibadem siirekli yeni halkalar ekleyerek “Saglik Hizmetleri Zinciri” sayesinde giderek

bityimektedir.

Gerek tibbi hizmetler, gerekse yonetimsel yapilanmada Kalite Standartlar igin
gosterdigi duyarlilik ile gitasint siirekli yikselten Acibadem Saglik Grubu Hastaneleri

Turk saglik sektoriinde aligilmigin 6tesinde bir hizmet verdigini gormekteyiz.

Actbadem grubunun Istanbul digindaki ilk hastanesi Bursa’nin Niliifer Ilgesinde

F.S.M.Bulvar: Simer Sokak No:1 adresinde bulunan Acibadem Bursa Hastanesi’ dir.

Acibadem Bursa Hastanesi’ndeki uygulamalari ogrenmek ve yerinde gormek
i¢in hastane direktoris Sn.Ali Fuat Bey’den aligma izni talep ettim ve gayet olumlu
karsilayarak yardimcist Sn.Oznur Yegen Hammi bu hususta gorevlendirmiglerdir.
Hastane ile ilgili genel bilgi alabilmek igin Direktor Yardimeisi Sn.Oznur Yegen’in
ofisindeyiz. Bu uygulamada da soru cevap geklinde baslanacak, ilerleyen kisimlarda

kliniklerde hizmetin verildigi alanlarda devam edilecek.

1. SORU : Sn.Oznur Yegen, Actbadem Genel Merkezi hakkinda kisaca bilgi

verebilir misiniz?

0.Y. : “Acibadem Saghk Grubu, genel amagh 5 Hastane, 4 Poliklinik, 1
Merkez Laboratuart, 1 Goz Saghg Merkezi ve 1 Tip Merkezi ile 1000°e yakin hekim
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olmak tizere 4000’1 agkin ¢aligam ile dev bir saglik ordusu olarak 12 noktada kaliteli

saglik hizmeti sunmaya devam etmektedir.

Acibadem Saglik Grubu, Harvard Medical International ile girdigi igbirligi

neticesinde hasta odakli saglik hizmetlerini iilkemizde aligilmigin otesinde yitksek kalite

ve uluslar arast standartlarda yiiriitmektedir. Turkiye’de kaliteli saghk anlayiginda hep

ilklere imza attif1 igin Actbadem bugiin bir markadir. Ayrica Acibadem’in saglik

alaninda uluslar arasi kalite kuruluglarina akredite oldugunu sdyleyebilirim. Bunlar:

-

Harvard Medical International ile igbirli§i protokolii,

Labmed Dortmound Gmbh ile referans laboratuan ortaklik anlagmas,
Labmed Klinik ile ISO 15189 standardin1 almig bulunmaktay1z.

Joint Commission International uluslar arast saglik standartlart ilk kez
Acibadem Grubu Hastanelerinde bir sistem olarak uyguland: ve akredite
olduk .

EFQM - General Member,

HQS - Accredited by the Health Quality Service,

UKAS - Quality Management — 083,

UKAS - Quality Management — 005,

SGS —~ISO 14001,

EFQM — Committed to Exelence in Europa,,

Ulusal Kalite Hareketi gibi birgok standard: iilkeye getiren, uygulayan ve
akredite olan Saghk Kurulusu olusumuz bizim  imajimizi

parlatmaktadir.”

2. SORU : Actbadem Hastaneler zincirinin en yeni halkast olan ve yonetiminde en

tepelerde bulundugunuz Acibadem Bursa hastanesini kisaca degerlendirebilir

misiniz?

d.y.

. Actbadem Grubunun Istanbul digindaki ilk hastanesidir. 2006 yilinin

Subat ayinda hasta kabuliine baglamistir. Modern mimari yapisin en ileri teknolojisiyle

(grubun en ileri teknolojileri burada ilk uygulanmaktadir) birlestiren Acibadem Bursa

Hastanesi tim tam ve tedavi uniteleriyle birlikte tibbin her dalinda saghk hizmeti

vermektedir, 7 doniim arazi igerisinde kurulan Acibadem Bursa Hastanesi:
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- 30.000 m® kapali alana sahip 10 katlik bir binada hizmet sunmaktadir.
- 17 siit olmak tizere 90 hasta odasi mevcut

- 60 yogun bakim yatag: (Koroner, Yenidogan, Genel Cerrahi, GKDC)
- 10 ameliyathanesi

- 1 dogumhanesi

- 2 dogum yapilabilen LDRP odast

Ayrica genel donammda, Gamma Kamera, Bilgisayarli Tomografi, 1.5 Tesla
MR, Koroner ve DSA olmak iizere 2 Anjio Salonu ve Bursa’da ilk kez bu hastanede
kullantlan PET- CT cihazi ile hizmet verilmektedir. Yine Bursa’da ve iilkede ilklerden
biri olan bir uygulama “dekontaminasyon odast” kurulmustur. Bu oda Acil Servis’te,
Niikleer, Biyolojik ve Kimyasallara maruz kalmig hastalarin 6ncelikle armdirilmasi igin
kurulmustur. Enfeksiyon siiphesiyle acile gelen hastalar icin ozel olarak tasarlanmig
“zolasyon Odas1” (karantina) kurulmugtur. Hastanemiz acil durumlar igin Helikopter
pisti ve Hava Ambulansma sahiptir ve helikopterden alinan hasta direkt olarak
ameliyathaneye ulagabilen 6zel asansor vasttastyla en kisa siirede miidahale edilme

imkanina kavugmaktadir.

Ben size boyle bagliklar halinde siralayayim daha sonra uygulamasmi hep

beraber goriiriiz.

Acibadem Bursa Hastanesi’'ndeki “Pyxis Tlac Yonetim Sistemi” sifir hatayla

hastaya dogru ilag verilmesini saflayan teknolojiyi sunmakta ve hasta giivenligini

saglamaktadir.

Hastanemizde “Robot Hekim” uygulamast vardir. Bu oyle bir sistem ki,
kullamlan mobil gorintiili bir iletigim platformu (Robot Hekim) vasitasiyla doktor ve
hastanin farkli mekanlarda (hastanenin, gehrin, tlkenin ve diinyanin herhangi bir
yerinde) kullamlabilen kontrol paneli aracihf ile doktor hastanin sorularint
yamtlayabiliyor, Radyolojik tetkiklerini goriip bu hususta gortis bildirebiliyor. Ayrica
tedavi eden hekime de konsiltasyon amaciyla tibbi goriig bildirebiliyor. Bu robot
hekim uygulamas: ile hekimlerimiz aym zamanda iki yerde bulunabiliyor ve
ameliyathanedeyken acildeki hasta hakkinda oradaki ekibe destek olabiliyor.

Acibadem Bursa Hastanesi i¢inde yer alan tiim yogun bakim odalar, kigiye ozel ve gin
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11 gorecek gekilde, ses yalitimli, hasta yakinlarinm  diledigi zaman ziyarette
bulunabilecekleri kapali mekanlar olarak tasarlanmigtir. Bu binamiz gelecekte akilli

bina sistemine kavugacaktir.

3. SORU : Misyonunuz, vizyonunuz ve degerlerinizden kisaca bahsedebilir
misiniz?
0.Y. : “*Misyonumuz; toplumun yasam kalitesini yitkseltmek ve tibbm

gelisimine katk: saglamak Gzere;

- Koruyucu ve iyilestirici saglik hizmetlerini, tibbin ulastig1 en st diizeyde,
yaygmn ve butiinlesik bir yap: iginde uygun ekonomik kogullarda topluma
sunmak.

- Saglik bilimleri alanindaki akademik galigmalara ve bilimsel aragtirmalara
olanak saglayarak, saghkla ilgili her konuda yeni bilgi ve uygulamalarin
gelistirilmesini desteklemek.

- Kendilerini mesleklerine adamus, istin nitelikli, insana defer veren

hekimler ve saglik uzmanlan yetigtirmek.”

“ *Vizyonumuz ; Acibadem Saglik Grubunun en yeni ve en modern

hastanesi olarak:

- Tibbi hizmetlerde mikkemmeliyet diizeyi,

- Hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyetini yaratmadaki kararhilig,

- Ustiin nitelikli ekibi ve ¢agdas alt yapist,

- Oncii uygulamalariyla, Turkiye’ye model olugturmayi ve diinyada referans

gosterilen akademik saglik kuruluglarindan biri olmay: hedeflemektedir.”

“*Pegerlerimiz ; Farkliligimz1 yaratan en 6nemli unsur; mesleginde en iyi
olmak i¢in gereken egitim, deneyim ve ozelliklere sahip, kendini saghk
hizmetine adamis, 6zveri ve Actbademli olmaktan gurur duyan ekibimizdir.
Sundugumuz tim hizmetlerde mikemmeliyete ulagmamiza olanak
saglayacak en énemli unsurlardan birisi de ¢agdas altyapimizdir. Bu nedenle

teknolojideki hizli geligmeleri izleyerek, hizmetlerimizin etkinligini,
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kalitesini ve verimliligini arttirmak igin en giincel teknolojilerle alt yapimizi

stirekli geligtirmekteyiz.”

4. SORU : Acibademin saglik alaninda uluslar arast kalite kuruluglarma akredite
oldugundan bahsettiniz, son yillarda kalite ve hasta givenligi konusunda bir
referans kurulusu olarak goriilen (JCI) Joint Comission Interntional ile akredite

olmaniz size ve hastalariniza neler kazandirdiini kisaca anlatabilir misiniz?

O.Y. : “Akreditasyon, saghk kurumunun énceden belirlenmig ve yaymlanmig
standartlara olan uygunlugunu uluslar arast sivil toplum kurulusu tarafindan
degerlendirildigi ve onaylandif resmi bir sirectir. JCI, ABD’de 18.000 saglik
kurumunu akredite eden diinyamn en biiyiik akreditoriis JCAHO nun uluslar arast alanda
faaliyet gosteren boliimiidiir. Biz Acibadem Saglik Kuruluslart komple bir sistem olarak

Subat 2005’ten itibaren akredite olmus durumdayiz.

Sorunuzun ikinci kismi olan akreditasyon hastalara, caliganlara ve hastaneye neler

kazandirmaktadir’a gelince :

1. Hasta Giivenligi anlayigina daha gok sahip gikilarak ortaya ¢ikabilecek tibbi
hatalar 6nlenmektedir.

2. Saglik profesyonelleri ile hastalar ve yakinlar1 arasinda daha dogru iletigim
kurulmaktadir. Bu sayede hastalar ve hasta yakinlarinin tim stireglere katilimlar
artmaktadir.

3. Hasta ve yakinlarinin memnuniyet diizeyleri siirekli arttiriimaktadir.

4. Hasta ve hasta yakinlarin haklari konusunda;

- Lizbon Hasta Haklar: Bildirgesi’ndeki (1981),

- Amsterdam Diinya Hasta Haklar1 Bildirgesi (1994),

- Bali (1995) Diinya Tabipler Birligi Bildirgesi,

- 1998/T.C. S.SYB. Hasta Haklar1 Yonetmeligi’ndeki kurallara
uyulmaktadir.”

5. SORU : Acibadem Hastanelerinde genel olarak Halkla iligkiler uygulamalart kag

yildan beri vardir? Nasil bir yapilanma iginde hizmet verilmektedir?
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O.Y. : “Yaklagk 13 yildan beri Acibadem’de ¢agdas Halkla iligkiler
uygulamalan yapildigim, seminerlerde egitim halindeyken ogrenmistim. Sizi daha iyi
bilgilendirebilecek bolim sorumlularmi size yonlendireyim. Cunkii, bizde Halkla

iligkiler galigmalar1 spesifikasyonlara bolinmiig durumdadir. Bana bagli olanlar:

- Pazarlama ve Kurumsal Iletigim Koordinatorii

- Hasta Hizmetleri Midiri (Damgma — resepsiyon ve santral, Faturasiz
hizmetler takibi)

- insan Kaynaklari Midurg (f¢ Halkla ligkilerden — personel motivasyonu

agisindan da gorevli)

Diger Direktér Yardimcisina baglt Hasta Iligkileri Sorumlusu var. Bu bolim
hasta memnuniyet diizeylerini takip eder ve hasta odakli Halkla iligkiler uygulamalarini
yiriitmektedir. Bu saydifim birimlere ilaveten Hemgire Hizmet Mudird’niin de
katildig1 sosyal komitenin asil Gyeleridir. Sosyal komiteye bir Poliklinik Uzman1 hekim

arkadagimiz bagkanlik yapmaktadir.”

SEKIL 34 : Bursa Acibadem Hastanesi Organizasyon Semasi (2006)

DIREKTOR
| z
Diveloir Tardosess Baghekim Divekiiix Yarduncisa
¥
# Teknik Hizmetlex * Helirnlex ! * Lojistik Hizmetleri
# {dari Hizmetley # Fozanelik Hizetlern ~~ ~— = 4 * Biyomedikal Hizmetler
# Bilgi Sisternleri * Saghk Profesyonelleri ————— | * Laboratuvar Hizmetleri
# Mali feler * Ty Teknisyenleri =~ ===~ 4 % Klinik Kalite Iyilestirme
# Fatara Kontrol # Thbi Arsiv Hizmetleri - — ~ ~ N
* Pazarlama ve Kooorsal
lstizim
* Biiteeleme ve Planlama
# fnlagwmal Kuvanlay
nsan Kaynaklan Hastz Hizmmatleri Nibetei gletme || Mabatgi Iglatme || Hasta [igkileri || Hemgizelik Hizmetleri
Mzt M Wi Mt Som} M
#* Tatan Hasta Hizmetlezd
# Poliklinik Hizmetler
# Davgrns ve Santral Hizm,
# Faturasim Hizm T akibi

Kaynak: http://asgportal.acibadem.com.tr
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Bu kisimdan sonra sorularimizi Hasta Iligkileri Departmani Sorumlusu

Sn.Huriye Giidil’e yoneltiyoruz.

6. SORU : SnHuriye Gudil, departmanmizin faaliyet alanim ve kisa gorev

tanimimzi 6grenebilir miyiz?

H.G. : “Hastalardan ve hastanenin ilgili gevrelerinden aldigimiz geri bildirimleri
inceleyerek hedef kitlemizin bakig agilarin yorumlayip yonetime uygun plan ve
programlart rapor halinde sunariz. Yani halk tavirlarimin trendinin tespit raporunu bir
danigmanlik gorevim olarak yonetime sunarim. Ben Direktér Yardimcisina bagl
caligtyorum. I¢ Halkla iligkilerden kaynaklanan bir sorunu sistem tizerinde iyilestirmeye
giderim. Ciinkti biz olast bir sorunda kigiyi degil sistemi yetersiz bulup iyilestiririz.
Bireyin eksigini de egitim vererek tamamlariz. Benim departmanimin galiganlari hastay1
klinige yattif1 an ziyaret ederler ve her giin sabah saatlerinde giinlik ziyaretlerini

yaparlar. Hasta istek ve beklentilerini alirlar.”
7. SORU : Personele yonelik ne gibi motivasyon ¢aliymalariniz vardir?

H.G.: “Bu calismalari Insan Kaynaklar: ile birlikte yapiyoruz. Anketlerden en
ok tesekkir olan birim elemanlarina Hastane Direktori odiil olarak toplu yemek
organize etmektedir. Ayrica personele yonelik piknik organizasyonu yapariz. Tim
resmi bayramlarda personel ile birlikte kutlama yemegi organize ederiz . Personelin
dilek ve onerilerini aldigmmz anket ¢aligmalart ve anket kutularimiz  vardir.
Hastanemizde kapali devre TV, DVD ve intranet sistemleri vardir. Bu sistemler
vasitastyla her ortak mekanda bulunan bu LCD ekranlarda hastaneyi tanitan filmler,
kisa haberler ve onurlandiriimast gereken personel ile ilgili direktdriimiiziin goriigmesi

nakledilmektedir. Boylece tiim kurumda ayn1 anda bu gortlebilmektedir.”
8. SORU : Hasta egitimi ve memnuniyeti hakkinda ne gibi programlariniz vardir?

H.G. : “Hastalartmiz1 yatan ve ayaktan poliklinik hastalar: olarak ikiye ayiralim,
Vatan hastalarimiza her hastanmn odasinda bulunan bir tamtim seti ile hastanemizde
hastalarin oriyantasyonunu saglayacak “Yatan Hasta Rehberi”miz vardir. Bu kitapgikta

kisaca neler var derseniz?
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Acil hizmetler, ambulans hizmetleri, anketlerimizin nasil doldurulacag bilgisi,
cep telefonu uyarisi, gagn merkezimiz 4445544 (call center) ile ayrintihi bilgiler, geviri
hizmetlerimiz, diyetisyen, cigek rejimi, elektrikli aletler, evcil hayvanlar ile ilgili
uyarilar, e-gegmis olsun uygulamasi, gazete ve dergi temin igleri, hasta iligkileri
sorumlusu ile ilgili bilgiler, oda iklimlendirme sistemleri ile ilgili bilgiler, hemgirelik
hizmetleri hakkinda bilgiler, hemsire ¢agri sistemi (ihtiyag halinde hemsireye nasil
ulagabilecegi hakkinda) ile ilgili bilgiler, kafeterya, mini bar, kasa, kat hizmetleri, ofis
islemleri, merkezimiz hakkinda bilgiler, on-line hasta ziyareti hakkinda, otopark
hizmetleri, odemeleriniz hakkinda bilgiler, refakateiler ile ilgili bilgiler, sigara
politikas, hastane sular1 hakkinda bilgiler, telefon, taksi, teknik hizmetler, yatan hasta
damgmanlan hakkinda bilgi, yemek rejimi, ziyaretgi saatleri ve taburculuk iglemleri ile

ilgili ayrintil: bilgileri igermektedir.

Hasta egitim merkezimiz vardir, Hasta memnuniyeti ve mutlulugu ile ilgili

palyaco hemsirelerimiz vardir. Mizah grubumuzun bir caligmasidir.

9, SORU : SnHuriye Giidiil, bu 8.soruda ¢ok ilgi geken konular yakaladim, onlart
biraz aciklayabilmeniz i¢in ara sorular sormam gerekiyor. Mesela, Halkla
iliskilerde yeni uygulama tekniklerini (e-ge¢mis olsun, on-line hasta ziyareti,
interaktif yaym sistemi, yatan hasta damsman, Business center, Call-center
kapsammda alo-hemsire gibi) tlkemiz saglik sektorinde model olarak

uyguladiginizi fark ettim. Bunlarin bazilarint tek tek ele alabilir miyiz?

H.G.:
o “Cagri Merkezi — Call Center (4445544) ; 24 saat kesintisiz aranabilecek bir
merkezdir. Muayene ve kontrol randevularinin  almmasi, laboratuar

sonuclarmizin faks yada e-mail olarak hastaya gonderilmesi.

- Saglik danmigmani (alo-hemsire) aracilif ile sikayetiniz dogrultusunda dogru
boliime yonlendirilme yapilmaktadir .

- Taburcu olan hastalarin kontrol randevularinin alinmasi.

- Radyoloji ve Endoskopi randevularinda 6n hazirliklarm e-mail yada faks
aracilit ile gonderilmesi gibi konularda hastalarimiza hizmet veren bir

merkezdir.
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E-gecmis olsun sistemi. Hastanemizin www.acibadem.com.tr adresinde

bulunan e-gegmis olsun linkine tikladiklarmda hastanemizde tedavi goren yada
dogum yapan yakinina mesajint yazabilir. Bizim aracihigimiz ile ¢iktimz faks
olarak hastaya iletilmektedir. Ayrica bu hizmetiniz ile dogaya katk: olarak
Kumburgaz’'daki Acibadem ormanmina bir fidan dikmis (armagan etmis)

olursunuz.

On-line hasta ziyareti hizmeti. Hastanin ve doktorunun izni alindiktan sonra
hastanin odasina 6zel kamera sistemi kurularak internet tizerinden yakimlart ile

goriigmesi saglanabilmektedir.

Ofis islemleri merkezi (Business center). Hastanede tedavi goren isadamlar
icin tasarlanmig bir hizmet birimidir. Bu Ofis Islemleri Merkezinde faks, telefon,
internet, PC ve laptop kullanimu, fotokopi, sekreterlik hizmeti, posta ve mesaj

servisi gibi her tirli ofis iglemleri igin hizmetinizdedir.

interaktif TV yaymahg. Hastalanmiz yatis aninda kat hizmetleri
gorevlisinden odadaki televizyonun 6zel uzaktan kumandasini alir ve isterse
ekrandaki secenekleri tuslayarak Acibadem Saglk Grubu hastanemizdeki
uygulamalar ve odasi ile ilgili bilgi alabilir. Ayrica daha onceden belirlenmis
baz1 saglik konularndaki hasta egitim filmlerimizi izleyebilir. Bunlarmn icinde

ok degisik egitim programlar: vardir.”

10. SORU : Hasta Egitim Merkezi’nizin faaliyetleri hakkinda bilgi alabilir miyiz?

H.G. : “Hasta Egitim Merkezimiz (H.E.M.), hastalarimz ve yakinlarinin

saglikla ilgili bilgi gereksinimlerini kargilamay1 amaglamaktadir. HEM. de hastalara

belirli konularda grup ve bireysel egitimler verilmekte, kiitiphaneden faydalanma

olanagi sunulmaktadir. Bu merkezde baglica konular; Anne-Cocuk Sagligi, Onkoloji,
Ruh Sagligi, Cocuk Ruh Sagligi, Diyabet, Kadin Saghg, KBB Hastahiklari, Kalp ve

Damar Hastaliklari, Solunum Yolu Hastaliklari, Kas-Iskelet Sistemi, Saglikli Yasam ve

Saghkli Beslenme. Burada bilgi sunumu yollar da sunlardir; Saglik yaymlari, saglik

dergileri, saglikla ilgili internet siteleri, hasta egitim programlarina ait CD’ler ve Bursa

Saglik Saylesileri sunumlarina yer verilmektedir.”
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11. SORU : Hastalarin egitimine yonelik bagka ne gibi programlarimniz vardur?
H.G. : “Ornegin;

Sigaray1 ve madde bagimliligini birakma programlar,

Diyabetle yagsama programi,

Kalp hastaliklarindan korunma programi,

H

Saghkli Yagam programi ve orada iglenen konulardan bazi 6nemli uyarilar

soyleyebilirim.
*Saghgimz1 korumak igin yapilmast gerekenleri biliyor musunuz? deyip,

- Sigara igmeyin yada birakiniz,

- Dogru ve dengeli beslenin. Sakatat yemeyiniz,
- Kolesteroliiniizi siirekli kontrol altinda tutunuz,
- Giivenli seks yapiniz,

- Tansiyonunuzu kontrol altinda tutunuz,

- Agilarinizi zamaninda yaptiriniz,

- Fazla kilolariniz1 veriniz,

- Egzersiz yapmay1 aligkanlik edininiz,

- Giineg banyosundan ve solaryumdan kagininiz,

- Meme kanserine karst memelerinizi diizenli kontrol etmeyi Ofrenin ve

aksatmayin,
- Pop-smear ve prostat kanseri testlerinizi diizenli yaptiriniz,
- Yillik genel kontrollerinizi yaptiriniz,

- Bol, bol lifli besinler ve sebzeler tiiketiniz.

*Bir bagka program herkesin bilmesi gereken flkyardim kursudur. Hasta ve
personel katilmaktadir. Burada parolamiz: “Her sey yolunda giderken, aniden
beklenmedik bir kaza veya hayati bir tehlike ile kargilagtifinizda, kendinize,
yakimnlarimza veya bir bagkasina yardim edebilmek igin JLKYARDIM BILGISINE
IHTIVAC DUYABILIRSINIZ. Saglik Bakanlig tarafindan Resmi Gazetede 18.03.2004/
25406 ile yaymlanan Ilkyardim Yonetmeligi geregi, 2006 Mart ay1 itibari ile yapilan
igin riskine bagh olarak, kuruluglarda istihdam edilen her on veya yirmi kigiden birinin

Saglik Bakanligi onayl “Ilkyardim Sertifikasi”na sahip olma zorunlulugu getirilmistir.
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*flkyardim egitim programu:

flkyardim bilgileri genel olarak nelerdir?
Hasta/yaralinin ve olay yerinin degerlendirilmesi.
Temel yagam destegi nasil verilir?

Kanamalarda ilkyardim.

Yaralanmalarda ilkyardim.

Yanik, donma ve sicak garpmasinda ilkyardim.
Kirik, ¢ikik ve burkulmalarda ilkyardim.

Biling bozukluklarinda ilkyardim.
Zehirlenmelerde ilkyardim.

Bogulmalarda ilkyardim.

Hayvan 1sirmast ve sokmalarinda ilkyardim.
Goz, kulak ve buruna yabanci cisim kagmasinda ilkyardim.

Hasta ve yarali tagima teknikleri gibi konular egitim kapsamindadir.

*Dogum Paketi diye bir galiymamiz var. Bu bir paket programdir. Kadin

Dogum ve Pediatri kliniklerinin ortaklaga hazirladiklart ve takip ettikleri bir programdur.

Neleri igeriyor? dersek:

Doguma hazirhk kursu. Hamilelik ve gebelik hakkinda genel bilgileri
(teorik ve pratik bilgiler) iceriyor. Gevseme egzersizleri, solunum
egzersizleri, kas glclendirici egzersizler ile eglere yonelik galigmalari
icermektedir.

Anne ve fetus saglhifn merkezi. Burada 4-D ultrason ile erken doénem
anomaliler taranmaktadir. Annenin genel durumu takip edilmektedir.
Gebelik siiresince rutin muayenelerde yapilmas: gereken testler hakkinda
bilgi verilmektedir.

Hastaneye yatis dncesi hazirliklarmiz neler olmali?

Normal dogum hakkinda genel bilgiler.

Sezeryan ile dogum hakkinda genel bililer.

Anne siitiiniin 6nemi ve emzirme damsmanhi :

e Emzirme politikamiz,
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e Anne siitiiniin faydalar,
e Anne sitiniin olugmasi nasil olur?
¢ Emzirme kurallar1 (zamam ve pozisyonlari),
e Emzirme sonras1 gaz ¢ikartiimas: nasil olur?
e Meme bagi temizligi nasil olur?
e Anne nasil beslenmeli?
e Siit nasil sagihr?
e Mastitis nedir? gibi konular aydinlatiimaktadir.
- Dogum sonrasi hastanede anne bakim: (Jinekolojik bakim nasil yapilir?)
- Dogum sonrasi hastanede yeni dogan bakimu.
- E-bebegim hizmeti. Bebege ait:
o Ozel Saghk Defteri verilmektedir ve
e Bebek ginliigii tutulmaktadir.
e Agi takvimi diizenlenmektedir.
o Bebek geligim takip formu dizenlenmektedir.
e Bebek igin on-line hog geldin panosu ile yakinlarmizla bu sevinci
paylagabiliyorsunuz.
e Fotograf albiimii olugturulmaktadir.
o Bebek bakiminda pratik bilgiler boliimii vardir :
- Yeni dogan sarilig1 nedir? Ne degildir?
- Dogum sonras: egzersizler.
- Dogum sonrasi beslenme ve egzersiz programi,
- Dogumdan sonra evinizde nelere dikkat etmemiz gerekiyor?
- Evde bebek bakimi egitimi.

- Yeni dogan ev ziyaretleri programi hakkinda bilgi verilmektedir.

Bu son programi biraz anlatmam istiyorsamz kisaca aciklayabilirim: Aileler
hastaneden ¢ikmadan “Yeni do@an ev ziyareti istek formu”nu doldururlar. Ziyaret
zamam planlanir ve ziyaretten 24 saat once telefonla haber verilir. Hemgire ¢ocugun
durumunu evde izler ve bilgileri 6zel forma doldurur. Burada emzirme danigmanlig1

yapar. Kaydettigi bilgileri hastanede bebegin orijinal dosyasina isler.
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12. SORU : Dis Halkla iligkilere yonelik caligmalarinizi kurumsal iligkilerden

sorumlu arkadasinizi bulamadigim igin sizden alabilir miyiz?

H.G. : “ Olay TV Bursa Saglik Soylesisi programi her aksam saat 17:00-18:00
arasi bizim hekimlerimiz tarafindan sirdiirilmektedir. Konserler duizenliyoruz. Radyo
ve TV programlari sponsorlugu. Spor miisabakalarina saglik yardim destegi verilir.

Seminer ve paneller diizenleriz.”

13. SORU : Kullandigmiz Halkla iliskiler araglarindan bazilarmt kisaca alabilir
miyiz?

H.G. : “Kurumsal reklamcihigi uyguluyoruz. Duyurumlar yaptyoruz. Basin
biiltenleri, basin bildirileri, dergilerimiz vardur; siiresiz genel tanitim dergileri, stireli
aylik dergiler.“Giincel Saglik” dort ayda bir g¢ikartiyor. Hemsire dergimiz wvar.
Acibadem dergisi tiim kuruluglarimmzi tanitan siiresiz bir dergidir . Panel, seminer, ilan
panolar1, bilbordlar, internet aracilifs ile duyurum yapiyoruz. Mesela
www.hospitalim.com.tr bash bagma bir saghk duyurum sitesidir. Ozel hastanelerin

katildigs bir “pazarlama ortamidir.”

14. SORU : Hastane organizasyon gemasinda Halkla iligkilerin yeri derken, Halkla
iligkilerden sorumlu birimlerin sizce Yonetim Piramidinde olmalar1 gereken

seviyede midirler?

H.G . : “Her kurulusun yapilanma sekli ve yonetim tarzt farklidur. Bizim
kurumumuzda Halkla iligkiler bence olmast gereken yerlerde. Cinki gerek ben Hasta
iligkileri olarak, gerek diZer (insan Kaynaklari, Kurumsal Iletigim) meslektaglarim
Miidiirliikler olarak direkt olarak Direktor Yardimcilarina bagh galistyoruz. Sosyal
komitede yer aliyoruz. Yonetim Kurulu toplantilarina katiliyoruz. Boylece bilgilerin
degerlendirilmesinde ve kararlarin alinmasinda fikrimizi beyan edip, kurmay gorevimizi

yapabiliyoruz.”

15. SORU : Sizce Acibadem Bursa Hastanesi’nde Halkla iligkiler birimleri layikiyla

gorevlerini yerine getirebiliyorlar m?
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H.G. : “Tek kelimeyle EVET diyebilirim.”

Bu cevaptan sonra Acibadem Bursa Hastanesi Halkla Iliskiler Miidiiresi sayin
Huriye Gudiil hanimefendiden hastanelerinde kullanilan nesriyattan bir set olugturup

vermesini rica ederek, tesekkiir edip hastaneden ayriliyoruz.

; Actbadem Saglik Kuruluglanni incelerken hem fstanbul’da hem de Bursa’da
gordiklerimin  hepsini kaleme dokmek imkansiz oldugundan burada TXK.Y.
uygulamalari tizerinde durulmadan sadece Halkla iligkiler uygulamalari irdelenmistir.
Yazmay: unuttuklarim yada zaman yetersizliginden yazamadiim daha birgok konu var.
Son olarak artik Tiirk hastalar Ingiltere’ye gitmiyor. Ingiltere Kraliyet ailesi mensuplart
(Barones Stefania Von Kories zu Goezten) Acibademe geliyorlar. Bu 6rnek Acibadem

Hastanelerinin artik Diinya Liginde oynadiklarin gostermek agisindan onemlidir.

Actbadem Saglik Grubunun Uluslararast Hasta Departmant “Acibadem
International” aracilifi ile dinyamn birgok bolgesinden oncelikle yakin ¢ografyadan
epey hasta gelmektedir. Uygulamada Acibadem International kisi ile doktor arasinda
aracilik eder. Randevuyu saglar. Hastayt havaalanindan alir, konaklama, turistik gezi,
tedavi ve tekrar havaalanindan ugurlama hizmetlerini bir paket program olarak yuritiir.

Sonug olarak Acitbadem Hastanelerinde, saglik hizmetleri’nde aligilmigin gok

otesinde bir hizmet verilmektedir.
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2.2.Kamuya Ait Hastanelerde Halkla iliskilerin Uygulama Ornekleri :
UYGULAMA -4

Bursa Il Devlet Hastanesi

Bursa’nin Osmangazi Ilgesi Tophane Mahallesi Hasta Yurdu Caddesi’nde

bulunan Bursa il Devlet Hastanesi gehrin en eski hastanesidir.
*Hastanenin kisa tarihgesi goyledir:

Sultan Abdiilaziz’in Padisah olmas: ile tasarlanan “Memleketin Islahati
Hareketi” kapsaminda Bursa’ya gagdag bir hastane kurulmas: ongorilmistiir. Ahmet
Vefik Paga’mn 1862 yilinda Bursa’ya Vali olarak gelmesi ile gimdiki hastanenin
bulundugu yerin 100 m karsisina hastane ingaati baglatilmig ve 1868 yilinda Vali Ahmet
Vefik Pasa ad1 ile 60 yatakli hastane hizmete girmigtir.

Hastanenin ayakta kalabilmesi igin Valinin talimati ile carst esnafindan,
balikhane gelirlerinden, temizlik gelirlerinden, kereste ve su gelirlerinden ayrilan bir fon

hastane biitgesini olugturmustur.

Cesitli tarihlerde Bursalilarin katkilar ile muhtelif ilaveler yapilarak hastanenin
kapasitesi arttmlmugtir, 1904 yilinda bahgesi genigletilerek yeni binalar ekletilmigtir.
Ancak Birinci Diinya Savag’ndan sonra ve Kurtulug Savagi esnasinda Yunan iggali

zamaninda hastane biitge sikintis1 nedeniyle iglevini yitirir duruma gelmigtir.

Bursa’nin kurtulugundan sonra 1922 yili sonlarinda esasli bir tamirat gérmiig ve 1926
yilinda 150 yatak kapasitesine ¢ikariimigtir. Ulkenin fakirlik yillarmda 1947’lerde
sehrin o zamanki Valisi Hagim Iscan ve Baghekim fbrahim Oktem ile Ilin diger
yoneticilerinden olugan bir heyet yeni bir hastane kurmak igin para bulma yollarini
aramuslar ve yine Bursalilardan destek almiglardir. Buiyik bir Piyango (egya piyangosu -
— ev verilerek) duzenlemisler ve il Ozel Idaresine bagli bir evi biiyiik ikramiye olarak
éngormigler. Katiim umulanin gok tstinde olmug ve o giin i¢in biiyik bir meblag
sayilan tam 1 Milyon TL. toplanmistir. Bu parayla hemen ingaata baglanmig ve 1952
yilinda bugiinkii ana bina inga edilerek hizmete girmigtir. Adin1 Bursa Devlet Hastanesi

(halk dilinde Memleket Hastanesi) koymuglardir. Bugiin Bursa Devlet Hastanesi:
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- 7 katli ana binast

- 5 kath “C” blok (eski Saglik Koleji)

- 4 kath Acil servis binas

- 1200 m2 poliklinikler binast

- 5 kath 200 yatakli Cekirge FTR

- Hiurriyet ve Heykel Poliklinikleri ile birlikte

toplam 900 yatak kapasiteli bir saglik kompleksi olarak Bursa ve civarma imkanlari

dahilinde bagariyla saglik hizmeti vermektedir.

Bursa Devlet Hastanesi ornek caligmalari ile TS-EN-ISO 9000:2000 Kalite
belgesi alabilmek i¢in egitim caligmalarina baglamis ender Devlet Hastanelerinden
birdir.

Bashekim Mete Eksioglu’nun bagkanliginda Kalite Konseyi kurulmug ve hizli
bir sekilde alt birimler olusturularak egitim caligmalarina baslanmgtir (01.01.2005).
Egitimler sonrasinda hastane Kalite Yonetim Sistemi I¢ Hizmet Yonergesi’nde
hastanenin misyonu, vizyonu ve kalite politikasi belirlenmistir. Bu konular1 bize
agiklayabilecek bir yetkili aradik ve bir an igin kendimizi bir Devlet Hastanesinde

oldugumuzu hatirladik. Kimsenin izinsiz devlet sirri veremeyecegini unutmustuk.

Hastane Miudirii Sn.Selahattin Erkan’dan ¢aliyma izni alarak Kalite

Pree

istedik.

Hastaneye getirilen yenilikler hakkinda bir soylesi yapmayi Kalite
Departmant’ndan Sn.Miursit Athiakin (Psikolog) ile kararlagtirdik. Konulara oldukea

vaakif biri olarak tiim sorulara cevap vermeye galigmigtir.

1. SORU: Sn.Miirsit Atliakin, Bursa Devlet Hastanesi kabuk mu degistiriyor? Nedir

getirilen yenilikler?

ML.A. : “ Baghekimimiz Mete Eksioglu’nun kararl tavirlari ile kimsenin goze
alamadigi Kalite standartlari ile bizler de yiiz ytze geldik. 01.01.2005 tarihinde
caligmaya baglayan Kalite Yonetim Birimi aym amag¢ ve ayni dogrultuda galigmalarina

devam etmektedir. Kurulan kalite ekipleri biyitk bir dzveri ile gece gindiz caligarak
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tiim personelin egitimlerine, ortam iyilestirmelerine bir fiil hastanenin silkelenip

kendine gelmesine neden olmustur.”
2. SORU : Olusturulan kalite ekiplerini sayabilir misiniz?

M.A. : “ Olusturulan ekipler :
- Kalite Konseyi (organizasyonun “A” takimidir), ben de bu ekibin
liyesiyim.
- Kalite Gelistirme Ekibi,
- Egitim Ekibi,
- Insan Kaynaklar Ekibi,
- Halkla Hliskiler Ekibi,
- Dokiimantasyon Ekibi ve
- Kalibrasyon Ekibi’dir.”

3. SORU: Hastanenizin Misyonu, Vizyonu ve Degerleri hakkinda bilgi verir
misiniz?
M.A. : “Hastanemiz Kalite Yonetim Sistemi i¢ Hizmet Yo6nergesi'nde belirtilen:
Misyonumuz : Halkimiza ¢agin gereklerine uygun saghik hizmeti sunmaktir.

Vlzyonumuz Sehrimizde Kaliteli Saglik Hizmeti vermesi nedeniyle oncelikle
ir hastane seviyesine ulagmak. Hasta memnuniyetini ilke edinmis saygin

hastane olmaktir.
Degerlerimiz : Yetenekli caliganlarimiz ve duyarli Bursa halkidir.”

4. SORU : Sizce olusturulan Kalite Politikamzda ¢agdas Halkla Tligkiler
caligmalarma yeterli derecede 6nem veriliyor mu? Olugturulan Halkla iligkiler

ekibinin gorevleri nelerdir?

M.A. : “Hastanemizin Kalite Politikast oncelikle hastanemize bagvuranlarin
memnuniyetini en st dizeyde tutabilmektir. Bu hedefe ulagmak igin ise Kalite
Standartlarina uygun, givenilir ve giler yiizli hizmet vermek gerekmektedir. Bu
hizmeti verirken kaliteyi halka sunmak ve benimsetmek icin Halkla iligkiler ¢aligmalar:

bizimle (kalite caligmalariyla) omuz, omuza siirdtriilmektedir.
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Halkla iligkiler ¢aligmalar1 hem galisanlara yonelik, hem de dig hedef kitleye

yonelik (buna tedarikgilerimiz de dahil olmak uzere) yapiimaktadir. Sosyal gevreyle

igbirligi yapiimaktadir.

*Halkla iliskiler Ekibi’nin Gorevleri:

Oneri ve gikayet sistemini kurmak, igletmek, buralardan gelen takip
formlarinda goriilen 6nemli uyarilari (eksikleri) Kalite Birimi’ne iletmek,
Acil poliklinik, poliklinik ve yatan hasta memnuniyet anketlerinin diizenli
olarak yapilmasim saglamak, degerlendirmek ve sonuglarim Kalite
Geligtirme Ekibi’ne sunmak,

Personel memnuniyet anketlerinin diizenli olarak yapilmasini saglamak,
degerlendirmek ve sonuglarit Kalite Geligtirme Ekibi’ne sunmak,

Ayrica Saglik Bakanlig’ndan yapilmas: istenilen poliklinik ve yatan hasta
anketlerini takip etmek ve yine ayn ekibe iletmek,

Diizenleyici ve onleyici faaliyet sistemini kurmak, diizenli olarak igleyisini
saglamak,

Hastane i¢ iletisim ve haberlesme prosediiriinii hazirlamak ve isleyigini

saglamaktir.”

5. SORU : Halkla iligkiler ekibinde gorev alan kisilerde bu konuda profesyonel

egitim almig olma 6zelligini artyor musunuz?

M.A. : “Biz bir Devlet Kuruluguyuz. S.S.Y.B.-Y.T K.Isletme Yonetmeligi’nde

tammi bulunmayan bu tip ekiplere genellikle hastane icinde caliganlardan eleman

secilmektedir. Ornegin, ben kaliteciyim, meslegim Psikolog. Halkla iligkiler ekibinin

basinda bir UzDoktor bulunmaktadsr. Ekipte 1 Tibbi Teknolog, 3 hemsire ve 1

Laborant bulunmaktadir. Kamu Hastanelerinde bu tip yenilikler genellikle

yoneticilerimizin gayreti ile olmaktadir. Butge destegi yaptimamaktadir. Yeni

olusturulan birimlere de personel atanmamaktadir. Ciinkii yasal dayanagi ve Bitge

Uygulama Talimatinda da kaynag: yoktur.”

6. SORU : Yasal kisitlamalara yada yasal yetersizliklere ragmen diyelim ,kamu

kuruluglar 6zel sektorden ornek alarak Kalite Sistemlerine ve gagdas Halkla

Iligkiler anlayigma yonelmeye basladifim sizin gibi bireysel vakalarda
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gormekteyiz. Bu gine kadar ne gibi Halkla Iligkiler faaliyetleri

gerceklestirdiniz?

M.A. :

“2005 yilnda tiim personelin katiimiyla yaza veda piknigi yaptik
(Hiiseyinalan Koyu — Uludag)

istanbul’daki Picasso resim sergisini ziyaret i¢in Istanbul’a gezisi
gergeklestirdik.

Canakkale Sehitliklerine gezi diizenledik.

Uludag Kayak Merkezine giinubirlik geziler yaptik.

Personele hobi olarak Resim Kurslar1 dizenledik.

Halk Miizigi Koromuzu olusturduk. 23.06.2006 tarihinde Tayyare Kiiltir
Merkezi’nde ilk konserini gergeklestirdi.

Kliniklerimizin olugturdugu futbol takimlari arasinda Hali Saha

Misabakalar1 yapiyoruz.”

7. SORU : Halkla iliskilerde hangi araglar1 kullamyorsunuz?

M.A. : “Hastanemizin bazi faaliyetlerini duyurabilmek igin Il Saglk

Mudurligii’ niin bilgisi dahilinde basina bilgi verilebilmektedir.

-

Bir dergi ¢ikartyoruz, ad1 “Giincel” 4 ayda bir ¢ikaniimaktadur.

Dilek ve sikayet kutularimiz var.

flan panolarimiz var.

Cikardigimiz Kalite El Kitab: (KEK) ile personeli dogru bilgilendirmek
daha kolay olmaktadir .

Bir Biiltenimiz de vardir .”diyerek s6ziinii tamamlanugtir.

Bu soruyu da aldiktan sonra Sn.Mirsit Athakin’a tesekkur ediyor ve elinde

bulunan bazi Halkla iligskiler araglarindan birer adet vermesini rica ediyor ve

ayriliyoruz.

Bursa Devlet Hastanesinin cesur ve azimli Baghekimine ve ekibine basarilar

diliyoruz.
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Aragtirmamizin onceki bolimlerinde Kamu Hastanelerinde Halkla iligkilerin ve
T.K.Y.’nin uygulanmasinin yasal guicliiklerinden bahsetmistik. Ve yine demistik ki,
baz1 cesur Baghekimlerin olugturdugu caliskan ekipler vasitasiyla birtakim iyilestirmeler
yapilabilir. Bursa Devlet Hastanesi’nde bunun fiillen uygulamigini gordik ve Halkla
iligkiler elemanlarinin S.S.Y.B.-Y.T K.isl Yonetmeliginin md.159’da belirtildigi gibi
sadece damisma memurlugu yapmayip, daha ¢agdas Halkla Hiskiler faaliyetlerini
yapabildiklerini de goérmus olduk. Bu tir uygulamalar Ulkemiz Saghk Sisteminde

Yasal Reformlan zorunlu kilacag: muhakkaktir.
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UYGULAMA-3

Trakya Universitesi Egitim ve Uygulama Hastanesi-Edirne
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Ulkemiz Universite Hastanelerinin isletme Y6netmelikleri incelendiginde orgit
yapilar1 iginde Halkla iligkiler birimine yer veren ve gorev fammini yapan tek

Universite Hastanesi Edirne Trakya Universitesi Hastanesi oldugunu gormekteyiz.

Trakya Universitesinin Isletme Yonetmeligi’nin yaymlanmig  oldugu
22.12.1992/21443 sayr Resmi Gazetenin 13.sayfasinda gordugimiz organizasyon
semasinda Halkla ligkiler Mudirlagi’'ni (Basin ve Halkla Iligkiler Miidurligi) bir
kurmay yetkili olarak Baghekime direkt bagli oldugunu gortiyoruz. Bu pozisyon ¢agdas
Halkla iliskiler yaklagimina denk bir diisiincedir.

SEKIL 36 : Trakya Universitesi Hastanesi Orgtit Semast -1992y.

l FEKTOR l

—"——ﬂl HASTANE KURDLY
HASTANE TOHETIM
KUBULY

BASHELIN |

BASHERIM Y ARDIMCILARL

] i | 1
sads [ KURDL HASTANE HEMSIRELIK HIZM .| | ECZANE Hizm.
BAsEANLYSE BasplndieL G0 WiniRLGeH WDIRLAGH
i
| | | | i
FERSOMEL IDALIYEMAL || DESTER MizM . |lic piizew vE cEvRE|| TiBBIDORVE
WMODERLEGH || SLER MD LOGH!  MODURLEGEH | iz MUDTRLEGH || ARHY MOLURL DG

EOMITELER

THFRESIYON

KaLiTE
EOHTROL

SATIN ALMA

SABLIE
KAYITLARI
B OHTROL,

DOKD

Kaynak: Resmi Gazete, S.21443, 22 Aralik 1992, 5.13
Trakya Universitesi Egitim ve Uygulama Hastanesi Genel Tanitim Bilgileri:
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Tarihgesi : 1974 yilinda Istanbul Universitesi’ne bagh olarak Edirne Tip
Fakiiltesi ad: altinda kurulan Tip Fakiiltesi daha sonra 1982 yilinda kurulan Trakya
Universitesi’ne baglanmistir. 22 yil sonra bugin Trakya Universitesi Hastanesi
Edirne’nin disinda E-5 Karayolunun izerindeki Gullapoglu Yerleskesi’nde yaklagik
5.000.000 m*lik bir alanda ¢agdas hastane binalar ile hizmet vermektedir. Bugiin 174
ogretim Giyesi, 22 uzman hekim ve 338 aragtirma gorevlisinden ibaret hekim kadrosuna
303 hemsire, 127 saghik teknisyeni, 25 saglik memuru, 172 hastabakici ve 162 idari
personel ile Trakya bolgesine basarili saglik hizmeti vermektedir. Altyapt sorunlarini
¢ozmils, giigli akademik kadrosu ve 857 yatak kapasitesine sahip Trakya Universitesi

Hastanesi Trakya’da Saglik ve Egitim hizmeti vermektedir.

Ulkemiz saglik sektoriiniin segkin bir tiyesi olan hastane daha 1992 yilindaki
yonetmeliginde Halkla iligkiler birimine onem vermis ve ¢agdag anlayis1 benimsedigini
vurgulamigtir. O yillarda tilkenin diger Giniversite hastanelerinde hatta bugin oldugu
gibi Halkla iligkiler sadece damgma memurlugu yapmakta iken Trakya Universitesi
Hastanesi Baghekime dogrudan bagli kurmay bir iglev olarak benimsemis ve gorev

tanimi yapmigtir.

*Halkla liskiler Miidiirii’niin Gérev Tanim, Ozellikleri: “Basin ve Halkla
iliskiler Mudiiri, Basin Yaym Yiiksekokulu mezunu yada Basin Yayin ve Halkla

Tliskiler konusunda Lisans st egitim yapmig olmalidir.”

*is Tanum :

“Hastanenin basmla olan iliskilerini olumlu gekilde yiirtitmek.

- Hastane caligmalarim kitle iletigim araglart ile tanitmak ve basimin haber
alma gorevine yardimei olmak.

- Gunlik basini izlemek.

- Baghekimlige ve diger hizmet birimlerine intikal eden vatandag
dilekgelerinin inandirict bir gekilde cevaplandirilmas: igin gereken iglemleri
yapmak.

- Basin toplantisi, konferans, agilis, yildoniimi, gezi, eflence vb. hizmetlerin
yerine getirilmesine iligkin protokol iglemlerini diizenlemek.

- Hastane i¢ halkla iligkiler hizmetlerini ytriitmek.
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- Konugma ve konferans metinleri, makale ve incelemeleri hazirlamak.

- Hastane ¢aligmalarinin gergeklestirilmesinde kargilagilan genel gigluklerin
nedenlerini ortaya ¢ikarmak.

- Vatandaglarin gergek gereksinimlerini, egitim ve tepkilerini olgmek icin
yapaca@i veya yaptiracagi kamuoyu aragtirmalarinin sonuglarin1 Baghekime
sunmak .

- Basim yayin organlarindan derlenen haberleri ¢agdag enformasyon anlayisi
icinde degerlendirir. Baghekime sunmakla sorumlu ve gorevlidir (4).

Sekline tammlanmig ve Resmi Gazetede ilan edilmistir.

Halkla iligkiler boliimiiniin gorev ve sorumluluklarnin bu sekilde tanimlanmasi
bu ¢aligmanin 6nceki kisimlarinda gordugimiiz Amerikan Hastaneler birliginin cagdag
Halkla iligkiler yaklagimina uygun ve tlkemiz sartlarina gore de gok ileri bir tamm
oldugunu soyleyebiliriz. Ancak, Trakya Universite bir Kamu Kuruglu ve bu gibi
kuruluglarda yonetim degisince bazi uygulamalarinda degisebildigini, yine daha 6nceki

Kamu Hastanelerinde Halkla iligkiler boliimiinde belirtmistik.

1992 yilinda Basin ve Halkla iliskiler Midiirii dogrudan Baghekime bagh bir
midurlik iken, bugiin Kalite Konseyini olugturmus akreditasyona hazirlanan Trakya
Universitesi Basin ve Hakla iligkileri Bashekim yardimcisina bagl “Basmn-Halkla

iligkiler-Hasta Haklar Birimi” olarak yeni organizasyon semasinda gosterilmigtir.

Trakya Universitesi Hastanesi’ndeki uygulamalari 6grenebilmek igin Halkla
iligkiler uzmam Sn.Yesim Aygigek ile gorigiiyoruz. Soracagimiz sorulari memnuniyetle

cevaplayacaklarini bildirerek bizi buyur etmislerdir.

1. SORU : Sn.Yesim Aycicek siz hastanenin Halkla iligkiler Uzmam olarak
hastanenizde aktif Halkla iligkiler ¢aligmalar1 kag yildan beri vardir?

Y.A. : “Sizinde bildiginiz gibi Universitemiz Halkla iliskiler uygulamalarinda
Turkiye’de oncillerden birisidir. Daha 1992 yilindaki hastane yonetmeliginde Basin ve
Halkla iligkiler Madurligii ongérillmiis ve Baghekime bagl olarak hizmet vermeye

baslamistir. Az once bahsettifimiz gibi ¢ok cagdag bir iy tammi yapilmig ve

@ T.C. Resmi Gazetesi, Trakya Universitesi Hastane Yonetmelii, R.G., 5.21443/ 22 Aralik 1992, 5.9.
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2. SORU : Hastanenizde son yillarda yeniden yapilanma ve uluslararasi Kalite
kuruluglarina akreditasyon hazirliklarimz var. Bu konuda kurumunuzun

ongoriisinden bahseder misiniz?

Y.A.:

“Hastanemizin *Misyonu: Bolge halkimiza ist diizey saghik bakimi, egimi ve
danismanligt hizmetlerini toplumsal sorumlulugun bilinciyle, bilimsellikten ve etik
degerlerden odiin vermeden gevreye saygi ile gerceklestirir. Yagam kalitesinin
arttirilmasina 6nemli katk: saglar. Ulke saghk kurumlanyla isbirliginde 6rnek ve dncii
olmay1 esas alir. Hasta beklentilerini kargilama ve memnuniyeti arttirmanin yam sira
calisanlarin yaraticiliklarii  kullanabildikleri ortamlar geligtirerek kaliteyi surekli
kilmaktir.

*Vizyonumuz : Saglik hizmetleri ve egitimde tercih edilen, etik deBerlere ve
evreye duyarlilig: ile taninan, ustiin nitelikli ekibi ve ileri teknolojisi ile kaliteli hizmet
tiretmeyi bagarmug, ulusal ve uluslararas: alanda givenilir, basarili ve 6ncii bir saglik

kurumu olmak.

* Degerlerimiz : Ilkelerimizdir.
- Insana deger vermek.

- Giivenilir olmak.

- Rilimsel olmak

ARAAAAIP WA AmBELVEN.

- Etik kurallara uymak.
- Ekip ¢aligmasina inanmak.

- Cevreye saygili olmaktr.
3. SORU: Hastanenizin Kalite ve Halkla iligkiler politikalar: nelerdir?

Y. A
“Uluslar arasi standartlar dogrultusunda Kalite Yonetim Sistemleri kurmak,
uygulamak ve siirekliligini saglamak.
- Her zaman kaliteli hizmet tretmek igin kendimizi sirekli olgmek,

iyilestirmek, stirekli geligtirmek.
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- Hastalarin ve cahganlarn kurum igin gerekli ve degerli olduklarini
hissettirmek memnuniyetlerini siirekli 6lgmek ve arttirmak.

- Hasta-hekim-galigan hak ve dzgiirliiklerini gozetmek.

- Hastane yonetiminde buirokratik yapiy1 basitlestirmek.

- Kisisel gelisim, yaraticilik ve ozerklige sayg1 gostermek.

- Nicelik ve nitelik olarak yeterli eleman ¢aligtirmak (devletin verdigi kadro
ve eleman adedini rasyonel kullanarak saglanabilir.)

- Sirekli hizmet i¢i egitim kiilttrd olugturmak.

- Personelimizin ¢aligma ortami ve kogullarin geligtirmek.

- Teknolojik ve bilimsel geligmeleri takip etmek.

- Ulusal ve uluslar aras: 6zel sigorta sirketlerinin hastanemiz ile igbirligini

arttirmak ve bu alanda uluslar arast platformda bélgenin dnctisii olmaktir.”

“Hastane yoOnetiminin 6ngordugt hizmet politikasinda Halkla iligkiler
caligmalarmn  aktif uygulanmasi ile halka tamtimasi ve desteklenmesi birinci

hedefimizdir.” diyerek soruyu tamamlamigtir.

4. SORU: Cagdas yonetim anlayist i¢inde Hasta ve Hasta Yakinlart ile Caliganlarm

Hak ve Hukuku kurumunuzda gozetilmekte midir?

Y.A. : Onceki soruda zikrettifim degerlerimizde, politikalarimizda ve
a bunlart vurguladik. Uygulamay: kastediyorsaniz, hasta haklart hakkinda
01.08.1998 tarihli Resmi Gazetede yaymnlanan Hasta Haklarnn Yonetmeligi'ne

uymaktayiz. Her hasta odasinda duvarda astlidir.

Personelin kalitesini yiikseltmek icin egitimler verilmektedir. Her birey kendini
zincirin bir halkasi olarak goriiyor ve kendisinin zayif kalmasi sistemin en zayif
noktasindan kopmas: demektir. Caliganlarimuzin da 6zlik haklari vardir, ancak buna
gore gorev ve sorumluluklar yetki ve haklarndan daha fazladir. Cinks tniversitelere
deviet destegi gittikce azalmaktadir ve maddi yetersizliklerin yam sira personel
yetersizligi de soz konusudur. Emekli olanlarin yerine eleman alinamamaktadir.
Birimlerde bir kisi ii¢ kisinin igini yapmaktadir. Bu durum tiim tniversite hastanelerinin
bugiinkii gergekleridir. Bunu agmak igin part-time 6grenci calistiriyoruz. Ayda 120 saat
is karsiliginda 177,00 YTL. Aylk iicret alabiliyorlar.”
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Uludag Universitesi hastanesinde de bu sikintilarin bag gostermekte oldugunu

bildirerek diger soruya gegiyoruz.
5, SORU: Hastane I¢ Halkla iligkiler faaliyetlerinizden soz eder misiniz?

Y.A. : I¢c Halkla iliskiler denince biz personeli ve hastanemiz igindeki hasta
iligkilerini anliyoruz. Biz galisanlarimiza siirekli egitim veriyoruz, ¢aliyma ortamini
iyilegtiriyoruz. Personelin yemekhanesini 2005 yilinda modernlestirdik. Personelimizin
saghg ile ilgileniyoruz ve biyiik bir titizlikle 465 personel 3 (iig) doz Hepatit B agis1 ile
ve 750 personel Tetanoz agist ile agilanmiglardir. Hastanemiz caliganlarina sigaray
biraktirma caligmalart sirmektedir. Bizim hastanemizde sigara icilmez slogam
gegerlidir. Hakla iligkiler hastane iginde arag olarak ilan panolarini, duyurulari,
brogiirleri, basin biiltenini, seminerleri, uyum toplantilarim basariyla kullanmaktadir.
Personel oryantasyon galigmalarimiz var. Personel memnuniyetini izleme anketimiz var.
Kalite-tesekkiir belgesi veriyoruz. Odiillendirme mekanizmasini kullaniyoruz. Hasta
memnuniyeti igin bir kamu kurulugunda yapilabilecefinin en iyisini yapmaya
calistyoruz. Bizde tiim personel Halkla iligkiler elemam manti ile gorev yapmak igin
egitilmektedir. Hasta memnuniyetini 6lgme anketlerimiz var. Sonuglart degerlendirip
istlerimize iletiyoruz. Hastanemizde ¢ocuk dostu toplulugu kurduk, resim sergisi

gerceklestirdik.

6. SORU : Ustlerimiz deyince aklima geldi; acaba 1992 tarihli organizasyon
semasindaki yeriniz ile simdiki yeni yapilanmada Halkla iligkiler neden Hastane

Mudiirliigii’ ne ve onun aracilig1 ile Bashekim Yardimcisi’na baglanmigtir?

Y.A. : “Gorev dagiliminda Basin ve Halkla iligkilerden sorumlu bir Baghekim
yardimeimiz var. Halkla iligkiler bolumii-Hasta Haklan-Halkla iligkiler bilgilendirme
Merkezi olarak organize edilmigtir. Bu merkez bir Hastane Midir Yardimeis:
Koordinasyonu aracilifi ile hizmet vermektedir. Bende bu birimde Halkla iligkiler
Uzmant olarak ¢aligtyorum, Faaliyet planlarini yapar ve sorumlu Mudir Yardimcist ile
birlikte ilgili Baghekim Yardimcisi'na iletiriz. Basin konularinda direkt olarak

Baghekim Yardimcis: ile ¢aligtyoruz.”

SEKIL 37 : Trakya Universitesi Hastanesi Yeni Dénem Organizasyon Semast -2006y.
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7. SORU : Basindan yeterince faydalanabiliyor musunuz?

Y.A. : “Bizim hastanemiz Trakya bélgesinde tek oldugu igin Yerel Basin ve
Ulusal Bastnin bolgesel eklerini iyi kullantyoruz. Hatta onlardan gelen isteklerin ¢ogunu
biz derleyip hazitliyoruz. Bizdeki yeni yapilanma, yeni teknoloji basimn merakim
arttiriyor. Tabii ki, olumsuz haberler pesinde olanlar da etrafimzi sirekli kolagan
ediyorlar. Basinda duyurum ve kurumsal reklamciligr gergeklestiriyoruz. Cok iyi galigan
bir Hastane Biiltenimiz var. Guncel konular: burada igliyoruz, bu da basinda yer aliyor.
Bizim doktorlarimiz basin ve TV igin gok stk programlara ¢agirilmaktadirlar. Burada
inisiyatif daha ¢ok medyada oldugunu soylemeliyiz. Ancak profesyonelce
hazirlattigimiz hastane tantim filmimizi yerel kanallara dagitarak halka sunulmasini

sagladik.”
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8. SORU : Personele yonelik ne gibi sosyal aktiviteler dizenliyorsunuz?

Y.A. : “Sosyal hizmetler baglammnda kamu kuruluslarinda resmi bayram
kutlamalar1 diginda pek az etkinlikler yapilir. Bizde ise, iiniversitemizin Ege denizinde
kurdugu “Enez Ogrenci Egitim Uygulama ve Dinlenme Tesisleri’nde her yil 10ar
ginlik 6 devre halinde dgrenci ve personelimize uygun kosullarda egitim, tatil ve
dinlenme olanag: saglanmaktadir. Bu tesisin kapasitesi; 50 adet Bongolov’da toplam
100 yatak ve sosyal binalardan olugmaktadir. Gindizleri yiizme ve ilkyardim kurslari
ile degisik spor aktivitelerine katilan personelimiz, aksamlar: da muzik, dans, eglence

gibi faaliyetlere katiimaktadirlar.

Ayrica sigaray1 birakma programini personele de uyguluyoruz.

Yilbag: partilerimiz de ¢ok gorkemli olmaktadir.”
9. SORU : Dis Halkla iligkiler konusunda ne gibi ¢aligmalariniz vardir?

Y.A. : “Biz bolgede tek Tip Fakiiltesi oldugumuz igin ¢ok fazla bir hasta
yogunlugumuz vardir, Yani artan talebi karsilayamama durumunda ve bolge halkina
yonelik daha ¢ok medya araciligt ile bizde verilen hizmetleri ve kullandifimiz
teknolojiyi halka sunuyoruz. Aslinda halk ok hassas ve hastanede olan her tiirla haberi
basinda goriince merak ediyor. Hasta ve hasta yakinlari bizim en Onemli tamtim
ordumuzdur. Onlar bizden memnun kaldiklarinda koylerine dontince reklamimizi
yaptyorlar. Bu yiizden burada onlart memnun etmek igin elimizden gelenin en iyisini

yapmak baglica hedefimizdir.
10. SORU : Sizce Halkla iligkiler birimi gorevini laytkiyla yapabiliyor mu?

Y.A. : “Bir kamu kurulusunun yasal ve maddi imkanlarini goz oniine alirsak
fazlasini yapiyoruz.” diyerek soziini tamamlayan Halkla iligkiler Uzmanindan elinde

olan Halkla iliskiler materyali ve organizasyon gemasin rica ediyoruz.

Trakya Universitesi Hastanesi Halkla Iligkiler Uzmami Sayin Yasemin Aygicek
Hanim efendiye katkilarindan dolay: tesekkiir ederek ayriliyoruz .

Hastanenin i¢i ¢ok temiz ve dizenli. Cok iyi hizmet veren bir sosyal tesiste
(kurum personelinin ve dgrencilerin ¢aligti1 bir kafeterya var) yemek yeme imkam
buldum.
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UYGULAMA-6
Uludag Universitesi Tip Fakilltesi Hastanesi
(U.U.Saghk Uygulama ve Arastirma Merkezi)

Son yillarda gergeklestirdigi atihimlarla Uludag Universitesi ve onun hastanesi

kamuoyunda adindan sik¢a bahsettirmeye baglamigtir.

*Hastanenin kisa tarihgesi soyledir:

U.U.Tip Fakiiltesi 1970 yilinda Istanbul Universitesi’ne bagli olarak kurulmus
ve 50 ogrenci ile efitime fiilen Istanbul’da baglamugtir. 30 Mayis 1974 tarihinde
Duaginari Mevkiinde bulunan Gogiis Hastaliklari Hastanesi binasi Bakanlik¢a Tip

Fakiiltesi’ne devredilmis ve fiilen hastane hizmetlerine ve egitime orada baglanmistir.

1975 yilinda T1p Fakiltesi ve Iktisadi ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi’nden olugan
Bursa Universitesi kurulur. 1990 yilina kadar aymi binada hizmet veren Bursa Tip
Fakiiltesi ve Hastanesi aym yil gehrin 18 km. batisinda Goriikle Mevkiinde 16.000
dekar alan tzerine kurulan U.UXKampisi'nde kendilerine ayrilan binalarina

taginmiglardir.

Bugiin 47.000 6grencisi, 2.116 Ogretim Eleman, 1646 Idari Personel ile iilkenin
en buyik Universitelerinden biri olan Uludag Universitesi’nin en biiyilk i goren

kapasitesiyle U.U.Tip Fakiiltesi ve Hastanesi’dir.

Aklin ve bilimin onciilik ettigi, Atatirk’iin ¢izdigi ¢agdas, laik ve demokratik
yolda ozgiir dusiinceli ve kisisel sorumluluk duygulart geligmis gengler yetigtirmeyi
amag edinen Uludag Universitesi ¢agdas egitimi benimsemis, iniversite sanayii
isbirligini siirdiren, sehir ile butinlesmeye gayret eden, gevreci bir gorinim arz
etmektedir. Egitim programlarinda Avrupa Birligi ile “Yagam Boyu Egitim” slogantyla
tiye ve aday ulkeler arasinda isbirligini ve dayamgsmayi hedefleyen ¢esitli
programlartyla dgrencilerini yurtdigina géndermektedir. Avrupa Birliginde Leonardo ve
Socrates/ Erasmus Programlan dogrultusunda tiniversitenin hazirladigy 7 Proje kabul
g6rmily ve gerekli krediler gelmig ve Ofrenciler Avrupa’ya gonderilmigtir. Ayrica

{iniversitemiz birgok tilkenin tiniversiteleri ile Kardes Universite Protokolii imzalayarak
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bilgi paylagim, ortak uygulamalar, ogretim iiyesi ve Ofrenci degigimi programiar
uygulanmaktadir. Universitemiz sosyal hayatinda Ogrenci odakli birgok faaliyet
gelistirmektedir. Ogrencilerimizin olusturdugu grenci topluluklarimn faaliyetleri aktif
desteklenmekte ve her yil kendi senlifini gerceklestirdigi gibi diger niversitelerin

senliklerine sosyo-kiiltiirel ve sportif programlarla ekip gondermektedir.

Universitenin aktif ¢aligan Basin ve Halkla iliskiler Miidiirligii vardir. Yerel
basinla iligkiler siirekli sicak tutularak Rektoriimiiz yerel kanallarda tiniversiteyi tanitict
programlara davet edilmektedir. Kose yazilarinda da Universitenin baganilarindan

gerceklestirdigi yeniliklerden bahsedilmektedir.

Halkla iligkiler araglarindan birgogu; dergi, gazete, 6zel davet mektuplari, afis,
pankart vb. aktif olarak kullamlmaktadir. Ug ayda bir gikarilan “Dergi” ile egitim,
haberler, ogrenci etkinlikleri, Universite-kent iligkisi, farkli ugragilar, iniversite
personelinin terfileri, emekli olanlar ve aramizdan ayrilanlar1 konu alarak ele almakta ve

sayfalarinda yer vermektedir.
Tip Fakiiltesi Universitenin itici giicti durumundadr.

U.U.Saglk Kuruluglar: ad: altinda:
SUAM - Saglik Uygulama ve Aragtirma Hastanesi; Genel Hastane olarak

hizmet vermektedir.

ARUAM -~ Atatiirk Rehabilitasyon Uygulama ve Arastrma Hastanesi; (FTR

ve Romatoloji Bilim Dali) Dal Hastanesi olarak hizmet vermektedir.

HSM - Niliifer Halk Saglig: Egitim ve Arastrma Merkezi olarak hizmet

vermektedir.

AHM - Aile Hekimligi Merkezi
USSM - Uludag Sabanci Saghk Merkezi; Uludag’in zirvesindeki Kayak
Merkezinde sagligin bekgiligini yapmaktadir.

Bu ¢alismada uygulamay1 bir Genel Hastane niteligini tagtyan “Saglik Uygulama

ve Aragtirma Merkezi”nde gergeklestirecegiz.
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Fiili 925(kadro-1100) yatak kapasiteli olup, 134.200 m® kapali alana sahip
merkez, 800 Akademik, 605 Saglik, 115 Idari Personeli olmak tizere 1.520 personel ve
tasaronun temizlik-destek hizmetlerinde ¢alistirdig1 800’ agkin galisanini da goz 6niine

alirsak dev bir ig goren grubuyla hizmet verilmektedir.

Bu hastanedeki uygulamalari gormek igin oOnce kurumun organizasyon
semasinda Halkla iligkilerden sorumlu tepe yoneticinin kim olduguna bakiyoruz. Yeni
yapilan gorev yapilandirmasinda Baghekim Yarduncilarmdan birine bagh ve bir
Hastane Bashemgire Yardimecist tarafindan yonetilen Halkla iligkiler biriminin varligim
goriiyoruz.

SEKIL 38 : Uludag Universitesi Saglik Uygulama ve Arastrma Merkezi Organizasyon $emast -2006y.

REKTOR

BASHEKIM
I — I [
BASHEKIM BASHEKIM BASHEKIM BASHEEIM
¥ ARDIMCISI ¥ 4RDIMCIST Y ARDIMCISI ¥ ARDIMCISI
1
[MSAN EAYNVE
HALKLA ILISKILER

- | BAsMODOR l

f I | ! ! 1 1

IHMSAN KAYHAKLARL
VE HALKLA ILISK. SORMD.
i

INSAN KAYNAKLARI BUROSU
HALKLA [LISKILER VE BASIN
BUROST

Sorularimizi Halkla Iligkilerden sorumlu Hastane Baghemgire Yardimcist ve

Dahili Boliim Baghemsiresi Sayin Sahriye Keskin cevaplayacaktir.

1. SORU : SnKeskin esas mesleginiz ve goreviniz diginda ek olarak birde
Hastane Halkla iliskiler sorumlulugunu size yiiklemigler. Gorev tamminizi bize

bir-iki baglik halinde yapabilir misiniz?

S.K. : Benim i¢im Dahili Bélim Baghemgireligidir. Ancak bu ek gorev

nedeniyle;
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-Hastanenin beg ayri noktasinda bulunan damsma ve hasta yonlendirme

desklerinde bulunan elemanlart takip etmek,

- Hastalarin doldurdugu anketleri toplamak ve sonuglari Hastane Bagmudurii’ne
sunmak.

- Hastane Sosyal Komitesi’nin koordinatorliigiini yapmaktir.

- Hasta memnuniyetini 6lgme anketleri yaptirmaktir.

- Hasta el kitabini hastalara ulagtirmaktir.

- Yeni baglatilan kalite iyilestirme programlart nedeniyle ¢aligmalarimiz biraz daha
derinlesecek. Cok yakinda hastanemizde Halkla iligkiler uzmanlarimn istihdam edildigi

Basin ve Halkla iliskiler birimi kurulacaktir.

2. SORU : Hastanenizde i¢ Halkla Iligkiler alaninda (personele yonelik galigmalar)

ne gibi ¢aligmalarimz vardir?

S.K. : Personelimizi motive etmek igin hastane yonetimi devletin destegi
dogrultusunda tGicretsiz kaliteli oglen yemegi, nobet tutanlara da aksam yemegi ve

kahvaltilar verilmektedir.

- Yine ticretsiz ige gidig-gelis saglanmaktadir.

- Caligma ortamlarinin iyilestirmesi biitgenin imkan verdigi olgiide olmaktadir.

Personele yonelik sosyal etkinlikleri biz olusturdugumuz Sosyal Komite

aracilifi ile yapiyoruz.

3. SORU : Kurmus oldugumuz Sosyal Komite nasil bir olusumdur? Amaci nedir?
Sizce boyle bir komitenin kurulmasina neden olan nedir? Sebeplerini kisaca

sayabilir misiniz?

S.K. : Once size Sosyal Komitenin tammint yapaymm. “Hemgirelik hizmetleri
personelinin psikolojik, sosyal ve ekonomik agidan bir biitiin olarak ele alinarak
bunlarla ilgili ihtiyaglarim kargilamaya galigan, bu alanda uzmanlarla igbirligi halinde
olup, rehberlik ve iletisimi saglayan en az sekiz kisiden olugmasi gereken topluluktur.”
Bize gore her hastanede boyle bir komitenin olmas: gerekir. Ciinkii Sosyal Komitenin

gerekliligine bakinca:
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- Sosyal bir bitinligiin olmadift bir yerde sunulan hizmetlerin arzulanan verime
ulagabilecegi dugiinilemez.

- Personelin kigisel ve ailevi sorunlar isiyle ilgili olmasa bile isini dogrudan dogruya
etkiledigi gercegi kaginilmazdir.

- Verilen hizmetlerin ozelliginden dolay: hastane galiganlanmn sosyal ve kultirel
faaliyetlere katilimi az da olsa kisitlanmustir. Bu nedenle tesvik edilmelidir.

- Hemgirelerin iy ortaminda ve i ortamu diginda bir araya gelip dayanigma icinde

olmalar: motivasyonu arttiracaktir,

4. SORU : Hastanenizin sosyal komitesinin iistlendigi gorev ve fonksiyonlarmdan

bahseder misiniz?
S.K. : Sosyal komitenin fonksiyonlar1 :

- Hemgirelik meslegini tamitmak,

- Hemgireler arasindaki iletisimi ve dayanismay: saglamak ve strdirmeye yonelik
faaliyetler diizenlemek,

- Onemli giinler ve haftalar igin programlar organize etmek,

- Sosyal faaliyetlerle ilgili konularda kliniklere danigmanlik etmek,

- Kurumumuz biinyesindeki birimlerin ve galiganlarinin tanitilmas,

- Mesleki ve sosyal sorunlarin ¢oziimiinde yardime: olmak,

- Yaptlacak faaliyetler icin finans saglamak amaciyla organizasyonlar diizenlemek,
- Egitim komitesiyle igbirligi iginde olmak ve ortak galigmalar diizenlemek,

- Mesleki dernekler ve diger hastanelerle iletisimde bulunmak,

- Caligmalarimiza yon verecek anketler dizenlemek,

- Organizasyonlarda basin-yayin organlariyla iletigim saglamak,

- Caligan kadin personelin gocuklari i¢in kres olanaklarinin saglanmasi,

- Kurumumuz digindaki sosyal faaliyetlerin personele duyurulmas,

- Universitenin sosyal imkanlarindan, hastane ¢aliganlariin en st dizeyde
yararlanmasinin saglanmasi (kitiiphane, spor tesisleri, ...)

- Kurumumuz biinyesinde bir giin belirlenip moral giinii olarak bir araya gelinmesi,

- Hastalarin gereksinimleri, sikayetleri ve memnuniyetleri ile ilgili kamuoyu aragtirmast

yapmak ve bunlari rapor etmek.
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5 . SORU : Sosyal Komitenizin gergeklestirdigi baz: faaliyetleri kisaca sayabilir
misiniz?
S.K. : U.U.Tip Fakiiltesi Hemgirelik Hizmetleri Sosyal Komite Faaliyetlerini
soyle siralayabilirim:

- Klinik tantimlarimiz icin pano ¢aligmalarimiz devam etmektedir.

- Hastanede yatan arkadaglarimiza (hasta personele) gigek ve kartimiz ile gecmis olsun

ziyaretlerine gidilmektedir.

- Belirli giin ve haftalar igin panolar hazirlanmaktadir.

- 19 Ekim 2003 tarihinde Kadiyayla/Zeyniler — Zeyniler/Teleferik gtizergahinda 3
saatlik doga yuriytisi 18 kisilik ekiple gergeklestirilmigtir.

- Tiim hastane calisanlarimn Sosyal Komiteden beklentilerini arastirmak tzere pano
diizenlendi. Gelen oneriler degerlendirilerek; hizli okuma ve anlama kurslari, tenis

kurslari ve aerobik-step kurslari planland: ve gergeklestirildi.

- Tiyatro ve sinema giinleri panoda duyuruldu. “Orkestra” isimli tiyatro oyununa “Gol
Krali Sait Hopsait” isimli tiyatro oyununa ve “Asmali Konak” isimli sinema filmine

caliganlarimizdan toplu katthm saglanmigtir.

- 25 Aralik 2003 tarihinde Diniz Kutiiphanesi oniinde geliri Sosyal Komite

faaliyetlerinde kullaniimak tizere “yiyecek kermesi” gergeklestirilmistir.

- Her sene Aralik ayinda yapilan kermesten elde edilen gelirle yilbagi gecesi ¢aligan tiim
personele hediyeler alinmaktadir. Sosyal komite galisanlari tarafindan yilbag gecesi
Yeni Yillar1 kutlanarak dagitiimaktadir. '

- Gegen yillarda kurulmus olan “Folklor ekibimiz” yenilenerek galigmalarina Beden

Egitimi Spor Béliimiinden Nazim Giirak baskanliginda devam etmektedir.

- Hastane calisanlarindan olusan siir grubu olusturulmug ve gesitli panellerde gorev

almaglardur,
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- Hastane ¢alisanlarindan olugan “Tiyatro grubu” olugturulmug ve “Buzlar Coziilmeden”
isimli oyunu oynamak lizere Murat Liman yonetiminde ¢aligmalarint baglatmsg ve

Hemsirelik Haftasinda oyunlarim sergilemiglerdir.

- Goreve vyeni baslayan hemgirelerimizin oryantasyon programi diizenlemelerinde

Sosyal Komiteden bir arkadagimiz gorev almaktadir.

- Her y1l 23 Nisan Cocuk Bayram: nedeniyle Cocuk Kliniginde diizenlenen genliklerde

Sosyal Komite galiganlar: aktif olarak ¢aligmaktadir.

- U.UHemgirelik hizmetleri hizmet i¢i egitim programlan dahilinde diizenlenen

Panellerde Sosyal Komite galiganlari idareye organizasyonda yardime: olmaktadir.
- Her sene Hotel Almira’da Hemgireler gecesi diizenlenmektedir.

- Hastane koridorlarinda iki yerde Sosyal Komite faaliyet panolar: vardir ve o panolara

yapacagumz ve yaptiklarimiz ile ilgili durumlarimiz: sergilemekteyiz.

- Emekli olan hemgirelere “ugurlama partisi” yapilir ve bagarili meslek hayati igin

tegekkiir plaketi verilmektedir.

- Meslek igi egitim programlarimiz ile personelin iginde daha etkili olmas:
saglanmaktadir. Bu kurslar, EKG Kursu, Yogun Bakim Hemgirelii ve Temel Yagam
Destegi Egitimi

- Psikiyatri Kliniginin igbirligi ile hastanemiz hemsire ve difer personele “Iletigim

Semineri” verilmis ve hasta iligkilerinin nasil olmas: gerektigi konular: iglenmistir.

6. SORU : Bu son ii¢ sorudan anladigim kadariyla I¢ Halkla iligkiler adina Sosyal
Komitenizin organize ettidi ve gergeklestirdigi faaliyetlerin neredeyse %90’m hastane
hemgireler topluluguna yonelik gerceklestirilmistir. Diger personeli de bu
organizasyonlara dahil etseniz hastanenizin tiim ¢aliganlar: ile bir biitiinlik sergileseniz

daha iyi olmaz m1?

S.K. : Hastanelerde en kalabalik meslek grubu hemsgirelerdir ve ¢ok ozveri,
gayret, sabir, metanet isteyen bir meslektir. Bu nedenle komite Oncelikle hemgire
grubuyla ¢aligmaya baglamigtir. Ancak, meslek egitimleri mesleki seminerler digindaki

faaliyetleri hastane genelinde tiim ¢aliganlara yayma gayreti i¢indeyiz. Mesela, kermese
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herkes bir seyler getirir ve doktorlarimiza bu yiyecekleri iicretli satariz. Burada
doktorlarimiza derken sadece onlara satiliyor demek istemedim. Herkes alabiliyor ancak
hocalarimiz daha fazla 6deyerek katkida bulunuyorlar. Yine aerobik ve step kurslarina
da tim personel katimugtir, Siir dinletisi ve tiyatro ¢aligmalarinda hastanedeki tim
yeteneklerden yararlanilmigtir. Soylesinin baginda da soylemistik; bu giinlerde
hastanede yeni bir yapilanmaya gidiliyor ve ben Halkla iligkiler biriminin bagina

getirilmekteyim ve bundan bdyle daha organize isler yapacagimizdan emin olabilirsiniz.

7. SORU : Dig Halkla iligkiler ve hasta memnuniyeti ile ilgili Uludag Universitesi
Saghk Kuruluslarinda ne gibi ¢aligmalar yapiimaktadir? Akliniza ilk etapta gelenleri

alabilir miyim?

S.K. : Dig Halkla iligkiler deyince, biliyorsunuz Bursa halkinin iiniversiteye
karst ne kadar hassas ve yardimsever davrandifini, onlarmn destegi ile hastanemizin
birgok kliniginin donamimi gergeklegmigtir. Hastanemizde gerceklesen her yeni
teknolojik gelismeyi medya araciligs ile halkimiza duyuruyoruz. Hasta memnuniyeti

i¢in hastanemizdekileri de g6yle siralayabilirim:

- Uzun siire yatan ¢ocuk hastalarimiz igin kurulmus bir Ilkogretim Okulu derslerinden

kopmamasi ve sinifindan geri kalmamas igin yapilan bir uygulamadir.
- Yine Losemili ¢ocuklara yonelik klinikte sergi ve senlikler diizenlenmektedir.

- Sizin (Hast.Md.Yrd Ahmet Can’in doneminde)1996 yilinda baglatmug oldugunuz
Damgma bankolarindaki hasta karsilama ve yonlendirme iglerine bir de arabali (sedye

ve tekerlekli sandalye) hastane i¢i ulagim destegi siirmektedir.

- Hastalara yonelik Psikiyatri kliniginin strdirdigi “doktorunuzdan mektup var”
uygulamast bu klinikten taburcu olan hastalara periyodik olarak telkin mahiyetinde

kullanilan ¢ok etkili bir aractir.

- Ayrica Diyabet Danigma hattimiz var. Bu programda da hastalar aydinlatiimaktadir.
Tum Marmara bolgesine hitap eden Zehir Damgma Merkezi genellikle kirsaldaki

hekimlere konsiiltant olarak hizmet vermektedir,

- Sigara birakma programimiz Gogiis Hastaliklart Sigaray: Birakma Poliklinigi aracilig

ile devam etmektedir.
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- Kukiirtli’deki Rehabilitasyon Merkezinde ayaktan tedavi gérmis eklem ve yumusak
doku hastalarina yoénelik Tai-Chi kurslari ile viicutlarina esneklik kazandirilmaya
cahisiimaktadir. Yine Kiikiirtlii Kaplicalari’nda havuz igi egzersiz ve fiziksel hareketler

caligsma gruplar aktif ¢aligmaktadir,

- Gonilly kuruluslardan “Tirk Anneler Birligi Bursa Subesi” ile igbirligi igindeyiz.
Goniilli anneler hastanemizde yatan kimsesiz gocuklara ve fakir ailelere maddi ve

manevi destek saglamaktadirlar.

- Hasta odakl: ¢aligmalara esas olarak bu sene 2006 ortalarinda ISO 9001 sertifikasi
alirken hizlandirilmigtir. Oniimiizde bir de JCI akreditasyonu giindemde ve bu yonde
caligmalar hizlanmaktadir. Boylece ¢agdas Halkla iligkiler ¢aligmalarma yakinda
gecilecektir.

8. SORU : Hastanenizin misyonu, vizyonu, degerleri sizce nelerdir?

S.K. : Hastanemiz son bir yilda Kalite konularinda bir atilim gergeklestirdi.
Once ISO 9001-2000 standardim aldik, gimdi de dinyanin en saygin akreditasyon
kurulugu J.C.1.’1a akredite olmak igin bagvurduk. Kurumda ¢ok seyler degisiyor.

Misyonumuz, ¢agdas efitim ve aragtirma programlar: ile desteklenen kaliteli
saglik hizmetlerini, sosyal devlet bilinci ile hasta haklarina saygili ve etik kurallara bagl

olarak toplumun tiim kesimlerine sunmaktir.

Vizyonumuza gelince;

- Evrensel diizeyde gagdas egitimin yapildigs

- Tlleri teknoloji kullanarak saglik bilimleri alaninda bilginin
retildigi, uygulandigt ve yapildig: kurulus olmak.

- Hizmeti tiretenin, hizmeti alanin ve dgrencilerin memnuniyetinin
en iist diizeyde oldugu bir hastane olmak.

- Mensubu olmaktan onur duyulan,

- Uluslar arast alanda rekabete agik, tstin nitelikli saglik hizmeti
sunan ve

- Ulusal diizeyde 6nder saglik kuruluglarindan olmaktir.
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9. SORU : Hastanenizde ¢aligan memnuniyetine yonelik egitim programlari var

demistiniz. Bunlardan bahsedebilir misiniz?

S.K. : Hastanemizde Sosyal Komiteden basgka bir de Egitim Komitesi vardir. Bu
komite de Hemgirelik Hizmetleri tarafindan kuruldu ve 10 liyeden olugmaktadir. Daha

sonra yonerge ile say1 6-8 kigiye indirildi.

*Egitim komitesinin iglevleri:
- Oryantasyon programlar yapmak ve uygulamak.
- Hizmet i¢i egitim programlan yapmak ve uygulamak.
- Suirekli egitim programlari olugturmak (yeni mezunlara, ige yeni baglayanlara ve halen

caliganlara)

*Egitim Komitesinin amaglari:
- Yeni igbagt yapanlar i¢in 6ngoriilen ¢aligmalar;
- Yeni personeli gorev, sorumluluklarima ve kuruma oryante etmek.
- Okulda eksik kazaniimg bilgileri tamamlamak.
- Eski personele yonelik egitim ¢aligmalary;
- Bilgi ve becerilerinin arttiriimas: ¢aligmalan,
- Yeni galigma diizenine uyum programi ve yeni davramglar kazandirilmasi
- Hizmet i¢i egitimde; Hemgirelik hizmetlerinin niceliginin arttirilmas: ve niteliginin
geligtirilmesi.
*Verilen egitimde personel agisindan giidilen amaglar ;
- Personeli becerikli kilmak,
- Okuldan ¢ikigindaki bilgi ve beceri eksiklifini gidermek,
- Personeli kusura dayali sorumluluktan korumak,
- Personelin giiven duygusunu arttrmak ve motivasyonunu
yikseltmek,
- Mesleki gelisimi ve gérev doyumunu saglamak,
- Hizmeti alanlara daha kaliteli ve daha ucuz hizmet verilmesini

saglamak,

*Verilen egitimde kurum agisindan giidiilen amaglar;
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- Zaman, para, emek ve arag-gere¢ savurganligini 6nlemek,

- Islem ve yontemlerin gelismesini saglamak,

- Hizmeti daha ucuza mal etmek,

- Kurumu hizmet verilen ve wveren agisindan Onerilir hale
getirmektir,

*Egitim komitesinin baglica gorevleri;

Tip ve hemgirelik alaninda yer alan yenilikleri izleyerek, personelde
geligtirilmesi gereken davramiglara karar verip, uzun ve kisa sireli egitim programlar
yapmak ve uygulamaktir. Personelin hastane i¢ci ve digi egitim etkinliklerine
katiimalarim saglamak. Hasta egitimi alaminda personeli yeterli duruma getirecek

onlemleri almak ve uygulamaktir,

10. SORU : Hastaneniz Kalite bakimindan ve hasta odaklilik yoniinden ne gibi

atilimlar gergeklegtirmigtir?

S.K. : U.U.Saghk Kuruluglart SUAM-Saglik Uygulama ve Aragtirma Merkezi
ile ARUAM-Atatiirk Rehabilitasyon Uygulama ve Aragtirma Merkezi tiim birimleriyle
birlikte 25 Agustos 2006 tarihinde ISO 9001:2000 KYS belgelendirilmesi SGS (Societe
Generale de Surveillance) tarafindan yapilmigtir diye sézlerini tamamlayan Baghemgire
Sahriye Keskin akreditasyonlar ile ilgili kompetan olmadifimi ve saglikh bilgi igin

Bagmiidiire gitmemizi tavsiye etmiglerdir.
Kendisine verdigi katkidan dolay: tesekkiir ederek mekandan ayrildik.

U.U.Saghk kuruluslarimin tiimiinii kapsayan Kalite ve Akreditasyon Projesi
hakkinda kisa bilgilendirmeyi kurum iginde yapilan egitim toplantilarindan aldigim

notlar dogrultusunda yapalim:

Kalite Sistemi Belgelendirme ve Akreditasyon Projesi bilgilendirme
toplantisinda Dekammiz Saymn Miifit Parlak ; U.U.Saghk kuruluglarmm “Kalite ve
Akreditasyon Projesi’nin hedefinin U.U.Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezinin
uluslar arast diizeyde akredite edilmesi oldugunu belirtmis ve bu siiregte ISO 9001:2000
Kalite Yonetim Sistemini olugturarak Isvigre kékenli ve belgelendirme merkezinin de

Ingiltere’de oldugu diinyaca tnlii SGS (Societe Generale de Surveillance) tarafindan
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belgelendirilmesine karar verildigini vurgulamigtir. Projenin ikinci etabim da uluslar
arasi hastane akreditasyonun da iin yapmis ABD kokenli Joint Comission International
(JCI) ile akredite olmaktir.

25 Agustos 2006 tarihinde SGS yetkilileri U U.Saglik Kuruluglari (SUAM ve
ARUAM) denetlemis ve ISO 9001-2000 belgesini ii¢ yillik bir siire igin vermigtir. Bu
alt yap1 ile JCI'la akredite olunmak kurum igin daha kolay olacagni diigtinerek

caligmalara hi¢ hiz kesilmeden devam edilmektedir.

Joint Comission Internatiolan (JCI) Amerikan kokenli olup Joint Comission on
Accreditation of Health Care Organizations (JCAHO)ya bagli Joint Comission
Restouras’un uluslar arast akreditasyon birimidir. Kar amact giitmeyen bir kurulug
statiisiindedir. Son 10 yilda 50’den fazla iilkede saglik kuruluglarinin akreditasyonu igin
faaliyette bulunmaktadir. Bu giine kadar Tiirkiye Cumhuriyeti’nde JCI'ye akredite olan

hastanelerden bazilar: sunlardir : 2002 ~ Istanbul Memorial Hastanesi

- 2002 — Amerikan Hastanesi

- 2003 — Metropolitan Florens Nightingel Hastanesi

- 2004 — Florens Nightingel Hastanesi ve

- 2005 — Acibadem Hastaneleri JCI tarafindan akredite olmuglardir.

*JCI akreditasyon siirecinin Mitkemmel Hastane Tasviri goyledir:

- 1. Hasta kabul, sevk ve taburcu etme siiregleri mikemmeldir. Hastalar
taburcu olduktan sonra da izler ve profilaksisini de takip eder.

- 2. Hasta ve yakinlarina deger verir, sayg: duyar, zarar gérmelerini engeller.
Onlan bilgilendirir, tedavi siirecine katilmalarina olanak verir. Her agamada
onaylarin alir.

- 3.Hastanmn durumunun kim tarafindan, ne zaman ve nasil
degerlendirilecegini belirleyen etkin bir sisteme sahiptir.

- 4. Tom hastalarn ayn1 standartta hizmet almalan i¢in duizenlemeler yapilir.

- 5. Hasta ve yakinlari sahip olduklar1 haklart kullanabilmeleri ve dogru karar
verebilmeleri i¢in egitilmektedir. Medikal ekipman ve beslenme gibi

konularda hastalar bilgilendirilir,
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6. Hasta guvenligini tehlikeye atacak hata kaynaklan izlenmekte ve

giderilmektedir.

- 7. Enfeksiyonlart 6énleme ve kontrol altinda tutmaya yonelik sistemler
mevcuttur.

- 8. Ust yonetim mitkemmel hizmet sunumuna yonelik ¢abalar destekler ve
onderlik eder. Yetki ve sorumluluklar paylasilmigtir, her sey uyum iginde
daha iyiye yoneliktir.

- 9. Hastane, hasta ve yakimlari, personel ve ziyaretciler igin glivenli bir
yerdir. Yangin, olaganiistii olaylar, dogal felaketler igin bir acil durum plant
yapilmigtir. Personelin i giivenligi ve saghg: agisindan gerekli onlemler
almmustir. Zararh atiklar dogru sekilde depolanmakta, kullanilmakta ve
saklanmaktadir.

- 10. Insan kaynaklari planli bir gekilde yonetilmektedir. Tiim personelin
gorev ve sorumluluklart “ig tanimlart” igerisinde belirlenmistir. Bu nedenle
personel kaynakli ihmal ve hatalar minimize edilmigtir.

- 11. Cok etkin bir hasta kayit sistemi mevcuttur. Kayitlar yetkili kisiler
tarafindan, standart bir sekilde tutulmakta ve korunmaktadir.

- 12. Hastanenin performansint dénemler halinde anlamli bir gekilde ortaya
koyan ve gerekli kargilagtirmalarin yapiimasim miimkiin kilan indikatorlere
iligkin veri tretiimekte ve bu dogruliuda iyilestirme projeleri saglikli bir
sekilde yuritilmektedir.

*JCI Uluslar arast Hastane Akreditasyon Programinin kapsadigt standartlarin

bagliklar: da sunlardir:

o Hizmete ulasma ve devamlilik (25 adet standart)

Hasta ve yakinlarinin haklari (35 adet standart)

Hastalarin degerlendirilmesi (44 adet standart)

Hasta bakimi1 (70 adet standart)

Hasta ve yakmlarinin egitimi (10 adet standart)

Kalite iyilegtirme ve hasta giivenligi (46 adet standart)

Enfeksiyon dnleme ve kontrol (21 adet standart)

c o o O o o O

Y 6netigim, liderlik ve yonlendirme (30 adet standart)
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o Tesis yonetimi ve giivenligi (27 adet standart)
o Personel kalifikasyonu ve egitim (28 adet standart)

o Enformasyon y6netimi (31adet standart)

*Uygulamaya sokulan bu kadar ok standardin sonucunda bu projeden beklenen

fayda nedir?

- Oncelikle sunulan hizmetlerin kalitesinin artmas: sonucu hastanenin tim
paydaglarimn beklentilerinin kargilanmasidur.

- Hastanenin ve Tip Fakiiltesinin imajinmn giiglenmesi ile Gniversitemizin de
uluslararas: platformda kabul gérmesidir.

- Hastanede gorev yapan akademik kadrolarm uluslar arasi igbirlifi ve
degigim firsatlarimn artmast.

- Bu siiregte edinecefimiz deneyim ile tniversitemizin ulusal saglk

sisteminde liderlik misyonu iistlenmesidir.

*Uludag Universitesi Saghik Kuruluglarmmn baglatmig olduklar: bu akreditasyon

siireci agagida belirtilen mentalite degisimini zorunlu gerektirmektedir:

1.
2.
3.

Hasta merkezli hizmet anlayiginin benimsenmesi,
Verilere dayali yonetim ve stirekli iyilestirme anlayiginin benimsenmesi,

Hastanenin varlik nedeni, bugiinii ve gelecegi konusunda ortak bir anlayig

*Hasta merkezli hizmet anlayis1;
- Hastanin tercihlerine sayg: duymak,
- Koordine edilmis hizmetler sunmak,
- Hastayi bilgilendirmek ve egitmek,
- Fiziksel konfor saglamak,
- Duygusal ve psikolojik destek vermek,
- Aile ve diger yakinlari ile iletisimde olmak,
- Saglk hizmeti almasim kolaylagtirmak,

- Hizmette devamlihi1 saglamaktir.
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*Hasta merkezli saglik hizmeti sunum stireci :

Hagta istek ve beklentileri

l

Hasta kabul

l

Muayene

|

Teghis

l

Tedavi

l

Taburcu ettne

Hasta tatmini @

Kalite ve akreditasyon projesinde hasta merkezli saghik hizmeti verme anlayist

icinde i¢ Halkla iligkileri olusturan personel iligkilerinde durum ise s6yle resmedilebilir:

Ana slogan, “mozaikten yapilmig biiyiik resmin igindeki kigik mozaik
taslarindan birisi de benim. Resmin uyumunu bozmamak (resimde siritmamak igin) igin
sisteme uyumlu olmam gerekiyor” diigiincesini her calisana benimsetmek sarttir.
Boylece caliganlarin, hastanenin performanst ile kendi performans diizeyleri arasindaki
iligkiyi gormeleri kendi rutin gorevlerini yansitan operasyonel rolleri ile hastanenin
bittiinciil performanst agisindan iistlendikleri stratejik roller arasinda baglant1 kurmalari

saglanacaktir.

Akreditasyon siirecinde oncelikle “sayilarla konugma”, “verilerle yoOnetim”
anlayisimn benimsenmesi onem tagimaktadir. Boylece mevcut performans diizeyinin
dlciilmesi ve donemler itibariyle nasil bir degisim yasandigmin belirlenmesi miimkiin
olacaktir, Bunu bagarmak igin veri tretme ve bu verileri anlamh sekilde izleme

sistemine ihtiyag duyulacaktir.
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Hastane performansimin Olglimine iligkin verilerin kurulusun misyonunun
gerceklestirilmesi ve vizyonuna ulagmast agisindan Onem tagiyan kritik faktorler

bazinda izlenmesi gerekmektedir,

Hastane performansini izlemek ve iyilestirmeye agik olanlari belirleyebilmek
icin “kiyaslama” ¢aligmast yapilmasi kaginilmazdir. Kiyaslama amaciyla ulusal bir
gosterge izleme sistemi olmadifi i¢in Avrupa ve Amerika’da olusturulmug veri

tabanlar: ve performans gostergelerinden yararlamlmas: mimkiindir.

JCI Standardi veri izleme, kiyaslama ve iyilegtirme uclemesini zorunlu
tutmaktadir, Saglik hizmetleri bugiin yalniz tam ve tedaviden olugan mekanik bir
uygulamadan 6te, bireyi fiziksel, ruhsal ve tim yonleriyle kapsayan bir sisteme

doniigmektedir.

Hastalar artik sadece tizerlerinde birtakim testler ve islemler uygulanan organik
varliklar olarak degil, haklarin1 bilen ve savunan, saglig1 konusunda bilgilendirilmeyi ve
karar sirecine katilmay: bekleyen bireyler olarak tammlanmaktadir. Bu baglamda
hizmetin niteligi, hizmeti veren kisilerin (doktor, hemsire vb.) yetkinlikleri, saglik
tesisinin altyapis1 ve giivenlik onlemleri, yanlis ilag ve tedavi uygulamalarinin

onlenmesi, enfeksiyonlarin azaltimas: gibi konular ¢ok buyiik 6nem kazanmaktadir.

Akreditasyon her geyin milkkemmel oldugu son nokta degildir, mutlaka
iyilestirilecek bir geyler olmahidir. Burada esas olan hastay: hizmetin odagina yerlegtiren
bir kalite sistemi olmasidir. Hastanenin varlik nedeni, bugiinii ve gelecegi konusunda
ortak bir anlayis gerceklestirerek, hastanenin gelecekte nerede olacagina karar verirken
oncelikle “Bugiin neredeyiz?” sorusunu dogru sekilde cevaplandirmak zorundayiz. Bu
amagla SWOT Analizlerinden yararlanmak mimkindtr. Ciinkii, meveut konumumuzu
ve kosullarnmizi belirledikten sonra vizyonu gergeklestirmek igin “Bugiin neler

apmaliy1z?” sorusuna yamt aramak gergekei olacaktir.
yap y g

U.U.Saghk Kuruluglarmm JCI’la akredite olmalarini ve getirilen standartlar
sayesinde bir an evvel kurum personelini motive edici yaklagimlarin baglatiimasini

ictenlikle diliyorum. Ciinkii onlar bunu hak etmektedirler.
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SONUC VE ONERILER

Gunimiiz insam kiiresellegen diinyada ¢ok sik degigen yagam sartlarina uyum
saglayabilmek, yeni ilgi ve ihtiyaglarin tatmini igin yeni arayig ve yonelimler igindedir.
Insanlara bu arayislarinda rehberlik edecek, ¢evrelerinde olup biten olaylar1 anlamalart

ve yorumlamalarint kolaylagtiracak hizmetlere ihtiya¢ dogmustur.

Insanlarin mutlulugu ve toplumsal ahengin saglanmasi igin her alanda oldugu

gibi hastanelerde de halkla iligkiler hizmetlerine ihtiyac vardir.

Halkla iligkiler yeni geliymeye baglamig ve melez bir meslek dali olarak
zikredilmektedir.

Halkla iliskilerin tanimi {izerinde kesin bir fikir birligi yoktur. Ancak birbirine
yakin birgok tanimlarin yapidigim biliyoruz. 1976 yilinda Dr.Rex F.Harlow isimli
Amerikali aragtirmact yaymladign makalesinde Ingilizce literatirde 472 adet farkli
Halkla iligkiler tammina rastladigim ifade etmistir. Bu farkli tammlan analiz ederek,

herkes tarafindan begenilen ve kabul goren su tanim yapmugtir,

“Halkla Iligkiler, hastane ile onun ilgili hedef kitlesi arasinda karsilikls iletigimi,
anlayig;, kabuli ve igbirligini saglayip sordirmeye yardimer bir yonetim

fonksiyonudur.”

Halkla iligkiler, duyurum, kurumsal reklamcilik, basin sézctiliigii, kamu yararina
faaliyetler, lobicilik ve yonetim damgmanlifs faaliyetlerinin bitiininden olugmaktadr.
Dolayisiyla hastanelerin halkla iligkileri de bu faaliyetlerin hastane adina yapilan

tiirleridir.

Halkla Iligkiler tlkemize kamu kuruluglari ile girmiy, 6zel kuruluglarda
geligmigti. Bu durum hastanelere gelince, 6nce ozel hastanelerde filizlenmeye
baglamis, kamu hastanelerine de sirayet etmek tizeredir. Kamu saghk hizmetlerinde
yasal reformlara gidilmesi halinde Halkla Iligkiler ve Toplam Kalite Yonetimi bu alanda
da siiratle uygulanabilecektir. Ancak, bugiin hastanelerimizin biiyik bir kismu kamuya
ait oldugu icin ve yine bu hastanelerin hemen, hemen timiinde uygulanan

S.S.Y.B.Yatakli Tedavi Kurumlari isletme Yonetmeligi’nde Halkla iligkiler gorevini bir
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“Miiracaat Memurlugu” diizeyinde tammlanmasi kamu hastanelerinde ¢agdas halkla

iligkiler uygulamalarinin yayginlagamamasinin baglica nedenlerindendir.

Caligmanin bazi kisimlarinda yasal yetersizliklere ragmen bazi devlet
hastanelerinin (BDH gibi) cesur baghekimlerinin kendi inisiyatifleri ve ekip destegi ile
Halkla Iligkiler ve Kalite Yoénetimi hususunda kayda deger adimlar attiklarini

zikretmigtik.

Acilen gerekli yasal diizenlemeler yapilarak iilke ¢apinda Hastane Yonetim ve
Organizasyonu’nda yeniden yapilanmaya gidilerek, topyekiin kalite akreditasyonuna
gidilmelidir. Aksi halde hastanelerimiz sirekli zararda ve siibvanse edilmeye muhtag

kurumlar olarak devlet biitgesine yiik tegkil etmeye devam edeceklerdir.

Son yillarda ilkemizde “A” takimi 6zel hastaneler diye anilan biyik girket
(holding) hastanelerinde Halkla Iligkiler Uzmanlarimin gorev yaptift departmanlar
kurulmug ve dogrudan tepe yonetimine bagh olup, kurmay yetkiye de sahip ¢agdas
Halkla Iliskiler uygulanmaktadir. Ormegin, VK.V.Amerikan Hastanesi, Acibadem
Hastaneler Grubu, Bayindir Hastaneleri, Medikal Park Hospital ve Universal Hospitals

Group biinyesindeki hastaneler v.b.

Bu tiir hastanelerde gorillen gagdas Halkla Iligkiler uygulamalan kisa siirede
ozel hastanelerde ki rekabeti arttiracafindan yayginlasacag: muhakkaktir. Hatta
iktidarin kamudan 6zele hasta sevk ederek hizmet satin almasi bu rekabeti daha
hizlandiracak ve belki de halkin istek ve beklentileri artacagindan kamu hastanelerinde
de bir reorganizasyona gitme zorunlulugu doguracaktir. Dilerim iilkem ve halkim i¢in

en iyi olani olur.
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