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1sinden, toplumu meydana getiren kisile-

rin yani hslkin destegini saglamek basari ig¢in ilk sart-
lardan biridir, !ielkin inang¢ ve destegine dayanilarelk Zi~

risilen c¢abalar gogunlukla basarili sonug¢lar verirler,
Kamu kuruvluglarindaki.helkla iligkiler, kamu sgglal
kuruluslarinda ayri bir onem ve anlam kazanir. Bu kurulug-
-lardan yatakli olup da hastane niteligi tesiyanlari gok
sayaide ve her kesimden kigilere hizmet gotliren kurulus-

lardir. Bu oOzelliklerin tamemini biunyesinde tazsgayan Devlet

Hastaneleri, healkla iligkiler konusunun en fazls eksikli-

ginin hissedildigi kuruluglgr  olax aL goriilmektedirier,
Hastane yoneticilerinin ister profesyonel yOneiici
ister Tibbain bir dslinda uzman oleregk hasterne yonetimind

gdrev almig bulunsunlsr, helkle iligkil
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fezls katkaida bulundukleri sOylenemez. QlUnkil, helkle ilig-

kiler c¢aligmalar: uzun ve slrekli bir cabayr gerekitirir.

Avrica, yonetsel vonular bu yoneticilerin zZemanlerini: ol- .-

- -

dukca yogun bir bigimde kapsamaktadir

3]

Nitekim, Conn

T

ers ve Hutt terafinden yaprlsr bir aras-

tirma hsstanelierde

bt
I_J.

‘profesyonel yoneticilerin zagmanlisrini

"
ju]
]
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2]

gecirdillerini saptemaya calagmigtir. Buna gire

telama bir yOnetici zeamaninin % 27'sini hastane dxgi cala

@

malar, % 23'ini denetleme, %25'ini planlema, %12'sini per-

sonel igleri, % 8'ini Orglitlendirme ve % 8'ini de yoneit-

me ve eggldimle geglrmektedlr.( )

(1) B.Jd. CONNERS end J.C. HUTT, "Howw Administrators Spend
Their Dey" Hospitals Vol.41,1967,s.41-53 zikreden ;
Yiicel ERTEKIN,"Hastaneler ve Haelkla Iligkileri' Amme
idaresi Dergisi,Cilt:10,5ay1:2,Heziran 1977,5.71-T76
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in yonetici, yonetim igleriyle oldukga yo
ugragiek durwmndadir. Bu cabalar o kadar yopundur ki, ay-
ri bir uzmanlik gerektiren halkle iligkiler gorevi hig ya-
pilmemak ya da uzman olmayan gorevlilerce yapilmek durumun
da kalaebilmektedir.
Oysa, hastaneler toplum sagligi acisindan ¢ok Onemli

Bir gorevi ylriitmektedirler ve yaptiklari gercek hizmetle-
rin tanitilmasi ve halkin bu hizmetlere destefinin saZlen-

mesi1 gerekmekiedir.

Qallgmamlz; hasteneler acisindan bdylesine blylk Onem
ihtiva eden helkla iligkilerin hestanelerdeki uyguleamasini
ortaya koymek emasciyla gergeklegtirilmigtir,

W Qallgmamlz, iki eana bollimden meydana gelmektedir.

Birinci boliimde; helkla iligkilexr konusu genel oclersak
ele allﬁérak halkls iligkilerin tanimi, benzer kavramlarls
iligkisi, tsrihi geligimi, ama¢ ve ilkeleri, bu fealiyetin
uygulenmasinda ortaya ¢ikan sonuglar ile bu konunun kamu ku-
ruluglerindaki Onemi, kuremsal bir cergeve icerisinde vur-
gulanmistir,

- Tkinci bdliimde ise; Malatya Devlet Kastanesi'ndeki
halkla iligkiler uygulamesini ortaya koymayi amaclayan bir

aragtirma yapilmigtir. Bu boliimde, adix gegen hastanenin per-

soneli ile bu hastaneye ayakta veya yatili tedavi amaciyla

|..1.

4 T4

gelen hasta ve refakatgiler arasindaki iliskiler; egitim,
gelir, sosyal stetii, cinsiyet ve yerlesim birimi gibi de-
giskenler gdzoninde bulundurularak incelenmistir,

Elde edilen veriler tabloler halinde ifzde edilerek, i-

kili degigkenler arasindeki iligkiler bu tablolar yardimiyla

deferlendirilmistir.
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GENEL OLARA¥, HALKLA ILISKILER

LY

I HATKLA ILISKILER FAALIYETININ GELISHMRESI
T.I.HATKLA ILISKILERIN TAWIMI VE OZELLIKLIRI
I.1.I.Tanim1

Giintimiizde dnemi ve geregi tartismasiz kebul edilen
halkls iligkilerin ne anlama geldigi konusunda heniiz tam
bir birlik kazenilmig degildir. Bundasn dolaya, gegifli
tenimlarai bulunmaekia ve uygulayiciler terafindan da de-
£isik agilardan ele alinmektadar.

Helkla iligkiler konusunda-ayrlntlya ge¢meden once
bu konude ¢egitli uzmsnlsrin ysptiklera tanimlarin bir
kaismini gbzden gegirmekte yarar verdir.

1659 yilinds ilk toplentisini yapmaig olen Uluslara-

resi Halkls Iligkiler Birligi, helkles iligkileri su ge-

kilde tenimlemesktedar.

"Helkls iligkiler, Gzel veya.kamu sekiorinde fegli-
yet gbsteren bir miiessese veye tegkilatin temasts bulun-
duklari kimselerin anlayils, sempati ve desteéiﬁi elde et—

mek iizere siUrekli olarak yaspmig olduklari bir sevki ide-

n (1)

Bu tanima gdre halkla iliskiler, belli bagli gu U

re gorevidir,
"
w
amec1 kepseamektadir.

I-Verimli bir heberlegme sistemini kurmsk,

2-lliilessesenin ic¢inde hekim olen begeri iliskiler

(I) Internstional Public Association, Hisen 1959 kongre-
si zebatlarindan, zikreden Nermin ABADAW, Iodern

.

Toplumlerda Halkls }iinssebetler, TODAIE yay. Ank.

i964, s.7



slaninda gerelk ig ve gerekse dig ilemaslar siresinda aza-

[

mi Ulglide sempati yaratmsk,

3-Vasitalil veya kismen sakli bir icraat yolu ile
belli bir hizmet, bir egye veya bir fasliyet hekkinds
kapsamla ve doyurucu bilgileri saélamahtlr.(2)

Halkla iligkiler kevrami ulusleraresi lligatlarda da
yer almsktadir. Nitekim, Websterls New International Dic-
tionary'nin I96I yilindeki baskisinda, halkla iligkilexe
sit sgiklama gu gekildedir.

"Rir sanayi kolu, sendika, sirket, meslek grubu, hi-
kiimet ya da bir bagks kurulu§un mﬁ§teri, isgi, ortak gi-
bi ©zel, kamu gruplari ya da genig anlaminda helk ile
saflam ve verimli bafler kurup bunlari geligtirerelk, ken-
disini gevresine yerlegtirme ve toplume tenitmek ig¢in gi-
righbigi gabalardlr."(j) | B

Baz1 tenamlarda ise halkla iligkiler, bu faeliyet
icerisinde bulunan kuruluglar tarafindsn kesintisiz sir-
diiriilen bir siire¢ olarak ele eslinmigtair.

V.Beg Yillak Valkinma Plena Uzel Ihtisss Komisyonu
Reporu bdyle bir tanlmé yer vermektedir.

"Hglkla iligkiler, Ozel ya da kamu kesimindeki ku-
ruluslsrin iligki kurduklara ve kurecaklari gruplarin

anlayis, sempati ve destegini elde eimek ve devem ettir-

(2) Fermin ABADAW, &.5.., S.8
(3) ¥M.Alzeddin ASWA, "Yonetim-Halk Iligkileri™, Amme I-

deresi Dergisi, TODAIE yey., Cilt:I, Sayi:3-4, Are-

1ik 1968, s5.57



mek icin gergeklegtirdikleri, teskilatlandirilmig, siirek-
1i ve haberlegmeye dayelr bir etkilesim surecidir.”(+)
Bu tanim, helkle iligkiler fealiyetinin, silirdiiriilen

kurulusca, sadec

m

iligki kurulan veya kurulsascek gruplara
etkilemekten ziyade onlerdan etkilendigini de ortaya koy-
.mektadir. Bu kargilikli etkilegim siirecinde haberlegme
yani iletisim blyilik Onem kazanmsekisdir. Agegideki tanim,
helkls iligkilerin bu yanini ortaya koyan tenimlardandixn.
"Halkle iligkiler, bir orgenizssyon ve onun gegitli
kaisamleri araesinda iyi iletisimi saglemek icin olusgturu-
lur."(B) ]
Yukaride belirtilen tenimleri diginda helkls iligki-
ler konusunde oldukgs c¢ok seyide ve tilrde tanim mevcut-
tur. Bunler, halkle iligkileri deZisik ydnleri ile ele

almiglerdir. Ancak, hengi ydnden bskilirsa bekilsin, bi-

(;‘1

tin tanimlerandsn ortayas ¢iken sonucg; helkla iligkilerin

4

kigi ya da }uruluglarca siirdlirilmesi gerekli olan bir fa-

i
{n

aliyetler butunu cldugudur.

I.I.2.0zellikleri

Halkla ilisgkiler, verilen taenimlarina bskildiginda
lic temel anlema gelmektedir. Bunler;

I-Rilgi verme istegi,

(4) V.Begs Y1llak Kalkinma Pleni OUzel Ihtisas Komisycnu

Raporu, fenitma ve Vemoyunu fyvdinlsima, D.P.T. yay.

Aink. 1983
(5) Hormen HART, "Public Relations® Cnapuex 19, Page:27

In Michael RINES, Marketing Hendbook, Gower Publis-

hing Compeny Ltd. Englend I96I



2-FEalkin tutum ve davranislarini bigimlendirmeyi a-
magleyen ikns yolu,

3-¥urulusun emsg¢ ve etkinlikleriyle halkin istek ve
ihtiyaglaranin bﬁtﬁnle$tirilmesidir.(6)

Bu snlam dofrulitusunda, helkla iligkilerin temel O-
zelliklerini agagidaki gibi mesddeler halinde ortaya koy-
mak mimkiindir.

I-Halkla iligkiler, kuruluslarin yanisira kamu yera-
rini: da gozetmek zorundedir. Bunu gerceklegtirebilmek ba-
z1 caligmalari gerekitirir. Bu galigmalar

a)Fitlenin kurnlusa ye da herhangi bir etkinlige
karsi olan tutumlerinin olgililmesi, degeriendirilmesi ve
yorumlanmasi,

b)¥urulusun poliiik281nln,ﬁretti§i iiriin ye de hizme-

tin toplumde gordiigi kebul ve enlayigin artirilme

(2]

1 &ne

D

lerinin tenimlenmasi,

c)Eitlenin istek ve cgikarlariylsa kurulusun amag, ¢l-
ker ve gereksinmelerinin.bﬁtﬁnlestirilmesi,

d)Kabul ve snlayisl gelistirecek progremlarin hazir-
lanap uygﬁlanma31 ve degerlendirilmesi, gall§malar1d1r.(7)

¥uruluglarin halkls iligkiler fasliyetlerini kemu
yararini gdzeterek ylritmeleri serttir, bunu gercekleg-
tirebilmeleri belirtilen gelaigmalarain yepilmasina ve bu

- calagmalarin degerlendirilmesine beglaidar.

(6) Birké&n UYSAL-SEZER, Halkle Jliskilerde Orts Kademe

Yéneticiler Semineri, Hzlkle Iligkiler ve Uygulams

Sorunlera, TODAIE yay. Ank. I986, s.I

(7) Birké&n UYSAL-SEZER, &8.8.€., S.2



r, uygulamali, toplumsal ve davra-
nigsal bir bilim nitelifi tagimaktadar.

Halkle iligkilerin bu Gzelligi yukarida belirtilen
fonksiyonlari yerine getirebilmesinin bir geregi olarsk
ortaya cikmakisdair.

3-Halkla iligkiler fagliyetleri, planli fsaliyetler-
dir, Geligigiizel hazirlanmig, birbiriyle bagintisiz du-
yurme mesajlari hazirlemsk demek degildir, planli calisgs
mey1r gerektiren bir siliregtir.

4-Helkle iligkiler féaliyeti iki yonli bir akim gOs-
termektedir. Bu skimin bir ucunda bu gabaya girismek du-
rumunda olan Ozel ya ds tiizel kigiler, diger ucunda ise
on gailgmalerla belirlenmig hedef kitleler bulunmsktadir.
Bu iki ucg ar351ndaki gkimds kersgilikli yarsr bulunmekta-
dir. Helklsg iiigki kuraﬁ_ézel ye da tiizel kigi hedef kit-

leyi aydinliaterek onu olumlu tutum ve devraniglara yonelt-

2]

nekte, onun given ve destegini ssglamsktadir. Buna kersgi-
lik, hédef kitle de gegitli araglarla Slglilebilen tepki-
leri ile kendisiyle iligki kurmega geligan Ozel veya tlu-
zel kigilere yol gostermektedir.

5-Halkleg iliskiler karsilakli ssglam beglerain kuru-
lup geligtirilmesi, tanitma mesgjlerinin hedef kitleye u-
lagtirilmesi igin ¢egitli arag¢lsar kullenan bir yonetici-
1ik senatidir. Bunden doleayi.bir yoneticinin &z da olsa
bu konuda bilgili olmasi geregi, halkla iliskilerin bir
bagka Gzelligidir.
6-Healkla iligkiler g¢aligmesinda eregtirme ve defer-

lendirmeye biiylk Onem verilmesi sonuncu ve en onemli G-
zelliéidir.(s)

(8) ii.Alaseddin A3IA, a.g.m., S.57



I.2.HALKLA ILISKILER VE PROPAGANDA

Halkla iliskiler ile propagenda uygulameda gozu kexz
birbirine karagtiralir. Halkls iligkilerin propagandeanin
bir +tiirii oldufu senilar. Ancek, ikisinin ¢ok az benzer
yonlerinin bulunmesine ragmen ¢ok sayida farkla yonleri
Vvardir. Ikisi arasindski benzer ve farkla ydnleri ortaya
koymadan nce propagendanin tenimini vermek gerekir;
"Propagende, keamuoyunu etkilemek igin yapilen bir hareketd
olup, propaganda ile varilmak istenen amag insanlare belir-
1i bir diigiinceyi, fikri inenci ve devranig bigimini-benim—
setmektir."(g)

Propagenda, tenimindan dea anlagilacafl gibi gevreyi
etkilemek emacinds halkle iligkiler ile birlegir. Yeni,
gevreyi etkilemek gibi bir ameg¢ hem helkla iligkilerde
hem de_propagaﬁda da ortek olen bir 6zelliktir. 

Helkla iligkiler ile propegenda, gevreyi etkilemek
icin kullendiklari araglar bekiminden da birbirine benzer-
ler. Ancek, halkla iliskilerde gevreyi etkilemenin ydn-
temleri degigik oldugu gibi bu amaca ek olarak Orgltin
hefizasinil genisletme ve helkin sorun ¢dzumuni kolaylag-
tarma gibi iki amsg¢ daha bulunmaktﬁdlr.(lo)

Helkla iliskiler ile propagandanin yukaride belir-
tilen bu ortsk Gzelliklerinin yanisira farkla olen Gzel-
likleri daha fezlsdir. Bu ferkla 6zellikleri agagidaki

gibi maddeler haslinde sairalamsak mimkiindir.

(9) Bilent DAVER, Siyessel Bilime Girig, S.B.F. yay. Ank.

1968, s.264 zikreden Nuri TORTOP, Helkla Iliskiler ,

I1kx-San Mat. Lid. Sti. Ank. 1982, s.8
(10)Metin FAZAWCI, Halkla Iligkiler, Saves yey.Ank.I1982,5.29
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ity

I-Propagenda itek yonlidir, ysni yalnizca hedef kitle-

yi etkileme emaci sdzkonusu olup, halkla ilisgkilerdeki
gibi hedef kitleden etkilenme sozkonusu degildir.

2-Propaganda da genellikle duygusal sozcliklere yer

verilir ve bu s&zciikler de biyik olgiide abartilir. Bu ne-

denle her zasman dogru degildir, yeniltici olabilir. Tek
yonlii oldufu icin tertismays da ag¢ik degildir. Bu yoni
ile de helkla iligkilerden syrilir.

Halkle iligkiler, teniti2gr kurum veya kufulugu ka-
muoyuna, gergekleri saklamadan tenitir. Bu 6zellik, halk-
la iliskilerin "agiklik ilkesi'nden kaynaklanlr;

Unlii Fransiz dﬁgﬁnﬁr August Compte'un "bir isgyeri,
* cam bir ew gibi agik olmeli, duvarlari hig¢. bir geyi 81iz-
lememeli, bakildiga zemen igerisi gdrilebilmelidir.” s0-

(11

zi helkla iligkilerin parolasi olersk ksbul edilir.

3-Propeageanda amacina ulagmek i¢in gergekleri saptir-

joh

11 zibi ahléki bir ilkeye bagli da degildir. Halkle i-

03]

|
-t

igkiler ise uzun vadeli bir sorumluluk tagi1digi ig¢in
hedef kitlenin beliriilen goriig ve devraniglari gonillil
olarak kabul etmesi ile karsilikla enlayisin saglanesce-
£ina inanir.

Uluslararasa Halkla jligkiler Dernegi Genel Sekre-

teri Sam Black'in dedifi gibi; "halkla iligkilerde beaga-

r1, ancek temel politika ehlgka uygun ve kullanilen arag-

lar gercgefin sinarlari igerisinde ise saglenir"

(IT) M.Alseddin ASNA, Bankscilar Icin Helkls Iligkiler

Bilgisi, Banka ve Ticerei Hukuku Arg.IEnst.yey. Zink.
1985, 8127 )

(I2) M.Aleeddin ASHA, 2.3.e., 5.28



11

4-Propagande ve halkla iligkilerin her ikiside he-
def kitleye iletilecek bir mesajs sshiptir ve mesajin
kitlelere iletilmesinde benzer haberlegme araclarini kul-
lanirlar. Ancek, halkla iliskilerde hedef kitleye,kitle
iletisim arag¢lari ile ulagmanin yaﬁlslra en az onlar ka.
dar ylzylize iligkiler, Orglitsel eylem ve islemlerin de &-
nem kezanmig olmesi iki uygulama srasindski farkliliklaw
dan bir bagkasi ve sonuncusudur.(IB)

Yuksrida belirtilen bu farklilaklsr gostermektedir
ki; propagenda ve halkla iligkiler tamamen ayri birer uz-

menlik glanlsridar.

I.3.HALKLA ILISKILER VE REKLAMCILIE

Halkle iligkiler ile benzer Ozellikler gosteren bir
bagka ¢alaigma kolu da reklamciliktir. Helkla iliskiler
gibi tenitme emaci giliden reklamcilik; kiigiik bir grubun,
blyik kitlenin istek ve gereklerini karsilamak icin yeret-
tigi lriin ve hizmetler hekkinda insenlarin birbirieriyle
haberlesmesidir.(l4)

Reklamclllk, bir bagka deyimle;"haberlesme araclera
nin parayla kullanllma51dlr".(15)

Halkla iligkiler ile reklamcilik bazi yonleri ile

birbirlerine benzerler.

(I3) Yiicel ERTEKIN, Helkls iliskiler, TODAIE yay.Ank.I986,s5.48
(I4) John W. CRAWFORD, Advertising, Boston, Allyn and Ba-

con, I960, s.4 zikreden M.Alseddin ASFA, Halkle Ilis-

kiler, Ank, 1969, s.I83

(I5) Howard STEPHERSON, Hasndbook of Public Reletions, Hew-
York I960, zikreden James B.ORRICK, Halklse Iliskile,
(gev.OFuz OWARAN) S.B.F. yay. Ank. I967, s.IO




—

11k olarek, reklsmcilikte da tipki halklae iligkiler-

fel

.
de oldugu gibi kitle iletisim erag¢larindan yararlanilir.

Diger yandasn, her iki c¢aligme dalinda da benzer te-
nitma ve arastirma metodlara kullanilir. Ayni gekilde,
bliylikk reklem firmalari ile halkla iligkiler blirolarinin
kurulug yapilara birbirini sndirir. Bu galigmalerin gelig-
tizi iilkelerde her iki ¢aslima delindaki uzmanlara buyik
Ucretler odenir.

Son olersky her iki galigmanin da sonugta degerlendi-
rilmesinin yepilmasa ve hedef kitleden slinan tepkilere
gbre caligmalarin synen veya degigtirilerek devam ettiri-
mesi yolune gidilmesi helkle iligkiler ve rekl&mciligin
ortek olan bir basksa 6zsllikleridir.(I6)

Yuksride belirtilen bu benzer Gzelliklerin yenisire
helkle iliskiler ve reklemcilifz biribirinden ayiran fark-
11 Ozellikleride meveuttur ki, bu ferkliliklari esgesgadeki
gibi saira ile belirtmek mimkindir.

| I-Halkle iligkilerde amag, bir kurulusu tanitmek ve-
ya halki etkilemek, reklam01likts ise emag:; satisi ertir-
mek veya iiretilen mall tanltmaktlr.(ET)
2_lelkla iligkiler ve reklemcilifin her ikisi de
harcama gerektiren gelismslardir. Ancak, reklém blitgele-
ri dehs ksbariktar.
3-iki konu amag ve siire bekimindan da birbirlerinden

ayrilarlar. Bir reklam g¢sligmasinde, sonuca en kisa zamen-

de gidilmesi baglaca hedeftir. Verilmsk istenen sonu¢jsg-

taigtir.

(I6) M. Alaeddin ASHA, s.g.e., s.184

(I7) Huri TORTOP, &8.Z.€., S.7
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Halkla iligkilerin amsci ise, kemuoyunu belirli bir
konuda etkilemek,halkin bu konuda bir goriigse sship olma-
sini1 saglamaktir ki, bu dsha uzun bir slirede saflanabilir.
Harcanen paranin bir an once geri ddnmesini ssgZlamsk dli-
glincesi olmadiZindan, reklemcilaikia oldugu gibi aceleye

gerek duyulmaz.(la)

4-Halkla iligkilerde, iligki kurulmasi gereken kit-
leler deha genig ve sayice deha kelasbelaiktair. Reklamcilik-
ta ise, yalnizcs migteriler ya da belirli ©lglide mistek-
bel miigterilerle iligki kurmek yeterli olmaktsdar. 1Y)

5-Helklg iligkiler ydneticilik senati ile ilgilidim
Reklgmcailik ise, setici, besyi ve mal daéitlclsl diye ed-
landarilen kigilerin cgesligmalerini koleylastirmsktadir.
i

6-Helkle iligkiler, rekl&mcilik jile orsnlenzmayzac

m

kedar genis bir sorunluluk eleni icinde bulunmekts ve
g g G

rekl&mi: da gerekitiginde bir sresg¢ olerak kullanmaktadlr.(do)
7-Son olersk, helkls iligkiler ile reklémcilik are.-

sindski en Onemli fark ise, rekl&min bilgiyi ya da ger-
cegi yonlendirerek halks sktarmasidir. Rekl&mcilikia, Or-
gitli yeni bir bigime sokmek veysas iriniin markaesini iuszln
bir gekilde tenitmaktan uzak durulamaz.

Halkla iliékilerin mesajl1l ise, her geyden Once ger-

cek ve dopru bilgidir. (2%

(I8) Rex F.HARROW and Marvin BLACK, Precticzl Public Re-
lations, New York, Harper Grow 1952, s.I20 zikreden
I.Aleeddin ASNA, a.g.e. s5.184

(I9) Hetin KAZANCI, a.g.e., 5.28

(20) Huri TORTOP, &.g.€.,5.6

(2I) Fuat CELEBIOELU, "Yonetimde Halkla iligkilerin Onemi"
f.J.Isl.FPek. Isletme Iktissdi Enstitiisii Yonetim Der-
zisi, Yil:I, Seyi:3, Ocsk-iert I976, s.86
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Bu arada, gerek reklé&me benzemesi ve gerekse helkle

rlizi nedeni ile "tanitma" kavre-
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mina da deginmek gerekir.

Tanitma, yonetilenin aydinlatilmssi, eylem ve iglem~
lerin agiklanmasi, bunun yaninds cagimizda karmagik bir
yepiya ulagen yonetim mekenizmssinin yol actigl tanima-
bilme eksikligini gidermek ic¢in ydnetilene bilgi akterma
¢ceébasi: olarek tanlmlanabilir.(22)

Tanitme reklfima benzer, ancak onden farkli olarak bir
Ucret karsilifi yapilmaz.

Tenitme helklg iligkilere benzer clnkii, tenitmada ds
halkla iligkilerde oldugu zibi rekl&meciligin tersine, me-
sejin olumlu olmesi icgin gerceklerden sspme olmez.(EB)
Figisel ve toplumsel nitelikte olebilen tenitme'nin
igisel olen tiiriinde, isletme ydﬁeticilefi-;éya ﬁasarlll
personel tenatilir. Toplumssl tanitmads ise, toplumun tu-
tum ve davranislari, sunulan hizmetler, kamu kurulusleri-

L]

nin isleyisini ortaye koymek ve etkilemeye yonelik ¢elig- !
ma y&plllr.(d4)
T.4.HATKLA ILISKILER VE ILATISIM
Halkla iligkiler olayi diger bir yoniliyle de ayni za-
manda bir iletigim, bagka bir deyimle bir haberlegme olayi -

dir.

(22) HMetin KAZANCI, Halkla Jliskiler Acisindan Yonetin

ve ¥Yonetilenler, . {j. S.B.F. Y&Y. Ank,T978, -5.35

(23) Ismet MUCUK, ‘Pazarleme ilkeleri, Der yay. ist. 1987,
s.178

(24) Ismet MUCUE, a.g.e., s.I79
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Iletigim "sozlii ya de yazili davranigsal messjlar
kullsnsrak diigiince, kanset ve duygulerin degig-tokug sii-
reci® geklinde tanlmlanabilir.(QS)

Bu tanim gergevesinde, iletigimde ddrt temel GgZe bu-
lunmsktedar. Bunlar; a&)glnderici b)mesa]j c)arag d)allCldlr.

Gonderici, belli bir hsberlegmeyi baglatmakle sorum-
"1u olan ve genig bir kitleye dogrudan ya da kitle ileti-
gim sraglari ile hitap eden kigi ya da gruptur.

KHeszj, gondericinin saslaciys ektarmak ist tedigi bilgi,
diigsiince ve kavramlari- sembolize eder,

Lrag, mesajin potansiyel eliciyas gktarildigi basin,
radyo, televizyon, teyp ve benzeri aletleri kepseamektadr.

Llici ise, tlpkl gonderici gibi tek bir kigi ys da
grup veya radyc ya da televizyonu bagindeki herkes olabilir.

Iletigim konusu, kurulusun diZer kurulus, grup ve bi-
reylerle olen iligkilerinin yesniasire helkls iliskilerin
difer bir yuUnini olusturan ic¢ iligkiler yani drgit ic¢in-
deki personelin birbirleriyie olen iligkilerinde de bi -
yuk Oneme sehiptir. |

Furulusta g¢aligenlar srasinda iyi kurulemsyen bir i-

tisim agi personel srssinda kopukluklars, islemlerin
sksamasina, gereksiz zitlagsmelerin ortaya ¢ikmasinea se -

bep olur.(zé)

Sonug¢ olarsk, halkla iligkiler iletigim ile birbiri-
ne baglidir. Nitekim, helkla iligkiler iki yonlu bir axim

yeni siirekli bir heberlegme eylemine dayalidir,

(25) Birksn UYSAL-SEZER, 8.g8.€., 5.22

(26) Pelax A.NIGRO, lodern Public Adminasirstion, lierper
and Rew, Publashers, New York I965, s.230




T.5.HAIXLA ILISKILERIN DUNYA'DA VE TURKIYE'DE 7ARIHI
GELISIMI
T.5.T.HATKLA ILISKILERIN DUNYA'DA TARIEI GELISIMI
Helkla iligkiler, belirli tarihlerdeki belirli olay-
lerin etkisi altinds keslarsk hizll yas da yavas bir gelis-
-me gostermigtir. Bu ylzden, dlinyadski belirli sosyel olay-
lar halkla iligkilerin geligsme safhalarini da belirlemig-

lerdir. Bu safhalari ili¢ grupta incelemek miimkiindiir.

A- T9, Yiizyil Sonu Ile 1929 Yili Basins Kasdar

Olen Celismeler

Bu terihler erasinde-helkle iligkilerin gelisimi agi-
sindan Onemli olen, ilk defe Amerika'de dehe sonrelari Av-
rupa'de sgirligini duyuren ekonomik ve sosyal geligmelerdir.

Helkles iligkiler ksvreminin ilk defa kullanilmasi bu
dsnemde Thomas Jefferson'un I802 yilinde Amerikan Kongresi-
ne gonderdigZi bir mesajda gergeklesmig, -yine bu donemde
Few York'lu hukukgu D.Easton I882'de Yale Universitesi Hu-
kuk Fékﬁltesi'nde "Helkla Iligkiler ve Hukukguler'in Yii-
kiimliiliikleri" adli bir konfersnste, . konu ilzerinde durmug-
i, V2T )

Helkla iligkilerin kavram ve uygulame olarak Ameri-
ka'da orteya ¢ikmasinin nedeni, bu ililkenin I870'lerde zi-
rai karskterli bir iilke hslinden ¢ikip hizla endlstrileg-
mesidir. Ulkede, endiistrinin keragik ve bir garka benze-
ven mekanizmays bliriinmesi sonucu helk ile temas kesilmis,
eancak genis helk tebekslsrinin Ggrenim seviyesinin ylk-

selmesiyle ortayes c¢iksn bilinglenme, halka deha objektif

(27) ¥ermin ABADAN, s.g.e., s.8



ve tafsilatla bilgi verme zaruretini getirmigtir.

Bu geligmeler sonucundsa, 1920 'li yallarda yeni bir
gorig ile amme idarecileri de Ozel tegebbiis elanindaki
meslektaglari gibi icrest, egya ve hizmetlerini tznitmsk
yoluna gitmiglerdir.

Ancek, bu tarihlerdeki tanitim, milesseseler terafin-
dan tek tarsfli ve deha ¢ok ticesri emagli olsrsk algilan-

(28)

migstir.

. B- 1929 ile I945 Yillasri Aresindeki Gelismeler

Helkle jligkiler slaninds ortaya ciken yanlis yorum-
lama ve uygulamalar,_dﬁnygy;_ve 0zellikle Ameriken piya-
sesinl altlist eden ekonomik buhrenlarla sons ermigiir.

Lmerika'de I930 yilina kader ig ve endlistri alaninds
begeri unsuru bir kenasre iten selt resyocnel hesaplare da-
.hanan Taylorizm ve ilmi i§ ideresi hekim olmustur. Fakét
1929 yalinde bltin dlnysylr ve Ozellikle Amerika piyasa -
sinda korkung etkileri gorilen "Biiyluk Ekonomik Bunalam"
sonucu, iB milyon igsizin ortaye c¢ikmesi ile bﬁ tutum ken-
diliginden iflas etmigtir.

BOoylece, 1I929'dan sonraslari Elmo Roper, Elton Mayo
gibi sosyal bilimciler, milesseselerin ig¢ ve dig dinyala -
rani ilgilendiren begeri miinasebetleri kapsayen konulari
islemege baglamiglerdir.29)

Diger yanden, helkls iligkilerin 20. yilizyildeki gel-
simini kronolojik bir esasa dayendirarek inceleyen Harlow
ve Black'e gdre 1929 yilindeki ekonomik bunalim ve dsha

sonrgki olaylar son sgamayil kepsemsktedar., -

(28) Nermin ABADAN, a.8.€. S.9

(29) ™etin FAZANCT, ¥alkle Ifliskiler , s.6

e




Harlow ve Black'e gore helkla iligkilerin 20. ylUzyil-
deki geligiminde dort asgema bulunmaktadlr.(Bo)
11ki, I900-I9I4 yillari arasinda yer zlan, bir yanda
biiylik igletmelere yonelik skandsl yazilari, diger yands
biyilk isletmelerin verligini megrulastirmeyl amaglayan
basin ajanlarinin geligmalarini kapseyan donemdir.
ikincisi, I9I4-I9I8 yillari arasindeki, Amerika Bir-
legik Devletleri'nin savasa girmesini haklilagtirmaya yo-
nelik calismaleri ve bu erada Wilson'un "Halki Aydinlatima
Komitesi" kurmssi fasliyetlerini kspsamaktadir. Boylece,
hiikiimetlerin halka cegitli konularda bilgi vermek icin
6zel bir orglitten yararlanmasi s&élanmlstlr.(BI)
Bu ddnemde, kemu oyu lizerinde ilk ciddi eresgtirme da
gergekiegtirilmistir. Birinci Diinya Savasil sonrasinda pi-
yaesade ortaya ¢ikan diizemsizliklerin gldé-ééh&yiinieki et~
kilerini 6lcmek icgin Genersl Foods adli gida firmasinin
dizenledifi bu aragtirme kemuoyu Uzerinde yapilmig ilk
ciddi aragtirmalardan olup, halkla iligkilerin geligimi
e¢gisinden Onemlidir.
Helkla iliskiler sleninda bir bagka blylk geligme,
Ivy Lee adli bir gazetecinin helkla ilisgkiler aleninda or-

taye c¢ikan sorunlari ¢dzmeye galigmasi olmugtur.

(30) Rex F.HARLOW and Hervin BLACK,.Practicel Public Re-
lations, Few York, 1952, s.6 zikreden; Birken UYSAL-
SEZER, "Yonetim Kuramlerinin Halkla Iliskilerin Geli-

gimine Etkisi, Amme Idasresi Dergisi, TODAIE yay.

Cilt:I9, Sayi:4, Arelik 1986, s.47

(31) ¥.Al=zeddin ASHA, a.g.e.,S8.29



Amerike Birlegik Devletleri'nde ilk halkla iligkiler
uzmani olerask bilinen Ivy Lee, geligmelaer: ve yayinladiga
kiiglik eseri ile halkla iligkiler konusunda bugin bile ge-
cerliligi olen ilkeler ortaya koymugtur.(32)

Ivy Lee'nin I9I6 yilinde 'Declaretion of Principles"
adiyla kemuoyuna duyurdugu baslica ilkeler sgunlardir.

I-Kamuoyunu gormemezlikiten gelmek miimkiin degildir.

2-Kamuoyu, toplumdeki olaylarden mutleka haberdar -
edilmelidir.

3-Bu tiir iliskiler nitelikli bir hizmetle desteklen-
meli, bdylece hizmetin geligtirilmesi de saglenmalidir,

Harlow ve Black'in kronolojik siralamesinde lglnci
donem, I9I9 ile I929 yallari erasin kapsémaktadlr. Bu
donem, biiyllk sanayi kuruluglerinin hslkin destek ve dost-
lugunu kezanmaya Q&ll@tlklﬁrl."QHYﬁrmE" donemidir.

Son sgameda ise, 1929 yilindsaki blyuk bunelim ile
bagleyan ve Gzel kemusal g¢ikerlerin bltinlestirilmeye cea-
li1g1ldagi, kemusal sorumlulufun 6n plens gebtiéi "halkla
iligkiler" donemi yer almsktadir.

1929'dan sonra, Hervard, Yale ve Columbia gibi Unli
{iniversiteler, halkla ilisgkiler ile ilgili aragtiirma mer-
kezleri kurmuglardi . Diger yanden, sayisiz uzman bu alean-
de Ozel miigevirlikler asc¢miglsrair.

Ikinci Diinya Savagi'na gelinceye kedsr bu konuda ga-
lagmalar ve filmler yspilmistir. Nitekim, helkla iligkiler
celigmelari, Amerika'daki c¢iftgilerle Chicago'daki iggile-

rin topyekiin bir savasa katilma isteklerini artlrmlgtlr(EB)

(32) Yiicel ERTEKIN, a.g.e., S.6

(33) Fermin ABADAN, s&.g.e., s.I0



C— 1945 Yilindan Giinimiize Xadar Olan Celismeler

I945 yalaindan bu yana halkla iliskiler konusu devamli
surette geligme gGstermistir.

Tkinei Diinya Savasi, askeri elandsg, iUniversitelerde,
ticari hayatta ve kamu kuruluslasrinda halkla iliskilere
duyulan ihtiyacin artmasi yolunda etkiler yapmistir.

Teknigin her kolunda ve sosysl diizende ortsyaz ¢iken
yenilikler, halkla iligkiler alenindeki g¢aligmalsrin gin
geciikge hizlanmasinda, gelismesinde baglica etken olmusg,
bu alendeki galismalar yavaglameyarak ikinci Dilnya Save-
s1'ndan sonra da geligerek sirmiistiir.

- I0 Aralik 1948 tarihli Insen Haklari Evrensel Beyenna-
mesi, heberlegmenin bir zeruret ve hak oldufunu belirte -
rek, halkls iligkiler konusune ketkids bulunmugtur.(34)

Bilindigi gibi herhangi bir elands yapalebilecek c¢a-
ligmaler, o konuda yspilaczk Orgltlenmeler ile dahea koley
ve diizenli olarek gergeklestirilebilmektedir.

Halkle iligkiler &leninds ilk Orglitlenme, I955 yilin-
da Londra'da kurulan "Uluslararssi Halkla Iliskiler Dernegi™
ile gerceklegtirilmigtir.(32)

I958 yilinda Sydney'de kurulan "Pan Pesifik Halkla
Iligkiler Grubu" bu slandeki ikinci orgutlenme olmusgtur.

Bu alandeki bir bagksa Onemli kurulus, merkezi Briiksel-
de bulunan ve I959'da Ortek Pazar ilyesi ililkelerin hslkla
iligkiler dernekleri terafinden kurulan "Avrupa Halkle I-

ligkiler Merkezi™ dir.

(34) Nuri TORTOP, a.g.e., S.24

(35) H.Alaeddin ASNA, a.g.m., S.6I



I96T yilinds Belcgika'da, Louvein Universitesi'nde
kurulaen "Helkla Iligkiler Uluslareressi WMerkezi" cegitli
iilkelerde bu alendaski egitim cealigmelarini incelemekte ve
bunleri biraraya getirerek yaylnlamaktadlr.{Bs)

Uluslarerasi alanda yapilan bu caligmalar gostermek-
tedir ki, halkla iligkiler, Keneda'dan Yeni Zelenda'ya ka- °

dar diinyenin her yesninda Snem ve geregi enlagilan , giin

gectikce caligmalarin yogunlastigi bir konu olmustur.

T.5.2.BAIKLA ILISKILERIN TURKIYE'DE TARIHI GELISIMI

Tlrkiye'de bilimsel anlamiyls, planli helkles iligki-
ler fealiyetleri I960 yailindan sonra baglamigtir,

Bu terihten once Disigleri Bakeanligi ile Genel Kurmeay
Bagkenligi'nde kurulmus olan Grgitler, cagdas anlemda ol-
mese de helkle iligkiler bilincine yeklesan uygulamaler
olmuglardir.

Ayni gekilde bir basgka uygulema ise, yurt diginde Tir-
kiye'yi tanitmek ve _yurt icinde hilkkimet i%e basin-yayin or-
ganlari erasindski iligkileri yiriimekle éarevli olarak ku-
rulan- "Bagin-Yayan Midurligi'dir. Bu midiirlik, 1963 yilin-
da tanitma gdrevini Turizm-ve Tenitma Bakanllél'ndéki Ta-
nitma Genel Midlrligi'ne devretmigtir.(BT)

IS60 yilinden sonra, halkla iligkiler aleninda Gzellik-

le kemu kesimi agisinden, Devlet Planlama Tegkileti'nin

kurulus yasasinda kurulmasi Ongoriilen ve sonradan "Yayan

(36) M.Alseddin ASNA, &.g.e., s.26
(37) Yiucel ERTEKIN, "Bagbskanlik ve Icigleri Bakanlifi'nde

BEalkla Iligkiler", Amme Idaresi Dergisi, Cilt:I9,

Sayi:I, ilert I983, s.24



ve Temsil Subesi IMUdlrlugl" olesrek kurulan birimip-bUylk
katkilari olmugtur.

Diger yendan, I962 yilinda gergeklegtirilen Merkezi
HiklUmet Tegkilati Arestirme Projesi'nde,. helklas iligkiler
konusuna yer verilmigtir. Bu projede "devlet kuruluglarinin
her kademesindeki g¢alismalarda ve kararlarin alinmasinda,
helkla yekin iliski saglamek zorunludur" denilmektedir.(Bg)

Ulkemizde halkla iligkiler konusuna, Aneyasea'da dl-
zenlenen bzszi meddeler ile dolayli olarsk deginilmeltedir.
Deha gok kemu kurulusleri ile olan iligkilerde halkin sak-

11 olan hek ve hiirriyetlerini kapsayan bu dlizenlemeler

inzyssa ile getirilen bu hikiimler, halk ile kemu ku-
rum ve kuruluglafl erasindski iligkileri dlizenlemektedir.
DiZer yenden, ©zellikle endiistrilegmenin Onemli sonuglerin-
den biri olarek, toplumsel heyetta blirokratik Orgltlerin
vayginlaesmasi ile crtaya g¢iken sorunlari da azaltmak ve -
cozlim getirmek amacini taglmaktaﬁlrlargﬁsg)a_

1982 Ainayesesi Ozellikle haberlegme ve dilekge verme
hakka ile ilgili maddeleriyle hsalkla iligkilerin , Ulke-
mizde uygulanmssina zemin hazirlamaktadir.

Heberlegme hiirriyeti, Ansyasanin 22.maddesinde hikme

beglanmis bulunmaktadir. . ve gdyle demektedir; "Herkes ha-

(38) Merkezi Hiikiimet Teskilati Aragtirma Projesi, YoOne-
tim Kurulu Raporu, TO6DAIE yay.Ank.I966,s.55, zikreden
Kuri TORTOP, B.Z.€., S.21

(39) Emre KOKNGAR, "Tilirkiye'de Aile Yepisi ve Blirokratik

Orgiitlerle Iliskileri" Amme Ideresi Dergisi, Cilt:3,
Seyi:2, Haziran 1970, s.58
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berlegsme hiirriyetine sehiptir. Xenunun ag¢ikge gosterdigi
hellerde, usuliine gore verilmis hakim kerari olmadikgs,
gecikmesinde sakinca bulunen hallerde de kanunla yetkili
kalinan merciin emri bulunmedikge, heberlegme engellene-
mez ve gizliligine dokunulamaz."

Hazberlegmenin, halkla iligkilerin temeli oldugu gdz-
sniinde tutulacek olursa, yuksaridaki Anayesa maddesinin
halkla iliskiler agisinden sehip oldugu Onem ortaya ¢ik -
maktadar.

Ayni sekilde, Ansyassnin T4.maddesi dilekge hakka ile
ilgili meddedir. Bu madde de, "Vatandaglar kendileriyle
veys kamu ile ilgili dilek ve sgikayetleri hékklnda, yéf—
kili mekamlare ve Tirkiye Blylk killet lieclisi'ne yazi ile
bagsvurmz hekkine sshiptir." denilmekte ve halka kurulug-
lerin hatelsrini diizelitirme imkéni ssglenmis olmektadin

Aneyasa'da yer alen bu ve benzeri maddeler ins&n hay-
siyetinin ve kigiliZi geligtirme hakki kavramlerinin bir
gereéidir.(4o)

Diger yandan, bu hiiklimler ililkemizdeki halkls iligki-
ler uygulamalarina kanuni yol gostericilik niteligi tasi-
mak acisinden Onemlidirler.

Halkla iliskiler konusu, Beg Yallak Kalkinma Planle-
ri'nda da ele slinmigtir. Beg Xllllk Kelkinma Plasnlari'nda
getirilen tedbirler ile halkin katilimi hedef.slinmig ve

bdylece topyekiin kalkinmenin gerceklegecegine inanilmigtir.

(40) Tekin AKILLIOﬁLU, Yonetim Oniinde Ssvunma Haklari,

TODAIE yay. 4nk. 1983, s5.79



Turkiye'de , halkle iligkiler konusu, kalkinma plan-
lsrinin keapsamina alinmelarinin yenisira konuyla ilgili
dernekler kurulmek yoluyla da geligmeler keydedilmigtir.

Halkle iligkiler ile ilgili olarak ilk dernek kurma
calismelari 1969 yilinda baslamis ve c¢alismalar I97I'de
tamemlanarek "Kemu Kuruluslarinde Basin llensuplari" aday-
'1a kurulan dernek, deha sonralari lye bulmakta gligliik ge-
kildifinden dolayx ed1 degigtirilerek birez dsha kapsamla
bir dernek haline getirilmig ve I973 yilinda "Basin ve
Helkla Iligkiler Dernegi " olarak tescil ettirilmistir.

Deha sonreki donemlerde, Istanbul'das "Halkla Iligki-
ler® gdi altinde ve genellikle 6zel tegebblise dayeli ca-
lismeler yapan bir dernek deshe kurulmu§tur.(4I)

Bu derneklerin emaci, kamu ve 8zel kurum ve kurulus-
lerds helkle iligkiler biriminin kurulmasini ve syrica bu
birimlere konunun uzmanil kisilerin stenmssiny saglamskiir.

Buraye kader enlstilanlar, halkla iligkilerin gerek
dimyada ve gerekse lilkemizde, g¢esitli sosyesl ve ekonomik
claylerin etkisi altinda kelerak geligmeler kaydettigini
gostermekiedir. Ancek bu faktorlerin dasinda, glinlimlizde
bilirokresinin halka ydnlendirilmeye galisgilmesi, helkin deg~
tegini gerektirmekte bu ise, hslkla jiligkileri yOnetim a-

(42)

¢isaindan vezgecgilmez bir unsur haline getirmektedir.

(4I) Heyaet ILHAW, Kemu Kuruluslerinda Halkle Iliskiler So-
runlari Semineri, M.P.l. yay.Ank. 1976, s.IIO

(42) Mershall E.DIIOCK and Glads 0.DINOCK, Public Administ-

ration, Third Edition, Holt, Rinehart and Winston,

Inc. London, 1964, s.329-330



2.HAIKLA ILISKILER FAALIYETININ YONBrImMI
2.1.HALKLA ILISKILERIN EVRELERI

2.1.7.Bilgi Toplama -~ Arastirma Evresi

Bir hslkle iligkiler caligmasinda herseyden once ige
arastirmaylea baglamek gerekir. Kurulugla ilgili belli basg-
11 bilgilerin toplanmesa, kurulugsun faaliyetlerinden et-
kilenen veya etkilenebilecek kisi, kurum veya kurulusla-
rin dliglince, duygu, tutum ve devraniglarinin arasstirilsrsk
orteya konulmasi bu asemads gergeklestirilir.(43)

Aragtirmenin onde gelen hareket noktasi, halkla ilis-
kiler siirecinin iki yanlﬁ clusuna dayanir..Bir yanda, halk-
ien gelen istek ve erzuleri, isletmeden neler Sgrenmek is-
tediklerini septamsk, difer yanda da halkin nasil aydinlea-
tilecagini incelemek, helkls jligkilerin ilk evresini mey-
dene getiren, bilgi toplema ve sragiirma evresinde gercek-
legtirilir. Bu evrenin sonunda elde edilen bilgiler enaliz
edilerek kurum veya kurulusun kuvvetli ve zayif noktslara,
problem elanlari tespit edilir. 1

Bu agsmada yapilacak igler ve alinacak karsrlasr dshea
sonraki galigmalara temel tegkil edeceginden dolayi haya-
ti Onem tagimesktadir.

2.1.2.,Ptanlama BEvresi

11k evrede tespit edilen problemlerin g¢dziimi icin

sagptanacek esmacin, izlenecek yolun, kullesnilacak sreacin

(43) Herbert LLOYD, Public Relations, Norwich, The English
Universities Press 1td. I970, s.35, zikreden ; Fuat

CELEBIOGLU, "Halkla Iliskiler B&liimiiniin Orgilitlenmesi®

Orgenizasyon Derzisi, Yil:I, Sayi:I, Kasim I976,3.45




etkilenecek hedef kisi, kurum ve kuruluglarin bir programea
gore, kurum veya kurulusun genel politika ve amaclari dog-~
rultusunda karare baglanmesi bu evrede gergeklestirilir.

Yine bu galigma sirasinda, hedefe neyin, nasil soy-
lenecegi de kararlagtirilerak, hasberlegme mesajlari hazir-
(44)

lanar.

2ele3.Uygulama Evresi

Bu evrede, hgzirlanen planlar uygulamaya konulur.

Degigik haberlegme aracglarindan ve kitle iligkilerinin ge-
T

1i yollsrindan yararlanilarek, hedef kitleler icin he-

|-

Z

rlenan mesgjlar yerlerine ulasgtirilar.

Z2.1.4.Degerlendirme Evresi

Yukeride belirtilen evrelerden gecmekle halkls iligki-

er siireci sona ermez. Aragtirma ile toplenan verilere gore
hezirlanen plan uygulemaya konulduktan sonras bu ¢alismalea-
rin sonucunun ogrenilebilmesi esncek yapilacak bir degerlen-
dirme caligmasi ile mﬁmkﬁndﬁr.(45)
Degerlendirme caligmelari, halkla iligkiler faaiiyetle—
ri ile gercgeklegtirilmek istenen amaglarin ne kadarinin
gerceklegtirilebildigi konusunda gerekli bilgileri saglar.
Bunun ig¢in, degigik aragtirma teknikleriyle, cgalisma-
laran basgarasi hékklnda bilgi toplanir., Elde edilen sonug-
larin, elde edilmek istenen sonuglarla kargilagtirilmasa,

kullanilan erag¢larin, yontem ve tekniklerin tesir derece-

si gibi durumlar gdzden geg¢irilir,

(44) Herbert LLOYD, e.g.m., s.46

(45) lehmet KUGUKKURT, "Halkle Iliskilerde Arastirma Yontem-
leri ve Degerlendirme"™, Halkla Iliskiler Sempozyvumu-87
Ank, 20-2I Fisan 1987, A.U. S.B.F. ve B.Y.Y.O0. Basimevi
Ank, 1988, s.156
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2.2 HAIKLA ILISKILERIN AMAC VE ILKELERI

2.2.1.Amaclery

Halkla iliskilerin amaci, kurulug ile halk ve kurulusg
ile diZer kuruluslar erasinda iyi bir ortam yaratmesktir.
Halkla iliskiler bu anlamda kurulusun yalniz helkla olan
iligkilerini degil, diger kurulug veya topluluklarle olan
iligkilerini de kapsamina almaktadlr.(46)

BHalkla iligkilerin kapsadigir kurum veya kuruluglar ve
halk, halkla iligkiler fasliyetini yuriuten kurulus ea¢isin-
dan birer hedef kitledir. Bu hedef kitlenin kazenilmasa,
helkla iligkilerin baslica amacidir.

Konuya bu agl&an bakildiginda, yonetimin yaptigi isle-
ri halka duyurmasinin gerekliligi de ortaya g¢ikmskiedar.

VYonetimle halk srasinda kargiliklia gliven ve sevgiye
deyenan iligkiler kurulmasi, yéﬁeﬁimi_réhatiét101 ve hedef
kitleye Urkmeden yaklagmesini sagleyici bir etkendir. Bun-
den dolayi, gelismig llkelerde &zel kurum ve kurulusglarin
yenisira, yonetimler de halkle iligkilere biylk aglrlﬁk
vermektedirler.

Halkls iligkiler, bu yoni ile ele elindiginda, belli
bagla su amaglari gergeklegtirmeye Qallgmaktadlr.(47)

I-Kamuoyunu aydinlsims, Orgiti ve onun izledigi po-

litikayi benimsetme,

(46) MNuri TORTOP, &.8.€.,5.9
(47) Cemal MIHACIOGLU, "Kamusal Iligkiler Nedir?" Kamu Ku-

ruluslerinda Halkle Iligkiler Sorunlari Sempozyumu,

¥.P.WM. yay. no:I99, Ank. I976, s.I6 vd.



2-Femuoyunda yonetime karsi olumlu tutumlar ysraima,

3-Alinacak kesrsrlerin yerinde olmasini saglayacsk
bilgileri kamuoyundan elde etme,

4-Yonetimle olan iliskilerinde, halkin iglerini kolay-
lagtirma,
. 5-Yasakler lizerinde aydinletica bilgiler vererek, yurt-
taglarin yssslars uymesani saglams,

6-Hizmetlerin goriilmesinde, halkin igbirligini saflams,

T-Yasalardeki, yOnetsel yontemlerdeki sksskliklerin
saptanmasinde, giderilmesinde, halkin dileklerinden, Gneri-

lerinden ve yskinmalarindasn yararlenms,
Kamu kurulugleri, belirtilen bu emaglari gergeklegti-

rirken, bir yanda halki eydinlatip onlerin islerini keley-

lagtirirken, diger yanda halkin igbirligini saglamskiedzr.

T

DiZer yanden, pozitif bir halkle iligkiler proZremi-

e belirlemek

j=

nin seghip olmasi gereken amaglarl su gekil
mﬁmﬁkﬁndﬁr.(48)

I-Pozitif bir helkla iligkiler progremi, Orglitiln igsel
yonetimini, diga donik olarak belirlemelidir.

2-Orglit igerisindeki gorevlilerin dikkatini, tiketici,
vatandag, isletmenin plen ve programi, emeglari ve politi-
kalara lizerinde yogunlaegtirmalidir.

3-Ilave demokratik egitim ve haberlegme imk&nlara
saglamalidair.

4-Bu araglarle, Orgiitiin devamlilik ve etkinligini
saglamaladar,

Sonu¢ olarak, halklis iliskiler en genel anlamayla, ku-

ruluglarin haberlegsme hekkania iyi bir iliski igin kullanma-

larini,sorunlere anleyis ve riza ile katilmelarini emacglar.

(48) Iiarshall E.DIMOCY¥ and Gladys 0.DINOJK, a.z.e. s.329



2.2.2.11keleri

Halkla iligkilerin temel ilkelerini ddrt grupta in-

celemek mﬁmkundur,(49)
" I-Diristlik: Halkle iligkiler g¢aligmalsrinda, tanitma

mesajlarinin gergeklérden ayrilmadan given ve destek sag -

layscagina inanilar, Bu halkla iligkilerin "diriistlik il-

kegsi"nin temelidir.

Diriistliik kavrami, halkla iligkilerin anlemini etkile-
yvecek kadar Cnem tagsimektadir. Gegitli asamslardan gecen
halkle iligkiler c¢abasinin her adiminde dirlst devranmek
dlirlistliikten ayrilmemek, gallgmalarln_bagarl oranini gri-
tirica ve bu cgaligma koluna 6zel bir nitelik keszandirapa
konularin baginda gelir. |

2-inendiricilik: Halkla iliskiler galismasinda inen-
dirica olunmesi, hedef kitlenin teninmasines, kemuoyu ile
ilgili kurallerain bilinmesine baglidir,

| Talkla iliskiler cgalagmasinda bulunanlar Gncelikle
konuya kendileri inenmelidir ki, hedef kitle i¢in de inan-
dirici olsunlar, bu inendaricilik ayni zamanda mesajin ha-
zirlanmasina, hedef kitlenin taninmasina ve Gzelliklerinin
bilinmesine baglidir. Bu c¢ercgevede belirli ilkelere uyula-
rek hazirlanan mesajin insndiricil olmasi beklenebilir,
3-Yenileme: Halkla iligkilerin ilkelerinden biri olan
yenileme ile enlatilmak istenen, Onemli mesgjlarin bir gok

kez yenilenmesidir.

(49) Alzeddin ASNA, Helkle Iliskiler, TODAIE yey. Ank.1969

S.200 vd.



Boylece mesajla siksak kargilasen hedefin, verileni
bir dsha unutmayacek sekilde hafizssinae yerlegstirmesi
sazlanair.

4-Biitgeleme: Bir halkla iligkiler blitgesi, reklam but-
gesi kadar kabarik degildir. Ancek yeterli personel galig-
tirilmasi ve radyo, televizyon programi, sinema filmi,.bro-

glir, slayt gibi tanitma ara¢larinin hazirlanmasi igin gerek-

1i hsrcemaden da kag¢inilmaz.

2.3. HATXLA ILISKILER VE INSAN ILISKILERI

Bir Ozel ya da tiizel kiginin, kamuoyu ya da onun telir-
1i bir kesimiyle kargilikla ili@kilerini konu e&lan halkla
iligkilerin ufak cepts gdrinimi ; kigisel iligkiler yeni
insanin- insanle iligkileridir.

Halkla iligkiler ve insean iligkileri icige girmig iki
teknik durumundadirlar. Bu iki teknik arasinde ¢ok yekin
baZinti bulunmekta ve en Onemlisi her ikisi de insean un-
suru lzerinde gallgmaktadlrlar.

Halkla iliskiler gibi insan iligkileri yaklasimi da
bireylerin gerek Orgiit iginde -gerekse Orgiifin gevresinde
bir yena itilmelerini, ihmzl edilmelerini Onlemek igin ve
deha onceki yenlis uygulemelsre bir tepki olarsk dogmus-—
tur.(50)

Orgiit icinde insan iligkilerinin Oneminin anlegilmasi
Elton Mayo ve srksdaslarinin ysptigi caligmelara dayenmek-
tedir. Harward Universitesi , jgletme gkulu Endlistiriyel
Aragtirma Boliimiinde yapalen gozlem, deney, ve roporisgjlar

la, stzkonusu bilim edamleri endlistride, 'eski insan dav-

(50) illetin KAZAWCI, Helkle Iliskiler, s.23




rani

N

lara {eorisinin gegersiz oldufunu ispat stmi§lerdir.(sl)
Rurada, Orglit icerisinde insen iligkilerinin geligimi
ile ilgili olarsk, Orgit kuramlarindan x ve Y kuramlarins
da deZinmek gerekir.

Rilindigi gibi, X kurami denetim tektiklerine Onem
verilmesini gerektirir, Bu taktikler arasindas insanlars
ne yapmalari gerektigini sdylemek, sOylenenleri yapip y&p-
madiklarini saptamek ve Odillerle cezalari yonetmek igin
hezirisnan yontem ve teknikler vardir,Temel versayim Or-

giitin bagarisi ig¢in gerekli olan geyleri insenl ra zorl

m
[5)]

yvaptirmak oldugumdan gaba ve dikket dogal olarak dene

d.
|-t
=

ve komut ile yOnetim tekniklerine ycneliilmigiir.

Difer taraftan, bu kursma kargi olerak ortaya atilza

i

k e

[T

en ve

i

Y kuremi ise, Orgiit emsglerini benimsemegi tegv

bunlera ulasirken, girigkenlik yaratma ve kendi kendini
yonetimin en iyi gekilde kullenilmesina seflayan bir or-
tamain yeratilmasini amaglar.(sz x
lic Gregor tarafindan ortaya konulan bu kuraélardan,
ikincisini benimseyen bir Orgiit ydneticisi ayni zamands
drgiitin halkla iligkilerine de Onem veriyor, demektir.
Clinkii, 6zellikle giinlimlizde insan iligkileri ile healkla i-

ligkilerin belirli uygulamalarini birbirinden syirmak mnim-

kiin degildir.

(51) Amitai ETZIONI, Complex Organizations, Holt, Rinehart
end ¥Winston, Inc. New York 1961, s.100-103

(52) Douglas McGREGOR, Jrgitiin Insan Iliskileri Y@ni ,

(gev.Dogen EHERGIW), 0.D.T.U. yay.no: 16, Ank. 1970,
S.97



"Te helkla 1ligkiler" deyimiyle tanimlanan ve Orgiit
iginde halkla iligkiler uygnlmmasinin afir basmasini is-
teyen yaklagsim ve bu yaklegamin geregi olarak kullanilan
teknikler bu igiceligin en agik kanitadir. Zaten, bir so-
runu tlmilyle Orgilit disi ys de Orgiit ici olarsk nitelemek
Yyanlig olur. Zirs, Orglitte ortayas g¢ikan herhangi bir so-
runun Orgitin tim eylem ve iglem gevresi ile yakin ilig-
kisi bulunmsktadir. -

Uzetle, verimli bir galisma ortemi ig¢in Orgiit icinde-
ki inseni iligkilere de gereken Onem verilmek zorundadir.

Tatmin edilemeyen bir personel, sadece kurum igeri-
sinde problem olmekls kalmaz ayni zamanda kurum diginda
da problem olebilir. Giinkii, ¢alisenler belli bir cemiye-
tin igerisinde yaszmzkta, gevresi ¢alisiizar kurumu onun
devranigleriyle Ozdeglegtirmektedirler. EZer, geliganler
igiyle dahes az ilgilenir goriliirse, cevresi c¢alagtigir ku-
rumu yanlis algilayabilir. Zire, i¢ personel yOnetimiyle
kurumun gShreti srasinde yskin bir ilisgki vardir. Bltin
bunlarin bilinmesi ve uygulemays konulmasi, kurum ydneti-
cisinin, g¢alisanlarin morgl glicliyle etkili bir helkls i-
ligkiler sistemi aressinda glicli bir ili@kinin bulundugu-

(53)

nu anlayan bir kimse olmasina bagladair.

Bu durumda, halkla iliskiler fasliyetinin, genis
bir uygulamaya sehip oldugu, belirli konu ve slanlarda
begeri iligkiler anleyis ve uygulamasini ds kapsemina

aldigi ortasya gikmsktadar.

(53) Felax A.NIGRO, a.g.e., S.229



2.4.EALKLA ILISKILERDE KULLANILAW ARACLAR

2,4,1.KU

g

RULUSU TANITMAK IGIN BASVURULAN ARACLAR
Kuruluglarain kendilerini hselka tanitmasi ile, kurulusg-
larain kendilerini halksas tenitmek suretiyle onda idareye
karsi olumlu bir davranig yeratmak ic¢in gosterdikleri ca-
balerin temami kastedilmektedir. Bu amag¢la kullesnailan g-
re¢glarin sayisi oldukg¢s fazladir, ancak bunleri asazidaki
gibi gruplar altinda incelemek nmimkindir.

\—VYezi1la Araclar

1-Gezeteler:

Halkla iligkilerde en ¢ok kullanilan araclarin baélnda
gezeteler gelmektedir.

Gazete yoluyla ylirlitiilecek bir halkle iligkiler prog-
remi iginde, besin bild 11¢?;_ve ba51n toplentilarinin
blylk yeri verdir. Bunun yanisira yazili basindan yerarlan-
menin bir bagka yolu kuruma iligkin olay ve geligmelerin
yaziva ve gekle donligturiilerek "haber" §ek1inde gazeteye
ulastirilmaesidir. Gezetelerden yararlenmenin bir baska yolu
kurulug tarafindan -gelen rﬁportaj onerisi de kurulusun ga-
zetelerde yer almasinain bir bagka ycludur.(54)

2-Dergiler:

Gazetelerin halkla iligkiler araci olarek sship olduk-
lari Gzellikler ayni sekilde dergiler icin de gecgeriidir.

Gazeteyi dergiden ayiren en Onemli ayirim, zeman ba-

kimindandir. Dergiler genellikle hafte da bir c¢ikar

-

ar

<

e
hafta icinde olusan veya gelisen her olay "haber" nitelizi

.L
L&

:U]

diga lekdirde dergi ig¢in ysyinlanebilir nitelife sehip

(54) HM.Alseddin ASHA, 2.g.€.,5.99



demektir.

Diger yandan, gerek gazete ve gerekse dergilerde ya-
yinlanan fotograf ve karikatiirler de g¢ogu zaman yazilar
kadar etkili birer tanitma yoludur.(>>’

X yoludur.

3-Brosgiirler:

T1iski kurulen kitlelerin, kurum tarafinden iglenen
konular iizerinde aydanlatilmasa igin broglirler etkili bi-
rer sraciirlar. Brosgiirler, kurumun kendisi terefindan ha-
zirlendiga icin kepsami kontrol altindadir ve bu yoni ile
dergi ve gazetelerdé yapilsn tenatma galigmelarindan &yri-
-llrlar.(SG)

4-Bliltenler:

Konu ile ilgili kisilerin, cereyen eden oleylardan
siirekli bilgi sahibi olmalari igin belirli zamanisrda ya-
vinlenan gok sayfali mektuplar clarak tenimlansbilecek
olen biiltenler, kurumun ic¢ ve dig iligkilerinde kullena-
lgbilirler. Ic iliskilerde il&n tehtalara bu amegle kulla-
nilirken, dig iliskilerde adreslere postalanmek suretiyle
Jullanilebilir ve genig bir kitleye ulagtirilabilirler.

5-El1 Kitaplarai:

Kurumle ilgili konulerin enlatimini, kuruvmun ugrasi
slaniyla ilgili sorunleran agiklanmasinl amaglayan el ki-
tabi, sdindasn da enlasildigi gibi her an el altinda bulun-—
durulup, bilgi alinacak kaynak niteligindedir.

6-Y1llak:

Kurulusun bir yil iginde gergeklestirmig oldu

(55) Metin LAZANCI, Ealkla Iliskiler, s.150

(56) HM.Alseddin ASHA, @.g.e., s.100
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lismslari ve bu arada ansiklopedik bilgiler veren bir y&-
yain tlridir.

T-Afigler:

Genis yiginlara 6z anlatimla belirli mesajlar gonde-
rilmek zorunda kalindiginda, kullesnilan aracglardan biri

figlerdir. Afislerde @z yazili ve carpici bigimde dlizen-

Qlﬁ

lenmesi yapilmig gekil ve resimlere yer verilir.(ST)

8~-Pankeaertiar:

Yzz1la arag¢larin bir bagka tiri de penkartlsrdir.

-

Bunler daha cok vitrin, ilén tehtasi gibi yerlere ko-
nulur. {jzerlerindeki yaziden baska hicbir 6zellifi olma-
van penkertlarda bliylik puntolu haerfler dikkati cekecek ve.
koley ckunmeyi sgglayacek araglerdir.

S-llektuplar: .

Kurumle ilgili oleylar bir biilten veya brosilir doldu-
racak genislikte degilse haberlegme sraci mekiuptur.

Bir toplantiya gagra, yeni\bir oleyin duyurulmasi ,
gorig ya de diglnceleri 6érenmek igin sorulacak sorular
boyle mektuplar ig¢inde yer allr.(BB)

B-Yayim Araclsasri

I-Radyo:

" Niufusun blyik bir kisminin uzek koylerde ve gehirleg-
memis bdlgelerde yagadigir, nilifusun bazi tabskalarinda héla
okur yazerlik oreninin arimesina galigilen sehirlegmemisg
bdlgelerde oldugu gibi sehirlerde de radyo, bltin niifusla
haberlesmeyi saglayarak gerek okuma-yazma bilmemeye uUstiin

gelerek hem diinya ile ani ve silirekli bir iligki kurmekta

(57) Hetin KAZANCI, 8.g8.€.,5.154
(58) 1.Alseddin ASWA, s.g.e., 5.103
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tek aragtir, hem de heber alma, egitim ve eZlence icin bir
kanaldlr.(Bg)

Bu Ozelliklerinden dolayi, radyo; kisi ve kuruluslarin
nelklas iligkiler faasliyetlerinde kullansbilecekleri etkili
bir ara¢ olarak yerini muhafaza etmektedir,

2-Televizyon:

Televizyon, sOyleneni ayni zamanda gorinti ile gliclen-
dirmesi, gOruntiyu On plans alip belirli diisiince ve goriisii
olugturmasi 6zelligi ile kitle areglariyla heberlegmeye
yeni bir boyut getirmigtir.(6o)

Glnumiizde, kigileri en ¢ok etkileyen kitle iletigim
araglarinin baginda televizyon gelmektedir. Ancak, bir ku-
rulusun kendi imké&nlari ile ve yelnizce halkla iliskiler
amaciyla program hazirlemesi son derece zor ve masraflidir,
Kuruluglar bu konuda ya program yepimi ig¢in oclugturulmus -
ozel kuruluglardan.yararlanmakta ya da dogrudsn dogruva
radyo ve televizyon kurumlarindan yerdim istemektedirler.

3.Filmlers: \

Genel olarak film deyimiyle sdlandiralan calismslarin
dordii, helkla iligkiler alaninda etkili olarak kullanilabi-
1ir1er.(6l) | |

Birincisi, sinema filmi deyimiyle teninsn konulu film-
lerdir, Ikincisi, belge filmleri (dokiimenterler) dir. Uciin-
ci tir film, film sgeritleridir. Genellikle, sessiz olan film

gseritierini kullenenler ufak selonlards kendi sesleriyle,

(59) Jemes B.ORRICK, a.g.e., s.53
(60) INMetin KAZANCI, &.g.€., S.157

(61) 1.Algseddin ASIA, B8.g.€., S.123
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buylikk yerlerde mikrofon diizeninden yararlanarak goriintiile-
rin kendi baslarina asnlatemadiklari konularda filme yar -
dimeci olurlar,

Bu slanda ysrarlanilabilecek dordinci galigma, slayt'-
tir. Slayt bir goriintil aracidir ve fotograftan farksizdir.

Halkle iligkilerle ilgili olerak hazirlenacak bir fil-
min halkta olumlu etkiler yaratmasi ig¢in bunu seyredecek
miistakbel seyircilerin iyi taninmasl gerekir.(62)

4-Oparlor Dizeni:

Uzellikle i¢ iliskilerde kullsnilan oparlér diizeni, bii-
yik kuruluslerde gok sayida personele ulegabilmek eg¢isisandan
etkili bir aragtir. Belirli bir merkezden yometilen dlzen
araciligi ile ySnetimin personelden istedikleri duyurulebi-
lecegi gibi dinlenme saatlerinde kurulugles ilgili gegitli
heberler, miizik ve bagkas eglence programlery ds yaylnlanlr(63)

C-Sosyal Olsyler

1-Sergiler: .

Sergiler, halka bir kurulusu tanitmsk, givenini safla-
mek igin diizenlenen bir enformessyon aracidir. Sergi diizenle-
ven kurulus, sosyal, ekonomik ve teknik alandaki baglica ca-
lasmalarini gdsterir. Boylece, sergiler bir prestij, enfor-
masyon ve Ggretim gosterisi niteligi tesarlar,

Cutlip ve Center, serginin ana esmecinin, yoldan gegen
kisilerin uframalaraini, sunulan belgelere ilericde gkilla-
rinda kalacak kesdar uzun zaman bakmalarini ve Ogrendikleri

konuda bir eyleme baglemelari ig¢in heveslenmelerini ssgla-

(62) Furi TORTOP, @.Zc€.5 S.67

(63) Alseddin ASNA, &.8.e., S.130
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mak olduZunu sﬁylemektedirler.(64)

2-Festivaller:

Furuvlusun, kendini tanitmasi yani dofrudan dojruya
kitlesel iligkiler caligmasing girigmesi kadar etkili bir
bagka yol da, iilke halkinin dikketini icinde bulunulen
_kente Y& da bolgeye gekmek yani dolayla bir kampanyaya
girismektir.

festivallere, iilkenin teninmis kisilerinin katilmasa
halkin ilgisini artirici bir rol oynar. BSyle bir ortamde
sergl ve panayirlards girigilecek tanitms gallgmelafl, fes-
tivale girigtigi icin kent halkainin destegini kazanan ku-
rulugsun, kent digindan gelenler lizerinde de etkili olmesai-
ni saélar.(GS)

3-Yerigmaler:

beéiéik Eésiﬁier ya da kigiler araélnda_dﬁzenleneﬁ va-
rigmelar halkin ilginin kurulug lizerine cekmel igin diisii-
nllmids ve ilging yontemlerden biridir. Yarismalerin kendi-
leri kadar 6dul dagzitima veidﬁzenlenen t0ren de halkls i-
ligkiler agiaisaindan Gnemlidir.(66)

4~Toplantilar:

Bir konunun tenitilmaszi icin toplentilar diizenlenmesi

halkla iligkiler alaninda sik sik basvurulan bir yoldur.

Bu toplantilarda konularain her yoni ile ele s&linmasz

(64) Scott M. CUPLIP and Allen E. CENTER, Effective Public
Felations, New Jersey Prentice Hall Tnc. 1961, s,199
zikreden, H.Al&eddim ASNA, a.g.e., s.131

(65) Metin KAZANCI, a.g.e., s.158

(66) l.Aleeddin ASHA, EeZe€., S.140



ve varilan sonuc¢larin kitle iletigim araglari ile halke du-
yurulmasi, saZlanacak etkinin artmasina kolaylastirar.

Toplantilar, seminerler, konferanslar, miinazaralar,
agrk oturumler, torenler ve kurslar geklinde diizenlenebilir,

Seminerler, ¢ofZunlukla birke¢ oturum siiren toplenti-
lardar.

Konferanslar, belirli bir konuda uzmanlasmis kigile—
rin bilgi ve denemelerini bagkalesrins sktermalaridir.

Finazarelar, ig¢inde bir yaraisme havasi tagidagr icgin
genellikle her kesimden halkain ilgisini ceken toplantllafdlr.

Acik oturumlar, konuyle ilgili iilkede iin yapmig isim-
lerin katilmasi ile gergeklestirilen tartigma profgramidar.

Torenler, cesitli olaylar veya belirli glinler nedeniy-
le dtizenlenirler.

Kursléf,_ééifimi tek amag¢ edinen tOplantllaralr.(eT)

5-Geziler:

Bir kurulusun, gliven ve itimada silirdiirmek ve sdini du-
yurmak kullendigi arag¢lardan birisi de yerinde ziysret ve
gezilerdir,

Kurulus uyeleri, caliganlar, galigtiranlar ve ortekls-
rin, kurulugun caligme alanindeki bilgilerini artirmalarz
i¢cin bu alandaki benzer caligmalari yerinde gdrmelerinde
yarar vardir.

Diger yeandan, bu konude bir bagka ytntem ise, kurulu-
sun halkin gezilering'aglk tutulmasidir. Buna Ameriks'da
"acik ev(open house)" denilmekte ve belirli ﬁamaniarda

halki kurulusun galigmelarini gormek ilizere kurulusu gezme-

(67) Fari TORTOP, @.Z.€., S.57



ye davet etmeyi ifade etmektedir. Bu gekilde, helk kuruiu-
su c¢alisma saatleri icinde gbrme ve kurulusun ne ile ugras-
t1gini Ogrenme imkénina keavusmus olur.(68)

D-Bagka Haberlesme ve Haber Verme Turleri:

Yukarida belirtilenlerden baska, kuruluslarin kendileri
ile ilgili haberleri yaymesinan ve halkla iligkileri gelig-
tirmesinin diger birgok yollari daha verdir,

Kurum ya de kurulusle ilgili aylik veya lg &ylik rapor-
lar skiigik kitapciklar ve temimlerin dogruden dogruya ilgili
kigi veya kuruluglsra postalenmasi, ki§ise1 mektuplar, te-
--lefon konugmalari, posta kartlari, mektup zerflaraz icin
damgaler ve etiketler, ticari hayatteki mektuplasmelar igi-
ne konacak basili kiigiik ekler, yeka rozetleri, ©zel poste
demgalari, lastik damgeler, bir olayi enmsk ig¢in bastairilan
posta pullsri, gdrevlilerin kigisel ziyaretleri,; kuruluslar
araesindaki iligkileri saglamlagtirmek ya da gelirinin doZal

afet ve benzeri olsylardan etkilenenlere bagisglenmasi ama-—

ciyla kurum veya kuruluslar srasinda spor miisebskalari dii-
zenlemek gibi enlamli olaylar, kurulusun adini duyurarak
onun iteninmasina yardim edecek halkle iligkiler esraglerin-

(69)

dandir.

2.4.2.HAIKTN NE DUsUNDUGUNU ANLAMAK ICIN BASVURULAN
ARAGCLAR _
Halkla iligkiler fealiyeti iginde bulunan bir kurulusg
kendini taniatmek icin gerekli g¢alasmelari yaperken diger

yandan da bu galismalaran hedef kitle tarafindan nesil

(68) Huri TORTOP, 8.Z.€., S.58
(69) Jemes B.ORRICK, &.g5.€., S.
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elgilandigini GZrenmek ig¢in g¢aligmalarda bulunur. Bu, halk-
la iligkilerin iki yonlii bir sire¢ olmasinin sonucudur.

Hedef kitleyi taniyen bir kurulusg, kitlenin istek ve
dilekleri dogrultusunda calismalarini siirdiiriir ve aldiga
sikayetlere gore galismalarinin yoniini tayin eder. Bunun
i¢in, kurulugun halkin ne dligiindiigiinti ofrenmesi gerekir.

Kurulus, bu bilgiyi agagadaki yontem ve ara¢lardan ya-
rarlanarak elde eder,

k-Vatendeslerin Kigisel Basvurulara

Yonetim mekenizmasinin, kurum ve kuru1ﬁ§lar1n ideri me-
kanizmasinan, toplumun Brgit hakklnda ve ylrilitilmekte olan
hizmetler lzerindeki diislinceleriyle, dilek ve yelkanmalera-
n1 anlamasinde vetandeglerin kigisel bagsvurularinin biiyiik
onemi verdir,

5zeliikle, kamu gOrevlileri, gOrevleri baginda ve hié—
met gotiirdilkleri yerlerde vatendaglerla yiizylize gelirler,
Bir bekime bu, yOnetimin doZal bir yonidiir. Biitin bu kigi-
sel iliskilerden va%andaglarln dilekleri kendisine yansair.
Bu iligkilerden Onemli olan, ySnetimin kendisi ic¢in gerekli.
geriye yansiyen bilgiyi (feed-back) almasi ve halkin tepki-

Pt

sini degerlendirecek gekilde bu bilgilerden yarsrlansbil -
(70)

mesidir.

B-Vatandaslarin Yazilia Basvurulzrai (Dilekceler)

Dilekgeler, yOnetimin halka tenimak igin kendi olanzk-
larini seferber etmesine gerek kalmadan, haslkin dilek ve
egilimlerini saptemek i¢in Snemli bir kaynaktir.

fneyasamizin da verdigi dilekge hekkinin kullenilmasa,

(70) Yiicel ERTEXIY, a.g.e., s.83
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Ozlnde kigisel sorunlarin ¢Gzilmesi isteklerine yoneliktir.
Dilekgeler, c¢ogu zemean helkin bliyiik kesimini ilgilen-
diren sorunlari da ortaya koyabilir. Bu gekilde, verilen
bir dilekgede belirtilen sorunlerin ¢ozlilmesi sadece di-
lekge sahibinin degil ayni zaemandea bliylk bir vatandas top-
Iulugunun da gereksinimlerini karsilamas olacaktlr.(Tl)
: C-Basin
Yonetimin baska yol ve yontemlerle uzun slirede ve glc-—
liikle elde edebilecegi bilgileri koleyliklsa saglemak ag¢l-
sinden, toplum kesimlerinin isteklerini, tepkilerini tani-
mada yonetime yerdimci iletigim areg¢larinin baginda, Dasin
yer almektadir.

Gerek kamu ve gerekse ©zel kuruluglar, kendilerini hal-

|-t

Ancsk, basindan optimal faydayi seglamek i¢in kurulugun ba-

sini sistemli bir sekilde izlemesi gerekmektedir.(Yd)

D-Kemuoyu Aragtirmalera

Onemli hizmetler hskkinda karar vermeden Once toplumux
konu lizerinde ne diisiindiiflinii enlamek amaciyla yespilan bu
tiir arastirmalar, yonetimin kamuoyunu gergege oldukga yekin
bir oranda SZrenmesine imk&n vermektedir.

Kemuoyu arastirmalari kamu veya 6zel kurulugun kendi
halkla iliskiler birimi aracilaZi ile yapalabilecegi gibi

beska kuruluslerce yapilmis aragtirmelardan da yararizné-

(71) Selcuk YALCINDAG, "Kamu Yonetiminde Halkle iligkiler",

i

Halkla iliskiler Sempozyumu-87, 8.g.y -, S.83

(72) Ziicel ERTEKIN, a.g.e., .85



bilecekleri bir c¢elisma tﬁrﬁdﬁr.(Tj)

E-Danismg

Halkla iligkilerin bir ybntemi olarak danisma, yonetim
ile yonetilenler arasinda uyum saglamaya yonelik bir caba-
dir, Kamuoyu arastirmasinan Gzel bir tlriinil olugturan da-
nigmadan ¢egitli bigimlerde yararlanilabilinir,' Temsilci-
lere denisma ve kamuoyu yoklamalara bunlar arssinda en et-
kili olanlaridar.

Ancek, danismenin bir ©zelligi olarak, zorunlu da olss
yonetimin istegi ile yapilmaig da olsa, sonucia karar ver-
me yetkisinin yonetime &it olm381d1r.g74)

F-¥amuoyune Bagvurma (Referesndum)

Referendum, herhengi Onemli bir i¢ sorun karsisinds,
helke denigma formﬁlﬁdﬁr.(TS)
| ﬁﬁfusu kelabslik olan blyik kentlerde-halkln ¢ikaris-
rinl saptamak ve nelerden hoglenmadigini ortaya c¢ikarmek,
kigisel iligkiler, dilekgeler veya temsilciler yoluyla im-
kénsaizdir. Ancak, referandum vé enket gibi yontemlerle ka-
muoyuna bagvurersk bu genel egilimler saptanabilir.
2.4,3.HALELA TLISKILER ALANINDA YAPILABILECEK DiGER
GALISHALAR

A-Karsi Ksmvnenyelarls Ssves

Simdiye kadar anlatilanlar, normasl bir calisma ortamin-
da ve hig¢bir engel ile karsiligmaedan kurulusun halkls ilis-

kiler alaninda yaspacagl cgalismelar idi,

(73) Yucel ERTEKIN, a.g.e., s.86

(74) Selguk YALCINDAG, "Kemu Yonetiminde Halkla Tligkiler®
g,%.M., S.80

=

(75) Kemal GIRGIN, Politika S8zliigl, Bir yay.,ist.1982,s.428
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. Ancek, caligma ortem: her zaman boyle degildir, kuru-
lug ve yeptigi cgaligmelar karsit fikirli kisi veye kurulusg-
lar tarafaindan karelanabilir.

Eger, karsat fikirliler soyledikleri, yazdiklari kisa-
casi yaydiklara inencg ve goriislerde heksiz iseler, yapilacak
is yayilan yenlis haberlerin dizeltilmesidir. Bunun ic¢in,
basin ve yayin organlara kullanilabilir.

Ancak, kargat fikirliler hekla iseler, yapacak bir sey
yoktur. Gergegi clirlitmek ig¢in yapilacek galigmelear, bir
helkla iligkiler uzmaninin dﬁgebileceéi en kot durumdur.

B-Yasama Organi Ile Iligkiler

Yasalari hazirlaysnlarle iligkiler kurulmasi yani belir-
1i konulardas ulusun -temsilcilerinin aydinlatilmasi dea heslk-
la iligkiler sanastinin igine giren bir celaigmadair.

Burada, "lobicilik" ten de kisaca behseimek gerekizm.
Tirkce'de "kulisg¢ilik" de denen lobicilik, daha ¢ok Amerika
Birlegik Devletleri'nde yaygin olup, Ozellikle parlamentodsa
ve kemuoyunde bir toplulugun veya devletin lehine fasliyet
sarfeden menfaat gruplari, enlamina gglmektedir.(76)

Bagleaengicta, yasama meciisleri koridorlarinda girigilen
faealiyeti ifede eden lobicilik, bugiin dsha genig bir anlam
iaglmaktadlr.(77)

Bir siredir yesema sozliiglimiize "kulis faesliyeti" adiyla
girmig olan bu c¢abalar, aslinda gimdiye kadar cesitli grup-

ler i¢in anlatilan kitlesel iligkiler g¢abalarinin, yasema

(76) Kemal GIRGIN, a.g.€., s.294

(77) litnci XAPAWNI, Politika Bilimine Girig, A.U. Hukuk

Fekiiltesi yay. no:468, Ank. 1983, s.161



organlari igin olenlarindan bagka birsey degildir.
Gergekleri anlatarak, hedefi belli inaeng ve eylemlere

yonelecek yolda etkilemek, halkle iligkiler sanatinin ilk

amacidir ve lobicilikde de hedef, yasamas organi yani yasa-

lara yapanlardlr.(78)

C-Baski Gruplara Ile fliskiler

Baskiy grubu, terim olarsk; kamu makamlarinin kararla-—
rini herhangi bir toplum kategorisinin ¢gikarlarina ya da
diigiincelerine uygun hale sokmek igin girigilen savaglara
akla getirmektedir.(Tg) |

. Bu baski gruplari genel olarek iki kategori icerisimde
ele alinair ki, bunler meslek kuruluslaria ve ideolojik egZi-
1imli gruplar, geklinde sanaflendaralaebilir.

Gerek, meslek kurulusu, gerek ideolojik amscgli grup ve
gerekse bu iki sinif digindeki bir grup olarek ortaya c¢ik-
sinlar, bu #tiir baska gruplari demckrasilerde belirli go-
riiglerin kabuliinde, belirli islerin yspilmasanda, .etkili -
bir gilice sshiptirler. Urgilitlenmemis kitleler ya da tek ki-
§i veya kuruluslesrdan dsha gﬁglﬁdﬁrler.(go)

. Halkla iligkiler ¢abasi icinde bulunan kisgi ve urulusg-
larin boyle bir baski grubunun desteéini kazenmesi ¢ok Cnem-
lidir. Yeter ki, amaglar, problehler ve ¢oOzimler igin hazir-
lanan c¢aligma plénlari ve bu caligmedan saglanescask fayda-
lar agik ve dliriistge anlatilarak, baski grubu ile gerekli

gorigme ve tartigsmadan kasginilmasin,

(78) M.Alaeddin ASNA, a.g.e., s.157

(79) Jean HMEYNAUD, Politikade Baski Gruplari, (¢cev. Samih
Tiryakioglu), Varlak yey.no:1819, Ist. 1975, s.5

(80) Jean MEYNAUD, a.g.e., S.6




3.HALKLA TLISKILER FAALIYETININ ORGANIZASYONU

3.I.HALKLA ILISKILER BOLUMUNUN ORGUT SEMASINDAKI YERT

Senayi devriminden bu yana, nemi gin gegtikcge artan
haelkle iligkiler, Ivy Lee'nin deyimiyle "halkan bilgi sa-
hibi kilinmasi zorunludur" ilkesine dayali bir iletigim
-mekenizmasi olarak artik vazgecilmez bir brgiit Sgesi olmug-
tur. Bu kadar bliylik Oneme sahip olan ve kurulusleri canla
bir varlik gibi toplumla iligkilere y&nelten halkla ilisgki-
ler faaliyetinin kurulus terafinden organize edilmesi ge-
rekmektedir.

Kﬁrulu§lar, bu geregi Orgitlenmelerinde "helkle ilis-
kiler bolumu" kurerak yerine getirmektedirler,

Hazlkle iligkiler boliUminin kurulus igerisinde oynadiZa
roliin biliylikliigline gore gdrevlendirilmesi ve yerinin buns
gore belirlenmesi, yonetimin dikket etmesi gereken konuler-
den birisidir.(81)

Helkla iligkiler bﬁlﬁmﬁnﬁn,.bir takima bu bolimlin is-
letmenin disigleri bakanllélni olugsturdugu diginiiliirse, ya
pazarlema, finans, personel ve benzeri yetkideki fonksiyonel
mudiirler ile ayni seviyede ya'da kurmay (dsnigman) olarek
tepe yOneticisinin yananda yer almasi, kurulug acgisindan
yararla olacaktair,

Boylece, igleitmenin genel politikasinin belirlenmesin-
de, halkla iligkiler bolumii terafindan yzpilan arastirma-
larin verilerinden ylriitmenin haberder olmasi ve glinacik

karerlarda halkle iligkilerin payinin ertmasi seZlanmis

olur.

(81) Fuat GELEBiOGLU, a.g.m., s.44
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Helkla iliskiler bdlumiiniin, isletme &rgiitiinde hangi
dlizeyde yer zlacaZi, bir yerde onun i¢ Orglitlenmesini de
etkilemektedir. Bu yer alas, genel olaresk beg etmene baz-
lldlr.(82)

1-Bolumin Tarihcesi:

B6lumin tarihgesinin, igletme Orgltindeki durumu agi-
sinden Onemi ag¢iktair. Zir#, bolim kurulmasi kim tarafinden
istenmis ve saflanmig ise, o kigiye bagli olarak kurulur.
Eégr, bsliimiin kurulmasina genel mildlir istemis ise; onaj; ge-
nel sekreter istemis ise; ona veya pazerlama midirii gerek
gordliyse; ona bsgli olarak girev yapar.

2-igletmenin Durumu:

Efer,isletme piyssada bir tekel olarak ¢aligiyorsa, Tra-—-

kipleri olmadiga icin kendisini teniima yarisi igine girme-

g

e gerek gormesz,

Boylece, dozal olarak tem rekabei’ n hikim stirdiigi pi-
yasada bulunen kuruluglerde halkla iligkiler boluminin or-
glitteki yeri daha onemli ve ayracalikli bir durum gosterir.

3-Bolimiin Faeliyet Aleni:

Halkla iliskiler boliimiintin.faaliyet alsni da bu bolii-
miin igletmedeki yerini belirlemede Gnemli olan etmenler-
dendir,

Bfer, bu boliime, halkle iligkiler faaliyetlerinin fta-
mem1, yehut yalnizca miisteriler veya ortakler gibi belirli
kesimler ile ilgilenme gorevi verilirse, helkla iligkiler
b&limiiniin hiyerarsik bagliligida ona gore degisiklik g0s-

terir.

(82) C, LOUGOVOY, M, LINOW, Les Relations Publigues, Paris
1969, s.10-12, zikreden Fust CELEZBIOGLU, &.8.Mm., 5.45



4-Bolim Y6neticisinin ¥igiligi:

Halkle iligkiler mesleginde, boliim yoneticisinin kigi-
1igi cok Gnemlidir. Halkle iligkiler bolimiinden sorumlu o-
lan yonetici, ne kader etkili ve tepe yGneticileri nazarin-
da ne kadar etkin ise, b&liimiin igletme ig¢indeki yeri de o
derece listin olur.

5-Igletmedeki Uteki Yoneticilerin Kisiligi:

Halkle iligkiler b&limiiniin, Orgutie hangi diizeyde yer
alacaZini belirleyen bir beagka etmen de kurulusta bulunsn
diger ybneticilerin kigiligidir.

Eger, igletmedeki diZer yoneticiler, boyle bir bSliimin

varligina karsi koyarlarsa, bdliimiin kurulmassi tehlike eye dl-
ger ya da bu boliim dar faaliyet elanina kapsayacek gekilde
kurulur,

3.2.,HAIKLA ILISKILER BOLUMUNUN GUREVLERI

Kuruluglerdaki halkla iliskiler boliimiiniin gorevlerini,
kuruTugun faaliyet gosterdifi alenin onemi, biiylklugu i1, hal-
Kin kuraluga kersi tutumu, kurulusun blyikliigi ve finenssal
kaynaklari, Srgliiin calastaiga ekonomik, sosyal ve politik
ortam gibi fakidrler belirler.

Kurulusta helkles iligkiler gorevi yapan bollimin bu fek-
torlerin etkisi eltinda ortaya cikan gorevlerini gercgek-
legtirirken; ena amaci,daha once de deginildigi gibi tanai-
mek ve tenitmak gbrevleridir. Kurulusu tenitmak ve helki iz
nimek amaciyla yola g¢iken bir halkla iligkiler boliminiin

gorevlerini agefidaki gibi sirelamek miimkindir, (83)

(83) Ilhan CEMALCILAR , Dogan BAYAR vd., Igletmecilik Bifisi

Bsk, lk.ve ficy Bil. Akd. yay., Bskigehir 1980, s.310
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l-Isteyenlere, igletmeye iligkin tanitici bilgileri
vezili veye s0zll olarsk vermek,

2-Miigterilerin yekinmalarini kargilamak,

3-Kurulusu gormek isteyenler igin geziler diizenlenek,

4-0zel giin ve toplantilarda dlizeni seaglamek,

5-Kurulus icin Onem tagiyan difer kuruluglar ve meslek
kuruluslari ile temaslari slirdlirmek ve geligtirmek,

6-Burs isglerini yonetmek,

7-Yoresel galismalara katilme iglerini ylritmek,

8-Basain toplantilara diizenlemek,

9-Yapilacak konusma, bazl duyuru ve bildirileri, basi-
na verilecek bﬁlteﬂlevi, brogiirleri hazirlamsk,

TO—Haberlesme ar&glarl ile iliskiler kurmsk, hsberlerin

fn
20)]

koordinasyonunu saglemek ve habevlegme DOllt1P ni bir beag-
ka deyimle halkla iligkiler politikesini sapt -( Ay

Halkla iliskiler bolimiinin yukaride belirtilen glrev-
lerinin yenisira halkla iliskilerin fonksiyonlarini agagi-
déki gibi, ddrt madde halinde ve birbirini tamemlsyacak se-—
Kilde belivtmek te mikindiir, Bunlar;(Ed)

1-Cegitli toplum kesimlerinin tutumlaraini dlgme, de-
Yerlendirme ve yorumlama,

2-Kurulusun ilrinleri, politikasa, planlari ve persone-

1i konusunda toplumun anlayig Vve kabuliinii gelistirecek

(84) FWuri TORTOP, &@.Z.€., S.40

(85) Edward J.ROBINSON, Public Relations end Survey Rese-
arch Achieving Organizetional Goals in a Communicati-
on Contex, New York, 1967, s.5 zikreden; Birkan UYSAL-

SEZZR, BeZeM., S.59



smag¢larin tenimlanmasinda yonetime yardaimci olma,

3-Bu amag¢lara, gegi{1i toplum kesimlerinin ilgi, ge-
reksinme ve hedefleriyle eglestirme,

4-Kemuoyunun, anlayis ve kebuliinii kazenmek i¢cin prog-
rem geligtirme, uygulama ve deferlendirme, fonksiyonlaridair,

Halkla iligkiler boliimii bu fonksiyonlara yerine geti-
_rirken, helkin tutumlarine iligkin bilgi toplaysrak bunu
yonetime bir kamuoyu yorumlemasi bic¢iminde suner, yonetimin
sosyal, ekonomik ve politik slanlardeki geligmelere dikka-
tini gekerek, Orglitin igleyis kosullarandski cesitli yonle-
rin halkla iligkilerini kursarek, yonetime bu iligkilerin

dizenlenmesinde Onerilerde bulunur.

3¢3.HATKLA ILISKILER GUREVLISININ UYMAKLA YUXKUULU
OLDUGU HUSUSTAR

Frensa'da 9 Mart i954‘de toplanen "Halklas Iliskiler
Heslegi Ieclisi"™ halkla iliskileri meslek olarak ele glmig
ve bu alan@a caligan herkes igin bilinmesi ve uygulenmasa
zorunlu olén kurellari kapsayen bir dokiman hazairlamigtir,

eclis, kabul ettigi metinde, halkla iliskilerin ama-
cinin kigiler ve gruplar arasinda iyi iligkiler kurmsk ve
bu iligkileri glivenilir bigimde devam ettirmek, olduZunu
belirtmektedir. lfeclis, halkla iligkiler gdrevlisinin uy-
mekla zorunlu oldugu hususlari su gekilde saptamlgtlr.(86)

1-Helkla iligkiler gorevlileri, gazete ve gazetecilere
dokimiin olarak ysrarli olecak bilgiler verirler,

Bu bilgiler, olaylarin propaganda veya ticari reklé&-

ma kagmadan agiklanmasi, seklinde olmalidir.,

(86) Huri TORTOP, &.8.€., S.44
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2-Haberler parasiz verilmeli, karsiliginda hig birsey
beklenmemelidir.

3-Haberler, bir kurﬁlug veya tegebbiisiin durumu, blitin
¢aligma sekilleri, iiretimini yeptiklari hizmetler veya hal-
ka yararli olabelecek tegebblisler ile ilgili olebilir.

4-Haberin mengei belirtilmeli ve ilgili oldugu kitleler
agiklenmaladar,

5-Heberler, basin veya yayin orgeninin midiirlerine veya
yetkili kalinen kigilerine verilmelidir.

6-Basin veya yayin organlari kendilerine bildirilen ha-
berleri deéerlendirme@e tam egemendirler,

T-Bu degerlendirmede, bagka unsurlerin karismasina yo-
nelen hig¢ bir baski yepilmesmelidar.

E-EgZer, helkle iligkiler b&limli veya biirosu, hsberlerin

yayin yetkisini kendinde tutmak istiyorsa,  yuksrada belirti- -

len haber hazirlema kurellsrins uymaek sertiyle, normal yayan
yollari ile gazetelerden ihtiyaci olan sehife veya siitunu sa-
tin alir ve yayinlar.

Belirtilen bu kurallar, halkla iligkiler gorevliisinin
basin, radyo, sinema ve televizyon ile ilgili olarsk 'uymala-
r1 gerekli kursallardar.

Difer yandan, Atina'da toplanan Uluslararasi Halkla I-
ligkiler Dernegi Genel Kurulu, halkla iligkilerin bilitiin diin-
vyada yayilmasine yardimci olmsk ve bu meslegin belli kuralla-
ra uyularek yepilmesini saglamek iizere "Code d'Athénes" ola-

(87)

rek anilan bir tekim kurasller dsha saptemigtair.

(87) Ylicel ERTEKIN, "Halkla Iliskiler ve Mesleklesme Olgusu"
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Atina Kenunu, belirledigi bu kurallar ile halkls ilis-
kiler uygulamalarini deha uyumlu kilmak, insen haklarine
morél ve sosyasl gereksinmelere daha genig G6lgiide cevap ver-—
meyl amaglamigtir, Ayni gekilde, bu kurallara uymama halini
halkla iligkiler girevlileri igin agir bir kusur olarak sap-
_tam1§t1r.

Atina kurallarina gore, halkla iligkiler gbrevlileri-
nin uymakla yiikiimlii oldukleri hususlar §unlard1r.(88)

l1-Insan Haklari Evrensel Beyennemesi'nde belirtilen
heklerdan insanlarin yérarlanma31 icin mor&l ve kiiltiirel
¥ogulilarin gergeklegmesine yardimecil olmeak,

2- Belli basgl: haberlerin serbest yayinini kolsylagti-
rarak, herkesin sorumlu, ilgili ve bilgili olsbilecegi ha-
berlesme kanallari ve ortamini yarstmek,

| 3~Davran1§iar1n1n benzer iglerdé gallgaﬁ diéér meslek—
daslerini da etkileyecefini gdzoniinde tutmek,

4-Insan heklarina ve kigiligine saygiyi, mesleZin ylrii-
tlUilmesinde hic¢ bir zaman unutmamak ve insenlarin goriisleri-
ni ifade edebilecegi mor&l, psikolojik kogullari saglemsk,

5-Teraflarin her zaman kargilakli g¢ikarlara oldugunu
dikkate alarek Orgiit ve halki birlikte dliglinmek,

6-S6zlerinde durmak, halkin memur ve diger ilgililerin
glivenlerini saglamek icin yasalesra ve ghl8ka uygun hareket
etmelk,

Bu kurallerin yenisaira, yine ayni toplentade, halklsa
iligkiler gorevlilerinin yapmektan kendilerini men etmeleri

gereken bazi kuraller da saptaenmigtir.

(88) Yiicel ERTEKIN, a.g.m., s.40
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Bu kurallar @unlardlr.(ag)

1-Gergegi bagka heérhangi bir geyden agsagide tutmek,

2-Denetlenmemis ya da denetlenemeyen haberleri yaymek,

3-Insenin ehlékina, namisuns veya onuruna ve biitiinlii-
gine zarar verebilecek bir faaliyete girisen her cesgit or-
giite yardimda bulunmsk,

4-Insenin serbest yargiye vearmasinl engelleyen, biling-
siz bir giidlilenme yaratabilecek her cesit yontemi, araci ve
teknigi kullenmek, |

Yukerida belirtilen kuraller, halkla iliskiler sdre v-
lisinin Qallgmalafl sirasinda kesinlikle kaginmasi gereken
durumlari gostermektedir.

Bu kurallar, helkla iligkiler gdrevinin ne denli sorum-
luluk isteyen bir gbrev oldufunu gostermektedir,

Bunun yenisira, éﬁnﬁmﬁzde ertik bir méslek olérak de
kabul edilen helkla iligkilerin yukarida belirtilen kuralla-
rin yanisira meslek olmanin gerekitirdigi ustalik ve ehléki
Stanéartlarl tagimasl da gerekir.

Sonugta, halkla iligkiler gorevinin titiziik, diirlistliiik
ve aciklik isteyen bir gbrev oldugu, bu gdrevde bulunan ki-
ginin ise, mesleginin gerektirdigi kurallara saki sikaye
uyacak derecede mesleginin bilincinde olan bir kisi olmasa

zorunlulugu ortaya c¢ikmaktadair.

(89) Jemes B. ORRICK, a.g.e., s.8
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3.4 .HALELA ITISKILER FAALIYERININ UYGULAWMASIHDA
KARSILASTILAN SORUNLAR

Kuruluslarda halkla iligkiler faaliyetleri siirdiirilir-
ken ortaya bazi sorunlar g¢ikmektadir. Bu sorunlarin ana se-
bebi, halkla iligkiler konusunda kurulusun, halkin ve helk-
la iligkiler gorevlisinin ig¢ine diigtiigi hatslardir.

Biling¢li olaragk iistesinden gelinmesi gereken bezl or-
tak hatalar vardir ki; bunler asagida belirtilmigtir.(go)

l-Halkain ¢ikeri ve bununla ilgili olarak faaliyetin
ya da kurulusun c¢ikarlari hekkinda genisg, kapsayici bir g0-
riig yoklugu mevcuttur. Bu kismen halkla iligkiler pl&nlayi-
cisinin ¢Ozimleme yapmadan igleme koyulmasi yluziinden, hig-~
met ettigi kurum veya kurulusun feszliyetlerini blitiiniliyle
anlzyamamekten, olsylari clduklari gibi gOrmekien ziysade,
kendi gbrig ecisindan véya Eiﬁ iist gbrevlinin hoglensaceza
bi¢cimde gormekten, ileri gelmektedir.

2-Sorunlari tesghis edip ortaya koymektz, sezgiye, ieh-
mine, rasigele izlenimlere ya das halkin ne diiginup, ne duy-
duZu hakkinda geleneksel bilgilere dayanmék da bir hatedar.
Yeterli ve nesnel arastirma yontemleri kullanilarak, soru-
nun ya da sorunlarin dogru olarek teghisij; halkla iligkiler
gbrevlisinin ani sorunlar kargisinda biiyiik ve genel bir he-
yecan uyandirma eZilimine diismesini, ya da gorevini, calig-
t1Z1 kurulusun ya da bireyin "halk imajai" olarek gorip, me-
seleyi ¢ok basitlegtirmesini.onler.

3-Bunlardan bagka, kullanilacek yontemleri ve arsglari

secmek sorununun cok basit goriilmesi bir hata olduzu gibi

(90) James B. ORRICK, &.g.€., S.65-66



halkla iligkiler mesajini iletmek ig¢in tek bir araca gii-
venmek ve sik sik onu kullanmek de bir hatedir. Yani;
yalniz basinla iligkiler, yaslniz radyocda duyurma, yalniz
Ucretli rekl&m, yalniz"acik ev" ya dg bir konusma iizerin-
de durmak, halkin timiine ulasmeda ya da verilmesi gereken
biltin bilgileri iletmek de bagarisizlakla sonuglanlr.(gl)
4-Yukarida belirtilen bu zayifliiklerin c¢ofu, hsalkls
iliskiler gorevlisinin kurulusteki diger gdrevlilere, o-
zelliklé st yoneticilere halklsa iligkiler zihniyetini ve
halkla jligkiler iglemini uygulayebilmek ig¢in gerekli clan
programi kavramssini sagleyememesindan ileri gelmektedir,
Boylece, halkla iligkiler gorevlisi, kendi slanina gi-
ren konularda karar verirken yetkisiz oldugunu hisseder,
doleyisiyla helkle iligkiler programi da bir bltin olerek
Orgitin faaliyetinde vazgegilmez bir 6ée.olarak ﬁeéil dé_
bir fazlelik olerek gﬁrﬁlﬁr.(gz)
5-Sayilan bu hatalara, glinlmiizde halklea iligkiler an-
layisinin tam anlamayla yerlegtigi gelismis tilkelerden zi-
vade bu anlaeyisain heniiz yerlegmedigi geligmemis ve az gelig-
mig {ilkelerde daha cok rastlanmaktadir. Bu ylzden bu ulke-
lerde helkla iligkiler gdrevi, gezete taramsk geklinde an-
lasilmakta ve yapilan sey, orgilitle ilgili olarak gazeteler-
de sansasyonel haber aramak ve tekzip ic¢in kuplr kesmekten

Oteye gidememektedir.

(91) Jemes B, ORRICK, &.Z.€., S.67
(92) Hetin KAZANWCI, "Tirkiye'de Kamu Kuruluslarinda Halkla

Iliskiler Uyzuleamasine Genel Bir Bekig, Kamu Kuruluslarindas

Halkla ITlickiler Sorunleri Semineri, M.P.M. yay.no:199, Ank,

1976, s.39




Ulkemizde, yukarida belirtilen tiirde kuruluglar ¢ofun-
lukta olmekla birlikte, sz sayida da olsa oldukga etkin sa-
yilebilecek bir helkla iligkiler proframi yuruten kurulusgla-
rimizda vardir. Dsha acik bir deyimle, ililkemizde helkla i-
ligkiler gorevi kurum ve kuruluglarin nitelifine gore degil,
rastlantiya gore ylriitiilmektedir. Her kurulus eyri bir an-
layisin sghibidir ve uygulamslar birbirinden kopuktur.

6~Ulkemizde helkla iligkiler konusunda bir baska blyik
eksiklik, yetenekli ve yetismis elemgn katlaizadar.

Halkla iligkiler personeli yetigtirme cebglerinin, yeni
tarihlere dayandaZi Ulkemizde, Siyasal Bilgiler PFekiiltesi
Basin-Yeyain Yiiksek Okulu'nda ve bazi iiniversitelerin fekil-
telerinde helkla iligkiler dersi okutulsrak bu eksiklik gi-

derilmeye c¢eligilmsktadar, ]

7-Helkla iligkiler uzmeni ya da yonetici yetigtiren
6grenim kurumlarinin profremlerina bakilacek clursa, Ulke-
mizde ¢ok yonliiliigl olan halkla iligkiler uzmsni yetigtiri-
lemedifZi aglﬁga ortaya cikmektadar.

8-Diger yeandan, halkla iligkiler uygulemasinin bagarila
ya de begarisiz olmasi, helkla iligkiler fasliyetinin icin-
de bulunan kurulugsun Orglit yepisi ile de yekindan ilgiligir,

Orglitiin kendi yapasinda planlema, haberlesme, kontrol,
organizasyon gibi fonksiyonlara gereken Onem verilmiyor ise,
ancak bunlarin var oldugu bir yapada islerlik kezansbilecek
olan halklas iligkiler deha igin baginds iken, basarisizliga
mahklnm ediliyor demektir.(2>)

Boyle bir yapida, kigisel ydnetim agir basar, bu. durum




ise; her bilgiyi bir sar nitelifine ve her iligkiyi hiye-
rersi zinciri icinde itsate dayala kata bir bicim almaye
zorlar. Boyle bir Orgiitte halkla iligkiler uygulemasina
verilen gans g¢ok azdar.

9-Halkla iligkiler hem demokratiklegmenin hem de Or-
- glitsel etkililigin belirledifi bir siirectir. Yukarida be-
lirtilen sekilde, bir biitiin olarek orglitsel etkililigin
diisiik oldufu kuruluslarda haelkla iligkilerin bagarisi her-
hengi bir nedenle kurulan bu birimlerde gorev elanlarin
kisisel girisim, beceri ve sayginligina bagla kelmaktadlr.(g4

10-Burayae kedar seyilen sorunlar, kurulug ve halkla
iligkiler gdrevlisinden keynsklanen halkla iligkiler so-~
runleridir.

Bu sorunlsrin yanisire, helkla iligkiler fgeliyetini
diZer ucunda bulunan halk'ten keynaklenen sorunler da bulun-
mektadir. Halkin bir bolimii, mevcut sorunu ydnetimin anla-
yvacagl bicimde formiile cdememektedir. Bazi konularda da yO-
netsel dilde yazigma tamamen bir uzmanlik isi olup, halkin
anlatlm seviyesini asmaktadir.

Ayni sekilde, halkin bir bolimil ySnetimin yalniz alt
besemafil ile bir bolimiide list yoneticilerle iligki kurmek ™
tedir. Yeni, alt gelir grupleri Ust dizey yoneticileri ile
iliski kuramemektadirlar. Oysa, iist gelir dlizeyinde bulunan
ckonomik ve kiiltiirel statisii yiksek olen kimselerin iist yo-
neticiye basvurma ve Uust yoneticiden gelen emirle daha Ozen

Q
ve cabuklukla sorununu ¢dzdlrme sansi deha yﬁksektir.(Js)

(94) Birkesn UYSAL-SEZER, &eZ.M., s.28
(55) Hetin KAZANUCI, a.g.m., S.41



4. BALELA ILISKILER VE KAMU KURUILUSLARTI

4,I,KAMU KURULUSLARINDA HALKLA ILISKILERIN OWEMI

Bu kisime kadar yapalan acgiklamalar ile kamu kurulusu
veya 6zel kurulus syirimi yapilmadan halkla ilisgkiler ko-
su incelenmigtir. Zir&, helkla iligkiler konusu &ziinde her
iki tiir kurulus ig¢in de ayni . Ozellikleri haiz bir konudur.

_ Ancsk, uygulamada kamu kurulusglari ile ©zel kuruluslar
ayri ayra incelendiginde her iki tlir kurulusteki hslklsg i-
liskilerde bazi farkliliklaer gbzlenmektedir,

Sonug¢ sudur ki, halkla iligkiler Ozel kesimde ayri
bir anlem kszenmektedar. Bilindigi lizere, Gzel keéimin en
biiylik amaci k&r elde etmektir. Bu k&ri elde etmesi icin de
her tlirlii arace basvurmasi dogeldir. Ozel kesimin bir takim
basgke amag¢lari ds verdir, asncek k&r smaci en listte olan e-
magtir. Boyle olunca da, 6zel kesimdeki kurulusler ile ka-
mu kuruluglarlndéki halkla iligkiler, uygulamads b521 fark-
liliklar gostermektedir,

Hglklg iligkiler, kamu kuruluslari agisindan ele glina-
cak olursa; bir kamu kurulugsunda diizenli ve programli bicim-
de yuriutfillen halkls iligkiler c¢elasmalarinin, iki Onemli
Orglitsel amacain gergeklegmesinin vazgegilmez Ggesi olduZu
ortaya cikmsktadir. Bu orglitsel amaglar;(96)

1-Halk'da kurulusg ic¢in destek ve gliven saglemaya ybne-
lik olumlu goriinti yasratilmesi,

2-Kurulusun hizmet politikalarinin, halk beklentileri
dogrultusunda gelistirilmesi ve bu politikalara ait uygu-
lamalerin deha verimli ve etkili duruma getirilmesi,

seklinde Gzetlenebilir.

(96) Selcuk YALCINDAG, &.gZeMm., S.59
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Bu ama¢larin birincisi yani, toplumda olumlu goriintii
yeratilmasi amaci, kamu kuruluglari ic¢in hayati bir Onen
tagir. Clinkii, toplumsel destek, kamu kuruluslarinin basari-
sinin neredeyse ilk sartidar.

Ayni gekilde, yonetimin toplum hizmetinde bir arac,
olmasi gercgeginden yola c¢ikilecak olursa, toplum iizerinde
‘olumlu izlenim yaratacak bir Grglitsel yapi, isleyis ve ga-
ba i¢inde olmak, kamu kuruluglari i¢in ayni zamenda bir go-
revdir. Kuskusuz bu durum, encaek demokratiklegmis toplumlar
igin gecerli olup, helka donik, toplumsal beklentilere uygun
bir hizmet enlayisina sship olan kamﬁ yonetiminde sdzkonusu-
dur. k
Bu konu, llkemiz agisindan ayri bir Oneme sehiptir.
Zir&, kamuoyunun bireysel y& de Orgltlenmig-Orgltlenmemig
gruplar olarek, birgok nedenlerle kamu yOnetiminden yekain-. .
mekta olduklari, bilinen bir gergektir.(gT)

Kamu ydnetiminin bu durumu degigtirerek, olumlu girin-
tiye sahip olmasainin en iyi yolu, kuskusuz, her kamu kurulu-
sunun ilstlendigi hizmeti en etkili ve verimli bir bigimde
yiirlitmesidir. Beklentilerine uygun hizmet politikalerini ,
haizla, nitelikli, ucuz ve verimli hizmet Ureterek gercekleg-
tiren bir kamu kurulusu ic¢in toplum, dogal olarek olumlu iz-
lenimler edinerek ona giiven, sevgi ve destek saglar,

Diger yandan, kamu yonetiminin halkla iligkiler araci-
1181 ile halkin kamu kuruluslarindan beklentilerine, goris,
dilek ve yakanmalarina iligkin bilgiler edinmesi ve bu dog-
rultuda kendine cekidiizen vermesi de kamu kuruluslarinin

yukarida belirtilen amaglerinden ikincisi olan, kurulusun

(97) Selcuk YALCINDAG, 2.g.m., sS.61
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hizmet politikalarinan, halkin beklentileri dogrultusunda
gelistirilmesi amacinin bir gereZi olarsk ortaya c¢ikmakta-
dar, (98)

BUtln bunlarin gerceklestirilmesi ise, halkin istedi-
g1 dogruliuda, etkili ve verimli hizmet veren bir kamu yo-
netimi ve dolayisiyla halkla iligkilerin iyi yliriidigi bir

kamu yGnetimi demektir.

4.2 KAMU SAGLIK KURULUSLARINDA HALXLA ILISKILERIN
ONEHI

Saglik kuruluslari, helkle iliskilere en c¢ok ihtiyag
duyulan ve halkla iligkiler uygulamasinin en glizel Srnekle-
rinin verilebilecegi kuruluslardan biridir.

Bu durum, saglik kuruluglarini diger organizasyonlar-
dan ayiren g temel Ozellikien kaynaklan;r.(99>

1-Saglak kurulusleri, birer hizmet kurulusleradair,

2-Seglik kurulusglara, birer refah kuruluslaridair,

3-Seflik kuruluslari, kermasik yapide olan drgiitlerdir.

Saglik kurulusu ile burada kastedilen, genel olarsak
hastanelerdir. Glinkli, saglik kurulusu olarak, yukarida sa-
yilan Szellikleri bilinyesinde toplayanler, hem ayakta ve hem-—
de yatakli seglik hizmeti veren; hastanelerdir.

Hastanelerin birer hizmet kurulusu olmalari, mevcudi-
g s

(98) Iiimtaz SOYSAL, Halkin Yonetime Etkisi, TODAIE yeay.

Ankara, 1968, s.61
(99) Hikmet SEGIM, “"Hastenelerde Halkla Ilisgkiler ve Seglak

Hizmetleri Temel Kanunu Tassrasi", Helkla Iliskiler

Sempozyumu-87, &.Z.y., S.100




yetlerinin sebebinin, hastalaras hizmet gitiirme ve hastala-
rin kendilerine sunulan hizmetin tiiriinii ve kelitesini be-
lirleyememe durumunda olmelari, anleminda kullenilmaktadir.

Herhengi bir kurulusa giden bir kigi sstin almak is-
tedigi mal veya hizmetin kalitesini ve mikitarini segme, be-
'1irleyebilme imk&nina sahiptir. Oysa, hastanede, hastala-
rin bu tlr imk&nlaria yoktur. Bagka bir deyimle, hasta ken-
disi igin gerekli olanlari bilemez, bu yiizden de istismera
ve aldatilmaya ag¢iktir. Onun, menfaatinin korunmssi, kendi-
si i¢in gerekli olanin yaplima51, hastane personelinin beg-
ta gelen gGrevidir.'Hastaneleri, halkle iligkiler sc¢isainden
6nemli ve ayricaliklia kilan, bagta gelen sebep budur: —-I
Hastaneler, eynl zamende birer refsh kurulu@udureu(IOO)

Bu enlamiyls, hastaneler insan yasamini kolaylsstiren,
hayat standadini yiikselten kurﬁlu@laﬁdlr._Diéer tdplumlar—
de oldugu gibi, lilkemizde de hestenelere olan tzlep giderek
artimakta ve halkia, herkesin glizel bir hastanede, sicak ve
yakin ilgi beklemek hskkina sagahip oldugu, bilinci yer et-
mektedir.

Halkla ilisgkiler agisindan hastaneleri dmemli kilan,
son bir Ozellik, hastanelerin karmagik yapida ve trafigi yo-
gun kuruluslar olmasidir. Hastenelerin kermasik yapida ol-
masinin sebebi ise, bu kurulusglaraa isbolimi ve uzmanlasma-
nin ¢ok geligmis olmasidir. Ayri uzmenliklasra boliinmiis, bir-
birine gore farkla elenlarda, ferkli seviyede egitim gormiis
personelin birarada bulunduZu baska bir orgenizasyon tiri

cok ezdar.

(100) Hikmet SEGIM, a.g.m., 8.101
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Hastenelerdeki bu durum, bu kuruluslardaki halkla i-
ligkiler bdliminin gdrevinin ne denli zor oldufunu ortaya
koymaktadir.

Ancak, halkla iliskiler konusunda, kurulusteki halkla
iligkiler gorevlisinin yanisara, en alk birimdeki perso-
nelden en Ust seviyedeki yoneticiye kadar herkese gorev
diigmektedir. Burada, hastane yGneticisinin halkla iligkilex
agcisindan dikkdt edecegi en dnemli husus, istenilen iligki-
lerin her birinin bigim ve kepsamini, kurulusun emaclarini
da gozoniinde tutarak, dikk8tle plénlemak ve ilgili kurulus,
grup ve bireylerle kurulan iligkilerin bozulmasina sebep o-

labilecek hususlari ortadan kaldirmsk ic¢in sert olen titiz-
(101)

=

ligin gosterilmesi, hususudur.
Burfiya kadsr anlatilenlar, halkla iligkilerin tiim saZ-
11k kuruluslerindeki dnemini vurgulamekta ve ozel kesim ya
da kamu kesimindeki saglik kurulusu ayirimi yapmemekisdir.
Oysa, bildigimiz gibi, uygulemada saglik kurulusglari; dzel

saeglik kuruluglari ve kemu saéllkﬁkuruluglarl olarsk ortse-

ye ¢arkmaktadirlar ve her iki tiir kurulugta halkla iliski

(=5

uygulamasinda farklilikler gozlenmektedir,

Ozel kesimdeki seglak kuruluslari bir yana birakilacak
olursa, Ulkemizdeki kamu saglik kuruluslarinin temelinde
Anayasa'daki dlizenlemeler yatar. Nitekim, Anayasemizin 56,
meddesi; "Herkes, saglikli ve dengeli bir gevrede yagéma
hekkina sehiptir. Devlet, herkesin haystini, beden ve ruh

sagligl ig¢inde slrdlUrmesini saglamak, insan ve madde giliciin-

(101) William H. NEWMAN, Sevk ve Idesre, (gev. Kenan Siirzit),

TODAIE., yay., Ank. 1979, s.368



i } 63

de tasarruf ve verini arvirarsk igbirligini gergeklegtir-
mek emaciyla, saZlik ve sosyal kurumlerindan yararlanarak,
onlari denetleyerek yerine getirir " demektedir.

GOruldigu gibi, halkin saglaigi ile ilgili tedbirler
almek Angyasemiz tafaflndan, devletin gorevleri arasinda
seyilmektadir. Devlet, bu gorevini kurdugu kemu saflik ku-
‘ruluglarl eliyle yerine getirmektvedir. Bu kurulusler, hal-
ka saglik hizmeti sunmek, saglikls ilgili sorunlarinda yer-
dimeci olmak ve bu erada hizmet sunarken tiim personeli ile
birlikte helka yskin olmak, gerekli mor&l rshatligi ssgle-
makla gdrevlidirler.

Ulkemizde, bugiin % 87'si kemu kesimine ait olen heste-
nelerimizde halkls iligkilerin nasil ele glandiZini gore-
bilmék igin Oncelikle, S.S.Y.B. Yatakli Tedsvi Kurumlari
Isletme Yonetmeligi'ne bskmek gerekmektedir.(loz)

Bu yonetmelikte, halkla iligkilerden sorumlu iki girev-
liye yer verilmistir. Bunlardan biri, halkla iligkiler me-
muru, digeri, sosyal hizmet uzmenidir.

Yonetmelige gbre, halkla iligkiler memurunun gorevieri
sosyal hizmet uzmanina bagli olarak, miiracaat ve halkla i-
ligkiler hizmetlerini ylritmek, bu amagla hasta sshipleri-
nin hastalarini aramalara ig¢in dizenlenen peno veya liste-
lere giren-¢iken hastalari muntazam olarak iglemek ve has-
telarin posta hizmetlerini diizenlemektir.

Sosyal hizmetler uzmani ise, Ozetle su gbrevleri yeri-
ne getirmektedir; hastalarin iyilegmelegrinde destek olmsk

lizere psikolojik ve sosyo-ekonomik sorunlarin ¢dziimlenme-

(102) Hikmet SECIH, 8eZeH., S.97



sinde yardimci olmak, halkla iligkiler faaliyetlerini yii-
ritmek, saglikla ilgili diger kurumlarla koordinasyornu ve
yardimlagmayl saglemak ve hastanedeki gonullilerin galig-
malarini diizenlemektir,

Gorildiigi gibi, esas itibariyle halkla iligkiler icin-
-de degerlendirilebilecek girevler sosyal hizmet uzmenina
verilmis olup, halkla iligkiler memuru bir danisma gorev-
lisi olarek miitalaa edilmistir.

1986 yilinin son aylarainda hazirlenip, 1987 yilinin
baglarinda son geklini alip Biitce Komisyonu'ndan gecen,
Saglik Hizmetleri Temel Kanunu Tesarisi, S.S.Y.B. Yatskla
Tedavi Kurumleri Isletme Yonetmeligi'nde halkle iliskiler
konusunde dahe genisg diizenlemeler getirmistir. Bu konuds,

- teseride; 6zellikle hastenelerin hizmetlerini farklalsstir-
ma sleninda Snemli yenilikler gozlenmekiedir. Bu tassra ile
saglik hizmetleri zinciri olusturulsbilirse, hastenelerde
verilen ?izmetler-de farklilagacaktir. Bu durumda herkes,
her istedigi hastaneye belirli sgartlarda gidemeyeceginden’
hastaneler hizmetlerini halka dasha iyi anlatmak geregini
duyeceklerdir. Bu da, hestanelerin halkle iliskiler konu-
sunda gerekli titizligi gOstermelerini seflasmasi agisindan
nemlidir, (103)

Dizer yandan, Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi'na

bagli olan Saglik Propagandasi ve Tibbi Istetistik Genel
..... (104)

(103) Hikmet SECIi, a.g.m., s.104

(104) Cevat GERAY, Halk BEitimi, Ankara Universitesi yay.

kink,, 1978, 8,333



S6zkonusu Miudiirliik, saglik gereksinmelerini kargila-
mak, saglik ve sosyal yardim sorunlarini c¢tzmek igin ya-
pilmasi gereken saglak egitimini tasarlamek, yliriitmek ve
degerlendirmekle gorevlidir. Saglak egitimi ile ilgili ku-
ruluglarla igbirligini saglamek, kemu gdrevlilerini yetig-
- tirmek, bu alanda kitlesel egitim araglarindan yararlenarak
Ttoplum egitimi yapmak da ayni makamin gdrevleri eresinda-
dlr.(105)

Temel gOrevi, halk egitimi olmamekles birlikte halk e-
gitimini bir ara¢ olergk kullanmak zocrunda olan Saglik Pro-
pagendasy ve Tabbi Istatistik Genel Miidlirligi, halk efiti-
mi ggisinden da bazi ame¢lera sshiptir, Bunlar;(106)

1-SaglaiZin degerini helka anlesimek ve buna inendairmek,
) 2-Helki, seglik sorunlarini kendi kendine ¢OzmeZe a-
ligtirmek,

3-DiZer halk sazligl hizmetleriyle birlikte, onlarla
kaynagmis bir bigimde halkan sagligini korumak ve yilkkselt-
mek, eamaclaridar.

T1-

aglik ve Sosyal Yardim Baksnligfina bagla orgiitlerce

[ €)]

vapilen egitim galigmalari lic ayri slani kapsamaktadir.
1-Halkan egitilmesi,
2-Saglik egitimcilerinin egitilmesi,
3-Saglik yOneticilerinin egitilmesi,
Bakanlagin bu konulardeki c¢eligmalari, Gzellikle ikin-
ci ve lglncil maddede belirtilen elanlarda yogunluk kezan -

Mmigtir.

(105) Cevat GERAY, a.g.e., s.334

(106) Cevat GERAY, &.g.e., S.340
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Bugtn, uUlkemizdeki kamu saglik kuruluslarindaki helkla
iligkiler uygulamelara ne yazik ki; pek icacica degildir.

Ulkemizde, hastanelerimiz dteki birgok kuruluslar gi-
bi halkla iligkilerine Onem vermemektedirler. Oysa, halkls
iligkiler bir yoOnetim iglevi olarsk hastaneler igin de ge-
reklidir,

Bu konuda, Orgltlenmeye gidilmeli ve hastaneye basvu-
ranlar, hastanenin insancil bir sistem oldufunu algilama
imk&naina kavugturulmalldlr.(loT)

Hastane ig¢in "kszanilmis kamuoyu" yaratilmasi, hesta- -
nenin ilkyardim ya da denismadan baslayan ve hastenin ta-
burcu edilmesiyle biten bir siire¢ ig¢inde, bireyin nitelik-
1i bir saglik hizmeti sunumuyle kersi kersiya bulundugu
duygusu ig¢inde olmesi ve bu duygunun gliglii kllln;as;_ils_

milmkiindiir. .

(107) Yiicel ERTEKIN, "Hastaneler ve Halkla Tligkilerin,
Amme Idaresi Dergisi, TODAIE. yay., Cilt:10, Sayi:2

Haz:i.ran, 19779 Se 76



BOLUM IT
MATATYA DEVLET HASTAWESI'NDE HALXLA ILISKILERIN
UYGULANKAST
GIRIS
Caligmanin ilk bolimiinde, halkla iliskiler konusu
kuramsal bir cerceve icerisinde incelenmisgtir.

Bu boOlumde ise,_halkla iligkilerin Malatya Devlet
Hestanesi'ndeki anlaylg ve uygulamasi ortaya konulmugtur.
BOylece, kuramsal anlamdaki halklg iliskiler ile
Malatya Devlet Hastenesi'ndeki halkla iligkiler uygulama-
sina karsilagtirmak ve farklialaklar gozlemlendifi tekdir-
de, bunlarin nedenleri lizerinde durmsk imk&ni dofmustur.
1.ARASTIRMANTN ANMACT, ﬁAPSAMI VE KISITLAMATART

Aragtirmenin emsaci, Maletya Devlei Hastenesi'ndeki
helkle iligkiler jonk;%yonunun igleyisini ortaye koymsk
olersk belirlenmigiir.

Bu amag¢la yapilan on gelaismalearda, sozi edilen kuru-
lugta halkla iligkiler bﬁlﬁmﬁnélrastlanllmamlstlr.

Arastirmanin birinci bﬁlﬁmﬁnde belirtilen halkla i-
ligkiler faaiiyetleri, kurum veya kurulugun bilinyesindeki
helkla iligkiler DboOliumiinin gergeklegtirdizi faaliyetler
olargk incelenmigtir,

Nitekim, kavram olarak, helkls iliskiler "halkla kuru-
lug arasinda bir glven ve itimat havasi yaratmaek igin yerar-

lanilan bilitiin usul ve tekniklerin tﬁmﬁ"(l) gseklinde belir-

tildigine gdre, halkla iligkiler fonksiyonu, halkla iligki-

(1) Furi TORTOP, Yonetim Bilimi, Ilk-Sen llatbeaasa, Ank,

19799 8.166



ler bSlumii tarafindan pl&nlanan ve uygulanan ¢abalar biiti-

nﬁﬁﬁen olusmektadar,

Diger yandan, kuruluglarin herhengi bir plé&nlemaya
gerek duyulmaksizin, sundukleri msl ve hizmetlerin niteligi
geregi, halk ile gergeklestirdikleri ylizylize iligkiler mev-
cuttur, Bu iligkiler ayni zamanda, kuruluslarin halkls i-
iigkiler fonksiyonlarinin da Snemli bir yenini teskil et-
mektedirler.

Arggtirmanin evrenini tegkil eden, lkialatya Devlet Has-
tenesi'nde, halkla iliskiler b&limiiniin bulunmemasi, bu ku-
rulusun halkla iligkiler fonksiyonu ag¢isinden biiylk bir
eksikliktir. -

Belirtilen bu eksiklikten dolayi, arsstirmanin smeci-—
ni derslitmek gerekmig ve eregstirme sdzkonusu kurulusun her
‘kademesindeki personeli ile kurulus ile ilgisi bulunsn ki-
giler arasindaki iligkilerin seviyesini CGlgmeyi amacglamig-

tir.

Bﬁylece,%aragtlrmanln problem climlesi, esaﬁldaki se-
kilde tesbit edilmistir,

"IHalatya Devlet Hastanesi'nde hastalar ve refakatcile-
rine, saflik hizmeti sunulurken, halkla iligkilerin gerek-
tirdigi tutum ve davraniglar gosterilebiliyor mu?"

Aragtirmanin belirlenen bﬁ ena probleminin alt prob-
lemleri ise, su sekilde saptanmagtar.

1-llaletya Devlet Hastanesi'mnde gdrevli bulunan perso-
nelin tehsil hayatinda helkla iligkiler Cersi alip almama-
larinin, onlarin hastaneye gelen hasta ve refskatcileri

ile olan iligkilerini etkileme derecesi nedir?

o
o
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2-Maletys Devliet Hastanesi'nde ¢alisan personelin,
egitim dizeyinin, onlarin hastaneye gelen hasta ve refakat-
¢ileri ile olan iligkilerini etkileme derecesi nedir?

3-llalatya Devlet Hastenesi'nde gcalisen personelin
gelir dlizeyinin, onlaran hasta ve refakatc¢ileri ile olan
iligkilerini etkileme derecesi nedir?
) 4-NMalatys Devlet Hastanesi'ne ayakta ya da yatili teda-—
vi amaci ile gelen hasts ve refakat¢ilerinin egitim diizeyi-
nin, onlarin hastene personeli ile olan iligkilerini etkile-
me derecesi nedir? )

5-liglatya Devlei Hastanesi'ne eayakta ya da yatili teda-
vi amaci ile gelen hesta refekatgilerinin sosyal statiileri-
nin, onlarin hastane personeli ile olan iligkilerini etkile-
me derecesi nedir?

6-llelatya Devlet Hastanesi'ne ayskie ‘ya da yatili: teda-
Vi amaci ile gelen hasta refakat¢ilerinin gelir dilizeyinin,
onlarin hastane personeli ile olean iligkilerini etkileme
derecesi nedir?

T-}aletya Devliet Hastanesi'ne ayakta ya da yatili teds-—
vi amaci ile gelen hasta ve refekatgilerinin ikémet ettikle-
ri yerlegim biriminin, onlarin hastane personeli ile olan
iligkilerini efkileme derecesi nedir?

8-llalatya Devlet mHastznesi'ne ayakta ya da yatili tede-
vi amaci ile gelen hasta ve refakat¢ilerinin kadin veya er-
kek colmalerinin onlesrin hastane personeli ile olan'iligki—

lerini etkileme derecesi nedir?

O-ilalatya Devlet Hastanesi'ndeki personelin hastane
kurellarina uygun davranmasinin, onlarin hasta ve refakat-

¢ileri ile olan iliskilerini etkileme derecesi nedir?
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10-lialatya Devlet Hastanesi'ne ayakta ya da yatila

te

[aH

avi amaci ile gelen hasta ve refakat¢ilerinin hastane
kurallarina uygun davranip . davrenmamasinin, onlarin has-
tane personeli ile olan iligkilerini etkileme derecesi
nedir?

11-Melatya Devlet Hastanesi'nde, hasta ve refakatcgi-
lerinin istek ve gikeyetlerini degerlendiren bir mekaniz-
manin igliyor veya igslemiyor olmasinin, hastane personeli
ile hasta ve refaketg¢ileri arasindeki iligkileri etkileme
derecesi nedir?

12-Malatya Devlet Hastenesi binasinin, seglik hizmeti
verilmesine uygun olarek insa edilip edilmemig olmasinin
hastane personeli ile hasta ve refaketgileri arasindski i-
ligkileri etkileme derecesi nedir?

"13-lalstya Devlet Hastanesi'ndeki saglik arag-ve gsre-
cinin yeterliligi ile sunulan seglik hizmetinin verimiigi
erasindeki iliski nedir?

l4-lialatya Devlet Hastanesi'nin, hizmetlerini tanit-
mskx ig¢in basin ve yayin aracglarindan yararlaniyor veys ya-
rarlanmiyor olmasinin hastane personeli ile hasta ve refa-
katgileri arasindeki iligkileri etkileme derecesi- nedir?

Yukarida seyilan bu a&lt problemler, arastirmanin ana
problemini ¢ozlime kavugturebilmek ig¢in aydinletilmasi ge-
reken konulera teskil etmektedirler.

Halkla iligkilerin, kemu hastanelerindeki durumunu
ortaya koymayli amaclayan bu esragtirma, kugkusuz dsha kap-
samli olmaliydi. Bu ySnden evrende biiylikk bir kisaitlamsya

gidilmigtir. Ancek, arastirmanin yalniz Malatya Devlet

lastenesi'ni kepsamasi de pek yaniltici sonuclera gotlir-



meyecektir., Zird, HHaelatya Devlet Hastanesi benzer tzel-
likleri dolayisiyla diger illerdeki kamu saglik kurulus-
lerini da temsil edecek durumdedir.

Aragtirmadaki ikinci kasatlama, incelenecek konular
hususunda olmustur. Deha once de deginildigi gibi Malatya
~ Devlet Hastanesi'ndeki halkla iligkiler fonksiyonu, bu ku-
rulusta halkla ili@kiler bolimlinlin bulunmamasindan dolayi,
bir tek yoniiyle ele elammistir. Ancak, bu durum de bizi
yaniltici sonuglara gotiirmeyecektir., Zirz, ylizylize ilis-
kiler halkla iliskilerin en Onemli yoniinl meydana getir-
mektedir. Ayraca, yepilan on gsligsmaler ve literetlir tara-
masi, kamu hastenelerinde halkls iligkilerin en fazla sk~
sayan yeninin ylizylize iligkilerde orteya ¢ikitigini belir-

lemisg bulunmaktadair.

2. ARASTIRINANIN YARGILAWMAST

Aragtirma, dsha oncede belirtildigi gibi, Kaletys
Devlet IHastanesi'ndeki,hastane-hasta ve refskatei iligki-
lerini ortaya koymek amacindadar,

Arastirmanin, belirtilen ystekli kemu saglik kurulu-
gunu inceleme alani olarsk segmesinin sebebi, lilke genelin-
deki yatakla éagllk kuruluglari igerisinde, kamu sagliak
kuruluglarinin gerek sayi ve gerekse yatak kapasitesi o-
larak onemli bir paya sship olmesidir.

Hitekim, bugin yataskla saglik kuruluslarinin % 87'si-

(2)

ni kamu saglik kuruluglari meydana getirmektedir.

(2) Hikmet SEQIM, "Hestanelerde Ealikla Tiigkiler ve Saflak
Eizmetleri Temel Tasarisa", Helkla iligkiler Sempozyumu-
87, Ank, 20-21 Nisan 1987, SBF ve BYYO.yay.,Ank.1988,
S.97




Bliyuk bir oranla iilke geneline yayilan bu kurulusla-
rin, hizmet sundugu helk kesimi de ayni oranda bilyiiktiir.

Aragtirma, kamu saglik kuruluglari arasindan sadece,
yatakli keamu saglil: kuruluslarinden olan, Malatya Devlet
Hastanesi ile sinirlendirilmig bile olsa, arastirmanin ko-
nusunun, ulke genelinde bilyllkk bir yer tutan kamu saglak ku-
fuluglarl arasindan secilmig olmasi itibariyle, arastirma-

nin onemi ve geregi kendiliginden ortaya ¢ikmaktadar.

3. ARASTTRMANIN METODOLOJISI

3.1, ARASTIRMANIN HEDEFLERI

Arastirma, bir yatakli kamu saglik kurvlusu olarek ,
Ialatya Devlet Hastenesi'ndeki ylizylize iligkileri halkle
iligkiler agisinden degerlendirip, mevcut olan durumu or-
taya koymeyi amaglamistir. -.

Arastirma, éyﬁl;zamanda, benzer sorunlarla kargi ker-
gsiya-bulunan yoresel kamu saglik kuruluslarindaki halkle
iligkilerin eksikligi konusunu ortaya koyarsk, onerilerle
birlikte sunmey:r hedeflemistir.

3.2, ARASTIRMAWIN ON GALISHMALARI

Arastirmsnin bu asamesinda Malatya Devlet Hastanesi
ile goriusllmisilir. Bu gorisme, arastirmenin evrenini tani-
mak ve aragtirma icin gerekli istatistiki bilgileri, belir-
tilen hastanenin istatistik biriminden elde etmek, amacipa
tagimaktadir. Elde edilen bilgiler analiz edilerek aras-
tirmada kullanilen sorularin hezirlanmasinda yol gSsterici
olmasi szglanmigtir. Bu arada, goriisiilen yetkili kisilerle
kergilikli sorular ve alinen cevaplar ile arastirmads kul-

lanilan sorular sinenmaistir.



Belirtilen bu On ¢aligmelar ig¢in istatistiksel olarak
gecerli ve glvenilir yontem ve tekniklerin kullanilmasins

gerek duyulmamigtir.

3e3. ARAJTIRIIA MODELI, ARASTIRMANTIN VARSAYIMLARI VE
HIPOTEZLERT

Aragtirma, model olarak; tanimlayici arastirma model
ve sebep-sonug¢ (illiyet) iligkisini saptamayi amaglayan a-
ragstirme modelini birlikte kullenmigtar.

Tanimlayici arastirma modeli cercevesinde, "Malatya
Devlet Hastanesi'nde hastalar ve refékatgilerine saglik hiZH
meti sunulurken, halkla iligkilerin gerektirdiZi tutum ve
davraniglar gasterilebiliyor“mugéeklinde tesbit edilen prob-
lem ve bu problemle ilgili durumleari; egitim, gelir, cinsi-
vet, sosyel stetii ve yerlesim birimi gibi deZiskenler ile
hastanedeki ylizyiize iligkiler ile sinirlendirilmis bulunsn
halkle iligkiler deZigkeni arasindeki iligkiler tanimlanap
ortaya konulmustur.

Eldeki problemie ilgili siUrecin igleyisi, yani hastane-
hasta ve refékatgiler arasindaeki jligkilerin yiiriiylisi ve bu
slire¢ igerisinde ortaya ¢ikan durumlarin sebebinin.aragtlrll—
mas1 egsmasinda, sebep-sonug (illiyet) iligkisini saptamayi
amaglayan aragtirma modeli kullanialmastair,

Aragtirmanin varsayimlari; arastirmenin yontemine, ev-
renine ve probleme iligkin olarek ayri ayri saptenmastir,

Asegaideki varsayimlerdan ilk ikisi; yﬁnteme,diéerleri
ise, evrene ve probleme iligkin olarak belirlenmis varsa-
yimlardir,

l-tregtirmada veri toplamek ic¢in kullenilan gzlem ve

eanketler, aregtirma konumuz ic¢in uygun bir sragtir.
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2-Ankete konu olan kigilerden alinan ceveplar, dirist-
likle ve samimiyetle verilmig cevaplardir.

3-Aragstirmaya evren teskil eden kalatya Devlet Hasta-
nesi, benzer Szellikleri dolayisiyla, difer illerdeki Dev—
let Hastaneleri'ni de temsil edecek durumdadir.

4-Ulkemizde, saglik alanindaki atamalar, Saglik ve Sos-—
yal Yardim Bekanliga terafindan deha Onceden saptanmig O-
lan kadro durumuna gore yapilmaktadir.

Halkla ilisgkiler kadrosuna yepillan atamalar da, Saéllk
ve Sosysl Yardim Bakenligi'nca onceden septanmig olan kad-
ro durumuna gore yapilmaktadir,

5-lMalatya Devlet Hastanesi'nde kullanilen, "personel-
hasta ve yatak muvezene formu'"nda, halkla iligkiler (sosyal
galisma uzmeni adlyla) kadro olarek mevcuttur.

inceak, kadro bog bulunmekiadir.

6-S2gl1k hizmeti bir ekip hizmeiti olup, saglik perso-
neli; hekimi ile yerdimci seZlik personeli ve diger saglxk
personeli ile tam bir Dbilitiinlik arzetmekiedir. Bu personel-
den birinin bile bitinliigii bozmasi, hizmetin eksamasina se-
bep olmeaktadir.

T-Halk, kamu saglik kuruluglarinda caligan personelin
kendilerine gerektigi gibi ve verimli bir gekilde hizmet
sunduguna inanmsmsktadir.

Aragtirmanin varsaeyimlari, bu gekilde belirlenmistir,

Arastirmenin hipotezleri ise, asagidski gibi saralean-
mistir,.

1-Malatya Devlet !lastanesi'nde gorevli bulunan perso-
nelin tahsil hsyatinde halkla iligkiler dersi almig olma-

si1, onun hasta ve refakaigilerine olan davranisglari &agisin-
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dan 6nemli bir etkendir.

a)Helkla iligkiler dersi almigs olan seflik personeli,
almayenlera oranla hasta ve refakatg¢ilerden dsha az sika-
vet almaktadirlar,

b)Halklea iliskiler dersi slmis olan saglik personeli
almamig olanlara oranla, hasta ve refaskatgilerin kendile-
‘I‘iyle ilgili sikayetlerini dsha olgunlukla kargalamalia—
dirlar,

2-Halatya Devlet Hastanesi'nde gdrevli bulunan perso-
nelin egitim dlizeyi, onun hesta ve refatc¢ilerine olan dav-
ranisleril a¢isindan Cnemli bir etkendir.

a)Egitim diizeyi yliksek olen saéilk pérsoneli, egitim
dlizeyi ylikksek olmayen saZlik personeline oranlsz, hesta ve
refeketgilerden’ daha asz §ikéjet elmektedarler,

b)Egitim dlizeyi yiiksek olen saflik personeli, efitim
dliizeyi ylikksek olmayan seZlik personeline oranla, hasta ve
refakeat¢gilerin kendileriyle ilgili §ikéyet1erini-daha ol-
gunlukla kersilamaktedirlsr.

3-laelatya Devlet Hastenesi'nde gbrevii bulunan perso-
nelin gelir Glizeyi, onun hasta ve refakatcilerine olsn dsv-
reniglari a¢gisindan Onemli bir etkendir.

ajHastane persorelinin gelir dlizeyi yiikseldikce, onla-
rin hasta ve refakatgilsrden gikéyet alma orani ezalmek-
tadar,

b)Hastane personelinin gelir diizeyi yikseldikge, has-
ta ve refakat¢ilerin kendileriyle ilgili sikByetlerini da-
ha olgunlukla kergilemektadirlar.

f-Hzlatya Devlet Hastenesfne ayekta veya yatili ola-

rek tedevi amaciyla gelen hasta ve refakatgilerinin egitim
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diizeyi, onlarin hastane personeli ile iligkilerinde Gnem-
1i bir etkendir.

a)Hastaneye gzelen hasta ve refakatcilerin egitim dii-
zeyli ylUkseldikge, hastenedeki skseklaklari gOrebilme ora-
ni de yukselmektedir.

b)Hastaneye gelen hasta ve refakatg¢ilerin egitim dii-
zeyi ylikseldikge, hestanedeki akssgkliklarin dizeltilmesi
i¢in gerekli yerlere bagvurma cesareti de ylkselmektedir,

5-llalatya Devlet Hastanesi'ne ayaskta veya yatili te-
devi amacaiyla gelen hasta ve refakatg¢ilerinin kadin veya
erkek olmalasri, onlarin hastane personeli ile olan ilig-
kilerini etkilemektedir.

. &)Hasteneye gelen hasta ve refekatgilerden kadin olan-
lar, erkek olanlare orenla hastene personeli ile olen ilig-
kilerinde dsha hoggorilidiirler. | I

b)Hastaneye gelen hasta ve refekatgilerden erkek olen-
ler, kadin olanlara oranla, hastanedeki eksakliklari glre-—
bilmekte ve bunleri ilgili yerlere iletebilmekie daha ba-
§ar11131rlar.

| 6-lalatya Devlet Hastanesi'ne ayakta veya yatila teda-

vi amaciyla gelen hasta ve refakatg¢ilerinin sosyal stati-
lerinin, onlaran hastane personeli ile olah iligkilerinde
onemli derecede etkisi wvardar.

&)Hastaneye gelen hasta ve refakatgilerden sosyal sta-
tiigii yiiksek olanlar, sosyal statisili yiksek olmayenlara o-
ranla , hastanedeki akseklikleri gorebilmekte daha bagari-
lidarler.

b)Hastaneye gelen hasta ve refakatg¢ilerden sosysl sta-

tiisii yllksek olanlarin, hastanedeki aksekliaklari ilgili yer-
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lere iletebilmekte daha basarilidirlar,

{-Halatya Devlet Hastanesi'ne gelen hasta refakatgile-
Tin gelir dlizeyi onlaran hastane personeli ile olan ilis-
kilerini etkilemektedir. -

a)Hastaneye gelen hasta ve refakatgilerin gelir diize-
yi yikseldikge, onlarin hastanedeki gksakliklara garebilg
‘me oreni da ylkselmektedir.

b)Hastaneye gelen hasta ve refakatcilerin gelir diize-
yi ylkseldikcge, gikeyetlerini uygun makama iletebil me ora-
ni da yikselmektedir.

8-llalatya Devlet Hastanesi'ne gelen hasta ve refaket-
¢ilerinin ik&met ettikleri yerlegim birimi, onlerin hestane
ile olan iligkilerinde Onemli bir etkendir.

e)Hasta ve refeketgilerden, ikémet ettikleri yerlesgim
‘birimi sehir merkezi veys merkezine yakin olanler, hastzne—
deki blrokratik iglemler hakkinda dahe bilgili olmekta ve
hastanede bu tilirdeki islemler sirasinda zorluk cekmemskte-
dirler.

9-Malatya Devlet Hastenesi'nde cgalisen persoanelin, has-
tane kurallarina uygun davrenmesi, onlarin hasteneye gelen
hasta ve refakatcgileri ile olan iligkilerini etkilemektedir,

a)liastaneye gelen hasta ve reifakat¢iler, hastane per-

sonelinin hastane kurallarina uygun devranmasini beklemek~

tedirler,
b)Hastene personelinin, hastane kurallarina uymamasai,
hastanede sunulan sa&Zlik hizmetinin verimini diglirmektedi,
10-llalatya Devlet Hastanesi'ne gelen hasta ve refakat-
¢ilerin hestane kurallarina uygun davranmasi, onlarin has-—

tene personeli ile olan iligkilerini etkilemektedir,



a)Hastene personeli, hastaneye gelen hasta ve refa-
katgilerden, hastane kurallarina uymasini beklemektedir.

11-Ialatya Devlet Hastanesi'nde, hastane hizmetleri
ile ilgili dilek ve sgikayetleri kesbul edip deZerlendiren
bir mekanizmanin igsliyor sekilde mevcut bulunmasz, hasta-
ne-hasta ve refakatei iligkilerini etkilemektedir,
| a)Hastanede, hastane hizmetleri ile ilgili dilek ve
gsik@yetleri kabul edip degerlendiren bir mekenizmanin ig-
liyor sekilde mevcut bulunmasa, hastane personelinin heas-
tanedeki aksaklikleri gorebilmesini ve tedbir alip, gerek-
1i dlizeltmeleri yapmasini saglamsktadar.

12-lTaletya Devlet Hastanesi binasinin saglik hizmeti
vermeye uygun olsrsk inga edilmig olmasi, heastene-hasts ve
refekatgi iligkilerini etkilemektedir,

&)Hastane binesinin gerektifi gibi seflik hizmeti ve-
rilmesine uygun olmamasi hastene-hasta ve refakatgi ilis-
kilerinin istenen diizeyde olmasini engellemektedir,

13-Malatya Devlet Hastenesi'ndeki seBlik arag ve gere-
cinin yeterli diizeyde bulunmasinin, sunulen saglik hizme-
tinin verimliligi lizerine bliyik etkisi vardir.

a)Hastanedeki saglik personeli, iyi bir saglak hizme-
ti verilebilmesi ig¢in hastanedeki saglik aragc ve gerecinin
yeterli dizeyde mevcut bulunmasini beklemektedir.

14-Kalatya Devlet Hastanesi'nin basin ve yayin aracla-
rindan, hizmetlerini tanitmak emaciyla yararlaniyor @lmasa
hastane-hasta ve refekeatci iligkilerini etkilemektedir,

a)Hastanenin basin ve yayln eraglarindan yararlanmasi
hastaneye gelen hasta ve refaekat¢ilerinin hestane ve hiz-

metleri hususundas deha bilgili ve kerarli olimasina sagla-~



maktadar.

b)Hastanenin, hestaneyi ve hizmetlerini tanitmek ama-
ciyla basin ve yayin arag¢larindan yararlanmasi, hasta ve
refekat¢cilerinin hastane personeli ile daha kolay iletisim
kurmalarini saglamsktadir,

Yukarada belirtilen hipotezler, daha once belirlenen
_alt problemleri ¢Ozlime ulastirmsk ic¢in saptenan ve sinsna-

cak olan hipotezlerdir,

3.4.0RNEK VE BIREYLER

Aragtirmanin evreni, dszha Once de deginildizi gibi, Ha-
latya'deki kemu sazlik kuruluslerinden; lMalatya Devlet Has-
tenesi'dir. Bu kurulug iizerinde 6fnekleme gidilmeden, dog-~
ruden aragtirma yepilmigtir.

Bu amacgla, 3 Nisan 1989 ve 18 Nisan 1989 tarihleri ars-
sindea, adi gegeﬁ hasﬁaﬁenin;gDahiliye, Eericiye, Dogum, Co—-
cuk, Kulak-Burun-Bogez, GOgls, Ortopedi, Noroloji, Norogi-
rirji, Cildiye, GOz, Fizik-Tedavi, EKVC (Kaip—Damar), Pgiki-
yvatri, Dig, Lcil, Laboratuvar, Kan Kerkezi, ROntgen. ve Be-
yin Cerrahi servislerinde anket yoluyla aragiirmaya gidil-
migtir.

Bu servislerde, belirtilen tarihler ar351nda yvetili te-
davi amaciyla bulunan hestalara, goriigemeyecek durumdaki
hastelarain ise, refakatgilerine anket uygulanmigiair,

Hastanedeki servislerden, Inteniye servisine ise, bula-
sicl Gzellifinden doleyi girilememistir.

Diéef yandan, adi gegen servislerin polikliiniklexine de
yukarada belirtilen tarihler arasinda gidilmig ve burads a-
yakta tedavi amsci ile bulunan hasia ve refekatgilerden gi-

riismeye ikna edilebilenlere enket uygulenmigtir.
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Ancek, gerek servislerde ve gerekse polikliniklerdeki
anket caligmalarinda, hasta ve refakatcgilerin cekimser ve
tedirgin davrandiklari gdzlenmistir,

Ayna sekilde, yukarida belirtilen terihler aresinda’
hastane personeli ile de gorilisliilmiis ve anket uygulanmistar.

Hastanedeki personel gorevlerine gdre, dori gruba ay-
Ifllmlg ve her grubun enket formu, grubun 6zelligi gdzbniin-
de bulundurularak hazirlanmistair,

Bu sekilde, hastenedeki sagflik idarecileri (Basghekim,
Bashekim Yerdimcilara, Hastane Miidiiril, Eastane Ifidiir Yar-
dimecilari, Baghemgire, Baghemgire Yardimecilari), hekimler,
yardimeci saglak personeli (Hemsire, Hemsire YEfdlmﬁlél;
Ebe, Teknisyen, Teknisyen Yardimcisi) ve hizmetliler ile
diger saglik personeli (Eczaci, Leborant, Hasta Ksbul Ke-
murlarl)'néude'ﬁhket uygulanmigtar.

Belirlenen servis ve polikliniklerdeki hastazler ve re-
feketgileri ile hastane personelins anket uygularnirken, ey-—
ni1 servisin personeli ile hasta ve refakatg¢ilerine ayni giin
ve seatlerde anketin uygulenmasing dikiat edilmig ve Ozel-
likle haste ve refakatcilerin degigiklik gﬁstererek eras-

tirmayar eksatmalari bu gekilde Onlenmistir.

3.5.VERLI VE BILGI TOPLAMA YONTEMI VE ARACI

Aragtirmada ihtiya¢ duyulen-veri ve bilgiler, anket ve
gozlem yoOntemi kullanilarek elde edilmisgtir.

Anket, gekil olarek temelde kapali (secmeli) sorular-
den meydana gelmekle birlikte, gerektiZinde agik (doldurma-
11) sorulera da yer verilmistir.

Anlket yontemi ile teraflerla bizzat yiizyiize gelerek



birincil kaynekten bilgi elde etmek imk2na dogmustur.
Anketin uygulenmesinda, anketdr kullenilmamastair,
Anket sorulara teraflara bizzat yoneltilerek, ¢ikae-

bilecek yanlig enlemalar bu gekilde onlenmigtir.

4. VERT VE BILGILERIN ANALIzZI

Aragtirmada elde edilen veriler iglenirken bilgisa-
yar kullenilmis ve gdzlem sayisinin yeterli oldugu durum-
larde istatistiksel deferlendirmeye gidilmigtir,

Bu agemads, teblolar hazirlanip ikili deZigkenler a-
rasindaki iligkiler ortaya konularsk tartigilmagtar, . -

Ayni gekilde, istatistiksel bilgilerin, eragtirmanin

hipotezlerine uygunlufu irdelenmigtir.

4.1.Hastane Personelinin Tehsil Hayetinds Halkls
Dersi Almig Olmalarina GSre Defilima:

Hastane personelinin % 37.9'u tahsil hayatinds halk-
la iligkiler dersi elmig, % 62.1'i ise, bu dersi almamig~
tir. (Ek.Tablo:1)

' R.5.HeI¥la Iliskiler Dersi Almis Olmalarina Gdre Eas-
tane Personelinin Sik&yet Alma Durumunun Incelen-
mesi:

Hastane personelinden tahsil hayatindas halklae iliski-
ler dersi almis clup da, syni zamanda hasta ve refekestciler-
den gikayet alanlar bu dersi almayanlera oranla dsha fazls
gorilmekiedir. (Ek.Tablo:1)

Halk¥la iligkiler dersi alip da.giké@yet aldifini belir-
ten diZer saZlak personeli, tabloden da izlendigi gibi % 100
olaraek goriilmekte, bunu % 73.6'11k bir oranlsa yardimecl szf-

11k personeli izlemektedir.
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Diger saglik personelindeki bu durum, bu grupteki
personelden, halkla iligkiler dersi almis olenlarin sa-
yica gok az olmasi: ve bunlarinda gikéyet aldlélnl.belirt—
mesinden kaynaklanmsktadar.

Titekim, bu durumdaki digZer saglik personelinin halk-
la iligkiler dersi alip da ayni zzmanda gikfyet alsn hasta-
ne personelinin bitini igerisindeki payi sadece % 2.8'dir.

Diger yandan, yeterli gozlem sayisi bulunmadifa icin
istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulamayean bu"tabloda;-
halklsa iligkiler dexrsi alenler alméyanlara oranlas dsgha faz-
la gik8yet aliyor goriiliiyorse da; halkls iligskiler dersi
alip da sik&yet alanlarin biitiin personel sayisi igerisin-
deki payir % 27.8, bu dersi glmeyip da gikayet alanlarin
biitliin personel igerisindeki peyinin ise'% 41,9 olduZu dik-
kate slinecek onugunda; tablodé;_izlenalglnln eksine; palk—
la iligkiler dersi slip da gikéyet slanlerin , bu dersi sgl-
mayip da sikayel alanlarain blutin personel igerisinde tem -
sil ettiZi orandan dasha kiigiikk bir paya sahip olduZu gézlen—
mektedir,

Tablc l'de goriilen durum, tim personel igerisinde hglk-
le iligkiler dersi alanlarin, bu dersi almayenlerain sayisin-
dan deha az olmasandan kaynaklanmsktadair, |

Ayni sekilde, bu dersi alenlarin, gikéyet alma oranli
nin yiksek gorinmesinin bir bagka nedeni, bu kigilerin gi-
kéyet 2ldiani belirimekten gekinmemeleridir. SikAyet ve
elegtirilere acik bir yapide olan bu kigiler, sikfiyet al-
di1gani bir kusurmugs gibi saklememaktadirlar. Zirf; halkle

iligkilerin temelinde diirlistliik ilkesi vardar.
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4.3.Helkle Iligkiler Dersi Almis Olmalarina Gdre
Hastane Personelinin, Hasta ve Refekatcilerin
Kendileriyle IT1gili Sik8yetlerine Kargi Takin-
diklari Tutum Derecelerinin incelenmesi:
Hastene personeli igerisinde halkla iliskiler dersi
alanlar ile bu dersi slmemig olanlaran kendileriyie ilgi-
1i gik8yetlere kargi takindiklari tevir aglslndan aralarin-
deki fark, gOzlem sayisinin yeterli olmamasaindan dolayi is-
tatistiksel deZerlendirme uygulanerak ortaya konulemamig-
tir. (Ek.Tablo:2)

Tablodan da izlendigi gibi, toplam personel igerisin-
de, halkle iligkiler dersi slanlar arasinda gik&yete halk
verir mghiyette yumugsak tutum gdsterenler % 5.2, bu der-
si almayip da bu tutumu gdsterenler % 15.6'dir. Ayni ge-
¥ilde, bu dersi glip da gikéyetlere kismen hek verir mehi-
yette 1limli tutum gdsterenler % 28.3, bu dersi glmadipy
halde bu tutumu gosterenlerin biitin igerisindeki paya ise;
% 3l.2 olarek goriilmektedir.

Tablo 2'deki bu durum, halkle iligkiler dersi alma-

yanlarda yumusak ve 11amli iutum icerisinde bulunenlarin

-

bu dersi almis olup da belirtilen tutumlar igerisinde bulu-
nan personele oranla daha fazla oldufunu gdstermekte ise
de; hallkla iligkiler dersi alanlarin sikayetlere karsa ks~
t1 bir tutum gostermedikleri de teblodan agikga gdriilmekte-—
dir. IIasta ve refakaicilerden gelen sikayetleri tamamen
haksiz ve egbartilmis mehiyette bulan personelia ¥im: perso-
nel ic¢zrisindeki payi, halkla iliskiler dersi_almayenlarda
% 13.3, bu dersi almig olanlarda ise sadece % 6.3'tiir.

Bu durum dikkate alinacek olursa, halkles iliskiler der-
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si alanlarin kati bir tutumu onaylamadiklari gOriilmektedir,

Diger yandan, personelin yumugak, 21limli ya da kata
yaklagsim icerisinde olduklerinin, herhangi bir kayittan
incelenerek tesbiti miimkiin olmadigindan, halkle iligkiler
dersi almamig olup da yumugak yada 21amli tutum icerisinde
oldugunu belirtenlerin gercegi ne derece yansittiklara da
dikkate deger bir noktadar.

4.4.Egitim Dlizeylerine GOre, Hastane Personelinin

Sikéyet Alma Durumunun Incelenmesi:
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Egitim diizeyleri agisinden gik&yet alma durumundeki bu
11k istatistiksel olesrak de orteye konulmugtur.

ke

( X°: 11.28, P<0.05 ).

Tebloden da goriildiigii gibi, sikfyet alme orani % T77.4
ile lise ve dengi okul mezunu personelée en buylk paya sa-
hiptir. Bunu, % 75.0 ile yiiksek okul mezunu personel izle-
mektedir.

Egitim dlizeyi yilikselirken gikAyet slma oraninin dlisme-
si beklenirken, tablodeki durumun ortaya c¢ikmesa, lise ve
dengi olkul mezunu olanlarin hestane personelinin bitini i-
cerisinde g¢ok biiyiik bir paya sehip olmasindan kaynaklanmak—
tadir. Nitekim, lise ve dengi okul mezunu olen personelin
tUm personel igerisindeki orani % 50 gibi biylk bir orandar.
Bu grupteki personelden sikéyet elanlarin, tiim personel i-
cerisindeki payx ise, % 38.7'dir. Bu durumda, blitliin hasiane
personelinin yarisi gibi biiylik bir kesimi meydana getiren

lise ve dengi okul mezunu personelin, sikeyet alma oraninan



tabloda goriladi

{H'

sl kadar ouyuy olmadigil ortaya cikmaektadair.

Ayni gekilde, tUm personel igerisinde sadece % 1.6'-
11k bir paya sahip olan yiiksekokul mezunu personelden ,
% T5'inin gik&yet &ldifini belirtmesi, aslinda biitin ige-
risinde sadece 1.2'lik bir pay demektir ki, bu da tabloda
gbrulduginiin aksine, yiksekokul mezunu personelin giklyet
alma oraninin tim personel igerisinde c¢ok kiicikk bir oran

oldugunu ortaya lkoymaktadir.

4,5.Bgitim Diizeylerine Gore, Hastane Personelinin
lara Sik&yetlere Karsi Takindiklari Tutum
Derecelerinin Incelenmesi:

Ezitim dlizeylerine gbre, hastane personeli incelendi-
ginde Ortaokul ve Ilkokul mezunlarinin aldiklera sikayet-
lere kersi takindakleri keti tutum orsni ile baste geldik-

leri gorilmektedirki, bu oran Ortaokul mezunlsrinda % 29.0
Ilkokul mezunlarinda % 25 olarak ortaya g¢ikmekiadir. (Ek.
Tgblo:3) ,

Tablodandsa iziendiéi gibi, kata tutumda oldugunu be-
lirten Universite mezunu personel % 11.4'liik bir oranla
bu tutumda olan perscnel arsinda en kiicik paya sehiptir.
Bunu, % 17.7'1lik bir.oranla lise ve dengi okul mezunu o-
lan personel izlemektedir.

Diger yendan, yumusak ve 1limla tutum gésterenlerden
Universite mezunlara % 74.3'1iik bir oranla 21lamla tutum
gﬁgterenlarin baginda, Yiksekokul mezunu olanlarin ise,

% 33.3'"1lik bir oranla yumusak tutum ig¢erisinde bulunanlezs-
rin basinda geldigi goriilmektedir,

Bu durumda, beklendigi sekilde, eZitim dlizeyi yliksel-

dikge, tutumlarin yumusak ve 1lamli bir yeklagim icerisine



girdikleri goriilmektedir.
Yeterli gdzlem sayisi bulunamadiZindan bu tablodaki

farklilik istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulamamig--

4.6.Gelir Diizeyine Gore, Hastene Personelinin Sik3-

yvet Alma Durumunun Incelenmesi:

Hastane personelinin gelir diizeyi ile gik8yet alma
oranz arasinda istetistiksel fark.bulunmamlﬁtlrf (X2:2316
P> 0.05).

Teblodan da gorildiigi gibi, personelin aylik olerak
eline gecen para miktara arttikga, bunlarin sik8yet alma
orani ariiyor gibi goriiliiyor ise de, tam bir iligki yokiur.

titekim, 2G0.000 TL.sina kadar meag =zlanlarde gikévet
&lma orani % 61.2 iken, 500.000 TL. ve lzerinde maes zlan-
larde bu oran % 73.9 olarak goriilmektedir. . o

Tablode gorilen bu durums ragmen, tabloda ilk gelir
grubunu meydena getiren personelden sikdyet alanlerin has-
tane personelinin bliini igerisindeki paylnln'% 12.1, son
gelir grubunu meydana getiren personelden sik8yet alanlarin
ise, hastane personelinin biitiinli igerisindeki payainin %6.8
gibi bir oran-6ldufu gozonine alindifinda, sikeyet alma o-
ranlarinin tablodekinin eksine, gelir yikseldikce azzlma
gosterdigi ortaya cikmaktadair.

Tebloya gdre, orta gelir grubuna mensup personelden,
sik&yet elenlerain biitin igerisindeki payi ise, % 50.1 civa-
rinda gerceklegmigstir ki, bunun de nedeni, bu gelir grubuna
dghil personelin tim personel igerisindeki psayinin da bii-

yuk olmesadar.
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diklari S$ikéyetlere Kersa Taskindiklari Tutum
Derecelerinin Incelenmesi: _

Hastane personelinin geliri ile aldiZi sikéyetlere
kargi ftutumu arasindeki iligki, beklendiZi gibi gergekles-—
-mig ve geliri artan personelin tutumunun da yumusadigar go-
rilmiistiir. (Ek. Tablo:4)

Tablodan da izlendigi gibi, gelir diuizeyi 200,000 TL.
sina kadar olan hastane personelinden yumusak tutum igeri-
sinde bulunenlar bu gelir dilimine giren personelin % 20'-
sini meydena getirirken, 500.000 TL., ve ilistiinde maas alen-
larda bu oren % 23.5%'e c¢ikmaktadar.

Iiimli tutum icerisinde bulunenlerda daz ayni parelel-
de bir iligki gorllmektedir.

Kati tutumde ise durum tersine ddnmekte ve geliri
yikselen personelden keati yeklasim icerisinde olanlar,
500.000 TL. ve iistlinde gelire sahip olanlarda hig¢ yok i-
ken, 201-500,000 TL., aresaindaki gelir dilimindeki personel-
de % 15.1, 200,0007L.ya kadar maas alanlarda % 50'ye ¢ikmak-~
tadir.Bu durumda,geliri yﬁkseldikge; personelin kendisi ile
ilgili gik&yetlere karsi olgun bir yaklesim gosterdifi or-
taya cikmektadair,

4.8.Effitim Diizeyine Gore, Hasta Ve Refekatoilerin

Hestaneden Sikayetc¢i Olme Durumlerinin Incelenme-
si:
BEgitim diizeylerine gore, hasta ve refakatgilerin hes-
taneden gikayet¢i olduklari konular arasindaki farklailak,
gozlem sayisainin yetersizliginden dolay: istetistiksel de-—

gerlendirmeye t8bi tutulamamigtir. (Ek. Tablo:5)



Teblodan da izlendigi gibi, sikayeti oldugunu belir-
tenlerin en biiylk kasmini ilkokul mezunlary meydaﬁa getir-
mektedir. Bunlar, sik@yeti oldufunu belirtenlerin % 35.2'-
sini olugturmektadirlar. Bu grubun sikfyet konularinin ba-
Sinda ise, yardimci saglik personeli gelmektedir. Teblodan
da goriildiigii gibi ilkokul mezunu olupta sikayetci olanlarin
_% 33.8'i hemgire, ebe,hastabakici ve hizmetlilerden yskin-
maktedirlar.

Sikayeti oldupunu belirtenlerden, sikayetg¢i olanlar a-
rasinda ikineci sarsda bliyik payi olan,okumemis olan halk ke-
simidir. Bunlerin toplam sikayeti- olanlar sresindeki payi
% 30.4-civar1ndad1r. Bu kesimde, en fazla hekim ve hemgi-
re, ebe, hastsbakicilardan yakinmaktadar.

Diger yanden, orte dereceli okullar diyebilecezZimiz,
orta ve lise dengi okul mezunu olanler sikeyet bildirmekte
Uglincli sirada yer almekte ve bunlarda ayni sekilde, hekim-
lerin gorevlerine gereken titizligi gstermediklerinden ya-—
kanmaktadirlar.

Toplam sikéyetgiler arasinda en kiiglik paya sehip olan-
lar ise, % 8.2 ve % 2.1'lik oranlarla Yilksekokul ve Univer-
site mezunleridar ki, bunlarinda sikfyet konularinin basin-
da hekimler ve yardimci saflik personelinin itinasiz tutu-
mu gelmektedir,

Teblodeki durum, beklenenin tersine, en az sikfyetle-
rin yiksekokul ve iliniversite mezunlarandan geldigzini gbs-
termektedir, Bunun nedeni, belirlenen tarihler arasinda
hastaneye gelip de gik&yeti olan ve olmayan tiim hasta ve
refekatgilerin % 77.2 gibi biiyilk bir oranini okumamis ve-

ya ilkolkul mezunu olan hasta ve refakatcilerin meydana ge-
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tirmesinden kaynaklenmektadir. Oysa, aragtirmanin yepildi-
g1 bu tarihlerde, yatili veya ayakta tedevi amaci ile has-
tenede buluran Yiksekokul ve lmiversite mezunu olenlarin,
bu tarihlerde hastanede bulunan tiim hasta ve refakatcilerin

sadece % 7.8'ini meydana getirdigi gozlenmigtir.

4,9.Egitim Diizeyine Gore, Hasta ve Refakatgilerin Si-
k&yetlerini ilettikleri lekem Agisandan Durumlari-
nin Incelenmesi:

BZitim duzeglevlne gore, hasta ve refekatgilerin giké-
yetlerini ilettikleri megkam agisindan farklialik gSzlenmek-
tedir. Ancaek, bu farklilik yeterli gbzlem seyisi bulunmadi-
ginden dolsyi istatistiksel deferlendirme ile belirleneme-
migtir. (Ek. Teablo:6)

Tablodean da guru1du5u gibi, en fazle @ikéyeti clan oku-
mamig kesim yine gik&yetlerini 11euenler eresinde da baste
reTmeiuedlr. Bu kigilerden % 40'1 gik8yetlerini ebe, hemsire
ve hastebakicilara, % 33.3'ii bashekime, % 13.3'l de hastane
mudiiriine bildi?diklerini belirtmislerdir. Ayni sgekilde, ilk--
okul mezunu olup da sikéyetini belirli yerlere bildirenler
% 17.6'11k bir oranla ikinci sirada yer almskta, bunlarain
arasinda da en fazla, gsikéyet edilen konunun yardimeci saglik
personeline bildirildigi goriilmektediw. E SR

Beklendiginin eksine, Universite ve Yilksekokul mezunu
olanlardan gik8yetlerini bildirenlerin seyi olarsk ez.go-
rlilmesinin nedeni, dsha once de belirtildiZi gibi bu kesim-
den kigilerin blitin igerisinde zsten az bir oran tegkil et-
mesindendir., FNitekim, sik@yetleri oldufunu belirten bu grup-—
tean kigilerin % 50 ve % 20 gibi oranlar ile bu sikeyetleri-

ni bildirdiklerini de belirtenlerin % 50 ve % 33.3'ii sikayet-
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lerini baghekim ve bashekim yardimcisina bildirdiklerini
belirtmiglerdir.

Goriildiigi gibi sikayetlerin gofu yardamci saflik per-
soneline iletilmekiedir. Bu sekilde gikayetini yerdaimei
saéllk personeline bildirenler,toplam sgikayetini ileten-
ler i¢inde % 35.3 gibi bir paya sshiptir. Bunu % 32.3 ile
bashekime iletilen sik8yetler izlemektiedir. Lyni sgekilde,
Hastane Hiidiirli'ne iletilen sikayetlerin toplam igerisin-
deki payx ise, % 11.7'dir. Hasta ve refakatgilerden gika-
Yetini iletebilenlerin % 14.7'si ise gik&yetlerini hasta-
ne personelinden olsn tanidik ve akfabalarlna enlattikia-
rinl belirtmiglerdir.

Burada, bir yonetici olarak'ﬁaghekim ve Hastane Iidii-
ri'ne iletilebilen sorunlerin dnemine deginmek gerekir.
Dogrudan ydneticilere iletilen siké&yetler, yoneticilerin
asli gbrevlerini eksetmek gibi olumsuz bir etkiye szahip
iseler de, ydneticilerin sorunu birincil keynskian Sgren-—
mesini saglemakta ve diger yollarla ytnetime ulasan sika-
vetlerde oldufu gibi siizlilmek ya da hig ulasmamek gibi bir
tehlikeyle kargilasmamis olmaktadar,

Diger yandan, yonetimin bu tiir yiizyiize iliskilerden
ilerisi ig¢in kimi sonug¢lar gikararsk yararlanmasi ve yelkin-

(3)

malara bellegine yerlegtirmesi koleylagmis olmsktadir.

4.10.2insiyetine Gdre, Hasta ve Refakatcilerin Has-

tane Personelinin Mesleginin Gilicliifiinii Algilama

Durumunun incelenmesi:

(3) Metin KAZANCI, Halkla Iligkiler Acisindan Yonetim ve

Yonetilénler, A.U.,SBF.yay.no:417, fnk.,1978, s,.8]



Bu konuda istatistiksel fark bulunmamistir,(X:0,817, P>0.05)

ilasta ve refakatgilerden, hastane personelinin yapti-
g1 gbrevin g¢ok glic bir gdrev oldufunu disiinenlerin % 80.0'i
kadin, % T4.2'si ise erkek hasta ve refakatgilerdir. (Ek.Tab-
lo:7) Tabloda gtzlenen bu durum, kadinlerin yYepi olarek
deha duygusal ve hoggorilili olmasindan ksynsklanmekitadir,

L]

BErkek hastalar ve refekatgiler ise, kadinlera gdre, bi-

diglinmekie ve personelin gdrevinin zorlugunu

[3
[N}

raz dahsg ks
kabul etmekle birlikte, meslegin gereklerini yerine getir-
meleri gerektigini de sevunmakiadirlar.

Sonucgta, tim hesta ve refakatgilerde cinsiyet gtzetimel-

sizin, hastane personelinin gOrevinin zor bir gorev olduzu-

4.11,.Cinsiyete GOre, Hasta Ve Refaletcilerin Hestaneden
Sik&yetcei Olme Durumlarinin incelenmesi:

Hesta ve refekatgiler arassinda sikayeti olanlarin da-

1limi incelendifinde, gikéyeti olan kadin hasta ve refekat-
ciler erkeklerden desha fazla oldufu gorilmektedir, (Ek.,Tab-
los T )

Hastaneceki ¥kadin hasta ve refekatcilerden gikfyeti o-
lenler, toplem sikéyetgilerin % 58.2'sini meydena getirmek-
tedirler. Difer yandan,erkek hasta ve refeketgcilerde bu o-
ren % 41,8'dir,

Tablodan da gorildiijitu gibi, en fazle sikayet alan konu
kadinlarda toplam sikeyet icerisinde % 33.6 gibi bir oranis

vardimel saglik personelinin ¢alismelar: hakkindads ks
- i r. Iin-—-

Cl derecede gikaye+t elan konu ise, temizlik konusudur. ¥ite-

¥im kadin hs ~afal s 5 i ,
l1n hastg ve refakatc¢ilerin siravetleri iginde temiz.
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1ik konusu % 26.2'1lik bir orana sahiptir.

Kedin hasta ve Fefzkatgilerin sikfyet ettikleri ko-
nularin en sonunda % 6.5'1lik bir oran ile beslenme konusu
gelmektedir.

Hasta ve refekei¢ilerden erkek olanlar ise, toplem
gikayetcilerin % 41.8'ini meydana getirmektedirler.

Brikek hesta ve refakat¢ilerin gikfyetci olduklari ko-
rularin baginda hekimlerin gorevine gereken itinaya goster-
medikleri konusu gelmektedir. Bu sekilde diislinen erkel has-
ta ve refakatgiler, % 35.1 paya schiptirler. Brkek
ve refskatgilerin % 19.4'U ise hastanedeki sesglik erac ve

gerecinin yetersiz oldufunden yekinmekiadirler. Erkellerin
ik&yet ettikleri konulerin en sonundz beslenme konusu

de

on

gelmekiedir, Fu durum gostermektedir ki, gerek kedin ve ge-

reltse erkek hasta ve refeketicilerin en ez yekindaklari konu

hastanedeki beslenme konusudur. Bunun da b3yle gorilmesinin

sebebi, bu konu ile ilgili sgikayetlerin olup olmadiginin sa-

dece yatearzk tedavi gbren hestalsara SOV31ma81 avekta teds

- Lo chla—

vi ig¢in zelenlere bu sorunun ydneltilmemesidir,

yendan,sik&yet konulsrinda cinsiyete gore orveyvea

s

r
¢ikan bu farklilafin sebebi ise, cinsiyet faktdrinin yeni-

Sira, onlarin ufres elenlera, sosyel cesereti ve dikkste

degZer bulduklari konulara g0re degisiklik gostermektedir,

Teblodan g¢iken sonug, erkek hesta ve refakatgilerin

ziyede teknik konulara, kadainlarin ise, deha gziyacde

sosyal ¥xonulars Inem verdigini ortaya koymektedair,

Burun yanigair ;

2, tablodan erkek hastzslsrin dsha a
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nucu da g¢ikmektadir. Bunun da nedeni,
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Cinsiyete gbre orieya c¢ikan gikayet konularindaki bu
farklalak istatistiksel olarak da belirlenmigtir.

(X2:12.21, P<0.05).

4.12.Cinsiyete Gore, Hasta ve Refakatg¢ilerin Sikéyet-
lerini Bildirdikleri HMakam Acasindan Durumunun
Incelenmesi:

Hastaneden sgikéyeti olan kadin ve erkek hasta ve refa-
katgilerin sadece % 18.4'iU bu sikayetlerini hastanedeki bir
yetkiliye ya da personelden birine bildirmektedir.(Ek.Tab.8)

Tablodan da goriildiigli gibi, gik&yeti olup da bu sikiye-
tini bildiren kadin ve erkek hasta ve refaketc¢iler egit sa-
yidadir, fincsk bSyle goriilmesine ragmen, gikéyeti oldugunu
belirten kadinlarin % 15.9'unun, erkek haste ve refekatgile-
rin ise, % 22.1l'inin bhélirttikleri gikeyetlerini ayni za-
mands hastenedeki yetkili birine bildlrdlklerl gikkete alin-
diginda erkeklerin kadinlasra oranla gikayetilerini iletebil-
mekte deha bassrilia oldukleri goriiliir.

Sikayetlerin iletildigi mekam agisindan da durumun ince-
lenmesi gerektifinde, egafidaki gibi bir durum gtzlenmektedir.

Kadainlaran 4 29.4'{ sikdyetlerini Baghekim'e bildirdik-
lerini belirtmistir. Sik&yetlerini yerdimeci saglik persone-
line bildiren kadinlar jse, % 41.2 gibi biiyiik bir orandair.

Erkek hasta ve refakatgilerin ise, % 35.3 zibi biiyiik
bir orani, gik@yetlerini Baghekim'e gotiirdiiklerini egikla-
migstir. Yardimci saZlak personeline yakinan erkek hasta ve
refakatgiler ise, sadece % 29.4'liik bir paya sshiptir.

Erkel: hasta ve refekatgilerin % 17.6's1 ds bu konuda
Hastane jiidirii'ne bagvurduklarini bellrtmebtedlrler Oysse;

kadin hasta ve refeketgilerde bu oran % 5.8'dir,
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Bu durumda, hastanedeki hasta ve refakatcgilerin bliylk
oraninin siké&yetlerini list mekamlara gotiirebilmekte oldupu,
encek erkek hasta ve refakat¢ilerin sikayetlerini iist ma-
kamlara gotilirebilmekte kadinlera oranla dahas basarili ol-
duklari ortaya ¢ikmaktadir. Zir&, bashekime gotiiriilen si-
kéyetler toplam iletilen sikfiyetlerin % 3p, 4 'iinii tegkil

- etmekte, bunun % 54,5 'ini erkek sikayetgiler olusturmakta-
dir. Bashekim Yardimcisi'na iletilebilen gikaeyetlerde ise,
kadin ve erkek hesta ve refakatgiler esit paya sahip iken,
Hastene Ifidlrii'ne iletilen gikayetlerde erkek hasta ve re-
fakatgilerin % 75'lik bir payla onde oldukler: gdzlenmekic-
dir.

Sonugta, cinsiyete gore gikéiyetlerin bildirildigi ma-
kamin da degistigi gdzlenmekiedir.Ancel, bu durum gbzlem

yisinin yetersiz olmasindan dolayi istatistiksel olerek

sa
belirlenememisgtir.,

4.13.Cinsiyete GOre, Hasta Ve Refskstgilerin Siké&yeti-
ni Bildirmeme Sebebi A¢isinden Durumunun Incelen-
mesi:
Cinsiyete gbre, hasta ve refaskatcilerin sikiyetlerini
bildirmeme sebebi arassinda istetistiksel fark bulunmusgtur.
2: 10.076, P¢0.05)

TTr

festanedeki hasta ve rerakufcilerden gik&yeti olup da

( &

bunu bildirmeyen kadin hasta ve refgkat¢iler, erkek hasts
ve refakat¢ilerden daha fazladair.(Ek. Tablo:9)

Tebloden da jzleneceZi gibi, gsikayeti olup da bunu bil-
dirmeyenlerin % 60'ini kedinlar olusturmaktadirlar, Bu du-
rum, beklendigi gibi, erkek hasta ve refakatgilerin siki-
yetlerini bildirebilme konusunda kedinlarden dche besgerilz

olduklarini ortaya kovmsktadair,
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Siké&yetini bildirmeye

'3

1lerin, bildirmeme sebepleri de
kadin ve erkek olmelarina gore farklilak erzebmektedir.
Tablodan da gorildiigi gibi kadin hasta ve refakatgilerin
sikayetlerini bildirmeme sebebinin bagsinda terslenebilece-
gi korkusu gelmektedir. Bu sekilde diigiinen kadinlar, siké-
tini bildirmeyen kedanlarin % 58.9'unu tegkil etmektedir.
Sik&iyetini herhangi bir yetkili veya personelden birine bil-
dirmeyen erkek hasta ve refakatgilerin ise, % 53.3'i siRéye-
tinin dikketve elinmayacagini diiglindlikleri igin sikayetleri-
ni bildirmediklerini belirtmiglerdir.,

Bu durum,kadin hasta ve refak ekatgilerin genelde hassas
ve duygusal bir yzpiya sehip olmalsrindan kaynaklenmaktsadair.
| Kadin ve erkek “hasta ve refekatcilerden gikéyetlerini

L

b

|-

ldirmeyenlerin, bildirmeme sebeplerinin defilimins genel

=1

clarek B Qlldlrlnda, sik&yetlerini bildirmeyenlerin % 50'si-
nin terslenme¥rten korktuklari goriilmektedir. Toplam igeri-
sinde biyik bir oran tegkil eden bu durum dsha Once deginil-
digi gibi kadinlarin d&ygusalllglnln yanisira bunun bask
nedenlerinin olacagini da dliglindirmektedir. Nitekim, bu ki-
gilerin terslenen hasta ve refakastg¢ileri gordilkleri ya de
duyduklary i¢in bdyle duqunuhklerlnv soylemek mimkindiir,-
zirg, gikayetini terslenmemek 191n bildirmedigini belirten-
lerin % 81.8'i sik8yet ya da elegtirisi oldufu icin ters
davranislara maruz kalen hasta ve refskatcilere rastledizi-

ni da belirtmektedir.

4.14.50syel Statiilerine Gore, Hasta Ve Refekatgilerin
Fastane Personelinin Mesleginin Gli¢liZinil Algi-
lema Turumunuan Incelenmesi:

-p =

Bu konuda da gozlem sayisinin yetersizolmesindan dole-
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y1 istatistiksel deZerlendirme yapilemamistir.

Sosyel statiilerine gdre, hasta ve refekatgilerin, has-
tane personelinin gdrevinin glcliliziini algilamasi incelendi-
ginde; hasta ve refakatgilerin meslegi degigtikce meslegin
glicliigiinli algilama derecesinin de degigtigi gozlenmektedir,
(Ek. Tablo:10)

Genel olarak bekildigfinda, tablodan da izlendifi gibi,
haste ve refakatc¢ilerden hastane personelinin glrevinin zor
oldugumi diglinenlerin toplam hasta ve refakatgilerin % 78.0
zibi blyilk bir oranini tesgkil etiigi goriilmektedir.

Bu gekilde diigslinen hassta ve refekatgilerin en plyik o-
ranmmi ise % 47.7 gibi bir pay ile €v hanimlari meydana ge-
tirmekte, bunu % 19.6'1l1ik peyi ile serbest meslek sahibi

hasta ve refgkastgiler izlemektedirler. Hasta ve refaketcgi-

lerden memur kegimine

H

ensup olanlerain, bu -meslegin gliglii-
ginii elgilama orani ise toplem igerisinde % 13.5 gibi bir
orsndir ve bu konudeki siralamada iiglincl sirada yer slmsk-

tadirlar.

. \
L

Toplam hasta ve refekatgiler arasinda meslegin glicli-
Zinii kabul ettiklerini sOyleyenlerin en kiiclik payir % 3.1 ve
% lel gibi orenlar ile emekli ve asker grubas aittir.Bunun
nedeni, bu gruptan olanlarin toplam icerisinde sayi olarak
zaten az bir orana sahip olmalaridir. Witekim, bu gruba men-—
sup olanlarin kendi eresinda hastanedekilerin gorevinin glig-
liigiire hak verenler % 100 olarsk goriilmektedir. Bu da, az
sayida olan bu kigilerin hepsinin bu konuda milspet dislindiik-
lerini gOstermektedir. Bu ac¢idan bzkildiginda memur kesimin-
de de milispet dlisiinenlerin % 84.4 , ev hanimlarinin ise %77..

8'1  bu konuda anleyisli olduklerini belirtmiglerdir.
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4.15.80syal Statlilerine Gbre, Hasta Ve Refakatcile-~
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retci Olduklara Konuler Acasindan Duru-

b

munun Incelenmesi:

Hasta ve refegkatg¢ilerin sosyal statiileri gozoniinde
tutularak, hasteneden sgikayetg¢iolduklari konular incelen-—
diginde, toplam gikayetler arasinda en blylk payin ev ha-
nimlarina ait oldugu goriilmektedir. Bunlarin toplam giké-
vet sayisi icerisindeki orani, % 44.2'dir.(Ek.Tablo:10)

Tablodanda izlendigi gibi bu konuda en fazla payai,ev
hanimlarinin tegkil etmesi, bu kesimin biitin igerisinde za-
ten biyiikk bir paya sship olmasindandir. Nitekim, bu hasta-
neye gelen ev hanimlarinin toplam hasta ve refaekatcilere o-
rani % 47.8'dir ki, bu da arastirmanin yepildiga tarihlerde
goriigiilen hasts ve refakatgilerin ysklesik yarisi demektir.

Tgblodan da izlenecegi gibi ikinci derecede fazla giké-
vet serbest meslek sahiplerinden gelmekte olup bunlarin top-
lam ig¢inde tegkil ettigi oran ise, 19.2'dir.

Diger yandean, gikéyetlerin konusuna gore bir deZerlen-
dirme yspmek gerektifinde,en fazla gikéyet slan konunun, he-
kimlerin calaigmalarinda titizlik gGstermedikleri konusu ol-
dugu ortaya cikmektadir. HNitekim, toplam gikayetg¢ilerin ,

y;

% 27,11 bu diigincede oldufunu beliritmektedir. Boyle diisiinen-

lerin meslek olarek dagilami alindiginda, yine ev hanimls-

rinin basta geldigi, serbest meslek sahibi hasta ve refsks
¢ilerin ise onlaria izledigi goriilmekiedir.

Ayni gekilde, yardimeci saglik personelinden yal ;nana—
rin toplam sik8yetgilerin % 26.1'ini tegkil ettigi bu konu-
den en fazla yakinanlerin da yine ev hanimlera dsha sonra da
memurlar oldugu, &nceic, hastaneden $ik3yeti olan asker kesi-

= [

min ise % 50'sinin bu konudan yekindiZi gdriilmekiedir.



Hasta =~ == refakat¢ilerin temizlik konusundaki gikéyeti-
leri ise, tc= —Plam gikdyetlerin % 22,2'Slolup, bu konuden gi-
kayetgi olaxr—=_ kesimin baéginda ev hanimlari gelmekte onlara
memuy olan l=— <esim izlemektedir. Bu durum ev hanimlarinin ev-—-
iglerinden —=_ olayi temizlige kersi olan hassasiyetinden kay-
neklandigy == OJIylenebiliwr,

Sik8ye = ltormlari dgerisinde en &z paya sehip bulunan-

lar ise % 1=— -2ve % 9. 2'1ik oranlarle srag-gereg eksikligi

ve beslenme vetersizligi konusudur.

[N
jal}

Teghlod == % urum bu iken aslinde bunun tersine ve bek-

lenen bir i = igki mevcuttur. Tabloda sik&yet konulara iceri
ginde hep e—="—= -biiylk psylerla siké€yetini belirtiyor goriilen

ev hanimlexr = aslinda bilitin hesta ve refekatgiler icerisinde

biiylik bir o —=—&na sehip oldugu ic¢in bSyle gorilinmektedir. Oysa,
tiim ev hani ==1lari icerisinde,sikéyeti clenler % 66,4 '1lik

bir paya se= =—iptirler. Bu kesimin %33.6's1: ise, hiésteneden

gika}'fi"ﬁf}i—- olmadiklerini belirtmislerdir.

Ayni == =kilde, has taneye gelen-asker grubundan hasta

¥

ve refakatc= —S . lerin gikayeiini bildirme orani % 100.0 oclarak

gergeklesmi— s=tir. Ofrenci olen hasta ve refakatgilerde gi-
k&yet bildE —=me orani % 94.0, memurlerda ise, % 93.0 'tiir,
Nitekim, he= =teneye gglen serbest meslek ssghiplerinin ise,
% 70,0'1l v&= emekli kesimden olan hasta ve refakat¢ilerin,
% 66.6's1 = —ikeyeti oldugum’ sdyleyip, sikéyet konulerini

belirtmisles= —dir,

corilc=-Tiglli gibi , hastaneye gelen hasta ve refskategi-

Jerden ev = =nimi1 olanlear igerisinde digerlerine oran

ha biiyillk k== Sninin sik&yetle ilgili soruda , 'T;:ikayeti olmadi

w b

1 -~ . .
£1 cevabind verdigi ortays c¢ikmaktadair.



4,16.So0syal Statlilerine Gore, Hasta Ve Refekatgile-

rin Sikéyetlerini Bildirdikleri kakam Acisindan
Durumlarinin Incelenmesi:

Hasta ve refalkatgilerden gikayetleri olup da bunu has-—
tenedeki yetkili veya herhangi bir personele bpildirenlerden
ev hanimleri sayi olarak basta gelmekte, bunlari memur kesi-—
me dahil olan hasta ve refakatg¢iler izlemektedir,(Ek.Tablo:il)

Tablodan da gdrildiigi gibi, ev hanimlari toplam sikave-
tini bildirenlerin % 23.1'ini teskil etmektedirler.

Ancek, sikayeti oldugunu styleyen ev henimlarinin sade-
ce % 1l6'sinin sikayetini bildirdifi, geriye kalan % 84 gibi
'bﬁyﬁk bir oreni gikayetini hastene personelinden sgklemig-
tir. Durum bdyle olunca, ev hanimlarinin tebloda gdriildiigi
gibi gik&yet bildirme oraninin diger kesimdeki haste ve re-
fekatgilerden fazle olmasinin sebebinin bunlaran toplam i-
¢inde sayi olarak zeten blylk bir oran tegkil etmesinden
kayneklenmaktadair,

Ygbloda sikayetini bildirenler asrasinds sayl olarsk i-
kinci derecede bagsta gelenler memur kesime dahil olan hasta
ve refakat¢ilerdir, FHitekim, toplam sikayetini bildirebilen
hesta ve refakatg¢ilerin % 17.6'sani memurlar olusturmektadir.
fincek, memurlarinda sikfyeti olanlarain sadece % 20'sinin bu
‘sikayetlerini hastanedekilere ilettikleri gozlenmektedir,

Ayni gekilde ,tabloda seyicea hemen memurlarin arkasinda
gelen serbest meslek sahibi hesta ve refgketc¢ilerin toplam
sikeyetini bildirenler arasinda 14.7 gibi bir payax vardar.
Ancak, bu gruptan olanlarainds éikayeti olanlarin sadece %14.31
iniin bu gikayetlerini aynl zamanda hastanede bir makama bil-

dirdikleri gGzlenmeltedir.
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Diger yandan.gikayetin yepildigi makamin cesidi aci-

sinda da Gurumu incelemek gerekmektedir,

Tablodan da 1oriildiigi gibi en fazle bagvurulan kigile-
rin yardimci saglik personeli oldufu ortaya c¢ikmaktadar.
Nitekim, gikayetini bildirenlerin % 35.3'ii bu kigilere bas-
varmaktadir ki bunlarainda % 50'si ev hanimlaridir.Bu durnm,

-ev hanimlarinin deha ziyade hemsire-ebe Ve ‘hestabskicilarla
muhatap olmayi tercih ettiZini gdstermektedir.

BaghekimliZe sikayetini bildirenler ise, oran olaral

]

ikincil biliyik paya sshiptir. Witekim, gik&yetini iletenlerin

% 32.3'"intin bu gikdyetlerini baghekiﬁliée 1lettikleri goril-
mektedir. Bunlaerin % 27.2'sini Sgrenciler teskil etmektedir.
Bu mekama bagvuran ev henimi ve memurlerin da Ggrenciler gi-

bi % 27.2'1ik orenlers sehip olduklari gdriilmektedir.

.. Diger yanden, gik&yet edilen konularin en zz iletildi-

[
[eh

gi mekem olarek Beghekim Yardimcileri goriilmekiedir. Top-
Ml

lam sikfyetlerin sadece % 5.9 gibi kii¢ilk bir orani bu meka-

ma ulagtirilmektedir. Baghekim yardimcisina iletilen bu si-

O]

kéiyetlerin ise, % 100 gibi eksiksiz bir orenla memurlar

et
m
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rafindan bu mekama bildirildifi goriilmektedir.

Bu durumda, beklendifi gibi sosyal statii ile sikdyet
konularinin bildirildigi makem arasinde paralel iligki gtz-
lenmektedir, Ancak, bu durum; gozlem sayisainin yetersiz
olmasindan dolayi istetistiksel degerlendirmeye tabi tutula-

mamistir.

4.17.Sosyel Statiilerine Gdre, pHasta ve Fefgkatgilerin

Sik&yetini Bildirmeme Sebebi Agisandan Durumunun

ki

Festeneye gelen tiim hasta ve refekat¢ilerden gikéyeti
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olup da bildirmeyenler, toplam siké8yeti olanlarin % 81.5
gibi Dbiyik bir oranini meydana getirmektedir. Bagka bir
deyimle, toplam gikayeti olan hasta ve refskatgilerin sa-
dece % 18.5 gibi Lkiiglik bir orani bu sikfyetini hastaneden
birine bildirmekte, geriye kalan kasmi gikfiyetini sakla-
makta ve herhangi bir mekama bildirmemektedir.(Ek.Tabloj12)

Teblodan da goriildiigi gibi, sikayetini bildirmeyen-
lerin baginda, ev hanamlari gelmektedir, Nitekim, bu gru-—
ba dahil kesimden gikayetini bildirmeyenler, toplam bildir-
meyenlerin % 45.3'Unl tegkil etmektedir. Bunlari, % 20'lik
bir oranla serbest meslek sahipleri olan hasta ve refékat~
ciler izlemektedir.

Sikeyetlerini bildirmeyen haste ve refekatcilerin bil-
dirmeme sebepleri incelendiginde, ev hanimlarlnln tersle-
cekleri dlglncesinden hareketle deha ziysde gikayetlerini
bildirﬁeﬁikiéfi_gérﬁlmektedir. Zirg, bunlarin ﬁ 60.2'si
gikayetlerini bu sebepten dolayi bildirmediklerini beliri-
miglerdir. Bu durum, bir bayan olarek ev hanimlarinan 16
yapisayla ilgili oldugu gibi hiéer bayan hasta ve refakat-
gilere personelin davranislerainin Ornek tesgkil etmesinden
de keaynaklanebilmektedir,

Servest meslek sehibi hasta ve refekatcilerden siké-
yetini bildirmeyenlerin de bagta gelen korkusu personel ta-
findan terslenmektir. Bu sekilde diigiinen serbest meslek ss-
hibi hasta ve refakatg¢iler toplam olarak bu mesleZe sehip
olanlerin % 43.3'lUnl tesgkil etmektedir.

Burada, hastaneye gelen hasta ve refakatgilerden bii-
yik oraninin terslenmekten gekinmesinin, bu kurulus igin
hallla iligkiler agisindan bliylk bir eksiklik olarsk be-

lirtmek gerekir., Zir&, halkla iligkiler, kurulusla halkin
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karsilikla gliven ve iyiniyet iliskileriné dayenir. Begka bir
deyimle, halkla iligkiler kurulugla halkin birbirini onay-
layap desteklémesini gerektirir,yoksa biribirinden korkma-
lara demek degildir.

Difer yandan, memur kesimin hastaneden gikayetl olup
‘da bildirmeyenlerin ¢ 16'sini meydena getirdigi gorilmekte-. .
dir. Bu kesimin gik@iyetini bildirmeme sebebinin baginda ise,
dikkate alinmeyacag: dliglincesi vardar.

Bu durumda, sosyal stetillerine gore, haesta ve refakat-
cilerin gik&yetlerini bildirmeme sebebi farklalik gister-
mektedir. Soyle ki, haste ve refekatgilerden ev haniml Ve
serbesf caligsen kesim dahe ziyede duygusal niteligi olen
sosyel sebeplerden dolay:r sikeyetini sekladigini belir-
tirken, memur olan kesimde is¢ilerde ve asker gruba ca-
hil haste ve refekatgilerde deha ziyede dikkafe"ailnmaﬁa—
ceklarini diisinme gibi iddiela bir sebep sSzkonusudur.
Bunun da nedeni, belirtilen meslek gruplarine dehil olan
bu kigilerin galisma hayatini iyi tenimalari ve belki de

personel psikolojisini deha iyi bilmeleridir.

4.18.Gelir Duzeylerine Gore, Hasta ve Refskatcilerin
Hesteneden Sik8yet¢i Olduklari Konular Agisan-
dan Incelenmesi:
Easta ve refakaigilerin geliri deZigtikge, hastaneden
sik&yetei olduklari konulerin da degistifi gozlenmektedir

(Ek. Tablo:13)

cerisinde en biliyiikk payi 200.000 TL.'ya kadar maas slenlar

meydana getirmektedir,
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iitekim,s0zl edilen bu gelir dilimine sa&hip hasta ve
refekatgilerin % 71.7'si hastaeneden gik&yetc¢i oldugunu be-
lirtmektedir. Sikéyeti olan toplam hasta ve refakatgilerin
% 26.,1"ini 201.000-500.000TL. arasinda gelire ssghip olanlar
% 2.2 gibi ¢ok kii¢cikk bir oranini da 500,000 TL. ve lizerinde
aylik gelire seghip olanlar meydana getirmektedir

Teblodan, beklenenin sgksine gelir durumu yikseldilkce
sikfiyet oraninin diistigi gdriilmektedir. Bunun nedeni; bu
hastaneye gelen hasia ve refakatc¢ilerin deha ziyade dligik
gelire sehip kigiler olmasinden kaynsklenmeskiedir,

Nitekim, hasteneye gelen hasta ve refekatcilerin % 74.8
gibi Cnemli bir oranini 200.000 TL. ve buaun sltindsgki ay-

11k gelire sghip kisiler tegkil etmektedir.

ct

Bu

oy

estaneye gelen ve 500.000 TL. ve lizerindeki gelire

sghip olenlarin toplam gikéyeti olanisrin % 1.5 gibi cok
kiigiik bir oranini temsil etmesi ise, bu hastaneye gelenler-
den belirtilen gelir diizeyine sghip olanlarin Zatvten ¢ok kii-
ciikk bir orenx: tegkil etmesinden kaynaklanmsktadar.:

Bu acgiden bakildiginda, ilk gelir dilimine sghip olan
hasta ve refskatcilerde gik&yeitc¢ci olma orani % 69.1 gercek-
migtir. Diger yandan, en ugtaki iust gelif dilimine sehip
olanlarin hastaneden gik&yetg¢i olma orani % 100 gibi eksik-
siz bir durum gostermektedir ki, bu da gelir yikseldikge
sikayet¢i olma yani aksakliklari gorebilme oraninin ds yiik-
seldigini gostermektedir.

Hasta ve refakatgilerin sikéyetci olduklari konularin
deZilimina bekildiginda hekimlerin gtrevinde titiz olmadi-
gin1 sSyleyenlerin , gogunlukta oldugu goriilmektedir. 200.000-

500.000 TL. ve lizerindeki gelir dizeyine sahip olan hasta



ve refakatg¢ilerin her iki gruptade hekimlerden memnun olma-
diklarini gosteren tnemli oranlara sahip oldugu gorilmek-

tedir. Nitekim, en Usi{ gelir dilimine dahil olanlaran

% 50'si, tabloya gore orta gelir dlizeyine sghip olanlarin

ise % 31.2'si hekimlerden yekinmaktadirlar.,

Sikéyet konulera igerisinde en az belirtilen konu ise,
hastanedeki beslenme konusu olmustur. Bu sik&yet konusunu
isleyen hasta ve refgkatg¢ilerin % 82.3 gibi biiyliik bir ora-
nini 200.000 ve a2ltinda mesas elanler tegkil etmektedir.

Goriildiigli gibi hasta ve refekatgilerin geliri ile
hestanedeki ekssklakleari gorebilmesi ve ve gikéyet konu-
larindgki iddieli tutumu arasinda doZru yonde igleyen pa-

-

relel 1iigki gbzlenmektedir. Ancak, gdzlem sayisamin yeter-

E

fr

gizl

iginden dolayxr by durum istetistiksel deferlendirme

-

tabi--tutulamamisitir,.
4.19.Gelir Dizeyine Gore, Hasta ve Refskatcilerin
Sikéyetlerini Bildirdikleri lMakam Ac¢isindan

Incelenmesi:

Hastaneye gelen hasta ve refakatcilerden gsikéyeti, o-.
lanlarin sadece % 18.4'ii bunu hastaneden:biv melzama bildir-
mektedir. Bunlarin % 67.6'sini 200.000 T1l. ve altinda maas
alanlar tegkil etmektedir. (Ek.Tablo:14)

Sikéyetini iletebilenlerin % 23.5'ini 201-500.000TL,

arasinda aylik gelire sahip olanlar meydens getirirken,

500.000 TL. ve lzerinde gelire sghip olanlar ise, % 8.,8'ini
teskil etmektedir,

Bu durumde, en Ust gelir dilimine ssghip olanlarin,
en az gikayet iletebilen kigiler oldugu goriilmektedir,

Ancek, bu gelire seghip olanlarin tamami icinde,
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gik8yeti olup de bunu iletebilenlerin % 75 gibi biiylik bir
oran olduguna dikkat edilecek olursa, aslinda list gelir
diliminini femsil eden bu kigilerin gik8yeti olup da bu-
nu iletebilenlerin baginda geldigi ortaya c¢ikmaktadar,

Oysa, 201-500.0007L. arasinda aylik gelire sahip olan-
lardsn gik&yeti olup da bunu iletebilenler bu gruptaki top-
lam gsik8yet gahiplerinin sadece % 16.6'31dar. Ayni sekilde
200.0007L. ve gltinda aylik gelire sahip olanlardan siké-
yeti olanlarin ise % 18.7'sinin bu giklyetini bildirebil-
digi. gbzdnlinéde tutuldugunda, gelir erttikca sgikéyet ile-
tebilme oranininda arttify goriilmektedir.

Diger yandan, giﬁéyetiu iletildigi maekemin c¢esidi agi-
Sindan da duruvmu incelemek. gerekmektedir.

Tablodan de goriildigu gibi 500.000TL., ve iistiinde geli-
re szhip olenlarin % 100 gibi bliylkk bir oranle yeni tamemi-
nin gik@yetlerini Bashekim'e ilettigi gbzlenmektedir,

:Bunun yanisira, EO0.000—SO0.000TL;.gelire saghip olan-
larin % 50'si Bashekim'e gik&8yetini bildirmekte, 200.000TL.
ve altindeki gelire sehip olenlarin ise, sadece % 17.4'l
belirtilen bu meksia bagvurmekta %39.1'i ise, yardimci sagf
11k personeline bagvurdufunu belirtmektedir.

Sonmug olaraek, gelir ile gikdyet iletilen mskam arasin-
da paralel bir iligki oldugu ve gelir = yiikseldikge sik@ye-
tin iletildifi wakamin seviyésinin yﬁkseldiéiéééiéhﬁék{ﬁdiﬁ

4.20.Yerlegim Biximine Gore Hasta ve Refekatcilerin

Gligluk Gektigi Konular A¢isindan Durumunun
Incelenmesi:
Hasta ve refekatgilerin ikémet ettikleri yere gore,

hastanede gliclik cektiZi konularda defigsiklik gozlenmelte -



tir. Ancak, yeterlli gbzlem sayisi bulunmadifindan dolaya

u

istatistiksel degerlendirme yepilamamigtir.(Ek,Tablo: 15)

Teblodan da zZorildlugli gibi, toplam hasta ve refakstgi-
lerden hastanedeki iglemler sirasinda gliglik cgekenler ;
% 37.6 civarinda bir oran tegkil etmekitedir. Bunun % 59.2;
sini merkez ilcede oturanlar olugturmaktadir.

Diger yanden hestanedeki iglemler sirasinda, gliglik
gektigini sdyleyenlerin % 11.7'si ilgede oturanlar, % 9'unu
merkez koylerde oturanlar, % T7.l'ini de ilge kiylerde otu-
‘ranlar meydene getirmektedir.

Bu durumda, hastanede en fazla glclik ceken kesim mer-
kez'de oturanlerdir. Ancek, bunun nedeni bu kesimden olan.
kigilerin toplam hasta ve refakati¢iler arasinda biylik bir
boliim olusturmasidar. litekim, hastanede gliglik gektigini
belirten ve merkezde oturen haste ve refakatgiler, merkez-
de oturan toplam hasta ve refakeicilerin sedece, % 39.7'-
sini teskil etmektedir. Oysa, merkez kdylerden gelenlerin
% 56.5'i, ilcelerden gelenlerin % 46.7'si, ilce kdylerden
gelenlerin ise % 50'si hastanedeki islemler sirasinda zor-
luk cektigini belirtmektedir.

Bu ag¢idan bakaldiginda, yerlesim biriminin merkez ve-
va merkeze yekin kdyler ya da ilgeler ve ilge koyleri gibi
merkezden uzaklastikca, hastanede gliclille cekme oraninin
arttiZa gozlenmekiedir.

Hagta ve refskatgilerin gligliik gektigi konunun da yer-
legim birimine gdre degisiklik gistergyzi 28zl enmek tedis,
Kiteliim, merkezde ofurup da hastanedeki iglemlerde
giiglitk ¢ekenlerin % 40'i hastanedeki muayene. sirasinda glic-

likk celtvigini beliritmektedir. ilueyene ile kestedilen; hekim



ile hastanin ylizytize gelimesi ile baglayan, hekimin hastaya
tanimasi, gerekli saglik kontrollerini yspmasi, teghisini
koymasi, gerekiyorsa recete yazmasi ile siiren ve hastia ve-
vya hekimin ayrilmasi: ile sonug¢lanan sirecgtir,

Hastanedeki yerlegim birimi dikkate slinmaksizin bakil-—
diginda da yine basta gelen ve en fazla glcliik cekilen konu
muayene esnasinde g¢ekilen giiclikklerdir.

Diger yandan, gii¢liik gekilen konulasrain en sonunda, has-
tanedeki ilgili servisleri bulmakta g¢ekilen gilicliiklerdir. Bu
konudan en -fazla sik&8yetgi olanlarin yine . merkezde oturan-
lar oldugu gdrilmektedir. Ancek, gligliik gektiZini belirtenle-
rin merkezde oturanlerin sadece % 10'u oldugu gdzoniine elin-
di1Zinda, bu konunun merkezde oturanierin,eslinda en az glig-
lik cektigi konu oldugu ortsaysa élkmaktadlr.
| Blrokratik islemler denilen ve- mﬁa}éﬁe, kafit iglem-
leri diginda kalan, fig almek, ucret yatirmak, rdntgen, tah-
1il jicin gerekli 6nig1em1eri kapsayaﬁ;#ﬁfﬁiglemlerden ZOoTr-—
landiginia belirtenlerin biliyik bSlimii, ilce kOylerden geleﬁ
hasta veya refekat¢ilerdir ki,toplam ilge koylerden gelip

'de hasteanede giiglikk cektiZini belirtenlerin % 66.6 gibi bii-
vik bir oranini bunlar tegkil etmektedir. Blirokratik islem-
lerden; en &z gliglik gekenlerin ilgelerden gelenlerden,ikin-
ci derecede az giglilk cekenlerin ise, merkezdeiikamet eden

haesta ve refakatgilerden meydena géldiéi.gﬁrﬁlmektedir.

4.21l. Hests ve Refakatgilerin Hastanede Saflik Hizmeti
Sunulurken Ortaya Ciken Verimsizligin Sebepleri-

ni Algilamaleri Durumunun incelenmesi:

4

=

lestaneye gelen hasta ve refekatcilerin %67.4'iintn

1

[=
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lastanede birgilnde muayene edilen hasts savisinin norms-
lin ¢ok lzerinde olmasinin hastanedeki saglik hizmetinin
verimini diglrdlgini algiladiga goriilmektedir.(Ek Tablo:16)

Teblodan da goriildigl gibi, hastanede bir giinde muaye-—
ne edilen hasta seyisinin normalin lzerinde oldugunu diisii-
nenlerin % 33.1'i buna sebep olarak poliklinik sayisinin
vetersizlizini gosterirken ayni sekilde % 33.1'i de hekim
sayisindaki yetersizligi sebep olersk gostermekiedir.

Diger yendan bir glinde muayene edilen hasta sayisina
normalin iizerinde bulanlarin % 15.7'si sebep olarak hsstia-
ne personelinin kurallara riayetsizlifZini gdsterirken ayna
gsekilde % 15.7'si hastane kepasitesinin iizerinde hests la-
buliine, % 2.3'U de bu durumu hekimlerin mesaiye risyetsiz-
ligire baglamaktadair,

_—

Burade hestanede bir ginde hekim bagins diisen hasts

sgyisinin fazle olmasinin verimi diislirdliziinii belirtmek ge-

rekir, Nitelim hastanede bir giinde hekim basina diigen has-

ta sayisi arttikea hekimlerin bir hastaya ay rubllece& z&—
menda azalmalkta, hastaya ayrilan zaman azaldikca da hekimin
hastaya verdigi saflak hizmetinin verimi diigsmektedir,

Dinya Ssglik Orgiitii bir hastaya muayene icin hekimin
ayirmasi gereken zamani 13 dakika olarsk belirlemistir,
Devle® Planlema Tesgkileta ise ililkemiz igin bu siireyi 20 da-
o _— e g (&)
kike olerak Cnermigtir.

Oysa eragtirmamizda hekimlerin sadece poliklinikie mus

vene etltikleri heste seyisi hekimin bransinz glre dezisikli

gOstermekle birlikte ortalama 68 hasta olerak gercekleg-

(4) Istanbul Tebip 0das1,1989/2485 gayili genelgesi
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migtir. Hastanedeki gozlemlerimize g0re, hekimlerin servis
ameliyat ve benzeri faliyetleri disinda polikliniklere ayir-
digar zaman ortalema 3 saattir. Bu durumda polikliniklerdeki
hasta muayenesi sirasinda bir hekimin bir hastaya ayairdiga
slire; 2.6 dekika olarak gerceklesmektedir.

Pir glinde muayene edilen hasta sayisinin yofunlufu ile
1lgili olarak ortaya ¢ikan ve saglik hizmetinin verimini dii-
gSlren dbu durumun sebebini poliklinik yeters izligine baglayan-
laran % 31.6'si bu sebebi birinci derecede Snemli gorirken
hekim sayisinin yetersizligini sebep olarak gﬁsterenlerin
% 26.3'U bu sebebi birinci derecede dnemli bulmektzdir, Tab-
lodan da gbriildiifi gibi hestesnede bir ginde poliklinikte mus-
yene edilen haste sayisinin normslin lizerine ¢rkmasinin sebe-
binin hastene personelinin kursllersa rigyetsizlisfi oldufunu
Giiglinenlerin % 7,4'i de belirtilen bu sebebi olrl‘"w derecedq
Cnemli bulmekiedir, Hastanedeki bu yogunlugu zekimlerin mesai
ye riayetsizlifine baflayanlarin % 25'i de birinci derecsde
Onemli seben» olarsk bu sebebi gostermekiedir,

\
Bu durumda, birinci derecede Snemli sebeplerin icinde

i

% 49.1 civaerinds bisr peye sahip olen polilklinil savas

_____ [ B [
o

ad

=

ndaki
yetersizlil: tim hasisa ve refakatgiler arasinds hastanedeki has-
ta yogunlugunun il} sebebi olarak gosterilmekiedir

Burada ayri bir konu olarsk hastane personelinin kural-
larz riayet etmesini bekleyenlerin bu beklentilerinin Onemine-
de definmek gerekir., Hitekim hastene personelinin hastane ku-
rallarina uymasini bekleyenlerin toplam icerisinde % 18'1ik
bir peya sghiptir. Bu gekilde diiginen kisiler hasiane pDerso-

nelinin kurallare u;zun davranmayip; tanidak,zkrs

-

daglarine hastanedszki iglemlerde Gncelik te



hastanedeki saglak hizmetinin kalitesini azaslttifini 4i-

sinmektedirler.DiZer yanden bir bagska sebep olan hastane

bt
=)
o

pasitesinin tzerinde hasts alinmasi hestanedeki muaye-
ne edilecek hasta sayisini.artirmekie ve Golayisayls ds
hasteya muayene icin ayrilacak zsmani azaltmaktadir. Bu
konuda, hastane personelinin oldufu kadar hastalerin-ds
hata payi goriilmektedir.

5.1.1961 giin ve 224 sayila Sgflak Hizmetlerinin Sos-
yallegtirilmesi Halkinda Fanun " Bu kanun kapssmina giren
illerde saglik hizmetlerinden faydalanmak isteyenler’

(acil vekalar harig) once saglikevine veys seflik ocafins
miiracaat eder. Burada bulunen hekimler tedavi edemedikleri
vekalari, gl olmasi muhskkek bulunan dogumlari, saZlik mer-
kezine, hastaneye sevki gereken acil vakalara hestaneye
gonderirler v demektedir.(s) ' i

Buna razmen, 1967 yilinda adi gegen bu kanun cercgeve-—
sinde sosyalizasyon kapsemina alinmiz olan ilimizde saflik
hiznetlerinden yarerlenmak istevenlerin kenunds belirtildi-

gi Uzere, sarlik ccaklarina orsden gerek
ye sonderilmek yerine dofrudan hasteneve
i1 haeste sayisini artirmakis ‘
£.22. Hestane Personelinin Hasta ve Refekatgilerden
Bekledikleri Hususlarin Onem Derecesine C8re

Incelenmesi:

Tebloden da goriildiifli gibi hekimlerin hasta ve refe-

,_,
"
m
ot
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lerden uymalarini istedilleri illk husus verilen direk-

L
v

re gore herekei etmeleridir. Bu sekilde digunen helim-
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rin % 47.1'i hastslarin direktite uygsun devranmasinin ilk

(5) Ssflik Hizmetlerinde 50. Yal

+'S.8.Y.B.yay. , A r.1973,5.198



plenda ©nemli konu olarak ksbul etmektedirler., (Ek.Teblo:17)

Hekimlerin ikinci derecede dnemli bulup hasta ve re-

4

fakat¢ilerden bekledikleri cnlarin hastane kurellarins uy-

malsri hususudur, Nitekim hastane kurellarini Onemli bu-

lan hekimlerin % 38.1'i bu konuyu ikinci derecede Onemli

Olarask belirtmektedir. Hekimlerin % 31.4'U de temizlige uy-

e

gunlugu Uglincii derecede Onemli bulmaktadirlar, Hasta ve refe
ketgilerden en son beklenen husus anlayis konusundedir.Hekim
lerin % 54.8'i bu konuyu hastelarden en son asamada beklemels
tediﬁler.

Yardlmél saflik personeli ise hasta ve refeketcilerden

1]

]_.lc

plenda hastane kurallarins uygun devranmasini belklemekte

i

iitekim hasla ve refgkatgilerin hastesne kursgllarins uv-—

2
I
4

et
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n1i beileyenlerin % 55'i bu konunun birinci derecede Bnem

g
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ini helirimek
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sazlil: personelinin bekledi&i ikinci husus temizlilt hususu-
dur ki, bu sekilde diizlinenlerin ¢ 35. l gibi bir oren tesgkil

3

etmektedir. Yardimei saglilk personeli de hekimler gibvi hasta

ve refekatgilerinden anlayis gostermelerini en son planda di-

gunmekiedirler.

Bu duruméa gerel: hekimler ve gerekse hemgire,ebe,hasta
bakici ve hizmetlilerin hasslardsn ve refakat¢ilerden ilk
enda belledikleri sunulan seglak hizmetini kolaylastiracak
beklentilerdir. Husta ve refakatcilerden anleyis belklenme-
mesi hastalsarin psikolojik durumlerinin bir geregi olarszsk
ortaya g¢ikmaktisdair.

4.23. Hastenede Bir Sikayet Mekanizmasinin Igler Durum-

da ifeveut Olup Olmadifl Durumunun Incelenmesi:



Hastanede bir sikfyet mekeanizmasinin igler durumnds mev-

cut olup olmadigi incelendifinde yardamci saflak personeli-
nin tameminin daha ziyade aldiklari sikByetlerin kendi tasar-
ruflarini asenlarla ilgilenmeyerek ve alinan gik@yeti tama-
men dikkete almama gibi bir tﬁtum gostererek bu mekanizmayl
aksattikleri gozlenmektedir.(Ek Tablo:18)

Tablodande goriildligli gibi yardamci saglik personelinin
% 32%'si aldaklera sik8yet kendi tasarrufunda ise diizeltme,
asanlarla ilgilenmeme gibi bir tutum icerisinde oldugunu be-

-

lirtmektedir., Bu personelin % 24.6's1 ise alinan gikfyeti

o0layin Onemine gdre degerlendirdigini kendine gore Onemli

buldugu konuleri dikkete eldifini belirtmeltedir. Bunun yani
sira yardimeci seflil personelinin sadece %16.4'U kendi tasar-
rufuna giren sikfyet konularinds gerekli dlizenlemeleri yapip
tesarrufunu egenlari ilgili emire bildirmektedir.

Eitekim,.yﬁneﬁicilere iletilen sikfyetlerin sadece %
28.6'sinin yardimci saglik personeli terafindan iletiliyor
olmasi yukardski duruma destekler mahiyettedir. (Ek,Teblo:19)

Oysa, yoneticilere iletilen §1 cByetlerin % 42,8'ini Bi-
k&yet sahibi hasta veya refekatc¢ilerin bizzat ilettikleri
gorulmektedir.Bu durumda hesta ve-refakatgilerin sikf8yet ve
isteklerini hastane personelinden birine bildirmek yerine
deha zijyade list dlizey yoneticilerine kendileri iletmeyi ter-
cih ettiklerini sOylemek miimkiindiir.

Ust diizey ySneticilerinin halkan bu bagvurularindan

vararlanarek hastanedeki eksakliklari gordlifli,bezi diizenle-

melerde bulundugu goriilmektedir.(Ek.Tablo:20)

Teblodan da gorlldiigli gibi yoneticiler kendilerine

iletilen gik&yetler doZrultusunda bir tekim diizenlemeler
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veptiklarini belirtmektedirler. Yapilan bu diizenlemele—
rin % 42,9'u personel hizmeti ile ilgili diizenlemeler-
dir. Hestanedeki ylizyiize iligkilerin hastane personeli

1

te
[}

hasta ve refakatc¢i erasinds gerceklegtigi diisiiniile-
cek olursa hastanedeki personel hizmeti ile ilgili bu
dizenlemel rin hastanenin helkla iligkileri acisindan
ne denli onemli oldufu ortsya cikmaktadir,

Scnugta hastene de bir gikfiyet mekenizmasinin var
oldugu ve igledigi gdzlenmektedir,

Diger yandan hastaneden gikg ayetei olan hesta ve re-

e
£e
£
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fekatgilerin bu yakinmalarinin hastane personeli ile cge-

i enlamina gelmedigini de belirtmek gerekir, Zira

I‘_\‘—J
1
1214

ist
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‘oneticilere yol gdsterme c¢abasinin bir belirtisi olarsk

c.

netsel eylem ve iglemlerin elegtir ilmesi geklinde ortes-

e

y& g¢iken bu durum halkin tepkisine Bnem veren yonetim tlir-
leri ve kimi yoneticiler icin onemli bir bilgi kaynsZidair.

Bu yolla yonetimin hangi konulards ve nasil eksedizi, yo-

netilen goziliyle saptanmasg olmaktadlr.(6)

4.24. Hestane Personeline Gdre Saglik Hizmetlerinde
Hastane Binasinin Uygunlugunun Saflik Hizmet-

-

lerini Etkileme Derecesinin Incelenmesi:

Hasta ve refakatg¢iler hastaneden iyi bir saglalk
hizmeti sunulmasi beklentisi igindedirler, Bu beklentinin
'gergeklegtirilmesi diger faktdrlerin yanisira hastane mime-—

risiyle de yakinden ilgilidir.Hitekim hastanede gerektizi
3 J =1 b [=]

ibi saglik hizmeti verilememesinde hastane binasinin b

.

xr

ta

(6) étin KAZANCI, Hallkla iliskiler Acisindan Yonetim ve

Yonetilenler, A.U., SBF yay.no : 417, Ank,1978,s.217



sebep oldufunu diiglinenler toplam saflik idarecileri,hekim-
ler ve difZer ssglik personelinin % 49.3'ini tegkil etmek-
tedir, (Bk.Tablo::.21)

Hastane binasinin saglak hizmeti verilmesini etkile-
yen fakiorlerin basinda geldigini dashe ziyade hekimler vur-
gulamektedirlar, Nitekim hekimlerin % 36.3'il uygun hizmet
verememe sebebi olargk hastane mimsrisini birinci derecede
6nemli etken olarek belirtmektedir.Difer yandan,difer sag-
1ik personeli igerisinde hastane mimarisinin Snemini kabul

edenlerin % 62.5'1 bu konuyu ikinci derecede dnemli bulmel-
Goruldugl gibi hastane mimerisini saglik hizmetinin

gerekiigi gibi verilememesinde onemli derecede bir sebe;

&

oclarsk gorenler hestsnede gdrev yapan hekimlerdir,
Bu durum hastane binssindan,galigmalari sirasinds en
fazla etkilenen personelin hekimler oldujunu da orisys g¢i-

4.25. Hastanedeki Saglik Hizmetinin GerektiZi Gib

]

}..Ia

Verilebilmesi I¢in Gerekli Olan Ssglik Arag ve
Gereg Durumunun Incelenmesi:

Hastenedeki saglik arag ve gerecinin, hastanenin tek-
nblojik yapisiyla yekindan ilgisi vardir. Teknoloji kavra-
minin saglik hizmetleri bazinda ele alacak olursak g tilr
teknolojiden sGzetmek mimkKiindiir. Bunlar; bilgi Uretimi
icin tabbi teknoloji, tana icin tabbi teknoloji ve bilzi
kullenami igin gerekli olan tedavi teknolojisi diye sare-

lenebiliz, (7)
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HATUN," Egitim Hastenelerinde TeknolojiM, Ankars
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Odasy Bulteni, 1988/ liart-lisan. s.18-10




‘reagtirmamizda hastanedeki saglik arag ve gereci de-
yimi ile yukarada belirtilen tani ve tedavi icin gerekli tib-
bi teknoloji kapsemina giren ve hastalerin sagflik sorunlarin-
de teshis ve tedavi igin kullanilen saglik malzemesi ifade
edilmektedir, Bu amac¢la hestane personeline hastanede gerek-
1i saglik hizmetinin sunulabilmesi i¢in yeterli diizeyde sajZ-
lik ara¢ ve gerecinin olup olmadigi soruldufunda hastane per-
sonelinden saZlik idarecilerinden % 88.9'u, hekimlerin % 92.8%
ve yardimel saglik personelinin % 76.9'u bu ronude olumsuz
cevap vermiglerdir, (Ek,Tablo:22)

Teblodanda gbzlendigi gibi toplem saglik iderecileri,he-
kimler ve yardimci seglik personelinin % 80.3 g 1
hestanede iyi bir hizmet verebilmek igin gerekli olean seflik
donaniminin yetersiz oldufunu vurgulemegktadirliar. Bu durumde
hastenedeki saglak hizmetinin verimini bliylikx olc¢iide belirleyen
bir fakidr olan saglik malzemesinin yetersiz diizeyde olmasa
onlarin hastanedeki verimini dlisliren bir unsur olarsk ortayva

4.26, Hastanenin Busin ve Yayin Araglarindan Yararlenmasi

Durumunun Incelenmesi:
Halkla iligkilerde mesaj veya bilgi vermek iizere kulla-

nilan; gazete, dergi, broglir, bulten, el kitebi ve afis i

Ul

i

09

basin araci; televizyon, radyo, sinema gibi yayin aracglari hel-
ka ulaga bilmek icin yararlanilabilecek sonderece tnemli grag-
lardir. Hastanedeki yoneticilere kuruluglarini janitmsek igin

ad1l gecen basin ve yayin araglarinin hangisinden yesrsrlandik-

[

e&rl sorusu yoneltildiginde yoneticilerden bu erag¢larain hig-
birinden yararlanmadikleri ceveb: elinmigtir,

Halkin hastaneye daha kararlii oclersasl selmesini safle
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aneye geldikten sonrada personel il
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ve refekatcl azrasindaki iletisimi kolaylastirar, B s1de
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ldxginda hastanede bu tiir yayinlardan yararlanilmamasi-
n1i hastenenin halkls iligkileri agisindan blyik eksiklik
olarak kabil etmek gerekir.

Diger yendan yerel basinda hastane ile ilgili cgikan ya
1ler gozdniinde tutuldugunda hastanenin kendi iredesi ils ve
planli bir bigimde olmasada yerel basinda zamen zamen yer &l-
mesinin onun halklg iligkileri ag¢isindan Onemli oldufZunu da

burada belirtmek gerekir.

Kurulusun gazetey; radyo ve televizyonda yer elabilmesi
igin heber niteligi tasiyen bir mesaj veya bir clayin ortaya
¢ikmasa gerekir. Kurulug ile ilgili eazete, radyo ve televiz-
yonda ¢ikan hsberlerde arsca istenildigi gibi hiikmetme hakka
clmadaigi icin iletigim -aracinin-yetlilisi veye yetkilileri
terefindaen iceriginin denetlenerek yayinlanmasi sz konusu-
dur. Bu durum kurulus hakkinda basinde cikan heberlerin kuru-
lugstakiler tarafindan begenilmemesine bile sebep olgbilmekte-

3, (8D

Hitekim, haestanede yerel basindan kuruluglara ile ilgzi-
1i heberleri silirekli ve diizenli olarak izleyen personel top-
lam saglik idarecileri, hekimler ve diger ssZzlik personeli-
nin % 73.3'Unii teskil etmekiedir.(Ek.Tablo:23)

Bu durumda adi gecgen personelin biliylik oraninin hastane

ile ilgili haberleri diizenli olersk izledigi ortaya c¢ikmak-

(8) Muherrem VAROL,"Tiirkiye'de Halkla iligkilere Bzkas",
Yallak, A.U. BYY0,1986-1987, A.U. SB® ve BYYO Bas
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mevi

Ain¥, 1987, s. 321-334
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tadir. Diger yandan,yerel basinds kurulusla ilgili olarek
¢ikan haberlere karsi personelin tutumu incelendiginde ye-
rel basini izledifini s8yleyen yoneticilerin % 12.5'i bu
haberleri yerinde ve hakli bulurken % 37.5'1i haksiz bulmak-
tadarlar., (Ek.Teblo:24)

Tablodan da goriildigi gibi hekimlerdem yerel basini iz-
leyenlerin % 8.8'i yerel basani hakli bulurken % 64.7 gibi
bliylik bir orani bu haberlerin haksiz oldugu dlglincesindedir.,
Ayni gekilde diger saflik personelinden haestane ile ilgili
haberleri izleyenlerin % 46.2'si glPan bu heberleri hakli
bulurken % 15.3'{i ise haksiz bulmsktadirlar.

Bu durumdas yerel basinds hestane ile ilzili olsarak c1—
ken haberleri deferlendiren personelden bu haberleri.hakll
ve kismen hakli bulanlerin baginda difer sgflilr personeli
grubuna giren personelin-geldi?i gorulmektedir, Saglik ide-
recileri grubu altinda incelediZimiz yoneticiler ise yerel
basini degerlendirmede ikinci derecede yumusgal ve 2limli bir
vutum igerisindedirler. Nitekim bunun bir sonucu olarsek hes-
tane ile ilgili haberleri hakla ve kismen hekla bularask de-
gerlendiren ve tetbirler aldigina soyleyen yﬁLeticiler % 62.5
civarinda blylk bir oran tegkil etmektedir.(Ek.Teblo:25)

Bu durum, hastanedeki halkla iligkiler fonksiyonu aci-
sindan olumlu bir durum arzetmekiedir. Zira halkin gozi, ku-
laz1 olarak nitelendirilen basindan yoneticilerin etkilene-
rek diizenlemelere gitmesi ayni zemanda halkinda istekleri dog-
rultusunda diizenleme ve tedbirler almasi demektir.

Burada hasiane yoneticilerinin bir yonetici olarak hel-

kin istek ve dileklerini degerlendirmesinin kurulusun halkla
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leri agisinden biiyiik bir onem arzettifini belirimek



gerekir, Hitek

~as

duguncesi hexr b

im, heglkla iligkiler
yonetici ig¢in gerekli bir unsurdur. Peter Drucker

soyle
demektedir " Bizim en etkili bagkaenlaramiz halkls

kiler konusunds uzmandirlar.'

ilig-
v (9) |
(9) Scott M. CUZLIP and Allen H. CENTER, Effective Fublic
Reletions, Third

ition, Prentice Hall, Inc., Engle-

Ed
wood Hew Jersey, 1965, s.l
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SONUC
Toplumun sagligi onu meydena getiren insanlarin tek
tek saglikli olmasi ile miimkiindiir,diisiincesinden hareket
edildiginde, halkan segligi ile dogrudan iligkisi olan
~hestanelerin Onemi kendiliginden ortaya gikmaktadir.
Halk ile bdylesine igice, bbylesine yakin ve ilgili
bir iurulu§ olarak, hastanelerin ve dzellikle de toplumun

bliylik bir kesimine hizmet veren kamu hestanelerinin halkls

e

iligkilerinin de iyi olmasi gerekmektedir ki; bu da hasia-

nedeki halkle iligkiler fonksiyonunun iyi iglemesi ile

(-

mimkindlir, Bu konude, kamu hzstanelerindeki yenlig enleme

ve uygulamelarin orteya konulmasi, ileride bu kuruluslarde

I.I-

halklis iligkilerin gercek anlamins kavuqtu“ul bilmes

iein
¢ok Onemlidir. Zir&, gelecek gegmigten ders slinmasini ge-
rektirir. BESyle bir amagtan yola g¢ikan arastirmemiz, bir

yatekli ramu saglik kurulusu olan; Helatya Devlet Hastane-
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ligkiler fonksiyonunun biling¢li ve planla
bir gekilde yiiriitiilmediZi somicuna ulagmistir, Bu durumn,
hastenede bir Ealkla iiigkiler Bﬁlﬁmﬁ'nﬁn bulunmamasi ile
de yekaindan ilgilidir. BSyle bir bdliimiin bulunmamasindan
dolayi daha ziyade ylizylize iligkiler ile sainirlendirdigimiz
hastanenin haglkla ili kileri,daha once kabul ettifimiz hi-
potezler doérgltuéundalgﬁyle bir sonuc¢ vermektedir,

1- Hestene personelinden hezlkle iligkiler dersini, tsh-
Sil heayatinda almis olenlar hasteneye gelen hasta ve refa-
katgcileri ile olan iligkilerinde karsi tarafian dsha az §i-

kayetler zlmaktadar. Bagka bir deyimle, tehsil hayatinds



ElsTa
. Lo

halkls iligkiler dersi slmamis olanlar, bu dersi alm 1s
clanlera nazaran hasta ve retakatgileri ile olan 1ligki-
lerinin iyi ylirtimediZinin bir gostergesi olarsk dsha faz-
la gikayetle kersi karsays gelmektedirler, Hastanedeki
hizmeti ile ilgili olarak hasta ve refaketcilerden desha
az sikeyet almalera bu dersin okutulmus olmasinin hasta-
nedeki pesonel-hasta, refakatc¢i iligkilerini etkiledifi
sonucunu vermektedir.

2— Hestanede asil seglik personeli dediéimiz hekim-
ler ve onlarin diizeyindeki personel diginda kalan tim .- -
tlim personel igerisinde lise ve dengi okul mezunu olanlar
¢ogunluk tegkil etmektedirler. Bu acgiden bakildifinda da
en fazla gikayeileri bu egitim grubuna dehil olan perso-
nelin aldig: ortaya g¢ikmsktedir. Bunun diginda, hastane -
personelinin egZitim seviyesi yikseldikge gikéyet azlmz o-
rani dusmektiedir ki, bu da eéitim“ggziyggggin__gatanen\
personelinin hasta ve refeksitcgileri ile olan iligkilerini

etkiledigi sonucunu vermektedir.

Ut“(

3- Hastane personelinin geliri ile gldagi sik&yetler

¥

erasinda dogrudan bir iligki . yokiur ; - sncak, alinen si-

g

c&yetlere karsi tutum dereceleri acisinden geliri ylikse-
len personelin kendisi ile ilgili olarsk gelen sikiyet-
lere karsi dehe 1lamli bir yeklagam iginde oldufu so-
nucu ortaya cikmaktadir.

4—~ Hastaneye gelen hasta ve refakatg¢ilerin egitim
dlizeyi biiyiidiikkgce hasteneden gikaAyetcioldukleri konulerin
da ertitifa ve bu gik&yetleri hestanedeki ilgili mekemla-

-

ra goturcbilme cesaretinin de arttifay da, ciken sonuglar -
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>~ Hastaneye gelen hasts ve refakatciler ‘ cinsiyet
fektori gbzdniinde bulundurulerak incelendiginde, hastane-
ye gelen kadin hasta ve refakatgilerin hastane personeli
ile olen iligkilerinde dsha hassas ve hoggirili olduklara

ortaya cikmekiadir.Arastirmanin baginda da beklendigi gibi

erkek hasta ve refakatciler hasiane personeli ile olan i-
ligkilerinde kadinlara oranla dsha dikkAt1li ve titizdir
ler, Haestane personelinin mesleginin gerektirdiZi bltir

fedakfrliklara katlanmesi gerektifini diislinmektedirler.
¥

da gi&yetci olma ve bu sik&yetlerini ilgili mekama ulasti-
rabilme orani sosyal statiisii yiiksek olenlarda daha fazle-

Gir. Boyle k

R

N
}_J-
-t

erin sosyal cesegretinin yilksek olmssinin
bir sonucu olarsl gordikleri aksakliklari sGyleyebilme

ve bunler: dlizelttirebilme bagarisi de yiksek olmakiadar.
DigZer yandan, sosyel statii yoniinden, toplurmun elt diizey
veya orta dizey diye degerlendirdigi kesimden olenlerain
altsaklakleri gorebilseler bile, bunu sSylemekten cekindik-

leri gOriilmektedir. Bunun bir sebebi olsrak gosterilen

!

hastane personelin tarafindan terslenmekten cekinme duy-
gusu halkla iligkiler agisandan hastane perscnelinin
olmamasi gereken bir davranis igerisinde olduklarini ve
hglikin bu kigilerden cekindikleri sonucunu ori aya koymak-

tadir,



T- Hesta ve refekatgilerin gelir dizeyi de onlerin has-
tane personeli ile olan ilisgkilerini etkilemektedir.
Fastenedeki aksakliklara gorebilme orani yukseldigi gibi
sik&yetci olduklar: konulards defisiklik gostermekiedir,
Sonugta, gelir 'diizéyi ylikéek -olen kesimin hastanedeki da-
ha ciddi konulardan gikfyetci olesbilme cesaretinin arttiga
gorilmektedir,

8-Hasta ve refakatcilerin hastaneye gelmeden Once
kaldiklari yerin merkez veya merkezden uzak bir yer olmasa
onlarin hastanedeki islemler konusunda karsilastiklari giic-
likkleri etkemekte ve merkezden uzsak yerlerden gelenlerin
O6zellikle hastanede kayit ve muayene disindaki biirokratik
iglemlerde glicliix ¢ektikleri sonucu c¢ikmaktadir,

S-Hastanedeki hasta ve refakstcilerin bliylile bolimi,
hastanede bir glinde bekilen hesta éayléihin normelin ¢ok
tzerinde oldugunu diglnmekte ve bunun da hastenedeki saslilk
hizmetinin verimini diislirdiifiine inenmekitadir. Bunun sebebi
olerak da poliklinik ve hekim yetersizliZini bagte geleh
sebep olerak gostermektedirler,

10~ Hastane personelinin hastalarden bir gok beklenti-
leri oldugu goriilmektedir. Ancak, bunlarin basinda, hekim-~
lerin hastel rden beklediklerinin verdikleri direktiflere
uygunluk, yardimci saglik personelinin ise, kurallara uy-
gunluk beklentisi iginde olduklara septanmig bulunmakiadir,

11- Hastanede igler durumde olen bir sik&yet mekaniz -
masinin varoldugu saptanan bir baske durumdur. Bu durum,
hestenenin halkle iligkileri igin Bnemli olsrak kabul edil-

mektedir.
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12 Hastane binasinin saglik hizmetinin sunulmasinds

OCnemli bir etken oldugu ortaya konulmustur. Bu faktdrin
cok Tnemli oldufunu diigiinenlerin hekimler oldugu , has-
tanedeki hizmeti sirasinde hastane binasindan en fazla et-
kijenenlerin hekimler oldugu sonucunu vermektedir.

13- Hastenede gerekli saglik hizmetinin verilebilmesi
icin olmasi gereken saglik malzemesinin, hastanede yeterli
diizeyde pulunmadigi ortaya konulmugtur. Saglik hizmetinin,
saglak personeli ile segflik malzemesininin bir biitlinlik i-
gerisinde olarak_veriimesi gerektigi diiglinlildiiglinde, bu du-
rumun hastenedeki hizmetten halkin hosnutlufZunu ne derece

etkileyebilecegi kendiliginden ortayae c¢ikmektadir.

14— Hastane yonetiminin hastaneyi ve hizmetlerini tz=-

} -~

nitmak

emsciyla herhengl bir bssin veya yayin eracindan

lenli ve programli bir sekilde yararlanmadiklari gdriilmel-

edir., Bu durum, hastanenin halkla jiligkileri agisindan bir

Ancegl, hastane yonet1mln1n yerel basindan hastaneleri
gili heber ve elegtirileri dikkate alarsk diizenleme-
lere gitmeleri, hestanenin hglkls iligkileri scgisindan

sevindirici bir durumdur.
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SAGLIK ILAKECILERI:
____2-____* 153
Ii-Hastanedeki Gﬁrevfﬁiz:

2-Mezun oldugunuz okul hangisidir?

................

3 —A@&gldakl gelir 6171n1er1nden hangisine girmektesiniz?(4Aylik olavar)
I. 200-300.000 71. 2. 30I~ 400 000 T1. 3. 401 500 00C T1.
4. 50I-600.000 Ti. 5. 60I.000 T1 ve yukarisa
4-0grenim hayatin:zda "halkla iligkiler“dersi aldinlz mi?
I. Evex 2. Hayir ) .
5- Yukaridaki soruya cevablnlz evet ise, sizee hastaznede halkla =iigkiler
ned}r?blr kag cUmle ile belirtiniz. - -
Hastanenizi bu dQldan nas1l deaﬁ“lenﬂi**_ imiz? 0 . L e
i hastanemlzae halkla jiligkiler genelde iyidir.
2. Hastanemizde halkla iligkiler genelde iyi degildir
3. Hastanemizde halkla iligkiler ¢ok iyidir.
4. Hastanemizde halkla iligkiler g¢ok kotUdur.
5. Bagka (varsa belirtiniz)....
7- Sizce hastznede halkla iligkiler igin konurun uzmani olép péracng}in
2ligtigy bir birime gerek varmidir?
I.-‘utiaFé gerek vardar.
2. Veslnllﬁle gerek  yoktur. : ] ;
3. Halkla 1115k11er, hastanenin gasltll kadereTErlndckl per sﬂnel tavaf
dan da yerine getlrllebll}r, ayrica bdyle bir birime gerek yokiur.
4. Bagka (varsa belirtiniz)....
B- lu?nrldakl soruya cevabiniz "mutlaka gerek vardir" seklinde ise , du
gorev1 yuruuecek personelde sizce ne.gibl nitelikler olmalidir?

® 4 e 8 sae =e

9- Hﬂstanenlzdekl saglik hlzmetlerlnln olmasl gerektigi sekilde verllebll
mesi igin gerekli olan sazlik arag ve gereci sizce yeterli. szeyﬁe mid
I. Evet 2. Hayir
10+ Hzstanedeki saflik idarecileri olarzk hastanenlzl tanitm&k ama01"1a
asagidaki basin ve yayin araglarinin hanglsl veya hangilerinden fa]—
dalanma imkZnina sahipsiniz ? - :
I. Gazete 2. Dergi 3. Brogir 4. Balten 5. E1 kitabr 6. Radyo
7. Televizyon 8. Sinema 9. Afis I0. Hepsi 'I¢.ﬂlqblri IZ.Bégka...



II- Yerel basinda hastanenizle ilgili haberleri merakla ve srekli clarak
izliyorwmusunuz ? ’ ;

1. Evet 2. Hayair

I2- Siz bu haberleri nasil deZerlendiriyorsunuz?

t—~

Genel olarak, tarafsiz ve hakli buluyorum.
.2. Tarafgir-ve haksiz buluyorum.

Kismen tarafsiz ve hakla buluyorum.
4, Baska (varsa’ bellrt1nlz)

w

- == = -
. = - =

13-, SIeggfeggéiﬁda .¢cikan bu haberlerl tarafsiz ve hzkli buluyoraanlz, b1
haberler dogrultasunda hastanenizde yaptiginiz Ueglﬁlkllkle‘. 2aldig anH
fikzemler ve benzeri gellgmcler cldu mu?

I. Evet 2. Hayir - 3, Gereksiz

I4- Yu&ar¢dak1 soruya cevabiniz "evet“ ise, bu faallyetlerl Kisaca be11 tini

I T R T T T I L B Y

I5- Bu haberleri kismen veya tamamen tarafgir ve haksiz bulworsaniz, dizel-

tilmesi yonlinde herhangi bir girigsiminiz oluyormu ?
I. Evet 2. Hayir _3. .Gercksiz <

16- Eastane yonetimi olarak, hasiz ve refakzigilerden hastanesnizle ilgi

clarzk gikayet ve.Oneriler allycrzusunL"Q
1. Evet 2. Hayair

=

I 2 n wog i lean e S S

17- Cevabiniz "evet! ise, bu sikayet ve Gneriler size nasil ulagiyor 7
I. Sikayet szhiplerinin bizzat bagvurusu ile,

2..11gili servislerin hekimleri aracilii ile,

y 3« Ilgili serv151§r1n hem§1re hastabzkicr ve ebél#rl aracilizi ile,

4. Hastzne binasinin belirli yerlerine hasta ve rcfakat917er1n giv~ ¢et
ettikleri konulari belirten mekiuplarini auab lmeleri ig¢in yerlegti i1~
mig sikayet kutulari araciligi ile, :

5. Baska (varsa bellrulnlv)....'

I8~ Hasta ve refakatgilerin bu sikayeilerini sisz PaS‘l de lendwrlyo S Mg ?

1. Génel clarak hakli buluyorum.

2. Xismen hakli buluyorum.
. 3. Genel olarak haks1z buluycrum.
4. Abartilmis buluyorum.

I9- Cevabiniz "genel olarak veya kismen hakla bﬁluyo%um“ seklinde ise,
gikayet ve tneriler dogrultusunda,son bir yi1l icerisinde- yaptiginis
deglglkllkler,'aldlglnlz tnlemler ve benzeri gellgneler oldu mu?
I. Evet 2.- Hayar 5. GereP51z

20- Cevabiniz "evet! ise bu faaliyetleri kisaca bellrtlrnlslnle
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21—~ Hastanenizde, hasta ve hastace iligkilerinde ozlenen dizeyde olamamanl
agagidaki muhtemel nedenlerini, sizce o©new gderecesine gire numaralandr=
TiN1z. _ _
()1. Hasta ve refakatgilerinin kiltir ve egitim dizeyinin genellikle ye-
" tersiz olmasi, :
()2 Hasta ve refakatgilerinin gelenek ve aliskanliklarinin genellikle
hastene kurallarina uymamasl, . ) ! _
- ()3. Hastanedeki sagllk_personelinin; saglik hizmetl verme konusunda ye=
terli derecede duyarli olmamasSi, L i
()4. Hastanedeki yardimcl Sagllk personelinin, saglik hizmetl verme konu
sunda yeterli derecede duyar11 olmamasi, :
(ﬁ5 Hastane blnaslnln gereku1gl gibi sagllk hizmeti ve*mek icin uygvn
bicimde inga edilmemis olmast, ' '
(}6. Bagka (varsa belirtiniz).....-.-

22— Hastarvenizdeki, hasta-hastane iligkileri konusunda elestiri ve Oner .-
leriniz var midir?
I. Evet 2. Hsyir

23~ Cevabainiz “evet" ise, bu elegtiri ve Cuneriler dogruitusundz ,hasta ve

a
refakauglye, hastane personeline veya diger gevrelere negibi gbrev ve
sorumluluklar dligmektedir ? Belirtirmisiniz?

-

e 2 ® % m " oW E T AW T TE L wow s

VAT e whsoincn x moaceismnind
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-Da2hiliye 2. Hariciye 3. Togun 4. Septik 5. Amzliyat 6.Cock
ﬁ?ﬂgldaa; ge}ir dilimlerihden'hangisine girmektesiniz(ayl:ik clarak)?
I.400-50C.000 Ti. 2. 56I-600.000 T1. 3. 60I-700.000 Ti.
4.701-800.000 T1. 5. B0I-900.00071. 6. 90I.000 TL ve daha jukarisy
3~ 0zrenim hayatinizdz"hdlkla iligkiler"ders: aldinizmi 2

. I+ Evet 2. Hayir “

4~ Cevabiniz “evetWise,sizce hastaned2 halkla 111§k11cr nedir?Birkag

cuﬁ___l'& aglnlarﬁln z?

5- Bagli bulundugunuz servisi ve genel olarak hastansyi bu ag¢idan nas:l
degerleadiriyorsunuz? '

«I.BulunduZunuz serviste halkla iliskiler iyi,ancak gensl olarak has—

tznede iyi degildir. \ E

. Bulunéucum Serv 15te ve gensl olarak tim hastzansgds hzlkla'ilig:iler
iy ; -
ledlr. _serVLSte

3. BulunduZzunm ° . ve genel olarak hastansds iyj degildir,

4. Bagka (varsa belirtiniz)..... ’ '

€- Sizce hastanede halkla iligkiler igin‘kengnun_uzménl dlan‘pefson,lin
¢galigtiZl birime gerek varmidir?
I.Mutlaka gerek vardir.
2.Kesinlixle gerek Joktu%' " _
3.Halkla 111$<118r, hastanenin cesitli kmdere7er1na ki personel

1 tazra-
findan da.yering getiriledilir, ayrica bo r1e bir b*rlme gerck yolktur

4.Bagka (varsa belirtiniz).....

7- Servisinizdeki ve nastanedekl hzlkla jligkileri yvterlZ dUande bu-

luyorsaniz, bu konudaki elegtlrl ve: Onerileriniz ne 1erd1r°

Agacldgxl uygun se oene&lerl, sxzce dnem sirasina. gdre numara“and 0 el &

niz
()I. Hastane idaresinin bu konuda bilgilendirilmesi gereﬁlr.'"

()2. Hastane personellnln bu konuda bilgilendirilmesi gerexlr. )
()3. Halkin , bu konuda egitilmesi gerekir._ I
()4. Bagka (varsa_bellrtlnlz)... T L v oG, G -  ‘; '  _
5. Gereksiz - ) ' -
8- Hastanesde galig an bzr hek*m o1a*ak glinde ortalamz kaq hastaya b*'wak-
tasiniz ? Belirtirmisiniz?
9- Bu sayi si

z : :
I. Eve 2. Hayir : i
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I0- Sizce, normali nedir?

--------

I1I- Bir hekim olarak goérevinizi gersktifi gibi yerine getirebilmeniz igin
hasta ve refakatgilerden neler beklemekitesiniz? Asagidaki segenekleri
'sizce &nem sirasina gire numaralandlrlnlz.;

()I.Hasta vé refakatgilerin, hekim olarak benimle olan 111§R11er1nde
daha anlayigli olmalarini bekliyorum.

()2.H¢sta ve refakatgilerin kendi aligkanliklari yerine hastane ¥kural-
lari dogrultusunda hareket etmelerini bekliyorum.

()3.Hastalarin tedavileri igin gerekli olan ve benim belirledizim direk
tiflere aynen uymalarini bekliyorum.

()4 .Hastanede kaldiklari sire igerisinde hastanenln temizlik. ve - sarllk
kurzllarina uygun davranmalarini bekliyorum.
(}5.Bagkz (varsa belirtiniz.)

- .-

I2- Gbrevizi geraktigi gibi yapabilmeniz igin hastane ydnetiminden,has-
 tanedeki difer perscnelden veyz diger cevrelerden beklentleriniz
rar midir? :
I. BEvet 2. Eeyir
I5- C

Cevatiniz evet ise bu bcﬁlntuller1n1" ?elerd1r°K¢5aca belirtirmisiniz

---------

I4- Hastanenizde, en iyi sgekilde saglik hizmeti verebilmeniz igin gerekl:
olan sa2glik arag ve gereci sizce yeterli diizeyde midir? *
I. Evet 2. Hayair )
I5- Bu hastaneye ataundifiniz igin memnun oldugunuzu s8yleyebilirmisiniz?
I. Lvet 2. Hayir e ’
I16- Zorunlu olnasavd1nlz ylne bu hastanede g¢aligmak 1stermlyd1nlz°
I. Bvet - 2. Hayir ) )
I7- Yerel basinda hastanenizle.ilgili'olarak gikan haberleri ilgiyle
“izliyor musunuz?
I. Evet 2. Hayir_ :
18- Siz bu haberleri nasil degerlendiriyorsunuz?
I. Genel olarzk, tarafsiz ve hakli buluyorum.
© 2. Kismen tarafsiz ve hakii Dbuluyorum.
3, Tarafgir ve haksiz buluyorum.
4.. Bagka (varsa belirtiniz).....
5. Gereksiz.
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NEL—¥ VE HIZMET?LILER:
Hastaznedeki Gdrev iniz =

-Bagli hulundufunuz Ser—=~is:

0O

J

(3

. Servisinizdeki e ha=s tz=nesdski hall

Mezun olduZunuz ~kKul:
I-Ilk 2-Crta Z—Tise veya dengi bir okul 4-Yiksekokul 5-Universite
6-Universite 7-Higti—=—1i -

Asagildaki gelir &ilim = erinden hangisine girmektesiniz? (Aylik)
I.0-I00.000TL. 2.I00 . 0025200.000iL. 3.200.G02-300.000 4.300.000-
400.0007%. 5.4C0.000 — 500.0007L. 6.500.000TL. ve yukarisi .
zrenim hayatin:=da "E{alkla Iligkiler" dersi a2ldiniz m1? I'

I. Evet 2. Hayzr { Bu soruya cevabiz "hayir iss 9.soruya geginiz)

Sizce Yhastanede hellk 1 a iligkiler® ne demektir? Bir cimle ile be-"‘r‘tlnz:

M I B B R B R

Bagli bulundufunuz s& ——visi ve genel olarzk hastaneyi bu a¢idan nasil
dsgeriendiriyorsunuz? Uygun sikki igeretleyiniz.

I. Bulunéduum sexvistt e halkla, 1'| gkiler iyi ancak h stanede iyi dezildizx
2. Bulundugum servistt e 1iyi de g y genelde hastanede iyidir.

3. Bulundufum sexrvisit- e ve genel claral. hastenede iyidir,

4. Bulundugum servisiZ=e ve genel clarak h

yorsaniz bu konudaki Onerileriniz neler olabilir? Asag:idak

sizce dnem sirasilad &= Ore numzrzalandiriniz.
I. Hastane yonewsiminz

|~l.
m

la iiigkileri yetersiz dizeyde bulu-
eg

T2 bu konudz bilgilendirilm

2. Hastane *-erg")'f‘?lit‘jiﬂ. b1 konuda eZitilmesi gerekir

gerekir

3. Halkin hu Xoruda e Zitilmesi

4, Hastanede b1 Xonw 2d&2a uzman Psrsonelin g¢aligtzgi bir halkla ifligkiler
birimine gerek vardi=

(})5. Baska(versa telir—£inizZ)iccccceesass

()6. Hascenedeki I

o

ralkl== 1iligkileri yeterli dizeyde buluyorum.
T. Gereksiz ’ ’

Hastanede galigan ya—=—dzimci saglz__lc personeli ve hizmetliler olarzk giindes
ortalama kag hastaya hizmet

sunmaktasiniz? Belirtirmisiniz?

Bu sayl sizce normal. mmidir?
I. Evet 2. Hayair

Siz-2 normali r.z2dir? Belirtirmisiniz?

P I R R R R T B



Tz~ Hastanede galigan yardimcl saglzk personeli ve hizmetliler olarak gfre—

. vinigzi gerektigi gibi yerine getirebilmeniz igin hasta ve refakztoile=

()I. Hasta ve refakatgilerin benimle olan iligkilerinde daha saygila

den neler teklemektesiniz? Agagaid

aki segenekleri sizce Bnem sirasina
gbre namarzlandiriniz.

ol-
malarini bekliyorum.

()2. Hasta ve refakatgilerin kendi al?gkaﬂllklarl Yyerine hastane kuralla-

rina uygun olarak davranmalarini bekliyorum.

()3. Hastanede kaldrklari siire igerisinde hastanenin temizlik vesZlik ku-

rallarina uygun éavranmalarini hekliyorum.

()4. Bagka (varsza delirtiniz).......

L3-"

I4-

17-

I9-

‘20-

21,

GCOrevinizi gerekiigi yerine getirehi Imeniz icim hastﬂne yon netiminden

beklentileriniz varmidir?
I. Evet 2. Hayir

Cevabiniz Yevet® ise sizce hastane ylnetimi bunlari gergckWegt retile-~
cek durumda midir?

I. Evet 2. Hayx

CevabinizPeveti" isz

H

i
Ii.a

K

entileriniz nelerdir? Kisaca belirtirmisin?
tmeesssas s e sannees D R R P N R N T A SR S
Hastanedeki gﬁreviﬁizi en iyi gzkilde verebilmeniz igin gerekli olan
arag ve gereg sizce yetrli dizeydeaidir?

I. Evet 2. Hayir :

Hastanede galigarn hizmetliler clarak polik‘inikte-hasta muayenesi si-
rasinda sira esasina goére hasta gaZirmaya dikkat ediyormusunuz?

I. Evet 2. Hayir _ i
Kamuoyunda- - bu konuda dzellikle doktorlarlp'tanldlk akraba ve- arkadasgle
r1 igin siraya dikket etmeden muayeneye aldiklari 5ekl1vde blr digiin-
ce var, siz buna katiliyormusunuz?

I, Evet 2. Hayir 3. Cereksiz

Yardimc: saglik personeli olarak bu hastzneye atandiginiz igin memnun-

musunuz?
I. Evet 2. Hayar

Segme sansiniz olsaydil yine bu hastaneyi segermiydiniz?

‘I, Evet 2. Heyir

Yardimer saglik personeli ve hizmetliler olarak hasta ve TEIaiatgllﬂr_
den gikayet ve Gneriler aliyormusunuz?
I. Evet 2. Hayair



[
[ap
=

B O — - - - ET—

Bu glkayet ve onerller¢ siz n3811 degerlendiriyorsunuz?

1. Genellikle yerinde ve hakli buluyorun.

2. Xismen yerinde ve hakl:i buluyorum.

%. Akartilmis ve haksiz buluyorum.

4. Bagka .(varsa belirtiniz)......;..

5. Gereksiz .

23~ #ldiginiz bu sikayet, tneriler dogrultueunda neler yariyorsunuz?

I. Bu gikayet ve tnerileri hastanede ilgili olduklari yverlere cllulrl

yorum.
2.21d1gim gikayetler benim tasarrufumda olan iglemlerle ilgili ise

dnerileri de goz&nine alarak dizeltmeye Qallglyorum,tasarruiumuagan-

larla jilgilenmiyorum.
3.h1d2Z1m gikayetleri ilgili yerlere u73qt3rﬁava gerek girmiyorum.

4,A1d18m sikayetler tasarrufunda olan iglemlerle ilgili ise dizelimey

¢alisiyorum, tasarrufumu asﬁu 1§1en1evle ilgili ise gerekll yerlexzs

bildiriyorum. F

5.A1d1g1m sikayet ve Cnerélerl gerekli yerlere ulagtirmayi veya sika-

yet konusu olan durumu dtizeltmeyi olayin dnemine gore degerlendiriyoz

€.Raska (varsa belirtin)......
7. Gereksiz
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SAGLIK PRRSONEL : | 162
ireviniz:
zun oldugunuz okul hangisidir?

agidaki gellr dilimlerinden hangisine glrnekte~1n¢z°(ayllk cla*ak)

200-300.000%1. 2. 3cI- 4UOOOOPl 3. 40I-500. 00041
50I.0007T1 ve dzha yukarisi.

renim hayatlnlzda“nalmla iligkiler

"dersi aldinaiz mi?
Eve t 2.Hay

vabiniz evet ise, sizce hastﬂnede haikla 11i$kiler nedir?Birka¢ ciim-
ile bellrtlrm131plz9 '

* e e e e

=

€nizi bu agldan nasal degerlendlrlyo_sunuz? T )
Eastanemizde halkla.ilisgkiler genelde iyidir.
Hastanenizde halkla iligkiler ¢ok iyidir. )
Hastanemizde halkla iligkiler gok ktttidiir.
Hastanemizde halkla iligkiler genelde iyi degildir . o
G reksiz,

0]

stanenizdeki halkla i 113k11e*1ﬁ yetersi

iz disey rde 01cu Zunu du$L1 TOT-
113, bu ko

nudaki elggtiri ve Onerilerinizi .asagidal
{ler arasindan sizce onem dere
+Halkla iligkiler

X1 muhtemel cegﬂ
cesine gbére 51ra1a}1nlz._ '

konusunda hastane personelinin egi ulmesi'éerekir
-Bu konuda halkin egitilmesi gerekir. | o e

Hastane yornetiminin bu konuda DllgllEﬂﬂL;lIHESl geredlr.

-Bu xonuda uzman personelin gal1§t1g1 bir halkla 111?kller biririne
:rek vardar., - '

Ba¢ka (varsa belirtinig)

%€8k§¢ gorevinizi gerekiigi gibi yerine get1*eb11men1
refaxatc lerden baklentllerlnlz farmld1“¢
Zvet 2. Hayar l

igin hasta

rabinizevet" ig se, bu beklentilerinisg nelerdir? Xisaca belirti

. Fi.
L I A L E F

rmisini-
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II- Yukaridaki Soruya cevabiniz Yevet! 1se, bu beklentileriniz nelergi» 2
Kiseca belirtirmisiniz 2 _

---------------

I2- Bu hastaneye atandiginiz igiﬁ memnun musunuz ?
" I. Evet 2. Hayar _ N ) _ .
I[3- Zorunlu olmasaydinlz yine bu hastaneée:qaligmak‘istérﬁiydiniz ?
I. Evet - 2. Hayir _ '

I4- Yerel besinda, hastanenizle ilgili haberleri diizenli olarak izliyormusu
nuz ? - b e,
I. Evet 2. Hayar

[5-Siz, bu haberleri nasil deZerlendiriyorsunuz -?
I. Genellikle tarafsiz ve hakla buluyorum. O
2. XKismen tarefsiz ve hakli buluyorum. _ w s e ’
3. Tarafgir VE_héESlZ buluyorum. ' & ., ' Voo T
4. Gereksiz. '

6- Basta veya refakatigilerinden hastzneniz ile ilgili sikayetler aliy r -
musunuz ? '

I. Evet 2. Hayar

‘T- Basta ve refakatgilerin bu sikayet ve isteklerini siz.nas1l dezericndi-
rirsiniz ? Bu sikayetler sizce en fazla haugi konularda yo '

gunluk Eus-
termektedir? Asagag

aki segenekler arasindan belirtirmisiniz 7
1. Hastanedeki saglik arag ve gerecinin yetersizligi,
2.Yardimecl saglik perscne1inin_5unduéu hizmetin Yetersizligi,
- 3. Hastéuedeki saglik personelinin sundugﬁ hizmetin Yetersizligi,
4. Hastane binasinin saglik hizmeti vérilmesine uygur olmadig:,
5. Hastanedeki yerlegim bigimi ve organizasyon bozukluzu, .
‘€.Hastane binasindaki temizligin yetersizligi}
7. Hastanedeki beslenmenin yetersizTligi, _
8. Hasta ve hastane personeli arasindaki iletigim bozuklugu,;;
., 9-Bagka (varsa belirtiniz),.....
I10.Cereksiz, . - : _
[0-Easta ve refakatgilerinin bu sikayetlerini Yerinde buluyor musunuz?
I. Genelde yerinde ve hakl: tuluyorum. '
2. Kismen yerinde ve hakla buluyorum.
G. Genelde haksiz buluyorum.

4, Gereksiz.
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-Hlastaneninizde hasta - hastane iligkilerinde Gzlenen dizeyde olamamzanuin
agagidaki muhtemel nedenlerini sizce dnem derecesine gbre siralayiniz

()I.Hastanedeki yardimci saglik

pPersonelinin saglik hizmeti verme konu-
sunda yeterli diizeyde duyarl: olmayisa.

()3.Hasta ve refakatgilerin kiiltlir ve egitim diizeyinin genellikle yeter-
siz olmasai.

()5.Hastanedeki saglik personelinin saglik hizmeti verme konusunda yeter-

11 derecede duyarl: olmayisi.

()4.Hasta ve refakatgilerinin gorgli ve aligkanliklarainin hastane kural-
larina uymamasi; : X

()5.Hastanedeki organizasyon bozuklugu .

()6.Hastane binasinin sagllk_hi metl vermeye elverigli olm

aimesl .,
()7.Baska (versa belirtiniz)i.i..

L A A

-—n



HASTA VEYA HEFAKATCILERT -

._'.______—'—-—-‘—"_'_'_*——————-_______

M =

I0-

[
o
N

Hasta o

-Ke fakuqu : . B o %7
Hastanin tedavi

€0rdligl servisin ada;

I.Dakiliye 2.Hariciye 3.Togunm 4.Septik 5.imeliyat 6.Cocuk :

2w wa S Cinsiyeti: I. EKadin . 2. Erkek |

A L

tedavi gormektesiniz?(giin olarak)

---------------------- .. s o

Mezun oldugnuz okul

asagidakilerden Taﬂg151ne girmektedir?
I.1lk- 2.671a

3.Lise veya dengi 4.Yiksek okul -
Nerede ot“vmaktaswnlz9
-Malatya

5.Universite 6.dicbir

'da 2, Malatya dlelnda
Yukaraidaki soruda cev

-

abinlzﬁuclabva cd"Qckllnde ise 1Laﬂet et 1§iniz
}er &sagrdakilerden hangisine girmek: '

-Herkez ilge 2. Ilgeler
ﬁ&ag’daﬁl gelir dilimlerin

edir? ; .
3.Ferkez kiyleri 4. Tlce keéyleri >.Gereksiz

denchengisine girmektesiniz?(z eylik olarak)
-0- IOO.GOGTl-aT:Sl 2.10I-200.00071. 3.201I- 300.000%1. 4.30I-400.0007

2+40I-500.000T1. 6.501-600.0007.. 7.60I-700.000TL. ‘8. 70I-800.0007L
2-80Iy900.000TL7 10.90I-1I.000.000 L7 II. I.00I.000 TL. ve yukaris:
Tedavi glmzk igin by hzst taneyi segmen z:_‘;; sebebi agsaga c“:i{il rd Q.h&":g
Ve€ya hangileridire ' - | |

I. Bu hasat

enenin szglik hizmetlerini begeniycrun.
» mzddi 1mkdu¢ar1ma_uyuyor.
- 0oeVEIl elarzlk U hastaneye geldim.
3. Sevkli el X, bunh ¥e geld

4. Eagka(vars=z velirtind g ).

Bu' P¢s+aneye gelneden evvel bu haSLunﬁyl ve klzreulevlﬁl tanitan afis

Eros $Ur, bilten, el ‘kitabi ve benzerl yayinlar gormugmuydunﬁz?
I. Evet 2. Hayair y ot .

.

Yukaridzki soruys cevabiniz"evet" ise, bu hangi tir yayindi?Belirtirm
siniz? e

2

Hastaneye girisg iglemlerinizde,
_I. Lvet 2. Hayar
Cevab1nﬁz“eve

herhangi bir gﬁglﬁkle kersilastiniz m

i'ise bunlzar agagidakilerden hangileridir?Belirtirmisini

‘I.Ksyit iglemlerinde gUclik cektim.

2.huayene ic lemlerinde giclik cektim. '

3.hzstenedeki ilgili yerleri bulmzkita giclik qutlﬂ.
2tik iglemlerde guclik cektim.

rsa belirtiniz)

--------
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I5-Hastaneye kayit iglem¢erinizde, muayene Sirasinda, tedavi, tahlilyxx ve

rontigen iglemlerinizde Snceden belirlenen, hasta Sira esasina uygun R
davranlllyof mu? -
I.Uygun davranilgyor.
2.Uygun davranllmiyor.
3.2aman zaman uygulanlyor, Zzaman zaman uygulanmiybf;
I6+ Bu 51ra'£hlalinin'sebebi sizce agagldakilerdén hangiéidif?'”
' I. Hasta ve refakatgilerin gorgi ve aliskanlaiklarinin hastane kuralla-
rina uymamasi, ' e .
2.Hastane bersonelinin aligkanlikXlaripin h
3.Hastane personelinin akrzba,tanidik
termesi, '

astane kuréllarlna'ters diigme
ve arkadaglarina gzel ilgs gss-
4.Baska (varsa belirtiniz)
5.Cexreksiz. g
17-‘zokt};r1a‘rm',poliklmikte bir
I. Nermaldir - -

" e s o o.

ginde baktiz: hasta S&y¥1s1 sizce normalmidi

2. Normzlin galtindzcéar.

(&5

3. Normalin tzerin

& h

ir.

o
¥

‘4. Fikrim yck.

I8~ Cevabiniz"normalin ﬁzerindedir“seklinde-ise; bunyn agzgaca belirtilen

‘muhtemel nedenlerini sizce Snem derecesine gore Siralayinaiz,
{)I.Hastanede Ruayene igin kullanilan poliklinik'sayLSE Yetersizdir,
()Z.Dokto: S&yisl1 yetersizdir. . e - _
()3.Hastane bPersoneli muayene edilecek hasta Saylsini,vanidik ve akraba-
. lérlnl numarasiz olaral muayeneye alarak,a:tlrmaktadirlar.t

()4.Muayene igin miiracaat eden herkes kayda alinarak dokt

orun bir giinde
nuayene edebilecezi hasta sayisa agrlmaktadar, ' h

()5:Doktorlar tanm éaatinde poliklinik ve servislerde buiunmuyor Ve saatin
den Once ayriliyorliar. ' . _:_‘_..

()G;Baska (varsa'belirtiniz)..... : . _

- TisGereksiz . '

19~ Boktofiarln mesaiye b3§1amg ve bitir
I. Evet -2, Hayir-
20~ Bir hasta(veya refak

me saatlerini biliyor musunuz?

ateci) olarak doktorlar ve Yardime1l saglik Personec- -
linin,hastanedeki gérevlerinin 20T bir gbrev olduzunu, takdir
musunuz 7 -

=
'

ed

FOr—

I. Zvet 2. Hayir



!I- $imdiye kadar, hastane ve hizmetlerinden sikayetci oldugZunuz durumlar

Qldu mu? _
I. Evet _ 2. Hayir

_Cevabiniz Yevet" ise, gikay etgl oldugunu7 durumlari a§¢g1da l segenekle
erasindan igaretler misiniz? :

. I. Hastanedeki szZlik personeli gﬁrevine gereken itinaya gdstﬂrniyor;

3. Hastanedekl yardimci saglik personeli gorevine gere&en itinaya
gtstermiyor.-

(O

.Hastznedeki Szglik arag ve gereci yetersizdir.

oA

.Hasta ve refakat¢ilerin beslenmelerine gereken itina gésterilmiyor.

Hastane binzsinin temizlifine gereken itina gosterilmiyor.
6.Bagka (varsaz belirtiniz)..... , *
7.Gereksiz.

wn
.

23-Bu gikayet ve isteklerinizi hastanede kimlere nildiriyorsunuz ?
I.Easghekime bildiriyorum.
2.Bzsghekxim yardimcisina bildiriyorim.
3.Hastane midirine bildiriycrw
4.Midir yazrdimcisina bildiriyorum.
S.Servisﬁeki ebe, hemgire, hastabakicl veyz hizmetlilere bildiriyorumn.
6.Hastane personelinden, daha &nce tanldlgln kigilere
T Gereksiz.

bildiriyorum.

oo 4
24— Sikayet ve isteklerinizi hastanesde kimseye bildirmiyorsaniz, bunun set
bi nedir ? '

I.Hastane yonetiminden gekiniyorum.

2.9ikayet edince bana ters davranilacagini dUsginiiyorum.saniyorum,

W
n

.Sikayet ve isteklerimin dikkate alinacagini saumiyorum, bu yizden
kimseye bildirmiyorum. ‘ '

4. Bagka(varsa bellvtlnlz)...............‘

5 Cexreksiz...

25- Hasta veya refakatgilerden, sikayetlerini hastanede ilgili yerlere bi-

dirdikleri igin ters davr¢n1§l¢ra maruz kalanlara rastladlglnlz oldu
I.- Evet 2. Hayir



