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Bu arastirma, Tiirkiye 'nin Dogu Anadolu Bélgesi 'ndeki birilde faaliyet gésteren bir kamu hastanesinde
halkla iliskiler faaliyetlerinin isleyisini ve halkin bu konuya iliskin bakisini saptamak, halkla iliskiler
faaliyetlerinin islevini ve énemini vurgulamak, hastalarin saglk personeli ile ilgili gériislerini dgrenmek ve
konuya iliskin oneriler gelistirmek amaciyla planlanms betimleyici bir ¢calismadirIlgili hastaneye bir hafia i¢inde
basvuran hasta sayist yaklasik 150 olup, ¢calisma kapsaminda arastirmaya katilmak isteyen 99 hastaya anket
uygulanmugtir. Verilerin toplanmasinda Bahadir (2010) tarafindan hazirlanan anket formu kullanilmstr.
Hastalarn ilk iletisim kurduklar: hastane personeli %56,6 ile hasta kabul birimi ¢alisanlari; en rahat iletigim
kurduklari hastane personeli (%42,4) ise doktorlardir. Katilimcilarin % 81,8 i hastane i¢inde herhangi bir sorun
yasadiklarinda nereye bagvuracaklarint bildigini, % 50,5 i sikayetlerini bashekime bildirmeyi tercih ettiklerini
belirtmiglerdir. Katilimcilarin % 52,5 i hasta kabul personelinin davraniglarindan ¢ok memnun; % 51,5 i danisma
— yonlendirme birimindeki bilgilendirmeden memnundur. Arastirma sonucunda hastalarin, hastane
uygulamalarindan genel olarak memnun olduklari saptannustir.

Anahtar Kelimeler: Halkla [liskiler, Hasta, Hastane
Jel Kodlari:110, M39

INVESTIGATION OF PATIENTS’ PERSPECTIVES ABOUT PUBLIC
RELATIONS ACTIVITIES
ABSTRACT

This study is a descriptive study planned to determine the functioning of the public relations activities of
a public hospital operating in the Eastern Anatolia Region of Turkey and the perspective of the public towards
this subject, to emphasize the functionsand importance of the public relationsactivities, to bring insightinto the
opinions of the patients towards the health professionals and to make recommendations on this subject.
Approximately 150 patients consult to the hospital in a week and 99 patientswere interested in participatingin a
survey designed for thisstudy. Data collection process included the survey developed by Bahadir (2010). The first
contact of the patientsisthe patient admission unit staff by 56.6%, while the patients reported that physiciansare
the hospital personnel which they are able to communicate with more easily by 42.4%. 81.8% of the participants
stated that they knew where to go when they had any problemsin the hospital, 50.5% stated that they preferred to
report their complaintsto the head physician. 52.5% participants reported that they were very satisfied with the
attitude of the patient admission personnel while 51.5% were satisfied with the information made available to
them by the advisory guidance desk. As a result of the research, the patientswere found to be generally satisfied
with the hospital practices.
Keywords: Public Relations, Patient, Hospital
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1. GIRIS

Bilimin ilerlemesi ve teknolojinin gelismesi ile birlkte toplumlarin kiiltir ve yasam
tarzlarinin degismesi, ihtiyaglarinin cesitlenmesi sonucu degisim yasanmakta ve bu degisim,
birgok yeni kavram ve anlayis1 da beraberinde getirmektedir. Bu degisimin etkisinde kalan
toplumsal yasamda “halkla iliskiler” kavramu da 6nem kazanmakta ve siklkla kullanilmaktadir
(Kalyon, 2007:3).

Kurumlarin amaglarina ulagsmasinda cevreyle biitiinlesmesi zorunluluk haline gelmistir.
Bu zorunluluk, saghk kurumlarinda halkla iliskiler faaliyetlerinin dikkatle ele alnmas1
gerekliligini ortaya koymaktadr (Akkaya, 2011:50). insan iliskilerinin yogun olarak yasandig,
farkh fizyolojik ve psikolojik yapidaki cok sayida ve genis yelpazede hedef kitleye sahip,
karmasik ve dinamik yapida olan, ¢evreleri ile siirekli etkilesimleri bulunan saghk kurumlari
icin hakkla iliskiler faaliyetlerinin basaris1 olduk¢ca onemlidir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin
etkin bir sekilde yiritilmesi saghk kurumlar1 igin Onemli bir hedef kitle olan hastalarin
memnuniyetinin saglanmasinda oldukga etkilidir (Kirdar, 2007:34).

Bu diisiinceden yola ¢ikilarak bu galigma, hastanelerde halkla iliskiler biriminin islevini
ve Onemini vurgulamak, Tiirkiye’nin dogusundaki bir kamu hastanesine bagvuran hastalara
sunulan halkla iliskiler hizmetlerini degerlendirmek, halkla iliskiler faaliyetlerinin isleyisine
liskin halkin bakisini saptamak, hastalarin saglk personeli ile ilgili goriiglerini 6grenmek ve
konuya iliskin Oneriler getirmek amaciyla yapimustir.

2. HALKLA ILISKILER KAVRAMI

Halkla iliskiler, icinde bulunulan kisi ve kuruluslarla karsihkli olarak saglkl, dogru ve
giivenilir iligkiler kurmak, bu iliskileri gelistirmek, kamuoyunda olumlu izlenimler brakmak,
hedef kitlenin giivenini kazanmak ve toplumla biitinlesmektir (Kalyon, 2007:5). Rey F.
Harlow’a gore, halkla iliskiler; isletme ile hedef kitle arasmda kurulan karsikli iletigim,
anlayls, genel kabul ve isbirligi olusturulmasinda ve siirdiiriilebilirliginin  saglanmasinda
yardimc1 olan bir ydnetim fonksiyonudur (Giines, 2009:72). Uluslararas1 Halkla iliskiler
Enstitiisii (IPRA-Institute of Public Relations Associations)’niin tanmmna gore halkla iliskiler;
bir kurulus ile hedefledigi kitle arasmda karsiikli anlasma tizerine kurulu, tasarlanmis,
planlanmis ve siirelendirilmis c¢abadr (Kalyon, 2007:5). Alkibay (1998:153)’a gbre amaci uzun
donemde kurum imaji yaratmak olan halkla iligkiler; bir isletmenin c¢evresindeki kisi ve
kurumlar1 tanmasi, isteklerini 6grenmesi ve kendisini ¢evresine tanitmasi faaliyetidir. Akkaya
(2011:51)’ya gore halkla iligkiler; orgiitle hedef kitlesi arasmdaki karsiikli anlayss, kabul

Business & Management Studies: An International Journal Vol.5 Issue:4 Year2017 138



Bayram GOKTAS, Gézde YESILAYDIN, Okan OZKAN

gorme, isbirligi ve iletisimin saglanp silirdiirilmesine yardimci olan, yonetimi kamuoyu
konusunda stirekli bilgilendiren, yOnetimin kamu yararma hizmet etme sorumlulugunu
tammlayp vurgulayan, egilimlerin dnceden saptanmasima yardimci olmak i¢in bir erken uyari
sistemi gorevi yapan, yonetimin degisiklige ayak uydurmasina ve degisiklikten yararlanmasina
yardim eden Ozgiin bir isletme fonksiyonudur. Bagka bir tanimda ise hastanelerin rekabet
edebilmelerinde Oneml bir dnamik olarak degerlendirilen (Akkaya, 2011:55) halkla iliskiler,
kurum kimligini sekillendiren ve imaj olusumunda dolayli olarak etkili olan araglardan biridir
(Krdar, 2007:35). Kalyon (2007:6)’a gore halkla iliskiler, isletme ile hedef kitle arasmda
karsiikli anlasmay1 saglamak, karsiikli giiven, saygi ve sosyal sorumluluk hissi olusturmak
icin aragtrmalar yapmayi, hedef kitle hakkmda bilgi toplamayy, iletisim tekniklerini kullanmay1
igertr.

Saghk sisteminin 6nemli bir alt bileseni olan hastanelerde hastalara daha kaliteli hizmet
sunmak, toplumun saghk refahni yiikseltmek ve hastalarmn en iyi sekilde hizmet almalarini
saglamak i¢in halkla iliskiler faaliyetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Uyanik, 2011:21). Diger
sektorlerde oldugu gibi, saghk sektorinde de halkla iliskiler ¢abalarmin temel amaci, saglik
kurulusuyla hedef kitlesi arasmda karsilikli iletisime dayah basarih bir etkilesim olusmast ve
hedef kitlenin Kkurulusa giiven duymasmin saglanmasidir (Bahadr, 2010:48). Bu amagla saglik
kurumlarinda halkla iliskiler ¢ahsmalarinin yiiriitiilmesini zorunlu kilan birtakim nedenler sz
konusudur. Hastaliklar, tedavi yontemleri ve gerekli tedbirler hakkinda topluma bilgi veriimesi,
toplum saghgini tehdit eden enfeksiyonlardan korunma ydntemlerinin uygun bir terminoloji
kullanilarak anlatilmasi, kisacast toplum saghgi egitimi vererek halk saghfina katkida
bulunulmasi (Ristino, 2007:58), hasta haklarmda yasanan gelismeler, yogunlasan rekabet ve
alternatiflerin artmasi (Iskk, 2015:220), doktor-hasta iletisiminin saghkli islemesinin Gnemli
olmasi saglk kurumlarinda halkla iliskiler cahsmalarini gerekli kilan nedenlerdendir (Ayhan
ve Candz, 2006:73). Ayrica saglk sektorinde goriilen yapisal degisimler, hastanelerdeki
karmasik yapi, birokratik islemlerin fazlaligi, tibbi terminoloji kullaniminin yaygnligi,
hastalarin  tibbi agidan bilgisizligi, kamu kaynaklarmin kisithhi§i ve finansman ihtiyac1 da
hastanelerde halkla iliskiler ihtiyacin1 ortaya ¢ikaran nedenler arasmda yer almaktadir
(Tengilimoglu, 2001:28-29). Alkibay (1998:155)’a gore, Ozel saghk kurumlarmin sayisinin
artmasi, Ozel saghk sigortas1 hizmetlerinin yaygmlasmasi1 ve tiiketicilerin bilinglenmesi
hastanelerin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelmelerini saglamustir.
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3. HASTANELERDE YURUTULEN HALKLA ILISKILER FAALIYETLERI

Halkla iliskilerdeki en 6nemli uygulamalar “tanima” ve “tanttma” faaliyetleridir. Halkla
iliskiler birimlerinin Oncelikle hedef kitlelerini 1yi tammalar1 gerekir. Hedef kitleleri hakkinda
yeterince bilgi sahibi olmayan, hedef Kkitlesini tammayan halkla iligkiler c¢ahsmalari
basarisizliga ugrayacaktr (Bahadwr, 2010:61).

Hastanelerin insan hayat1 ile ilgili hizmet vermesi, hizmetin biiyiikk bir 6zveri ve titizlikle
sunulmasiniy, hizmet kalitesinin en st diizeyde tutulmasini gerekli kilar. Bunun igin hastanenin
oncelikle hizmet sundugu toplumu tanmasi ve kendini, yOnetimin yaptig1 isleri tiim
gercekeiligiyle topluma tantmasi ve halkin destegini almasi gerekmektedir (Basok Yurdakul
vd., 2007:42). Dolayisiyla hastanelerde yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetlerinin odak noktasimni,
kamuyu tanmak ve kamuya hastaneyi tantarak olumlu bir imaj yaratmak olusturmaktadir
(Alkibay, 1998:155). Bu amagla genel olarak hastanelerde, herhangi bir hastalk hakkinda
kamuoyunu bilgilendirmek, hasta memnuniyetinin saglanmasi i¢in hasta haklari ile ilgili
bilgilendirmeleri yapmak, hastanenin tiim paydaslar1 ile iligskileri yonetmek, hedef kitle
iizernde olumlu kurumsal imaj yerlestrmeye cahgmak gibi halkla iliskiler faaliyetleri
uygulanmaktadr (Akkaya, 2011:50). Bunlarin diginda hastane ile ilgili haberlerin basm biilteni
hazirlanarak, basm toplantis1 ya da roportaj yapilarak medya ile paylasiimasi, hastalarm kitle
iletisim araglarmda yaymlattiklar1 mektuplar, tesekkiir ilanlari, kose yazarlarinin ya da program
yapimcilarinin hastane faaliyetleri ile ilgili yazlar1 (Se¢im, 1994:54; aktaran Ayhan ve Candz,
2006:74), belirli zamanlarda belirli yerlerde {icretsiz saghk taramasi yapimasi, (Ayhan ve
Candz, 2006:77), hastaneyi ve faaliyetlerini tanitict gorsel, isitsel, basih iletisim araclarmin
hazirlanmas1 (Kiwrdar, 2007:34); saglkla ilgili bir faaliyete (spor miisabakasi, konferans, rekor
denemeleri vb.) sponsor olunmasi, tibbi destek saglanmasi, bayram, yibasi, kurulus yildoniimii
gibi Ozel giinlerde yemek, eglence, cesitli geziler, kutlamalar diizenlenmesi (Ayhan ve Candz,
2006:77) gbi hakkla iliskiler uygulamalar1 da s6z konusudur.

Hastane i¢cin Onemli bir islevi olan halkla iliskiler faaliyetlerinin saglk personeli
tarafindan nasil algilandigi ve bu faaliyetlere ne kadar 6nem veridigi halkla iligkiler
departmaninin yaptig1 cahsmalar kadar 6nem tagimaktadwr. Saglk personelinin halkla iliskilere
bakist bir anlamda hastane yoneticilerinin halkla iligkiler birimine verdigi destegi
yansitmaktadir (Dugan ve Uludag, 2015:43). Dolaysiyla halka iliskilere Onem veren bir
hastanede, hastane c¢alisanlarinin hastalara olan davramislar1 daha poztif olmaktadir. Bu
yaklasim, hasta memnuniyetini artrarak hastanenin kurumsal imajma olumlu yonde katki

saglamaktadir.
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4. YONTEM

4.1. Arastirmamin  Amaci

Bu aragtrma, Tiirkiye’nin Dogu Anadolu Bolgesi’ndeki bir ilde faaliyet gosteren bir

kamu hastanesinde halkla iliskiler faaliyetlerinin isleyisini ve halkin konuya iliskin bakis acisini
saptamak, hastalara sunulan halkla iligkiler hizmetlerini degerlendirmek ve hastalarin saglik

personeli ile ilgili goriiglerini 6grenmek amaciyla yapilmistr. Caligmanin en genel amaci ise

hastanelerde halkla iliskiler biriminin iglevini ve Oonemini vurgulamak ve bu konuda Oneriler

sunmaktr. Bu amaclar dogrultusunda arastrma grubuna yoneltilen sorular “saglik personeline

yonelik goriisler” ve “hastanenin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik goriisler” seklinde iki

ana baglk altmda degerlendirilmistir.

Cahsma kapsammda arastrma grubuna yoneltilen “saglik personeline yonelik

goriisler” baghg1 altmda asagidaki sorulara cevap aranacaktir:

Son bir yida ilgili hastaneye gelis sikhgi (ik defa gelenler, birden fazla kez
gelenler) demografik degiskenlere (cinsiyet, yas grubu, medeni durum, O6grenim
durumu ve meslek) gore farklilik gostermekte midir?

En rahat iletisim kurulan hastane personeli demografik degiskenlere gore farklilik
gostermekte midir?

Hastaneye girildiginde ik iletisim kurulan hastane personeli demografik
degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

Arastrma grubunun hastane i¢erisinde bir sorun yasadiginda nereye basvuracagini
bilme durumu demografik degiskenlere gore farkhlik gostermekte midir?

Arastrma grubunun hastane igerisinde bir sorun yasadiginda sikayetini bildirmeyi
tercth ettigi hastane personeli demografik degiskenlere gore farkhlik gostermekte
midir?

Hasta haklar1 biriminin gbrevini yeterince yerine getirip getrmeme durumu
demografik degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

Hasta kabul personelinin davranglarindan  duyulan  memnuniyet durumu
demografik degigkenlere gore farkhlik gostermekte midir?

Danmisma-Y0Onlendirme biriminin bilgilendirmesinden duyulan memnuniyet durumu
demografik degiskenlere gore farklilk gostermekte midir?

Hastane doktorlarmmn genel yaklagimlarindan duyulan memnuniyet durumu

demografik degiskenlere gore farkhlik gostermekte midir?
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Hemgire ve diger saghk personelinin genel yaklagimlarindan duyulan memnuniyet
durumu demografik degiskenlere gore farklilk gostermekte midir?

Cabsma kapsaminda aragtrma grubuna yoneltilen “hastanenin halkla iliskiler

faaliyetlerine yonelik goriisler” bashg altnda asagidaki sorulara cevap aranacaktir:

Hastane tarafindan halkla iliskiler uygulamalar1 hakkinda yeterince tantim ve
bilgilendirme yapildig1 diisiincesi demografik degiskenlere (cinsiyet, yas grubu,
medeni durum, 6grenim durumu ve meslek) gore farkhilik gostermekte midir?
Tantim ve bilgilendirme amach yapilan faaliyetler demografik degiskenlere gore
farkhlik gostermekte midir?

Hastanenin internet yoluyla yaptigi bilgilendirme ve randevu sisteminin yeterli olma
durumu demografik degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

Genel olarak hastane ile ilgili duyulan memnuniyet durumu demografik
degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

Hastane ile ilgili diisiincelerin  olusmasinda etkii olan faktorler demografik
degiskenlere gore farkhlik gostermekte midir?

llgili hastaneyi baskalarma tavsiye etme durumu demografik degiskenlere gore
farkhlik gostermekte midir?

Hastaneden telefon ile randevu alabilme durumu demografik degiskenlere gore
farklihk gostermekte midir?

Hastanenin hastalarimi tanmmak, goriis ve Onerilerini 6grenmek amaciyla yapmis
oldugu faaliyetler demografik degiskenlere gore farklhlik gostermekte midir?
Hastanenin ik olarak duyuldugu ortam demografikk degiskenlere gore farklilik
gostermekte midir?

Hastane tarafindan bilgi amagh brosiir-el kitabi vb. dokiiman verilme durumu
demografik degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

Hastaliginiza yonelk seminer, konferans ve toplanti yapima durumu demografik
degiskenlere gore farkhlik gostermekte midir?

Hastane tercihinde hastanenin imajmnin 6nem durumu demografik degiskenlere gore

farklihk gostermekte midir?

4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastrmanm evrenini Tirkiye’nin Dogu Anadolu Bolgesi’ndeki bir ilde faaliyet

gosteren bir kamu hastanesine basvuran hastalar olusturmaktadir. Ilgili hastaneye bir hafta
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icinde basvuran hasta sayis1 yaklasik 150 olup; 150 hastadan arastrmaya katimak isteyen 99
hastaya anket uygulanmistir.

4.3. Veri Toplama Araci

Verilerin elde edimesinde sosyo demografik bilgi formu ve Bahadr (2010) tarafindan
hazirlanan anket formu kullanilmistir. Anket formu katlhmcilara yiiz yiize uygulanmistir.

4.4. Verilerin Analizi

Arastrmada katilimcilarin anket sorularina verdigi yantlar frekans analizi ve Ki-kare
Testi ile analiz edimistir. Verilerin analizinde SPSS 20.0 istatistik paket progranmu kullanilmis
ve analiz sonuglar1 % 95 giiven seviyesinde degerlendirilerek anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak
kabul edilmistir.

5. BULGULAR

Bu boliimde aragtrma grubuna iliskin tanmlayic1 ozellklere, arastrma grubunun saglik
personeline yonelik goriisleri ile hastanenin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik goriislerine
iliskin bulgulara yer verilmistir.

Arastrma grubunun cinsiyet, yas, medeni durum, Ogrenim durumu ve meslek gibi
tammlayic1 Ozelliklerine iliskin sayisal ve yiizdesel daglimlar Tablo 1°de yer almaktadir.
Arastrma grubunun % 66,7’°s1 kadmn, % 37,41 20-25 yas arah@inda; %70,7’si evli, % 46,51

On lisans- lisans mezunu ve % 35,4°l ev hanimidir (Tablo 1).

Tablo 1: Arastrma Grubuna Iliskin Tammlayic1 Bilgiler

De giskenler O zellikler N (%)
. Kadin 66 (66,7)
Cinsiyet Erkek 33(33,3)
20-25 37 (37,4)
26-31 29 (29,3)
Yas 32-37 19(19,2)
38 ve lizeri 14 (14,1)
Ortalama: 29,29 Min: 20; Maks: 46
Standart Sapma: 6,481
. Evli 70 (70,7
Medeni Durum Bekar 29 529,33
[k gretim 28(28,3)
. Lise 18 (18,2)
Ogrenim Durumu On Lisans- Lisans 46 (46,5)
Lisansiistii 7(7,0)
Ev Hanimi 35(35,4)
Memur 30(30,4)
Isci 13(13,1)
Meslek Serbest Meslek 13(13,1)
Issiz 4(4,0)
Ogrenci 4(4,0)
Toplam 99 (100)
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Arastrma grubunun saghk personeline yonelk goriislerinin dagilimma iliskin sayisal

ve yiizdesel degerler Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Aragtrma Grubunun Saghk Personeline Yonelik Goriislerinin Dagilimi

Degiskenler O zellikler N %
B TKez 8 8,1
2 Kez 23 23,2
Son bir yilda ilgili hastaneye gelis sikli51 3 Kez 27 27,3
4 Kez 14 14,1
5 ve Uzeri 27 27,3
Doktor 42 42,4
o . Hemsire 26 26,3
En rahat iletisim kurulan hastane personeli Hasta Kabul Personeli 16 16.2
Danisma-Y 6nlendirme Personeli 15 15,1
Hasta Kabul Personeli 56 56,6
Hastaneye girildiginde ilk olarak iletisim kurulan hastane Danigma-Y 6nlendirme Personeli 24 24,2
personeli Hemsire 16 16,2
Doktor 3 3,0
Hastane iginde bir sorun yasandiginda bagvuru yapilacak yeri Evet 81 81,8
bilme durumu Hayir 18 82
Bashekim 50 50,5
Hastane i¢inde bir sorun yasandiginda sikayetin Hasta Haklar1 Birimi Personeli 24 24,3
bildirilmesinin tercih edildigi hastane personeli Danigma-Y 6nlendirme Personeli 13 13,1
Hemsire 10 10,1
Doktor 2 2,0
Hasta Haklar1 Biriminin gorevlerini yeterince yerine getirdigi Evet 75 75,8
diistincesi Hay1r 24 24,2
Degiskenler O zellikler N %
Cok Memnunum 52 52,5
Hasta Kabul personelinin davranislarindan duyulan Memnunum 31 31,3
memnuniyet durumu Memnun Degilim 8 8,1
Fikrim Yok 8 8,1
Cok Memnunum 32 32,3
Danigma-Yo6nlendirme biriminin bilgilendirmesine iliskin Memnunum 51 51,5
duyulan memnuniyet durumu Memnun Degilim 2 2,0
Fikrim Yok 14 14,2
Hastane doktorlannin genel yaklasimlarindan duyulan Co,i(/l Memnunum 39 394
memnuniyet durumu _emnunum 57 57,6
Fikrim Yok 3 3,0
Cok Memnunum 42 42,4
Hemsire ve diger saglik personelinin yaklasimlarmdan Memnunum 47 47,5
duyulan memnuniyet durumu Hi¢ Memnun Degilim 3 3,0
Fikrim Yok 7 7,1
T0p| am 99 100

Katiimeilarin % 8,1°11lgili hastaneye sonbir yilda bir kez gelmisken; biiyiik cogunlugu
(% 91,9) birden fazla kez ugramustir. Katihmcilarin ik iletisim kurduklar1 hastane personeli %
56,6 ile hasta kabul birimi personeli iken; en rahat iletisim kurduklar1 hastane personeli % 42,4
ile doktorlardr. Katihmcilarin % 81,8°1 hastane i¢cinde herhangi bir sorun yasadiklarinda nereye
basvuracaklarini bildigini, % 50,5’ 1 ise sikayetlerini bashekime bildirmeyi tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Katihmcilarin % 52,5°1 hasta kabul personelinin davramglarindan ¢ok memnun

iken; % 51,5’1 damsma—y6nlendirme birimindeki bilgilendirmeden memnundur. Katlimecilarin
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% 57,6’s1 doktorlarm genel yaklasimlarmmdan memnunken; % 47,51 hemsire ve diger saglik
personelinin yaklasimlarmdan memnun olduklarini belirtmislerdir (Tablo 2).

Arastrma grubunun hastanenin halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik goriislerinin
dagihmina iligkin sayisal ve yiizdesel degerler Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Arastrma Grubunun Hastanenin Halkla iliskiler Faaliyetlerine Yonelk Gériislerinin

Dagilimi

Degiskenler O zellikler N %
Hastanedeki halkla iliskiler uy gulamalar1 hakkinda Evet 51 51,5
yeterince tanitimve bilgilendirme yapildig: diisiincesi Hayir 48 48,5
Brosiir 18 18,2

Tanitm ve bilgilendirme ile ilgili yapilan faaliyetler Yonlendirme Levhalari 2 2,0
Kurum i¢i TV Yayni 79 79,8
Hastanenin internet yoluyla yaptigi bilgilendirme ve Evet 45 455
randevu sisteminin yeterli olma durumu Hayir 54 54,5
Cok Memnunum 42 42,4
Cenel olarak hastaneile ilgili duyulan memnuniyet durumu Memnunum 55 55,6
Fikrim Yok 2 2,0
Sl . . Hastanede yasadigim olaylar 61 61,6
Hastane ile ilgili dusunfct]:(ltefl? olusmasinda etkili olan Covreden Duy duklarm 0 202
axtorier Basindan Okuduklarim 18 18,2
Tlgili hastaneyi baskalarina tavsiye etme durumu :;I;ltr 25 f?:g
. . Evet 62 62,6
Hastaneden telefonile randevu alabilme durumu Hayrr 37 374
Dilek sikdyet kutusu 23 23,3
Hastanenin sizi tammak, goriis ve dnerilerinizi 6 grenmek Yiiz yiize gdriisme 32 32,3
icin yapmis oldugu faaliyetler Anket 32 32,3
Rastlamadim 12 12,1

Internet 4 4,0
Hastaneninilk olarak duyuldugu ortam Cevre 83 83,9
Baska hastane yok 12 12,1
Hastane tarafindan bilgi amagli brosiir-el kitabi vb. Evet 15 15,2
dokiiman verilme durumu Hayir 84 84,8
Hastaliginiza ydnelik seminer, konferans ve toplant: Evet 24 24,2
yapilma durumu Hayir 75 75,8

Degiskenler O zellikler N %
. L . Cok 6nemli 66 66,6
Hastane tercihinizde hastanenin imajimin 6nem durumu Onomli 16 162
Fikrim yok 11 11,1

Onemsiz 6 6,1

Toplam 99 100

Katihmcilarin % 51,5°1 hastanedeki halkla iligkiler uygulamalar1 hakkinda yeterince
tantim ve bilgilendirme yapidigini; % 79,81 tamtim ve bilgilendirmenin kurum ici
televizyon ile yapidigini, % 54,51 hastanenin internet yoluyla yaptigi bilgilendirme ve
randevu sisteminin yeterli olmadigini; % 55,6’s1 hastaneden genel olarak memnun ve %
42,410 ise ¢ok memnun oldugunu; % 61,6’s1 hastane ile ilgili diisiincelerinin olusmasinda
hastanede yasadi@i olaylarm etkili oldugunu; % 82,8’1 hastaneyi bagskalarma tavsiye
edebilecegini; % 62,6’s1 hastaneden telefon ile randevu alabildigini belirtmistir. Ayrica

katilimcilarin % 12,1°1 hastanenin hastalarin1 tammak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla
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yaptig1 herhangi bir ¢alismaya rastlamadigini belirtirken; % 32,3’0 hastanenin hastalariyla
yiiz ylize goriisme yaptiZini, yine % 32,3’i hastalarina anket uyguladigini ve % 23,3’i dilek
ve sikayet kutusunun kullanildigmi belirtmistir. Katlimcilarm % 83,9’u hastaneyi
cevresinden duydugunu, % 84,81 hastanede bilgi amach brosiir, el kitabi1 vb. dokuman
verilmedigini, % 75,8’1 hastah@ina yonelik seminer, konferans, toplantt vb. yapimadigini ve
% 66,6’s1 hastaneyi tercih etmede hastane imajmin ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmistir (Tablo
3).

Cahsma kapsammda “Arastrmanin Amacr’ bashg1 altmda bahsi gecen sorulara iliskin
yanitlar Ki-Kare Analizi ile belirlenmistir. Analiz sonucunda “saghk personeline yonelik
goriisler” bashg1 altmda yer alan sorulardan sadece “son bir yilda ilgili hastaneye gelis sikligr”
ile “hastane icerisinde bir sorun yasandiginda sikdyetin bildirilmesinin tercih edildigi hastane
personeli” ne iliskin bir farkhlik tespit edilmistir. Buna gore, “son bir yuda ilgili hastaneye
gelis sikligi”’nn  “medeni durum” degiskenine; “hastane igerisinde bir sorun yasandiginda
sikdyetin bildirilmesinin tercih edildigi hastane personeli”’nin ise “medeni durum” ve “yas
grubu” degiskenlerine gore istatistiksel anlamda farkh oldugu soylenebilir. “Hastanenin
halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik goriisleri” baghgi altmda yer alan sorulardan ise
yalmzca “hastalart tamimak, goriis ve onerilerini 6grenmek amaciyla hastane tarafindan
yvapilan faaliyetler e iliskin daglimin “cinsiyet” ve “medeni durum” degiskenlerine gore
istatistiksel anlamda farkl oldugu tespit edilmistir. Diger ifadeler ile demografik degiskenler
arasmda istatistiksel olarak anlaml bir farkhihik tespit edimemistir.

Son bir yilda ilgili hastaneye gelis sikhg1 (ik defa gelenler ve birden fazla gelenler) ile
medeni durum degiskeni arasmdaki farki belirlemek amaciyla yapilan Ki-Kare Analizi

sonuglar1 Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Medeni Durumun Son Bir Yilda Ilgili Hastaneye Gelis Sikligina Goére Dagilim

Hastaneye Son 1 Yilda Bir Hastaneye Son 1 Yilda 2

Kez Gelenler Birden FazlaKez Gelenler  1°P'aM X p
. n 0 70 )
Medeni Bvli % 0,0% 1000% T000%
Durum n 5 n 5 . 0,000
Bekar % 5760 T .

* Fisher’in Kesin Ki-Kare Testi

Arastrma grubunda yer alan evlilerin tamami, bekarlarm ise % 72,4’ ilgili hastaneye
son bir yilda birden fazla kez ziyarette bulunmus olup; son bir yilda ilgili hastaneye gelis siklig1
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acismdan evli ve bekar hastalar arasinda istatistiksel a¢idan anlamhi bir fark bulunmustur
(p=0,000) (Tablo 4).

Hastane i¢erisinde bir sorun yasandiginda sikayetin bildirildigi hastane personeli ile
medeni durum arasmdaki farki belirlemek amaciyla yapilan Ki-Kare Analizi sonuglar1 Tablo
5’te sunulmustur.

Tablo 5: Medeni Durumun Hastane Igerisinde Bir Sorun Yasandiginda Sikdyetin Bildirildigi
Hastane Personelne Gore Dagilimi

SaglikPersondi Diger Hastane Personeli

(Bashekim, Doktor, (]?—Iamsm}ali -ElonleBn.dl.rm.e, XZ p
Hemsire) asta Haklar1 Birimi Toplam
Calisanlar)
n 53 17 70
Medeni Bvli
Durum 0 0 0
% 75.7% 24,3% 100,0 % 15,632 0,000
n 9 20 29
Bekar % 31,0% 69,0 % 100,0 %

* Yates Diizeltmeli Ki-Kare Testi

Aragtrma grubunda yer alan evllerin % 75,7’°si sorun yasadiklarinda sikdyetlerini
bashekim, doktor ya da hemsirelere bildirdiklerini; bekarlarm ise % 69’u danisma-yonlend ir me
ya da hasta haklar1 birimi ¢alganlar1 ile goristiklerini belirtmislerdir. Hastalarin sorun
yasadiklarinda sikayetlerini bildirdikleri hastane personeli agisndan evli ve bekar hastalar
arasmda istatistiksel a¢idan anlamh bir fark bulmmustur (x?=15,632; p=0,000) (Tablo 5).

Arastrma grubunun hastane icerisinde bir sorun yasadi@inda sikayetini bildirdigi
hastane personeli ile yas grubu degiskeni arasindaki farki belilemek amaciyla yapilan Ki-Kare
Analizi sonuglar1 Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6: Yas Grubunun Hastane icerisinde Bir Sorun Yasandiginda Sikdyetin Bildirildigi
Hastane Personeline Gore Dagilimi

SaghikPersoneli Diger Hastane Personeli Toolam
(Bashekim, Doktor, (Danigsma-Y 6nlendirme, Hasta opla XZ p
Hemysire) Haklar1 Birimi Caliganlar)
n 7 13 20
20-25
Yas % 35,0% 65,0 % 100,0 %
Grubu 26-31 n 19 13 32 15,350 0,002
% 59,4 % 40,6 % 100,0%
n 11 8 19
32-31 o4 57.9% 42.1% 100,0%
n 25 3 28
>38
% 89,3 % 10,7 % 100,0 %

* Pearson Ki-Kare T esti
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Arastrma grubunda 20-25 yas aralifinda olan hastalarin % 65’1 sorun yasadiklarinda
sikayetlerini damsma-yonlendirme ya da hasta haklar1 birimi cahsanlarma bildirdiklerini; 26-
31 yas arahgindaki hastalarin % 59,4°1i; 32-37 yas araligindaki hastalarin % 57,9’u ve 38 yas
ve lzerindeki hastalarm % 89,3°1i sorun yasadiklarinda sikayetlerini bashekim, doktor ya da
hemsirelere  bildirdiklerini  belirtmiglerdir. Hastane icerisinde bir sorun yasandiginda
sikayetlerin bildirildigi hastane personeli agismdan belirlenen yas gruplar1 arasmnda istatistik sel
olarak anlamli bir fark vardr (32=15,350; p=0,002) (Tablo 6).

Hastalar1 tanmmak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla hastane tarafindan yapilan
faaliyetler ile cinsiyet degiskeni arasmdaki farki belirlemek amaciyla yapilan Ki-Kare Analizi

sonuclar1 Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7: Cinsiyetin Hastalar1 Tanmak, Goriis ve Onerilerini Almak Amaciyla Hastanenin
Yapmus Oldugu Faaliyetlere Gore Dagilimi

Cinsiyet Di |§Et%1;(3yet glol:z:nﬁ Anket Rastlamadim Toplam v p
n 7 T6 78 10 56
Kadin = —57 82% 242% 224% 15.2% 100,0% )
n 11 16 4 2 33 13,924 0,003
Erkek  —of 33.3% 485% 12.1% 6.1% 100,0%

* Pearson Ki-Kare T esti

Aragtrma grubunda yer alan kadmlarin % 42,4’0 hastanenin kendilerini tanmmak, goriis
ve Onerilerini Ogrenmek amaciyla anket uyguladigmi, % 24,2°si yiiz yilize gorlismeler
yapidigini; % 18,2si ise dilek ve sikayet kutusunun kullanildigimi belirtmistir. Erkeklerin ise
% 48,5°1 kendileriyle yiiz yiize gorismeler yapidigini, % 33,31 dilek ve sikdyet kutusunun
etkin kullanildigint; % 12,1°1 ise anket uygulandigini belirtmistir. Ayrica kadmlarin % 15,2°si
ve erkeklerin % 6,1°1 kendilerini tammak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla hastanenin
yapmis oldugu herhangi bir cahsmaya rastlamadiklarini ifade etmislerdir. Hastane tarafindan
hastalar1 tanmak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla yapian c¢algmalar agisndan kadn ve
erkek hastalar arasmda istatistiksel olarak anlaml bir fark vardr (¥?=13,924; p=0,003) (Tablo
7).

Hastalar1 tammak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla hastane tarafindan yapilan
faaliyetler ile medeni durum degiskeni arasmdaki farki belirlemek amaciyla yapian Ki-Kare
Analizi sonuglar1 Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8: Medeni Durumun Hastalart Tanmak, Goriis ve Onerilerini Almak Amaciyla
Hastanenin Yapmus Oldugu Faaliyetlere Gore Dagilimi

Dilek-Sikayet Yiiz yiize

Cinsiyet Kutusu Gériisme Anket Rastlamadim Toplam %« p
li n 9 26 25 10 70
Bvii % 12,9% 37,1% 35,7% 14,3% 100,0 %
n 14 6 7 2 29 14,563 0,002
Bekar o *
%% 48,3 % 20,7 % 24,1% 6,9 % 100,0 %

* Pearson Ki-Kare T esti
Arastrma grubunda yer alan evlilerin % 37,11 kendilerini tanmmak, goriis ve Onerilerini

almak amaciyla yiliz ylize gorisme yapidigmi, % 35,7’si anket uygulandiginy % 12,9u ise
dilek ve sikayet kutusunun kullanildigmi belirtmistir. Bekarlarm ise % 48,370 dilek ve sikayet
kutusunun kullanildigini ifade ederken; % 24,1°1 anket uygulandigindan, % 20,7’si ise yiiz ylize
gorlismeler yapildigindan bahsetmistir. Ayrica evllerin % 14,3’ ve bekérlarm % 6,9’u
kendilerini tanmmak, goriis ve Onerilerini almak amaciyla hastanenin yapmus oldugu herhangi
bir cahsmaya rastlamadiklarini ifade etmislerdir. Hastane tarafindan hastalar1 tanmmak, goriis
ve Onerilerini almak amaciyla yapilan c¢ahsmalar agismdan evli ve bekar hastalar arasmda
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir (x?=14,563; p=0,002) (Tablo 8).

6. SONUC VE ONERILER

Insan yasammi dogrudan ilgilendirmesi agismdan hastanelerde halkla iliskiler ayri bir
oneme sahiptir. Son yillarda saglk kuruluslarinda halkla iliskilere verilen Onem artmakla
birlikte, hala smrli sayida uzman cabstirildigr ve faaliyetlerin bilimsel halkla iligkiler
niteliginde yiiriitiiliip yiirttiilmedigi tartiyma konusudur.

Bu calgma ile hastalarin halkla iliskiler faaliyetleri ile ilgili diisiinceleri incelenmistir.
Cahsma kapsammda yer alan ilgili hastanede halkla iligkiler birimi bulunmamakta, bu islevi
hasta kabul ve damgma yOnlendirme elemanlar1 yapmaktadr. Arastrmanmn yapildigi yer
acismdan halkla iligkiler birimi bulinmasa da hastalarm yarisindan fazlasi1 hasta kabul
personelinin davranlarindan ve danigma-yonlendirme biriminin bilgilendirmesinden memnun

olduklarmi dile getirmislerdir.

Hastanelerdeki halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik literatirde yer alan ¢aligmalar
incelenmistir. Buna gore, Teke vd. (1999) tarafindan yapilan bir cahsmada hastanede
poliklinikler girisinde siirekli gorev yapacak bir damisma biriminin bulunmasinin, yer - yon
gosteren isaret ve levhalarin yeterli nitelik ve sayida bulunmasinin, dilek ve oneri kutularinin
hastalarin kolayca gorebilecegi yerde konumlandirilmasinin hastanenin kendi personeline ve
hedef kitlesine karst imajmin yliksek diizeyde tutulmasini saglamis olacag belirtilmistir.
Bahadir (2010) tarafindan bir devlet hastanesinde yapilan c¢alsmada hakla iliskiler ¢ahsmalari
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degerlendirilmis olup, hastalarin genel olarak hastanenin tiim uygulamalarindan memnun
olduklar1 saptanmistir. Bununla birlikte hastane personelinin ozellikle de saglk personelinin
genel memnuniyet oranlarinin hastalara gore daha diisik oldugu belirlenmistir. Cahsma
kapsaminda ulagilan bir bagska 6nemli sonug ise, halka iliskiler ve iletisim faaliyetlerinin biiytik
Olciide hasta ve hasta yakmlarma odaklanmis olmasdir. Bolikbasi (2012) tarafindan yapilan
cahsmada hastanelerdeki halkla iligkiler faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine etkisi
arastirilmig ve calisma sonucunda hastalarin halkla iliskiler faaliyetlerini ¢ok dnemsedikleri ve
olumlu bulduklar1 sonucuna ulagilmistir. Tasdelen (2014) tarafindan 6zel bir hastanede yapilan
cahsmada halkla iliskiler faaliyetlerinin yeterliligi Olglilmiis ve hastalara olan yansimasi
incelenmistir. Arastrma sonucunda hastanenin gergeklestirdigi i¢ ve dis halkla iliskiler
faaliyetlerinden gerek hastalarin gerekse personelin memnun oldugu, dolaysiyla hastanenin
yuriittigli halkla iligkiler faaliyetlerinin yeterli oldugu sonucuna ulagilmistir. Erdogan (2015)
tarafindan Konya ilinde yapilan c¢alismada vatandaslarin hastane tercihine etki eden fizik sel
kosullar, hizmet ve hakla iliskiler unsurlarindan hangisini daha c¢ok Onemsediklerinin
belirlenmesi amaciyla yapilan c¢aligsmada katilimcilarmm daha cok fizksel kosullar ve hizmet
unsurlarina  6nem verdikleri ortaya ¢ikmustir. Buna gore bireyler hastanenin tanitim
organizasyonlarindan (6rnegin, hastanenin medyada yer almasi, sergi ve fuarlar diizenleyerek
kendi tantimlarmn1 yapmasi, Onemli giin ve haftalarda tebrik karti gdnderilmesi, hastanenin bir
spor takmmmi ya da sporcuyu desteklemesi gibi) ziyade, yeterli techizatla saygi ve anlayis
cercevesinde kaliteli hizmet almay1 onemsemektedirler. Dolaysiyla hastanelerin hedef kitlenin
memnuniyetini artiricy, kurum imajmi gelistirici istek ve beklentilere odaklanmasi gerektigi

sOylenmek tedir.

Cahsma kapsammnda hastalarin hastane i¢erisinde bir sorun yasadiklarinda sikayetlerini
bildirdikleri hastane personeli ile medeni durumlar1 arasmda anlamli bir farkhlik bulunmustur.
Buna karsm Bahadr (2010)’m yapmus oldugu c¢alismada hastalarin sikayetlerini bildirdik leri
hastane personeli ile medeni durum degiskeni degil, egitim durumu ve meslek degiskenleri

arasmda anlamlh bir farkhlik oldugu saptanmustir.

Bahadr (2010)’un ¢ahsmasinda en rahat iletisim kurulan hastane personeli ile egitim
durumu arasmda anlamh bir farkhlik oldugu belirflenmistir. Ayrica sozii gegen g¢alismada
hastalarin  damisma-yonlendirme personelinin  ¢ahgmalarina yonelk duyulan memnuniyet
durumunun katihmcilarin  mesleklerine gore anlamh bir farkhlik gosterdigi goriilmektedir.

Ancak yapilan bu cahgmada benzer bulgulara rastlamlmamigstir.
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Calyma kapsaminda aragtrmaya katlan bireylerin hastane tercihinde bilgi kaynagi
olarak en c¢ok ¢evrelerinden yararlandiklar1 tespit edilmistir. Benzer bulguya Erdogan (2015)’mn
cahsmasinda da ulagilmistir. Erdogan (2015)’e gore, bireylerin en ¢ok aile, akraba, arkadag gibi
yakmn ¢evresinin bilgi, birkkim ve tecriibesi sonucu hastane tercihinde bulunduklar1 sdylenebilir.

Cabsma kapsammda katlimcilarin yarisindan fazlasiin ik iletisim kurduklari hastane
personelinin hasta kabul birimi ¢alisanlar1; en rahat iletisim kurduklar1 hastane personelinin ise
hekim oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde Bolikbasi (2012) da yapmus oldugu ¢alismada
aym sonuglara ulagmistir.

Cabsma kapsaminda hastalarin % 66,6’s1 hastane tercihinde hastanenin imajmin ¢ok
Oonemli oldugunu belirtmistir. Tasdelen (2014) tarafindan yapilan cahsmada ise 37 hastane
personelinden 23’liniin hastalarin gahstiklar1 hastaneyi tercih etmelerinde hastanenin kurumsal
imajinimn etkili oldugunu disiindiikleri belirlenmistir.

Bu c¢ahsmanin sonuglar1  dogrultusunda  konu ile ilgilenen arastrmacilara,

akademisyenlere ve saglk yoneticilerine bir takim Oneriler sunulmaktadir. Bu Oneriler;

e Hastanelerde halkkla iliskiler biriminin kurularak bu alanda uzmanlasmis personelin
istihdam edilmesi,

e Halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik planlamalar yapimasi ve yeterli biitce ayrilmas,

e (Calsanlarin mesleki gelisimine yonelk c¢alsmalarin yapilmasi

e Hastane yonetiminin halkla iligkiler bolimii faaliyetlerini desteklemesi ve cahganlarin
motivasyonlarinin artrilmasma yonelik cahgmalar gerceklestirmesi

e Belirli aralklarla hasta memnuniyetine yonelk arastrmalarin yapimasi ve arastirma
sonuclar1 dogrultusunda gerekli onlemlerin almmasi1

e Hastanenin iletisim araclarmi etkin bir sekide kullanmasi (Hastane web sayfasi
olusturulmasi, medyada yer almasi vb.)

e Hastane yoneticilerinin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik organizasyonlar (licretsiz

g0z saghg1 taramasi, dis saghgi kontrolii vb.) diizenlemesi seklinde belirtilebilir.
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