AZERBAYCAN CUMHURIYETI EGITIM BAKANLIGI
AZERBAYCAN DEVLET IKTiSAT UNIVERSITESI
ULUSLARARASI YUKSEK LISANS VE DOKTORA MERKEZi

Elyazmast hukukunda

Hasanova Rana Xagani qizinin

“Saghk sektoriinde halkla iliskiler uygulamalari: 6zel saghk kuruluslari iizerine

arastirma”
konusunda
YUKSEK LiSANS TEZi
Ihtisasin sifresi ve adu: 060409 “Biznesin idare Edilmesi”
htisaslasma: “Biznesin Teskili ve idare Edilmesi”
Tez Danmismani: Yiiksek Lisans Programinin Rehberi:

Do¢.Dr. Ragif Gasimov Xanbaba oglu  Do¢.Dr. Ferruh Tuzcuoglu

Kafedra Miidiri Evezi:

Ogr.Gor. Yusif Aliyev Nadim oglu

BAKU-2018



AZERBAYCAN CUMHURIYETI EGITIM BAKANLIGI
AZERBAYCAN DEVLET IKTiSAT UNIVERSITESI
ULUSLARARASI YUKSEK LISANS VE DOKTORA MERKEZi

“SAGLIK SEKTORUNDE HALKLA ILiISKIiLER UYGULAMALARI: OZEL
SAGLIK KURULUSLARI UZERINE ARASTIRMA”

YUKSEK LiSANS BITiRME TEZIi

Hazirlayan:

Rena HASANOVA

Danisman:

Doc¢.Dr. Ragif GASIMOV

BAKU-2018



OZET
Giiniimiizde halkla iliskiler kuruluslarin 6nemli fonksiyonlarindan biri
haline gelmistir. Modern donemde insanlarin kuruluslardan beklentilerinin
artmasi, tiiketicilerin daha da bilinclenmesi, herhangi bilginin yayillmasinin
kolaylasmasi ve bu gibi cesitli sebeplerden dolayi, kuruluslar toplumu olumlu
yonde etkilemeye, insanlarin hafizasinda kahc1 izler birakmaya
calismaktadirlar. Ciinki, toplumun destegini, giivenini kazanmis kuruluslar

kolay kolay yikilamaz.

Ozellikle de insan saghgina hizmet eden hastanelerde halkla iliskilere
biiyiik ihtiyac¢ vardir. Ciinki insanlarin hastanelerden elde edecekleri soyut bir
iriindiir. Bu acidan insanlar1 hastane hizmetlerinden yararlanmaya ikna etmek,
inandirmak c¢ok onemlidir. Bu arastirmada da saghk sektoriinde halkla

iliskilerin 6neminden bahs edilmektedir.

Arastirma iic boliimden olusmaktadir. ilk béliimde halkla iliskiler genel
hatlariyla ele ahnmistir. Bu boliimde, halkla iliskilerin tanimi, halkla iliskilere
yakin kavramlar, halkla iliskilerin isletmeler ve toplumsal ac¢idan amacglan,
halkla iliskilerin onemi, halkla iliskilerde i¢ ve dis hedef Kkitle, halkla iliskiler

faaliyetleri konulari islenmistir.

Ikinci boliimde ise saghk sektoriinde halkla iligkiler ele alinmistir. Burada
ise, genel olarak saghk kavrami, saghk kuruluslari(hastaneler, hastanelerin
amaclari, fonksiyonlari, siniflandirilmasi), hastanelerde halkla iliskilerin énemi,

hastanelerde kullanilan tanima ve tanitma faaliyetleri arastirilmistir.

Uciincii boliimde ise Azerbaycanda o6zel hastanelerde halkla iliskiler
arastirlmistir. Anket uygulanarak hastanelerin halkla iliskiler faaliyetleri

hakkinda bilgiler toplanmus ve elde edilen veriler analiz edilmistir.

Anahtar kelimeler: halkla iliskiler, saghk, hastaneler.



SUMMARY

Today, public relations have become one of the important functions of
organizations. In the modern era, organizations are trying to keep a permanent
mark on people's memory in order to affect the society positively because of the
increase of the expectation of the people, the increasing consciousness of the
consumers, the spreading of any information and so on. Because trustworthy

organizations can not be easily destroyed.

Especially in hospitals that serve human health, there is a great need for
the public relations. Because it is an abstract product that people will get from
the hospitals. From this point of view it is very important to persuade people to
benefit from hospital services. This research also mentions the importance of

public relations in the health sector.

The research consists of three P2, In the first part, public relations are
discussed in general terms. In this chapter, the definition of the public relations,
the concepts related to the public relations, aims of the public relations, the
importance of the public relations, the internal and external target groups of

public relations and the activities of public relationse are covered.

In the second part, public relations are discussed in the health sector.
Here, the concept of health in general, health institutions (hospitals, purposes,
functions, classification of hospitals), the importance of public relations in
hospitals, identification and promotion activities used in hospitals have been

investigated.

In the third part, public relations in Azerbaijan private hospitals have
been investigated. A questionnaire was used to collect information about the

public relations activities of hospitals and the data obtained were analyzed.

Key words: public relations, health, hospitals.
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GIRIS

Hakla iligkiler son donemler isletmeler icin onemli fonksiyona cevrilmistir.
Ciinki, tiiketiciler ¢esitli alternativler karsisinda se¢im yaparken artik kalite ve fiyat
disinda ozellikler de etki gosteriyor. Bunlara 6rnek olarak firmanin imaji, firmanin
sosyal sorumluk projeleri, toplumda kurum hakkinda algi, firma hakkinda gerekli
bilgilere ulasma ve bu gibi bir takim 6zelliklerdir. Tiim bunlar1 da halkla iliskiler
kapsamaktadir. Ozellikle de hastanelerde halkla iliskiler biiyiik onem tasimaktadir.
Ciinki, hastaneye bas vuran kisiler ordan elde edecekleri sonuglari 6nceden
bilemezler. Saglik gibi 6nemli bi seyi de her Oniine gelen hastaneye emanet
edemezler. Bu acidan da hastaneler halkla iliskiler faaliyetlerini kullanarak toplumun
hastaneye ulasmasini, hastane hakkinda bilgi elde etmesini kolaylastirarak, toplumsal
sorumluluklari1 yerine getirerek, insanlarin giivenini kazanip kurum hakkinda

olumlu fikir olusturarak insanlar1 ikna ede bilirler.

Bu calismada hastanelerde halkla iliskiler uygulamalar1 arastirilmstir.
Arastirmanin amaci giinimiizde ¢ok onemli islev sayilan halkla iliskilerin 6zel
hastanelerde nasil gergeklestirildigini, hangi tanima ve tanitma faaliyetleri
kullandiklarini, ¢alisanlar1 ile iletisimde hangi araglara bas vurduklarini, sosyal
sorumluluk olarak gergeklestirdikleri faaliyetleri ve biitiin bu faaliyetlerle hangi

sonuclara ulasdiklarini ortaya ¢ikarmaktir.

Arastirma 3 boliimden olusmaktadir. Birinci ve ikinci boliim kaynak taramasi
yontemi ile arastirilmistir. Uglincii boliimde ise anket hazirlanmis he dzel hastanelere

yonlendirilmis, elde edilen veriler analiz edilmistir.

IIk boliimde genel hatlariyla halkla iliskiler ele almmstir. Halkla iliskilere
yapilmis tanimlamalar, halkla iliskilere yakin kavramlar, bu kavramlarla ortak ve
farkli taraflari, halkla iligkilerin genel amaclari, bu amaclarin isletmeler ve toplum
acisindan bolgiisii, halkla iligkilerin igletmeler i¢in 6nemi, halkla iliskilerin i¢ ve dis
hedef kitlesinin kimlerden olusdugu ve halkla iliskilerde kullanilan baslica faaliyetler

anlatilmustir.



Ikinci boliimde ise saglik kuruluslarinda halkla iliskiler arastirilmustir.
Oncelikle saglik kavrami incelenmis, saglik kuruluslari siralanmis, bundan
sonrasinda arastirmanin evrenini olusturan, saglik kuruluslarindan biri olan hastaneler
anlatilmistir. Hastanelerin fonksiyonlari, amaclari, hangi hastane tiirleri oldugu,
hastanelerde halkla iligkilerin ni¢in 6nemli oldugu, hastanelerde kullanilan baslica

tanima ve tanitma faaliyetleri aragtirilmistir.

Ucgiincii boliimde ise 6zel saglik kuruluslarinda halkla iliskiler arastirilmaya
calisilmistir. Arastirmanin evrenini Azerbaycandaki 6zel hastaneler olusturmaktadir.
Orneklemi ise, rastgele secilen Bakiideki 15 hastaneden olusmaktadir. Arastirmada
veriler anket uygulanarak toplanmustir. 15 sorudan olusan ankette sorulara
cevaplandiran kisilerin hastanedeki gorevi, hastanede halkla iliskiler faaliyetlerinin
hangi birim tarafindan ylriitiilmesi, kurum igi iletisimde kullanilan araglar, halkla
iligkiler kapsaminda tanima ve tanitma faaliyetleri, insanlarin sikayet ve isteklerinin
nasil Ogrenildigi, halkla iliskiler faaliyetlerinin sonucunda nelere ulasildig:
ogrenilmeye c¢alisilmisdir. Anket 30-dan fazla hastaneye gonderilmis, bunlardan

sadece 15-den cevap alinmis ve bulgular incelenmistir.



BIiRINCI BOLUM
GENEL HATLARIYLA HALKLA ILISKILER

1.1. Halkla iliskilerin tanim

Isletmeler ne kadar biiyiik ya da kiigiik olursa olsun, sonugta hayatta kalmalar
basartya, itibara baghdir. Miisteriler, tedarikgiler, ¢alisanlar, yatirimcilar, gazeteciler
ve diizenleyiciler toplum iizerinde giiclii bir etkiye sahip olabilirler. Hepsi iyi ya da
kotli, dogru ya da yanlis olsun ya da olmasin, temas kurduklari organizasyonlar
hakkinda bir fikre sahiptirler. Bu algilamalar, bu kuruluslarla birlikte ¢aligsmak,
aligveris yapmak ve desteklemek isteyip istemediklerine iliskin kararlarini
etkileyecektir. Bu sebeple giiniimiiziin rekabet¢i piyasasinda “itibar” bir sirketin en
bliyiik varligi(sizi kalabaligin i¢inde 6ne ¢ikaran ve size rekabet tistlinliigli kazandiran
sey) olabilir. Etkin PR, tiim organizasyon paydaslar1 ile iyi iligkiler ve iletisim

kurarak itibar yonetimine yardimer olabilir.

Halkla Iliskiler, itibarmizla ilgilidir - ne yaptiginizdan, ne dediginizden ve

baskalarinin sizin hakkinizda ne sdylediginden kaynaklanir.

Halkla Iliskiler, fikir ve davramislari anlamayi, desteklemeyi ve etkilemeyi
amaclayan, sayginliga onem veren disiplindir. Bir orgiit ve topluluklar1 arasinda
karsilikli  anlayrs kurmak ve siirdirmek icin  planlanmis  ve  siirekli
cabalardir.(https://www.cipr.co.uk/content/policy/careers-advice/what-pr 19.09.2017
23:47)

Halkla iligkilerin bir bilim dali olarak gelismesi yoniinde ilk Onciisiiniin kim
oldugunu aragtirirsak, bunun 20ci yiizyilda gazeteci Lvy Lee oldugunu goriiriiz. Ik
basin biirosunu kuran Lvy Lee boylece isletmerin hedef kitleyr ulasmasinda kolaylik
saglamigtir. Kamuoyu ticret politikalari, arz, talep ve bunlar gibi farkli konularda

aydinlatilmaya baslamistir.(Sabuncuoglu, 1998: 9)


https://www.cipr.co.uk/content/policy/careers-advice/what-pr

Gelisen diinyada kamuoyunun beklentilerinin her gecen giin biraz daha artmasi
iletisimin Onemini arttirmaktadir.(Peltekoglu, 2007: 2) Hizmet sektoriiniin gelisdigi
bu donemde halkla iliskilerin de 6nemi artmaktadir.(Tortop, 1998: 2)

Halkla iligkiler kavramina net bir tanim vermek ¢ok zordur. Gerek bazi1 dallarla
olan benzerlik, gerek tarih boyu gecirdigi degisim ve farkli-farkli alanlarda

uygulanmasi bu zorlugun nedenleri sirasinda gosterile bilir.(Peltekoglu, 2007: 3)

Halkla iliskilere oldukca fazla tanimlar yapilmistir. Ik tanimlar Amerikalilara
aittir. Bu tanmimlar 20ci yiizyilda yapilan uygulamalari goz Oniinde tutarak, hem
kamusal alanda, hem de 0zel sektorde tanitma, duyurma, katilma, benimsetme ve
destek alma iizerine odaklanmistir. Amerikalilar halkla iliskiler1 orgiit amagclari,
faaliyetleri ve islevleri fonunda tanimliyorlardi. Ayni sekilde, Amerikadan 30 yil
sonra halkla iliskiler uygulamaya baslayan Avrupalilar da tanimlarinda faaliyetler,
islevler ve amaglar1 baz aliyorlardi. Bu tanimlarda halkla iliskiler iletisim yaratma,
gereksinim yaratma, gliven yaratma, anlagsma yaratma, komuoyunu etkileme, fikir

birligi yaratma, biling yaratma olarak anlatiliyor.(Erdogan, 2006: 19,31)

Nolte’ nin tanim ise boyle: halkla iligkiler, kurulusun ekonomik, politik, sosyal
cevresi ile iki tarafin da yararm gozeterek karsilikli uyum saglamalarina yardimci

olan yonetim gorevidir.(Peltekoglu, 1993: 6)

[PR halkla iliskileri boyle tanimlamistir: halkla iliskiler- kurulusla hedef
kitlenin 1y1 niyete dayali iligkilerini siirdiirmesi i¢in Onceden planlanmis

cabalardir.(Peltekoglu, 2007: 4)

Sosyologlara gore halka bir sey yaptira bilmemiz igin 3 etkili yol var:(Tortop,
1998: 5)

o Zor kullanmak;
o) Para ile satin alma;

0 Inandirma.

Iste halkla iligkiler tam da inandirma ile ilgilidir. Halki inandirmak, giivenini

kazanmak.



Halkla iliskiler  kendi tutmumuzun dogruluguna baskalarmi

inandirmamizdir.(Tortop, 1998: 4)

Edward Bernaysin halkla iliskilere yaklasimi soyledir: halkla iliskiler- kurum
icin kamuda olumlu fikir yatamak icin bilgilendirme yolu ile yapilan ikna etme

faaliyetidir.(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 22)

Halkla iliskilere yapilan tanimlardan birinde ise doniisiim siireci oldugu
vurgulanmustir. Oyle ki, doniisiim siirecinde ilk olarak halkta olumsuz tepkiler olup
olmadig1 arastirilir. Sonrasinda bu olumsuz tepkinin degisilmesi, arzu edilen

sonuglara ulasilmasi i¢in ¢alisilir.(Ergetin, 2000: 25)

Bir baska tanimda ise halkla iligkiler- halkin sevdigi seyleri yapib,
sevmediklerinden uzak durmaktir.(Asna, 2012: 22)

Halkla iligkiler kavramina fazla tanmimlar yapilmis olmasi sonucunda
Foundation for PR Research and Education bu kavrami gevresel faktorlerin, ayni
zamanda son 75 yilda olusmus degisimlerin nasil etkiledigini arastirmaya yoneldi. Bu
arastirma siirecinde ilk olarak bilimsel yayinlarda, halkla iliskilerle ilgili kitaplarda,
PRSA yayimladig: biiltenlerde ve d. yer alan tiim tanimlar belirlendi. Ardindan, bu
tanimlar analiz edildi ve bu biitiin tanimlarin ana fikri esasinda bir tanim gelistirmeye
calistilar. Ulasilmis 472 tanimin analizi sonucunda halkla iligkiler boyle tanimlandi:
Halkla iliskiler, isletmenin hedef kitle ile karsilikli iletisimini yaratmaya ve
siirdiirmeye yardim eden yonetim gorevidir.(Karadeniz, 2009: 6) Yapilmis arastirma

sonucunda Halkla iliskilerle ilgili bunlar ortaya konuldu:(Peltekoglu, 2007: 3)
o Uzmanlik gerektirir;
® Yonetim gorevidir;

o Hedef kitleyi gozetip, gerekli bilgileri yonetime bildirmelidir;

o Y Onetimin bir parcasidir;

o Cesitli iletisim araglarini kullanir;

o Kuruluslara kar etmekle birlikte sosyal sorumluluklarimin da oldugunu
hatirlatir.



Ahmet Kalender halkla iliskilerin bu kadar ¢esitli taniminin olmasinin 5 baslica

sebepini boyle siraliyor:(Kalender ve Fidan, 2008: 18,19,20)

O

Halkla iliskilerin uygulamada birden fazla roliiniin olmasiyla alakali 6n
varsayimlar;

Halkla iligkilerin genis bir uygulama alaninin olmasi;

Halkla iliskilerin dinamikliyi;

Farkli uygulamacilarin halkla iliskileri kendi anladiklar1 gibi ve ya ¢arpitarak
yurumlamast;

Diger sebepler: 6zel ve kamu kurumlarinda halkla iligkilerin amaglarinin farkl
gorilmesi; halkla iligskiler tanimlanirken gergeklere degil de, ideala

odaklanilmasi.
Halkla iligkiler hakkinda bu kadar tanmlardan bu sonug¢lara ulasiyoruz:

Halkla iligkiler iki yonli, karsiliklidir.(Tortop, 1998: 6) Halkla iligkiler hedef
Kitleyi etkilmeye ¢alisiyor ve ayni zamanda da, halkta yaratdiklar1 etkiyi takip
ederek var olan hatalar diizeltmeye ¢alisiliyor.

Halkla iliskiler uygulayan isletmelerin esas elde etmeyi hedefledigi halkin
giiveni, ilgisidir.(Tortop, 1998: 6) Aymi zamanda da kamu ve kurumlar
arasinda karsilikli anlayigin yaratilmasi ve geligtirilmesile ilgilidir.(Kalender ve
Fidan, 2008: 27)

Hakla iligkiler yaratdigi  etkini, halkin  kurulusa karst1  etkisini
degerlendirmelidir. Bu degerlendirmeler sayesinde uygulanan hamlelerdeki
hatalar ortaya ¢ikar ve giderile bilir.(Tortop, 1998: 6)

Halkla iliskilerde baslica amag hedef kitlede etki yarata bilmek, hedef kitleyi
inandirmaktir.(Tortop, 1998: 6)

Halkla iliskiler toplumu ikna etmeye c¢alisirken olumlu, pozitiv 6rnekler
tizerinden yliriirse, daha etkili olur. Yani halkla iliskiler sadece diiriist deyil,

ayni zamanda pozitiv de olmalidir.(Asna, 2012: 34)



O Halkla iligkilerin en 6nmeli 6zelliyi dogruluktur, dogru bilgi iletilir, iletilen
bilgide abartilara yer verilmez. Kisacasi, isletme oldugu gibi halkla tanitilir,

olmak istedigi gibi deyil.(Sabuncuoglu, 1998: 53)

Modern donemde ilerlemek isteyen sirketler i¢cin halkin inami ¢ok Onemli
faktordir. Bu sebeple halkin kurulus ve ya kurulusun faaliyeti ile ilgili goriisleri,

yaklagimi yakindan takip edilmeli, kurulus politikalarini buna gore belirlemelidir.

1.2. Halkla iligkilere yakin kavramlar

»  Reklam ve halkla iliskiler

Reklam- yaym ve basin araglari aragiligiyla satilmak istenen fiiriiniin(mal,
hizmet, fikir) miisterilere, hedef kitleye tanitilmasi, kitlenin ikna edilmesidir diye
biliriz.

Bu benzerlikleri sdyle siralaya biliriz:(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004: 40)

o Arastirmanin her iki teknikte de onemli faktér olmasi;
o Her ikisinin tanitma gibi bir amaci var;
o Her ikisinin bir birinden yararlanmasi. Halkla iliskiler bir mesaji kamuya

iletmek icin reklam, reklamcilik ise tiiketiciyi inandirmak i¢in halkla
iligkilerden yararlanir;

o Kullanilan iletisim araglart;

o Her iki teknikte de planlamanin gerekliliyi;

o Calismalarin degerlendirilmesi.
Halkla iligkilerle reklamin baslica farklari olarak bunlar siralaya biliriz:

o Amaglar acgisindan farklarr: reklam satigi arttirmak igin uygulanir.(Asna,
2012: 24) Reklamin baslica amaci sirketin mal ve ya hizmetlerinin satilmasi
oldugu halde, halkla iliskilerin ise halkta bilgi olusturmak, kurulusun
tanitilmasi, hedef kitleyi etkilemektir.(Kalender ve Fidan, 2008: 39) Reklam
ticari amaglar giitmektedir. Reklamin amact “marka imaji” yaratmak, halkla

iligkilerin amac1 ise “firma imaj1” yaratmaktir.(Sabuncuoglu, 1998: 24)



Kullandiklar1 araclar acisindan var olan farklar: reklamgilik tanitim
yapmak i¢in yayin araglarina ¢ok fazla para dder ve bir nevi zaman alir. Halkla
iliskiler ise yayimlamak istedigi mesajlar1 licretsiz yayimlar.(Tengilimoglu ve
Oztiirk, 2004: 41)

Hedef kitlelerindeki fark: reklamcilikta su an i¢in mevcut tiiketiciler ve ya
irliniin tiiketicisi ola bilecek kisiler hedef kitle oldugu halde, halkla iliskilerde
tim kamudur. Bu bakimdan soyle sdyleye biliriz ki, reklamcilik sadece dis
hedef kitleye onem verirken, halkla iligkiler hem dis, hem de i¢ hedef kitleye
onem verir.(Sabuncuoglu, 1998: 23)

Hedef Kitleye iletilmek istenen mesaj acisindan mevcut farklar: reklamda
sunulmak istenen bilgi amacglara yonelik bi¢imlendirilerek yayimlanir. Lakin
halkla iligkilerde oyle degildir. Bildigimiz gibi halkla iliskilerin dogru bilgi
vermek gibi bir temel ilkesi var.(Sabuncuoglu, 1998: 23)

Mali acidan farklar: onceler de vurguladigimiz gibi, reklamcilik mesajlarini
iletmek i¢in bedel oder, bu onlara pahaliya mal olur. Lakin halkla iliskiler
iletisim araglari ile hig¢ bir bedel 6demeden mesajlarini yayimlar.(Kalender ve
Fidan, 2008: 39)

Vade acisindan farklar: reaklamcilik acelecidir. Kisa vadede sonuglar almaya
calisir. Halkla iliskiler ise bunun tam aksine, sabir ister, ¢iinki amaglara uzun
siirede ulasilir.

Algillanmasinda farklar: reklamgilik iletisim fonksiyonu olarak bilinir, oysa
halkla iliskiler son donemler bizzat yoneticilik ile alakalidir.

Siire¢ olarak aralarindaki farklar: reklam tek yonlidiir, sadece kendi
mesajint iletir. Halkla iligkiler ise ¢ift yonliidiir.

Giivenilirlik: Tiketiciler bir reklamin onlara sdyledigi her seye inanmazlar.
Niye mi? Clinkii o reklam i¢in kimin 6dedigi, reklamin sdyledigini tam olarak
dikte eder. Hi¢ bir firma "iriiniimiiziin bir yil i¢cinde kirilma ihtimali var"
demeyecekler. Halkla iliskiler araciligiyla ise mesajlar gilivenilir bir {iciincii

parti, medya tarafindan iletilir ve bu da iletilen bilgiyi ¢ok daha giivenilir



yapar.(http://marshallpr.com/blog/advertising-vs-public-relations-what-
difference 28.10.2017 00:45)

o Kontrol: Bir reklam satin aldigiizda, reklamin nasil goériindiigiine, reklamda
neler sdylenecegine, nereye yerlestirilecegine ve ne zaman yayinlanacagina siz
karar verirsiniz. Reklamimizin yayimlanmasi, ne kadar para harcamaniza
baglidir. Halkla iliskiler s6z konusu oldugunda ve o6zellikle medya ile
calisirken, daha az kontrole sahip olursunuz. Medya, bilgilerinizin haberlerde
nasil  sunulduguna  karar verir, yani sizin hi¢ bir katkiniz
olamaz.(http://marshallpr.com/blog/advertising-vs-public-relations-what-
difference 28.10.2017 01:21)

»  Propaganda ve halkla iliskiler

Diger bir halkla iligkilerle karistirilan kavram propagandadir. Hatta bazilarina
gore halkla iliskiler tam anlamiyla propagandadir. Oncelikle propagandanin tanimina

bakalim.

Propaganda- ¢ogu zaman duygusal sozciiklere de yer vererek ayni seyi ¢ok kez
tekrarlamakla insanlarin bazi davranislara Ozendirilmesine yol agan c¢abalardir.
Propaganda da reklam gibi tek yonliidiir. Kendi iletmek istediyini iletir, ama halktan

geridoniisler almaz. Tartismaya acgik degildir.(Ergetin, 2000: 51)

N.Tortopun da kendi kitabinda anlatdigi gibi: propaganda bir seyleri siirekli
sOyler, gosterir, yani hep karsi tarafa bir seyleri sadece verir. Bunun aksine halkla

iligkiler ise, sadece vermez, hem de karsi tarafin fikrini alir.(Tortop, 1998: 8)

Halkla iliskiler ve propaganda arasindaki farki ortaya koymak c¢ok zordur.
Ciinki her ikisi de hedef kitleyi etkilemek ve onlarin diisiincelerinde kendi istedikleri
yonde bir deyisime ulagsmak istiyor. Ama yine de sdyleye biliriz ki, burada esas fark
dogruluktur. Halkla iligkiler iletmek istedikleri biligiyi sisirtmez, gecerli bilgileri tim
taraflar i¢cin olumlu bir sekilde aydinlatir. Propaganda ise negativ bir dogaya sahip.
Kendi ¢ikarlart i¢in hedef kitleye iletecegi mesajlarda bir takim abartilara yer verir ve

bdylece iletecegi mesaj da kendi dogrulugunu kayb
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eder.(https://muprssa.weebly.com/blog/the-difference-between-public-relations-and-
propaganda 05.11.2017 19:03)

Z.Sabuncuoglunun tanimiyla anlatirsak: propaganda “beyin yikama” sanatidir,
Ozgirlik kavrami ile uyum saglamiyor. Propaganda bir nevi bir ideolojinin
tekrarlama yoluyla asilanmasidir. Burada baski s6z konusudur. Bu yonde propaganda
halkla iliskilerle ters diisiiyor. Halkla iliskilerde demokratik sekilde halkla iliskiler
kurulmasina calisiliyor.(Sabuncuoglu, 1998: 26)

Halkla iligkiler ile propaganda arasinda olan 6nemli farklardan bir tanesi ise
amaclaridir. Halkla iliskiler kamu ile orgiit arasinda demokratik, dogru bilgilere
dayali, iyiniyetli iliskileri olusturmak ve gelistirmeyi amacladigi halde, propaganda
kendi ideolojisini kamuya kabullendirmeyi, onlarin bilincini yonetmeyi ve algilarini
bicimlendirmeyi amagliyor.(https://stratejikileti.blogspot.com/2013/12/propaganda-
ve-halkla-iliskiler.html?m=1 05.11.2017 22:39)

Halkla iligkiler kisinin ve ya orgiitiin pozitiv resmini ¢izer. Halkla iligkilerde
iletilen bilginin dogru olmas1 muhakkaktir. Sergei Chakotin propagandayi iki sekilde:
beyaz ve siyah propaganda olarak degerlendiriyor. Buradaki beyaz propaganda halkla
iliskilere ¢ok yakindir. Oyle ki, beyaz propaganda da dogru bilgileri kullanir.
Propaganda ve halkla iliskiler arasinda esas fark faktlardir. Propaganda yanlislarin,
kusurlarin {izerinden atlayarak, bazen yar1 dogru bilgileri, tam anlamiyla yalanlari
kullanir. Joseph Goebbels propaganday: alayct bir sekilde soyle anlatiyor: bir yalani
bir kez sdylersen, yalan olarak kalir. Lakin bir yalant milyon kere sdylersen,

gergeklesir ve tartismasiz gercek olur.(Bastian, 2006: 25)

»  Pazarlama ve halKla iliskiler

Modern cagimizda halkla iligkiler pazarlaminin bir unsuru haline gelmis
bulunmaktadir. Bazi uzmanlara gore halkla iliskiler(PR) pazarlamimin “product,
price, place, promotion”-dan sonra S5ci “P”-sidir. Bazi aragtirmacilar ise halkla
iliskileri sadece bir tutundurma arac1 olarak ele almaktadir.(Tengilimoglu ve Oztiirk,

2004: 36)
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Pazarlama ve halkla iligkiler, kurumun iligkileriyle alakali olmasinda ve
kamulara ulagsmada bir birine benzer iletisim araclarindan faydalanmalarindan dolay1
benzesmektedirler. Pazarlama ve halkla iligkiler; bir kurumun ekonomik olarak
hayatta kalmasi ve basarisin1 temin etmek gibi baglica amaca sahipler. Lakin
pazarlama ve halkla iligskiler bu amaglara ulasmak icin farkli yollardan giderler.
Turney bu farkliliklar boyle ifade etmigdir:
(https://sikayetyonetimi.blogspot.com/2013/12/pazarlama-ve-halkla-iliskiler-
arasndaki.html?m=1 07.11.2017 09:30)

o Pazarlama, dreticilerin ve tedarikgilerin tiiketicilere mal veya hizmet
aktarmalarini desteklemektedir. Halkla iliskiler, kurum ve hedef Kkitle
arasindaki karsiliklt uyumu saglamaya calisir.

o Pazarlamada esas amag¢ satistir. Halkla iligkilerde ise dogrudan amag, kurumun
hedef kitlesi ile karsilikli anlayisini olusturmak ve bunu gelistirmektir.

o Pazarlamada dolayli amag kardir. Pazarlama, kurumun karliligina katki saglar
ve mallarin(hizmetler) satisin1 gergeklestirir. Halkla iliskilerde ise ortiilii amac,
olumlu alg1 ve egilimlerdir.

o Pazarlamanin basarisinin Ol¢limii olarak satis veya gelir ele alimir. Halkla

iliskilerde ise basar1 6l¢limii olarak kamuoyunun ifadesi ele alinir.

Halkla iligkiler ve pazarlama arasindaki iliskiyi inceledigimiz zaman bes ayri
model karsimiza ¢ikmaktadir:(Ozkan, 2009: 40,41)

o Esit lakin farkli islevler: bu model, geleneksel agidan yaklasarak pazarlama ve
halkla iligkiler1 perspektif ve kapasite bakimindan bir-birinden ayrn
tutmaktadir. Pazarlama tiiketici beklentilerini arastirip, bu ihtiyaclar1 6demeye
calisdigi halde, halkla iliskiler kurulusun karliligimin ne kadar olmasi ile
ilgilenmeksizin hedef kitlelerde iyi niyet olusturmaya ve bunu daha da
gelistirmeye ¢alismaktadir.

e Esit lakin bir biri ile Ortiisen islevler: burada ise halkla iliskiler ve pazarlama
ayr islevler icra ederken, bir sira Ortiisen taraflarin oldugu vurgulanmaktadir.

Bu ortak yonlerden en onemlileri ise miisteri iliskileri ve iriin tanitimdir.
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Halkla iliskiler belirtdiyimiz iki konuda da, pazarlamaya stratejik destek
saglamaktadir.

o Pazarlamanin daha baskin oldugu islevler: bu model, halkla iliskilerin
pazarlamacilar tarafindan kendilerine bagli olarak goriildiigiinii ifade
etmektedir. Yani, bu modele gore, halkla iligkiler, pazarlamanin ihtiya¢larini
gidermek i¢in mevcuttur.

e Halkla iliskilerin daha baskin oldugu islevler: bu modelde ise bazi kosullarda
pazarlama halkla iliskilerin alt islevi olarak degerlendiriliyor. Bu modelde
kurulusun gelecekteki durumu, hedef kitleler tarafindan nasil degerlendirilmesi
ile alakalidir. Kurulusun esas amaci ise bu kitleleri tatmin etmektir. Biitiin
hedef kitleleri tatmin etmek i¢in ise pazarlamanin halkla iliskilerin kontroliinde
olmasi lazimdir.

e Pazarlama ve halkla iliskilerin esit oldugu islevler: bu modelde ise halkla
iliskiler ve pazarlama esit ele alinmaktadir, metodolojileri ve konseptlerinden
dolay1 birlesmektedirler. Halkla iliskiler ve pazarlama, ikisi de kamu ve
pazarlamadan bahs etmekte, pazar bolimlemesine ihtiya¢ oldugunu
vurgulamakta, pazar tutumlarinin, kurulusun imajmin, kurum hakkinda

algilarin 6nemini kabul etmektedir.

20-ci yiizyilda piyasada yasanmis bazi degisiklikler, pazarlama yonli halkla
iliskiler kavramini ortaya ¢ikarmistir. 1980°1i yillarda mevcut pazarlama teknikleri
gecerliligini kaybetmeye baglamis ve piyasa karmasik bir hal almis ve tiiketicilere
iletilen mesaj bombardimani onlarin kafasini bir hayli karistirmaya baslamistir.
Pazarlamaya yonelik halkla iligskilere ihtiyac bu noktada kendisini gostermeye
baglamistir. Kitchen ve Papasolomou, halkla iliskiler ile pazarlamanin ortak
islevlerinin hepsini “pazarlama halkla iliskileri” diye ele almaya basladilar. Buradan
hareketle, halkla iliskilerin kuruluslar i¢in 6nemli yoniinii olusturan “Pazarlama
Halkla Iliskileri” ifadesi ile izah edilmek istenen, kuruma yonelik degil, iiretilen iiriin
ve hizmetlere yonelik gerceklestirilen tanima ve tanitma cabalaridir.(Ildem ve Ozgen,
2016: 85)
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Pazarlama yonlii halkla iligkiler, pazarlama hedeflerine ulasmak, pazarlama
bilesenlerine destek ola bilmek i¢in satisa, ayn1 zamanda miisteri memnuniyyeti ile
marka ve iriin gelisimine destek i¢in gergeklestirilen halkla iliskiler faaliyetleri
seklinde ifade edile bilir. Bu tanimi Shimp daha da genis bir sekilde “Pazarlama
halkla iliskileri, genel halkla iliskilerin dar kapsamli bir yoniidiir ve pazarlama siireci
boyu kurulusun tiiketici ve diger hedef kitleleri ile olan etkilesimlerini kapsamaktadir.

Kisacasi, hakla iligkilerin pazarlamaya yonelik Kullanilmasidir” seklinde yapar.

Pazarlama halkla iligkileri markanin imajim1 olusturmak, marka sadakati
olusturmak, yeni pazarlara giris yapmak, marka konumlandirilmasi, firmanin
Urlinlerini donemin imkanlarina uygun {tsullarla tanitma, kamuoyu Onderlerini
etkilemek, reklam erisim eskikligini kapatmak gibi bir takim faktorleri
kapsamaktadir. Ama rekabetin her gegen giin biraz daha artmasi, bilgi toplamanin ve
bilginin Otliriilmesinin ~ kolaylagsmasi, ikame f{iriinlerin artmasi, bireylerin biling
seviyesinin artmasi gibi sebeplerden dolay: firmalarin liriin/marka bilgisi ve {iriinlerin
tercin edilme sebeplerini ortaya c¢ikarmasi zorlasmustir. Giiniimiizde, iletilen
mesajlarla tiiketiciyi etkilemek bir tarafa, bu mesajlan tliketiciye ulastirmak bile
zorlagsmustir. Giin igerisinde TV’ den, gazetelerden, internetden, telefondan ¢ok sayida
mesajlarla karsilasan bireyler, bu mesajlart géormezden gelmektedirler. Bdoylece
bireyler kitle iletisim araglari ile iletilen gesitli mesajlar1 fark etmemektedir. Durum
boyle olunca da, mesaj iletmek isteyen firmalar farkli iletisim yollar1 bulmakta,
iletisim kurmak i¢in yeni disiplinlere yonelmeye baslamaktadirlar ki, bunlar da sosyal
degeri olan, topluma yonelik olan aktiviteler, iirlin pazarlamadaki aktiviteler gibi
satisa yardimci ola bilecek faaliyet ve uygulamalardir. Bu faaliyet ve uygulamalari da
pazarlama halkla iliskileri kapsaminda ele alabiliriz ki, bu faaliyetler firmalara

gegmise nazaran daha biiylik firsatlar sunmaktadir.(Dincer: 42)

1.3. Halkla iliskilerin amaglari

Halkla iliskiler uygulamalarinin basarisi i¢in, hedef kitleye iletilmek istenen

mesajin uygun vasita ile gonderilmesi cok 6nemli rol tagimaktadir. Halkla iligkilerin
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esas amacini N.Tortop bdyle acgiklamistir: “kurumun i¢ ve dis hedef kitlesi ile
arasinda karsilikli anlayis, iyl ortam olusturmak”. Bu tanim seklinde sdyledigimizi

maddeler seklinde agiklarsak:(Cakmak ve Kilci, 2011: 224)

o Halkla kurum arasinda karsilikli saygi gelistirmek;

0 Insanlarin ne tiir beklentileri oldugunu arastirmak, onlarla ilgili 6nerilerde
bulunmak;

o Ikili bir iletisim akis1 olusturmak ve siirdiiriilebilirligini saglamak;

0 Gelecekteki egilimleri analiz etmek ve onlarin sonuglarini tahmin etmek;

o Kamu menfaatleri ile ticari ¢ikarlarin uyumlulugunu saglamak;

o Anlasmazliklarin karsisini almak, olusabilecek yanlis anlamalar1 engellemek;

o Uriin/hizmetleri tutundurmak;

o Demokrasiyi desteklemek;

o Calisanlarla yetkililer arasinda iliskilerin gelistirilmest,

o Kurum kimligi olusturmak;

o Isletmenin karliligma katki saglamak.

Isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerine bas vurmasinda 2 temel amaclar
vardir. Bunlardan biri, tiiketicilerin isteklerini, beklentilerini karsilamak isteyidir.
Digeri ise, firmanin faaliyeti, iirtinleri hakkinda topluma bilgi vererek, desteklerini

kazanmaktir.(Karakose ve Topbas, 2010: 3)

1.3.1. Toplum acisindan halkla iliskilerin amaclar:

Halkla iliskilerin toplums agisindan amaclar1 bu sekildedir:(Sezgin ve Bulut,
2013: 187)
o Halkla iletisime gegerek, hizmetlerin kolay ve ¢abuk goriilmesini saglamak;
o Halki aydinlatmak;
o Halkin isletme ile iligkiler kurmasini kolay hale getirmek;
o Halkin dilek, fikir, tavsiye ve sikayetlerini 6grenmek, mevcut aksakliklarin

giderilmesi, problemlerin ¢oziilmesi i¢in ¢alismak.
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Isletmelerin topluma agik olmasi, sosyal problemlere karsi duyarlilik
gostermesi toplumda kurulus hakkinda olumlu fikir olusturacaktir. Insanlar artik iiriin
ve hizmetlerini kullandiklar1 kuruluslar hakkinda genis bilgi toplamak, ticari ¢ikarlari
disinda topluma nasil katkilarda bulunduklarini, sosyal sorumluluk kapsaminda

faaliyetlerini bilmek istiyorlar.

1.3.2. Isletmeler acisindan halkla iliskilerin amaclar

Gliniimiizde uzun Omiirlii olmak isteyen kuruluslar, halkla acik olmak,
toplumla bi nevi biitiinlesmek zorundadirlar. Bunun sebepten dolayr isletmelerin
uygulamakta olduklar1 halkla iligkiler uygulamalarindan kendi ¢ikarlar1 i¢in, bir sira
beklentileri de var olmaktadir. Bu beklentiler asagidakilerdir:(Sezgin ve Bulut, 2013:
186)

o Toplum tarafindan sayginlik kazanmak;

o Isletmeyi her hangi kétii durumda koruya bilme;
o Satiglarin artmasi;

o Kalifiye elemanlarn sirkete ¢ekme;

o Ozel girisimciligi asilamak;

o Finansal agidan daha da giiglenme.

Halkla iliskiler faaliyetleri firmalar tarafindan c¢esitli amaglara ulagsmak ig¢in
kullanilir: (https://www.knowthis.com/public-relations/objectives-of-public-relations
12.11.2017 17:55)

o Uriin bilinci olusturma - pazarlamacilar, yeni bir iiriin tanitiyorsa veya varolan
bir iiriinii yeniden pazarliyorsa, medya yerlesimleri ve 6zel etkinlikler yoluyla
tilkketici dikkatini ¢eken bir halkla iliskiler 6gesi kullanabilir.

o Ilgi olusturma - bir halkla iliskiler uygulamasinin kisa bir iiriin makalesi
olmasina ya da makaledeki diger iirlinler arasinda yer almasina bakilmaksizin,

medyadaki oykiiler hedef kitleyi {iriinii denemek i¢in tegvik edebilir.
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Bilgi sunmak - halkla iligkiler, tiiketicilere, miisterilere {iriin ve hizmetler
hakkinda daha ayrintili bilgi vermek i¢in kullanilabilir. Makaleler, teminat
materyalleri, biiltenler ve web siteleri araciligiyla halkla iligkiler, miisterilere
iriin hakkinda bilgi sahibi olmalarina yardimci olacak bilgiler saglar.

Talebi uyariyor - bir gazete, bir TV haber sovunda veya internet'te bahsedilen
olumlu bir yazi genellikle {iriin satiglarinda belirgin bir artisa neden olur.
Markanin gii¢lendirilmesi - bir¢ok sirkette halkla iligkiler fonksiyonu, dnemli
kitlelerle olumlu iliskiler siirdiirerek marka giliclendirmesi ile ilgilenmekte ve
boylece gii¢lii bir imaj olusturmaya yardimci olmaktadir. Bugiin sirketler ve
markalar i¢in 1yi bir imaj olusturulmasi daha da onemlidir. Giiclii bir imaj,
sirketin isini kurmasina yardimei olur ve kriz zamanlarinda da sirkete yardimci

olabilir.

1.4. Halkla iliskilerin 6nemi

Gilintimiizde, kuruluslarin miihim islevlerinden biri de halkla iliskilerdir. Artik

her isletmede halkla iliskiler faaliyetleri uygulandigini ve bu isin uzman kisiler

tarafindan ylriitiildiiglinii gore biliriz. Bunlara sebep kuruluslarin toplumda olumlu

yonde etki yaratmak ve insanlarin hafizasinda daimi iz birakmak istemesidir. Clinki,

toplumun itimadin1 kazanmis isletmeler kolaylikla yikilamaz. Bu diisiinceyi

oziimseyen isletmelerin sayr da artmaktadir.(Sabuncuoglu, 1998: 6) Kuruluslar

kamuoyunda kendilerinden hatir1 sayilir bir sekilde konusulmasini istiyorlarsa ve

ekonomik ¢ikarlar1 gelistirmek i¢in ¢alisiyorlarsa, giigleri kapsaminda halkla iliskiler

calismalar1 yapmalar1 da gereklidir.(Sabuncuoglu, 1998: 8)

Tengilimoglu ve Oztiirk isletmeler icin halkla iliskilerin 6nemin bdyle

acikliyorlar:(Canpolat, 2010: 14)

O

Firmalar trettikleri mal ve ya sunduklart hizmetleri pazara kolayca
cikarabilirler. Kuskusuz, saglam bir kurumkimligi isletmelerin {irettikleri
mallara ve ya sunduklart hizmetlere giiven ve ilgi kolaylikla saglana

bilmektedir. Ayn1 zamanda, halkin giivenini kazanmis firmalar iriinlerinin
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fiyatin1 rakiplerine kiyasda ne kadar yiiksek tutsalar da, Pazar paylarmi
bliyiitebilirler.

o Iyi bir kurumkimligi olan isletmeler ihtiya¢c duyduklar1 kredileri ister kamu,
ister de 6zel kuruluslardan kolaylikla elde edebilirler.

o Aynmi zamanda, 1yi bir kurumkimligi olan firmalar onlara gerekli kalifiye
elemanlar1 kolay sekilde kendilerine ¢ekebilirler. Sonugta her kes halkin
giivenini kazanmig bir kurulusun bir parcasi olmak ister.

o D1s pazara acgilmis firmalar bakimindan da halkla iligkiler, bu isletmeyi yeteri
kadar tamitmak, imajim1 saglamlastirmak, adin1 duyurmak, o6zelliklerini
belirtmek ve firma degerini yiikseltmek i¢in Onemlidir. Boyle isletmeler
basarili halkla iliskiler uygulamasi sonucunda sadece dis piyasada degil, ayni
zamanda i¢ piyasada da kendilerine iy1 bir imaj olusturur, olumlu izlenimler

yaratir.

Demokratik yonetimlerde kamuoyunun fikir ve goriiglerinin ne kadar onemli
oldugu agiktir. Artik halkin giivenmedigi ve desteklemedigi islerin gerceklestirilmesi
o kadar da kolay degil. Gergeklestirilseler bile, bu tarz eylemler gesitli zorluklar
doguracak ve istenmeyen sonuclar ortaya cikaracaktir. Tam da bu sebepten dolayi
halkin goriis ve inanclar1 yakindan takip edilmeli, tutumlar1 dikkate alinmalidir.
Iletisim cag1 dedigimiz giiniimiiz diinyasinda zorluklarla karsilasmak istemeyen
kuruluslar,  halkla  iligkiler ~ eylemlerinin  yol  gostericiligine  ihtiyag
duymaktadirlar.(Kurt Bakir, 2015: 9)

1.5. Halkla iliskilerde hedef kitle

Kurumlarin halkla iligkiler ¢alismalar1 uygulamasinin baslica amaci topluma,
hedef kitlelere kurumun faaliyetleri ile ilgili bilgi vermektir. Kamuoyunu c¢evreden
farkli insanlar, cesitli gruplar etkilemektedir. Bu sebepten de insanlarda kurulus
hakkinda olumlu fikir olusturmak, toplumun giivenini kazanmak i¢in aydin, dogru ve
zamaninda bilgi verilmesi gerekmektedir. Yanlig, hatali bilgilerle kandirilmis bir

toplumun tepkisi hi¢ beklenmedik sekilde kendisini gosterir. Bu durum da halkla
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iligkiler faaliyetleri ile kurulus ve toplum arasinda olusturulmasi amaglanan iyi
niyete, giivene, karsilikli anlayisa esaslanan iliskiye zarar yetirir.(Milli egitim

bakanligi, 2012: 3)

Uygulanan halkla iligkiler faaliyetleri sonucunda basar1 elde etmek i¢in, hedef
Kitlelerin istekleri, fikirleri, beklentileri arastirllmali, 6grenilmelidir. Sadece bu
sekilde hedef kitleye gonderilen mesajlar dogru sekilde karsi tarafa ulasacaktir.
Kuruluslar, isletmeler iletdikleri mesajlarin etkili olmasi, hedef kitle tarafindan
mesajlarin dogru anlasilmasi i¢in hedef kitlenin 6zelliklerini bilmeli, devamli bir
sekilde arastirmalar yapmalidir. Hedef kitlesi hakkinda gerekli bilgilere sahip
olmayan isletmelerin uyguladiklar1 halkla iligkiler faaliyetleri gelecekte yanligliklara,
hatalara, olumsuz sonuglara neden olacaktir. Boyle bir durumda ise halkla iliskilerin
basaris1 s0z konusu bile olamaz. Halkla iliskiler faaliyetlerinden basarili neticeler
elde etmek i¢in asagidaki hususlara dikkat edilmesi lazimdir:(Cakmak ve Kilci, 2011:
226)

o Oncelikle kurulus hitab edeceyi hedef kitleleri belirlemeli ve ya se¢melidir;

o Kurulus hedef kitlesini tiim yonleriyle, kapsamli bir sekilde arastirmalidir:
diistinceleri, istekleri, duygulari, davranis ve tutumlari, sikayetleri, cinsiyet,
yas, meslek, egitim durumu, medeni durum, statu, yerlesim yeri, gelir diizeyi,
zeka seviyeleri gibi bir cok demografik 6zellikleri,

0 Iletilmek istenen mesajin hedef kitleye uygun igeriklerle, ayrintili, aydin,
kitlenin anlayacagi sekilde hazirlanmasinda da hedef kitle 6nemli faktordiir.
lletilecek mesajlar hedef kitleye uygun iletisim araclar ile, kitleye ters
diismeyecek iceriklerle, uygun zamanlarda iletilmelidir;

o Hedef kitleye iletilecek mesajlar hazirlanirken, kullanilacak igerik ve sunum
teknikleri ile hedef kitlenin ikna edile bilmesine dikkat edilmeli;

o Hedef kitleye mesajlar iletildikden sonra, bu mesajlarin hedef kitlede
olusturdugu etki, kitlenin tepkileri dikkate alinmali, eksiklikler varsa, bulunup

giderilmelidir.
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Hedef kitleniz, isletmenin {riinleri veya hizmetleri ile potansiyel olarak
ilgilenebilecek kisilerdir. Miisteriler, potansiyel miisteriler, paydaslar ve daha fazlasi
hedef kitle olabilirler. Ozellikle Halkla Iliskiler'de, mesajlarin yonlendirilmesinde ve
dogru iletisim kurulmasini kolaylastirmak i¢in hedef kitlenin belirlenmesi 6nemlidir.
Hedef Kitle belirlendikden sonra onlarla iletisim kurmak ig¢in bir PR stratejisi
olusturulabilir. Bu, onlarla bir iliski kurulmasi, iirlinlin miisterisi olmaya tesvik
edilmeleri, marka bilinirliginin olusturulmas1 ve satiglarin artirilmasi igin size
onemlidir. Hedef kitlenin belirlenmesi i¢in bazi
yollar:(https://publicrelationssydney.com.au/4-ways-to-reach-your-target-audience/
18.11.2017 03:24)

o Sosyal medya ile etkilesimde bulunma: muhtemelen bilgi ¢agi dediyimiz bu
donemde hedef kitleyi olusturacak grup sosyal medyada zaten aktiftir. Sosyal
medya, halkla iletisime ge¢mek i¢in kolay ve maliyet agidan da etkili bir
yoldur. Hedef kitleni olustura bilecek kisilerin en ¢ok hangi sosyal medya
kanallarini kullandigini arastirmak ve bu kanallarda profil olusturmak iy1 bir
fikirdir. Takipgileri cezbetmek igin bir takim sosyal medya reklamlar1 da
kullanila bilir. Tlgilendikleri igerigi gondererek, sorularini sormalarna firsat
vererek, yorumlarini yanitlayarak ve daha fazlasini yaparak hedef kitlenizle
konusmalara baslayabilirsiniz.

o Okuduklari yaymnlara ayak uydurmak: hedef kitleniz, gazete, web sitesi, blog,
dergi veya ticaret yaym gibi ilgi ¢eken bazi yaymlarin okucusu olabilir.
Isletmeler bu yaymlarda yer almak icin PR taktiklerini kullanabilir ve hedef
kitle tarafindan goriilme sansim artirabilir. Hedef kitle tarafindan medyada
goriilebilmek sirketin profilini ve marka bilinirligini gelistirmesine yardimci
olabilir.

e Web sitenizi iyilestirin: birgok kisi Google gibi ¢evrimi¢i arama motorlarimni
kullanarak {irlin veya hizmetler arar. Web sitesinin potansiyel miisteriler
tarafindan goriilebilmesi icin arama motoru sonuglarinda yiiksek goriinmesi

onemlidir. Web sitesinin arama motoru optimizasyonunu iyilestirmenin
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yollarindan bazilar1 diizenli olarak yeni igerik eklemek, dogru anahtar
kelimeleri eklemek, web sitesine geri baglanti olusturmak ve igerigin sosyal
medyada paylasilmasidir.

o Konusma firsatlari: hedef kitlenin 6niinde bulunmanin harika bir yolu, etkinlik
ve konferanslarda konusmak, sunum yapmaktir. Bu, marka bilinirligi
olusturmak ve sunumdan sonra dogrudan hedef kitle ile konusmak i¢in

miikemmel bir yoldur.

Kuruluslarin hedef kitlesi — i¢ ve dis hedef kitle olmakla ikiye ayrilir. Bunu

asagidaki semada gore biliriz.

20



[ Hedef kitle J

I Dis hedef kitle I
I

I ic hedef kitle I

Tuketiciler Ortaklar
I I
Tedarikgiler Calisanlar
I I
Egitim kuruluslar Sendikalar

Kamuoyu onderleri

Medya orgltleri

Toplumsal ¢evre

Finansal kuruluslar

Rakipler

Tablo 1: Hedef kitle tiirleri
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1.5.1. i¢ hedef kitle

Kuruluslar kendilerini hedef kitlelerine tanitmak, toplumda kurulus hakkinda
olumlu fikir olusturmak i¢in halkla iliskileri kullanirlar. Halkla iliskilere bu bakimdan
kurulusun disa asilan penceresi de diye biliriz. Halkla iliskilere bir biitiin olarak
yaklasirsak, kurulusun calisanlar1 bu biitiiniin 6nemli kismini olusturmaktadir.
Kurulus dis hedef kitleden once, i¢ hedef kitlesi, yani calisanlarina kurumu tanitmali,

onlarda kuruma giiven olusturmalidir.

Calisanlarla kurulus arasindaki iletisime hizmet eden i¢ halkla iliskiler,
calisanlarda gliven olusturarak, inandirarak, karsilikli anlayis olusturarak iyi bir
iletisime ulasirlar. I¢ halkla iliskiler, calisanlarin onaymi kazanmak, onlar1 motive
etmek i¢in belirli planlarin yiirtitiilmesini kabul géren destekleyici bir fonksiyondur.
Bu acidan i¢ halkla iligkiler faaliyetleri, 6rgiitiin dinamizmini ve diizenini gosteren

islevdir.(Cakmak ve Kilci, 2011: 227)
Kurulusun i¢ hedef kitlesini asagidakiler olusturuyor:

1. Ortaklar: isletme cok ortakli kurulus oldugu halde, yillik genel kurul
toplantilarindan baska hi¢ bir yerde bilgi edinemeyen hissedarlara yeni planlar,
yeni kararlar, degisiklikler, gelecekteki projeler hakkinda haberlerin
aktarilmasi1 halkla iligkiler uygulayicilarin sorumlulugundadir. Ortak oldugu
kurulusta neler olup bittiginin farkinda olan, ara sira yapilan anketlerle
fikirlerine bas vurulan ve kuruluslarina dogal olarak giivenen ortaklar, bu

bilgileri cevrelerine yaya bilecek ve kurulusun tamitimina katkida buluna

bileceklerdir.(Erdogan, 2015: 20)

2. Cahsanlar: Kurulusun calisanlar1 deyildiyinde, bu kurulusta calisan tiim
kisiler; yoneticiler, sefler, sube miidirleri, sekreterler, memurlar, temizlikgiler,
ve diger tiim personel so6z konusudur. Farkli kiiltiir ve statiide olan, farkli licret
alan insanlardan olusan ¢alisanlar, kurulusun verimliligini belirleyen faktor
olmanin yani sira, hem de kurulusun disaridaki temsilcileri olarak, biiylik 6nem

tasimaktadirlar. Oyle ki, iyi bir ortamda calisan personel bunu kurulus disinda
22



da yansitacaktir. Calisanlarin kurulus hakkinda bilgileri kendi ¢evrelerine
aktaran halkla iligkiler ¢alisan1 gibi bir gorev tasidigin1 da goz Oniine alarak,
calisanlarin kurulus hakkinda dogru bilgilendirilmesi ¢ok 6nemlidir.(Erdogan,

2015: 19)

Sendikalar: Belirli sayida personeli istihdam eden kuruluslar, bir sekilde
sendikalar ile karsi karsiya gele bilmektedir. Sendikalar, iscilerin sosyal
haklarin1 ve ekonomik ¢ikarlarint koruyan orgiitlerdir. Sendikalarla isletmeler
arasinda fayda farkliligi sebebiyle c¢ok sik ¢eliski yasanmaktadir. Bazen
isletmelerle sendikalar arasinda fikir ayriligi sonucunda sendikalar grev karari
ala bilir ve bu da isletmelerin zarar yapmasina getirip ¢ikarir. Bunlarin karsisin
almak icin de halkla iliskiler birimi kullanilir. Oyle ki, halkla iliskiler birimi
sendikalara kurulusun sosyal ve ekonomik durumu hakkinda dogru bilgiler
otliriir, sendikanin giliveni kazanilirsa, isletme ile sendika arasinda karsilikli
anlayis ve giivene dayali iliskiler olusturulur. Sendika ile iligkilerine dikkat
etmeyen, onlara zamaninda ve dogru bilgi aktarmayan, sendikalar
onemsemeyen kuruluslar zaman zaman is¢i direnisleri ile karsilasa bilmektedir.
Bu sebeple de, isletme ile sendikalar arasinda 1yi bir iliski kurulmasinda halkla
iliskiler biriminin iizerine onemli gorev diismektedir. Diizenli iletisim agi
kurularak, sendika ile isletme arasinda iletisim gelistirile bilir.(Erdogan, 2015:

21)

1.5.2. D1s hedef Kkitle

Kuruluslarin dis hedef kitleleri i¢ hedef kitleye kiyasda daha karmasiktir. Dig

hedef kitleleri kurulusun dis miisterileri seklinde de adlandira biliriz. Dis hedef

kitleler dedikte, kurulusa bas vuruda bulunmus, ya da gelecekte bas vuruda buluna

bilecek, kurumla iletisimde buluna bilmesi ihtimali olan tim kitleler kast

edilmektedir. Kuruluslar fazla sayida hedef kitlelerle kars1 karsiya gelmektedir ve

onlarin hepsi ile iletisime ge¢meye, bunu siirdirmeye c¢alismaktadir.(Cakmak ve

Kilci, 2011: 228)
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Kuruluslarin dis hedef kitleleri asagidakilerdir:

Tiiketiciler: Kuruluslar igin tiiketiciler biiylik 6nem tagimaktadir. Hatta bir
nevi kuruluslarin varlig: tiiketicilere baghidir da diye biliriz. Ticari bir kurulus
i¢in tiiketiciler son derece 6nem tastyan Kitledir. Ne de olsa her kurulus tirettigi
lirlin ve ya hizmeti tiiketiciler i¢in lretir ve onlarin bu iirlinleri almalarin
bekler. Uriiniin satilmasi igin cesitli reklam kampanyalari uygulanir. Ama
bildigimiz iizere reklam kisa vadede reklami yapilan iirlinlin satilmasi i¢in
yapilan faaliyetdir. Kuruluslar halkla iliskiler faaliyetleri ile firma imaji
yaratarak tiiketici kazanmasi1 olanagi da vardir. Halkla iliskiler uzun siirede
faydasini veren faaliyetdir. Lakin halkla iligkiler faaliyetleri ile imaj olusturmus

kuruluslar kolay kolay unutulamaz.(Erdogan, 2015: 21)

Tedarikg¢iler: Kuruluslarin ister iiretimde, ister de hizmetde olsun, ¢esitli mal
ve ya mamullere olan ihtiyaglarini tedarikgiler karsilamaktadir. Bu sebeple de
tedarik¢ilerle 1yi iletisimin kurulmasi, tedarik¢inin temin edecegi iiriiniin
kalitesi, devamlilig1, glivenilirligine de etki edecektir.(Cakmak ve Kilci, 2011:
228) Kuruluslarin gelecekte finansal destege ihtiya¢ duyma ihtimalini goz
oniine alarak, bu destegi saglaya bilecek firmalarla iliskileri gelistirmek,
cevresinde giivenilir firma olarak taninmak, saygi duyulan kurum konumuna
gelmesini temin etmek i¢in taninma faaliyetlerinin biiyiik 6nemi vardir.
Tanmitim programlari hazirlanirken tedarik¢ilere de yer vermek, ihtiyag
duyuldugu zaman o kurumlarin destegini elde etmeyi kolaylastiracaktir. Yani,
tedarikcilerle etkin iletisimin kurulmasi, olusa bilecek aksakliklarin aradam

kaldirilmasimi kolaylastiracaktir.(Erdogan, 2015: 22)

Egitim kuruluslari: Kuruluslarin halkla iligkiler geregi egitim kurumlar ile
diizenli iligkiler kurmasi lazzim. Kuruluslar egitim kurumlar ile birlikte
toplantilar, seminerler, konferanslar diizenleyerek kendisini halkla tanitma
firsati yakalar. Mesela, kurulusun {niversite ile bilikte ¢evre kirliligi
konusunda diizenleyecegi seminer, isletmenin, toplum tarafindan sosyal

sorumluluklarinin bilincinde olan kurulus olarak algilanmasina vesile olacaktir.
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Bunun yani sira, 6grencilere burs vermek, saglik problemi olan kisilerin
egitimine destek olmak, okul agmak, ya da bu gibi projelere sponsorluk
yapmak, bunlar hepsi halkla iliskileri kapsamaktadir ve sosyal sorumlulugun

gostergesidir.(Sabuncuoglu, 1998: 122)

Kamuoyu onderleri: Kamuoyu 6nderleri, insanlarin fikirlerine saygi duydugu,
onem verdigi, toplumun giivenini kazanmis kisilerdir. Adeten, bu kisilerin
kurum hakkinda gorisleri, fikirleri tim hedef kitleleri etkilediginden dolayi,
kuruluslar, kamuoyu Onderleri hesab edilen kisilerle iligkiler kurmaya

calismaktadir.(Cakmak ve Kilci, 2011: 229)

Medya orgiitleri: Kurulus hakkinda haberler medya tarafindan kolay bir
sekilde topluma iletile bilir. Bu nedenle de kurumlar medya ile iliskileri
korumaya calismalidir. Medyada yer alan haberlerin topluma etkisinin yani
sira, reklam ve ilanlar1 yayimlamak icin de medya biiyiik 6nem tasimaktadir ve
bu sebeple de kurum hakkinda bilgiler dogru bir sekilde ve zamaninda

medyaya iletilmelidir.(Cakmak ve Kilci, 2011: 229)

Toplumsal ¢evre: Insanlar kendi ¢evreleriyle iliskiler kurdugu gibi, isletmeler
de kendi cevreleri ile benzer bir sekilde iletisim kurmaktadir. Kurulusun
cevresi dendiginde, yerlesdigi konumdaki komsu kurumlar, rakipler, dost
kurumlar kast edilmektedir. Kurulusun ¢evresi ile iliskilerinin basarisina da
etkisi olmaktadir.(Erdogan, 2015: 22)

Finansal Kkuruluslar: Kuruluslar zaman zaman maddi kaynak ihtiyaci
duymaktadir. Bu sebeple de kurum dis kaynak saglaya bilecek kurumlarda
giiven olusturmali, iliskiler kurmali, bu kurumlara dogru mesajlar

gondermelidir.(Cakmak ve Kilci, 2011: 228)

Rakipler: Rekabet ortaminda kuruluslarin varliklarini siirdiirmeleri, olumlu
imaja sahip olmalar1 icin halkla iliskiler, reklam programlar1 hazirlarken
rakiplerin ¢aligmalarini izleyip, bu ¢alismalar isiginda kendi faaliyetlerine yone

verseler daha iyi olur.(Erdogan, 2015: 22)

25



1.6. Halkla iliskiler uygulamalar

Halkla iliskilerin ¢ok yonlii bir islem olmasi ve uygulama alaninin genisliyi PR
uzmanlarinin yaptiklar1 faaliyetlerin farklilasmasina, kurumdan kuruma degisiklik
gostermesine sebep olmustur. Theaker’in fikrince, halkla iligkilerin kurulustaki yerini
ve kurulus i¢in Onemini anlamak i¢in sistem teorisi benimsenmelidir. Bu agidan
bakildiginda, kuruluslar tiim ¢evreleri ile etkili iletisim yiiriitmekten yiikiimliidiirler.
Halkla iligkilerin arastirma, danigsmanlik, erken uyari, degerlendirme gibi esas
gorevlerinin yani sira, kurum i¢i iletisim, medya iliskileri, kamuoyu arastirmalari,
sosyal sorumluluk faaliyetleri, online PR, tanmitim, sponsorluk, itibar ve imaj

yonetimi, etkinlik yonetimi gibi ¢esitli uygulama alanlar1 vardir.(Hostut, 2013: 82)
»  Kurum ici iletisim

Kuruluslarin hayatta kalmasinda, basarilar elde etmesinde hi¢ siiphesiz en
biiyitk emek harcayan kurumun calisanlaridir. Yerine getirdikleri gorevler, sarf
etdikleri emek onlar1 kurulusun sah damari konumuna getirmektedir. Kurumlar
rakiplerle savasa bilmek, trettikleri iirtin ve hizmetde gerekli kaliteyi temin etmek

icin ¢alisanlarini elden birakmamaya ¢alismalidirlar.

Kuruluslar her seyden dnce ¢alisanlarina insan olarak yaklagsmali, onlara karsi
bir takim sorumluluklarini yerine getirmelidir. Yani, halkla iliskiler faaliyetleri ile dis
hedef kitleyle iletisime ge¢cmeye yonelirken, i¢ hedef Kitleyi goz ardi etmemeli, bir
sira faaliyetler gerceklestirerek calisanlarmi elde tutmaya calismalidir. Calisanlara
yonelik bu calismalar kurum i¢i halkla iliskiler seklinde ele alinmaktadir. Halkla
iliskilerin kurum i¢i iletisimde baglica gorevleri bu
sekildedir:(https://pazarlamailetisimi.com/kurum-ici-halkla-iliskiler-ve-kurumsal-
aidiyet/ 25.11.2017 03:24)

o Kurulus igerisinde etkin iletisim ag1 kurulmalidir. Calisanlar belirli periotlarla
diizenlenen toplantilarda yoneticilerine talep, istek, oneri ve sikayetlerini
bildirme firsatim1 elde etmelidir. Calisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisim

geri bildirime dayali gerceklesmelidir. Nasil ki yoneticiler kendi kararlarini
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rahat bir sekilde c¢alisanlara iletiyor, ¢alisanlar da konuyla ilgili fikir ve
onerilerini rahat bir sekilde dile getire bilmelidir. Iletisim bu sekilde

gerceklesirse, calisanlar, fikirlerine 6nem verildigini hiss edecektir.

Calisanlar samimi, eglenceli ortamlarda bir araya getirilerek, takim ruhu
olusturulmalidir. Ornegin, futbol, basketbol maglar1 tarzinda etkinlikler

diizenlenerek, dayanigmanin ve takimin énemi vurgulana bilir.

Kurumun tiim ¢alisanlarinin aile oldugunu, kederlerinin paylasilarak azaldigini,
mutluluklarinin da paylasilarak ¢ogaldigini esas alarak, kurum 6zel giinlerde
calisanlarinin yaninda olmalidir. Ister evlilik, dogum giinii gibi iyi giinlerde,

ister de kederli gilinlerde ¢aliganlarin yaninda olmak onlara iyi hiss etdirecektir.

Sosyal sorumluluk ¢alismalarina ¢alisanlar1 da katmak. Bir parcasi oldugu
kurumun toplum adina faaliyetlerinin olmasi ve kendisinin de bu projede

katkida bulunmasi her bir ¢alisan1 onurlandiracaktir.

Calisanlart motive etmek igin, ailelerinin de katila bilecegi etkinlikler(sergi,

konser, piknik, yemek, gezi) diizenlenmesi.

Kurum i¢i iletisim i¢in ¢esitli halkla iligkiler araglar1 var. Hangi ara¢ ve ya

yontemin kullanilmas1 hedef kitleye gore degisiklik gostermektedir. Kurum igi

iletisimde kullanilan araclar asagidakilerdir:(Hostut, 2013: 83)

O

©)

Calisanlan bilgilendirmek amacli yayinlar (dergi, kitap, gazete, biilten)
Yoneticiler i¢in yayinlar (dergi, gazete, biilten)

Toplantilar yapmak

Haber hatti olusturarak telefon iizerinden iletisim

Calisanlarin ve ailelerinin katilacag: etkinlikler diizenlenmesi

Biilten panolar1 kullanarak kurum ¢aligsanlarini bilgilendirmek

Acik saatler diizenleyerek c¢alisanlarin kendilerinin ve ailelerinin kurumu geze
bilmesine ortam yaratmak

Intranet kullanmak

Isletme icerisinde televizyon yayini yapmak
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»  Medya iliskileri

Kurum hakkinda haberlerin her hangi bir {icret 6denmeden medyada
yayimlanmasi, kurulusla 1ilgili konunun haber niteligi tasimasina baghdir.
Kuruluslarin halkla iliskiler uzmanlari, medyada kurulus hakkinda haberlerin yer
almasi i¢in bir sira yontemler kullanirlar. Bu yontemler esasen basin biilteni, basin
toplantisidir. Medya yoneticileri ise kurulus hakkinda haberi degerlendirerek
yayimlaylp yayimlamama konusunda karara varirlar. Medyanin haberi yayimlayip
yayimlamamasi ve ya ne tarzda yayimlamasma kurum miidahele edemez. Yani,
kurulus basin biiltenlerinin degistirilmeden medyada yayimlanmasini talep edemez.
Bu konularda medya tamamen Ozgiirdiir. Medyanin yayimladigi haber, kurulus
hakkinda kenardan birinin fikir bildirmesi gibi goriile bilir. izleyici medyadaki
yazilarda, medyanin her hangi kurulus hakkinda goruslerini
okur.(https://bilgipr.wordpress.com/2010/04/17/halkla-iliskiler-ve-medya-iliskileri/
25.03.2018 16:35)

»  Online PR

Sosyal medya genis kavramdir, yiizlerle web sitelerden olusmaktadir. Biitiin bu
web siteler paylasim yapmak ve bu sitelerin ziyaretcilerine ulagsma imkani
sunmaktadir. Sosyal medyay1 internet, internet kullanma imkani sunan teknolojiler
desteklemektedir. Bunun sonucunda, paylasilan bilginin biliyiik bir kitleye
ulastirilmasi kolaylasmistir.(Hostut, 2013: 85)

Sosyal medya web siteleri ¢esitli amagclar i¢in kullanila bilmektedir. Web
sitelere Ornek olarak asagidakileri gostere biliriz: (http://www.trendweek.com/sosyal-
medya-nedir/ 25.03.2018 02:41)

[letisim amagli web siteler: insanlarmn her hangi konu ile ilgili fikirlerini
paylasa bilecekleri, profil olustura, arkadas edine, gruplar olustura ve ya gruplara

katila bilecekleri sitelerdir. Asagidaki siteleri 6rnek olarak gostere biliriz:
o Sosyal ag: Facebook, LinkedIn, MySpace, Hi5

® Mikro-bloglar: Twitter, Posterous, Tumblr, Yammer
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o Bloglar: TypePad, LiveJournal, WordPress, OpenDiary,
e Etkinlikleri yayinlayan siteler: Eventfu, Upcoming, Meetup

Multimedya amagcli web siteler: Insanlarm fotograf, video gibi igerikleri

paylasa, bu iseriklere yorum yapabilecegi sitelerdir.
o Video paylasimu siteleri: YouTube, Vimeo, Dailymotion, Sevenload

o Fotograf ve sanat eserleri paylasimu siteleri: deviantArt, Flickr, Photobucket,

Picasa
o Ses, miizik paylasimi siteleri: fizy, imeem
»  Sponsorluk

Sponsorluk halkla iligkiler uygulamalarindan biri olarak ele alinmaktadir.
Bunun sebebi, halkla iliskilerle amaclarinin ortiismesidir. Halkla iliskiler gibi
sponsorluk da kurumun toplumda giiven olusturmasina, kurumun sohretini
stirdirmesine yardim eden faaliyetdir. Sponsorluk yapan kurulus halkla iliskiler
acisindan, sadece kendi ¢ikarlarina degil, ayni zamanda toplumun ¢ikarlarma da
katkida bulundugunu, toplumun refahina katki sagladigimi kanitlar. Bu acidan
bakildiginda sponsorluk yapan kurulus toplumsal sorumluluk yapmis oluyor. Yani,
kiltiir, sanat, egitim ve diger alanlarda sponsorluk yapan kuruluslar bu alanlarda
gelisime  destek  saglamakla  toplumsal  sorumluluk  yerine  getirmis
oluyorlar.(http://www.prakdeniz.com/halkla-iliskiler-ve-sponsorluk/ (24.03.2018
15:19)

Halkla iligkiler uygulamalarindan biri olarak sponsorluk kurulusun kiiltiirel,
sosyal, ¢cevresel, sportif alanlarda kurumlara ve ya kisilere finansal ve ya arag-gereg
bakimindan destek saglayarak biitiin faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrolu
asamalarini icine alan, taraflarin karsilikli fayda elde etmesine yonelik yapilan

anlasmadir.(Hostut, 2013: 86)
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Halkla iligkiler kapsaminda sponsorlugun
amaglart: (http://www.prakdeniz.com/halkla-iliskiler-ve-sponsorluk/ 26.03.2018
01:15)

o Kurum imaj1 olusturmak;

o Kurum kimligini pekistirmek;

o Toplumda olumlu fikir olusturmak;

® Kurulusun ismini tiim hedef kitlelere duyurmak;

o Kurum i¢i iletisimi gelistirmek, ¢alisanlar i¢in eglence imkanlar1 olusturmak;

o Medyanin dikkatini ¢ekmek.
> Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS)

Artik kuruluslar sadece kendi sorunlari ile degil, ¢evredeki insanlarin da
problemleri ile de ilgilenmeliler. Yani, kuruluslar halkla bir nevi i¢ ige
yagsamalilar. (http://www.prakdeniz.com/halkla-iliskilerde-kurumsal-sorumluluk/
25.03.2018 00:43) Ciinki, tolum artik kuruluslarin sadece ticari faaliyetleri ile degil,
ayni zamanda toplum icinde nasil birer kurumsal vatandas olduklarini da
arastirtyorlar. Kurumlarin da toplum, devlet, paydaglar karsisinda bir takim
sorumluluklart oldugu diisiiniilmeye baglamistir. Toplum, kurumlarin c¢evreye,

kanunlara, insan haklaria duyarli olmasini beklemektedir.

KSS kurumlarin tiiketicilerini tanimasini da saglar. KSS bilincinde olan bir
kurum istikrarl tiriin kalitesi, tam diiriist pazarlama faaliyetleri yaparak miisterilerin
giivenini de kazanacaktir. Aynm1 zamanda, sorumluluklarini bilen kurum ¢alisanlarina
gerekli Ozeni gosterecek, onlar i¢in gilivenli 1§ ortami yaratacak, calisanlarin
motivasyonunu artirmak amagli faaliyetlerde bulunacak, c¢alisanlarin kurumun
projelerine katilmalarin1 saglayacaktir. Calisanlarint memnun ede bilen bir sirketin de
verimliligi artacak, boylece miisteri memnuniyyeti de saglanacaktir.(Hostut, 2013:

87)
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IKINCI BOLUM
SAGLIK KURULUSLARINDA HALKLA iLISKILER

2.1. Saghk kavramm

Saglik - devlet faaliyyetinin yonlerinden biridir. Bu eylemde devletin baslica
hedefi, niifusa genis kapsamli saglik hizmetlerini(tibbi bakim) diizenlemektir. Saglik
hizmetleri insanlarin fiziksel ve zihinsel sagliginin korunmasi ve gii¢lendirilmesine,
sagliklarinda ortaya cikacak sorunlarin acil tibbi bakim sayesinde giderilmesine
yardimci olur. Insanlara bu hizmetleri sunan kurumlar bunlardir: uzmanlasmis

hastaneler, devlet hastaneleri, 0zel hastaneler ve baska tibbi

kurumlart.(https://az/wikipedia.org/wiki/S%C9%99hiyy%C9%99 15.01.2018 01:09)

[llich saglig1 bu sekilde tanimlamustir: insanin ¢evresindeki degisikliklere uyum
saglayabilmesi, normal bir sekilde biiyliyebilmesi ve yaslanabilmesi, hastalandigi
zaman 1yilesebilmesi, saglig1 bozuldugunda aci ¢ekebilmesi ve dliimii huzur i¢inde
bekleyebilmesidir. Saglik kavrami kendisinde ac1 ¢ekmek ve bunun yanisira yasamak
icin insana gereken manevi(ic, dahili) giicii de kapsar. Bu tanimda saglik, bireylerin
hayatlar1 boyunca biyolojik gelisimlerinde ortaya c¢ikacak degisimlere uyum
saglayabilme prosesi gibi degerlendirilmektedir.(Onder, 2014: 9)

Capra ise insan sagliginin onun canli organizmasina ve c¢evresi ile olan
iliskisine bakis acist ile alakali oldugunu, zamana ve farkli medeniyyetlere bagh
olarak insanlarin bu bakis agis1 degisiklik gosterdiginde saglik anlayisinin da farkli
tanimlana bilecegini belirtmisdir. Capraya gore, saglik sadece kisisel, toplumsal ve
ekolojik boyutlarla degil, organizma olarak, sistem seklinde ele alinabilir. O, sagligin
kisiye Ozel diizeyde algilanmasina dikkat ¢ekmesinin yanisira, insanlarin pargasi
olduklar1 ¢evre ve toplum degistigi zaman saghk kavraminin anlaminin da

degisebilecegini vurgulamistir. Capranin bakis acisina gore saglik kavrami

tanimlanirken bireyler, onlarin ¢evresi, ait olduklar1 toplum da dikkate alinmalidir,
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clinki zamanla yaranan farkliliklar ve toplumun kiiltiirel diizeyi insanlarin sagligi

algilamasinda etksisi olan faktorlerdir.(Onder, 2014: 9)

Saglik kavramini herkesin ayni anlayabilecegi bir tanima ulagmak icin, saglik
faaliyetinin ne oldugunu ilk oOnce acgiklamaliyiz. Saglhik faaliyeti, sagligin
siirdiirtilmesi ve saglik durumunun gelistirilmesini hedefleyen faaliyetlerin tlimiidir.
Saglik sistemi ise, gerceklestirilen saglik hizmetlerinin finansmanini, saglik
faaliyetlerinin diizenlenmesi, sunumu ile alakali kaynaklari, saglik kuruluslarini
icermektedir. 2000 yilinin Diinya saghk raporunda saglik sisteminin, saglhk
durumunu 1iyilestirmeyi kendine baslica amacg olarak belirleyen biitiin kaynaklari,
qruplari, bireyleri, organizasyonlar1 icerdigi belirtilmistir. Bu tanimlama sadece
gruplara ve topluma sunulan bireysel saglik hizmetlerini degil, ayn1 zamanda sagligi
koruma adina bir takim faaliyetleri de kendi icinde barmdirmaktadir. Ornek olarak,
yol giivenlik calismalar1 yaparak trafik kazalarim1 azaltmaya yonelik calismalari,
saglikl1 beslenme amaci ile bir takim ulusal beslenme aligkanliklarin1 degistirmeye
yonelik politikalar1 gosterilmektedir. Lakin saglik sistemi disinda bulunan ¢esitli
faktorler de vardir ki, bunlar saglik standartlarinin belirlenmesinde etkili ola

biliyor.(Ugurluoglu ve Celik, 2005: 6)

20’ct yiizyilin ilk yarisinda, sagligi tanimlamada bir sira olumlu gostergeler
giindemin konusu olmaya baslamistir. Sosyal ve ekonomik durumun go6z ardi
edilmeyecek bir sekilde sagliga etki etmesi, insanlarin orta yasam siiresinde goze
carpan artis, biitlin bu pozitiv gostergeleri de kendinde barindiran genis kapsamli
tanimlamaya ihtiyac¢ yaratmistir. Bilim ile gerceklik arasindaki mesafenin yok olmaya
basladigi bu devirde, sagligin tanimlanmasinda sagligi olusturan pozitiv gostergeler
tizerinde daha c¢ok durulmaya baslanmigtir. Saglik kavrami sadece saglik
uzmanlarinin lizerinde durdugu bir kavram degil, diger bilim dallarinda da tartisma

konusu olmus bir kavram niteligi kazanmistir.

Diinya Saglik Orgiitii(DSO) 1946 yilinda Uluslararas1 Saglik Konferansinda
“saglik” tanimini benimsemis ve ayni yilin 22 temmuz tarihinde orgiitiin tiyesi olan

61 iilkenin temsilcisi tarafindan imzalanmustir. 1948 yilinda DSO Anayasasmin
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onsdziinde bu tanima yer verilmistir. DSO’niin saglik tanim sdyledir: “saglik, sadece
hasta ve sakatlik durumlarinin olmamasi degildir, ayn1 zamanda, fiziksel, zihinsel,
sosyal agidan tam bir sekilde iyi olmaktir.” DSO bu tamimu iizerinden yillar
gecmesine ragmen, hala degistirmemistir. Bu tanimda saglik tamamen soyut bir
icerikle, toplumsal yasamdan bagimsiz bir sekilde ele alinmistir. Oysa ki, saglik
kavrami yere ve zamana gore bakildiginda toplumdan topluma farkli anlam tasiya
bilmektedir. Bu farklar ayni toplumun farkli siniflari, farkli meslek sahipleri, farkli
bolgelerde yasayan insanlar arasinda s6z konusu olabilir.

DSO’niin saglik tamminda kullandig1 fiziksel, sosyal ve zihinsel sagligin
icertyini izah etmedigini goz Oniine alarak, bu ifadeleri anlatmamiz lazim. Insanin
fiziksel saglig1 deyildiyinde, onun fiziyolojik acidan iyi olma hali kast ediliyor. Yani,
organin fiziyolojik acidan bir biitiin olarak var olusu ve yasamini siirdiirmesi s6z
konusu. Organin fiziolojisinde her hangi aksamalar mevcutsa, bu, fiziksel saglikda
sorun oldugunu gostermektedir. Son donemler mevcut teknolojinin diizeyine bagli bir
sekilde organlarin fiziolojik aksamalar1 saglik calisanlar tarafindan nesnel kriterilerle
tanimlana bilmektedir(5l¢iile ve degerlendirile). DSO’niin tanimindaki zihinsel saglik
ise, insanin, ¢evresindeki biitiin alanlara miidahele ede bilme giicline sahip olmasi ile
alakalhidir. Zihinsel saglik fiziksel saglik gibi nesnel Olgiitlerle degerlendirilemez.
Zihinsel saglik insanin ¢evresini doniistiirme ve ya degistirme giiciinii nasil
algilamasma bagli olarak tanimlanmaktadir. Bunun yami sira zihinsel saghigi
bireysellikden uzaklastirip, biitliin toplum i¢in uygulanabilir 6lgekler kullanaraktan
genelleme yapmak miimkiindiir. DSO’niin saglik taniminda kullandig1 diger bir ifade
ise sosyal saglik ifadesidir. Bu, bireyin toplumdaki konumu ile alakalidir, Insanin
toplumdaki yerine, mevkisine gore toplumun ondan bekledigi sosyal gorevlerini
yerine getirmesidir. Bu durumda insan kendisinden beklenenleri gergeklestirmiyorsa,
bu, onun sosyal saghiginin bozuklugunun gostergesidir. DSO’niin saghk kavramina
yaptig1 tanimlamada sozii gecen bu ii¢ unsurun (fiziksel, zihinsel, sosyal saglik)
kapsami hakkinda konusulmadigi gibi, insanin her ii¢ acidan nasil saglikli olacagi

hakkinda da hi¢ bir bilgi verilmemektedir. Yani, “insan fiziksel, zihinsel, sosyal
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sagligini nasil saglamalidir? Tam iyilik haline nasil ulagilir?” sorularima cevap
alamiyoruz.(Hamzaoglu, 2010: 407,408)

Ihtiyaci olan her kese, gerekli zamanda ve yerde kaliteli hizmetler sunan saglik
sistemi, 1yl saglik sistemidir. Hizmetlerin ne diizeyde yapilandirilmasi iilkeler
arasinda farklilik gostermektedir, lakin tiim kosullarda gii¢li kaynaklar
gerektirmektedir: (http://www.who.int/topics/health_systems/en/ 28.01.2018 18:54)

o mevcut kararlarin ve uygulanan politikalarin temel alindig1 dogru bilgiler;

o 1y1 egitim gormiis ve gerektigi kadar licretle temin edilen isglicii;
e gerekli kalitede ilaglar, teknolojiler saglamaya uygun bicimde hazirlanmis
tesisler.

Bu gliniimiizde bile bir milyardan ¢ok insan ihtiyaglar1 olan saglik hizmetlerine
ulasamiyor, c¢iinki gerekli hizmetler erisilemez ve ya kalitesizdir. Saglik hizmetleri
icin kendi cebinden para ddeyerek her yil yaklasik 100 milyon insan yoksulluga
ugruyor, diinya ¢capinda mevcut esitsizlikler de her gecen giin genisliyor. Biitlin bu
sorunlar1 hall etmek icin sistematik bir yaklasim gereklidir. Bu sorunlarin halline
yonelik katkida bulunmak igin DSO, iiye devletlere degisken saglik sistemleri
hazirlamada ve diinya c¢apinda saglik alaninda bir takim yardimlarda

bulunmaktadir: (http://www.who.int/healthsystems/about/en/ 28.01.2018 20:19)

o insanlarin uygun fiyatli, etkili ilaglar1 elde edebilmesini ve gerekli saglik
teknolojilerine ulagsmasini kolaylastirmak;

o giivenilir saglik tedbirleri, planlar1 ve stratejileri diizenlemek, gerceklestirmek
ve bunlar1 takip etmeleri i¢in iilkelere destek olmak;

o yasal saglik hizmetlerinin toplum i¢in miinasip fiyatla sunulmasini temin etmek
i¢in llkeleri tesvik etmek;

o saglik ile alakali konularda malumat ve kanit saglanmasi icin iilkeleri tesvik

etmek.
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2.2. Saghk kuruluslar:

Cevremizde  bizlere saghk  hizmetleri sunan saghk  kuruluslar

asagidakilerdir:(http://www.bilgimanya.com/cevremizdeki-saglik-kuruluslarinin-
adlari-nelerdir/ 03.02.2018 15:30)

O

Saglik ocaklari — aile hekimligi, as1 yapilmasi, hastalarin miiayene edilmesi
gibi esas hizmetlerin sunuldugu devlet kurumlaridir. 18’in altindaki hastalara
ve sgk’l1 hastalara karsiliksiz hizmet gdsterir. Her hangi bir giivencesi olmaya
hastalardan ise az miktarda iicret talep edilebilir.

Kan merkezleri — Saglik Bakanliginin tesbit etdiyi belirli bolgelerde kurulur ve
kuruldugu bolgedeki hastanelerde kan ihtiyacini karsilamak kapasitesinde olan,
kan bagis1 alan devlet kuruluslaridir.

Verem savas dispanserleri — bu saglik kurumlari isimlerinden de gorildigi
lizere verem hastaligina karsi savasmak icin kurulmus kurumlardir. Bu
dispanserler ticretsiz hizmet gosteren devlet kurumlaridir.

Dis ve agiz sagligi merkezi — bu saglik merkezlerinde ise dis ve agiz bakimu ile
ilgili hizmetler verilmektedir.

Aile planlama ve anne ¢ocuk merkezi — anne ve ¢ocuklarin saglik durumunu
ylkseltmek, diizgiin aile planlamasi yapmak konusunda tavsiyeler verilmesi
i¢in kurulan merkezlerdir.

Diyaliz merkezleri — bu merkezler, bobrek yetmezligi olan hastalara hizmet
etmektedir. Burada hastalar diyaliz makinalarinin yardimi ile kanlarindaki
zararl toksinlerden kurtuluyorlar.

Tip merkezleri — bu merkezler ise hastalara yatmadan, ayakta teshis konan ve
tedavi yapilan kigik hastanelerdir.

Devlet hastaneleri — devlete ait, hastalara ayakta ve yatarak, her tiir tan1 ve
tedavinin yapila bildigi saglik kurumlaridir.

Ozel hastaneler — 6zel sektdre ait, hastalara ayakta ve yatarak, her tiir tan1 ve

tedavinin yapila bildigi saglik kurumlardir.
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2.2.1. Hastaneler

Hastaneler, hastalara, yaralilara, hasta olmasindan endiselenenlere, saglik

kontrolleri yaptirmak isteyenlere ayakta ve ya yatili sekilde tedavi, kontrol, rehabilite,

milayene gibi saglik hizmetleri sunan, dogum yapilan saglik kuruluslaridir. Diger

saglik kuruluslarinda oldugu gibi hastanelerde de hastalara sagliklarin1 korumalar1 ve

sagliklarina kavusmalari i¢in saglik hizmetleri sunulmaktadir.(Erdogan, 2015: 55)

Bir kurulus olarak hastanelerin de kendilerine has 6zellikleri vardir. Hastaneler

isleyis siireleri, gosterdikleri hizmetler basta olmakla ¢esitli ozelliklere sahiptir.

Hastanelerin baslica 6zellikleri asagida siralanmustir: (Yildirim, 2016: 31)

©)

O

©)

Hastanalerin baslica 6zelligi, saglik hizmetleri, tedavi hizmetleri sunmasidir;
Hastaneler bireylere devamli bir sekilde saglik hizmetleri sunmaktadir;
Hastaneler sistematik bir yapiya sahiptir. Farkli boliimler hepsi biitiin halinde
faaliyet gostermektedir;

Hastanerle sadece saglik hizmetleri sunan kurumlar degil, ayn1 zamanda saglik
egitimleri veren kurumlardir;

Efectiv sekilde hizmet gosterilmesi icin hastanelerin fiziki 6zellikleri de biiyiik
onem tasimaktadir. Ornegin hastanenin mimari yapimi, nerede yerleseceginin
diizgiin se¢ilmesi dnemli hususlardir;

Hastanelerin sunduklar1 hizmetlere ulasimin kolay olmasi i¢in de hastanelerin
tizerine ¢esitli gorevler diismektedir;

Hastanelerin sundugu hizmetlerin maliyetleri yiiksektir;

Saglik kuruluslarinin sundugu hizmetler insanin sagligina, canma yonelik

olduguna gore sosyal faktorler biiyiik 6nem tagimaktadir.

2.2.2. Hastanelerin amaclari

Tim kuruluslar belirlenmis amaglara erismek i¢in olusturulmaktadir. Amaglar

“isglictinliin ve fiziksel kaynaklarin idare edilmesi ile ulasilan 0zel neticeler”

seklinde tanimlana bilir. Bir orgiit olarak hastanelerin de ulasmak icin elindeki
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kaynaklar1 kullandig1 6zgilin amaclar1 vardir. Hastane amaglarinin Green tarafindan
yapitlan  smiflandirilmasinda ¢ esas  grup  belirlenmistir.  Bunlar

asagidakilerdir:(Tengilimoglu ve Kilig, 2004: 178)

o Hastanelerin baslica amaci hastalarin miiayenesi, bakimi, tedavisidir;

o Hastanelerin diger bir amaci saglik egitimi vermek ve saglikla iligili
arastirmalar yapmaktir;

o Hastaneler ayni zamanda bir isletmedir ve bu isletmenin sahiplerinin de
cikarlar1 vardir. Bu cikarlara ulasmak da hastanenin amaglar1 sirasindadir.
Mesela, kar elde etmek ve ya her hangi 6zel bir gorevi yerine getirmek.
R.E.Brown hastaneleri — “belirli gorevleri icra etmek i¢in dokuz farkli

kurulustan olusan kurum” seklinde tanimlamaktadir ve bu dokuz farkli orgiit

acisindan hastanelerin amaglarini bu sekilde siralamistir:(Erdogan, 2015: 57)

1. Insanlara tedavi, bakim hizmetleri sunan saglik kuruluslaridir;

2. Doktorlarin ve diger saglik elemanlarmin egitiminde olan katkilarina gore

egitim kurumlaridir;

3. Hastanelerin yonetiminde ekonomik prensiplerin de gercerli olmasi sebebiyle
1sletmelerdir;

4, Saglikla ilgili aragtirmalara olan katkilarindan dolay1 arastirma kurumlaridir;

5. Tiirtinden asli olmadan biitiin hastaneler lizerinde devletin denetiminin olmasi

sebebiyle kamu kurumlaridir;

6. Saglik calisanlarimin farkli egitim gruplarindan gelmesi ve onlar arasindaki
amagc ayricaliklarindan dolay1 mesleki orgiitlerdir;

7. Ihtiyac1 olan her kese onlarm maddi durumu(ddeme imkanlar) gdz oniinde

tutulmadan hizmet gosterilmesinden dolay1 sosyal kurumlardir;

8. Belirlenmis cografi bolgede hizmet gostermesinden dolayr toplumsal
girigimdir;

Q. Toplumun az ya da ¢ok katkisiyla faaliyetlerini slirdiirmeleri sebebiyle hayir
kurumlaridir.
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2.2.3. Hastanelerin fonksiyonlari

Tiim isletmelerin oldugu gibi hastanelerin de bir isletim sistemi olarak cesitli

fonksiyonlar1 var. Bu fonksiyonlar asagidakilardir:(Selvi, 2008: 61,62)

O

Tibbi fonksiyon: bu fonksiyon, hastalara, kendini rahatsiz hiss edenlere, saglik
durumunu kontrol etdirmek isteyenlere gosterilen teshis, tedavi, iyilestirme,
gozlem, ameliyathane, klinik, polikilinik ve diger faaliyetleri kapsamaktadir.
Zaten tiim hastanelerin esas var olus nedeni ve baslica gorevleri topluma tibbi
hizmet sunmaktir. Hastanelerin diger gorevleri yardimeci destek hizmeti
seklinde kabul ediliyor. Lakin hastanelerin biitiin fonksiyonlar1 bir birine
baglhdir, tipki bir viicudun organlar1 gibi.

Egitim fonksiyonu: bir takim sebeplerden dolay1 hastaneler egitim kurumu
seklinde kabul edilmektedir. Belirli bir siire tedavi gormiis hastalar hastaneden
ayrildigr zaman yeniden hastalifa yakalanmamak icin hastaligin olusumuna
sebeb olan bazi aligkanliklardan kurtulmali ve bir sira saglik kurallarina
uymalidir. Bu konuyla ilgili hastalarin ve ailelerinin bilgilendirilmesi
sonucunda, tedavi silirecinde hastaya uygulanacak bakim hizmetlerine hastanin
kendisi ve ailesi daha hassas yaklasacaktir. Iste egitim fonksiyonu derken hasta
ve cevresinin bilgilendirilmesi kast ediliyor. Ayn1 zamanda, hastanelerde
verilen egitim tiplerinden biri de tipta uzmanlik egitimidir. Saglik hizmetlerinin
sekillendirilmesinde hastanelerin en 6nemli fonksiyonlarindan biridir egitim.
Egitim vasitasi ile bilgilendirilmis insan saglik hizmetlerinin insanin sagligini
korumas: ve ylikseltmesi i¢in ne kadar 6nemli oldugunu anlayacaktir.
Aragtirma ve gelistirme fonksiyonu: bu fonksiyon hastanelerin en Onemli
islevlerinden biridir. Tipta arastirmalarin yapildig1 yerler esasen hastanelerdir.
Hastaliklar c¢ogalmakta, stirekli degismekte ve insan organizmasi da farkh
sekilde etkilenmektedir. Bu durumda hastaliklarin 6niine ge¢cmek ve tedavi
etmek i¢in kullanilacak tibbi yontemlerin bulunmasinda hastanelerin aragtirma

fonksiyonu kendini gostermektedir. Arastirma ve gelistirme fonksiyonunu
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hastanenin kendi i¢indeki bir grup uzman yonetebildigi gibi, kenardan davet
edilmis bir grup uzman da bu gorevi iistlene bilmektedir. Ayni zamanda
hastaneler sigara, alkol, narkotik vasitalar gibi bir takim zararli aliskanliklara
kars1 savagsmakta ¢ok onemli rol listlenmektedir. Boylece toplum sagliginin
korunmasi ve gelistirilmesinde biiyiik katki saglar.

Teknik fonksiyon: hastaneler iizerlerine diisen gorevi yerine yetirmek igin
cesitli malzemeler, arag-gerecler kullanmaktadir. Bu malzemeler, arac-geregler
de bakim ve onarima ihtiya¢ duyar. Ayni zamanda hastanelerde hastalara
gerekli yemek yapilmasi, camisir, berber gibi bir takim hizmetler de mevcuttur.
Bu islevlerin hepsi hastanenin teknik fonksiyonlarina dahildir. Teknoloji
gelistikce hastaneler i¢in de bir ¢ok yeni elektronik cihazlar, teknik araglar
ortaya c¢ikmistir ve bu durum da teknik hizmetlerin 6nemini daha da
arttirmistir.

Mali fonksiyon: bu fonksiyon hastanede olan ekonomik islevleri kapsiyor.
Hastanede tedavi goren hastalarin ihtiyaclarmi karsilamak i¢in yapilan
harcamalar, ayn1 zamanda hastane calisanlarinin temin edilmesi ve diger bir
takim mali gereksinimlerin karsilanmasi hastanenin mali fonksiyonlari
kapsaminda hall ediliyor.

Idari fonksiyon: diger tiim isletmelerin oldugu gibi hastanelerin de idari
fonksiyonlari(planlama, ytiriitme, karar verme, Orgiitleme, yonetme, denetim)

vardir.

2.2.4. Hastanelerin siniflandirilmasi

Hastaneler farkli kriterlere gore siniflandirila bilir. Her gegen giin ortaya ¢ikan

bilimsel, sosyal, teknolojik degisiklikler kendisiyle birlikde yeni Olgiitler

getirmekterdir. Bu Olgiitlere gore hastaneler bu sekilde siralana bilir:(Danaci, 2010:

Hizmet tlirtine gére hastaneler;

Yatis siiresine gore hastaneler;
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Hizmet basamagina gore hastaneler;
Biiyiikliigiine gore hastaneler;

Miilkiyyetine gore hastaneler.

Hizmet tiirline gore hastanelerin smiflandirilmast bu sekilde yapila

bilir:(Yilmaz, 2011: 39)

O

Genel hastaneler — her tiir acil durum ile alakali hastalarin yasi, cinsiyyeti, 1rki
g6z Oniine alinmadan hastanede mevcut uzmanlik dallarima uygun hastalarin
kabul edildigi saglik kurumlaridir.

Ozel hastaneler — bu hastaneler sadece belirli cinsiyyet (kadin, ¢ocuk) ve ya
sadece belirli hastalik tiiriine gore (onkoloji hastane, goz hastanesi) hizmetler

sunan hastanelerdir.

Hastalerin yatis stliresine gore yapilan siniflandirmada esas dikkate alinan

hastalarin tedavi olmak i¢in hastanede ne kadar kaldiklaridir(30 giinden fazla ve ya

az):(Selvi, 2008: 59)

©)

2010:

Uzun siireli hastaneler — hastalarinin yaris1 1 aydan (30 giin) fazla orada kalan
saglik kurumlari uzun siireli hastanelerdir. Bu hastanelere kronik bakim
hastaneleri de deniyor. Bunlara psikyatri hastanelerini 6rnek gostere biliriz.

Kisa siireli hastaneler — bu hastanelerde ise hastalarin ¢ogu laydan (30 giin) az

bir siirede hastanede kaliyor. Bu hastanelere akut bakim hastaneleri deniyor.

Hastaneler hizmet basamagina gore asagidaki gibi simiflandiriliyor:(Danaci,

28)

Birinci basamak hastaneleri — bu hastanelerde esasen tedavisi kisa siiren, basit
hastaliklar tedavi ediliyor. Birinci basamak hastanelerde tedavi edilen
hastaliklar i¢in ileri teknolojik donanim gerekmez.

Ikinci basamak hastaneleri — bu hastaneler birinci basamak hastanelerinde
tedavisi olmayan hastaliklarin tedavisi bulunan hastanelerdir.

Ucgiincii basamak hastaneleri — birinci ve ikinci basamak hastanelerine kiyasta

daha kompleks hastaliklarm tedavisi miimkiin olan hastanelerdir. Ugiincii
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basamak hastanelerinde ileri teknolojik ara¢ gere¢ gerektiren hastaliklarin

tedavisi miimkiin. Bu hastanelere 6rnek olarak iiniversite hastanelerini gdstere

biliriz.

Biiyiikliiklerine gore hastanelerin siniflandirilmasinda farkli kriterler(personel
say1s1, malzeme dagilimi, finansman, yatak sayis1) 6lciit olarak kullaniliyor. Ornegin

yatak sayisina gore hastaneler 50, 100, 200, 400, 800 yatakli hastaneler olarak
siniflandirilmaktadir.(Selvi, 2008: 60)

Miilkiyyetine gore li¢ tlir hastaneler vardir:(Karakose, 2004:35)

o Devlet ve ya kamu hastaneleri — bu hastanelerin yonetimi, denetimi, miikiyyeti
devlete ve ya her hangi devlet kurumuna aittir. Ornek olarak  saglik
bakanligina bagli olan niimune hastanelerini, savunma bakanligina ait askeri
hastaneleri gostere biliriz.

o Dernek ve ya vakif hastaneleri — bu hastaneler yardim amagli kurulmus
derneklere, vakiflara ait olan hastanelerdir. Dernek ve ya vakif hastanelerinin
dolayli da olsa devlete baglilig1r vardir. Ayn1 zamanda, kar amaclar1 olmamasi
acisindan devlet hastaneleri ile benzerlikleri vardir. Bu tiir hastanelere 6rnek
olarak Kizilay1 gostere biliriz.

o Ozel hastaneler — bu hastanelerin ise yOnetimi, denetimi, miilkiyyeti ozel
sahislara aittir. Ozel hastaneler kar amaciyla kuruluyorlar. Bu hastaneler saglik
harcamalarii devlet yardimi olmadan, kendi ekonomik olanaklar1 ile finanse
etmektedirler. Bu hastaneler de digerleri gibi saglik bakanliginin belirlediyi
kanunlar ve yonetmeliklerine uygun bir sekilde ¢alismaktadir. Cunki, istenilen
kosulda saglik ¢ok degerlidir. Hedefi kar elde etmek olan 6zel hastaneler yerli
ve yabanci sahis ve azmliklarin yatirimlari ile kurula bilmektedir. Ozel
hastanelerde de devlet hastanelerinde oldugu gibi isletme miidirinin bir doktor
olmas1 zorunludur. Son yillarda toplumun 6zel hastanelere giiveni artmaktadir.
Buna hastanelerin pazarlama ve halkla iligkiler faaliyyetleri, teknolojik yapilari
sebep olmaktadir. Lakin 6zel hastanelerin de isletilebilmesi i¢in bazi sartlarin

yerine getirilmesi muhakkaktir. Bu sartlar: hekimlerinden minimum g
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cerrahi uzmani, altis1 klinik uzmani olmali, hastanede yatili tedavi gorecek
hastalar icin en az 25 yatak olmasi lazim(yogub bakim, go6zlem iinitesi
disinda), yogun bakim {initeleri, labaratuarlar, biokimya, acil servis Unitesi.
Ozel hastaneler de bazi kanunlar gergevesinde saglik bakanhigina karsi

sorumluluklar tagimaktadirlar.(Kurt Bakir, 2015: 21)

2.3. Hastanelerde halkla iliskilerin 6nemi

Hastaneler, hastalarin, her hangi hastaliga yakalanmaktan dolay1 siiphesi
olanlarin, yaralilarin, saglik durumlarinin ne diizeyde oldugunu 6grenmek isteyen
insanlarin, yatarak ve ya ayakta miiayene, tedavi, rehabilite edildikleri, teshis koyan
saglik kuruluglaridir. Bir sistem olarak yaklasildiginda hastaneler, geribildirim
mekanizmas: olan sistemlerdir. Oyle ki, hastaneler cevreden gelen girdileri
doniistiirme asamasindan gecirip, ortaya ¢ikan sonuclarin biiylik kismini yine ¢evreye
veren sistemlerdir. Burada bahs edilen girdiler — hastalar, fiziksel ve maddi
kaynaklar, malzemeler, insan giiclidiir. Ciktilar ise hastaneye bas vuran hastalarin,
yaralilarin tedavisi, ogrencilere verilen klinik egitim, personele verilen hizmet i¢i
egitim, ARGE faaliyyetleri ile insanlarin saglik seviyesinin yiikseltilmesi i¢in yapilan
islerdir. Hastanelerin ac¢ik dinamik sistem ola bilmeleri ile geribildirim
mekanizmlerini etkili bir sekilde kullana bilmeleri dogru orantilidir. A¢ik dinamik
sistemler, ¢evreden aldiklar1 girdileri doniistiirme siirecinden gegirip, c¢iktilarin1 da
yine ¢evreye veren ve geribildirim mekanizmasi olan sistemlerdir. Giliniimiizde tiim
hastanelerin amaglarina ulasa bilmesi i¢in agik dinamik sistemler olmalar1 sarttir. Bu
baglamda biitlin hedef kitlelerle acik, giivenilir, geribildirime dayali iletisim
kurulmas1 ve bu sistemin 1y1 sekilde yonetilmesi ¢ok 6nemlidir. Biitiin bunlarin yani
sira  hastalarla  yapilan  goriismeler halkla iligkiler birimi  tarafindan

gerceklestirilmelidir.

Halkla iliskiler — isletmenin hedef Kitleleri ile arasinda karsilikli anlayis,
giivenilir iletisimin kurulmast ve bunun siirdiiriilmesine yardimct olan, kamuoyu ile

ilgili bilgi toplayarak yonetime ileten, isletmenin topluma karst duyarliligina,
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kamuoyu yararina hizmet gosterme sorumluluguna vurgu yapan, ola bilecek
egilimleri, degisiklikleri saptayarak isletme i¢in erken uyarida bulunmak, isletmenin
bu degisikliklere uyum saglamasina ve degisikliklerden yararlanmasina yardimei olan
isletme islevidir. Saglik kuruluslarinda da kaliteli hizmet ¢ok 6nemlidir. Bunun i¢in
hastanedeki biitiin birimlerin kordineli, bir biri ile iliskili bir bigimde calismasi
onemlidir. Bu baglamda hizmet kalite boyutlarinin belirlenmesine yonelik calismalar
yapilmistir. Bu ¢alismalar arasinda en genis kullanilan Parasuraman, Berry, Zeitham
tarafindan belirlenmis hizmet kalite boyutlar1 — yeterlilik, itibar, heveslilik, nezaket,
ulagilabilirlik, iletisim, giivenilirlik, miisterini anlamak ve tanimak, fiziksel varliklar
ve glivenliktir. Bu siraladigimiz boyutlar esasinda hastanenin i¢ ve dis hedef kitlesi
ile etkili 1iletisim kurulmasinda, belirlenmis kalite amaglarina ulagmalarinda
hastanelerin halkla iligkiler biriminin 6nemli rollerinin oldugunu belirte biliriz. Biitiin
bunlara dayali olarak isletmelerde uygulanmasi gereken halkla iliskiler ¢alismalar

asagidakilardir:(Basok Yurdakul, Coskun ve Oksuz, 2007: 32)

o Miisteri sadakatin1 saglamak;
o Kurum i¢inde ¢alisanlarin motivasyonunu saglamak;

o Toplam kalite felsefesini kurum faaliyyetine yerlestirmek;

o Biitiin ¢alisanlarin kurum amaglari ile uzlagmasini, biitiinlesmesini saglamak;

o Calisanlarin ¢alismaktan mutluluk duyacaklar1 “calisma ortami” yaratmak;

o Kurulus ile hedef kitle arasinda iletisime islerlik kazandirilmasi;

o Hedef kitlenin giiven duydugu “saglik kurumu” imaj1 olusturmak;

o Ister kurum ici, ister de kurum dis1 faaliyyetlerle kurumsal imaj olusturulmasi

ve ya var olan imajin daha da gii¢lendirilmesi.

Halkla iliskiler uzmanlarinin iizerine ister kurum i¢inde, ister de kurum disinda
bir takim gorevler diismektedir. Hastanelerde halkla iliskilerin yiiriitmesi gereken
gorevleri asagidaki gibi siralaya biliriz:(Tasdelen, 2014: 26)

o Calisanlarin morallarii yiiksek tutmak, motivasyonlarmi arttirmak i¢in bazi

etkinlikler diizenlemek;

¢ Yonetimle isbirligi icinde halkla iligkiler politikas1 belirlemek ve uygulamak;
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Hasta ve yakinlari i¢in, bilgilendirme, tanitma, aydinlatma amacl brosiir, afis
ve digerlerini hazirlamak ve ya hazirlatmak;

Hastane ¢alisanlarinin mesleki bilgi ve becerilerini daima gelistirmek igin bir
takim egitim seminerleri teskil etmek;

Hastane igerisinde yonetim ile ¢alisanlar arasinda koprii rolii listlenerek resmi
ve gayri-resmi iletisim kanallar1 kullanarak verimli, etkili bir iletisim akisini
saglamak;

Belirli zaman araliklari ile (6 aylik, yillik) faaliyyetleri ile ilgili raporlar
hazirlayip {ist yonetime sunmak;

Hastalarin ve ya onlarin yakinlarinin hastane ile ilgili dilek, istek, sikayet,
tavsiye ve goriiglerini belirleyip, bunlarin ¢6ziimiine katkida bulunmak;

Basin ile saglikli, etkili iletisim ag1 yaratmak. Bdylece hastanelerin 6zel giin ve
olaylarla ilgili medyada yer almasi kolaylasacaktir;

Biitceye uygun kurum i¢i yayin(gazete, biilten) ger¢eklestirmek. Bu,
calisanlarin hastane hakkinda birinci agizdan bilgi elde etmesini saglayacaktir.
Ayn1 zamanda bu yayinda ¢alisanlarin da kendilerini ifade etmelerine ortam
yaratmak;

Hastanenin tanitim faaliyyetlerini planlamak ve uygulamak.

Son yillar hastaneler halkla iliskilere daha ¢cok Onem vermeye baslamistir.

Halkla iliskiler iizerinde durularak insanlarin davramislarina etki etmek ve bazi

aligkanliklarinda degisikliklere ulasmak amaglanmaktadir. Lakin saglik kurumlari

halkla iliskiler faaliyyetleri ile sadece hastalarin hastane tercihi etkilemeye

calismiyorlar, ayn1 zamanda hastaneye bas vurmus hastalari, onlarin yakinlarinin

memnuniyyetini saglamaya c¢alisirlar. Yani, hastanelerdeki halkla iliskiler caligmalari

direkt olmasa da, dolayl bir sekilde miisteri memnuniyyetini temin etmeye yonelmis

faaliyyetlerdir. Hizmet kurulusu olan hastaneler halkla iligkiler faaliyyetlerine en ¢ok

thtiya¢ duyan kuruluslardan biridir. Ciinki hastanelerde esas konu insan ve onun

saglik durumudur. Halk ile hastane yonetimi arasinda olumlu davraniglar gelistirmek,

hastanenin sundugu hizmetlerin halkin yararina olduguna halki inandirmak igin
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halkla iligkiler calismalar1 biiyliik 6nem tasimaktadir. Saglik kuruluslarinin isinde

basarili ola bilmesi i¢in halkin giiven ve destegine ihtiya¢ duyulmaktadir.(Kurt Bakar,
2015: 39)

Hastanelerde halkla iliskiler ¢alismalarina ihtiyag yaratan, dnemini artiran bir

sira sebepler vardir. Bu sebepler asagidakilerdir:(Uyanik, 2011: 16)

O

Saglik sektoriinde olan yapisal degisiklikler: hastaneler ulusal kaynaklarin
onemli kismini kullandiklar1 i¢in maliyet artiglarinin ve gereksiz kaynak
israfinin karsisinin alinmasi i¢in sosyal gilivenlik oOrgiitleri, basin yayin
orgiitleri, tiiketici orgiitler1 ve diger Orgiitler hastaneler iizerinde baski
kurumaya baslamistir. Artmakta olan bu baski karsisinda hastaneler yaptiklari
islerin topluma tanitilmasi, halkin giiveninin kazanilmasi ic¢in halkla iliskilere
itiyag artmistir. Clinki hastanelerin hiikiimetle, toplumla, sigorta sirketleri ile
ilisgki kurmasinda, hastaneye bagis yapacak kisilerin bulunmasinda halkla
iliskiler uzmanlarinin tizerine biiytik is diismektedir.

Tiiketicilerin bilgisizliyi: istenilen pazarin 1y1 bir sekilde isleyisi igin,
tilkketicilerin beklentilerini maksimum diizeyde karsilamasi1 amaciyla farklh
hizmetler, mamuller hakkinda bilgi toplanmast gerekmektedir. Saglik
kuruluslariin belirgin 6zelliklerinden biri de, tiiketicilerin buradan alacaklar
hizmetler konusunda hi¢ bir bilgiye sahip olmamalaridir. Saglik hizmetleri,
sadece bu alanda uzman doktorlarin bilecegi karmasikliga sahiptir. Burada asil
sorun, tiiketicilerin hizmetten ne kadar memnun olacaklarinin bilinmemesidir.
Bu hususta da hasta ve yakinlarmin bilgilendirilmesi i¢in halkla iligkilere
ithtiya¢ duyulmaktadir.

Hastanelerin karmagik yapisi: karmasik yapiya sahip olan hastanelerde adres
bulmak sik karsilasilan sonulardan biridir. Biiylik alana sahip hastaneler,
klinikler, poliklinikler, idari birimler, tan1 ve tetkik iinitelerin zamaninda ve
kolay bir sekilde buluna bilmesi i¢in saglik kurulusunun bir sira Onlemler

almas1 gerekmektedir. Hekim ile hasta arasindaki iletisimi kolaylastirmak,
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zaman kaybinin karsisin1 almak, yon bulma sorununun karsisini almak igin
yine halkla iligkiler birimine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hastalarda olusan degisiklikler: gliniimiizde insanlarin egitim, refah, gelir
diizeyinde ortaya cikan degisiklikler, hastalarin biling diizeyinin de artmasina
sebep olmustur. Hastalara artik kendi sagliklari, hastaliklarinin tedavisi, tedavi
icin gerekli imkanlar hakkinda daha fazla bilgiye sahiptir. Artik hastalar
basvurmadan oOnce saglik kuruluslarimi kiyaslayip, daha giivenilir hastaneyi
bulmaya caligmaktadir. Insanlarin biling diizeyinin artmas1 kendi beraberinde
beklenti lerin de artmasina sebep olmustur. Bu durumda da beklentilerin
karsilanmasi i¢in hastane yonetiminin {lizerine biiyiik sorumluluk diismektedir.
Yinede de toplumun yapisinda olusan degisikliklere ayak uydura bilmek i¢in
hastanelerde halkla iligkiler birimine biiyiik ihtiya¢ duyulmaktadir.
Hastanelerde dil sorunu, biirokratik islemlerin fazlaligi: teknolojik gelismeler
ve ileri uzmanlasma neticesinde saglik calisanlar1 asir1 derecede tibbi terminler
kullanmak mecburiyyetinde kalmistir. Durum boyle olunca da hekimlerin
kullandiklar1 terminler hastalar tarafindan anlasilmadigi i¢in hasta ve hekimler
arasinda dil sorunlart ortaya c¢ikmistir. Ayni zamanda hastalarin kullandig
formlarin, belgelerin fazlaligi, islemlerin ¢oklugu da hastalar i¢in sorun
yaratmaktadir. Ister dil sorununun ¢oziilmesinde, ister de saglik kuruluslarinda
kullanilan formlarin hastalar tarafindan anlasilir, sade bir hale getirilmesinde,
aynt zamanda biirokrasinin azaltilmasinda halkla iligkilerin rolii biytiktiir.
Diisiinceler agik bir sekilde ifade edilmelidir. Evvela yapilacaklar,
sOylenecekler aciklanmalidir. Eger soylenecekler pozitiv bir ifadeyle
anlatilmamissa, bir sorun var demektir. Yazili dilde ise diizgiin climle ve dogru
kelimelerin kullanilmasina dikkat edilmelidir. Yazili dilde gereksiz yere tekrar
ifadeler kullanilmamalidir. S6zlii konusmalarda da ayni sekilde, gereksiz
tekrarlardan kagmali, etkili konusma yapmaya caligilmalidir.

Finansman ihtiyact ve kisith kamu kaynaklari: halkla iligskiler boliimii

isletmeler icin prestij saglamada, gerekli finans ve kredi temin etmede biiyiik
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onem tasiyor. Halkla iliskiler faaliyyetlerinin etkin kullanimu ile hastaneler ve
ulusal, yerel yonetimler, demokratik kitle orgiitleri arasinda etkin bir iletisim
kurularak hayirsever yardimlar, yatirnmlar hastanelere kanalize edilecek ve
boylece hastane i¢in gerekli finansal kaynaklar temin edilmis olacaktir.
Ozellikle de kar amac1 olmayan hastaneler i¢in hizmet gelirine ek olarak finans
kaynaklarinin yaratilmasinda, bu gorevi etkin bir sekilde yerine getire bilecek
bir halkla iliskiler birimine gerek var.

Hastane yoOnetiminin giderek profesyonellesmesi: hastane yonetiminin bir
parcasi olan c¢alisanlarin profesyonellesmesi icin seminerler, toplantilar,
kofranslar ve diger faaliyyetlerin uygulanmasi gerekmektedir. Hastane
yoneticileri tibbi dilden anlamali, hastanenin prodiiktivitesini arttirmak icin
degisik ¢oziimler tretmelidir. Zaman zaman yoOnetim iiyesi olan hekim
hastalarla ilgilenmekten yonetimdeki isleri aksata biliyor. Lakin gliniimiizde
giderek profesyonellesen yoneticiler bu agiklar1 kapatmaktadir. Halkla iliskiler
sunulan hizmetlerin basvuru yapanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun bir
sekilde tasarlanmasina, gelistirilmesine, insanlarin bu hizmetlerden iyi bir
sekilde yararlanmasi ig¢in bilgilendirilmelerine yardim edecek etkinlikleri
kapsamasina gore yoneticiler i¢in biiylik avantaj saglamaktadir.

Halkla iligkilerin saglik kurumlari i¢in 6neminin giderek artmasina sebep olan

bir sira faktorler var. Bunlar asagidakilerdir:(Uyanik, 2011: 20)

O

©)

©)

Hastaneler arasinda rekabetin her gegen giin artmast;

Ozel saglik merkezlerinin gogalmast;

Hasta haklari, hasta memnuniyyeti gibi konularin 6neminin artmasi;
[letisim araglarinin giderek gelismesi,

Hastanelerin insanin yasam kalitesini yiikseltmek gibi biiyiik 6nemi;

Hizmet sektorii olmasi ile beraber karmagik yapisinin da olmasi.
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2.4. Hastanelerde halkla iliskiler faaliyyetleri

2.4.1. Tanima

Halkla iligkiler faaliyyetlerindeki calismalarin bir kismi ¢evreye yonelirken, bir
kismi da yoOnetimin g¢evreyi tanimasi, bir takim konularda mesuliyyetleri halkla

boliismek, degisen kosullar1 ve bunlarla ilgili kamu taleplerini 6grenmesi ile ilgilidir.

Halkla iligkilerin tanima misyonu, ¢evrenin beklentilerini, c¢evredeki
degisimleri belirleyip dogru kararlar verilmesi i¢in Onkosul gibi goriinmektedir.
Halkla iliskilerde tanima, g¢evre ile ilgili yonetsel hafizayr genisletmeyi ve halkla
iliskiler caligmalar1 icin bir temel olusturmanin yaninda g¢evreden etkilenmeyi de

kapsamaktadir.(Tasdelen, 2014: 36)

Halkla iliskilerde yapilacak en onemli islerden biri hedef kitleni ve ya hedef
kitleler1 tanimaktir. Saglik kuruluslarina gelen, hizmetlerden yararlanan, dolayli
sekilde de olsa hizmetlerden etkilenen kesimin yaslari, cinsiyyetleri, egitim
seviyeleri, meslek dagilimlari, kiiltiir diizeyleri, yasam tarzlari, gelir durumlar1 ve

diger acilardan hangi yapida olduklar1 bilinmelidir.(Tasdelen, 2014: 37)

2.4.1.1. Danisma

Danigsma, yonetimin yanlis kararlar vermesi ve bunlar1 gergeklestirmesini
engellemenin yani sira, kararin uygulanmasindan sonra ortaya ¢ikabilecek tepkilere

nasil karsilayacaginin yontemini gosterecektir.

Halkla iliskiler ¢alismalarda uygulanacak her hangi bir faaliyyet ve etkinlik
hedef kitle ve yonetime danisilmadan evvel, mevcut sorunlar, uygulama zamani
karsilasilacak sorunlar hakkinda gerekli bilgiye sahip olunmalidir. Bu bilgiler
esasinda ortaya ¢ika bilecek sorunlara ¢oziimler iiretilirse, her hangi bir olumsuz
tepki ile karsilasmak ihtimali de azalacaktir. Cozlimleri ile birlikte sunulan hizmet

anlayis1 her zaman kabul edile bilir.
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Saglik kurumlarinda tanima yontemleri arasinda danigsmanin ¢cok dnemli rolii
vardir. Danigma, yonetim halka dair her hangi konuda karar almadan 6nce halkin
kendisinden bu konuda bilgi toplamasini ifade etmektedir. Danigmada baslica amag
almmas1 gereken kararlar, yapilacak ¢alismalar hakkinda halkin diislincesini

ogrenmektir.

Yonetimin halki daha rahat yonete bilmesi, toplum tarafindan kolayca kabul
gore bilmesi i¢in Oncelikle halki tanimas1 ve hangi sorunlarin oldugunu 6grenmesi
gerekmektedir. Bunlardan haberdar olan bir kurumun yanlisa diisme ihtimali de azdir.
Bu sebeple de yonetimin tanima ic¢in danisma yontemine bas vurmasi, bunun
sonucunda elde ettigi bilgilerden yararlanmasi, halkin ona olan giivenini, destegini
artiracak, = kabul  edilmis  kararlarin  uygulana  bilirlik  oranm1  da

yiikseltecektir.(Erdogan, 2015: 78)

2.4.1.2. Basinm izleme

Basin-yayin ajanslarindaki réportajlar, haberler, inceleme yazilari, arastirma
sonuglart ve digerler1 yonetim i¢in epeyce bilgi kaynagi olusturmaktadir ve diger
yontemlere kiyasda daha kolay erisile bilmektedir. Toplumun belirli bir kisminin
fikirlerini yansitan, bir nevi sozciiliigiinii yapan yayin organlarinin yakindan takip

edilmesi, ve daha ¢ok kullanilmasi1 6nemlidir.

Halkla iligkilerin en 6nemli vazifelerinden biri basinla iliskilerini stirdiirmektir.
Bunun yani sira, kurulusla ilgili haberlerin basinda hizla, gerceklere dayali ve bolca
yer almasini saglamak, medya ile iliskileri daima siirdiirmek, karsilikli anlayis ve
itimat icinde ylriitmek gibi gorevleri de vardir. Halkla iliskiler elemanlart bu
gorevleri icra ederken, basin toplantilarindan da epeyce yararlanmaktadirlar.
Kurulusla ilgili haberleri medyayla paylasarak bu haberlerin kitle iletisim araclari ile

hizl1 bir sekilde yayilmasini saglarlar.(Kurt Bakir, 2015: 48)

Saglik kurumlar1 dedyay1 takip ederek sadece kendileri hakkinda medyadaki

haberleri izlemiyor, ayn1 zamanda sektorde olan diger kuruluslar1 da takip etme,
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gelismeleri aktiiel degerlendirme isiginda gozden gegirme firsati yakaliyorlar. Bu
faaliyetler vasitasi ile saglik kurumlar1 halkin beklentilerinin neler oldugunu kolay bir

sekilde tespit ederek onlar1 derhal yanitlama firsat1 elde ediyorlar.(Selvi, 2008:74)

Asagidaki sebeplerden dolay1 kurulus hakkinda basinda yer alan haberleri takip
etmek onemlidir:(Tasdelen, 2014: 38)

o Basin tarafindan kurulusun nasil tanindigina dair bir izlenim saglanmasi i¢in;
o Rakiplerle ilgili basinda yer alan haberlerin izlenmesi i¢in;
o Sektore ait imumi politikalar, tesvik tedbirleri ve diger kurulus cercevesinde

olan haberlerin takip edile bilmesi i¢in; boylelikle kurulusun verdigi kararlarin
1sabet orani artacaktir;

o Kurulusun medya ile olan iligkilerini gozden gecirme firsat1 verdigi i¢in;

o Medyada 1y1 bir sekilde ve ya yeterince yer almayan kuruluslarda halkla
iliskiler boliimii basinla iligkilerini gozden geg¢irmelidir. Eksik noktalar

belirlenmeli ve derhal gerekli onlemler alinmalidir.

2.4.1.3. Kamuoyu arastirmalari

Kamuoyu arastirmalari, yonetimlere bir sira alanlarda karar vermeden 6nce
gerekli olan bilgini elde etmeye, degerlendirmelerine yardimci olacak verileri
toplamaya yardimci olmaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken Onemli husus,
arastirmanin, uygulanan anketlerin ve goriisme yontemlerinin tutarli, tarafsiz, ciddi

bir sekilde yapilmasi ve gercekleri yansitmasidir.(Erdogan, 2015: 77)

Kamuoyu arastirmalarini, Tufan bu sekilde tanimlamisdir: “kamuoyunu temsil
etmek i¢in se¢ilmis Ornek qrupu olusturan kisilerle goriisiilerek belirli konular
hakkindaki gorislerini, fikirlerini, egilimlerini, kanaatlarini, hatta bazen tutum ve
davraniglarini belirlemek i¢in yapilan bir arastirma
bicimidir”.(https://www.google.az/amp/s/accueiler.wordpress.com/2014/03/11/kamu

oyu-arastirmalarinin-anlami-amaci-ve-onemi/amp/ )
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Kamuoyu arastirmalar1 ¢evreyi tanimak i¢in kullanilan yontemlerden birisidir.

Kamuoyu arastirmalar1 kullanim amaclarina gore iige ayrilmaktadir:(Erdogan, 2015:
77)

o Yoneticileri halkla, toplumsal orgiit liderlerini orgiit iiyeleri ile sik iliskide
tutmak i¢in yapilan arastirmalardir.

o Herhangi bir konu hakkinda fikirlerinin dyrenilmesi icin, vatandagslara oy
vermek ve tutumlar1 hakkinda bilgi vermek sansi taniyan arastirmalardir.

o Yonetimin ¢dziim bulmasi gereken problemlerin gercek niteliklerini ortaya
koyan, sorunlarin halk tarafindan nasil anlasildig1 ve bu sorunlarin ¢dziimii igin

nelerin yapilmasi ile ilgili veri toplama islevini yapan aragtirmalardir.

2.4.1.4. Personelden elde edilecek bilgiler

Halkla iligkiler iki yonlii iletisim siirecidir. Halkla iliskiler birimi, personelin
kurulus hakkinda goriis ve degerlendirmelerini zaman zaman toplantilarla, ikili
goriislerle, anketler ve soru formlar1 gibi ¢esitli yontemlerle belirlemeye ¢alismalidir.
Ciinki, hem verimliligin artmasinda, hem de kurulusun disariya tanitilmasinda
calisanlar 6nemli rol oynayan hedef qruplardir. Ayn1 zamanda, personeller giin boyu
hastaneye basvuran kisilerle iletisim halindedir. Bu durumda da giin igerisinde,
vatandaglarin istek, sikinti ve sikayetleri hakkinda da genis bilgiye sahip oluyorlar.
Herhangi bir ¢alisma yapilmadan, karar verilmeden evvel muhakkak c¢alisanlarin
tecriibesinden yararlanmak gerekmektedir. Calisanlardan toplanacak bilgiler
hastanenin halkla iliskiler faaliyyetlerine olumlu katkida bulunacaktir.(Erdogan,

2015: 79)

2.4.2. Tanitma

Halkla iligkilere verilmis gesitli tanimlar arasinda “halkla iliskiler tanima ve
tanitma sanatidir” diye bir tanim da var olmaktadir. Bu husustan bakildiginda

tanitmanin halkla iliskilerin 6nemli bir parcast oldugunu gore biliriz. Tanitma
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faaliyetleri biitce, sabir, esgiidiim gerektirmektedir. Tanitma, halkin aydinlatilmasi,
verilmis kararlarin halkla agiklanmasi, halkla bilgilerin aktarilmasi gibi de tanimlana

bilir.(Erdogan, 2015: 82)

Ozellikle de saglik kuruluslari agisindan olay degerlendirildiginde, toplumun
biitlin kesimlerine hitap etmesinden dolay1r hastanelerin yapacagi faaliyetler
konusunda toplumun siirekli bilgilendirilmesi, devamli olarak tamitim faaliyetleri
kapsaminda uygulamalarda bulunmasi beklenmektedir. Mesela, saglik kurumunda
faaliyete baslayan yeni bir {initenin ve ya hastaneye alinmis herhangi yeni bir cihazin

tanittminin  yapilmasi, toplumun bundan haberdar edilmesi biiylik Onem

tasimaktadir.(Selvi, 2008: 76)
Tanitma faaliyetinin baslica amaglar1 bunlardir:(Tasdelen, 2014: 29)

o) Halki aydinlatmak, kurulus hakkinda, izledigi politikalar hakkinda, kurulusun

amaclar1 hakkinda topluma bilgi vermek;

o Toplumda kurulusa kars1 olumlu fikir olusturmak;
o Kurulus ile halk arasinda iletisimi kolaylastirmak;
o Saglik kuruluslarinda hastalarin, onlarla beraber gelen yakinlarinin uymasi

gereken kurallarla ilgili insanlara aydinlatici bilgiler vermek ve bu kurallara
uyulmasini saglamak;

o Sunulan hizmetlerin halkla isbirligi igerisinde yiiriitiilmesini saglamak.

2.4.2.1. Kurulus yaymnlarn

Saglik kuruluslarinda uygulanan tanitma faaliyetlerinden biri de kurulus
yaymlaridir. Kurulugs yayimnlar1 hastanelerin = glindem yogunlugu ile ilgili
sireli(haftalik, aylik, yillik) ve ya sadece iletisim ihtiyaci yarandiginda belirsiz
periotlarla yayinlana bilir. Kurulus yayimlarinin i¢indekiler kurulusun 6zelliklerine
gore degismesinin yani sira, normalde kurulusun fiziki durumuna, is¢ilerinin ¢alisma
yasam ve sartlarina, kurulusun sundugu hizmetlere ve triinlere, sosyal etkinliklere,

sosyal giivenlige dair bilgileri kapsar. Kurulus yayinlarinda yer alan bilgiler giincel,
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tam, gerceyi yansitan olmalidir. Aym1 zamanda kurulusun sundugu hizmetlere dikkat
cekilmeli, halkin yararina yapilan faaliyetler 6n plana ¢ikarilmalidir.(Erdogan, 2015:
85)

o Kurum dergisi ve kurum gazetesi: Calisanlarin ¢alisdiklart kurumdaki
gelismeleri takip etme, kendileri i¢in gerekli olan haberleriokuya bilmeleri
amaciyla yayimlanan yazili iletisim araglaridir. Bu dergi ve gazeteler
hazirlanirken, kurulusun calisanlarini ilgilendiren, onlarin ilgisini ¢eke bilecek
bilgilere istiinlilk verilmesi lazim. Ayni zamanda, bu dergi ve gazetelerde
kullanilan dil aydin, anlasilir olmalidir. Kurum dergi ve gazetelerinde daha ¢ok
iscilerin calisma sartlari, terfi, aile yasamu gibi kisisel ve sosyal haklar ile ilgili
konular, c¢alisanlar1 ilgilendiren kurum hayati ile ilgili ¢aligmalar hakkindan
bilgiler, kurulusun elde ettigi basarilar, yeni atilimlar, kurulusun calisma
kosullarindaki degisiklikler, kurulusa yeni ise alinmis personellerin tanitima,
devlet yoneticileri, siyasetciler, sanatcilar gibi kanaat dnderlerinin, tiiketicilerin
kurulus hakkindaki fikirleri ve goriisleri, kurulusun misyonu, vizyonu,
hedefleri, i ortamlart (giivenlik, kalite prosediireri ve d.) hakkinda bilgiler,
kurulus tarfindan diizenlenen sosyal, sanatsal etkinlikler, tebrik ve ya
bagsagligi mesajlar1 yer almaktadir.

o Kitaplar: Tanitma faaliyetleri arasinda kitaplar da onemli yer tutmaktadir.
Kurulus yaymlarindan olan kitaplar hem kurulusun yil dontimlerinde basilip,
kurulusun faaliyetlerini, tarihgesini, kuruculariin hayatin1 anlatan igerikden
olusa bilir, hem de kurulus yarandig1 giinden bu yana olusan gelismeleri icere
bilir. Bu tiirden kitaplar kurulusun kendisi tarafindan bastirilarak ilgili hedef

kitlelere dagitiliyor ve ya diisiik fiyata satiliyor.

24.2.2. Medya ile iliskiler

Medya ile iliskiler; “kuruluslarla bu kuruluslarin gergeklestirmis oldugu
faaliyetlere, toplumun ilgisini ¢eke bilecek medya kurumlari arasinda iletisim”

seklinde tanimlana bilir.(Tasdelen, 2014: 32)
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Medya ve ya basinla iligkiler, toplumun kurulus hakkinda bilgi almasini, fikir
sahibi olmasini saglamaktadir. Bunlar1 goz oniinde tutarak, halkla iliskiler boltimleri

kitle iletisim araglart kullanarak daha fazla bilgiyi kamuoyuna iletmeye

calismaktadir.(Selvi, 2008: 79)

Son yillarda medyanin insanlar1 bilinglendirerek herhangi bir konuda kamuoyu
olusturmak ve bu kamuoyunu harekete gecirmek ic¢in etki giiciine sahip oldugu her
kese bellidir. Saglik kuruluslar1 da bu hususa dikkat etmeli, medya ile samimi bir
iletisim kurup, bunu siirdiirerek medyada kurum hakkinda olumlu imaj yaratmalidir.
Boylelikle, saglik kurumlar1 kendi faaliyetleri ile medyada sik-sik yer ala bilirler ve
ya karsilarina ¢ikan her hansi bir olumsuz durumla basa ¢ikmak icin dnceden 6nlem

almuis olurlar.(Selvi, 2008: 80)

Halkla iligkilerin basinla iliskilerde baslica gorevleri basin konferansi, basin
toplantis1 ve basin seyahatlar1 diizenlemek, bunlarin yani sira basin biiltenleri

hazirlamaktir.

o) Basin biilteni — basinla iligkilerde 6nemli rolii vardir. Basin biilteninin, bu
yazinin gazetenin hangi sayfasinda yerlestirilecegi tahmin edilerek ve
gazetenin bu yaziya ayiracagi siitun dikkate alinarak hazirlanmasi daha
faydalidir. Baska ifadeyle aciklayacak olursak, basin bildirilerinin igerik,
bicim, yap1 olarak gerekli formlara uygun olmasi lazim. Basin biiltenlerinde
miimkiin oldugu kadar her paragraf kendiliginde haber niteliginde olmalidir.
Basin bildirileri agik ve net olmalidir. Hedef kitle i¢in anlasilir olmasi biiyiik
onem tasimaktadir. Basin bildirilerinde maksimum derece terminolojiden uzak
durulmali, ihtiya¢ oldugunda resim ve dokiimanlar kullanilmalidir. Bunlarin
cok kullanilmasi1 yaziya ilgiyi artiracaktir, ayn1 zamanda gazetecinin sayfa

diizenleme isinde kolaylik saglayacaktir.(Sabuncuoglu, 1998: 129)

o Basin toplantisi — halkla iliskiler bolimiiniin gorevleri arasinda yer
almaktadir. Kamuoyunu etkilemek ve kitle iletisim ara¢larina kurulus hakkinda

haberleri ulastirmak i¢in basin toplantis1 6nemli bir aragtir. Ayn1 zamanda,
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basin toplantisi, onu diizenleyen kuruma da sayginlik kazandirmaktadir. Basin
toplantilar1 farkli bigimlerde diizenlene bilir. Sorulu-yanith daire seklinde masa
etrafinda toplant1 ola bilecegi gibi, yillik faaliyetlerin agiklamasi, yeni iirlin
hakkinda arastirma sonuglarinin agiklamasi, fabrika ziyareti, katilanlarin
agirlanmasi seklinde de ola bilir. Basin toplantisinin yapilacagi yer ve zaman
se¢iminde dikkatli olmak gerekli. Toplantiya katilacaklara uygun zaman
secilmelidir. Ayn1 zamanda toplant1 iletisim icin miinasip bir yerde
yapilmalidir, adeten isletme merkezinde. Toplantida katilimcilara dagitilacak
belgeler (rapor ve ya ozet nitelikde bilgi igeren) onceden hazir edilmelidir.
Basin toplantisina katilacak basin mensuplart i¢in fotograf, video, ses alma,
faks, telex kolayliklar1 saglanmalidir. Basin toplantisindan bir kag¢ giin evvel
toplantinin zaman1 ve yeri hakkinda dergi ve gazete merkezlerine bilgi
verilmelidir. Basin toplantisin1  6nceden belirtilmis zamanda bitirmeye
calisilmalidir, 6nemli bilgilere agirlik verilmelidir. Ilerideki giinlerde haberler
basinda yer almissa, basin mensuplari aranip tesekkiir edilmelidir. Basin
toplantisinin donuk atmosferde ger¢eklesmemesine calisilmali, miimkiin
oldugu kadar kisa siirmesine c¢alisilmali, basin toplantisina katilan basin

tiyelerine saygili davranilmalidir.(Tagdelen, 2014: 35)

2.4.2.3. Sergiler, ferstivaller, etkinlikler

Sergiler, festivaller, etkinlikler, kurulusu halkla tanmitmak ve hedef kitlenin

itimatin1 kazanmak icin diizenlenmektedir. Genelde kurumun niifuzunu artirmak,

hedef kitlelere malumat 6tiire bilmek, kurumun ekonomik, sosyal, teknik alanda olan

hizmet ve ¢alismalarini gosterme sanslari elde ettikleri etkinliklerdir.

Halkla iligkiler kapsaminda yapilan etkinlikler saglik kuruluslarimin imaji ve

taninirligr i¢in  oldukca Onemlidir. Kurum igerisinde ve ya disarida yapilan

kutlamalar, saglik sempozyumlari, hasta g¢ocuklarin ¢izdigi resimlerden olusan

sergilerin diizenlenmesi, saglikla ilgili 6zel gilinlerde yapilan etkinlikler hem saglik

kurumlarinin personelleri arasindaki iligkiler i¢in, hem de bu kurulusun toplum
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tarafindan kabiil gormesinde, olumlu imaj olusmasinda biiylik etkisi olan

faaliyetlerdir.

Diizenlenen sergi, festival ve etkinlik gibi tiim organizasyonlarda basin
unutulmamalidir. Biitiin bu faaliyetler kurulusun basinda yer almasi i¢in faydali

malzemelerdir.(Erdogan, 2015: 86)

2.4.2.4. Mobil iletisim

Tiim diinyada yaygin bir bicimde kullanilan mobil iletisim halkla iliskiler
kapsaminda kullanilan, hastalara randevularini hatirlatmak, reklam, miisterilerin fikir
ve sikayetlerini almak, bagis toplamak, pazarlama c¢aligsmalar1 yapmak, ister ozel,
ister de kamu kuruluslarinin hedef kitlelerinin kurumla 1ilgili ihtiya¢c duyduklari
malumatlar1 elde etmelerini saglayan, toplumu kurumun sundugu hizmetler, kurum

hakkinda bilinglendirmek adina génderilen mesajlardir.

Hastanelerde halkla iliskiler kapsaminda mobil iletisim, kurulusun organize
etdigi etkinliklerin, sundugu hizmetlerin topluma duyurulmasina, hastanenin kamuyla
iletisimine, kurulusun insanlarin goziindeki imajina olumlu yonde katki saglayan ve
biitiin bunlarin yan1 sira az maliyetle ve kolay bigimde uygulanan tanitma

yontemidir.(Erdogan, 2015: 88)
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UCUNCU BOLUM

OZEL SAGLIK KURULUSLARINDA HALKLA ILISKiLER UZERINE
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin amaci

Calismada 06zel saglik kuruluslarinda halkla iligkiler arastirilmaktadir.
Arastirmanin amaci giiniimiizde ¢ok onemli islev sayilan halkla iliskilerin 6zel
hastanelerde nasil gergeklestirildigini, halkla iligkilerin hangi boliim tarafindan
yiriitiildiigiinii, hangi tanima ve tanitma faaliyetleri kullandiklarini, calisanlar1 ile
iletisimde hangi araglara bas vurduklarini, sosyal sorumluluk olarak
gerceklestirdikleri faaliyetleri, biitiin bu faaliyetlerle hangi sonuglara ulasdiklarini

ortaya ¢ikarmaktir.

3.2. Arastirmanin yontemi

o Arastirmanin evreni ve orneklemi: Arastirmanin evrenini Azerbaycandaki 6zel
hastaneler olusturmaktadir. Orneklemi ise, rastgele secgilen Bakiideki 15
hastaneden olusmaktadir. Sorular bu hastanelerin halkla iliskiler uzmanlari,
pazarlama uzmanlari, bag hekimleri tarafindan cevaplandirilmstir.

o Veri toplama araci: Arastirmada veriler anket uygulanarak toplanmistir. 15
sorudan olusan ankette sorulara cevaplandiran kisilerin hastanedeki gorevi,
hastanede halkla iliskiler faaliyetlerinin hangi birim tarafindan yiiriitiilmesi,
kurum i¢i iletisimde kullanilan araglar, halkla iligkiler kapsaminda tanima ve
tanitma faaliyetleri, insanlarin sikayet ve isteklerinin nasil 6grenildigi, halkla

iligkiler faaliyetlerinin sonucunda nelere ulagildig1 6grenilmeye calisilmigdir.

3.3. Arastirma bulgular
Arastirma sonucu elde edilen sonuglara bakalim.
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Tablo 2: Cinsiyyete gore dagihim

Say1 Yiizde(%)
Kadin 11 %73,3
Erkek 4 %26,7
Toplam 15 100%

Ankete katilanlarin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda, kadinlarin %73,3,

erkeklerin ise %26,7 —liik bir orana sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Yasa gore dagihm

Say1 Yiizde(%)
18-24 3 %20
25-34 10 %66, 7
35-44 2 %13,3
Toplam 15 100%

Yasa gore dagilima bakildiginda, %20-lik oranla 18-24 yas arasi, %66,7-lik
oranla 25-34 yas arasi, %13,3-lik oranla 35-44 yas arasinda kisiler anketi

cevaplandirmustir.

Tablo 4: Anketi cevaplayanlarin hastanedeki gorevine gore dagihm

Say1 Yiizde(%)
Halkla iliskiler uzmam 4 %26,7
Pazarlama uzmam 8 %53,3
PR ve marketing uzmani 1 %6,7
Bas hekim 1 %6,7
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Bas menejer 1 %6,7

Toplam 15 100%

Anketi cevaplayanlar hastanelerin halkla iliskiler uzmanlari, pazarlama

uzmanlari, bas hekim, bag menejer yer almaktadir.

Tablo 5: Anketi cevaplayan hastanenin kag¢ yildir faaliyetde olmasina

iliskin dagilim
Say1 Yiizde(%)
1-4 yil 7 %46,7
5-9 y1l 4 %26,6
10 ve iizeri 4 %26,6
Toplam 15 100%

Ankete katilan hastanelerin %46,7-si 1-4 yildir, %26,6-s1 5-9 yildir, %26,6-s1

10 y1l ve daha uzun siiredir ki, hizmet gostermektedirler.

Tablo 6: Hastanelerin PR faaliyetleri uygulama siirelerine iliskin dagilim

Say1 Yiizde(%)
1-3yil 8 %053,3
4-6 yil 2 %13,3
7 ve iizeri 5 0633,3
Toplam 15 100%

Hastanelerin halkla iliskiler faaliyetleri uygulama siirelerine bakildiginda,
%53,3-1 1-3y1l, %13,3-1 4-6 yil, %33,3-ii 7 y1l ve daha fazla siiredir halkla iligkiler
faaliyetleri ytiriitdiiklerini belirtmistir.
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Tablo 7: Hastanede halkla iliskiler biriminin bagh oldugu kuruma gore

dagilim
Say1 Yiizde(%)
Yonetim 9 %60
Pazarlama boliimii 6 %40
Toplam 15 100%

Ankete katilan hastanelerden %60-da halkla iliskiler boliimii yonetime, %40-da

1se pazarlama bolimiine baghdir.

Tablo 8: Kurum ici iletisimde kullanilan halkla iliskiler faaliyetleri

Say1 Yiizde(%)
Toplanti 11 %73,3
Calisanlara yonelik yayinlar 5) %33,3
Telefon 7 %46,7
E-posta 5 %33,3
Website 5 %33,3

Ankete katilan hastanelerin kurum i¢i iletimde hangi araclari kullandiklar
hakkinda sorulan soruya verilen cevaplara esasen, kurum ig¢i iletisimde toplantilar
hastanelerin %73,3-li, calisanlara yonelik yayimlar1 hastanelerim %33,3-ii, telefonu
hastanelerin  %46,7-si, e-postani hastanelerin %33,3-ii, websaytlar1 hastanelerin
%33,3-1 kullanmaktadir. Sonuglardan goriildiigii gibi hastaneler kurum ici iletisimde
daha cok toplantilara yer vermektedirler. Calisanlara yonelik yayimlar ve website ise
en az tercih etdikleridir. Bunlarin yani sira 2 hastane bunlarin yani sira kurum igi
iletisimde farkli yontemler kullandiklarin1 belirtmistirler. Bu hastanelerde biri
hastane bilgi sistemi kullanarak kurum igi iletisim kurduklarmi belirtmistir. Diger

hastane ise Bitrix 24 proqrami kullandiklarmi belirtmistir. Bu program miisteri
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iligkileri yonetim sistemidir(CRM), kurumun miisterilerle iletisimi i¢in, ayn1 zamanda
kurum igi iletisim i¢in kullanila bilmektedir. Daha ¢ok kiiclik ve orta isletmeler icin
uygundur. Bu proqgram vasitasi ile ¢alisanlar mesajlasa, paylasimlar yapa, igerik
paylasa, goriintiilii konusa, video konfrans yapa, her hangi projenin yonetimini yiiriite

bilirler.

Tablo 9: Hastanelerde kullamilan tammma yontemleri

Say1 Yiizde(%)
Danmisma 11 0073,3
Kamuoyu arastirmalari 11 %73,3
Calisanlardan bilgi toplama 13 %86,7

Hastanelerin toplumu, yani hedef kitlelerini tanimasi i¢in kullandig1 yontemler
ile ilgili soruya verilen yanitlara esasen, hastanelerin %73,3-s1 tanima faaliyeti olarak
danigma Usuluna, %73,3-i kamuoyu arastirmalart ydntemine, %86,7-Si ise
calisanlardan bilgi toplamak yOntemine bas vurmaktadirlar. Ankete katilan
hastanelerden biri bu yontemlerden hi¢ birini kullanmamaktadir. Diger hastaneler ise

siralanan tanima yontemlerinin bazilarini ve ya hepsini kullanmaktadirlar.

Tablo 10: Hastanelerde kullanilan tanitma yontemleri

Tanitma faaliyetleri Say1 Yiizde(%)
Kurulus yayinlari 7 %46,6
Medya ile iliskiler 14 %93,3

Sosyal medya 15 100%
Mobil iletisim 15 100%
Serqi, festival, etkinlikler 10 %66,7
Website 14 %93,3
Sponsorluk 12 %80
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Sosyal sorumluluk 13 %86,7

Ozel giinlerin kutlanmasi 13 %86,7

Hastanelerde kullanilan tanitma faaliyetlerine gore elde edilen verilere gore,
hastanelerin %46,6-s1 kurulus yayinlari, %93,3-ii medya ile iliskiler kurarak, %100-i
sosyal medyada aktiv faalietleri ile, %100-ii mobil iletisim ile, %66,7-si ¢esitli sergi,
festival ve etkinliklerle, %93,3-ii hastanenin website’1 ile, %80-i sponsorluk
faaliyetleri ile, %86,7-si sosyal sorumluluk projelerinde yer alarak, %86,7-si ise 6zel
giinlerin kutlanmasi ile hastaneyi tanitma yoniinde faaliyetde bulunmaktadirlar.
Sonuglardan goriildiigii gibi, hastaneler tanitma faaliyetlerinde teknolojinin ve
internetin yaratdigi imkanlardan maksimum yararlanmaktadir. Ayn1 zamanda sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin de 6nemini anlamaktadir ki, ankete katilan hastanelerden
10-u sosyal sorumluluk projeleri uyguladiklarin1 belirtmektedir. En az bas vurulan
tanitma yontemi ise faizlerde de gorildiigii gibi kurulus yayinlandir. Kurulus
yayinlar1 dergi, gazete, kitap gibi yayinlar1 icermektedir. Kurulus kitabinda kurulusun
yarandig1 giinden bu yana tiim faaliyetleri, kuruculari, yatirnmeilari, yaptigi yenilikler
ve bu gibi ¢esitli konular kapsanmaktadir. Bu kitaplar hem i¢, hem de dis hedef kitle
icin kurulusun tamitilmasinda biiylik fayda saglamaktadir. Gazete ise kurulusun
faaliyetlerini, kurulusa yeni dahil olan ve ya ayrilan caligsanlari, alinan yeni arac gerec

ve diger konularda calisanlar bilgilendirmek i¢in yayimlanan araglardir.

Tablo 11: Hastanelerin hangi sosyal sorumluluk projelerinde yer aldigim

ogrenmek icin sorulan soruya verilen yanitlar bunlardir

Miizelerin tanitimi ile alakali proje, Avrupa oyunlarinda gontillii olarak ingilizce
dersleri

Bakiide ilk ve tek olan, diinyada en yliksek tibbi kalite standartlarina cevap veren
Joint Commission International(JCI) akkreditasiyasindan gegerek dzel altin renkli
farkindalik nisan1 alan klinika olarak, topluma i1y1 hizmet gostermemiz, sosyal
sorumluluga en parlak 6rnektir

Toplumun bedava miiayenesi

Binegedi kasabasinda ahalinin bedava miiayinesi

Bedava miiayene kampanyalari
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Ozel giinlerde bedava aksiyalar, 200-den fazla maddi durumu asag1 olan ailelerin
erkek ¢ocuklarinin bedava siinnet yapmak, Hemofoliya merkezi ile beraber
hanimlara 6zel seminerler diizenlemek

Bedava siinnet aksiyalari, bedava doktor goriisii

Bedava miiayene

Etkinlikler yapmak

Egitimlendirici video materyeller

Toplumun bilgilendirilmesi i¢in bedava seminerler

Yardim aksiyalari

Defalarca yardim aksiyalar1 diizenlenmistir

Cevaplardan da goriildiigii lizere ankete katilan hastaneler o kadar da genis
kapsamli sosyal sorumluluk projeleri yapmis degiller. Ankete katilan 11 hastaneden

6-s1 sosyal sorumluluk olarak bedava muayene yapmaktadirlar.

Tablo 12: Hastanelerin sponsorluk yaptiklar: alanlar

Sponsorluk yapilan alanlar Say1 Yiizde(%)
Kiiltiirel 7 %46,7
Spor 4 %26,7
Sosyal 10 %66,7
Saghk sektoriinde 1 26,7
Hig bir 2 %13,3

Ankete katilan hastanelerden %46,7-si kiiltiirel alanda, %26,7-si sporda,
%66,7-si sosyal etkinliklerle ilgili, %6,7-si saglik sektoriinde, %13,3-ii ise hi¢ bir
dalda sponsorluk yapmadiklarini belirtdiler.

Tablo 13: Insanlarin sikayet ve fikirlerini hangi yolla 6greniyorsunuz

sorusuna gelen cevaplarin sonucu

Say1 Yiizde(%)
E-posta 12 %80
Website 12 %80
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Sosyal medya 15 100%
Telefon 15 100%
Sikayet kutulari 9 %60

Sorgular 5 %33,3

Ankete katilan hastanelerden %80-i insanlarin sikayet ve fikirlerini e-posta ve

website iizerinden, %100-ii sosyal medya iizerinden ve telefon vasitasi ile, %60-1

sikayet kutulari, %33,3-ii i1se sorgu yaparak 6grenmektedir. Goriildiigi gibi, yine de

teknoloji ve internetin sagladigi imkanlar daha ¢ok kullanilmaktadir.

Tablo 14: Halkla iliskiler faaliyetlerinin sonuclar1 hakkinda hastanelerin

fikirleri
Hic¢ Tamamen
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
katilmiyorum katiliyorum
Hastanenin imaji
%6,7/ 1 - - %46,6/ 7 %46,6/ 7
yiikselmistir
Calisanlarin
motivasyonu %6,7/ 1 %6,7/ 1 %13,3/ 2 %33,3/ 5 %40/ 6
artmigtir
Miisterilerin
beklentileri daha
%6,7/ 1 %6,7/ 1 - %66,7/ 10 %20/ 3
rahat karsilanmaya
baslamistir
Toplumun kuruma
_ %6,7/ 1 %6,7/ 1 %6,7/ 1 %40/ 6 %40/ 6
guveni artmigtir
Hizmetin kalitesi
%6,7/ 1 - %6,7/ 1 %46,6/ 7 %40/ 6
artmistir
Toplumun kurum
hakta bilgi elde %6,7/ 1 - %13,3/ 2 %13,3/ 2 %66,7/ 10
etmesi
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kolaylagsmistir

Hastane
calisanlarina 6nem
veren bir kurulus

gibi taninmakta

%6,7/ 1

%33,3/ 5

%60/ 9

Hastane
miisterilerin istek ve
sikayetlerine 6nem
veren kurum olarak

bilinmektedir

%6,7/ 1

%6,7/ 1

%20/ 3

%66,7/ 10

Hastane hakkinda
bilgiler medyada
daha ¢ok yer

almaktadir

%6,7/ 1

%26,6/ 4

%6,7/ 1

%60/ 9

Hastanlerin halkla iliskiler faaliyetleri ile elde etdikleri sonuglart 6grenmek i¢in

likert soru hazirland1 ve cevaplar 15-ci tabloda gosterilmektedir.

Tablo 15: Halkla iliskiler boliimiiniin kime bagh olmasi ile tanima ve

tanitma faaliyetlerine bas vurmasinin karsilastirilmasi

Yonetim Pazarlama boliimii Toplam

Damisma %46,6 %26,6 0673,3

Kamuoyu arastirmalari %46,6 %026,6 %73,3

Calisanlardan bilgi %53 3 %333 %86.7
toplama

Sosyal medya %60 %40 %100

Kurulus yaymnlari %40 %6,7 %46,6

Mobil iletisim %60 %40 %100

Website %60 %33,3 %93,3
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Serqi, festival, etkinlikler %46,6 %20 %66,7

Medya ile iliskiler %60 %33,3 %93,3
Sponsorluk %53,3 %26,7 %80

Sosyal sorumluluk %53,3 %33,3 %86,7

Ozel giinlerin kutlanmasi %53,3 %33,3 %386,7

Tablo 10,11-de ankete katilan hastanelerin tanima ve tanitma faaliyetlerini

kullanma oranlarmi gosterdik. Tablo 16-da ise bu faaliyetlerin kullanilma oraninin
hastanelerin PR faaliyetlerinin hangi boliime bagli olmasi ile karsilastirdik.
Sonuglardan goriildiigii iizere siralanan tanima ve tanitma faaliyetlerini kullanan
hastanelerin biiyiik bir kisminda halkla iliskiler faaliyetleri yonetimtarafindan

yiiriitiiliiyor.

Tablo 16: Hastanelerin kac yil faaliyyet gostermesi ile halkla iliskilerin

hangi boliime bagh olmasinin karsilastirilmasi

Yonetim Pazarlama boliimii
1-4 y1l %13,3 %33,3 %46,6
59yl %20 %6,6 %26,6
10 yil ve iizeri %026,6 - %26,6

Bu karsilastirilmadan da goriildiigii gibi ankete katilan hastanelerden yakin
tarihde yaratilmis hastanelerde halkla iliskiler faaliyetlerinin pazarlama bdliimii
tarafindan yiirtitiilmesi oran1 yiiksek oldugu halde, 5 yildan uzun siirelik omiirleri

olan hastanelerde bu faaliyetler yonetim tarafindan ytiriitilmektedir.

Tablo 17: Hastanelerin yasam siireleri ile hastanede halkla iliskiler

uygulanmasi siiresinin karsilastirilmasi

Halkla iliskilerin : 1-3 4-6 7 ve tuizeri

kullanilma siiresi
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Hastanelerin yasam

siiresi @

1-4 %40 %6,6 -
5-9 %6,6 %6,6 %13,3
10 ve iizeri %06,6 - %20

Bu iki veriyi karsilastirdi§imiz zaman geng hastanelerin hepsinde yarandiklar

giinden PR faaliyetleri kullanmildiginm1 gérmekteyiz. Lakin 2 hastane 5 yili askin

siiredir var olsalar da, PR faaliyetlerini 1-3 yildir kullanmaktalar.
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SONUC

Gliniimiizde kuruluslar hayatta kala bilmek, kendilerine yer ede bilmek igin
topluma, cevreye duyarliliklarmi gostermeli, ¢alisanlarina saygi ile yaklagmali,
fikirlerini 6nemsemeli, uygulayacagi yeniliklerde i¢ ve dis hedef kitlesinin fikirlerini
almali, sosyal sorumluluk calismalar1 uygulamali, 06zel gilinlerde kayitsiz
kalmamalidir.  Biitin  bunlar hepsi de halkla iligkiler c¢alismalar1 ile
gerceklestirilmektedir. Bu calismada da Azerbaycanda ©zel hastanelerin halkla

iliskiler faaliyetlerini hangi diizeyde ger¢eklestirdigi arastirilmistir.

Anket internet lizerinden 6zel hastanelere gonderilmis ve sadece 15 hastaneden

geri dontis edilmistir. Elde edilen sonuglar bunlardir:

o Anketi cevaplayan hastanelerden %60-da halkla iligkiler faaliyetleri yonetim
tarafindan, diger %40 hastanede ise pazarlama bolimii tarafindan
yuriitilmektedir. Hastanelerde yonetimin ¢ogu zaman bas hekime ait oldugunu
g6z Oniinde tutarsak, halkla iligskiler faaliyetlerinin uzman sahislar tarafindan
gerceklestirilmedigini  goriiyoruz. Halkla iliskiler faaliyetlerinde istenilen
basariya ulasmak i¢in, bu i1sin egitimini almus, halkla iliskiler konusunda bilgili

kisilere daha ¢ok yer verilmesi lazim.

o Kurum i¢1 iletisimde daha c¢ok toplantilar ve telefon kullanilmaktadir.
Calisanlara yonelik yayinlar ve e-posta ise %33,3 hastanede kullanilmaktadir.
Bunlarin yani1 sira 2 hastane bunlarin yani sira kurum ici iletisimde farkh
yontemler kullandiklarini belirtmistirler. Bu hastanelerde biri hastane bilgi
sistemi kullanarak kurum igi iletisim kurduklarini belirtmistir. Diger hastane ise
Bitrix 24 programu kullandiklarint belirtmistir. Bu proqram miisteri iliskileri
yonetim sistemidir(CRM), kurumun miisterilerle iletisimi i¢in, ayn1 zamanda
kurum i¢1 iletisim i¢in kullanila bilmektedir. Daha cok kiiciik ve orta isletmeler
icin uygundur. Bu proqram vasitasi ile calisanlar mesajlasa, paylasimlar yapa,
icerik paylasa, goriintiilii konusa, video konfrans yapa, her hangi projenin

yonetimini yiiriite bilirler.
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E-posta kurum i¢i iletisim i¢in bir ¢ok kolayliklar saglayan tisuldur. E-postanin
az kullanilma sebebi son donemler telefonlarda kolay bir sekilde iletisim
kurmak i¢in olusturulmus programlar ola bilir. Lakin daha biiyiik hacimli
fayllarin gonderilmesi, profesyonel iletisim, ayni zamanda birden fazla kisiye
bilgi iletmek, glivenlik agisindan e-posta daha uygun iisuldur.

Ayn1 zamanda ¢alisanlara yonelik yayinlar da az kullanilmaktadir. Calisanlara
yonelik yayimlar derken, gazete, dergi, el kitabi gibi aracglar kast edilmektedir.
Bunlarin hepsi ¢alisanlar1 kurumla 1lgili faaliyetler konusunda bilgilendirmek
amaci tasimaktadir. Az kullanilma sebebi belki de, her seyin elektron versiyonu
oldugu bur donemde baski yapmaya ihtiyag duymamalaridir. Lakin bunu illa
ki, kagit seklinde yapmak gerekmez. Elektron formatta da website’da bu hakda

yazilar1 yayimlaya bilirler.

Hastanelerin kullandiklar1 tanima ve tanitma faaliyetlerine baktigimizda hemen
hemen hepsinin kullanildigin1 gérmekteyiz. Ozellikle de internet, teknoloji
tabanl faaliyetler daha c¢ok kullanilmaktadir. En az ise kurulus yayinlari
(%46,6) kullanilmaktadir. Kurulus yayinlar1 gazete, dergi, kitaplardir.
Kitaplarda kurulusun yarandigi giinden bu giine faaliyetleri, kuruculari, tarihi,
yenilikleri anlatilmaktadir. Gazetelerde ise siireli bir sekilde hastanenin cari

faaliyetleri yayimlanarak hem calisanlar, hem de toplum bilgilendirilmektedir.

Sosyal sorumluluk projelerini 6grenmek amagli sorulmus soruya 15 hastaneden
6-s1 bedava tedavi cevabini verdiler. 1 hastane miizelerin tanitilmasi amacli
proje gerceklestidigini, 1 hastane ise kadinlar i¢in seminerler diizenledigini
belirtdi. Bu siralamay1 genisletmek miimkiindiir. Ornegin Tiirkiye iizerinden
hastanelerin sosyal sorumluluk projelerine bakarsak, otizmli, down sendromlu
cocuklara destek icin sergiler, defileler, organ bagis1 hakkinda insanlari
bilgilendirme, isitme engellileri anlamak i¢in isaret dili 6grenme, annelere
cocuk bakimi ile ilgili seminerler, ¢ocuklar1 fastfood yiyeceklerinden
uzaklastirmak icin faaliyetler, kiiclik cocuklarin doktor, hastane korkusunu

yenmek icin aktiviteler, ¢cevreyi koruma adina faaliyetler uyguladiklarini gore
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biliriz. Bizim hastaneler de sosyal sorumluluk konusuna daha 6zenli
yaklagarak, duyarliliklarini gostere bilirler. Sosyal sorumluluk konusunda biraz

zayif kaldiklarini diisiiniiyorum.

Halkin dilek ve sikayetlerinin 0grenilmesi konusunda ise hastanelerin

teknolojinin yaratdig: firsatlar1 daha ¢ok degerlendirdigini gérmekteyiz.

Bildigimiz {izere halkla iliskiler osnucu kurum olumlu sonuglara(imaji
yiikselir, toplumun kuruma giiveni artar, medyada kurum hakkinda haberler
daha c¢ok yer alir, calisanlar1 ve miisterilerin memnuniyyeti saglanir ve d.)
ulasir. Tablo 15-de hastaneler halkla iliskiler faaliyeti ile hangi sonuglara
ulasilmasi ile alakali sorunun yanitlari aksini bulmaktadir. Burada gorildigi
gibi, bir takim hastaneler halkla iliskiler faaliyetleri ile c¢alisanlarin
motivosyonunun artmasi, miisteri beklentilerinin daha rahat karsilanmasi,
toplumun kuruma giiveninin artmasi, hizmetin kalitesinin artmasi, toplumun
kurum hakkinda gerekli bilgiye kolay sekilde ulasmasi, hastanenin medyada
daha ¢ok yer almasi konularma katilmiyor ve ya kararsiz kaliyorlar. Oysa ki,
halkla iliskiler faaliyetleri ile bunlarin hepsi temin edile bilmektedir. Bu, biiyiik
ihtimal anketi yanitlayan kisilerin konu ile ilgili yeterli bilgiye sahip

olmamasindan kaynaklaniyor.

Tablo 17-de hastanelerin yasam siiresi ile halkla iligkiler faaliyetlerinin hangi
boliime bagli olmasit karsilagtirilmistir. Tablodan goriildiigli tizere, geng
hastanelerde (1-4 yilllik) halkla iligkiler faaliyetleri pazarlama bdlimii
tarafindan ytiritiilmektedir. 5 yildan uzun siiredir var olan hastanelerde ise bu

faaliyetler yonetim tarafindan yiirtitiilmektedir.

Sonug¢ olarak Azerbaycanda 6zel kliniklerde halkla iligkiler faaliyetlerinin

uygulandigim1 gormekteyiz. Lakin bu faaliyetlerin “halkla iliskiler” kapsaminda

yuriitiliip yiriitiilmedigini bilmek zor. Ciinki, anket uygulanmasi zamani bir sira

hastaneler bizde halkla iliskiler yok yanit1 vererek ankete katilmadilar. Lakin internet

tizerinden bile o hastaneler arastirildiginda halkla iligkiler faaliyetleri oldugunu goére
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biliriz. Bu onu gosteriyor ki, hastanelerin bazilar1 halkla iliskiler konusunda bilingsiz.
Yaptiklarin halkla iligkiler oldugunu bile bilmiyorlar. Bu a¢idan, diisiiniiyorum ki,
hastanelere her seyden once bir isletme olarak yaklasilmali ve bu isletmede de nasil
miihasebe, insan kaynaklar1 gibi boliimler varsa, dylece de halkla iliskiler bolimii

olmalidir.

Ankete katilan bazi1 hastanelerde hatta bu faaliyetler bas hekim tarafindan bile
yiiriitiilityor. Bas hekimin PR hakkinda ne kadar bilgili olmas1 da ayr1 bir konu. Bu isi

uzman kisiler iistlenirse, daha iy1 sonuglar elde edilir.

Diger bir mesele, halkla iligkilerin pazarlama olarak yiriitiilmesi. Bu iki
kavramin yakindan alakali olduguna katiliyorum. Halkla iliskiler pazarlama
kapsaminda yiiriitiile de bilir. Ama diisiinliyorum ki, bu, sektérden sektore farklilik
gostermektedir. Saglik sektoriinde, halkla iligkilerin daha baskin olmasi, pazarlama
kapsaminda ele alinmamasi gerektigini diisiiniiyorum. Ciinki, bu sektoriin {iriinii

soyutdur ve giivenmeden, ikna olmadan kimse bu hizmetden yararlanmaz.
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Ek

Sahiyya ocaqlarinda ictimaiyyatls slagalar(PR) foaliyyatlori haqqinda anket

Salam. Bu anket "SAGLIK SEKTORUNDE HALKLA ILISKILER
UYGULAMASI: OZEL SAGLIK KURULUSLARI UZERINE ARASTIRMA"
isimli dissertasiya isinin totbiqi hissasi liclin nozords tutulmusdur. Bu anketi
doldurdugunuz halda arastirmama cox bdyiik komoklik gdstormis olacaqgsiniz.
Tosokkiirlor. Hosonova Rana - Azarbaycan Dévlat Igtisad Universitetinin magistr 2.

kurs tolobasi.

Saxsi malumatlar
1. Cinsiniz:
o Qadm
o Kisi
2. Yasiniz:
o 18-24
o 25-34
o 35-44
o 45 ve ustu
3. Xastoxanadaki vozifoniz:
o PR menecer
o Marketing miitoxassisi

o Insan resurslari tizro miitoxassis

o Diger:

Xostoxana va PR foaliyyatlori hagda suallar

4, Calisdiginiz xostoxananin adi1 nadir?

5. Bu xostoxana nego ildir foaliyyot gostorir?

7



10.

o 14

o 59

o 10 vo daha ¢ox

Bu xastoxanada PR boliimii varmi?

o Var

o Yoxdur

Bu xastoxanada nega ildir PR faaliyyatlori totbiq olunur?
o 1-3

o 4-6

o 7 vadaha ¢ox

Bu xastoxanada PR boliimii kimo tabedir?
o Rohborlik

o Marketing

o Insan resurslari

o Diger:

Qurum daxili tinsiyyatdo hansi PR vasitolori istifads edilir?
[1 Calisanlara va yoneticilora yonalik qurulus nasrlori
Iclaslar

Telefon

E-posta

Web site

1 Diger:

Xastoxana hanst PR faaliyyastlorindon istifado edir?

O O O O

var Yoxdur

Danigsma

Ictimai roy sorgusu

Calisanlardan molumat toplamaq

Sosial saboakalor
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11.

12.

13.

14,

Qurulusun nosrlari

Mobil alago

Web site

Sorgilor, festivallar

Medya ilo olagolor

Sponsorluq

Social masuliyyat ¢or¢ivasindo

foaliyyetlor

Xiisusi giinlori geyd edilmosi

Sosial masuliyyoat ¢arcivasinds hansi foaliyyatloriniz olub?

Hans1 sahalards sponsorluq etmisiniz?
1 modani
[ idman

1 sosial

] heg bir sahado

1 Diger:

Insanlarin sikayat vo fikirlorini hansi yolla dyranirsiniz?
] E-posta

Website

Sosial sobakalor

Telefon

Sikayat qutular

O O O 0o O

Sorgular
1 Diger:
PR foaliyyatlorindon gozlontilorinizi nom sirasina gora dayarlondirin(1-max,

5-min)
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Xastoxananin imicini yiiksaltmak

Toplumda miisbat fikir yaratmaq

Medya ils alagalor qurmaq va inkisaf

etdirmoak

Sirkot daxili miinasibatlori inkisaf

etdirmoak

Ictimaiyyatin istok, talab vo sikayatlorini

Oyranmak va garsilamaq

15. PR faaliyyatlorinin totbiqinin naticalari haqqinda fikrinizi bildirin

Hic¢ Tamamen
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum
katilmiyorum katiliyorum

Hastanenin imaji

yiikselmistir

Calisanlarin
motivasyonu

artmigtir

Miisterilerin
beklentileri daha
rahat karsilanmaya

baslamistir

Toplumun kuruma

giiveni artmigtir

Hizmetin kalitesi

artmigtir

Toplumun kurum
hakta bilgi elde

etmesi
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kolaylagsmistir

Hastane
calisanlarina 6nem
veren bir kurulus

gibi taninmakta

Hastane
miisterilerin istek ve
sikayetlerine 6nem
veren kurum olarak

bilinmektedir

Hastane hakkinda
bilgiler medyada
daha ¢ok yer

almaktadir
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