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e Halkla iliskiler; 6zel veya tlzel kisiliklerin belirtilmis kitlelerle durtst ve saglam baglar kurup
gelistirerek onlari olumlu inang ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek tutumuna
yon vermesi, boylece karsilikl yarar saglayan iliskiler surdlirme yolundaki planli cabalari
kapsayan bir yoneticilik sanatidrr.

e Diger bir ifadeyle halkla iligkiler, 6zel veya kamusal kurum ve kuruluslar veya kamu oyu
onune ¢ikmis bireylerin, iliskide oldugu veya olabilecegi ¢cevrelerin sevgi, anlayis, guven ve
destegini elde etmek ve bunu surdlrmek i¢in surekli olarak yerine getiriimesi gereken bir
yonetim iglevidir.

Halkla iliskiler Kavraminin Diinya’da ve Tiirkiye'deki Gelisimi

e Halkla iligkiler uygulamasinin ana vatani Amerika Birlesik Devletleri'dir. Halkla iligkiler deyimi
ilk kez ABD Baskani Thomas Jefferson'in 1807 yilinda Kongreye génderdigi mesajda
kullanilmistir.

e Halklailigkilerin gercek oncusu 1900'IU yillar basinda gazeteci lvy Ledbetter Lee olmustur.
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e 1940'dan sonra ABD'den Kanada'ya gecen halkla iligkiler kavrami daha sonra hizla
geliserek 1950'li yillarda Fransa, Ingiltere, Hollanda ve diger Avrupa ulkelerine yayllmaya
baslamigtir.

e Halkla iliskiler tarihine gecen ilk planl etkinligi Edward L. Bernays yapmistir.

e 1948 yilinda Ingiltere’de Halkla lliskiler Enstitiisii adinda bir meslek érgiitii kurulmus, bir
benzeri 1950 yilinda, Bati Aimanya'da 1959 yilinda kurulmustur.

e Turkiye'de halkla iliskiler calismalari ilk kez devlet kuruluslarinda kendini géstermistir. 6
Nisan 1920'de Anadolu Ajans kurulmus; tanitimi Atatirk tarafindan yapilmistir.

e 1919'da Irade-i Milliye Gazetesi yayinlanmis ve 1920'de Atatiirk dnciiliigiinde Basin Yayin
ve Enformasyon Genel MudurlGgu kurulmustur.

e Birinci Bes Yillik Kalkinma Plani'nda, "halkin hizmetlere gonullt katiima isteginin tesvik
edileceqi ve degerlendirileceqi, kamu kurumlari ile halkin temas ve isbirliginin gelismesi ve
daha verimli duruma getirilmesinin saglanacagi” ifade edilmistir.

e Turkiye'de cagdas anlamdailk halkla iligkiler uygulamasini baslatan birim Devlet Planlama
Teskilatr'dur.
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e TUrkiye'de halkla iliskiler mesleginin ger¢ek anlamda uygulandigiilk birim, 1960 yilinda

kurulan Devlet Planlama Teskilati (DPT) bunyesindeki "Yayin ve Temsil Subesi”dir.
e Turkiye'nin modern halkla iligkiler kavramiyla tanismasi Ikinci DUnya Savasi'ndan sonra

gerceklesmistir.

e ABD ile yakinlasmamiz sonucunda ilk defa kamu kurumlarinda halkla iligkilerle gorevli
bollmler olusturulmustur. Bunlar, basin burosu, basin musavirligi, tanitma subesi, enfor-
masyon subesi gibi farkli adlarla anilmigtir.

e 1962 Yilinda hazirlanan Merkezi HUkUumet Teskilati Arastirma Projesi (MEHTAP) Raporu'nda,
"devlet kuruluglarinin her kademesindeki ¢alismalarda ve kararlarin alinmasinda, halkla
yakin temas saglanmasinin” zorunlulugu dile getirilip, Tirk kamu yonetiminde ¢esitli kade-
melerdeki her kurumun, kendi yapisina uygun bigimde halkla iligkiler ve dinleme teknikleri
kurmasi onerilmistir.
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e |PRA - Uluslararasi Halkla iligkiler Dernegi: IPRA, bugun tim dunyada yuze yakin tlkeden
bine yakin Halkla iliskiler uzmaninin tGye oldugu Uluslararasi Halkla iliskiler Dernegidir
(International Public Relations Association: Uluslararasi Halkla iliskiler Dernegi). Temelleri,
1949 Kasim ayinda Londra'daki iki Hollandali ve dért Ingiliz Halkla iliskiler uzmani tara-
findan atildi. 1950 yili Mart ayinda Fransa, Norve¢ ve ABD'li Halkla iligkiler uzmanlarinin
katiimlariyla ilk toplanti Hollanda'da yapildi. IPRA'nin ger¢cek anlamda uluslararasi bir dernek
olarak kurulusu, Mayis 1955 yili Mayis ayinda IPRA Konseyi'nin segimiyle gerceklesti.
IPRA'nin 12 Mayis 1965'te Atina'da gercgeklestirilen toplantisinda kabul edilen Atina Bildirisi,
dunyada halkla iliskiler mesleginin ilk yazili anayasasidir. Birlesmis Milletler tarafindan Sivil
Toplum Orgiitli (NGO) olarak kabul edilen IPRA, UNESCO tarafindan uygulanan prog-
ramlara da katiliyor. Merkezi Ingilterede bulunan IPRA, yilda iki defa toplanan dokuz kisilik
Yonetim Kurulu ve 68 kisilik Konsey tarafindan yonetiliyor.
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HALKLA ILISKILERIN TEMEL OZELLIKLERI

a. Halkla iliskiler Organizasyonlara Ozgii Bir Faaliyettir

Organizasyon, belirli bir amaci olan, zaman icinde suregelen iligkiler dizenine sahip kurulus
demektir. Ornegin, bir okul, dernek, polis karakolu, emniyet teskilati, egitim sistemi, devlet
birer organizasyondur. Dolayisiyla halkla iligkiler, 6zel kisiler i¢in degil, organizasyonlar igin
yapilan planli iletisim faaliyetleridir.

b. Halkla iliskiler llgili Cevrelere Yonelik Bir Faaliyettir

llgili cevreler (hedef kitle), organizasyonun basarisinda ya da basarisizliginda etkisi olan, 6zel
ya da tuzel kisilerden olusan topluluktur. Halkla iligkiler, yalnizca kurum diginda kalan hedef
kitleye yonelik faaliyetlerden olusmaz. Kurum i¢cinde dogrudan ya da dolayl olarak calisan
personele yonelik olarak da halkla iliskiler faaliyetleri uygulanir.
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c. Karsilikli lletisim, Anlayis, Kabul ve isbirligi

Halkla iliskilerde organizasyon ile ¢evreler arasinda karsilikl iletisim vardir. Bu iletigimin
istenen duzeyde olabilmesi iginse karsilikl olarak anlama, kabul ve isbirligi gerekmektedir.
Bu bakimdan soz konusu iletisimin ikna edici bir sekilde tasarlanip gerceklestirilmesi gerek-
mektedir. Dolayisiyla ikna edici iletisim sureci halkla iligkilerin basarisini belirleyen temel
faktor olmaktadir. Halkla iligkiler karsilikli iletisime dayanir.

d. Halkla Iliskiler Bir Yonetim Fonksiyonudur

Halkla iligkilerin yonetim fonksiyonu olarak tanimlanmasi degisik sekillerde yorumlanmak-
tadir. Birincisi, kurum ile gevresi arasindaki iligkilerin kurulmasi ve bu iligkilerin strdurtlmesi
gorevi oncelikle yoneticilere dusen bir gorevdir. Diger bir deyisle, bir kurumun halkla iligkileri
Ust yoneticileriyle beraber baslar. Bu bakimdan halkla iligkiler kurum yoneticilerinin basta
gelen gorevleri arasinda yer alr.
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Halkla iliskilerin Genel Amaclari

e Kamuoyunun kurulusa iliskin egilimlerini, tutum ve beklentilerini saptayarak kurulusta
uygun iyilestirmelerin yapilmasi i¢in onerilerde bulunmak

e Insan davranis ve tutumlarinin gercek nedenlerini anlamak

e Orgiite iliskin olarak, kamuoyunda ortaya ¢ikmis olan yanlis anlamalari énlemek

e Kurulusla halk arasinda karsilikli saygi ve toplumsal sorumluluk duygular gelistirmek
o Ozel cikarlarla kamusal cikarlar arasinda uyum saglamak

e Mal ve hizmetlerin niteliklerinin gelistiriimesine katkida bulunmak

e Orgitiin kurumsal kimliginin olusturulmasi ve benimsetilmesine yardimci olmak

e Demokratik degerlerin gelismesine katkida bulunmak
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e Kurumsal kimligi olusturmak,

e Kamuoyunun kamu kuruluslarina iliskin egilimlerini 6lgmek,

e Halkta yonetime karsi olumlu tutumlar gelistirmek,

e Kamuoyunu aydinlatmak,

e Halkta kurulusun hizmet politikasiyla ilgili bilgi vermek,

e Kararlarin daha isabetli allinmasini saglayacak bilgileri kamudan elde etmek,

e Kurumla halk arasinda isbirligi saglamak,

e Halklailigkiler araciligiyla kurumsal anlamda ben disuncesi yerine biz distincesini kurum
Uyelerine benimsetmektir.

e Halki aydinlatmak ve onlarin destegini almak
e Halkla yonetim arasindaki iligkileri gelistirmek ve kolaylastirmak

e Halkinistek, dilek ve sikayetlerini 6grenmek

O HALKLAILISKILER



http://www.gysakademi.com

www.gysakademi.com [l

e Sosyal sorumluluk duygusu yaratmak

e Yapilan ¢alismalari benimsetmek
Halkla lliskilerin Temel Ilkeleri

o |ki yonliiiliski kurmak: Reklamcilik ve propagandadan farkli olarak daha yiiksek diizeyde
iki yonlu iliskiyi gerekli kilmaktadir. Halkla iliskiler etkinliginin ortaya konulabilmesi icin de
halkla iligkiler ¢ift yonlt olmak zorunlulugu bulunmaktadir.

e Dogru bilgi vermek: Her ne olursa olsun, halkla iligkilerin her asamasinda durust dav-
ranmak, arastirma ve degerlendirmede, mesaijlarin ve programlarin hazirlanmasinda plan-
larin hayata gecirilmesinde durustlukten ayrilmamasi gerekmektedir.

e Inandiricilik: Halkla iliskiler calismalari, hedef kitleyi inandirici ydnde olmali ve bu dogrul-
tuda etkinlikler gelistirilmelidir.

e Sabirli gcalismak: Halkla iliskiler devamli olan ve sabir ile calismak isteyen bir eylemdir.
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e Yaygin sorumluluk: Isletmenin en tist miidiiriinden en alt seviyedeki hizmetliye varincaya
kadar, halkla iligkiler herkesin gorevidir.

e Aciklik: Modern isletmecilik anlayigi seffaf yonetimi benimsemektedir. Agiklik olumsuz
dedikoduyu onlemektedir. Dedikodu bir kurumda ¢iban basi olabilmektedir.

e Yineleme ve sureklilik: Halkla iligkilerde hedef kitleyi etkilemek ve iletilen mesajlari kalic
kilmak icin reklamcilikta kullanildigi gibi yineleme yontemi uygulanmalidir.

e Firma imaji: Firma imaji bir kurum icin hayati bir meseledir. Kurum imaiji iyi olmayan bir
kurumun yapacagi tum halkla iliskiler calismalari inandirici olamayacagi gibi, sonu¢ hus-
ranla bilebilmektedir.
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HALKLA ILISKILERIN FAALIYET ALANLARI

o Kurum iciiletisim: Kurum calisanlaryla iletisimi gerceklestirmek icin yapilir. Ornegin, éneri
ve dilek kutular, kurum ic¢i yazismalar, gorusmeler, toplantilar.

e Kurumlar arasiiletisim: Tedarikgiler ve perakendeciler gibi kurumlarla iletisim saglanma-
sidir. Ornegin, sergiler, sektorel etkinlikler, haber bultenleri.

e Kurumsal halkla iliskiler: Herhangi bir Grun ya da hizmet adina degil, kurumun imajinin
korunmasi guclendirilmesi, guclu bir kurum imajinin olusturulmasi icin halkla iletisim kurmak.
Ornegin, yillik raporlar, konferanslar.

e Medyaylailigkiler: Kurumile ilgili olarak gazete, dergi, radyo, TV ve internet ortamlarinda
faaliyet gosteren yerel, ulusal, uluslararasi veya ticari kuruluslardaki gazetecilere, uzman-
lara, editdrlere bilgi vermek ve tanitim yapmak amaciyla iletisim kurmak. Ornegin, basin
bultenleri, basin mensuplari icin diizenlenen etkinlikler.

e Sosyal sorumluluk: Hem kurumun hem de toplumun yararina olacak sekilde insan haklari,
cevre duyarlhgi, guvenli calisma kosullari, ekonomik ve yasal kosullara uygun bir politika
geligtiriimesi.
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e Kamusal iligkiler: Kurum adina yerel ve ulusal duizeyde fikir adamlariyla, siyasetgcilerle ile-
tisim kurmak. Ornegin, brifingler, sunumlar.

e Finansal iliskiler: Finans, yatirimci, hissedar, endustri ve sirketler arasi iligkileri kapsar.
Ornegin: mevcut, olasi ve eski hissedarlar, yatirrm analistleri, bankerler, bireysel yatinmcilar,
medya, sektorel basin, haber ajanslari, haber portallari ile iletisim kurmak.

e Stratejik iletisim: Kurumu etkileyebilecek konularin ve sorunlarin analizini yaparak kurumsal
amaca yonelik cozUmlere odaklanmak ve gelistirmek.

o Cevresel faktorleri takip etmek: Sosyal, siyasal, ekonomik ve teknolojik degisimleri takip
etmek.

e Kriz yonetimi: Beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan olumsuz sonuclar dogurmasi muhtemel
durumlarda kurumun hedef kitlesini acik, secik ve dogru mesaijlarla bilgilendirmek, iletisimi
yonetmek.
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HALKLA ILISKILER VE ILETISIM

lletisim s6zcig, Latince kdkenli communication sézcugiiniin karsiigidir. Birbirlerine ortam-
larindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili gelismeleri haber veren, bunlara iliskin bilgilerini
birbirine aktaran, ayni olgular, bunlari birbirine ifade eden insanlarin olusturdugu topluluk ya
da toplum yasami iginde gerceklestirilen tutum, yargi, disunce ve duygu bildirimine iletisim
denmektedir.

lletisim Ortami
lletisimin Icinde Olustugu Ortamin Fiziksel Ozellikleri:

e lletisimde bulunan kisilerin birbirlerine yas, cinsiyet ve sosyal mevki bakimindan ne gibi
iliskiler gosterdigi, onlarin iletisimlerini Gnemli derecede etkilemektedir.

e Iletisim nerede yer aliyor? Iki kisinin birbirine yakin bulunabilecedi samimi bir sosyal
ortam mi s6z konusudur, yoksa belirlenmis kurallari olan resmi bir ortam mi? Bir mesaji
yorumlarken mutlaka mesaijin icinde olustugu sosyal ortam hesaba katiimaktadir.

e Bulunulan yerin fiziksel konumu, nitelikleri, bir baska deyisle buyuklUgu ve bicimi, ayrica
rengi, aydinlatma derecesi, Isis|, sessiz ya da tenha olmasi gibi ozellikleri, mekan icinde yer

alan iletisimi etkilemektedir.
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lletisim Ogeleri
A. Kaynak

Kaynak, iletiyi (mesaji) olusturan ve bir kanal ile hedef kitleye ulastiran birimdir.

Kaynakta Olmasi Gereken Ozellikler

e Guvenilir olmasit: alici dikkatle dinler, iletiye (mesaja) ilgi artar, mesajin benimsenmesi
kolaylasir.

lletinin (mesajin) etki derecesi lizerinde rol oynayan diger 6zellikler:
e Yas, cinsiyet, din, ekonomik dlzey, eqgitim dlzeyi ve toplumsal statudur.

e (GoOrunus, dizgun bir giyim kaynagin kendisine duydugu guivenin ve aliciya karsi duydugu
sayginin bir gostergesidir.
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Empati

lletisimde bulunan kisinin séylediklerini bireysel degerlendirme yapmadan sorunu ve neler
duyumsadigini anlamaya yonelik bir cabadir.

B. Kanal

Kanal, kaynakla alici arasindaki iletinin aktariimasini saglayan yoldur.
C.lleti (Mesaj)

lleti (mesaj), kaynak ile alici arasindaki iliskiyi saglayan 6gedir. (Harf, rakam, ses, ses tonu,
yUz anlatimi, her ¢esit gorsel, isitsel anlatimlar, bu arada dokunma, kaynagin aliclya gon-
derdigi duygu, dusunce ve davranislarin kodlanmis halidir.)

lletinin (Mesaijin) Ozellikleri

e Hedef kitlenin dikkatini gekecek bigcimde kurgulanmali ve sunulmalidir.

e Anlami bozmadan aktarilabilecek bicimde, kaynagi ve alicinin ortaklasa sahip olduklari
yasam deneyimlerini anlatan isaretlerle verilmelidir.

e Alicida ihtiyagc uyandirmall ve bu intiyacglarin karsilanip, giderilebilmesi icin Onerilerde
bulunmali ve yol gosterici olmalidrr.
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D. Alici (Hedef)
e lletinin (mesajin) ulasmasi istenen kisi ya da gruba alici denilmektedir.

e \erilerin kodlanip ¢ozUmlenmesi kaynak ile alici arasindaki bilgi, dustuince, deneyim, tutum,
inancg, gereksinim, istek, ilgi, roller, dil yetenegi, algilayis bic¢imi gibi etkenlere baghdir.

E. Geri Bildirim

e Geri bildirim iletisim sUrecinin son asamasidir. Alicinin iletiye (mesaja) verdigi cevaptir.
Verilmek istenen iletinin anlasilip, anlasilmadiginin degerlendirildigi asamadir.
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Halkla iliskiler Calismasinin Asamalari

A. Bilgi Toplama

Bir halkla iligkiler ¢calismasinda ise bilgi toplamayla baslamak gerekir. Kurumun faaliyetle-
rinden etkilenen veya etkilenebilecek, alacagi kararlarla kurumun faaliyetlerini etkileyen veya
etkileyebilecek kisiler, kurum ve gruplarin dustince, duygu, tutum ve davraniglari bilgi top-
layarak ortaya konulmalidir. Elde edilen bu bilgiler analiz edilerek kurumun kuvvetli ve zayif
noktalari, problem alanlari tespit edilmelidir. Bu asamada yapilacak isler ve alinacak kararlar
daha sonraki asamalara temel olusturacagindan hayati 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla halkla
iliskiler faaliyetlerinin baglangicini olusturan arastirma calismalarinin neler oldugunun bilin-
mesi, bu bilgi toplamalarda ne tar bilgilerin hangi kaynaklardan ve hangi yontemlerle elde
edilebileceginin bilinmesi gerekir.
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B. Planlama

Planlama belirlenen amaclari gergeklestirmek icin gerekli olan araclarin saptanmasiile ilgili
bir kavram olup, amaclarin ve bu amaclara ulagsmak icin nelerin, ne zaman, nerede, neyle
ve kimlere, nasil yapilacaginin belirlenmesi olarak tanimlanabilir.

Halkla iliskilerde planlar, diger ¢alismalarda oldugu gibi uzun, orta ve kisa donemli olarak
ayirabiliriz. Uzun ve orta donemli planlar daha ¢ok bir orguttn halka iligkiler politikasinin ger-
ceklesmesine iliskin planlari icerir. Kisa donemli planlar ise daha guncel noktalarda yogun-
lasan, genel planlama amaclarinin ayrintilarinin belirlendigi ve bunlara ulasma yontemlerin
tespit edildigi planlamadrr.

Halkla iligkilerde planlama sureci bir kurumda halkla iligkiler planlamasinda izZlienmesi gereken
sure¢ sekiz maddeden olusur.

e Problemin tanimi
e Durum degerlemesi

e Hedeflerin tayini
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e Amac tanimlama

e Hedef kitlenin tanimlanmasi

o lletisim araclari ve tekniklerinin segimi
e Butceleme

e Faaliyet programinin hazirlanmasi, degerlendiriimesi ve uygulama planinin yapilmasi
C.Uygulama (lletisim)

Hazirlanan programin uygulanmasi halkla iliskiler surecin tuguncu adimidir. Halkla iliskiler
surecinin en goze ¢arpan yonu hedef kitlelere bilgi aktarmaya veya onlari etkilemeye yonelik
olan iletisim asamasidir. Basit olarak iletisim ortak semboller yoluyla anlamlarin, duygu,
dusunce ve davraniglarin aktariimasi sureci olarak tanimlanir. Yazili ya da sozlU sozcukler,
resimler, davranislar ortak sembolleri olusturur. Her iletisim sUrecinde, kaynak, ileti (mesaij)
ve alici olmak tzere U¢ temel 6ge bulunur. Bunlara bir de iletinin aktarildigi ara¢ ya da kanal
eklenir.
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D. Degerlendirme

Halkla iligkiler stirecinin son agsamasi, degerlendirme olarak adlandirlir. Bu agsamada uygu-
lanan programin etkilerinin olgtlmesi ve programin amacina ulasma derecesi saptanir. Elde
edilen sonuglar hazirlayacagimiz bir sonraki ¢calisma planlariicin en degerli malzemeyi olus-
turacaktir. Baska bir degisle degerlendirme, sonraki programin da bilgi toplama asamasini
olusturur.
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SAGLIK HIZMETLERINDE HALKLA ILISKILER

Etkili bir 6rgut, cevresini etkileyip degistirerek de ¢evresine uyarlanir.

Halkla iliskilere duyulan gereksinim iste bu asamada ortaya ¢ikmaktadir. Dis gevreyi etkileyip
degistirebilmek: orgutiin nesnel ve 6znel kosullariyla 6rtusebilecek, uzun vade de uygula-
nabilirligi ve gecerliligi olan halkla iliskiler politikalariyla mimkun olabilecektir.

HASTANELERDE HALKLA ILISKILER

e Hastaneler, yogun ve karmasik bir yapilanma icerisinde saglik hizmeti sunmaktadir. Bu
yogunlukta saglik personeli ile hastalar arasinda bazi sorunlar yagsanmaktadir. Bu sorun-
larin cogunlugunu yogunluktan kaynaklanan iletisim kuramama sikintilari olusturmaktadir.

e GUnUmUz dinyasinda 6nemi her gegen gun artan halkla iliskiler calismalari, saglk kurum-
larinda da onemli bir yer teskil etmektedir.

e Saglik kurumlarinin dnemli bir ayagini hastaneler olusturmaktadir.

e Hastanelerde halkla iliskiler galismalarinin 6Gnemli olmasi, 24 saat kesintisiz hizmet veren
bir kurum olmasinin yaninda hizmet alanlarin herhangi bir saglik sorunuyla gitmesi de diger
bir faktorddr.
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Hastanelerde Halkla iliskilerin Zorunlulugu

e Saglik sektorinde gorulen yapisal degisimler

e Karmasik yapl

e Asiri derecede uzmanlasma egilimi

e Dil sorunu (tibbi terminoloji kullanimi) ve burokratik islemlerin fazlaliigt

e TuUketicinin bilgisizligi ve uzmanin gucu

e Hastanede meydana gelmis degisiklikler
e Hastane yonetiminin profesyonellesmesi

e Kamu kaynaklarinin kisitlanmasi ve finansman ihtiyaci
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Hastanelerde Halkla lliskiler Birimlerinin Gérevleri

e Eqitici ve tanitici brosurler hazirlamak

e Tibbi sempozyum ve konferanslar duzenlemek

e Basinile iyiiligkiler yurttmek

e Hastane teknolojisi ve hizmetlerini tanitmak

e Imaj yaratma calismalarinda bulunmak

e Hastanedeki doktorlara yonelik bultenler hazirlamak
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SAGLIKTA ILETISIMIN ONEMI

Saglik hizmetlerinin amaci, insanlari hastaliklardan korumak ve kurtarmaktir. Saglk alaninda
¢alisanlarin ozellikle de doktor, ebe, hemsire, saglik memuru gibi kisilerin bu amaca daha
kolay ulasabilmeleri i¢cin mesleki bilgi ve becerilerinin yani sira insanlarla iyi iliski kurma yol-
larinl da bilmeleri gerekmektedir.

Saglik hizmetleri de iletisimin degisik duzeylerde ve yogunluklarda kullanildigi alanlarin
basinda gelmekte olup saglik personeli de sik¢a tekniklerinden yararlanmaktadir. Bu neden-
ledir ki saglik hizmetlerinde iletisim, profesyonel bir diizeyde kazanilmasi gereken profesyonel
bir tekniktir. Bu kazanim sirasinda iletisim teknikleri 6grenmek, saglik hizmetlerindeki diger,
hizmet sunmak igin asli konular olan klinik kavranilan ve teknikleri 6grenmekten farkldir.

Saglik personeli ile 6zelikle hekimle hastalarin yeterli iletisime girebilmeleri, dogru tani ve
tedavinin temel nirengi noktasini teskil edebilmektedir. Bu nedenle hastayi tedavi eden ya da
klinik arastirma yapan hekimin hastalara en iyi sekilde yararl olabilmesi i¢in hekimle hasta
arasinda kurulan iligkilerin onemi buyuktdr.
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Insanda Giiven Saglayacak Ozellikler

Uzmanlik: Hedef, kaynagin konusunda yeterli bilgiye sahip uzman bir Kisi oldugunu bili-
yorsa, guveni artacaktir. Uzmanlik, mesajin kaynagina guven saglar. Uzmanlik, mesaj konusu
ile ilgili bir dalda olmalidrr.

Samimilik: Kaynagin, gerek gunluk yasaminda gerekse mesajini sunarken samimiyet olculeri
tercih etmesi hedefe guven verecektir. Kaynagin samimi davranisi, hedef kitleye “icimizden
biri" izlenimi verecek, begenilmesine ve sevilmesine neden olacaktir.

Mantikhlik: Hedefin kaynagin mantikliigini anladigi zaman mantikli disuntp, mantikli deger-
lendirmede bulunacagina inanacaktir. Tutum degisikliginde, bilissel 6ge akilci yaklasimlarla
daha kolay etkilenebilmektedir.
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Onsezi Isabeti: Mesajiyla iknayl amaclayin kaynak, gecmis olaylari objektif olarak degerlen-
direbilen ve muhtemel olaylari dogru bir sekilde tarif edebilen kisi olmalidir. Dogru tahmin,
kaynagin konusuna hakim oldugunu gostermektedir.

Sevilmek: Hepimizin sevdiklerimizin soylediklerinin daha kolay benimseyebilecegimiz ve
onlarin etkilerine daha fazla acik oldugumuz soylenebilir.

Gorlinus: Izleyici veya alica ilk énce kisinin dis gérintisi ile karsilasmakta ve 6n izlenim
olusturmaktadir. Bu 6n izlenim olumlu olursa iletisimin hedefi daha kolay etkilemekte, eger
on izlenim olumsuz olursa, karsidakini inandirma zorlasmaktadir.
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SAGLIK PERSONELI - HASTA ILETISIMININ TEMEL HAREKET NOKTA-
LARI

lyi Bir lletisim Suirecinin Olgtitleri

e Insana saygj, kisinin kendine 6zgii oldugu gériisiine dayanmali

e Mesaj, anlasilir bir dille ifade edilmeli

e Alicinin kisiligi dikkate alinmal

e Mesaj uygun zamanda uygun yolla gonderilmeli

e Uygun karar almayi kolaylastirici olmall

e Problem ¢6zucu olmali

e Mesaj mantiksal ¢eliskiden uzak, kendi i¢cinde tutarl olmali

e Kisiyi degil, davranigi merkeze almali

e Gercek anlamda iletisim kurmayi kolaylastirici nitelikte belirgin olmali

e Insanlarin alisik oldugu iletisim yollariyla tutarli olmal.
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Vatandas - Saglik Personeli iletisiminde Yardimci Faktorler
e llgili (lik) Olma

e Sabirl Olma

e Guler YUzlu ve Hosgoruli Olma

e Saygili Olma

e Hastanin Guven Duymasini Saglamak

e Vatandaslarin Saglik Personelinden Beklenti Durumlart

e Yardim Edici lletisim

e Otorite

e Stres (Korku, Endise, Ofke)

e Herkese Esit Davranma
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Kisinin Stresle Bas Edemedigi Zaman Gosterdigi Bazi Davranislar
e Onemli veya dnemsiz, daha dnceden verilebilen kararlari vermede giclik.

e Degersizlik, yetersizlik, glvensizlik ve terk edilmislik duygulari.

e Alisiimis davranis bigcimlerinde 6nemli deqgisiklik.

e Eniyiolani degil, garanti olani se¢cme.

e Uygun olamayan durumlarda ortaya ¢ikan ofke, dismanlik ve kizginlik duygular
e Sigara ve icki kullanma egiliminin artmasi.

e Kisisel hata ve basarisizliklar surekli dUsunme.

e Asiri hayal kurma, sik sik dusunceye dalip gitme.

e Duygusal ve cinsel hayatta olumsuz davraniglar.

e Birlikte olunan kisilere asiri glven ya da guvensizlik.

e Alisilmistan daha titiz veya fazla ¢calisma.
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e Konusma ve yazida belirsizlik ve kopukluk.

e Onemsiz konularda asiri endiselenme ya da gereksiz yerlerde umursamama.
e Sagliga asirilgi.

e Uyku diUzensizligi

e Olum intihar diistincesinin sik sik tekrarlanmasi

Saglik personeli vatandas iletisiminde dnemli olan, hastalara gosterilmesi gereken sicaklik
ve ilgi genelde sozll olmayan iletisim yollariyla gosterilebilir. Saglik personeli bunu hastaya
kisaca asagidaki gibi gosterebilir:

e Gulimseme
e Tatli bir ses tonuyla, kisiye adiyla hitap etme
e Dokunma

e Hastaya her zaman ilgili olma
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Vatandaslarin Saglik Kuruluslarinda En Cok Karsilastiklari Sorunlar

o ligisizlik

e Sira beklemek
e Kalabalik ve yogunluk

e Yeterli teshis ve tedavinin yapillamamasi

Gereksiz burokrasi
Doktorlarin mesaisine dikkat etmemesi
Karsilikl saygisizlik

Gereksiz zaman kaybl

e Hastalara olumsuz davranislarda bulunma e Istenilen saglik kurulusuna basvuramama

e Saglk Personelinin vatandasa deger

vermemesi

e Hastalar arasinda esitsizlik (torpil)
e Parasal sorunlar (cogunlukla kayit disi)

e Personel sikintisi ve teknik yetersizlikler
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Saglik Personelinin Hastalarla ligili Karsilastiklar En Biiyiik Sorunlar

e Sayqgisiz ve anlayissiz olmalart
e On yargili olmalari
e Eqitim dusuklugu ve bilgisizlikleri

o lletisim kurabilmede yetersizler

e Anlatilanlari anlamamalari ve dinlememeleri e

e Sabirsiz olmalari

o Gereksiztelas, korku, heyecanvesaldirganlik e
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Saglik personeline given duymamalari
Bencil olmalari

Sorumsuz ve duyarsiz olmalari
Temizliklerine 6zen gostermemeleri

Parasal sorunlar

Hasta yakinlarinin yarattigi sorunlar

Genel memnuniyetsiz olmalari


http://www.gysakademi.com

	ileri 2: 
	Page 1: 

	geri 2: 
	Page 1: 

	Button 74: 
	Page 1: 

	ileri 3: 
	Page 2: 
	Page 3: 
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 
	Page 28: 
	Page 29: 
	Page 30: 
	Page 31: 
	Page 32: 
	Page 33: 

	geri 3: 
	Page 2: 
	Page 3: 
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 
	Page 28: 
	Page 29: 
	Page 30: 
	Page 31: 
	Page 32: 
	Page 33: 

	Button 75: 
	Page 2: 
	Page 3: 
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 
	Page 28: 
	Page 29: 
	Page 30: 
	Page 31: 
	Page 32: 
	Page 33: 



