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 B u  t e z i n  a ma c ı ,  h a s t ane l e rde  ha lka  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  i l e  k a l i t e  

y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  a r a s ındak i  i l i şk iy i ,  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes i  

ö rnek  o l ay ı  b ağ l a m ında  i nce l eye rek  aç ık l a ma k t ı r .  

 

 T e z i n  b i r i n c i  b ö l ü m ü n d e  g e n e l  k a v r a ml a r  b a ş l ığ ı  a l t ında  ha lk l a  

i l i şk i l e r  v e  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  ü z e r i ne  y a p ı l a n  l i t e r a t ü r  a r a ş t ı r ma s ı  

a n l a t ı l m ı ş t ı r .  İk inc i  bö lümde  i s e  ha s t ane l e rde  k a l i t e  yö n e t i mi  i l e  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  a n l a t ı l a r a k  a r a l a r ın d a k i  i l i şk i  aç ık l a n m ı ş t ı r . T e z i n  

üçüncü  bö lümünde  i s e ,  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes inde  1996  y ı l ında  

ba ş l a t ı l a n  k a l i t e  ça l ı şma l a r ı  i l e  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i  a n l a t ı l a r ak  

a r a l a r ın da k i  i l i şk i  i n c e l e nmi ş t i r .  B u  b ö l ü m d e  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

H a s t a n e s i n d e n  a l ınan  ve r i l e r  ku l l an ı lm ı ş t ı r .  Bu   a r a ş t ı rman ın  b e l l i  ba ş l ı  

v e r i  t o p l a ma  y ö n t e ml e r i ,  g ö r ü şme l e r ,  g ö z l e ml e r  v e  d o k ü m a n  

i n c e l e me l e r i d i r .  Bu  v e r i l e r ,  Has t anen in  2002 -2005  y ı l l a r ı  a r a s ında  

po l i k l i n ik  ve  k l i n ik  ha s t a l a r ına  uygu l ad ığ ı  h a s t a  anke t l e r i ,  2005  y ı l ına  

a i t  “ M e m n u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  v e  Ş i k a y e t  K u t u l a r ı  V e r i l e r i ” ,  2 0 0 5  

y ı l ına  a i t  “Ça l ı şa n  M e mn u n i y e t  A n k e t i ”  d i r .  1 9 9 6 - 2 0 0 6  y ı l l a r ında  ü s t  

d ü z e y  y ö n e t i md e  g ö r e v  y a p a n  D e k a n ,  B a şh e k i m v e  B a şhek im  

Y a r d ımc ı l a r ı  v e  H a s t a n e n i n  t e z  k o n u s u  i l e  i l g i l i  b ö l ü m l e r i  i l e  yüz  y ü z e  

y a p ı l an  gö rü şme l e r d e n  e l d e  e d i l e n  b i l g i ,  be l g e  ve  g ö r ü ş l e r  

k u l l a n ı l m ı ş t ı r .  Ay r ıc a  a r a ş t ı r ma c ı ,  1996 -2004  y ı l l a r ın d a  A k d e n i z  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t an e s i  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümü  So ruml usu  o l a r ak  gö rev  

y a p a r k e n  e d i n d iğ i  b i l g i ,  i z l e n i m v e  d e n ey i ml e r i n d e n  d e  y a r a r l a n m ı ş t ı r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  Has t anes i  ö rnek  o l ay ında  ya p ı l a n  ç a l ı şma 

s o n u c u n d a ,  h a s t a n e d e  1 9 9 6  y ı l ın da  “ T o p l a m K a l i t e  Yö n e t i mi  H a z ı r l ık  

E y l e m  P l a n ı”  ç e r ç e v e s i n de  b a ş l a t ı l a n  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın a ,  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n in  ge r ek  has t anede  ka l i t e  kü l t ü rünün  o lu şma s ında  

ge r ekse  ha s t a  me mnun iye t  ve  ş i k ay e t l e r i n i n  ö l ç ü l me s i n d e  ö ne ml i  b i r  

k a t k ıd a  b u l u n d uğu  g ö r ü l m e k t e d i r .  Ü s t  y ö n e t i mi n  d e s t eğ i  i l e  k a l i t e  

eğ i t i ml e r i n e  v e  ha k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i ne  ö n e m v e r i l e n  1 9 9 6 - 2 0 0 3  
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y ı l l a r ı  a r a s ın d a  h a s t a  ş i k aye t l e r i n de  a z a l ma  o l d uğu  t e s p i t  e d i l mi ş t i r .  

2004  y ı l ın d a n  i t i ba r e n  h a s t a  me mnu n i y e t i n d e  g ö r ü l e n  n i s p i  d ü şü şü n  v e  

ha s t a  ş i ka y e t l e r i nd e k i  a r t ı ş ın  da  çe ş i t l i  n eden l e r l e  ka l i t eye  t ah s i s  ed i l en  

k a y n a k l a r d a  v e  ç a b a l a r d a  o r t a y a  ç ık a n  a z a l ma y l a  p a r a l e l  g i t t iğ i  d e  

t e s p i t l e r  a r a s ında d ı r  ( 2005  y ı l ında  çe ş i t l i  ne d e n l e r l e  k a l i t e  

eğ i t i ml e r i n i n  a z a l t ı l ma s ı ,  h a s t a  ş i k a y e t l e r i n i n  2 0 0 5  M a r t  v e  Ağu s t o s  

a y l a r ı  a r a s ında  a l t ı  a y  g i b i  u z u n  b i r  s ü r e  d eğe r l e n d i r i l me me s i  h a s t a  

ş i k a y e t l e r i n i n  a r t ma s ına  neden  o lmu ş t u r .  2 0 0 5  y ı l ında  ha s t anen in  

h a s t a n e  ç a l ı şan l a r ın a  u y g u l a d ık l a r ı  anke t  sonucunda ,  ç a l ı şan l a r ın  

h a s t a n e de  y a p ı l a n  k a l i t e  ça l ı şma l a r ı  v e  ha lk l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i  

g e r e k l i  a ma  y e t e r s i z  g ö r d ü k l e r i  a n l a ş ı l ma k t a d ı r ) .   
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ABST RACT 

 

 T h e  a i m  o f  t h i s  t h e s i s  i s  t o  e x p l a i n  t h e  r e l a t i o n sh i p  b e t we e n  

p u b l i c  r e l a t i o n s  a n d  t o t a l  q u a l i t y  i n i t i a t i v e s  b y  a n a l i s i n g  T h e  

M e d i t e r r ane a n  U n i v e r s i t y  H o s p i t a l  C a s e .  

 

 T h e  l i t e r a t u r e  s t u d y  a b o u t  p u b l i c  r e l a t i o n s  a n d  t o t a l  q u a l i t y  

ma nage men t  i s  exp l a ined  i n  t he  f i r s t  c h ap t e r  o f  t h e  t h e s i s .  P u b l i c  

r e l a t i o n s  a n d  q u a l i t y  ma n a g e me n t  i n  h o s p i t a l s  a r e  ex p r e s s e d  a n d  t he  

r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  t h e m  i s  e x p l a i n e d  i n  t h e  s e c o n d  c h a p t e r .  İn  t he  

t h i r d  c h ap t e r  o f  t h e  t h e s i s ,  p u b l i c  r e l a t i o n s  a n d  q u a l i t y  i n i t i a t i v es  o f  

T h e  M e d i t e r r a n e a n  U n i v e r s i t y  H o s p i t a l  w h i c h  w e r e  s t a r t e d  i n  1 99 6  a r e  

e x p l a i ne d  a n d  t he  r e l a t i o ns h i p  b e t w e e n  t h e m i s  a n a l i s e d .  T h e  d a t a  

w h i c h  w a s  t a k e n  f ro m T h e  M e d i t e r r ane a n  U n i v e r s i t y  H o s p i t a l  i s  u s e d  i n  

t h i s  c h a p t e r .  T h e  ma i n  d a t a  c o l l ec t i o n  me t h o d s  o f  t h i s  r e se a r c h  a r e  

i n t e r v i e ws ,  o b s e r v a t i o n s  a n d  d o c u m e n t  a n a l y s i s .  T h e  d a t a  i s  p a t i e n t  

s u r v e y s  w h i c h  w e r e  c o n d u c t e d  t o  p o l i c l i n i c  a n d  c l i n i c  p a t i e n t s  b y  t h e  

h o s p i t a l  b e t w e e n  2 0 0 2  a n d  2 0 0 5 ,  t h e  d a t a  o f  s a t i s f a c t i o n ,  r e q u e s t /  

s u g g e s t i o n  a n d  c o m p l a i n t  b o x e s  i n  2005 ,  emp loyee  s a t i s f ac t i on  su rvey  

o f  2 0 0 5 .  I n f o r ma t i o n ,  d o c u me n t s  a n d  o p i n i o n s  o b t a i n e d  f r o m  m a n a g e r i a l  

s t a f f  a s  d e a n ,  h o s p i t a l  ma n a g e r ,  a s s i s t a n t  h o s p i t a l  ma n a g e r s  a n d  

d e p a r t me n s  o f  h o s p i t a l  r e l a t e d  w i t h  t he  t he s i s  sub j ec t  by  f ace  t o  f a ce  

i n t e r v i e ws  a r e  u se d .  B e s i d e s ,  t h e  r e s e a r ch e r  u s e d  t h e  i n fo r ma t i o n ,  

i mp r e s s i o n s  a n d  e x p e r i e n c e  w h i c h  s h e  g o t  w h e n  s h e  w a s  w o r k i n g  a s  

p u b l i c  r e l a t i o n s  su p e r v i s o r  o f  T h e  M e d i t e r r an e a n  U n i v e r s i t y  H o s p i t a l  

be tween  1996  and  2004 .  

 

 A c c o r d i n g  t o  t h e  s t u d y  o f  T h e  M ed i t e r r a n e a n  U n i v e r s i t y  C a s e ,  i t  

i s  s e e n  t h a t  p u b l i c  r e l a t i ons  ac t i v i t i e s  have  s i gn i f i c an t l y  con t r i bu t ed  t o  

q u a l i t y  i n i t i a t i v es  s t a r t ed  w i t h i n  t h e  f r a me  o f  “ T o t a l  Q u a l i t y  

M a n a g e m e n t  A c t i o n  P l a n ”  i n  1 9 9 6 ,  b o t h  i n  f o r mi n g  q u a l i t y  c u l t u r e  i n  

h o s p i t a l  a n d  e v a l u a t i n g  t he  p a t i e n t  s a t i s f a c t i o n  a n d  c o mp l a i n t s .  A  

d e c r e a s e  i n  p a t i e n t  c o mp l a i n t s  w a s  f o u n d  b e t w e e n  1 9 9 6 - 2 0 0 3  w h e n  
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i mp o r t a n c e  w a s  g i v e n  t o  q u a l i t y  t r a in i n g s  a n d  p u b l i c  r e l a t i o n s  a c t i v i t i e s  

w i t h  t h e  s u p p o r t  o f  t h e  ma n a g e me n t  s t a f f .  I t  w a s  a l s o  f o u n d  t h a t  t h e  

r e l a t i v e  d e c r e as e  i n  p a t i e n t  s t a s fa c t i o n  an d  i n c r ea s e  i n  p a t i e ns  

c o mp l a i n t s  s i n c e  2 0 0 4  h a d  r a i s e r  i n  p a r a l l e l  w i t h  a  r e l a t i v e  d e c r e a s e  i n  

t h e  e f f o r t s  a n d  r e s o u r c e s  r e s e r v e d  f o r  s ou r c e s  q ua l i t y  i n i t i a t i v e s  

( d e c r e a s e  i n  q u a l i t y  t r a i n i n g s  i n  2 0 0 5  a n d  n o t  e v a l u a t i n g  t h e  p a t i e n t s  

c o mp l a i n t s  f o r  a  l o n g  p e r i o d  o f  s i x  mo n t h s  i n  2 0 0 5  M a r c h - A u g u s t ,  

c a u s e d  i nc r e a se  i n  p a t i e n t  c o mp l a i n t s .  Acco rd ing  t o  t he  su rvey  on  t he  

e mp l o y e e s  o f  t h e  h o s p i t a l ,  i t  w a s  s e e n  t ha t  e mp l o y e e s  c o ns i d e r  t h e  

q u a l i t y  an d  p u b l i c  r e l a t i o n s  a c t i v i t i e s  a s  n e c e s s a r y  b u t  i n s u f f i c i e n t ) .  
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Ö N S Ö Z 

 

 H a s t a n e l e r d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  v e  t op l a m k a l i t e  y ö n e t i m i  

i l i şk i l e r i  h a k k ın d a  o l a n  b u  t e z i n  y a p ı l ma s ı  konusunda  bana  f i k i r  ve r en   

v e  t e z i  y ap a r k e n  s ü r e k l i  o l a r a k  h e m  i n s a n i  h e m d e  b i l i ms e l  a n l a mda  ı ş ık  

t u t an ,  yü rek l end i r en  çok  değe r l i  hocam P ro f .  Dr .  Fu lya  Sa rvan ’a  

t e şe k k ü r  e d e r i m.   

 

 1996  y ı l ında  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes i  Üs t  Yöne t imi  

t a r a f ından  haz ı r l a n ma y a  b a ş l a n a n  “ T o p l a m  K a l i t e  Y ö n e t i mi  H a z ı r l ık  

E y l e m P l a n ı”  ç e r ç e v e s i n d e  k u r u l a n  H a s t a n e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö l ü mü’ n e  

s o r u ml u  o l a r a k  g e t i r i l d i m.  2 0 0 4  y ı l ın a  k a d a r  g e ç e n  s ü r e d e  b u  g ö r e v i  ç o k  

s e v e r e k  y e r i n e  g e t i r d i m.  S ü r e k l i  o l a r a k  ü s t  y ö n e t i mi n  d e s t eğ i n i  a l d ığ ım 

b u  g ö r e v d e  g e ç e n  s e k i z  y ı l ın  b a n a  ç o k  u z u n  g e l me d iğ i n i  s ö y l e y e b i l i r i m.  

H a l k l a  i l i şk i l e r  v e  t o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi n i n  b i r b i r i y l e  i l işk i s in i  p r a t i k  

o l a r a k  ya şa ma  şa n s ına  ve  ay r ıca l ığ ına  ka vu ş t uğum ve  Akden i z  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  b i r  ü y e s i  o l d uğu m i ç i n  g u r u r l u y u m.   

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  T ıp  Fakü l t e s i  Dekan ı  P ro f .  Dr .  Mus t a f a  

M e l i k oğ l u  ve  Has t ane  Ba şh e k i mi  D o ç .  D r .  O k t a y  E r a y ’ a  v e  B a şhek im  

Y a r d ımc ı s ı  Doç .Dr .  U tku  Şe n o l ’ a  b a n a  t e z  k o n u s u  i l e  i l g i l i  t ü m 

d o k ü ma n l a r ı  v e r d i k l e r i   i ç i n  ç o k  t e şekkü r  ede r im .   

 

 1 9 9 2 - 2 0 0 4  y ı l l a r ı  a r a s ın da  ç a l ı ş t ığ ım s ü r e  i ç e r s i nd e  v e  t e z  

h a z ı r l a ma  s ü r e c i n d e  b a n a  s e v g i l e r i n i  v e  y a r d ıml a r ın ı  e s i r ge me y e n  

Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Rek tö r ü  P ro f .  Dr .  Mus t a f a  Akayd ın ,  T ıp  F a k ü l t e s i  

D e k a n ı  P ro f .  Dr .  Mehme t  Bayka ra ,  Has t ane  Ba şh e k i mi  P r o f .  D r .  F .  

Fevz i  E r soy ,  Ba şh e k i m Y a r d ımc ı l a r ı  P ro f .  Dr .  Mus t a f a  Kema l  Ba l c ı ,  

P r o f .  D r .  C e mi l  A p a y d ın  ve  Ha lk  Sağ l ığ ı  ABD Öğ r .  G ö r .  D r .  H a k a n  

E reng in ’ e  çok  t e şe k k ü r  e d e r i m.   

 

 Has t ane  Müdür l e r i  Ha t i c e  Özenç  ve  Şe r e f  D i l ekç i ,  Has t ane  Müdür  

Y a r d ımc ı s ı ,  Hüsey in  Güne ş ,  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Uzma n ı  Ay şe  Ö z d e mi r ,  
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K a l i t e  G e l i ş t i r me  B i r i m i n d e n  N e v i n  S o y e r  v e  s e k r e t e r  H a c e r  

Özba rdakç ı ,  i s t a t i s t i k ç i  Şena y  D i n çe r ’ e ,  i s t a t a s t i k  s o r u ml u s u  B e r k a n  

Sağ l a m’ a ,  A t i l l a  Sa n c a r ’ a  t e z i mi  h a z ı r l a ma  s ü r e c i n de k i  y a r d ıml a r ı  i ç i n  

ç o k  t e şekkü r  ede r im .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  M a l z e me  Y ö n e t i m Şe f i  v e  H a l k l a  

İ l i şk i l e r  S o r u ml u s u  o l a r a k  g ö r e v  y a p t ığ ım 1 9 9 2 - 2 0 0 4  y ı l l a r ı  a r a s ında  

b i r l i k t e  ça l ı ş t ığ ım ız  y a k ın  me s a i  a r k a d a ş l a r ım;  H a s t a n e  M ü d ü r ü  Ö me r  

Y ı l d ı r an ,  Has t ane  Sa t ına lma  Müdürü  Tac idd in  Orhan ,  Mürüvve t  Kaya ,  

İ l e t i ş i mc i  D e f n e  B a y r a k ç ı l ,  G e c e  M üd ü r ü  B a y r a m D i r e k ,  H a s t a ne  M ü d ü r  

Y a r d ımc ı s ı  Akgün  Kesk in  ve  Ha lk l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü n d e  ç a l ı şa n  

Dan ı şma  G ö r e v l i l e r i n e ,  Sa n t r a l  Me mu r l a r ına  H a s t a ne  İ şç i  Bür o su  

S o r u ml u s u  A v n i  K a h r a ma n ,  t e k n i s y e n  F a t i h  S e v d i ,  t a şa r o n  f i r ma  

y e t k i l i s i  E l i f  Ö z en ’ e  v e  dö n e mi n  B a şhek im  ve  Dekan  Sek re t e r i  As l ı  

Akça  i l e  Ba şhek im ve  Ba şmüdür  Sek re t e r i  İ l i h a  Öz d e mi r ’ e ,  a y r ıca  

Rek tö r lük  Güven l i k  Müdür lüğü ’ n e  ç o k  t e şe k k ür  e d e r i m.  

 

 Değe r l i  d o s t u m,  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  K o r ku t e l i  M e s l e k  Y ü ks e k  

O k u l u  M u h a s e b e  B ö l ü mü  Öğ r . G ö r .  F i l i z  A n g a y  K u t l u k ’a  t e z i mi  

y a p a r k e n  v e r d iğ i  ya r d ıml a r  i ç i n  ç o k  t e şe k k ü r  e d e r i m.  

 

 S o n  o l a r a k  t ü m y a şa m ın ı  çocuk l a r ına  adayan  annem Devha n  

Yiğ i t b a ş ’ a  v e  t e z  h a z ı r l a ma  s ü r e c i n de   b a n a  k a r ş ı  g ö s t e r d iğ i  a n l a y ı ş  v e  

d e s t e k  i l e  b i l g i s a y a r  k o n u s u n d a k i  y a r d ıml a r ı  i ç i n  s ev g i l i  e ş im  Y ı l ma z  

Günayd ın ’a  çok  t e şe k k ü r  e d e r i m.  

 XIV



 

G İR İŞ  

       

 B u  t e z i n  a ma c ı ,  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  ö r n e k  o l a y ı  

b ağ l a m ın d a ,  h a s t a n e l e r d e k i  k a l i t e  y ö n e t i mi  v e  h a l k l a  i l işk i l e r  

ç a l ı şma l a r ı  a r a s ında k i  i l i şk i l e r i n  v e  b i r b i r l e r i ne  o l an  e tk i l e r i n in  

a r a ş t ı r ı l ma s ıd ı r .  

 

 T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  so n  2 0  y ı l d a  t ü m d ü n y a d a  h ız l a  yay ı l an  

v e  k a b u l  g ö r e n  b i r  y ö n e t i m a n l a y ı ş ıd ı r .  T o p l am K a l i t e  Y ö n e t i mi  mü ş t e r i  

me mnun iye t i ne  odak l anan  ve  o rgan i za syonun  ça l ı şan l a r ın ın  t ü mü n ü n  

k a t ı l ım ıy l a  g e r ç e k l e ş t i r i l e n ,  h a t a s ız  ü r ü n / h i z me t  ü r e t me k  i ç i n  s ü r e k l i  

o l a r a k  sü r e ç l e r i n  i y i l e ş t i r i l me s i n i  a ma ç l a y a n  v e  ü s t  yö n e t i mi n  

l i d e r l iğ i y l e  b a şa r ı l a n  b i r  y ö n e t i m s i s t e mi d i r .   

 

 1 9 9 0 ’ l ı  y ı l l a r d a  i l k  d e f a  A me r i k a  B i r l e ş i k  D e v l e t l e r i ’ n d e  s ağ l ık  

b a k ım s i s t e ml e r i nd e k i  g i d e r l e r i n  f a z l a l ığ ı  v e  yan l ı ş  t e d a v i l e r i n  a r t ı ş ı  

s o n u c u n d a  b u  s i s t e ml e r d e  r e f o r m y a p ı l ma s ın a  k a r a r  v e r i l e r e k ,  t o p l a m 

k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma l a r ı  b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  

 

 2 0 0 0 ’ l i  y ı l l a r d a  g e l i şmi ş  v e  g e l i şme k t e  o l a n  b i r ç o k  ü l k e d e  u l u s a l  

s ağ l ık  bak ım s i s t e ml e r i n d e  T K Y  u y g u l a ma l a r ı  b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  K a l i t e  

ç a l ı şma l a r ın ın  s o n u c u n d a ,  h a s t a n e l e r d e  b a k ım  s ü r e ç l e r i n i  i y i l e ş t i r d iğ i ,  

ma l i y e t l e r i  d ü şürdüğü  gö rü lmü ş t ü r .  

 

 Top l am ka l i t e  yöne t imi  mü ş t e r i  o da k l ı  o lduğu  i ç i n ,  

o rgan i za syon l a r  mü ş t e r i n in  d i l ek  ve  ş i k a y e t l e r i n e  g ö r e  ü r ü n  /  h i z me t  

t a s a r ıml a r ın ı  y apmak ta ,  mü ş t e r i n i n  s e s i n i  d i n l e me k t e d i r l e r .  H a t t a ,  

mü ş t e r i n in  şu  a n da k i  i s t e k l e r i n i n  ö t e s ine  geçe r ek ,  ge l ecek t ek i  mü ş t e r i  

t a l e p l e r i n i  d e  ö ng ö r me k t e d i r l e r .  Bu  neden l e  i ç  ve  d ı ş  mü ş t e r i l e r ,  

k a mu o y u  v e  d iğe r  payda ş l a r  i l e  ku r u m a r a s ında  sü r ek l i  ve  s ağ l ık l ı  

i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  o l u ş t u r ma k  k u r u mu n  e n  ö n e ml i  g ö r e v i d i r .  B i r  

k u r u md a  b u  i l e t i ş im i  s ağ l a ma k  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  g ö r e v i d i r .  

 



 2

H a s t a n e l e r d e  h a l k a  i l i şk i l e r  üze r i ne  yü rü tü l en  yaz ın  ça l ı şma s ı  bu  

f a a l i y e t l e r i n ,  h a s t a n e  i l e  ç a l ı şa n l a r ,  h a s t a l a r  v e  k a m u o y u  a r a s ında  

k a r ş ı l ık l ı  i l e t i ş i mi ,  a n l a y ı ş ı ,  k a b u l ü  v e  i şb i r l iğ i n i  k u r m a  v e  s ü r d ü r me y e  

y a r d ım e d e n  b i r  y ö n e t i m a n l a y ı ş ı  o l d uğuna  i şa r e t  e t me k t e d i r .  H a l k l a  

i l i şk i l e r  h a s t a n e d e k i  p r o b l e m v e  s o r u n  y ö n e t i mi n i n  b i r  p a r ç a s ıd ı r ;  

h a s t a n e  y ö n e t i mi n i n  k a mu o y u n d a n  h a b e r d a r  o l ma s ın ı  s ağ l a r ,  k a mu o y u n a  

k a r ş ı  s o r u ml u  d a v r a n ma s ın a ,  h a s t a n e  y ö n e t i mi n i n  t o p l u ms a l  d eğ i ş i ml e r i  

i z l e me s i ne  y a r d ım e d e r ;  bu  d eğ i şme l e r i  e t k i l i  b i ç i mde  k u l l a n a r a k  

t o p l u ms a l  eğ i l i ml e r i  t a h mi n  e t me k t e  i l k  u y a r ıc ı  s i s t e m  o l ma  h i z me t i  

gö rü r .  Ba ş l ıca  a r aç l a r ı  o l a r a k  a n l a ml ı  v e  d ü r ü s t   i l e t iş im i  ve  a r a ş t ı r ma y ı  

k u l l a n ı r .   

 

Has t ane l e rde  ha lk l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  i l k  de f a  1990 ’ l ı  y ı l l a rda  

A .B .D . ’d e  ba ş l a t ı l m ı ş t ı r .  S ağ l ık  s i s t emle r i nde  ba ş l a t ı l a n  k a l i t e  

ç a l ı şma l a r ı  h a s t ane  i l e  payda ş l a r ı  a r a s ında  e tk i l i  i l e t i ş i mi  d a h a  da  

g e r e k l i  k ı l m ı ş t ı r .  T K Y  k ü l t ü r ü n ü  h a s t a n e l e r e  y e r l e ş t i rme k  i ç i n  g e r e k l i  

o l a n  i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  h a lk l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  i l e  o lu ş t u r u l mu ş t u r .   

 

H a s t a n e l e r  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n e  e n  f az l a  i h t i yaç  g ö s t e r en  

k u r u ml a r d a n d ı r .  H a s t a n e l e r  i n s a n l a r ın  yoğu n  o l a r a k  b u l u n d uğu  

o r g a n i z a s y o n l a r d ı r .  Ayr ıc a ,  b u  i n s a n l a r ın   ha s t a  p s iko lo j i s i nden  

k a y n a k l a n a n  ( k o r k u ,  e n d i şe ,  ç a r e s i z l i k ,  y a l n ız l ık  h i s s i  vb . )  neden l e r l e  

d a h a  f a z l a  b i l g i l e n d i r i l me y e ,  y ö n le n d i r i l me y e  v e  m o r a l e  i h t i y a ç  

d u y ma l a r ı  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i  g e r ek l i  k ı l ma k t a d ı r .  K u r u mun  

k a mu o y u n d a k i  i t i b a r ın ı  a r t t ı r ma k  i ç i n  g e re k l i  f a a l i ye t l e r d e  b u l u n ma k ,  

h a s t a n e n i n  y e n i l i k l e r i n i  t an ı t ma k ,  h a s t a n e  i ç i n d e  i şgör e n l e r  a r a s ında  

i şb i r l iğ i n i ,  i l e t i ş i mi  s ağ l a ma k ,  k u r u ms a l  b ağ l ı l ık l a r ın ı  a r t t ı r ıc ı  

e t k i n l i k l e r  d ü z e n l e me k  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  ba ş l ıca  gö rev l e r i ndend i r .   

 

TKY fe l s e f e s i  ge r eğ i  o l a n  ö l ç me  v e  d eğe r l e n d i r me  s i s t e mi  h a l k l a  

i l i şk i l e r i n   gö rev l e r i  a r a s ın d a d ı r .  İ şg ö r e n l e r i n  v e  h a s t a l a r ın  d i l e k ,  

ş i k a y e t  v e  ö n e r i l e r i n i n  b i l i ms e l  t e k n i k l e r l e  e l d e  e d i l e r e k  y ö n e t i me  

b i l d i r i l m e s i ,  y ö n e t i mi n  v e r d iğ i  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  b i l g i l e r i n  p a yda ş l a r a  

v e  k a muo y u n a  b i l d i r i l me s i  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  gö rev l e r i ndend i r .  
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H a s t a n e n i n  i ma j  v e  i t i ba r ın ı  a r t t ı r ıc ı  f aa l i y e t l e r  y a p ma k  v e  

k a mu o y u  t a r a f ından  na s ı l  a l g ı l a nd ığ ın ı  ö l ç me k  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i  a r a s ında d ı r .  Y a p ı l a n  a r a ş t ı r ma l a r ,  h a s t a n e n i n  i m a j ı  ve  

i t i ba r ı  k a m u o y u n d a  n e  k a d a r  y ü k s e k s e  mü ş t e r i  b ağ l ı l ığ ın ın ,  do l ay ı s ı  i l e  

h a s t a n e n i n  g e l i r l e r i n i n  d e  o  o r a n d a  f a z l a  o l d uğu n u  g ö s t e r me k t e d i r .  

 

2005  y ı l ın d a n  i t i b a r e n  T ü r k i y e ’ n in  “ U l u s a l  S ağ l ık  S i s t e mi ”  

i ç i n d e  h as t a n e l e r de  t o p l a m  k a l i t e  yö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  

H a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  b u  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ı  i ç i n d e  i şgören  ve  ha s ta  

me m n u n i y e t i  ö l ç ü ml e r i n i  y ap ma k l a  g ö r e v l e n d i r i l mi ş t i r .  B u  n e d e n l e ,  

h a s t a n e l e r d e  k a l i t e l i  s ağ l ık  b a k ım  h i z me t l e r i n i n  v e r i l me s i n de  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n i n  r o l ü  g i t t i k ç e  a r t ma k t a d ı r .   

 

T e z i n  b i r i n c i  b ö l ü m ü n d e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  v e  k a l i t e  i l e  i l g i l i  t eme l  

k a v r a ml a r  a ç ık lanm ı ş t ı r .  İk i n c i  b ö l ü md e  h a s t a n e l e r d e  t o p l a m  k a l i t e  

y ö n e t i mi n e  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  e tk i s i  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i  k a v r a m ı  i l e  

a ç ık lanm ı ş t ı r .  Ü ç ü n c ü  b ö l ü md e ,  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  

k a l i t e  v e   h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  ö r n e k  o l a y  y ö n t e mi  ç e r ç e v e s i n d e  

d e r i n l e m e s i n e  mü l a k a t l a r ,  g ö z l e ml e r  v e  d o k ü m a n  a n a l i z i  i l e  i n c e l e n mi ş  

v e  b u l g u l a r  r a p o r l a n a r a k  b a z ı  s onuç  ve  öne r i l e r  ç ık a r ı l m ı ş t ı r .  
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B İR İNC İ  BÖLÜM  

 

TEMEL KAVRAMLAR 

 
 
  1 . 1 .   KAL İTE KAVRAML ARI  

 

  1 . 1 . 1 .  K a l i t e n i n  T a n ım ı  

 

  D e mi n g ’ e  ( 1 9 8 8 :  5 4 )  g ö r e ,  k a l i t e  çok  boyu t l udu r :  Ka l i t e ,  ü r e t i l en  

b i r  ü r ü n  v e / v e y a  v e r i l e n  b i r  h i z me t i n  m ü ş t e r i n in  b e k l en t i l e r i n i  

k a r ş ı l a ma s ı ,  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i  s ağ l a ma s ıd ı r .  D e mi n g ’ i n  t e me l  o l a r ak  

s a v u n d uğu  nok t a l a r :  Ka l i t e ,  mü ş t e r i  me mnun iye t i ne  bağ l ı  o l a r a k  

t a n ıml a n ma l ıd ı r ,  k a l i t e  ç o k  b o y u t l u d u r ,  k a l i t e y i  ü r ü n  v e y a  h i z me t l e  

i l g i l i  o l a r a k  b a s i t  b i r  n i t e l i k t e  v e y a  t e ms i l d e  t a n ım l a ma k  m ü mk ü n  

değ i l d i r .  K a l i t e n i n  d e r e c e l e r i  f a r k l ıd ı r ,  ç ü n k ü  k a l i t e  e s a s ında ,  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i y l e  d e n k l e şme d i r .  

 

   F e i g e n b a u m’ a  ( 1 9 8 7 :  10 )  gö re  ka l i t e ,  o r t ak l a şa  y a r a t ı l a n  t ü m ü r ü n  

v e  h i z me t  ö z e l l i k l e r i n i n ,  p a za r l a ma ,  m ü h e n d i s l i k ,  ü r e t i m  v e  b a k ım,  yan i  

ü r ü n  v e  h i z me t t e  k u l l a n ı l a n l a r ın  t ü mü n ü n  mü ş t e r i  b e k l en t i l e r i n i  

k a r ş ı l a ma s ıd ı r .  F e i g e n b a u m’ u n  t e me l  o l a r a k  d a y a n d ığ ı  n o k t a l a r :  K a l i t e  

mü ş t e r i  me mn u n i y e t i  t e r i ml e r i y l e  t a r i f  e d i l me l i d i r .  K a l i t e  ç ok  

b o y u t l u d u r  v e  k a p s a ml ı  o l a r a k  t a n ıml a n ma l ıd ı r .  Değ i şe n  mü ş t e r i  

b e k l e n t i  v e  i h t i y aç l a r ına  cevap  ve rmek  i ç i n  ka l i t en in  d inami k  o lma s ı  

g e r e k i r .  Ü s t  y ö n e t i mi n ,  ü r ü n  ç e ş i t l e n d i rme  a şa m a l a r ın d a k i  k a l i t e  

t a n ım ın ın  mü ş t e r i l e r e  g ö r e  y a p ı l ma s ın d a  k r i t i k  b i r  r o l ü  v a r d ı r .  

 

   I s h i k a w a ’ y a  ( 1 9 8 5 :  4 6 )  g ö r e ,  k a l i t e  s ü r e k l i  d eğ i şen  mü ş t e r i  

b e k l e n t i l e r i n i  me m n u n  e d e n  k a l i t e l i  b i r  ü r ü nü  g e l i ş t i r me k ,  t a s a r l a ma k ,  

ü r e t me k  v e  b a k ım ın ı  y apmak  de me k t i r .  I sh ikawa ,  sü r ek l i  değ i şe n  

mü ş t e r i  b e k l e n t i l e r i n i  t a t mi n  e d e b i l me k  i ç i n  y ü k s e k  k a l i t e n i n  e s a s  

o l d uğu n u  s ö y l e r .  K a l i t e ,  m ü ş t e r i  bek l en t i l e r i  doğ r u l t u s u n d a d ı r .  K a l i t e  

k a p s a ml ı  o l a r a k  t a n ıml a n ma l ıd ı r .  Mü ş t e r i l e r i n ,  i h t i yaç l a r ı ,  b ek l en t i l e r i  



 5

s ü r e k l i  o l a r a k  d eğ i ş i r ,  b u  y ü z d e n ,  k a l i t e n i n  t a n ım ı  d a  d a i ma  d eğ i ş i r ,  

ü r ü n  v e y a  h i z me t i n  f i y a t ı  k a l i t e n i n  ö n e ml i  b i r  p a r ç a s ıd ı r .  

 

 K a i z e n  ka v r a m ın ı  o r t a y a  a t a n  M a s a a k i  I ma i ’ n i n  ( 1 9 9 7 :  1 2 )  k a l i t e  

t a n ım ına  gö re  i s e ,  en  gene l  a n l a md a  k a l i t e ,  g e l i ş t i r i l e b i l ec e k  h e r  şe y  

d e me k t i r .   K a l i t e de n  s ö z  ede rken  i l k  ak l a  ge l en ,  ü rünün  ya  da  h i zme t in  

k a l i t e s i  o l ma k t a d ı r .  K a i z en  s t r a t e j i s i  k a p s am ın d a  i n c e l e n i r s e ,  h i ç b i r  

ü r ü n  v e y a   h i z m e t  t a s a r l a n m ı ş  o l duğu  s e v i y e n i n  i l e r i s i n e  ge ç e me z .  

B u r a d a ,  t a s a r ım ı  y a p a n  i n s a n  o l d uğu n a  g ö r e ,  i n s a n ın  k a l i t e s i  i l e  

i l g i l e n i l me l i d i r .  İ ş i  o l u ş t u r a n  ü ç  y a p ı  t a ş ı  d o n a n ım,  yaz ı l ım v e  i n sa n  

kaynak l a r ıd ı r .  Ö n c e l i k l e ,  i n s a n  f a k t ö r ü  y e r i n e  t a m o t u r d u k t a n  s o n r a  i ş i n  

d o n a n ım v e  y a z ı l ıml a  i l g i l i  k ı s ıml a r ı  e l e  a l ınma l ıd ı r .  İn s a n l a r ın  i ç i n d e  

k a l i t e y i  o l u ş t u r ma k ,  k a i ze n  b i l i nc i n i  e d i n me l e r i ne  y a r d ım e t mek  

d e me k t i r .  

 

 1 . 1 . 2 .  K a l i t e   K a v r a m l a r ın ın  T a r i h s e l  G e l i ş i m i  

 

  K a l i t e  i l e  i l g i l i  i l k  k a y ı t l a r  M . Ö .  2 1 5 0  y ı l ına  kada r  uzan ı r .  Ü n l ü  

Ha mmura b i  kanun l a r ı ’ n ın  229 .  ma ddes inde  şu  i f a d e l e r  y e r  a l ı r :  Eğe r  b i r  

i n şa a t  u s t a s ı  b i r  a da ma  e v  y a p a r  v e  ya p ı l a n  e v  y e t e r i n c e  s ağ l a m o l ma y ıp  

e v  s a h i b i n i n  ü s t ü n e  ç ö k e r ek  ö l ü mü n e  s e b e p  o l u r s a  o  i n şa a t  u s t a s ın ın  

ba ş ı  u ç u r u l u r  ( TS E ,  1 9 9 4 : 1 4 ) .  T a r ım t o p l u ml a r ında  ka l i t e  i l e  i l g i l i  

u y g u l a ma l a r  g ö z l e  mu a y e n e  şe k l i n de  o l mu ş t u r .  D a h a  s o n r a l a r ı ,  k a l i t e  

k a v r a m ı ,  b i r  i ş i  y a p a n  u s t a  i l e  a n ı l ma y a  b a ş l am ı ş t ı r .  Lonca l a r  

t a r a f ından  (b i zde  Ah i ’ l i k )  hamma dde l e r ,  sü r eç l e r  ve  ü rün l e r  i ç i n  

k u r a l l a r  g e l i ş t i r i l e r e k ,  l o n c a  ü y e l e r i n i n  b u n l a r a  u y ma l a r ı  i s t e nmi ş t i r .  

Bu  konuda  ceza i  ve  özend i r i c i  t edb i r l e r  ge l i ş t i r i lm i ş  v e  u y g u l a n m ı ş t ı r .  

A l ıc ı  i l e  s a t ıc ı  y ü z  y ü z e ,  d o l a y ı s ı  i l e  k a l i t e n i n  n e  o l ma s ı  g e r e k t iğ i  ad ım 

a d ım b e l i r l e n mi ş t i r .  H a l b u k i  t e k n o l o j i k  ü r ü n l e r i n  g e l i şme s i  ve  ç ok  

s a y ıd a  t ük e t i c i y e  h i t a p  e tme s i  i l e  b i r l i k t e  ü r e t i c i y l e  a l ıc ı  a r a s ındak i  

me s a fe  a ç ı l m ı ş t ı r .  Ü r e t i c i ,  a l ıc ıy l a  yüz  y ü z e  ge l me d e n  a l ıc ın ın  i s t ek  ve  

i h t i ya ç l a r ına  uygun  ü rün  ü r e tme k  zo runda  ka lm ı ş t ı r  (Ş im şe k ,  2 0 0 1 :  1 6 ) .  
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  G ü n ü mü z ü n  k a l i t e  a n l a y ı ş ın a  u l a ş ı lmas ı  d ö r t  a şa ma d a n  s o n r a  

g e r ç e k l e şmi ş t i r .  B u n l a r  mu a y e n e ,  i s t a t i s t i k s e l  k a l i t e  k o n t r o l ,  t o p l a m 

k a l i t e  k on t r o l  ve  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi d i r .  

 

 1 . 1 . 2 . 1 .  M u a y e n e   

 

 1 9 .  y ü z y ı l ın  ba ş ında  Tay lo r  yöne t im kav ram ı  i l e  i l g i l i  i l k  b i l imse l  

ç a l ı şma l a r ı  y a p m ı ş t ı r .  Tay lo r ’ a  gö re ,  i n san l a r ı  h a r eke t e  geç i r eb i l e cek  

t ek  güç  b i r eyse l  ekonomi k  ç ık a r l a r d ı r .  T a y l o r ’ u n  a ma c ı  v e r i mi  

ma k s i mu m k ı l ma k t ı r  ( D oğa n  v e  T ü t ü n c ü ,  2 0 0 3 :  3 0 ) .  E n d ü s t r i  

d e v r i mi n d e n  s o n r a  f a b r i k a  s a y ı l a r ın ın  a r t ma s ı ,  T a y l o r  m o d e l i n i n  

g e l i şme s i  v e  o t o ma s y o n a  g e ç i l me s i y l e  b i r l i k t e  b e l i r l i  s p e s i f i k a s y o n l a r  

v e  t e s t l e r  g e l i ş t i r i l mi ş ,  l abo ra tua r l a r  ku ru lmu ş  v e  a y r ı  k a l i t e  kon t ro l  

b i r i ml e r i  o l u ş t u ru l mu ş t u r .  K a l i t en i n  s o ru ml u l uğu  b u  b i r i ml e r e  

v e r i l mi ş t i r .  Bu  b i r iml e r  b i tmi ş  ma m ü l l e r i n  ha t a l ı l a r ın ı  a y ı r a r ak ,  yan i  

k a l i t e l i  ka l i t e s i z  ay r ım ı  i l e  k o n t r o l l e r i  g e r ç e k l e ş t i rm i ş l e r d i r  (Ş i m şe k ,  

2001 :16 ) .  I .  Dünya  Sava ş ın d a ,  b o z u k  ü r ü n l e r  y a şa ms a l  ö n e m  t a ş ıd ığ ı  

i ç i n  b u  u y g u l a ma  s o n  b u l m u ş t u r .  P a t l a ma y a n  b o mba l a r ,  t o p l a r ,  b o z u l a n  

s a v a ş  a r a ç l a r ı  s a va ş ın  k a y b e d i l me s i n e  n e d e n  o l ma k t a d ı r .  B u  n e d e n l e ,  

“ son  kon t ro l  uygu l amas ı  g e t i r i l e r e k ,  ü r ü n l e r  ü re t i l d ik t en  son ra  b i r  

m u a y e n e d e n  g e ç i r i l e r e k  k usu r l u l a r  a y ık l a n ma y a  b a ş l an m ı ş t ı r ”  (Doğa n  

v e  T ü t ü n c ü ,  2 0 0 3 :  3 2 ) .  S o n  k o n t r o l  y ö n t e mi n d e  ü r ü n l e r  ü r e t i l d i k t e n  

s o n r a  y a  t e k  t e k  k o n t r o l  e d i l i y o rd u  v e y a  ö r n e k l e m y o l u  i l e  k o n t r o l  

e d i l e r e k  k a l i t e l i l e r  k a l i t e s i z l e r de n  ay r ı l ıy o r d u .  A n c a k  b u  u y g u l a ma  d a  

y ü z d e  y ü z  k a l i t e y i  s ağ l a y ama m ı ş t ı r .  

 

1 .1 .2 .2 .  İ s t a t i s t i k se l  K a l i t e  K o n t r o l   

 

 W a l t e r  A .  S h e w h a r t ,  1 9 2 4 ’ t e  i l k  “ o l a s ı l ık  ç i ze lge s i ’n i ”  o r t aya  

koya rak  i s t a t i s t i k se l  ka l i t e  k o n t r o l u n  t e me l i n i  a t m ı ş t ı r .  S h e w a r t ,  

i s t a t i s t iğ i  i l k  de f a  s e r i  ü r e t im in  çe ş i t l i  n o k t a l a r ın d a  ö r n e k l e me  y a p a r a k ,  

ü r ü n  k a l i t e s i n i n  s ü r e ç  k o n t r o l ü  a ma c ıy l a  k u l l a n m ı ş t ı r .   S a v u n ma  s a n a y i i  

v e  n ü k l e e r  t e k n o l o j i d e k i  g e l i şme l e r  ö n c e  m u a y e n e  f a a l i ye t l e r i n i n  v e  

i s t a t i s t i k s e l  y ö n t e ml e r i n  ö n e  ç ık ma s ın ı  s ağ l a m ı ş t ı r .  F a k a t  h a t a  

a f f e t me y e n  b u  s e k t ö r l e r  i ç i n  mu a y e ne  f aa l i ye t l e r i  de  ye t e r l i  güvence  
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s ağ l a y a ma m ı ş t ı r .  Ö n c e l e r i  b i r  ç öz ü m  o l a r a k  g ö r ü l e n  s ık l a ş t ı r ı l m ı ş  

m u a y e n e  i ş l e ml e r i  i s e  “k a l i t e  m a l i y e t l e r i ”  b a ş l ığ ı  a l t ında  yan l ı ş  

t a n ıml a n d ığ ın d a n ,  ma mü l  ma l i y e t l e r i n i  a r t ı rmas ın ın  y a n ı s ı r a ,  ç ö z ü m d e  

o l ma m ı ş t ı r  (Ha l i s ,  2000 :  39 ) .   

 

 1 . 1 . 2 . 3 .  T o p l a m  K a l i t e  K o n t r o l  

 

 K a l i t e  ka v r a m ı  A me r i k a  B i r l e ş i k  Dev l e t l e r i nde  ba ş l a t ı l ma s ına  

r ağme n  a s ı l  g e l i şme  J a p o n y a ’ d a  y a şa n m ı ş t ı r .  I I . D ü n y a  s a v a ş ı  b i t t iğ i nde ,  

J a p o n y a  e k o n o mi k  a n l a mda  ç ö k ü n t ü  i ç i ndeyd i .  Önce l i k l e ,  J aponya ’da  

b i r ç o k  e s k i  y ö n e t i c i l e r  i ş t en  ç ık a r t ı l a r a k ,  o n l a r ın  ye r ine  i ş l e t m e  i ç i n d e n  

ü r e t i m v e  p l a n l a ma  k o n u s u n d a  u z ma n  i n s a n l a r  g e t i r i l mi ş t i r .   

 

 1946  y ı l ın d a  J a po n  B i l i m A d a ml a r ı  v e  mühend i s l e r i  B i r l iğ i  

( J U S E )  k u r u l mu ş t u r .  J U S E ,  1 9 4 7  y ı l ında  Deming ’ i ,  J apon  endüs t r i s i nde  

i s t a t i s t i k se l  ka l i t e  kon t ro l  s emi ne r l e r i  v e r me k  ü z e r e  d a v e t  e t mi ş t i r .  

J a p o n l a r ın  y e n i  ü s t  d ü z e y  y ö n e t i c i l e r i  s e k i z  h a f t a  b o y u n c a  b u  

s e mi n e r l e r e  k a t ı lm ı ş l a r d ı r .  De mi ng  bu  s emine r in  no t l a r ın ı  JUSE’ye  

bağ ı ş l am ı ş  v e  s e mi n e r  n o t l a r ı  k i t a p  h a l i n e  g e t i r i l mi ş t i r .  J apon l a r ,  

De mi ng ’ in  k i t ab ınd a n  e l de  e d i l e n  g e l i r l e  1 9 50  y ı l ın d a  ‘ D e mi n g  K a l i t e  

Ö d ü l ü ’  n ü  k u r mu ş l a r d ı r .  

 

 I s h i k a w a ’ y a  ( 1 9 9 7 :  3 7 )  g ö r e ,  k a l i t e  a n l a y ı ş ı  J aponya ’da  u lu sa l  

o l a r a k  u y g u l a n ma y a  b a ş l a nm ı ş t ı r .  T o p l a m k a l i t e  k o n t r o l  k a v r a m ı ,  1947  

y ı l ın d a ,   i l k  d e f a  I s h i k a w a  t a r a f ınd a n  k u l l an ı l m ı ş t ı r .  Ö n c e  E n d ü s t r i de  

daha  son ra  g ide r ek  d iğe r  s ek tö r l e rde  ka l i t e  k o n t r o l  ç e mb e r l e r i  ( K K Ç )  

ç a l ı şma l a r ı  b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  Y a k l a ş ımda  ka l i t e  kon t ro lun  e tk in  o l a r ak  

y ü r ü t ü l me s i n i n  ş i r k e t t e k i  t ü m ç a l ı şan l a r ın  k a t ı l ım ın ı  g e r e k t i r d iğ i  

g ö r ü şü  b e n i ms e n mi ş t i r .  T o p la m k a l i t e  k o n t r o l  ç a l ı şma l a r ın ın  t ü ke t i c i n i n  

s e s i n i  d i n l e y e re k  d a h a  a z  ma l i y e t l e  s ü r e k l i  k a l i t e  i y i l e ş t i r me s i n e  

o d a k l a n ı lmas ı  ö n e r i l me k t e d i r .   

 

 De mi ng ’den  son ra  Dr .  Ju r an ,  JUSE ’n in  dave t l i s i  o l a r ak  1954 ’ t e  

J a p o n y a ’ y a  g e l mi ş t i r .  J u r an  (Ak ta r an :  Gür ,  1996 :9 ) ,  ka l i t e  kon t ro lün  

s adece  t ekno lo j i  ağ ı r l ık l ı  b i r  ç a l ı şma  o l ma d ığ ın ın ,  t ü m y ö n e t i mi  
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i l g i l end i r en  b i r  kav ram o lduğu n u n  a n l a ş ı l ma s ın ı  s ağ l am ı ş t ı r .  O  güne  

d e k  u y g u l a n a n ,  s ü r e k l i  m u a y e n e l e r l e  h a t a l a r ın  a y ık l a n ma s ı  y e r i n e ,  

k a l i t e  g ü v e n c e s i  k a v r a m ı  i l e  s i s t emi  d e n e t l e me k  d ü şünces i  ya şa ma  

g e ç i r i l mi ş t i r .  S a r v a n  v e  B e r k ’ e  ( 1 9 9 5 : 1 7 )  g ö r e ,  “ g ü v e n c e ”  k e l i me s i  

e mn i y e t i  v e  k e s i n  o l ma y ı  i f a d e  e d e r k e n ,  “ k o n t r o l ”  ke l ime s i  ge r ek l i  

değ i ş i k l i k l e r i n  d eğe r l e n d i r i l me s i n i  v e  s a p m a l a r ın  s a b i t  k ı l ınd ığ ı  b i r  

s ü r e c i  i f a d e  e d e r .  K a l i t e  g ü v e n c e s i ,  b ü t ü n  p l a n l a n m ı ş  s i s t e ma t i k  

f a a l i y e t l e r i n  k a l i t e  s i s t e mi  i ç e r i s i n de  y e r i n e  g e t i r i l e r ek  b i r  ü r ün  v e ya  

h i z me t i n  k a l i t e y l e  i l g i l i  t ü m i s t e k l e r i  k a r ş ı l a ya c ağ ı  g ü ve n i n i  s ağ l a ma y ı  

a n l a t ı r .  

 

 B i r  o r g a n i z a s y o n d a ,  b e l i r l i  s t anda r t l a r l a  t e sp i t  ed i l en  ka l i t ey i ,  

g e l i ş t i r m e ,  k o r u m a ,  i y i l e ş t i rme ,  mü ş t e r i n i n  b eğe n i s i n i  k a z a n ma  v e  e n  

e k o n o mi k  d ü z e y d e  b i r  ü r e t i m  s ağ l a m a y ı  a ma ç l a y a n  p l a n l ı  v e  s i s t e ma t i k  

çaba l a r ın  bü tünü  o l a r ak  t an ıml a n a n  k a l i t e  g ü v e n c e s i n i n  ü z e r i n d e  

d u r d uğu  a l a n  ü r ü n ü n  p r o s e d ü r e  v e  şa r t n a me l e r e  u y g u n l uğudu r .  Bu  

k a v r a m B S  5 7 5 0  v e  I S O  9 0 0 0  g i b i  g ü v e n c e  s i s t e ml e r i  i l e  e ş  an l aml ıd ı r .  

E s a s  i t i b a r i y l e  b i r  d e n e t i m  s ü r e c i  o l a n  b u  a r a ç ,  s ık  s ık  i s t a t i s t i k se l  

s ü r e ç  k on t r o l  t e kn i k l e r i  ku l l a n a r a k  b e l i r l e nmi ş  p r o s e d ü r l e r i  u y g u l a y ıp  

k a l i t e y i  s ağ l a ma y ı  a ma ç  e d i n i r .  B u  a n l a md a ,  k a l i t e  ko n t r o l ü  i l e  k a l i t e  

güvences i  a r a s ın da k i  f a r k  b i r i nc i s i n i n  ü rün ,  i k inc i s i n in  i s e  ü rünü  

me y d a n a  g e t i r e n  s ü r e ç  ç a p ın d a  b i r  y a k l a ş ım ı  b e n i m s e mi ş  o l ma l a r ıd ı r  

( J a me s ,  1 9 9 6 :  4 1 ) .  

 

 A n c a k  b u  s i s t e m b i r ç o k  e l e ş t i r i l e r  a l m ı ş t ı r .  Sağ l ık  a l an ın d a  k a l i t e  

yöne t imin in  öncü l e r i nden  Dona ld  Be rwick  (Ces t a ,  1993 ,  ak t a r an :  

Sa rvan  ve  Be rk ,  1995 :  18 ) ,   g e l enekse l  s i s t emle r e  çü rük  e lma  t eo r i s i  

a d ın ı  ve rmi ş t i r .  B e r w i c k ,  k a l i t e n i n ,  ç ü r ü k  e l ma l a r ın  ay ık l a n ma s ıy la  e lde  

e d i l e c eğ i  i n anc ın ı  t a ş ıy a n  s i s t e me  u z ma n l a r ın  muaye ne  yo luy l a  ka l i t e  

a d ın ı  v e r d i k l e r i n i  b e l i r t me k t e ,  s i s t e mi n  d a h a  k a t ı  mu a y e n e  y o l l a r ın ı  

a r a d ığ ın ı  i f ade  e tme k t ed i r .  Ka l i t e  güvences i  s i s t eminde  en  dü şü k  

b e k l e n t i l e r  ( ç ü r ü k  e l ma l a r )  t a n ıml a n m ı ş t ı r  ama ,  düze l tme l e r  konusunda  

h a n g i  me k a n i z ma l a r ın  i ş l e me s i  g e r e k t iğ i  b e l i r t i l me mi ş t i r .  S a d e c e  b a k ım 

ve  so run l a r ın  d üz e l t i l me s i  i ç i n  i mk a n  s ağ l a nm ı ş t ı r .  Buna  da  b i r çok  ve r i  

t o p l a n a r a k  u l a ş ı l m ı ş t ı r .  T o p l a n a n  v e r i l e r  i s e  d a h a  ç o k  me y d a n a  g e l e n  
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k a z a l a r  v e  e k s i k l i k l e r l e  i l g i l i d i r .  K a z a l a r ın  o l u şmas ına  e tk i  eden  

f a k t ö r l e r ,  e k s i k l i k l e r i  e t k i l e y e n  s i s t e ml e r  y a  d a  d ü z e l t me  v e  i y i l e şme  

k o n u s u n d a k i  s ü r e ç l e r  t e s p i t  e d i l me mi ş t i r .  

 

 T o p l a m  k a l i t e  k o n t r o l  y ü z d e  y ü z  k a l i t e  i y i l e ş t i rmey i  

ba şa r a ma m ı ş t ı r .  Ha t a l a r ın  köken indek i  neden le r i n  t e s p i t i  ve  

i y i l e ş t i r i lmes i  yo luna  g id i lme mi ş t i r .  S a d e c e  me y d a n a  g e l e n  ha t a l a r ın  

ve r i l e r i  üze r i nde  du ru lmu ş t u r .  Sa d e c e  o  h a t a y ı  y a p a n l a r  s o r u ml u  

t u t u l mu ş ,  a n c a k  s i s t e ml e r i n  i y i  d ü z en l e n me mi ş  o l d uğu  dü şü n ü l m e mi ş t i r .  

B u  n e d e n l e  e l e ş t i r i l e n  t op l a m k a l i t e  k o n t r o l  g i d e r e k  y e r i n i  t o p l a m  

k a l i t e  y ö n e t i mi  k a v r a m ın a  b ı r a k m ı ş t ı r .   

 

1 . 1 . 2 . 4 .  T o p l a m  K a l i t e  Yö n e t i m i  

  

 1 9 7 0 ’ t e n  s o n r a ,  J a p o n y a ’ d a  b a şa r ıya  u l a şan  ka l i t e  kon t ro l  

ç e mb e r l e r i  A me r i k a ’ y a  v e  B a t ı  A v r u p a ’ y a  d a  y a y ı lmaya  ba ş l a m ı ş t ı r .  

1980 ’ l e rden  son ra  i s e  ka l i t e ,  ü r e t im  depa r tma n ın d a n  ç ık a r a k  y ö n e t i m  

h i y e r a r ş i s i n e  d oğ r u  b i r  h a r e k e t  g ö s t e r mi ş  v e  s t r a t e j i k  k a l i t e  yö n e t i mi  

i l e  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi ,  k a l i t e  k a v r a m ın a  f a r k l ı  boyu t l a r  

k a z a n d ı rm ı ş t ı r .  

 

 T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi n i n ,  B S  7 8 5 0  İng i l i z  S t anda r t l a r ına  gö re  

t a n ım ı ,  “Kuru lu ş l a r ın  ma dd i  ve  be şe r i  ka yna k l a r ın ı  e n  e t k i l i  b i ç i mde  

k u l l a n a r a k  h e d e f l e r i n e  u l a şa b i l me l e r i n i  a ma ç l a y a n  b i r  y ö n e t i m f e l s e f e s i  

v e  b i r  k u r u m k ü l t ü r ü d ü r ”  ( E r t o p u z  v e  A k ın ,  1 9 9 6 :  1 6 1 ) .  M o r d e n ’ a  

( 1 9 9 3 :  1 8 4 )  g ö r e ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi ,  k a l i t e  şa r t n a me l e r i n e  y ü z d e  

y ü z  u y g u n l u k t a  s ı f ı r  h a t a y l a  ma l  v e  h i z me t  ü r e t me k ,  m ü ş t e r i  

ş i k a y e t l e r i n i  t a ma me n  o r t a d a n  k a l d ı r ma k  v e  m ü ş t e r i  t a t mi n i n i  s ağ l a ma k  

i ç i n  k a l i t e  g e l i ş t i rme ,  m ü t e şe b b i s i  f a a l i y e t l e r i n d e  mo t i v e  e d i c i  b i r  g ü ç  

o l a r a k ,  k a l i t e ,  g ü v e n i l i r l i k ,  h i z me t  v e  p a r a s a l  d eğe r l e r i  önems eyen  

k a p s a ml ı  b i r  e t k in l iğe  s a h i p ,  mü ş t e r i y e  d eğe r  ve rme  konusunda  son  

d e r e c e  du y a r l ı  v e  r e k a b e t  d eğe r l e r i  ü z e r i n de  y oğu n l a şan  b i r  yöne t im  

a n l a y ı ş ıd ı r .  

 



 S a r v a n  v e  B e r k ’ i n  ( 1 9 9 5 : 1 8 )  b e l i r t t iğ i  g i b i ,  J a p o n  y ö n e t i m 

a n l a y ı ş ına  g ö r e  ka l i t e ,  ma l  v e y a  h i z me t i n  i ç i n e  mo n t e  e d i l m e l i d i r .  

E k s i k l i k l e r i  v e  h a t a l a r ı  t e s p i t  e d e r e k  k a l i t e  s ağ l a ma k  m ü mk ü n  d eğ i l d i r .  

K a l i t e  s ağ l a ma n ın  t e me l i n d e  i y i  b i r  y ö n e t i mi n  u n s u r u  o l a n  i y i  b i r  

p l a n l a ma  y a t ma k t a d ı r .  İ l k  o l a r a k  J a po n l a r ın  u y g u l a ma y a  b a ş l a d ık l a r ı  bu  

s i s t e me  s ü r e k l i  i y i l e ş t i r me  s ü r e c i  ( k a i z e n )  a d ı  v e r i l me k t e d i r .   

 

 T K Y  s a d e c e  t e k n i k  b i r  k u r a l l a r  s i s t e mi  o l m a y ıp ,  i n san i  boyu tu  

ö n c e l i k l i  o l a n  v e  s t r a t e j i k  p l a n l ama  g e r e k t i r e n  y e n i  b ü t ü n s e l  y ö n e t i m 

s i s t e mi d i r .  T K Y  k u r u l u şu n  b ü t ü n  b i r i ml e r i n i ,  b ö l ü ml e r i n i  v e  k ı s ıml a r ın ı  

b i r  a r a y a  t o p l a r  v e  k u r u mu n  b ü t ü n  i n s a n l a r ın ın  s o r u m l u l uğudu r .  TKY 

b i r  f e l s e fe d i r ,  mü ş t e r i l e r i n  i h t i ya ç l a r ın ı  v e  bek l en t i l e r i n i  ka r ş ı l ama y l a  

i l g i l i  b i r  i ş  y a p m a  v e  d ü şünce  yo ludu r .  TKY bu  yo lun  ma n t ık i  b i r  

u z a n t ı s ı  o l a r a k  g ö r ü l e b i l i r s e  k a l i t e y l e  i l g i l i  u y g u l a ma l a r  g e l i ş t i r i l e b i l i r  

( T a r c a n ,  2 0 0 1 :  3 7 ) .  

 

 T e n n e r  v e  D e T o r o ’ n u n  ( 1 9 9 2 )  T K Y  mo d e l i n e  g ö r e  TK Y ’ n i n  3  ü ç  

t e me l  i l ke s i  a l t ı  t ane  de  unsu ru  va rd ı r .  

 

 
Sürekli İyileştirme 
 

   Amaç 
 
 
 
 

 
 

Temel İlkeler  Müşteri odaklılık  Süreç iyileştirme Toplam katılım 
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Şekil-1.1. Tenner ve DeToro’nun TKY modeli  
 
 

T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  i ç  v e  d ı ş  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i  ü z e r i n d e  

odak l ana rak ,  he rke s in  ka t ı l ım ın ın  s ağ l a n ma s ı  i l e  sü r e ç l e r i n  s ü r e k l i  

i y i l e ş t i r i l me s i n i  a ma ç l a r .   
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i )  İç  v e  d ı ş  m ü ş t e r i  odak l ı l ık  

 

M ü ş t e r i  me mn u n i y e t i ,  b i r  k u r u mu n  ü r e t t iğ i  v e  d ağ ı t t ığ ı  

ü r ü n l e r i n / h i z me t l e r i n  mü ş t e r i  i h t i ya ç l a r ın ı  t am  o l a r ak  ka r ş ı l ama s ıd ı r .  

TKY mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i  k a r d a n  ö n c e  g ö r e n  b i r  s i s t e md i r .  M üş t e r i  

me mnun iye t i  uzun  vade l i  ka r l a r  ge t i r i r ,  a ma  ö n c e  k a r a  ö n e m v e r me k  

k ı s a  v a d e d e  k a z a nd ı r ı r .  T K Y ,  o r g a n i z a s y o n u n  h e d e f l e r i n e  u l a şma s ın ın  

ö n c e l i k l e  ç a l ı şa n  m u t l u l uğu n d a n  k a y n a k l a n d ığ ı ,  mu t l u  ç a l ı şan l a r ın  da  

me mnun  mü ş t e r i l e r  g e t i r ec eğ i  f e l s e f e s i n e  sa h i p  b i r  y ö ne t i m s i s t e mi d i r .  

O r g a n i z a s y o n l a r ,  m ü ş t e r i l e r i n e  b ağ l ıd ı r l a r  ve  bu  neden l e  ş imd ik i  ve  

g e l e c e k t e k i  mü ş t e r i  i h t i y a ç  v e  b e k l e n t i l e r i n i  ö n g ö r e r e k  a n l a ma l ı ,   

k a r ş ı l a ma l ıd ı r l a r .  Ha t t a ,  mü ş t e r i  b e k l e n t i l e r i n i n  ö t e s i n e  g e ç me y e  

ç a l ı şma l ıd ı r l a r .  Öğü t çü ’ye  (1994 :29 )  gö re ,  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i n i n  

ö n e mi n i  v u r g u l a y a n  e n  t e me l  f a k t ö r ,  “ y a p ı l a n  a l ı şve r i ş l e r i n  yüzde  

8 0 ’ i n i n d e n  f a z l a s ın ın  t ek r a r l anan  a l ı şv e r i ş l e r  “o l d uğu d u r .  

 

I s h i k a w a ’ y a  ( 1 9 8 5 : 9 9 - 1 0 0 )  g ö r e ,  mü ş t e r i  me mnun iye t i  i l e  i l g i l i  

o l a r a k  y ö n e t i md e ,  f i r ma n ın  ü z e r i ne  a l ma s ı  g e r eken  i l k  şe y  ş i r k e t l e  

i l g i s i  o l a n  k i ş i l e r i n  mu t l u l uğudur .  Eğe r  i n s a n l a r  ke n d i l e r i n i  mu t l u  

h i s s e t me z l e r s e  v e  m u t l u  e d i l me z l e r s e ,  o  f i r ma  v a r l ığ ın ı  s ü rdü rme y i  hak  

e t me z .  Ö n c e l i k l e ,  f i r ma n ın  i şg ö r e n l e r i n i n  y e t e r l i  g e l i r e  s a h i p  o l ma l a r ı  

s ağ l a n ma l ıd ı r .  İnsan  o lduk l a r ı  göz  önünde  bu lundu ru lma l ı ,  i ş l e r i nden  

z e v k  a l ma  v e  mu t l u  b i r  h a y a t  s ü r me  f ı r s a t ı  v e r i l me l i d i r .  ‘ İ şgör e n l e r ’  

t e r i mi  b u r a d a  k u l l a n ı l d ığ ı  şe k l i y l e  y a n  s a n a y i i  k u r u l u ş l a r ıy l a  o r t a k  s a t ı ş  

v e  h i z me t  k u r u l u ş l a r ın ın  ç a l ı şan l a r ın ı  d a  i ç i n e  a l ı r .  D a h a  s o n r a  m ü ş t e r i  

y a n i  t ü ke t i c i l e r  g e l i r .  M a l  v e  h i z me t  a l ıp  k u l l a n d ık la r ı  z a ma n  t a t mi n  

o l ma l ı  v e  me mn u n  k a l m a l ıd ı r l a r .  H i s s e d a r l a r ın  r e f ah ı  d a  d i k k a t e  

a l ın ma l ıd ı r .  İ ş l e t me l e r  k a r  y a p a r a k ,  t e me t t ü  şe k l i n d e  h i s se d a r l a r a  

dönü ş t ü rme l i d i r .  İ ş l e t me l e r i n  v a r o l u ş  n e d e n l e r i  v e  i l k  h e d e f l e r i  

b u l u n d u k l a r ı  t o p l u m d a k i  i n s a n l a r ı  t a t mi n  e t me k t i r .   

 

i i )  İ ş  s ü re ç l e r i n i  g e l i ş t i r m e y e  v e  s ür e k l i  ü r e t m e y e  o da k l a n m a k  

 

 S ü r e c i ,  b e l i r l e n mi ş  b i r  s o n u c u  e l d e  e t me k  i ç i n  ö r g ü t l e n mi ş  

b i ç i md e  b i r b i r i n i  t a k i p  e den  f a a l i y e t l e r  d i z i s i  o l a r a k  t a n ıml a y a b i l i r i z .  



J a p o n c a  K a i :  D eğ i ş i m ,  Z e n :  İy i  an l am ın a  g e l me k t e d i r .  K a i z e n :  S ü r e k l i  

g e l i şme  d e me k t i r .  Tü m ç a l ı şa n l a r ın  k a t ı l ım ı  i l e  s ağ l a na n  “ s ü re k l i  s ü r e ç  

g e l i ş t i r m e ”  i l k e s i  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  t e me l  f e l s e f e s i  o l a n  

K a i z e n ’ i n  ö r g ü t  i ç i n d e n  h a y a t a  g e ç i r i l me s i  a n l a m ın a  g e l me k t e d i r .  

Gü rgen ’e  (1997 :  54 )  gö re ,  sü r eç  ge l i ş t i r me d e  t e me l  a ma ç ,  s ü r e ç  

değ i şken l iğ i n i n  ve  s ü r e ç  s ü r e s i n i n  a z a l t ı l ma s ıd ı r .  B ö y l e c e  s ı f ı r  ha t aya  

u l a şma  h e d e f l e n e re k ,   ü r ü n  k a l i t e s i  a r t ı r ı l ma k t a d ı r .  S a r v a n  v e  B e r k ’ e  

( 1 9 9 5 : 7 )  g ö r e ,  s ü r e k l i  k a l i t e  i y i l e ş t i r me  ( S K İ )  v e  t o p l am k a l i t e  

y ö n e t i mi  ( T K Y )  t e r i ml e r i  ç ağda ş  y ö n e t i m l i t e r a t ü r ü n d e  a d e t a  b i r  

ma da lyonun  i k i  yüzü  g ib i  b i rb i r i nden  ay r ı  t u t u l a m a y a n  i k i  k a v r a m  

o l a r a k  b i r  a r a d a  k u l l a n ı l m a k t a d ı r .  Sü rek l i  ka l i t e  i y i l e ş t i r me ,  b a şa r ıy ı  

a ma ç l a y a n  o r g a n i z a s y o n l a r  i ç i n  t e me l  b i r  h e d e f  v e  f e l s e f e ,  t o p l a m  

k a l i t e  y ön e t i mi  i s e ,  b u  h ed e f  v e  f e l s e f e y i  g e r ç e k l e ş t i r me y i  m ü mk ü n  

k ı l a c a k  y ö n e t i m y a k l a ş ıml a r ı ,  t e k n i k l e r i  v e  y ö n t e ml e r i  b ü t ü n ü d ü r .   

      

DEMING DÖNGÜSÜ 
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   Tasarım   

 
 
 
 
 

  

Yap Harekete 
Geç 

Denetle 

Planla 

Şekil-1.2. Deming Döngüsü (Aktaran: Ishikawa, 1997: 61) 
 

D e mi n g  D ö n g ü s ü n d e ,  p l a n l a ma  s ü r e c i n d e  me v c u t  d u r u m  i n c e l e n i r ,  

i s t a t i s t i k i  y ö n t e ml e r  k u l l a n ı l a r a k ,  a ma ç  v e  h e d e f l e r  b e l i r l e n i r ,  a ma ç l a r a  

u l a şma  y ö n t e ml e r i  b e l i r l e n i r .  Y a p  a şa ma s ın d a ,  i şgören l e r i n  eğ i t i m  v e  

y e t i ş t i r i l me l e r i  i l e  i l g i l e n i l i r ,  b u  p l a n a  g ö r e  u y gu l a ma  b a ş l a t ı l ı r .  

D e n e t l e me d e ,  u y g u l a ma n ın  s o n u ç l a r ı  d e n e t l e n i r .  U y g u l a n a n l a r ın  hede fe  

u l a ş t ı r ıp  u l a ş t ı rmad ığ ı ,  s a p ma l a r  v a r s a  b u  s a p m a l a r  t e s p i t  e d i l i r .  

H a r e k e t e  g e ç me  s ü r e c i nd e  i s e  e l d e  e d i l e n  i y i l eş t i r me l e r  g ö z d e n  
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g e ç i r i l i r ,  d ü z e l t m e l e r  y a p ı l ı r .  B u n u n  s o n u c u n d a ,  y e n i d e n  p l a n l a ma l a r  

y a p ı l ı r .  Sü r e k l i  o l a r a k  P Y D H  ç e v r i m i  d ö n d ü r ü l ü r .  

 

J a p o n y a  u l u s l a r a r a s ı  r e ka be t t e  k az an ma k  i ç i n ,  t a s a r ım  k a l i t e s i n i  

v e  e t k i l i  s ü r e ç  k o n t r o l u  i l e  u ygun luk  ka l i t e s i n i  sü r ek l i  o l a r ak  

y ü k s e l t mi ş t i r .  Bunun l a  b i r l i k t e ,  şü p h e s i z  ma l i y e t  y ü k s e l mi ş t i r .  H a t a l ı  

v e  y e n i d e n  i ş l e me  d u r u ml a r ın ın  o r t a y a  ç ıkma s ın d a k i  a z a l ma  v e  h a t t a  

o r t a d a n  k a l k ma s ı ,  b i r  ma l i y e t  d ü şü şü y l e  s o n u ç l a n a r a k  J a p o n y a ’ n ın  

hede f l enmi ş  k a l i t e s i  t ü ke t i c i l e r i n  b eğe n i s i y l e  b i r l e şmi ş  v e  ü r ü n l e r i  ç o k  

i y i  s a t ı lm ı ş t ı r .  S o n u ç  b i r  ma l i y e t  a z a l ma s ıd ı r  ve  ka l i t e l i  ü rün l e r  ucuz   

b i r  şe k i l d e  i ma l  e d i l me k t e d i r  ( I s h i k a w a ,  1 9 9 7 :  5 7 ) .   

 

G ü n ü mü z ü n  mü ş t e r i l e r i  k a l i t e l i ,  f a rk l ı ,  h a t t a  k i ş i ye  öz e l  ü r ü n  v e  

h i z me t l e r i  t a l e p  e t me k t e d i r l e r .  İ ş l e t me l e r ,  s ü r e k l i  s ü r e ç  i y i l e ş t i r me  

s a y e s i n de  h e m k a l i t e y i  a r t t ı r ıp  hem de  daha  f a rk l ı  ü r ü n  v e  h i z me t l e r  

ü r e t e r ek  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i  s ağ l a y a c a k l a r d ı r .   

 

i i i )  Ç a l ı şa n l a r ın  ka t ı l ım ın ın  sağ l a n m a s ı  

 

O r g a n i z a s y o n u n  t ü m k a d e me l e r i n d e k i  i n s a n l a r  v a z g e ç i l me z d i r l e r  

v e  o n l a r ın  t a m k a t ı l ım ı  i l e  f i r ma n ın  ya r a r ına  z ih in  ye t enek l e r i n in  

k u l l a n ı l m a s ıy la  ba şa r ıya  u l a ş ı l a b i l i r .  B i r  k u r u md a k i  h e r  b i r  b i r e y i n  

k a t ı l ım ı  T K Y  u y g u l a ma l a r ın ın  ba şa r ı s ı  i ç i n  ge r ek l i d i r .  Organ i za syon l a r  

he r  b i r eyden  haya l l e r ,  f i k i r l e r ,  g i r d i l e r ,  s o r uml u l u k  v e  e n e r j i  a l a r a k  

d ü n y a  ç a p ın d a  k a l i t e y e  e r i şe b i l i r  v e  g ü n ü m ü z ü n  u l u s l a r a r a s ı  

p a z a r l a r ın d a  r e k a b e t  e d e b i l i r l e r .  E r t ü r k’ e  ( 1 9 9 5 :  2 4 6 )  g ö r e ,  t o p l a m 

k a l i t e  y ö n e t i mi   o r g a n i z a s y o n  ç a l ı şan l a r ın ın  t ama m ın ı  k a p s a y a n  s ü r e k l i  

g e l i ş t i r m e  ç a l ı şm a l a r ıy la ,  i ş l e t me y i  d eğ i şe n  p a z a r  şa r t l a r ına  uyum 

s ağ l a ma y a  h a z ı r  h a l d e  t u t m a y a  y ö n e l t me l i d i r .  Ç a l ı şa n l a r ın  sü r ek l i  ka l i t e  

i y i l e ş t i r m e y e  k a t ı l ıml a r ın ın  ba şa r ıya  u l a şma  d e r e c e s i ,  o n l a r ın  t ak ıml a r  

h a l i n d e  ö r g ü t l e n me  s e v i y e l e r i n e  b ağ l ıd ı r .  Tak ım ha l i nde  ça l ı şma ,  

b i r e y s e l  ç a l ı şma y a  n i s p e t e n ,  k a t ı l an l a r ın  y e t e n e k l e r i n i n  b i r l e ş t i r i l me s i  

v e  k a r ş ı l ık l ı  e t k i l e ş im  neden iy l e  b i l g i  ve  ene r j i  ak t a r ım ı  s onucu ,  

b i r e y s e l  p e r f o r ma n s l a r ı  o l duğu n d a n  d a h a  ü s t  d ü z e y l e r e  ç ık a r t m a k t a d ı r .  

T o p l a m p e r f o r ma n s  d ü z e y i ,  b i r e y s e l  y a p ı l a cak  ça l ı şma l a r l a  e l d e  
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e d i l e c e k  o l a n  d eğe r d e n  ç o k  d a h a   y u k a r ı l a r d a  o l a b i l e c e k t i r .  B u r a d a  e n  

ö n e ml i  n o k t a ,  b a h s e d i l e n  t o p l a m p e r f o r ma n s l a  i l g i l i  s o n u c u n  

a l ın a b i l me s i ,  t a k ıml a r ın  o lu ş t u r u l ma  v e  u y u ml a ş t ı r ı lmas ın d a k i  b a şa r ı  

d ü z e y i n e  b ağ l ı  o l u şu d u r .   

 

S o n u ç  o l a r a k  T K Y  i n s a n a  o d a k l ıd ı r .  İn s a n ı  h e r  şe y i n  ü s t ü nde  

g ö r ü r .  İns a n a  d eğe r  ve r i r .  O rgan i za syon  i ç i nde  ‘b i r  i ş i  e n  i y i  y a p an  

b i l i r ’  i l ke s i n i  g e l i ş t i r i r  v e  o n l a r ın  f i k i r l e r i nden  ya r a r l an ı r .  Böy lece  

kend ine  değe r  v e r i l e n  ç a l ı şa n l a r  d a h a  k a l i t e l i  ma l  v e  h i z me t  ü r e t i r l e r .   

 

i v )  L i d e r l i k  

 

T K Y ’ n i n  ö n c ü l e r i n d e n  D e mi n g ,  J u r a n ,  v e  I s h i k a wa ’ y a  g ö r e  

h a t a l a r ın  y ü z d e  8 0 ’ i  i n s a n l a r d a n  d eğ i l  s i s t e md e n  k a y n a k l a n ma k t a d ı r .  Bu  

n e d e n l e  h a t a l a r ın  ç oğu  y ö n e t i me  a i t t i r .  A y r ıc a  s i s t e md e  l i d e r l i k  

k u r u mu n u n  ö n  p l a n a  ç ık a r ı l ma s ı  g e r e k t iğ i n i ,  d e n e t l e me n i n  a ma c ın ın  

y a r d ım e t me k  o l d uğunu  söy l emi ş l e r d i r .   

 

“Ba şa r ı l ı  b i r  k a i ze n  s t r a t e j i s i ,  y ö ne t i mi n  g ö r e v i n i n  s t a n d a r t l a r ı  

i y i l e ş t i rmek ,  i şç i n i n  s o r u ml u l uğu n u n  i s e  s t a n d a r t l a r ı  ko ruma k  o lduğunu  

be l i r t i r .  J apon l a r ın  y ö n e t i m a n l a y ı ş ı ,  s t anda r t l a r ı  k o r u ma k  v e  

i y i l e ş t i r m e k t i r  “ ( I ma i ,  1 9 9 7 :  x x ) .  

 

T K Y ’ n i n  l i d e r l i k  an l a y ı ş ı ,  v i z y o n e r  l i d e r l i k t i r .   B e n n i s ’ e  ( 1 9 9 6 :  

60 )  gö re ,  v i zyone r  l i de r ,  ge l eceğe  yen i  b i r  bak ı ş  a ç ı s ıy la  bakab i l i r  ve  

b u  y e n i  b a k ı ş  a ç ı s ın ı  ü s t ü n  b i r  y e t e n e k l e  a n a l i z  ve  s en t ez  yapab i l i r .  

V i zyone r  l i de r ,  v i zyonu  ö rgü t ün  bü tün  kademe le r i ne  ba şa r ıy l a  i l e t e b i l i r  

v e  k u r u ms a l l a ş t ı r ab i l i r .  Bu  l i de r  s adece  güce  s ah ip  değ i l d i r ,  

dü şü n c e l e r i y l e ,  k e n d i n i  i z l eyen l e r i  e t k i l eyeb i l i r .  B i r  v i zyonun  ö rgü t s e l  

ya şa md a  k u r u ms a l l a şma s ı ,  e mi r l e r l e  y a  d a  b a s k ıy l a  g e r ç e k l e şe me z .  

V i z y o n  d a h a  a ç ık  i kna  söz l e şme s i d i r .  İ şgören l e r  ve  ö rgü t  t a r a f ın d a n  

doğ r u  a l g ı l a n a n  v e  z a ma n l a n ma s ı  doğ r u  o l a n ,  i şgören l e rde  co şk u  v e  

bağ l ı l ık  o lu ş t u r a n  b i r  s ö z l e şme d i r .   
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 H o d g e t t s ’ e  ( 1 9 9 5 :  5 6 1 )  g ö r e ,  e t k i n  l i d e r l i k  i ç i n  k u r u m  k ü l t ü r ü n ü  

a n l a ma ,  ü ç  y ö n d e n  ö n e ml i d i r .  İ l k  o l a r a k ,  y ö n e t i c i  v e  ( ö z e l l i k l e  k u r u md a  

y e n i  o l a n l a r a )  k u r u mu  o k u ma s ı  i ç i n  ku rum kü l t ü rü  b i r  r ehbe rd i r .  

K u r u mun  t a r i h i n i ,  ç a l ı şa n l a r ın ın  t ü r l e r i n i ,  ç a l ı şa n l a r ın ın  d a v r a n ı ş  

şe k i l l e r i n i ,  y ü k s e l me k  i ç i n  k u l l a n ı l a n  k a r i y e r  y o l l a r ın ı  bu  yo l l a  

öğ r e n e r e k ,  k u r u m u n  g e r ç e k t e  n a s ı l  f a a l i y e t  g ö s t e r d iğ i  h a k k ında  b i l g i  

s a h i b i  o l a c a k l a r d ı r .  İk inc i  o l a r ak ,  kü l t ü rün ,  yöne t i c i l e r e  değ i ş i k l iğ i  

k u r u ma  y e r l e ş t i rmek  ve  yöne tme de  büyük  ya rd ım ı  o l d uğu d u r .  Ş i r ke t t ek i  

k i ş i l e r i n  n a s ı l  h a re k e t  e t t i k l e r i n i  ve  d ü şü n d ü k l e r i n i  b i l e r e k ,  d eğ i ş i mi  

n a s ı l  g e rç e k l e ş t i r ec eğ i n e  i y i  b i r  k o n u md a  k a r a r  v e r i r .  Ü ç ü n c ü  n e d e n  i s e  

k ü l t ü r  ku r u mu  b i r  a r a d a  t u t ma k  i ç i n  b i r l eş t i r i c i  r o l l e r  v e  g ö r e v l e r  

s ağ l a d ığ ın d a n  ö n e ml i d i r .  B u  s a p t a ma  t ü m ü l k e y e  v e y a  d ü n y a y a  h i t a p  

e d e n  ş i r k e t l e r  aç ı s ından  b i l ha s sa  doğ r u d u r .  B e l l i  b i r  kü l t ü r  t i p i  

g e l i ş t i r e r e k  ü s t  y ö n e t i m t ü m  ç a l ı şan l a r a ,  bü tün  b i r  ek ib i n  ü y e l e r i  o l a r a k  

b i r  f o n k s i y o n  i c r a  e t me l e r i n i  g a r a n t i  e d e r .  Tü m b aşa r ı l ı  ş i r ke t l e r  bunu  

y a p ma k t a d ı r l a r .   

 

O rgan i za syonun  l i de r i ,  TKY fe l s e f e s in i  önce l i k l e  kend i s i  

özümse me l i  ve  t am o l a r ak  de s t ek l eme l id i r .  L ide r  v i zyon  s ah ib i  

o l ma l ıd ı r .  L i de r  i şgören l e r i n in  önüne  s e rd iğ i  t o p l a m  k a l i t e  yö n e t i mi  

v i z y o n u  i l e  o n l a r a  y ö l  g ö s t e rme l i d i r .  L i d e r i n ,  ü s t l e n me d iğ i  k a l i t e  

ç a l ı şma l a r ı  b a şa r ı s ız  o l a c a k t ı r .  L i d e r ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n d e n  

öğ r e n d i k l e r i n i  u y g u l a ma l a r ı  i l e  gös t e r e r ek ,  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  

i y i l e ş t i r m e  s ü r e ç l e r i n i n  d a i ma  i ç i n d e  t a k ım ça l ı şma l a r ın ın  üyes i   

o l ma l ıd ı r .  L i d e r  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın d a  v ü c u t  d i l i y l e ,  s ö z l e r i y l e  v e  

d a v r a n ı ş l a r ıy l a  i ş l e t me  ç a l ı şa n l a r ına  hem önde r l i k ,  hem eğ i t me n l i k  

y a p ma l ıd ı r .  H a t t a  k u r u mu n  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ın ı ,  

t e c r ü be l e r i n i ,  b a şa r ı l a r ın ı  bu lunduğu  t ü m o r t a ml a r d a  a n l a t a r a k  

k a mu o y u n d a  k u r u m u n  k a l i t e s i  h a k k ın d a  g ü v e n  s ağ l a ma l ıd ı r .   

 

v )  Eğ i t im 

 

I s h i k a w a ’ y a  ( 1 9 9 7 :  2 6 )  g ö r e ,  k a l i t e  eğ i t i ml e  b a ş l a r ,  eğ i t i ml e  

b i t e r .  K a l i t e  p o l i t i k a s ın ın  h a y a t a  g eç i r i l me s i n i n  i şg ö r e n l e r i n  eğ i t i mi n e  

bağ ıml ı  o l d uğu n u  ö z e l l i k l e  v u r g u l a m ı ş t ı r .  A m i r l e r i n  a s t l a r ın ı  y e t i ş t i rme  
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v e  eğ i t m e  s o r u ml u l uğu  v a r d ı r .  B i r  a mi r  a s t ın ı  i ş  b a ş ında  öze l  o l a r ak  

eğ i t me l i d i r .  A s t  bu  şe k i l de  eğ i t i l d ik t en  son ra  ona  ye tk i  ve r i l i p ,  i ş i n i  

y a p ma s ı  i ç i n  r a ha t  b ı r a k ı lma l ıd ı r .  Bu  şe k i l d e  a s t  g e l i şecek t i r .  Eğ i t i m  

d ü z e y i  y ü k s e k  i şgören l e r  ü rün  ve  sü r eç  so run l a r ın ı  çözeb i l i r  ve  

g e l i şme l e r e  y a r d ımc ı  o l u r l a r .   

 

T o p l a m k a l i t e  yö n e t i mi n i n  a s ı l  a ma c ı  ( i ç  v e  d ı ş )  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i d i r .  Ç a l ı şa n l a r a  y e t k i  v e r e re k  e k i p  ça l ı şma s ında n  e n  

y ü k s e k  s o n u ç l a r ın  e l d e  e d i l me s i n i  s ağ l a ma k  T K Y ’ n i n  h e d e f i d i r .  B u  

h e d e f e  u l a şma n ın  y o l u  d a  e t k i l i  i l e t i ş i m  b e c e r i l e r i ,  e m p a t i  v e  e t k i l i  

t o p l a n t ı  y a p ma  b e c e r i l e r i  üz e r i n de  yoğu n l a şan  sü rek l i  eğ i t i ml e r d i r .  B u  

eğ i t i ml e r ,  i n s a n l a r ın  g r u p  f a a l i ye t l e r i  i ç e r i s i nde  e tk in  ro l  a l a r ak  ü rün  

v e  s ü r e ç l e r i n  s ü rek l i  g e l i ş i mi n e  k a t k ıd a  b u l u n ma l a r ın ı  s ağ l a r .  D a h a  

i l e r i  eğ i t i ml e r l e  d e ,  ç a l ı şan l a r ı  ye t k i l e n d i r me k  i ç i n  t e me l  o l uş t u r a n  i l e r i  

düzeydek i  ek ip  ça l ı şma l a r ına  g id i l i r .  TKY fe l s e f e s inde ,  i şgör e n l e r  

kend i l e r i n i  hem d iğe r  ç a l ı şan l a r ın  mü ş t e r i s i  o l a r a k ,  h e m d e  d iğe r  

ç a l ı şa n l a r a  ma l  v e  h i z me t  s ağ l a y a n  k i ş i l e r  o l a r a k  g ö r ü r l e r .  T K Y  eğ i t i mi  

ö n c e  ü s t  y ö n e t i ml e  b a ş l a r .  T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  v e  T K Y  

p r e n s i p l e r i n i n  n e  o l d uğu  ü s t  y ö n e t i me  a n l a t ı l ı r ,  k a l i t e  i y i l e ş t i rme n in  

g e r e k l i l iğ i  v e  k a l i t e  i y i l e ş t i r me  a r a ç l a r ın ın  n e l e r  o l d uğu  a n l a t ı l ı r .  D a h a  

s o n r a ,  ç a l ı şan l a r a  eğ i t i m  v e r i l me l i d i r .  K a l i t e  i y i l e ş t i rmede  k a t ı l ım ı  

s ağ l a ma k  i ç i n  eğ i t i m  şa r t t ı r .  İ şgören in  b i l g i  ve  bece r i l e r i n i  ge l i ş t i r e n  

TKY eğ i t i ml e r i  sü r e k l i  o l a r a k ,  he r k e s e  ve r i l me l i d i r .  Eğ i t i m e  a r a  

ve r i l i r s e  TKY ba şa r ı l ı  o l a ma z .   

 

v i )  Des t ek l e y i c i  yap ı  

 

De mi ng  (1986 :45 )  “Ge l i şme  i ç in  b i r  s i s t em  ku runcaya  kada r ,  

k a l i t e y e  u l a şma n ız  o l a n a ks ız d ı r ”  de mi ş t i r .  S i s t e m,  b i r  b ü t ü n  o l a r a k  

i ş l e me k  ü z e r e  t a s a r l a n m ı ş  p a r ça l a r ın  k a r ş ı l ık l ı  b ağ ıml ı l ık  i l k e s i  

ç e r ç e ve s i n d e  b i r  a r a y a  g e l me s i  i l e  o l u şu r .  To p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  

ba şa r ı  i l e  u y g u l a n a b i l me s i n i n  t e me l i n d e  k i ş i l e r i  mo t i v e  e t me ,  b i l g i  ve  

b e c e r i l e r i n i  y ü k s e l t i c i  eğ i t i ml e r  v e r me ,  r o t a s y o n ,  i ş  z e n g i n l e ş t i r me  g i b i  

i n s a n  f a k t ö r ü n ü  g e l i ş t i r e n  v e  ö n  p l a n d a  t u t a n  s i s t e ml e r  y a t ma k t a d ı r .  B i r  

o r g a n i z a s y o n d a  T K Y  u y g u l a ma l a r ı  i ç i n  ay r ı  b i r  o r g a n i z a s y o n u n  
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y a p ı l a n d ı r ı l ma s ı  g e r e k i r .  B u n l a r ,  k a l i t e  k o n s e y i  v e y a  k a l i t e  i y i l e ş t i rme  

y ö n l e n d i r me  k o mi t e s i ,  t o p l a m k a l i t e  yöne t imi  koo rd ina tö rü ,  ka l i t e  

k o l a y l a ş t ı r ıc ı l a r ı ,  k a l i t e  t a k ıml a r ıd ı r :  

 

K a l i t e  K o n s e y i :  K a l i t e  l i de r l iğ i  i l e  i l g i l i  e n  ü s t  o r g an d ı r .  Sa rvan  

v e  B e r k ’ e  ( 1 9 9 5 :  2 5 )  g ö r e ,   e n  e t k i l i  k a l i t e  konsey l e r i  üç  gö rev i  ye r i ne  

g e t i r i r :  B u n l a r ,  k a r a r  a l ma ,  k a l i t e  y ö n e t i mi  f a a l i y e t l e r i n i  p l a n l a ma ,  

yön l end i rme  ve  de s t ek l eme  ve  son  o l a r ak  da  ka l i t e  t ak ıml a r ın ın  

i l e r l e me s i n i  v e  a l ın a n  s o n u ç l a r ı  gözden  geç i rmek t i r .  

K a l i t e  K o o r d i n at ö r ü :  H a l i s ’ e  ( 2 0 0 1 : 2 0 4 )  g ö r e ,  k a l i t e  

k o o r d i n a t ö r ü ,  ü s t  k a d e me  y ö n e t i c i l e r  v e  k o l a y l aş t ı r ıc ı l a r  i ç i n  b i r  

c o a c h ’ t u r .  K a l i t e  k o n s e y i  i ç i n  b i r  s e k re t e r d i r .  O r t a  ka d e me  y ö n e t i c i l e r  

v e  k u r ma y  p e r s o n e l  i ç i n  b i r  eğ i t i c i d i r .  O ,  a y n ı  z a ma n d a   t ü m p e r s o n e l  

i ç i n  b i r  kaynak  k i ş i d i r .  K a l i t e  k o o r d i n a t ö r ü n ü n  k a l i t e  k a v r a ml a r ı ,  

y ö n t e ml e r i  v e  b e c e r i l e r i  i l e  i l g i l i  k a p s a ml ı  b i r  eğ i t i me ,  k u r u m d ı ş ından  

d iğe r  ka l i t e  p ro f e s y o n e l l e r i  i l e  i l e t i ş i me  v e  d iğe r  ku r u ml a r d a k i  T K Y  

fa a l i y e t l e r i  i l e  i l g i l i  de r i n  b i l g i ye  s a h i p  o l ma s ı  g e r e k l i d i r .  D oğ rudan  

t epe  yöne t i c i ye  bağ l ı  o l a n  k a l i t e  k o o r d i n a t ö r l e r i  dah a  e t k i l i  

o l a b i l me k t e d i r l e r .  

K a l i t e  K o l a y l a ş t ır ıc ı l a r ı :  Sa rvan  ve  Be rk ’e  (1995 :  26 )  gö re ,  

k a l i t e  k o l a y l a ş t ı r ıc ı l a r ı ,  k a l i t e  koo rd ina tö rü  de  ba ş t a  o lma k  üze r e  

t a k ıml a r a  s ü r e k l i  eğ i t i m  v e  d a n ı şma n l ık  s ağ l a r l a r .  K a l i t e  y ö n e t i m 

s i s t e mi n i n  b i r ç o k  öğe s i n i  p l a n l a ma  v e  u y g u l a ma  i ç i n  o r t a  k a d e m e  

yöne t i c i l e r  ve  p ro f e syone l l e r  i l e  ç a l ı ş ı r l a r .  K a l i t e  y ö n e t i mi  

u y g u l a ma s ın ın  i l k  z a ma n l a r ında  kaynak  k i ş i l e r  o l a r a k  ö n eml i  r o l  

oyna r l a r .  

K a l i t e  T a k ım l a r ı :  K a l i t e  t a k ıml a r ı ,  g e n e l l i k l e  b i r  p r o j e  t e me l i n d e  

ö z e l l i k l e  p r o b l e m ç ö z me k  i ç i n  b i r  a ra y a  g e l i r l e r .  B i r b i r i n i  t a ma ml a y a n  

ve  p ro j eye  uygun  n i t e l i k  ve  ye t enek l e r e  s ah ip  k i ş i l e r d e n  o l u şa n  

g r u p l a r d ı r .  K a l i t e  t a k ıml a r ı ,  g e n e l  o l a r a k  d eğ i ş i m  s ü r e c i n i n  

i z l e n me s i n d e n ,  p r o b l e mi n  t e me l  k a y n ağ ın ı  b u l ma k  i ç i n  k a l i t e  

i y i l e ş t i r m e  a r a ç  v e  t e k n i k l e r i n i n  k u l l a n ım ın d a n ,  k a l i t e  k o n s e y i ne  ö n e r i  

v e r me k t e n  v e  d ü z e l t i c i  f a a l i y e t l e r i  b a ş l a t ma k t a n  s o r u ml u d u r .  
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TKY’n in  ba şa r ı s ı ,  i şgören l e r i n  kend i l e r i n i  güven  i ç i nde  

h i s s e t me l e r i n e  k o r k ma ma l a r ın a  b ağ l ıd ı r .   Ko rku  ye r i ne  güven ,  ka r ş ı l ık l ı  

s a y g ı ,  s evg i  ve  ya r a t ıc ı l ık  hede f l enme l id i r .  Üs t  düzey  yöne t i c i l e r  bu  

o r t a m ı  s ağ l a ma k l a  y ü k ü m l ü d ü r .  D e mi n g ’ e   g ö r e  s i s t e md e n  k o r k u y u  

u z a k l a ş t ı r a r ak ,  yüksek  ve r im  a l ın a b i l i r .  İ ş  gö r en l e r i n  f i k i r l e r i n i  o r t aya  

k o y ma k t a n ,  h a t a  y a p t ık la r ında  aç ık ç a  s ö y l e me k t e n ,  y a p t ık l a r ı  i ş i  

d ikka t l i  b i r  şe k i l d e  g öz d e n  g e ç i r me  s ü r e l e r i  o l ma ma s ından  v .b  

neden l e rden  b i r çok  ko rku l a r ı  o l a b i l i r .  Ayr ıc a ,  b ö l üml e r  a r a s ın d a k i  

e n g e l l e r  k a l d ı r ı lma l ı ,  b i r b i r i y l e  i l g i l i  b ö l ü ml e r  b i r  a r a d a  t a k ım 

ç a l ı şma s ı  y a p ma l ıd ı r l a r .  

 

T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  u y g u l a n a b i l me s i  i ç i n ,  o r g a n i z a s y o n u n  

ö r g ü t s e l  y a p ı s ın ın  değ i ş t i r i l me s i  v e  t o p l a m k a l i t e  e sa s l a r ın a  d a y a n a n  

y e n i  b i r  k ü l t ü r ü n ,  f e l s e f e n i n  y e r l e ş t i r i l me s i  g e r e k i r .  Y ö n e t i c i l e r i n  

k ü l t ü r  f e l s e f e s i n e  y a k l a ş ıml a r ı  s o n  y ı l l a r d a  ö n e ml i  ö l ç ü d e  a r t m ı ş t ı r .  

Sağ l a m s t r a t e j i k  p l a n l a r ın  önemi  yan ında ,  t op l am ka l i t e  kü l t ü rünün  

o l u ş t u r u l ma s ı ,  b i r  i ş l e t me n i n  b a şa r ıy a  u l a şma s ında  ba ş l ıca  a r aç  o l a r ak  

g ö r ü l me k t e d i r .  S t r a t e j i k  p l an ,  ku rumun  tüm çaba l a r ı  i l e  t o p l a m  k a l i t e  

y ö n e t i mi  k a v r a m ın ın  b i r  a r aya  ge t i r i l e r ek  bü tün l e ş t i r i l me s i  i ç i n  

g e r e k l i d i r .   T o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  v e  s t r a t e j i k  p l a n l a ma  a r a s ındak i  

bağ ,  b i r  k u r u m i ç i n ,  b ü t ü n l e ş t i r i l mi ş  y ö n e t i m s i s t e mi  s ağ l a r .  B u  s i s t e m  

i ç i n d e  i şg ö r e n l e r  k e n d i l e r i n i  k u r u m a  a i t  h i s s e d e b i l i r l e r ,  t o p l am k a l i t e  

y ö n e t i mi  f e l s e f e s i n i  ö z ü ms e y e r e k  k av r a r l a r .  T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  

f e l s e f e s i n i n  r a h a t ç a  g e l i ş i p ,  y e r l e şe b i l me s i  i ç i n  ü s t  y ö n e t i mi n ,  

o r g a n i z a s y o n d a  u y g u n  ç a l ı şma  o r t a m ın ı  s ağ l a ma s ı  g e r e k m e k t e d i r .  

İ şg ö r e n l e r ,  k e n d i l e r i ne  ve  f i k i r l e r i ne  değe r  v e r i l d iğ i n i  h i s s e d e r l e r s e ,  

i ş l e r i n i  ya pa r ke n  ya r a t ıc ı  dü şü n c e l e r i n i  g e r ç e k l e ş t i r i r l e r .   

 

TKY kü l t ü rü ,  aynen  t op lumla rda  o lduğu  g ib i ,  i ş l e t me d e n  

i ş l e t me y e  f a r k l ı l ık l a r  g ö s t e r i r .  T o p l a m  k a l i t e  k ü l t ü r ü nü n ,  h a n g i  k a l i t e  

y a k l a ş ım ına  dayand ı r ı l a c ağ ı  a s l ın d a  o  k a d a r  ö n e ml i  d eğ i l d i r .  As ı l  o l a n ,  

mü ş t e r i n in  bek l ed iğ i  k a l i t e  s ev iye s ine  u l a şma k t ı r .  U y g u l a n a n  f a r k l ı  

y ö n t e ml e r  v e  y a k l a ş ıml a r l a  b u  a ma c a  u l a şma k  mü m k ü n d ü r .  İ şgör e n l e r  

g e r e k l i  b i l g i ,  b e c e r i  v e  t ü m a l t  y a p ı  s i s t e ml e r i y l e  d o n a t ı l m ı ş l a r s a ,  s e v g i  
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ve  güven  i ç i ndeyse l e r  ku ruml a r ıy la  bü tün l e şeb i l i r l e r .  Üs t  yöne t im  

d e s t e k l e y i c i  y a p ıy ı  k u r ma k l a  y ü k ü ml ü d ü r .  

 

v i i )  İ l e t i ş i m   

 

Kocaba ş  v e  d iğe r l e r i ’ n e  ( 2 0 0 2 : 1 2 )  g ö r e ,  i l e t i ş im ,  habe r ,  b i l g i ,  

dü şü n c e  v e  t u t u ml a r ın ,  s i m g e l e r  s i s t e mi  a r a c ı l ığ ı  i l e  k i ş i l e r  g rup l a r  

a r a s ın d a  y a  d a  t o p l u ms a l  d ü z e y d e  d eğ i ş  t ok u ş  e d i l d iğ i  d i n a mi k  b i r  

s ü r e ç t i r .  B u  b ağ l a mda  K o t l e r ’ e  ( 1 9 9 9 :  5 5 )  g ö r e  i l e t i ş i m ,  k ü l t ü re l  

i n a n ç l a r ı  o r g a n i z a s y o n u n  b i r  b a ş ında n  d iğe r  ba ş ına  t a ş ı r .  K ü l t ü r e l  

i l e t i ş i m  ağ ı ,  i n anç  ve  değe r l e r i  c a n l ı  t u t a r  ve  bö lümle r ,  kademe le r ,  

p o z i s y o n l a r  v e  i n s a n l a r  a r a s ında  bun l a r ın  pay l a ş ım ın ı  s ağ l a r .  

 

B o z k u r t ’ a  ( 1 9 9 4 : 1 3 3 )  g ö r e ,  a ç ık  ve  e tk i l i  b i r  i l e t i ş i m  v e  e t k i l i  b i r  

i şb i r l iğ i  o r g a n i z a s y o n u n  r e k a b e t  g ü c ü n ü  a r t t ı r ı r .  B u  d ur u m,  ç a l ı şa n l a r ın  

i l g i l i ,  mo t i v e  e d i l mi ş  v e  e s n e k  o l u ş l a r ı  i l e  kend in i  gös t e r i r .  Böy l e  b i r  

g ü c e  s a h i p  o l ma k ,  b a şka l a r ın ı  t a k l i t  e t me k t e n  v e  t e k n o l o j i k  i l e r l e me  

a ç ı s ından  d ı şa  bağ ıml ı  o lma k tan  çok  daha  i y id i r .  Top l am Ka l i t e  

Y ö n e t i mi  e t k i l i   i l e t i ş i m   s a y e s i n d e  u y g u l a n a b i l i r .  İ l e t i ş i m ,  k u r u m d ı ş ı  

h e d e f  k i t l e d e  ye r  a l a n  i n s a n l a r  a ç ı s ından  ka l i t e  hede f l e r i ne  dönük  

k o d l a n m ı ş  b i l g in in ,  duygu  ve  f i k i r l e r  i l e  e t k i l e ş i mi n i n  v e  p a y l a ş ım ın ın  

y a n ı  s ı r a  TKY fe l s e f e s in in  uygu l and ığ ı  t ü m k u r u m b i r i ml e r i  i ç i n d e  

s e mb o l l e r i  v e  o n l a r ı  o r t a k  b i r  y a p ıya  g e t i r me  k a r a r l ı l ığ ı  s ü r ec i d i r .  B u  

sü r eç  sonunda  TKY fe l s e f e s i  a l t ında  b i r  a r aya  ge l en  b i r e y l e r i n  b i l g i ,  

dü şü n c e ,  d u y g u ,  t u t u m v e  d a v r a n ı ş  k a l ıp la r ın ın  i l e t i ş i m  v e  e t k i l e ş i m  

y o l u y l a  b i r e y l e r  a r a s ında  pay l a ş ı l d ığ ı  g ö r ü l me k t e d i r .   

 

O r g a n i z a s y o n l a r ın  T K Y ’ y i  h a y a t a  geç i r e b i l me l e r i  i ç i n  h e m k u r u m  

i ç i  h e m d e  k u r u m d ı ş ı  i y i  b i r  i l e t i ş im  ağ ı  o l u ş t u r ma l a r ı  g e r e k me k t e d i r .  

A n c a k  e t k i l i  b i r  i l e t i ş i m  s a y e s i n d e ,  T K Y ’ n i n  t e me l  i l k e l e r i ,  u n s u r l a r ı ,  

y a r a r l a r ı ,  na s ı l  u y g u l a n a c ağ ı  h ız l ı  v e  e t k i l i  o l a r a k  ç a l ı şan l a r a  

öğ r e t i l e b i l i r .  İ l e t i ş i m  s a y e s i n d e  mü ş t e r i l e r ,  t e d a r i k ç i l e r  v e  k a mu o y u n u n  

k u r u ml a  v e  k u r u mu n  ü r ü n l e r i y l e  i l g i l i  d ü şü n ce l e r i  i s t a t i s t i k se l  

me t o t l a r l a  e l d e  e d i l i r  v e  değe r l end i r i l e r ek  ge r eken  TKY değ i ş i k l i k l e r i  

y a p ı l ı r .  Ama ç l a r ,  d a h a  k ı s a  yo ldan  be l i r l eneb i l i r .   
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T K Y  i l e t i ş i mi n  b ü t ü n  t e k n i k l e r i n i  k u l l a n ı r .  Ö z e l l i k l e  üs t  

y ö n e t i mi n  T K Y  u n s u r l a r ın a  u y g u n  h a r e k e t  e t me s i ,  g ö r se l  ve  s ezg i s e l  b i r  

i l e t i ş i md i r  v e  a s t l a r ın  TKY’y i  ben ims ey ip ,  uygu l amas ın d a  e n  e t k i n  

i l e t i ş i md i r .  K a y a  v e  d iğe r l e r i ’ n e  ( 2 0 0 4 :  5 9 )  g ö r e ,  i l e t i ş i m  l i d e r l iğ i n  b i r  

u z a n t ı s ıd ı r .  B ö y l e c e  o r g a n i z a s y o n l a r  n e y i n  ö n e ml i  o l d uğunu ,  ne l e r i n  

b e k l e n d iğ i n i ,  d eğ i ş i mi n  n e d e n l e r i n i ,  n e l e r i n  d oğ r u  y a  d a  y a n l ı ş  

o l a b i l e c eğ i n i  v e  o r g a n i z a s y o n u n  n a s ı l  ç a l ı ş t ığ ın ı  öğ r en i r l e r .  İ l e t i ş i m ,  

mo t iva syon  ve  koo rd ina syonun  s ağ l anmas ında  b i r  d i z i  f ı r s a t l a r  o r t a y a  

k o y a r ,  b i l g i l e n d i r me y i  v e  g ö r ü ş  b i r l iğ i n i n  sağ l a n ma s ın ı ,  öğ r en i mi  v e  

r e h b e r  o lma y ı ,  d i n l e me y i  v e  c e v a p  v e r me y i  s ağ l a r .  

 

O r g a n i z a s y o n u n  i ç  v e  d ı ş  ç e v r e s i y l e  s ağ l ık l ı ,  ç i f t  y ö n l ü  i l e t i ş i m 

k u r ma s ı ,   v i z y o n  v e  mi s y o n u n u  b e n i ms e t e r e k  h e d e f l e r i n e  u l a şma s ın ı  

s ağ l a r .  TK Y ’ n i n  k u r u m k ü l t ü r ü n e  d ö n ü ş t ü rü l me s i n d e   e t k i n  i l e t i ş im  

g e r e k l i d i r .   

 

 v i i i )  Ö d ül  v e  T a k d i r  

 

 Ö d ü l l e n d i r me  s i s t e mi  ö r g ü t  k ü l t ü r ü  i l e  u y u ml u  o l ma l ıd ı r .  

İ şg ö r e n l e r i  ö d ü l l e n d i r me n i n  a ma c ı  i s t enen  dav ran ı ş l a r ı  g ö s t e r e n l e r i n  

k u r u m t a r a f ın d a n  t a k d i r  e d i l me s i d i r .  Ö d ü l l e r  v e  t a k d i r  y e n i  ma l z e me n i n  

k u l l a n ım ı ,  i ş  k i t ap l a r ı ,  ö z e l  p a r k  a y r ıca l ığ ı ,  t a t i l e  g ö n d e r me k ,   t e p e  

y ö n e t i mi n  ç a l ı şa n ı  a r a y a r a k  k u t l a m a s ı  v e y a  t ö r e n l e  s e r t i f i k a  v e r i l me s i  

şe k l i n d e  ma d d i  d eğ i l  ma n e v i  ö d ü l l e r  o l ma l ıd ı r .  S a r va n  v e  Be r k ’  e  

( 1995 :  299 )  gö re ,  t a s a r ıml a n a n  y e n i  ö d ü l  s i s t e mi  ö r g ü t  k ü l t ü r ü   v e  

i şg ö r e n  b e k l e n t i l e r i y l e  u y u ml u  b i r  b i ç i mde  s ü r e k l i  k a l i t e  i y i l eş t i rme  ve  

t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma s ın a  g ö n ü l l ü  k a t k ıd a  b u l u n ma y ı  t e şv i k  

e d i c i  n i t e l i k t e  o l m a l ıd ı r .   

 

H e r k e s i n  k a t ı l ım ı  ö n e ml i d i r .  K a t ı l ım,  s a d e c e  k a l i t e d e  s ü r e k l i  

g e l i ş i m  i ç i n  d eğ i l ,  mo t i v a s y o n u  a r t t ı r ıc ı  v e  eğ i t s e l  k a t k ı s ı  b a k ım ın d a n  

d a  ö n e ml i d i r .  K a r a r  a l ma  s ü r e c i n d e  i s e  y a l n ız c a  d a n ı ş ı l a r a k  d a  o l s a  i ş  

g ö r e n l e r i n  k a t ı l ım ın ın  s ağ l a n ma s ı  du rumunda ,  i ş  g ö r e n l e r  a l ına n  

k a r a r l a r ı  d aha  d ikka t l i  o l a r ak  uygu l amaya  eğ i l i ml i  o l a c a k l a r d ı r ”  

( Ö z t ü r k ,  1 9 9 3 :  6 3 ) .  Y ö n e t i me  k a t ı l ım ın  d iğe r  ö n e ml i  b i r  b o y u t u  d a  
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i ş l e t me n i n  i ç i n d e n ,  ç a l ı şa n l a r d a n  ge l e n  b a s k ıd ı r .  Günümüzde  ça l ı şa n l a r  

s a d e c e  ma d d i  i h t i y a ç l a r ın ı  k a r ş ı l a y a r a k  t a t mi n  o l ma m a k t a d ı r .  

“ T o p l u mu n  g e n e l  r e f a h  d ü z e y i ,  e n t e l e k t üe l  s e v i y e ,  b i l i me  v e  s a n a t a  

d u y u l a n  i l g i  i l e  y ö n e t i me  k a t ı l ım b a s k ı s ı  a r a s ında  yüksek  b i r  

k o r e l a s y o n  v a r d ı r .  M a s l o w ’u n  i h t i yaç l a r  h i y e r a r ş i s i n de  ö n e ml i  b i r  y e r  

t u t a n ,  i n s a n ın  ba şa r ma ,  b a şk a  i n s a n l a r  t a r a f ın d a n  b eğe n i l me ,  t a k d i r  

e d i l me  v e  t o p l u md a  ö n e ms e n e n  b i r  k o n u ma  s a h i p  o l ma  i h t i y a c ı  t am  

k a t ı l ım ın  o l u şma s ında  ve  ge l i şme s i n d e  e n  ö n e ml i  e t k e n l e r d e n d i r ”  

( H o r n f e l d ,  1 9 9 4 : 1 7 ) .  

 

T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi ,  g ö n ü l l ü k  e s a s ına  dayan ı r  ve  he rkes in  

k a t ı l ım ı  o l ma d a n  b a şa r ı l a ma z .  Ç a l ı şan l a r  yap t ık la r ı  i ş i n  b eğe n i l d iğ i n i ,  

t a k d i r  e d i l d i k l e r i n i  g ö r d ü k l e r i  z a ma n  k e n d i l e r i n i  k u r u ma  d a h a  y a k ın  

h i s s ede r l e r .  Kend i l e r i nden  ve  i şye r l e r i nden  ho şn u t  o l a n  i ş  g ö r e n l e r ,  

TKY ça l ı şma l a r ın a  t a m k a t ı l ım y a p a c a k l a r d ı r .  K u r u m d a k i  s o r u n l a r ın  

ç ö z ü mü  i ç i n  y a r a t ıc ı  f i k i r l e r i n i  ç e k i nme d e n  i f a d e  e d e b i l e n  i ş  g ö r e n l e r i n  

k u r u ml a r ı  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n d e  b a şa r ı l ı  o l a c a k l a r d ı r .  Bu  neden l e ,  

t e p e  y ö n e t i mi n  ç a l ı şa n l a r a  d eğe r  v e r e r e k  o n l a r ı  t e şv i k  v e  t a k d i r   e t me s i  

ö n e ml i d i r .   

 

i x )  Ö l ç m e  

T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  i s t a t i s t i k se l  d ü şü n c e y e  g e r e k s i n me  d u y a r  

v e  i s t a t i s t i k s e l  me t o t l a r  k u l l a n ı r .  T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n  ö n c ü l e r i n d e n  

S h e w a r t ,  D e mi n g ,  J u r a n ,  C r o s b y ,  F e i ge n b a u m,  I s h i k a w a  v e  I ma i ’ n i n  

i s t a t i s t i k  v e  ma t e ma t i k  b i l i ml e r i n i  ç o k  i y i  b i l d i k l e r i n i  g ö r ü r ü z .  

T K Y ’ n i n  n i h a i  a ma c ı  ö l ç me d i r .  I s h i k a w a ’ y a  g ö r e ,  i s t a t i s t i k s e l  

y ö n t e ml e r  k a l i t e n i n  t e me l i n i  o l u ş t u r u r .  J a p o n y a ’ n ın  eğ i t i m  s i s t emi n d e  

ma t e ma t i k  d e r s i  ç o k  ö n e ml i d i r .  J a p o n  ç o c u k l a r ın ın  t ü mü  i y i  b i r  

ma t e ma t i k  eğ i t i mi  a l a r a k  y e t i ş i r l e r .  İ ş l e t me l e r d e k i  t o p l a m k a l i t e  

y ö n e t i mi  eğ i t i ml e r i n d e  d e  t ü m ç a l ı şa n l a ra  i s t a t i s t i k  eğ i t im i  

v e r i l me k t e d i r .  TK Y ’ n i n  J a p o n y a ’ d a  b u  k a d a r  i y i  ö z ü ms e n i p  

u y g u l a n m a s ın ın  e n  ö n e ml i  n e d e n l e r i  a r a s ın d a  b u  i k i s i  ö n d e  g e l me k t e d i r .  
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Ö l ç me  v e y a  p e r fo r ma n s ,  a ma ç l ı  v e  p l a n l a n m ı ş  b i r  e t k in l i k  

s o n u c u n d a  e l d e  e d i l e n i ,  n i c e l  y a  da  n i t e l  o l a r ak  be l i r l eyen  b i r  

k a v r a md ı r .  H e r  k u r u m ö l ç me d e  k e n d i  k a l i t e  s t r a t e j i l e r i n i  g ö z ö n ü n e  

a l ma l ıd ı r .  TKY’n in  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i  o d a k l ı  o l ma s ı  h e m i ç  h e m d e  

d ı ş  mü ş t e r i  i l e  i l g i l i  ö l ç me  v e  d eğe r l e n d i r me  i s t a t i s t i k i  ç a l ı şma l a r ı  

y a p ma s ın ı  g e r e k t i r i r .  K o t l e r ’ e  ( 2 0 0 0 :  5 5 )  g ö r e ,  ü r ü n  v e  s e r v i s  k a l i t e s i ,  

mü ş t e r i  t a t mi n l iğ i ,  v e  ş i r ke t i n  k a r ı  a r a s ında  çok  yak ın  b i r  b ağ  v a r d ı r .  

K a l i t e n i n  y ü k s e k  s e v i y e l e r i ,  y ü k s e k  f i y a t l ı  ü rün l e r i  de s t ek l e rken  ve  

( ç o k  d e f a )  ma s r a f ın  a z a l ma s ına  yo l  a ça rken ,  mü ş t e r i n in  yüksek  ö l çüde  

t a t mi n  o l ma s ın ı  t emi n  ede r .  Bundan  böy l e ,  ka l i t e  ge l i ş t i r me  p r o g r a ml a r ı  

( n o r ma l  o l a r a k )  ş i r k e t i n  ka r ın ı  a r t t ı r ı r .  İy i  b i l i ne n  P I M S  ç a l ı şma l a r ına  

g ö r e ,  ü r ü n ü n  k a l i t e s i  v e  ş i r k e t i n  ka r ı  a r a s ında  s ık ı  b i r  bağ  v a r d ı r .  Ür ün  

v e  h i z me t  k a l i t e s i n i n  s ü r e k l i  g e l i ş t i r i l e b i l me s i  i ç i n  ö l ç me  ç a l ı şma l a r ı  

s ü r e k l i  o l a r a k  y a p ı l ma l ıd ı r .  K u r u m i ç i n d e  ç a l ı şa n l a r  ö l ç me  b i l g i l e r i n i  

s e r b e s t ç e  e l d e  e d eb i l me l i d i r .  P e r fo rma n s  b i l g i l e r i n i n  k u l l a n ım ı  ko l ay ,  

güven i l i r  ve  ge r ek l i  s ık l ık t a  o l ma l ıd ı r .  M ü ş t e r i n i n   s e s i n i  d u y a b i l me k  

i ç i n  o rgan i za syon  mü ş t e r i  me mn u n i y e t  a n k e t l e r i  ya pma l ıd ı r .  M ü ş t e r i  

ş i k a y e t l e r i  i ç i n  d i l e k  ş i k a y e t  k u t u l a r ı  v eya  t e l e fon l a  24  s aa t  mü ş t e r i  

s e r v i s i  h i z me t i  k u r u ma  m ü ş t e r i  memnun iye t i  ö l çümle r i  i ç i n  o l anak  

s ağ l a r .   

 

P e r f o r ma n s  ö l ç m e  s i s t e mi n i n  e s a s  a ma c ı ,  o rgan i za syonun  

s t r a t e j i s i n i  y ö n l e n d i r ecek  ka r a r  ve  dav ran ı ş l a r ı  b e l i r l eme k t i r .  B a şa r ı l ı  

TKY i ç in ,  ku rum,  f i nansa l  odak l ı  d eğ i l  ka l i t e  v e  mü ş t e r i  o d a k l ı ,  

doğ r u d a n  k a l i t e  p e r f o r ma n s ın ı  ö l ç en ,  he r  s ev iyede  ça l ı şa n l a r ın ,  a y r ıca  

mü ş t e r i l e r i n ,  t e d a r i k ç i l e r i n ,  h i s s e da r l a r ın  ve  ç e v r e n i n  i h t i y aç l a r ına  

c e v a p  v e r e n  b i r  ö l ç me  s i s t e mi  k u r ma l ıd ı r .  

 

 1 . 1 . 3 .  K a l i t e  Y ö n e t i m i  M o de l l e r i  

 

 TKY an l ay ı ş ın ı  ben i ms e y e n  ü l k e l e r de ,  ç e ş i t l i  mo d e l l e r  y a r a t ı l m ı ş  

v e  ödü l l e r l e  bu  mode l l e r  t e şv ik  ed i lmi ş t i r .  J aponya ’da  Demi ng ,  

A me r i k a ’ d a  M a l c o l m B a l d r i d g e ,  A v r u p a ’ d a   İ ş  Mükemmel l iğ i  E F Q M  

( E u r o p e a n  F o u n d a t i o n  f o r  Q u a l i t y  M an a g e m e n t - A v r up a  K a l i t e  Y ö n e t i m  



Vakf ı )  m o d e l l e r i  e n  t a n ınm ı ş  v e  y a y g ın  o l a r a k  k u l l a n ı l a n  ku r u ms a l  

m ü k e m me l l i k  mo d e l l e r i d i r .  

 

 1 .1 .3 .1 .  Deming  Ka l i t e  Ödü lü  

 

 De mi ng  Ödü lü  J aponya ’da  1951  y ı l ın d a  J a p on  B i l i m A d a ml a r ı  v e  

M ü h e n d i s l e r  B i r l iğ i  ( J U S E )  t a r a f ından  ku ru lmu ş t u r .  D e mi n g  K a l i t e  

Ö d ü l ü  ü ç  k a t e g o r i d e n  o l u şmu ş t u r :  B i r eyse l  De mi ng  Ödü lü ,  De mi ng  

Uygu lama  Ödü lü  ve  Fab r ika l a r  i ç i n  Ka l i t e  Kon t ro l  Ödü lü .  De mi ng  

Ö d ü l ü  h e r  y ı l  a z  r a s t l an ı r  b i r  t eo r i k  a r a ş t ı r ma  v e  i s t a t i s t i k  me t o t l a r ın  

u y g u l a n m a s ı  ç a l ı şma l a r ın ı  b i r l e ş t i r en  k i ş i y e  v e r i l me k t e d i r .  E n dü s t r i de  

i s t a t i s t i k s e l  me t o t  u y g u l a ma l a r ın ı  a r t ı r an  k i ş i l e r  de  b un a  s e ç i l eb i l i r l e r .  

D e mi n g  u y g u l a ma  ö d ü l ü n e  i s e ,  ö z e l  v e  k a m u  o r g a n i z a s y o n l a r ı ,  k ü ç ü k  

ö l ç e k l i  f i r ma l a r ın  ba z ı  b ö l ü ml e r i  i l e  d e n i z  a ş ı r ı  bö lge l e rde  bu lunan  

f i r ma l a r  k a t ı l a b i l me k t e d i r .  ( G ü r  v e  d iğe r l e r i ,  2001 :  35 ) .  

 
D E M I N G  K A L İT E  Ö D Ü L Ü  K R I T E R L E R İ  
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  Şekil 1.3. Deming Kalite Ödülü  (Aktaran: Gür ve Diğerleri 2001: 35). 
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 B u  ö d ü l ,  h e r  y ı l  i s t a t i s t i k s e l  k a l i t e  kon t ro l  baz l ı  ş i r k e t  ç a p ında  

ka l i t e  kon t ro l  uygu l aya rak  be l i r g in  b i r  pe r fo rma ns  i y i l e ş t i r me s i  

kaydeden  ş i r k e t l e r e  v e y a  ş i r k e t  b ö l ü ml e r i n e  v e r i l me k t e d i r .  D e mi n g  

K a l i t e  Öd ü l ü n ü  d iğe r  ö d ü l l e r d e n  a y ı r a n  e n  ö ne ml i  ö z e l l i k ,  i s t a t i s t i k s e l  

k a l i t e  k o n t r o l  u y g u l a ma l a r ın a  d i k k a t  e t me s i d i r  D e mi n g  K a l i t e  Ö d ü l ü  

i n c e l e me l e r i ,  b i r  ş i r k e t i n  k a l i t e  k o n t r o l ü n ü  ş i r k e t  ç a p ın d a  u y g u l a ma y a  

g e ç i r me  k o n u s u n d a k i  p e r f o r ma n s ın ın  değe r l e n d i r i l me s i  i ç i n  b e l ge  

i n c e l e me l e r i  v e  ye r i n d e  i nc e l e me  o l ma k  ü z e r e  i k i  t ü r d e  y a p ı l ı r .  1 0  

f a r k l ı  k a t e g o r i  1 0  p u a n  ü z e r i n d e n  d eğe r l e n d i r i l me k t e d i r .  D e mi n g  K a l i t e  

Ö d ü l ü ’ n d e  mü ş t e r i  o d a k l ı l ık  M a l c o l m B a l d r i d ge  K a l i t e  Ö d ü l ü  v e  E F Q M  

İ ş  Mükemmel iğ i  Ödü lü ’ndek i  g ib i  ay r ı  b i r  k a t e g o r i d e  b e l i r t i l me mi ş t i r .    

 

 1 . 1 . 3 . 2 .  M a l c o l m  B a l d r i d g e  K a l i t e  Ö d ü l ü  

 

 M a l c o l m B a l d r i g e  Ö d ü l ü ,  A me r i k a  B i r l e ş i k  De v l e t l e r i ’ n d e  k a l i t e  

b i l i nc i n i  a r t t ı r ma k ,  k a l i t e n i n  ö n e mi n i  v u r g u l a ma k  v e  k a l i t e  k o n u s u n d a  

ba şa r ı l a r  e l de  e tmi ş  A me r i k a n  i ş l e t me l e r i n i  ö d ü l l e nd i r me k  a ma c ı  i l e  

1987  y ı l ın d a  b i r  y a s a  i l e  k u r u l mu ş t u r  ( G ü r  v e  d iğe r l e r i ,  2001 :  5 ) .  

 H e r  y ı l  i k i  ödü l  ve r i lmek te ,  ödü l l e r  üç  ana  ka t ego r ide  

dağ ı t ı l ma k t a d ı r .  B u n l a r  ü r e t i m,  h i z me t  v e  k ü ç ü k  i ş l e t me  k a t e g o r i l e r i  

o l a r a k  be l i r l e n mi ş t i r .  1995  y ı l ında ,  eğ i t i m  v e  sağ l ık  ku ru lu ş l a r ın a  

y ö n e l i k  ö z e l  ö d ü l  k a t e g o r i l e r i  i l e  i l g i l i  p i l o t  u y g u l a ma l a r ın  

ba ş l a t ı l ma s ıy la ,  ödü l  s i s t emin in  kapsam ı  g e n i ş l e t i l mi ş t i r .  A y r ıc a  24  

eya l e t ,  MBNQA k r i t e r l e r i ne  da y a n a n  ö d ü l  s i s t e ml e r i  g e l i ş t i r mi ş l e r d i r .  

Ö d ü l  7  t e me l  k r i t e r  v e  b u  t e me l  k r i t e r l e r i n  i ç e r d iğ i  20  a l t  k r i t e rden  

o l u şma k t a d ı r .  Değe r l e n d i r me  t o p l a m  b i n  p u a n  ü z e r i n d e n  y a p ı l ma k t a  

o l u p  h e r  b i r  k r i t e r  f a r k l ı  d eğe r e  s a h i p t i r .  Ö d ü l  k r i t e r l e r i ,  t o p l a m 

k a l i t e n i n  k a v r a ms a l  p r e n s i p l e r i n i n  y e r l e şme s i n e  v e  b u  k r i t e r l e r i n  u z ma n  

e k i p l e r  t a r a f ından  günce l l e ş t i r i l me s i n e ,  o r g a n i z a s y o n l a r ın  g e l i şme y e  

a ç ık  y ö n l e r i n i n  b e l i r l e n me s i n e  y a r d ımc ı  o l u r .  Ö d ü l  k r i t e r l e r i  s a d e c e  t e k  

b i r  b a k ı ş  a ç ı s ı  i l e  s ın ı r l ı  d eğ i l d i r ,  d eğ i ş i k  b a k ı ş  a ç ı l a r ından  s en t ez  

e d i l e b i l i r .  

1997  y ı l ında  ödü l  k r i t e r l e r i  yen iden  gözden  geç i r i lmi ş t i r .  Bunun  

s o n u c u n d a ,  mü ş t e r i  v e  pa z a r  t a r a f ından  yön l end i r i l en  s t r a t e j i ye ,  b i l g i  
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v e  a n a l i z i n  r o l ü n e  v e  i ş l e t me  s o n u ç l a r ın a  o d a k l a n ı lm ı ş t ı r  ( Ç e t i n  v e  

D iğe r l e r i :  2 0 0 1 ,  7 0 6 ) .  G ö z d e n  g e ç i r i l e n  k r i t e r l e rde  öze l l i k l e  vu rgu l anan  

nok t a l a r ın  i l k i ,  e t k i n  p e r f o r ma n s  p ö n e t i mi  s i s t e mi n d e  ş i r k e t  

s t r a t e j i s i n in  a r t an  öne mi d i r .  İk i n c i  o l a r a k ,  M ü ş t e r i  me m n u n i y e t i  d a h i l  

o l ma k  ü z e r e  t ü m i ş l e t me  s o n u ç l a r ın ın  p a r a l e l  v e  b ü t ü n s e l  b i r  y a k l a ş ıml a  

e l e  a l ınmas ıd ı r .  

M A L C O L M  B A L D R I G E  K A L İT E  Ö D Ü L Ü  K R I T E R L E R İ  

M ÜŞT E R İ  V E  P A Z A R  S T R A T E J İ  V E   

F A A L İY E T  P L A N L A R I  

 

 

 

 

    

 

   

 

 

 

 

BİLGİ ve ANALİZ (% 8.5) 

5. İNSAN KAYNAKLARI 
ODAKLILIK 

(% 8.5) 

2.. STRATEJİK 
PLANLAMA 

(% 12.5) 

1. LİDERLİK 
(% 12.5) 

7. İŞ SONUÇLARI 
(% 45) 

6. SÜREÇ YÖNETİMİ 
(% 8.5) 

3. MÜŞTERİ ve PAZAR 
ODAKLILIK 

(% 8.5) 

Şekil-1.4. Malcolm Baldrige Mükemmellik Modeli  (Aktaran: Gür ve Diğerl. 2001: 15). 

 

1 .1 .3 .3 .  İ ş  M ü k e m m e l l iğ i  EFQ M  K a l i t e  Ö d ü l ü  

E F Q M  ö d ü l ü  1 9 9 1  y ı l ın da  A v r u p a  K a l i t e  Ö r g ü t ü  v e  A v r u pa  

K o mi s y o n u ’ n u n  k a t k ı l a r ı  i l e  A v r u p a  K a l i t e  V a k f ı  t a r a f ın d a n  

k u r u l mu ş t u r .  Av rupa  Ka l i t e  Yöne t imi  Vak f ı  ( E F Q M) ’ n ın  ge l i ş t i r d iğ i  

m o d e l ,  T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  f e l s e f e s i n i n  ö z ü n ü  v e r me k t e d i r .  M o d e l e  



g ö r e ,  mü ş t e r i  t a t mi n i ,  ç a l ı şan l a r ın  t a t mi n i  v e  i ma j  k o n u l a r ında  ba şa r ı ,  

u y g u n  b i r  l i d e r l i k  a n l a y ı ş ı  i l e  s ağ l a n a b i l i r .   

 

 E F Q M  ö d ü l ü  i ç i n  d ö r t  k a t e g o r i  v a r d ı r :  

1 -  Büyük  i ş l e t me l e r .  İ ş l e t me n i n  t a ma m ı  v e y a  b ağ ıms ız  f a a l i ye t  

g ö s t e r e n  b i r  k ı s m ı .  

2 -  Ş i r k e t l e r i n  o p e r a s y o n e l  ü n i t e l e r i .  Ö r n eğ i n ,  ş i r k e t l e r i n  ma l i y e t  

me r k e z l e r i  ,  ü r e t i mi n  y a p ı l d ığ ı  f a b r i k a  b i r i ml e r i ,  mo n t a j  b i r i ml e r i ,  

s a t ı ş  ve  pa z a r l a ma  b i r i ml e r i ,  a r a ş t ı r ma  b i r i ml e r i  g i b i .  

3 -  K a mu  k u r u l u ş l a r ı . K a mu  b ü t ç e s i  i l e  f i n a n s e  e d i l e n ,  k a r  a ma c ı  

g ü t me d e n  h i z me t  ü r e t e n  k a m u  o r g a n i z a s y o n l a r ın ın  i ç e r s i n d e k i  

b i r iml e r .  

4 -  K ü ç ü k  v e  o r t a  b ü y ü k l ü k t e k i  i ş l e tme l e r  (KOB İ ) .  

 
EFQM MÜKEMMELLİK MODELİ KRITERLERİ 

 
Ş e k i l - 1 . 5 .  E F Q M  M ü k e m m e l l i k  M o d e l i  ( A k t a r a n :  D o ğa n  v e  T ü t ü n c ü ,  2 0 0 3 :  4 5 )  

  

E F Q M  m ü k e m m e l l i k  mo d e l i n d e ,  d ok u z  a n a  k r i t e r  va r d ı r .  G i r d i  

Kr i t e r l e r i :  l i d e r l i k ,  po l i t i ka  ve  s t r a t e j i ,  ç a l ı şa n l a r ,  i şb i r l i k l e r i  v e  

k a y n a k l a r ,  s ü r e ç l e r d i r .  S o n u ç  K r i t e r l e r i :  mü ş t e r i l e r l e  i l g i l i  s o nuç l a r ,  

ç a l ı şa n l a r l a  i l g i l i  s o n u ç l a r ,  t o p l u ml a  i l g i l i  s onuç l a r ,  t e me l  p e r f o r ma n s  

s o n u ç l a r ıd ı r .  D o k u z  k r i t e r i n  d a h a  i y i  a n l aş ı lmas ı  i ç i n  a l t  k r i t e r l e r i  d e  

v a r d ı r .   
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E F Q M  m ü k e m me l l i k  M o de l i  l i d e r i n  t a m d e s t eğ i  i l e  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i n e  o d a k l a n ma k t a d ı r .  B u  mü d e l d e  ö n ce l i k l e  ku r u l u şun  

d u r u m t e s p i t i  y a p ı l ı r .  M i s y o n ,  v i z y o n ,  s t r a t e j i l e r  ve  hede f l e r i  t e sp i t  

e d i l e r e k  ç a l ı şan l a r a  duyu ru lu r .  İ ş  t an ıml a r ı ,  s ü r e ç l e r  t e s p i t  e d i l i r .  

T a k ıml a r  o l u ş t u ru l a r ak ,  t epe  yöne t imden  ba ş l a y a r a k  t ü m ç a l ı şa n l a r a  

s ü r e k l i  k a l i t e  eğ i t i m l e r i  v e r i l i r .  S ü r e k l i  şü reç  i y i l e ş t i r me l e r  i ç i n  p a y d a ş  

me m n u n i y e t i  a n k e t l e r i  v e  mü ş t e r i  ş i ka y e t l e r i  değe r l e n d i r i l i r .   

1 . 1 . 4 .  I S O  9 0 0 0  K a l i t e  Y ö n e t i m i  v e  G ü v e n c e  S i s t e m i  

 1947  y ı l ında  ku ru l an  ve  yap t ığ ı  s t a n d a r d i z a s y o n  ç a l ı şma l a r ı  

s o n u c u  s a n a y i y e ,  t i c a r e t e  v e  t ü k e t i c i l e r e  k a t k ı l a r  s ağ l a y a n  I S O 

( I n t e r n a t i o n a l  O r ga n i z a t i o n  fo r  S t a n d a r d i z a t i o n )  U l u s l a r a r a s ı  S t anda rd  

Organ i za syonudu r .  TSE ,  ISO’nun  üye s i  v e  T ü r k i y e ’ d e k i  t e k  

t e ms i l c i s i d i r  (www. t s e . o rg . t r ,  25 .05 .2005 ) .  ISO  ku ru lu şu ,  1987  y ı l ına  

k a d a r  s a de c e  ü r ü n  s t a n d a r d ı  y a y ın la rken ,  bu  y ı l d a n  ba ş l a y a r a k  s i s t e m  

s t a n d a r d ı  d a  h a z ı r l a y a r a k  y a y ın l a ma y a  b a ş l am ı ş  v e  I SO 9000  Ka l i t e  

G ü v e n c e  v e  y ö n e t i m  S i s t e m l e r i  S t a n d a r d l a r ı  g e r çek l e şmi ş t i r .   

 E N  ( E u r o p e a n e  N o r m) ,  A v r u p a  S t a n d a r d l a r ın ın  k ı sa l tma s ıd ı r .  EN  

A v r u p a  B i r l iğ i ’ n d e  s t a n d a r t l a r  a r a s ın d a  h a r mo n i z a s y o n u  s ağ l a m a k  i ç i n  

o l u ş t u ru lmu ş t u r .  “TS  EN ISO 9000 ,  ST  EN ISO 9001 ,  TS  EN ISO 9004  

S t anda rd l a r ı ,  h i z m e t  v e  ü r e t i m k u r u l u ş l a r ın d a  e t k i n  b i r  k a l i t e  y ö n e t i m  

s i s t e mi  u y g u l a n ma s ın ı  d e s t e k l e me k  i ç i n  g e l i ş t i r i l mi ş t i r .  “ ISO ,  

y a y ın l a m ı ş  o l d uğu  s t anda r t l a r ı ,  E N - I S O  x x x x  o l a r a k  h a z ı r l am ı ş  o l u p ,  

ü l k e l e r  b u  s t a n d a r d l a r ı  k u l l a n ı r k e n  k e n d i  k o d l a ma  s i s t e ml e r i n i  

uygu l a r l a r .  Tü rk iye ’de  TS  EN ISO 9000  o l a r ak  ad ı  g e ç e n  

s t a n d a r t l a r d a k i ,  “ T S ”  T ü r k i y e  U l u s a l  S t a n da r d l a r  Y a y ın  O r g a n ı  y an i  

T ü r k  S t an d a r t l a r ı  E n s t i t ü s ün ü  i f a d e  e d e r ” ( G ü r  v e  d iğe r l e r i ,   2001 :  37 ) .  

I S O  9 0 0 0  b e l g e s i  a l a n  b i r  i ş l e t me d e ,  ü r e t i m,  b a k ım,  k a l i t e  ko n t r o l ,  

s a t ına l ma ,  p a z a r l a ma ,  s e v k i y a t  v e  d e p o l a ma ,  v . b .  f a a l i y e t l e r  k o n t r o l  

a l t ın a  a l ın a r a k ,  f a a l i y e t l e r i n  n a s ı l  yü r ü t ü l d üğü ,  ç a l ı şan l a r ın  ye tk i  ve  

s o r u ml u l u k l a r ı  t an ıml a n m ı ş t ı r .  ISO  9000  ka l i t e  güvence  s i s t emi  

i ş l e t me d e  b i r  k a l i t e  p o l i t i k as ı  v e  h e d e f l e r i  y ö n e t me  şe k l i d i r .  İ ş l e t me n i n  

h e d e f l e r i  b e l i r l e n i r  v e  b u  h e d e f l e r e  u l a şma k  i ç i n  b ü l ü m  h e d e f l e r i  t e s p i t  

e d i l i r  v e  b u  a ma c a  u l a şma k  i ç i n  ç a l ı ş ı l ı r .  E f i l ’ e  ( 2 0 0 3 :  2 7 7 )  g ö r e ,  I S O  

http://www.tse.org.tr/
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9 0 0 0  g e r e k  b i r  k a l i t e  s i s t e mi  o l u ş t u r ma k  g e r e k s e  m e v c u t  b i r  k a l i t e  

s i s t e mi n i  d eğe r l e n d i r me k  a ma c ıy l a  k u l l a n ı l a b i l e n  b i r  k a l i t e  y ö n e t i m  

s i s t e mi  m o d e l i d i r .  B u  i s e  b i r ç o k  e n düs t r i l e şmi ş  ü l kede  kabu l  gö ren  b i r  

s t anda rda  uygun luk  deme k t i r .  ISO  9000  mode l i  s ağduyuya  daya l ı  t e me l  

b i r  y ö n e t i m s i s t e mi  i ç i n  b i r  d i z i  şa r t  s ı r a l a ma k t a  v e  u y g u l a ma  i ç i n  

g e r e k l i  a r a ç l a r ı  v e r me k t e d i r .  A y n ı  z a ma n d a  ma l i y e t l e r d e  d ü şü ş ,  

y ö n e t i mi n  s i s t e mi  k o n t r o l ü n d e  g e l i şme  v e  o r g a n i z a s y o n u n  t ü m ü n d e  b i r  

v e r i m a r t ı ş ı  g ö r ü l me k t e d i r .  

 T ü m f a a l i y e t l e r i  i ç e r e n  b i r  k a l i t e  g ü v e n c e  s i s t e mi n i n  

o l u ş t u r u l ma s ı  ü s t  y ö n e t i mi n  d e s t eğ i  v e  e k i p  ç a l ı şma s ı  g e r e k t i r i r .  I S O  

9000  s anda rd ına  uygun  ça l ı şma k ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  a n l a y ı ş ın a  v e  

u y g u l a ma s ın a  s a h i p  o l ma k l a  mü m k ü n  o l ma k t a d ı r .  Bu  neden l e  t op l am 

k a l i t e  y ön e t i mi  a n l a y ı ş ı  i l e  ISO 9000  s t anda rd ı ,  b ü t ü n s e l  b i r  s ü r e ç t i r  

d iyeb i l i r i z .  Ka l i t e  güvences i ,  b i r  ü rü n  v e y a  h i z me t i n  k a l i t e  k o n u s u n d a  

b e l i r t i l mi ş  g e r e k l e r i  y e r i n e  g e t i r me s i n d e  y e t e r l i  g ü v e n i  s ağ l a m a k  i ç i n  

u y g u l a n a n ,  p l a n l ı  v e  s i s t e ma t i k  e t k i n l i k l e r i n  b ü t ü n ü d ü r .  B i r  ma l  v e y a  

h i z me t t e  k a l i t e  g ü v e n c e s i n i  g e r e k l i  k ı l a n  n e d e n l e r i n  b a ş ın d a ,  i ç  v e  d ı ş  

p a z a r l a r da k i  r e kab e t  o r t a m ı  g e l mek ted i r .  B i r  ba şk a  n e d e n  i s e ,  

t e k n o l o j i n i n  h ız l a  ge l i şme s i y l e  ü r ü n  v e  h i z me t l e r i n  d a h a  k a r ma ş ık  

d u r u ma  g e l me s i d i r .  A y r ıc a ,  A v r u p a  T o p l u l uğu ’na  üye  ü lke l e rde  

d o l a ş ıma  g i r e c e k  ü r ü n l e r i n  b e l i r l en mi ş  o l a n  ö z e l l i k l e r e  s a h ip  o l ma s ı  

g e r e k me k t e d i r .  E n  ö n e ml i s i  d e  g ü n ü m ü z  mü ş t e r i l e r i n i n  ka l i t e  b i l i n c i n i n  

yüksek  o lma s ıd ı r  ( Ç e t i n  v e  d iğe r l e r i ,  2001 :  386 -369 ) .  

 T ü r k  S t a nd a r d l a r  Ens t i t ü s ü ’ n e  ( 1 9 9 1 :  3 )  g ö r e  k u r u l u ş l a r ,  k a l i t e  i l e  

i l g i l i  o l a r ak  üç  hede f i  ge r çek l e ş t i r me y e  ç a l ı şma l ıd ı r l a r .  İ l könc e  

k u r u l u ş ,  ü r e t i l e n  ü r ü n  v e y a  h i z me t  k a l i t e s i n i ,  a l ıc ın ın  be l i r t t iğ i  v e y a  

b e k l e n t i s i  o l a n  i h t i y a ç l a r ın ı  s ü r e k l i  o l a r a k  k a r ş ı l a ya b i l ec e k  şe k i l d e  

g e r ç e k l e ş t i r me l i d i r .  D a h a  s o n r a  k u r u l u ş ,  a ma ç l a n a n  k a l i t e n i n  s ü r e k l i  

o l a r a k  ge r c e k l e ş t i r i l d iğ i  h u s u s u n d a ,  k e n d i  y ö n e t i mi n e  d e  g ü v e n  

v e r me l i d i r .  Ü ç ü n c ü  o l a r a k  k u r u l u ş ,  a l ıc ıy a ,  e l i n e  ge ç e n  ü r ün  v e y a  

s ağ l a n a n  h i z me t  i l e  i l g i l i  o l a r a k  a ma ç l a n a n  ka l i t e n i n  g e r ç e k l e ş t i r i l d iğ i  

v e y a  g e r ç e k l e ş t i r i l e c eğ i  h u s u s u n d a  g ü v e n  v e r me l i d i r .  
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ISO 9000  Ka l i t e  Yöne t im S i s t emi ,  i ş l e t me n i n  ü r e t t iğ i  t ü m 

ü rün /h i zme t l e r e ,  dünya  paza r l a r ında  do l a ş ım h a k k ı  k a z a n d ı r ı r .  

İ ş l e t me d e  z a ma n ,  i n s a n g ü c ü ,  h a m m a d d e  k a y ıp la r ın ın  e n  a z a  i n me s i n i  

s ağ l a r .  Ay r ıc a  y ü k s e k  k a l i t e l i  ü r ü n / h i z me t ,  i ş l e t me n i n  mü ş t e r i l e r i n i n  

a r t ma s ın ı  s ağ l aya r ak  mü ş t e r i  b ağ l ı l ığ ı  y a r a t acak t ı r .   

T o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi  s o n  y ı l l a rda  dünyan ın  he r  ye r inde  kabu l  

g ö r e n  b i r  y ö n e t i m  a n l a y ı ş ı  o l ma k l a  b i r l i k t e ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n e  

k a r ş ı t  g ö r ü ş l e r  o l u p  b i r ç o k  e l e ş t i r i l e r  d e  y a p ı lm ı ş t ı r .  

1 .1 .5 .  Top lam Kal i t e  Yöne t imi  E le ş t i r i l e r i  

T o p l a m K a l i t e  y ön e t i mi n d e  i şg ö r e n l e r  i ç  mü ş t e r i ,  ma l  v e  h i z me t  

s a t ına l a n la r  i s e  d ı ş  mü ş t e r i  o l a r a k  t a n ıml a n ma k t a d ı r .  TKY’ n in  i ç  

mü ş t e r i  t a n ım ı  e l e ş t i r i l me k t e d i r .  B u  b ağ l a md a  B a l k ız ’ a ,  ( 2004 :  12 -13  

( h t t p : / / 1 55 . 2 2 3 . 1 . 1 5 8 / / e d e r g i / s o s y o l o j i / 2 0 0 4 / s1 2 1 3 / 7 )  g ö r e  t o p l a m  

k a l i t e  y ö n e t i mi n d e  i şgören l e r e  da ima  i ç  mü ş t e r i  b i l i n c i  a ş ı l anmay a  

ç a l ı ş ı l ma k t a d ı r .  Ö z e l l i k l e  h a t  ü z e r i n d e  ü r e t i m  s ı r a s ın a  g ö r e  ç a l ı şa n  

o p o r a t ö r l e r  k e n d i l e r i n d e n  b i r  s o n r a k i  a şa ma y ı  mü ş t e r i l e r i  g i b i  g ö r e r e k  

v e  ç ık t ı l a r ın ın  ka l i t e s i nden ,  ha t a s ız  o l m a s ından  k ı saca s ı  

müke mme l l iğ i n d e n  e mi n  o l ma k  z o r u n d a d ı r l a r .  Nas ı l  k i  b i r  i ş l e t me d e  

ü r e t i l e n  ü r ü n l e r i n  k a l i t e s i ,  d ı ş  mü ş t e r i l e r i  me m n u n  e t me  d e r e c e s i y l e  

ö l ç ü l ü y or s a  a y n ı  ma n t ık  f i r ma  i ç i n  d e  g e ç e r l i d i r .  B a z ı  y a z a r l a r  b u  

ma n t ığ ı  ‘ i ç  p i y a s a  ma n t ığ ı ’  o l a r a k  d eğe r l e n d i r me k t e d i r .  İ şgör e n l e r  

b i r b i r l e r i n i n  i ş  a rkada ş ı  değ i l ,  mü ş t e r i s i d i r .  P i y a s a  ma n t ığ ına  adap t e  

o l a n  i şgören l e r i n ,  f i rman ın  hede f l e r i y l e  özde ş l e şme  d ü z e y l e r i  a r t ma k t a ,  

f i rman ın  v e r i ml i l iğ i  v e  d o l a y ı s ı  i l e  ka r l ı l ığ ı  i l e  da h a  ç o k  i l g i l i  h a l e  

g e l me k t e d i r l e r .  V e r i ml i l i k  v e  k a r l ı l ığ ın  yükse lme s i  i ç i n ,  i ş  

p e r f o r ma n s l a r ın ı  v e  b i r i m ç ık t ıy ı  a r t t ı r ma  ç a b a s ı  i ç i nd e  o l ma k t a d ı r l a r .  

Bu  çe r çevede  TKY,  i şç i l e r i n  özne l l iğ i  ü z e r i n d e  b i r  t ü r  k o n t r o l  b i ç i mi  

o l a r a k  değe r l end i r i l eb i l i r .  İ şç i l e r de  i ş  yoğu n l a şma s ın a  k a r ş ı  d i r e n ç  

g ö s t e r me  i s t e g i n i n  y e r i n i  y ö n e t i mi n  ç ıka r l a r ı  i l e  u z l a şma  g i r i ş i ml e r i  

a l ma k t a d ı r .  

T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n e  y a p ı l a n  b i r  e l e ş t i r i  d e  o rgan i za syon  

y a p ı s ı  i l e  i l g i l i d i r .  B u  b ağ l amda  Y ı l d ı r ım’ a  ( 2 0 0 0 :  2 6 4 )  g ö r e ,  T K Y ’ d e  

http://155.223.1.158//edergi/sosyoloji/2004/s1213/7
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ç a l ı şan l a r ın  y e t k i l e n d i r i l me s i  v e  on l a r a  güven  duyu lma s ı  e mi r -

k o mu t a y a  d a y a l ı  h i ye r a r ş i k  ö rgü t s e l  yap ı l a r a  b i r  a l t e r n a t i f  s u n a r  g i b i  

g ö r ü l me k t e d i r .  D e mi n g  v e  d iğe r  k a l i t e  g u r u l a r ı  TKY’de  i şg ö r e n  

k a t ı l ım ına  büyük  öne m ve rmek ted i r l e r .  Ancak  bu  ka t ı l ım v e  

y e t k i l e n d i r me n i n ,  u y g u l a ma d a k i  ma h i y e t i  v e  i ş l e y i ş i  i t i b a r i y l e ,  

h i y e r a r ş i k  ve  bü rok ra t i k  ö rgü t  yap ı s ın ı  dünü ş t ü r ü p  d ö n ü ş t ü r eme d iğ i ,  

h a l i h az ı r d a k i  i k t i d a r  me k a n i z ma s ın ı  d e mo k r a t i k l e ş t i r e b i l me  g ü c ü n e  

s a h i p  o l u p  o l ma d ığ ı  b i r  t a r t ı şma  k o n u s u  o l ma y a  d e v a m  e t me k t e d i r .  

TKY e l e ş t i r i l e r i n de n  b i r  d iğe r i  d e  i şgücünün  hem z ih in se l   h em de  

f i z i k s e l  e meğ i n i n  s o n u n a  k a d a r  s ağ ı l ma s ıd ı r .  İ şgör e n l e r  a r a s ında  

r e k a b e t  y a r a t ı l a r ak  ü r e t i m s ü r e ç l e r i  s ü r e k l i  o l a r a k  i y i l e ş t i r i lmek t e  

d o l a y ı s ıy l a  a r t ı  ve r i m s ağ l anmak tad ı r .  İ şg ö r en l e r e  ‘ i ç  mü ş t e r i ’  b i l i n c i  

a ş ı l ana r ak ,  i şg ü c ü n ü n  b i r b i r l e r i n i  k o n t r o l  e t me s i  s ağ l a n ma k t a d ı r .  Bu  

bağ l a mda  B e r g g r e n  y a l ın  ü r e t i m t a r z ın ı  b en ims e mi ş  J a pon  f ab r ika l a r ın ı ,  

a c ıma s ız  p e r f o r m a n s  t a l e p l e r i ,  s ın ı r s ız  ça l ı şma  s a a t l e r i  v e  k a t ı  b i r  

f a b r i k a  r e j i mi y l e  t a n ıml a ma k t a d ı r  ( A k t a ra n : B a l k ız ,  2004 :  12 -13  

h t t p : / / 1 5 5 . 2 2 3 . 1 . 1 5 8 / / e d e rg i / so syo lo j i , 15 .10 .2006 ) .  K a i z e n  t e k n i k l e r i  

k u l l a n ı l a r ak  ü r e t im  sü rec indek i  t üm i s r a f  ve  t e l e f l e r  ön l enmek ted i r .  

E s n e k  ç a l ı şma  s a a t l e r i ,  J a p o n  f a b r i k a l a r ında  ge r ek t iğ i nde  

f ayda l anab i l e cek  g i z l i  b i r  s t ok - t amp on-  i ş l e v i n i  g ö r me k t e d i r .  

Çoğu n l u k l a  k ı s a  s ü r e l i  o l a r a k  d ü z e n l e n e n  f a z l a  me s a i  u y g u l a ma l a r ı ,  

p r a t i k t e  b i r ç o k  fa b r i k a da  b e l i r l e ne n  s ü r e y i  a şa b i l me k t e d i r .  B a t ıda  

y ü z y ı l l a rd ı r  s e k i z  s a a t l i k  me s a i  ö n e ml i  b i r  h e d e f  k o n u mu n d a  i k e n ,  

b u n u n  y a l ın  ü r e t i m ma n t ığ ı  i l e  bağda şma s ı  m ü mk ü n  d eğ i l d i r .  

İ s t a t i s t i kç i l e r e  g ö r e  J a p o n  i şç i l e r i ,  k a l i t e  çe mbe r l e r i  t o p l a n t ı l a r ı  v e  

‘ g i z l i ’  ( ka y d a   g eç i r i l me mi ş )  f a z l a  me s a i  g i b i  g ö n ü l l ü  b a z ı  a k t i v i t e l e r  

d e  d a h i l  o l ma k  ü z e r e  y ı l d a  o r t a l a ma  2 4 0 0  s a a t  ç a l ı şma k t a d ı r l a r .  B u  

r a k a m n o r ma l  b i r  A l ma n  i şç i s i n i n  y ı l l ık  ç a l ı şma  s a a t l e r i n d e n  %  5 0  d a h a  

f a z l a d ı r .  B u n l a r ın  y a n ı  s ı r a  y a z a r a  g ö r e  J a po n y a ’ d a  i şg ö r e n l e r  ü r e t i m  

h a t t ın ın  h ız ın ı  v e  b u n u n  i şç i  s ağ l ığ ı  v e  i ş  g ü v e n l iğ i  a ç ı s ından  

s o n u ç l a r ın ı  konu şma y a  p e k  g ö n ü l l ü  d eğ i l d i r .  Bu  konuda  f i k i r  

y ü r ü t me n i n  J a p o n  ç a l ı şma  e t iğ i n e  e l e ş t i r i  ge t i r i l me s i  b i ç i mi n d e  

a l g ı l a n ma s ın d a n  k o r k ma k t a d ı r l a r .   

http://155.223.1.158//edergi/sosyoloji,15.10.2006
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T K Y ’ n i n  k a mu  h i z me t i  v e r e n  b i r  o rga n i z a s y on  o l a n  h a s t a n e l e r d e  

u y g u l a n m a s ı  i l e  i l g i l i  e l e ş t i r i l e r de  ya p ı l ma k t a d ı r .  Bu  bağ l a mda  M e r i h ’e  

( h t t p : / w w w . s a b e m. s a g l i k . g o v . t r / k a y na k l a r / 5 1 9 . 2 5 . p d f )  g ö r e ,  h a s t a n e l e r  

k a l i t e  v e  u z ma n l ık  g e r e k t i r e n ,  ö z e l  b i r  h i z me t  s u n a n  t a k ıml a r d a n  o l u şa n  

s i s t e ml e r e  d a y a n a n ,  h i y e r a r ş i k  o lmayan  ya t ay  ku ru lu ş l a r d ı r  v e  s e r i  

ü r e t i m y e r i n e  v a k a  o d a k l ı  ( c a se  ma n a g e m e n t )  a n l a y ı ş ı  i l e  ç a l ı ş ı r l a r .  

P a r a  k a z a n ma k  b i r i n c i  ö n c e l i k  d eğ i l d i r .  B i r  h a s t a  ha s t a n e de n  h i z me t  

t a l e p  e t t iğ i  z a ma n ,  h a s t a n e  b ü t ü n  o l a n a k l a r ı  ve  t a k ıml a r ı  i l e  b u  h a s t a n ın  

s ağ l ığ ı  i ç i n  ç a l ı ş ı r .  Buna  gö re ,  ha s t ane l e r i n  TKY’den  ‘mü ş t e r i  

o d a k l ı l ığ ı ’  öğ r e n me k  g i b i  b i r  d u r u ml a r ı  o l a ma z  ç ü n k ü  ‘ h a s t a n e ’  

o rgan i za syonu  t ama men  mü ş t e r i  o d a k l ı l ık  ve  ka l i t e  üze r i ne  

t a s a r ıml a n m ı ş t ı r .  B i r  h a s t an e  v a r l ığ ın ı  t a n ıml ayan  bek l en t i l e r  neden iy l e  

t a ma me n  ‘ Ha s t a  Od a k l ı ’  d ı r  v e  b u n u n  d ı ş ın d a  v a r o l a ma z .  B u  n e d e n l e  

‘ H a s t a  o da k l ı l ık ’  s ank i  yen i  ke ş f e d i l e n  b i r  k a v r a m m ı ş  g i b i  ha s t ane l e r e  

d ı şa r d a n  t e l k i n  e d i l e me z .   

T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n e  y a p ı l an  bu  e l e ş t i r i l e r e  r ağme n ,  

Dünyan ın  b i r çok  ü lke s inde  t op l am k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma l a r ı  h ız l a  

y a y ı l ma k t a d ı r .  G ü n ü mü z d e  h i z me t  k u r u l u ş l a r ı  o l a n  h a s t a n e l e r d e  d e  

ba şa r ı l ı  uygu l ama la r ı  i l e  y ö n e t i m y a z ın ındak i  ye r i n i  a lm ı ş t ı r .  

T ü r k i y e ’ d e  K a l d e r  K a mu  K u r u l u ş l a r ı  k a t e g o r i s i n d e  2 0 0 1  y ı l ında  U l us a l  

K a l i t e  B a şa r ı  Ö d ü l ü  a l a n  O s ma n g a z i  Ü n i v e r s i t e s i  Eğ i t i m  U y g u l a ma  v e  

Ara ş t ı r m a  H a s t a n e s i  i l e  S ağ l ık  Bakan l ığ ı  Z e k a i  T a h i r  B u r a k  K a d ın  

Sağ l ığ ı  Eğ i t i m  v e  A r a ş t ı r m a  H a s t a n e l e r i d i r .  2 0 0 5  y ı l ında  Ka lde r  U lusa l  

K a l i t e  B a şa r ı  ödü lünü  a l an  Esk i şe h i r  D oğu m v e  Ç o c u k  H a s t a l ık la r ı  

Has t anes i  t op l am ka l i t e  yöne t i mi n i n  h a s t a n e l e r d e  d e  b a şa r ı  i l e  

uygu l anab i l e ceğ i n i n  e n  i y i  ö r n e k l e r i d i r l e r .   

T o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi  e l e ş t i r i l e r i  i l e  ka l i t e  kav ramla r ı  konusu  

t a ma ml a n ma k t a d ı r .  T e z i n  b i r i n c i  b ö l ü mü n ü n  i k i n c i  k ı s m ın d a  h a l k la  

i l i şk i l e r  k a v r a ml a r ı  a ç ık l a na c a k t ı r .  
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1 .2 .  HALKLA İL İŞK İLER KAVRAMLARI  

 

 1 . 2 . 1 .  H a l k l a  İ l i şk i l e r i n  T a r i h ç e s i  

 

1 . 2 . 1 . 1 .  D ü n y a ’ d a  H a l k l a  İ l i şk i l e r in  G e l i ş i m i  

 

A s n a ’ y a  ( 1 9 6 9 :  4 4 )  g ö r e ,  y a k l a ş ık  4000  y ı l  önce  M.Ö .  2800  

y ı l l a r ına  a i t ,  h a l k a  s u l a ma n ın  n a s ı l  y ap ı l a cağ ı ,  ha s a d ın  n a s ı l  

k a l d ı r ı l a cağ ı  g ib i  ç e ş i t l i  t a r ıms a l  k o n u l a r d a  b i l g i  v e r e n  t a r ım bü l t en l e r i  

b u l u n mu ş t u r .  M ı s ı r ’ d a  M e z o p o t a my a ’ d a ,  İ r an ’da  yap ı l a n  k a z ı l a r d a ,  

z a ma n ın  y ö n e t i c i l e r i n i  h a l k a  t a n ı t ma  v e  o n l a r ın  ününü  a r t t ı r ma  a ma c ı  

i l e  y a z ı lm ı ş  t a b l e t l e r  o r t a ya  ç ıka r t ı lm ı ş t ı r .  Es k i  s ana t  yap ı t l a r ın ın  ç oğu  

k r a l l a r ı ,  d i n se l  önde r l e r i  ve  d iğe r  b ü y ü k l e r i  t a n ı t ma  n i t e l iğ i  

t a ş ıma k t ad ı r .  To r top ’a  (1971 :  26 )  gö re ,  Esk i  Yunan l ı l a r d a  v e  R o ma ’ d a  

uygu l anmak ta  o l an  “ fo ru m”  b i r  h a l k l a  i l i şk i  a r a c ıyd ı .  Es k i  Roma ’ d a  

s ö y l e n e n  “ V o x  p o p u l i ,  v o x  D e i ”  ( H a l k ın  s e s i ,  Tan r ın ın  s e s i d i r )  s ö z ü ,  

h a l k l a  i l i şk i l e r e  v e r i l e n  ö n e mi  g ö s t e r me k t e d i r .  

 

 H a l k l a  İ l i şk i l e r  t e r i m o l a r a k  i l k  k e z ,  T h o ma s  J e f f e r s o n ’ ın  1807 ’de  

B i r l e ş i k  D e v l e t l e r i n  d ı ş  i l i şk i l e r i  i l e  i l g i l i  o l a r ak ,  10 .  Kongreye  

g ö n d e r d iğ i  me s a j d a  k u l l an ı l m ı ş t ı r .  No l t e ’ a  ( 1974 :  45 )  gö re ,  ha lk l a  

i l i şk i l e r  t e r i mi  1 8 8 2  y ı l ın d a  Y a l e  Ü n i v e r s i t e s i ’ n d e  “ H a l k l a  i l i şk i l e r  v e  

H u k u k ç u l a r ın  Y ü k ü ml ü l ü k l e r i ”  a d l ı  b i r  k o n f e r a n s t a  g e ç me k t e y d i .  1 8 9 7  

y ı l ın da  A me r i k a n  d e mi r y o l l a r ı  i l e  i l g i l i  o l a r a k  ç ıka r ı l a n  “ D e mi r y o l u  

Y ı l l ığ ı”nda  da  ku l l an ı l m ı ş t ı r .   

 

ABD’de ,  1850 ’ l i  y ı l l a rda  ba ş l ayan   t i c a r i  dev r im ,  1900 ’ lu  y ı l l a r ın  

i l k  y a r ı s ın d a ,  e n d ü s t r i y e l - t e k n o l o j i k  d e v r i m,  g e l i şe n  s a n a y i ,  d e mi r y o l u  

ağ l a r ı  v e  u l u s a l  p a z a r l a r ın  h ız l a  o l u şma s ı ,  s end ika l a şma  ha reke t l e r i ,  

a n t i - f e o d a l  h a r e k e t l e r ,  k ü l t ü r e l  a l a n d a  u l u s a l  b i r  e d e b i y a t ın  ya r a t ı l ma  

ç a l ı şma l a r ı  s o n u c u n d a ,  “ b a s ın  a j a ns l a r ı”  a r a c ı l ığ ı  i l e  t a n ı t ım a ma ç l ı  

h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ın a  b a ş l am ı ş l a r d ı r  ( C u t l i p  v e  d iğe r l e r i ,  

2 0 0 0 : 1 0 7 - 1 1 0 ) .   

 



 33

Çağda ş  a n l a mda  i l k  ha l k l a  i l i şk i l e r  d e p a r t ma n ı  1889  y ı l ın d a  

Wes t i nghouse  f i rmas ı  t a r a f ın d a n  k u r u l mu ş t u r .  Geo rge  We s t i nghouse   

k e n d i  e l e k t r i k  ş i r k e t i  i ç i n d e  me y d a n a  g e l e n  b i r  k r i z d e n  k u r t u l a b i l me k  

v e  b a s ın l a  b i l g i  a l ı şve r i ş i n i n  s ağ l a n ab i l me s i  i ç i n  b a s ın  s ö z c ü s ü  o l a r a k  

y e t e n e k l i  b i r  g a z e t e c i  o l a n  H e i n r i c h ’ i  i şe  a l m ı ş t ı r  ( B a s k i n  v e  d iğe r l e r i ,  

1997 :  30 ) .  

 

ABD’de  19 .  yüzy ı l ın  ba ş ında  i ş  dünyas ın ın  ka r ş ı s ına  ç ıka n  ye n i  

y a s a l  d üz e n l e me l e r ,  s e r t l e şe n  b a s ın ,  i ş l e t me l e r i n  k a r t e l l e şen  yen i  

y a p ı s ı ,  ha l k l a  i l i şk i l e r  me s l eğ i n i n  ya p ı s ın ı  değ i ş t i rm i ş t i r .  A v ru p a ’ d a n  

A me r i k a ’ y a  1 8 6 0 - 1 9 1 4  y ı l l a r ı  a r a s ın d a  2 0  mi l y o n  i n s a n ın  göç me n  

o l a r a k  g e l me s i ,  i şg ü c ü n ü n  ö n e ms e n me me s i ,  h ız l ı  s a na y i l e şme  

s o n u c u n d a  d e v  s a n a y i  k u r u l u ş l a r ına  g a z e t e c i l e r i n  e l e ş t i r e l ,  s a l d ı r g an  

y a z ı l a r ı  b a ş l a m ı ş t ı r .  Sanay i c i l e r i n  hede f i  yüksek  ka r  ma ks i mi za syonu  

o l u p ,  i şg ü c ü n e ,  k a mu o y u n a  v e  ç e v r e y e  ö n e m  v e r i l m i y o r d u .  M o d e r n  

h a l k l a  i l i şk i l e r  k a v r a m ı  i l k  o l a r ak  1910 ’ lu  y ı l l a rda   ku l l an ı l ma y a  

ba ş l a m ı ş t ı r .  Büyük  s anay i  ve  kamu  ku ru lu ş l a r ı  t e c r ü b e l i  v e  i y i  

gaze t ec i l e r i  i şe  a l a r ak  on l a r ı  ş i r ke t l e r i n i n  b as ın  sözcüsü  yapm ı ş l a r d ı r .  

“ B u r a d a  s ö z  ko n u s u  o l a n  s t r a t e j i ,  f i r ma  p o l i t i k a s ın ın  o lumsuz  

s o n u ç l a r ın ı  ‘ b e y a z  y ık a ma k ’  v e  s a d e c e  o l u ml u  e t k i l e r  h a k k ın d a  a y r ın t ı l ı  

b i l g i l e r  v e r me k t i r ”  ( B a r t h e n h e i e r  ,  1 9 9 4 :  2 1 3 ) .  

 

I v y  L e e ,  b u  d ö n e mi n  e n  ö n e ml i  t e ms i l c i s i  o l u p ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

me s l eğ i n i n  ö n c ü l e r i n d e n d i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r i  b i r  me s l e k  o l a r a k  

b e n i ms e y e n  i l k  i n s a n  I v y  L e e ’ d i r .  Ç a l ı şma l a r ında  i ş  ve  ba s ın  dünyas ın ı  

y a k ın l a ş t ı r ma y a  ç a l ı şm ı ş t ı r .  B e t ü l  M a r d i n ’ e  ( 1 9 8 7 :  2 5 - 2 6 )  g ö r e ,  I v y  L e e  

ABD’de  1904  y ı l ında  düzen l enen  Ba şk a n l ık  kampanyas ın d a  b a s ın  

b ü r o s u n u  i d a r e  e t mi ş t i r .  B u  s ı r a da  t a n ı ş t ığ ı  P a r k e r  i l e  b i r  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f i rmas ı  ku r an  Lee  daha  son ra  be r abe r l i k l e r i nden  ho şn u t  

o l ma y a r a k  a y r ı l m ı ş t ı r .  1908  y ı l ında  Penns lvan i a   Demi ryo lu  ş i r k e t i n e  

b a s ın  s ö z c ü s ü  o l a r a k  g i r mi ş t i r .  L e e ,  a n t r a s i t  kö mü r  g r ev i n d e  y a y ın l a d ığ ı  

“ P r e n s i p l e r  B i l d i r i s i ”  i l e  f a r k ına  va rmadan  ha lk l a  i l i şk i l e r  me s l eğ i n i n  

t e me l  k u r a l l a r ın ı  a ç ık lam ı ş t ı r .  B i l d i r i d e  şu  e s a s l a r  y e r  a l ıyor du :  “ Bu  

g i z l i  b i r  ba s ın  bü r os u  değ i l d i r .  Ya p t ık l a r ım ız  o r t a d a d ı r .  Ama c ım ız  

h a b e r  i l e t me k t i r .  B u  b i r  r e k l a m f i r ma s ı  d a  d eğ i l d i r .  A ma c ım ız  k ı s a c a  
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r e s mi  v e  ö z e l  s e k t ö r  a d ına ,  ba s ına  ve  kamuya  doğ ru  b i l g i  v e r e re k  

t o p l u ma  y a r a r l ı  o l ma k t ı r . ”  Lee  yap t ığ ı  i şe  “ t a n ı t ım”  a d ın ı  ve r mi ş t i r .  

Ha lk l a  i l i şk i l e r  d e y i mi n i  a n c a k  1 9 1 9  y ı l ınd a  k u l l an m ı ş t ı r .  1 9 1 4 ’ d e  

R o c k e f e l l e r ’ i n  öze l  d a n ı şma n ı  o l a n  L e e ’ n i n  ü n ü  b ü t ü n  ü l k e y e  

y a y ı l m ı ş t ı r .  Çağda ş  h a l k l a  i l i şk i l e r  mes l eğ i n i n  a na  p r e n s i p l e r i n i n  

ç oğunu  o lu ş t u r a n  v e  3 1  y ı l  b u  me s l e k t e  ç a l ı şan  Ivy  Lee  1934  y ı l ın d a  

ö l d üğü n d e  b i r  A l ma n  Ş i r k e t i n e  d a n ı şma n l ık  y a p t ığ ı  i ç i n  e l e ş t i r i l mi ş t i r .   

 

 M o d e r n  h a l k l a  i l i şk i l e r  k a v r a m ı  i l k  o l a r ak  1910 ’ lu  y ı l l a r da  

A . B . D . ’ d e  k u l l a n ı l ma y a  b a ş l a m ı ş t ı r .  1919 ’da  ku ru l an  J .  P r i c e  Jones  

O r g a n i z a s y o n  v e  B a s ın  Dan ı şma n l ık  ş i r k e t i ,  d ü n y a n ın  i l k  r e s m i  h a l k l a  

i l i şk i l e r  ş i r ke t i d i r  (Aydede ,  2001 :  22 ) .   

 

1920  y ı l ından  son ra  ABD’de  u lu sa l  ekonomi  h ız l a  ge l i şmi ş t i r .  Bo l  

r e s i ml i  g a z e t e l e r ,  r a d y o ,  f i l m  e n d ü s t r i s i n i n  y ü k s e l i ş i  v e  h a f t a d a  5 0  

mi l y o n  s e y i r c i  ç e k me s i  i l e t i ş i m a l a n ın d a  y e n i  b i r  ç ığ ı r  a ç m ı ş t ı r .  V i l c o x  

v e  d iğe r l e r i n e  ( Ak t a r a n :  P e l t e k oğ l u  2 0 0 1 : 8 3 - 9 2 )  g ö r e ,  1 9 2 3  y ı l ında ,  

N e w  Y o r k  U n i v e r s i t e s i ’ n de  i l k  h a l k l a  i l i şk i l e r  d e r s l e r i  v e r i l me y e  

ba ş l a m ı ş t ı r .  B u  d e r s i  i l k  v e r e n  k i ş i  i s e  E d w a r d  L . B e r n a y s ’ t ı r .  B u  a l a n d a  

i l k  e s e r  o l an  "Cr i s t a l l i z i ng  Pub l i c  Op in ion"  1923  y ı l ında  Be rnays  

t a r a f ından  yay ın l an m ı ş t ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r i n  b a b a s ı  o l a r a k  a d l a n d ı r ı l a n  

B e r n a y s ,  i l k  h a l k l a  i l i şk i l e r  d e r g i s i n i  d e  y a y ın lam ı ş t ı r .  B e r n a y s ,  

y a k l a ş ık  yüz  y ı l l ık  ömründe  ha lk l a  i l i şk i l e r  me s l eğ i n i n  t üm  

y ö n t e ml e r i n i ,  a r a ç l a r ın ı  t e o r i l e r i n i  e t k i n  b i r  şe k i l de  k u l l a n m ı ş t ı r .  İk i  

y ö n l ü  a s i me t r i k  m o d e l i n  e n  ö n e m l i  t ems i l c i s i  o l a n  B e r n a y s ,  h e d e f  

k i t l e y e  v e r i l e n  m e s a j ın  b e n i ms e t i l me s i  i ç i n  a r a ş t ı r m a n ın  v e  b i l i ms e l  

y a k l a ş ım ın  g e r eğ i ne  i n a n m ı ş t ı r .  Y a s a l  d ü z e n l eme l e r  i ç i n  ç o k  e t k i l i  o l a n  

l ob i  f a a l i ye t l e r i n i  ku l l ana r ak ,  ha lk  s ağ l ığ ı  v e  i ş  güven l iğ i  i l e   i l g i l i  

y a s a l a r ın  ç ık a r ı l ma s ında  f aa l  r o l  oynam ı ş t ı r .  B e r n a y s  h a l k l a  i l i şk i l e r  

a r a c ı  o l a r a k  k u l l a n ı l a n  “ g ü n d e m” ’  y a r a t ma y ı  - i n s a n  y a r a r ına  o l a n ı  ön  

p l a n a  ç ık a r a r a k -  s o n  d e r e c e d e  i y i  k u l l a n m ı ş t ı r .  Ö r n eğ i n ,  Be rnays ’ t an  

G e n e r a l  E l e c t r i c  Ş i r k e t i n i n  t ü m d ü n y a d a  t a n ı t ı l ma s ı  v e  t op lumsa l  

i ma j ın ı  g e l i ş t i r me s i  i s t e n m i ş t i r .  B e r n a y s ,  e l e k t r iğ i n  i ca d ın ın  50 .  y ı l ında   

“ I ş ığ ın  A l t ın  J ü b i l e s i ”  n i  d üz e n l e mi ş t i r .  Aç ı l ı ş ın ı  2 1  E k i m 1 9 2 9  y ı l ında ,  

dönemi n  ABD Ba şk a n ı  H o o v e r ’ i n  y a p t ığ ı  j ü b i l e d e  E d i s o n ’ u n  e l e k t r iğ i  
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i c a t  e d i ş i n i n  t e ms i l i  c a n l a nd ı r ı l ma s ı  y a p ı l m ı ş  v e  i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  i l e  

n a k l e n  mi l y o n l a r c a  i n s a n a  a k t a r ı l m ı ş t ı r .  B ö y l e c e  e l e k t r iğ i n  i n s a n l ık  i ç i n  

ö n e mi  t e k r a r  v u r g u l a n m ı ş t ı r .  B e r n a y s  b u  j ü b i l e  i ç i n  b i r  b a s ın  b ü r o s u  

k u r mu ş t u r  v e  t ü m  a y r ın t ı l a r ı  ö n c e d e n   p l a n l a m ı ş t ı r .  J ü b i l e  s o n r a s ı  

d ü n y a n ın  he r  ye r i nden  t eb r i k  t e l g r a f l a r ı  a l m ı ş t ı r   

 

         H a l k l a  i l i şk i l e r  konusunun  önemi  1929  Ekonomik  Buhran ın d a n  

s o n r a  d a h a  i y i  a n l a ş ı l m ı ş t ı r .  Ü n i ve r s i t e l e r de  a r a ş t ı r ma l a r  y a p ı l a r a k ,  

k ü r s ü l e r  k u r u l mu ş t u r .  B ü t ü n  b u  g e l i şme l e r  A v r u p a ’ y ı  v e  d iğe r  dünya  

ü lke l e r i n i  de  e tk i l eme ye  ba ş l a m ı ş t ı r  (M ıhç ıoğ l u , 1 9 8 6 :  1 7 ) .  

 

         G ö r ü l d üğü  üz e r e  ha l k l a  i l i şk i l e r ,  Amer ika  B i r l e ş i k  Dev l e t l e r i ’ nde  

doğmu ş ,  b u  ü l k e d e  g e l i şmi ş  v e  d ü n y a y a  y a y ı l m ı ş t ı r .  1 9 7 0 ’ l i  y ı l l a r d a n  

son ra  t üm dünya da ,  i n san  hak l a r ı ,  ç e v r e ,  i şç i  ha k l a r ı  konusunda  yen i  

k a n u n l a r ın  ç ık ma s ı  o r g a n i z a s y o n l a r ın  h e m ç a l ı şan l a r ın a  h e m d e  d ı ş  

mü ş t e r i l e r e  k a r ş ı  f a r k l ı  b i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  an l ay ı ş ın a  g i t me l e r i n i  

g e r e k t i r mi ş t i r .  T e l e v i z y o n un  k i t l e l e r  ü z e r i n d e k i  g ü c ü  i y i c e  a n l a ş ı l m ı ş  

v e  s e ç i m k a mp a n y a l a r ın d a  k u l l a n ı lmaya  ba ş l a n m ı ş t ı r .  T ü m A me r i k a n  

Ba şkan l a r ı ,  N i x o n ,  F o r d ,  C a r t e r ,  R e a g a n ,  B u s h ,  C l i n t o n ,  J r .  B u s h  s e ç i m  

s t r a t e j i l e r i n i  o l u ş t u ru rken  ve  s eç i l d ik t en  son ra  ba şk a n l ık l a r ı  döneminde  

de ,  ha lk l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın d a n  y a r a r l a n m ı ş l a r d ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma l a r ın d a  i s t a t i s t i k i  y ö n t e ml e r  u y g u l a n a r a k ,  k a m u o y u n u n  

dü şü n c e l e r i  b i l i ms e l  a r a ş t ı r ma l a r l a  e l d e  e d i l mi ş ,  a r a ş t ı r ma  s o n u ç l a r ı  

o r g a n i z a s y o n l a r ın  kend i l e r i n i  kamu oyuna  uya r l ama la r ın ı  s ağ l am ı ş t ı r .  

Ha lk l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n i n  a ma c ı ,  o r g a n i z a s y o n  v e  k a mu o y u n u n  

o n a y l a y a c ağ ı  s o n uç l a r  e l d e  e d i l me s i n i  g e r ç e k l e ş t i r me y e   d ö n ü şmü ş t ü r .  

 

1 . 2 . 1 . 2 .  T ü r k i y e ’ d e  H a l k l a  İ l i şk i l er i n  G e l i ş i m i  

 

G ö k t ü r k l e r ’ i n  Or h u n  k i t a b e l e r i ,  S e l ç u k l u  d e v l e t  a d a m ı  

N i zamü l mü lk ’ün  S iya se tnames i ,  Os ma n l ı  İm p a r a t o r l uğu  dev r inde  i s e ,  

p a d i şa h l a r ın  f e t h e t t i k l e r i  ü lk e l e r l e  ya k ın l a şm a  ç a b a l a r ı ,   A b d ü l h a mi t ’ i n  

Os ma n l ı  D e v l e t i  l e h i n e  y a b a n c ı  b a s ın d a  y a z ı l a r  y a z ı l m a s ı  i ç i n  g i r i ş t iğ i  

ç a b a l a r ,  t a r i h i mi z d e k i  i l k  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  o l a r a k  g ö r ü l e b i l i r .  
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M u s t a f a  K e ma l  A t a t ü r k  d e  A n a d o l u ’da  f i k i r l e r i n i  yaymak  ve  kabu l  

e t t i r me k  i ç i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  y ö n t e ml e r i n i  v e  a r a ç l a r ın ı  k u l l a n m ı ş t ı r .  1 1  

E y l ü l  1 9 1 9 ’ d a  S i v a s  K o n g r e s i  s o n a  e r d iğ i n d e  b u  k o n g r e d e  g ö r ü şü l e n l e r i  

v e  a l ın a n  k a r a r l a r ı  Tü rk  Ha lk ına  duyu rma k  i ç i n  b i r  gaze t e  

ç ıka r t ı l m a s ına  ka r a r  ve rmi ş  v e  14  Ey lü l  1919 ’da  İ r a d e - i  M i l l i y e  

G a z e t e s i  y a y ıml a n ma y a  b a ş l a m ı ş t ı r .  D a h a  s o n r a  A n k a r a ’ d a  H a k i mi y e t - i  

M i l l i y e  ga z e t e s i  10  O c a k  1 9 2 0  t a r i h i n d e  y a y ıml a n ma y a  b a ş l a m ı ş t ı r .  He r  

i k i  g a ze t e n i n  ama c ı  d a  k a muo y u n u  a y d ın l a tma k ,  b i l g i  ve rmek ,  

i n a n d ı r m a k t ı r .  A t a t ü r k ,   K u v a y - i  Mi l l i ye ’n in  ne  o lduğu n u ,  n e  i ç i n  

k u r u l d uğu n u  T ü r k  h a l k ına   an l a t a r ak  v i zyonunu  pay l a şm ı ş t ı r  ( Ö z k a y a ,  

2 0 0 1 :  2 5 -  3 1 ) .   

 

A t a t ü r k  1 9 2 0  y ı l ın d a  A n a d o l u  A j a n s ı ’ n ı  k u r d u r mu ş  v e  A A  

a r a c ı l ığ ı  i l e  d e v r i ml e r i n  t a n ı t ım ında  ve  ha lk ın  ben ims e mes inde ,  he r  

z a ma n  k e n d i s i  u y g u l a y ıc ı  o l mu ş t u r .  A r ıc a ,  Ba s ın  Yay ın  E n f o r ma s y o n  

G e n e l  M ü d ü r l üğü’nü  ku rdu rmu ş  v e  d i r e k t i f i y l e ,  1 9 3 5  y ı l ında  1 .  Bas ın  

K u r u l t a y ı  t o p l a n m ı ş t ı r .  

 

A t a t ü r k ’ün  T ü r k  M i l l e t i n e  v e  i l e t i ş i me ,  t a n ı t ıma  n e  k a d a r  ö n e m 

v e r d iğ i n i n  b i r  g ö s t e r g e s i  o l a n  b u  f aa l i y e t l e r i  T ü r k i y e  C u mh u r i y e t i n de  

i l k  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  o l a r ak  gö reb i l i r i z .  

 

T ü r k i y e ’d e  i l k  ha l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ın ı  b a ş l a t an  ku ru lu ş l a r  

D ı ş i ş l e r i  Bakan l ığ ı ,  Gene l  Kurmay  Ba şk a n l ığ ı ,  D e v l e t  P l a n l a ma  

Te şk i l a t ı ’d ı r .  1960  y ı l ında  ku ru l an   Dev l e t  P l an l ama  Te şk i l a t ı ’ n ın  

k u r u l u ş  a ma c ın ı  v e  p l an l ı  k a l k ınman ın  kamuoyu  ve  ba s ın ın  de s t eğ i  

o l ma d a n  b a şa r ı l a ma y a c ağ ı  b i l i n d iğ i  i ç i n   T e şk i l a t ın  91  s ay ı l ı  k u r u l u ş  

y a s a s ın d a  K o o r d i n a s y o n  D a i r e s i ’ n d e  h a l k l a  i l i şk i l e r d e n  s o r u ml u  b i r i mi n  

a d ı  Yay ın  v e  T e ms i l  Şu b e s i  o l a r a k  k o n u l m u ş t u r .  D e v l e t  P l a n l a ma  

Te şk i l a t ı ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  me s l eğ i n i n  T ü r k i ye ’ d e  ge rç e k  a n l am ın d a  

u y g u l a n ı ş ın ın  kö şe  t a ş ıd ı r ,  b a ş l a n g ıç  nok t a s ıd ı r  (Asna ,  1997 :  75 ) .  

 

1962  y ı l ın d a  g e r ç e k l e ş t i r i l e n  Me r k e z i  H ü k ü me t  T e şk i l a t ı  

A ra ş t ı r m a s ı  P ro j e s inde ,  k ı s a c a  M e h t a p  P r o j e s i  d i y e  i s i ml e n d i r i l e n  v e  

h a l e n  b ü y ü k  b i r  d eğe r  t a ş ıy a n  d o k ü ma n d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  k o n u s u n a  d a  
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y e r  v e r i l mi ş t i r  ( T o r t o p ,  1 9 9 8 :  2 1 ) .  M e h t a p  p r o j e s i n d e ,  D e v l e t  

k u r u l u ş l a r ın ın  h e r  k a d e me s i n d e k i  ç a l ı şma l a r d a  v e  k a r a r l a r ın  

a l ın ma s ında  ha lk l a  yak ın  i l i şk i  s ağ l a ma k  z o r u n l u d u r  d e n i l me k t e d i r  

(Asna ,  1969 :102 ) .  1964  y ı l ında  Sağ l ık  v e  S o s y a l  Y a r d ım B a k a n l ığ ı   

N ü f u s  P l a n l a ma s ı  G e n e l  M ü d ü r l üğü ’ n d e  Eğ i t i m ,  Öğ r e t i m v e  T a n ı t ma  

Şu b e  M ü d ü r l üğü  ku ru ldu  ve  Şu b e  M ü d ü r ü  o l a r a k  A l a e d d i n  A s n a  a t a n d ı .  

B u  mü d ü r l üğü n  a ma ç l a r ın ı  k a mu o y u n a  b e n i ms e t e r e k  n ü f u s  

p l a n l a ma s ın ın  e t k i n  b i r  şe k i l d e  y a p ı lmas ı  v e  a ş ı  k a mpa n y a l a r ı  s ayes inde  

a n n e  v e  b e b e k  ö l ü m h ız ın ın  dü şü r ü l me s i n d e  A s n a ’ n ın  b ü y ü k  k a t k ı l a r ı  

o l mu ş t u r .  B a k a n l ığ ın  v e  b a s ın ın  e l e l e  v e r me s i  s o n u c u n d a  g e r ç e k  b i r  

h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma s ı  y a p ı l m ı ş t ı r  ( A s n a ,  1 9 9 7 :  8 2 - 8 4 ) .    

 

1966  y ı l ın d a  A n k a r a  Ü n i ve r s i t e s i ’ nd e  i l k  ha l k l a  i l i şk i l e r  o k u l u  

“ B a s ın  Yay ın  v e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Y ü k s e k  O k u l u ”  a d ı  i l e  k u r u l d u .  Şu  

a n d a  3 0 ’ a  y a k ın  İ l e t i ş i m  v e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  o k u l u  v a r d ı r .  1 9 7 0 ’ l i  

y ı l l a r d a n  i t i b a re n  ö z e l  k e s i md e  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r e  ve r i l en  öne m 

a r t m ı ş t ı r .  E r eğ l i  D e mi r  v e  Ç e l i k  İ ş l e t me l e r i  A .Ş . ,  Koç ,  Eczac ıba ş ı  v e  

Ya şa r  Ho l d i n g  ha l k l a  i l i şk i l e r  uz ma n ı  ç a l ı ş t ı r a n  i l k  k u r u l u ş l a r  

o l mu ş l a r d ı r .  İ ş  B a n k a s ı ,  Z i r aa t  Bankas ı ,  Akbank  ha lk l a  i l i şk i l e r  

b ö l ü ml e r i ,  T ü r k  B a n k a c ı l ığ ın d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  ö r gü t l e n me s i n i n  i l k  

ö r n e k l e r i d i r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  D e r n eğ i  1 9 7 2  y ı l ın d a  k u r u l mu ş t u r  ( A s n a ,  

1 9 8 8 :  4 9 ) .  Ü l k e mi z d e  b u g ü n  h a l k l a  i l i şk i l e r  g e r ç e k  a n l a md a  b i r  me s l e k  

o l a r a k  be n i ms e n m i ş ,  k a mu  v e  ö z e l  s e k t ö r d e  h e m k u r u m i ç i  h a l k l a  

i l i şk i l e r  b i r i ml e r i  k u r u l mu ş ,  h e m d e  ö z e l  h a l k l a  i l i şk i l e r  ş i r ke t l e r i  b u  

h i z me t l e r i  v e r me k t e d i r .   

 

1 .2 .2 .  Ha lk la  i l i şk i l e r i n  Ta n ım ı   

 

A ra ş t ı r m a c ı l a r ın  ba z ı l a r ı  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  b i r  s ana t  baz ı l a r ı  da  b i r  

b i l i m o l d uğu n u  i l e r i  s ü r mü ş l e r d i r .  A me r i k a l ı  a r a ş t ı rmac ı  R e x  H a r l o w  

1972  y ı l ın d a  4 7 2  f a r k l ı  t an ım s a p t a m ı ş t ı r .  H a r l o w ’ u n  ( A k t a r a n :  V a r o l ,  

1 9 9 4 : 1 4 )  g e l i ş t i r d iğ i  v e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Ara ş t ı r ma  v e  Eğ i t i m  V a k f ı ’ n ın  

( T h e  F o u n d a t i o n  fo r  P u b l i c  R e l a t i ons  Resea r ch  and  Educa t i on )  1975  

y ı l ın d a k i  t o p l a n t ı s ın d a  b e n i ms e n e n  t a n ım şö y l e d i r :   
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Ha lk l a  i l i şk i l e r ,  ö r g ü t  v e  k a mu l a r ı  a r a s ında  ka r ş ı l ık l ı  i l e t i ş i m i ,  

a n l a y ı ş ı ,  k abu lü  ve  i şb i r l iğ i n i  k u r ma  v e  s ü r d ü r me y e  y a r d ım e d e n  b i r  

y ö n e t i m i ş l e v i d i r .  P r o b l e m  v e  s o r u n  y ö n e t i mi n i  k a p s a r .  Y ö n e t i mi n  

k a mu o y u n d a n  h a b e r d a r  o l ma y ı ,  k a muoyuna  ka r ş ı  s o r u ml u  d a v r a n ma y ı  

s ü r d ü r me s i n e  y a r d ım e d e r  v e  k a mu  y a r a r ın a  h i z me t  e t me  s o r u ml u l uğu  

b u l u n d uğu n u  b e l i r t i r ,  b u n u  v u r g u l a r .  Y ö n e t i mi n  t o p l u ms a l  d eğ i ş i ml e r i  

i z l e me s i ne  y a r d ım e d e r .  B u  d eğ i şme l e r i  e t k i l i  b i ç i mde  k u l l a n a r a k  

t o p l u ms a l  eğ i l i ml e r i  t a h mi n  e t me k t e  i l k  u y a r ıc ı  s i s t e m  o l ma  h i z me t i  

gö rü r .  Ba ş l ıca  a r aç l a r ı  o l a r a k  a n l a ml ı  v e  d ü r ü s t   i l e t iş im i  ve  a r a ş t ı r ma y ı  

k u l l a n ı r .   

 

K a z a n c ı ’ y a  ( 1 9 9 9 :  6 1 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r ,  a s ı l  o l a r ak  i d e o l o j i k  

b i r  ç a b a ,  y ö n e t i mi n  b i l g i  i h t i y a c ın ı  k a r ş ı l a y ıc ı ,  h a l k ın  y ö n e t i mi  

t a n ıma s ın ı  k o l a y l a ş t ı r ıc ı ,  k u r u l u ş l a r l a  ha lk  a r a s ında  ka r ş ı l ık l ı  i l i şk i l e r i  

g ü v e n e  d a y a l ı  b i r  b i ç i mde  g e l i ş t i r m e y e  y ö n e l i k  i l e t i ş im  üze r i ne  ku ru lu  

b i r  t e k n i k ,  b i r  y ö n t e ml e r  b ü t ü n ü d ü r .  

 

Bask in  ve  d iğe r l e r i ’ ne  (1997 :  5 )  gö re ,  ha lk l a  i l i şk i l e r ,  ö rgü t s e l  

değ i ş i mi  k o l a y l a ş t ı r a n ,  ö r gü t  f e l s e f e s i n i n  t an ıml a n ma s ına  ve  ö rgü t s e l  

a ma ç l a r a  u l a ş ı l ma s ın a  y a r d ım eden  b i r  yöne t im  fonks i yonudu r .  Ha lk l a  

i l i şk i l e r  u y g u l a y ıc ı l a r ı ,  t ü m  i l g i l i  i ç  v e  d ı ş  mü ş t e r i l e r l e  i l e t i ş i m  k u r a r a k  

o l u ml u  i l i şk i l e r  g e l i ş t i r i r ,  ö r g ü t s e l  a ma ç l a r  v e  t op lumun  bek l en t i l e r i  

a r a s ında  bağ l ı l ık  ya r a t ı r l a r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  uygu l ay ıc ı l a r ı  ö rgü t s e l  

p r o g r a ml a r ı  ge l i ş t i r i r l e r ,  yü r ü r l üğe  koya r l a r ,  değe r l e nd i r i r l e r .  B ö y l e c e ,  

b i r  ö r g ü t ü  o l u ş t u r a n  p a r ç a l a r  v e  h a l k  a r a s ın d a k i  d eğ i ş i mi n  e t k i s i n i  

a r t t ı r ı r l a r .   

 

B u  t a n ım l a r ın d a n  y o l a  ç ıka rak  ha lk l a  i l i şk i l e r i ,   s t r a t e j i k  yöne t im ,  

i l e t i ş i m  v e  h a l k ın  dü şü n c e l e r i n i  e t k i l e me  f o n k s i y o n l a r ı  yönünden  

i n c e l e y e b i l i r i z .  

  

1 . 2 . 2 . 1 .  S t r a t e j i k  Y ö n e t i m  F on k s i y o n u  O l a r a k  H a l k l a  İ l i şk i l e r  

   

G r u n i g ’ e  g ö r e  o r g a n i z a s y o n l a r  mi s y o n  v e  a ma ç l a r ına  u l a ş t ık la r ı  z a ma n  

ba şa r ı l ı  o l u r l a r  v e  p e k  ç oğu  d a   mi s y o n  v e  a ma ç l a r ın ı  k e n d i l e r i  s e ç me y i  
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t e r c i h  e d e r l e r .  H a l k l a  i l i şk i l e r i n  o rgan i za syonun  mi syonunun  

g e r ç e k l e şme s i n e  k a t k ı s ı  o l ab i l me s i  i ç i n  o  k u ru mu n  s t r a t e j i k  y ö ne t i mi n i n  

i ç i n d e  y e r  a l ma s ı  g e r e k me k t e d i r .  K u r u ml a r  mi s y o n l a r ın ı  ç e v re l e r i y l e  

i l i şk i l end i rme k  ve  çev redek i  f ı r s a t l a r ı  ve  t eh l i k e l e r i  t a n ıml a m a k  i ç i n  

s t r a t e j i k  y ö n e t i m k u l l a n ı r l a r .  Ayr ıc a ,  t e h l i ke l e r i  e n  a z a  i n d i r me k  v e  

a n i d e n  ç ık a n  f ı r s a t l a r  i ç i n  s t r a t e j i l e r  g e l i ş t i r i r l e r  v e  b u  s t r a t e j i l e r i  

y ü r ü r l üğe  koya r l a r  ve  yen iden  değe r l en d i r i r l e r .  B u  s t r a t e j i l e r i  

değe r l e n d i r me  s o n u c u n d a  t e k r a r  g e l i ş t i r i r l e r  (Grun ig ,  j .  , 2002 :  7 ,  

h t t p : / / w w w . p r s a . o r g / _ a b o u t / p r a c a d e my / L e s s o n_ P l a n s / 2 00 2 / T e a c h i n g _

P u b l i c _ Re l a t i o n _ Th e o r y . p d f ) .   

 

H a l k l a  i l i şk i l e r  s t r a t e j i k  y ön e t i mi n  i ç inde  ye r  a l a r ak ,  hem  i ç  hem 

d e  d ı ş  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i n  s ağ l a n a b i l me s i  i ç i n  o r g a n i z a s y o n l a  

mü ş t e r i l e r  a r a s ında  b i r  köp rü  gö rev i  yapmak t a d ı r .  

 

1 .2 .2 .2 .  İ l e t i ş i m  F o n k s i y o nu  O l a r ak  H a l k l a  İ l i şk i l e r  

 

 B a s k i n  v e  d iğe r l e r i n e  ( 1 9 9 7 :  8 - 1 0 )  g ö r e ,  y ö n e t i c i l e r i n  h e p s i  

i l e t i ş i md e n  s o r u ml u  o l m a k l a  b i r l i k t e  h a l k l a  i l i şk i l e r  y ö ne t i c i l e r i  

i l e t i ş i me  e k  o l a r a k ,  b u  a l a n d a  d a h a  ö z e l l i k l i  s o r u ml u l u k l a r a  s a h i p t i r l e r .  

İ l e t i ş i m ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  y ön e t i c i l e r i n i n  r o l  t a n ım ın ı  d ö r t  ö z e l  y o l d a n  

u y g u l a ma k t a d ı r :  İ l k i ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  uzma n la r ın d a  b u l u n ma s ı  g e r e k e n  

n i t e l i k l e rd i r .  İk inc i  o l a r ak ,  gö rev l e r i n  ge r çek l e ş t i r i l me s i d i r .  Ü çü n c ü s ü ,  

s i s t e ml e r i n  k u r u l m a s ıd ı r .  S o n  o l a r a k ,  k u r u l a n  s i s t e ml e r i n  i ş l e t i lmes id i r .  

H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ı ,  müke mme l  yaz ı  y a z a b i l me l i ,  k o n u şa b i l me l i ,  

b i l g i sa y a r d a  g r a f i k  d e  y a p a b i l me l i d i r .  A l l e n  C e n t e r   bu  h a l k l a  i l i şk i l e r  

u z ma n l a r ın ı  “ i l e t i ş i m  t e k n i s y e n l e r i ”  o l a r a k  ad l a n d ı r m a k t a   “ i kn a  e t me  

y e t e n e k l e r i  o l a n l a r ”  d i y e  d e  e k l e me k t e d i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  

i n t e r n e t t e  d e  e t k i l i  i l e t i ş i m  b e c e r i l e r i n i n  o l ma s ı ,  k u r u mu n  w e b  s a f y a s ın ı  

o l u ş t u r ma l a r ı  g e r e k me k t e d i r .  B u  u z ma n l a r ,  h e m y a z ma  v e  k o n u şma y ı  

e t k i l i  b i r  şe k i l d e  b a şa r ma l ı ,  h e m d e   a r a ş t ı rma la r  ve   p l an l a r  yapa rak ,  

s o n u ç l a r ı  d eğe r l e nd i r me l i d i r l e r .  

 

http://www.prsa.org/_about/pracademy/Lesson_Plans/2002/Teaching_
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İ l e t i ş im  sü reç l e r i  “p l an l anm ı ş ,  t a s a r l a n m ı ş  i k n a  e d i c i  i l e t i ş i ml e  

h e d e f  k i t l e y i  e t k i l e me k  “  o l a r a k  t a n ıml a n ı r  ( M a r s t o n ,  1 9 6 3 :  4 9 ) .  

İ l e t i ş i m  s ü r e ç l e r i  şu  ba ş l ık l a r  a l t ın d a  i n c e l e n e b i l i r :  

 

 i )  G ör e v l e r  

 

H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  g ö r e v l e r i  a r a s ın d a  me d y a  i l i şk i l e r i ,  

y ı l l ık  r a p o r  h a z ı r l a ma ,  ç a l ı şa n l a r l a  i l g i l i  d e r g i  ç ıka r ma ,  e l e k t r o n i k  

d e r g i  h a z ı r l a ma  o l a b i l i r .  A y r ıc a ,  b i r  k o n u y a  d i k k a t  ç e k me k  v e y a  b i r  

konu  hakk ındak i  dü şü n c e l e r i  d eğ i ş t i rme k  i ç i n  k a mp a n y a l a r  ya r a t ma k  v e  

y ö n e t me k  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  gö rev l e r i  a r a s ın d a d ı r .  

 

i i )  S i s t em l e r  

 

 J e fk in s ’ e  ( 1966 :  4 )  gö re ,  i l e t i ş i m  s i s t e mi  i y i  n i y e t l e  y a r a t ı l ı r .  

S i s t e ma t i k  y o l l a r l a  b i l g i  t op l a n ma l ı ,   y a p ımc ı l a r l a  v e  ed i t ö r l e r l e ,  i ç  v e  

d ı ş  mü ş t e r i l e r l e ,  k a mu o y u  i l e  i y i  i l işk i l e r  k u r u l a r a k ,  o n l a r  a ç ı s ından  i y i  

i ş l e ye n  i l e t i ş i m  s i s t e ml e r i  ö r n e k l e r i  y a r a t ı l ma l ıd ı r .  

 

i i i )  S i s t em l e r i n  İ ş l e t i l me s i  

 

İ l e t i ş i m  s i s t e mi n i n  s ü r e k l i l iğ i n d e n  v e  i y i  y ü r ü me s i n d e n  h a l k l a  

i l i şk i l e r  s o r u ml u d u r .  B u n u  d a ,  o rgan i za syondan  i ç  ve  d ı ş  mü ş t e r i l e r e  

b i l g i  a k ı ş ı ,  o n l a r d a n  d a  o r g a n i z a sy o na  g e r i b i l d i r i m s ağ l a y a r a k  y a p a r .  

 

1 .2 .2 .3 .  Kamuoyunu  Et k i l eme  Fonks iyonu  Olarak  Ha lk la  

İ l i şk i l e r  

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ı  b a s i t  p l an l a rdan ,  ku rums a l  p r e s t i j i  

a r t t ı r ıc ı  k a r ma ş ık   r e çe t e l e r e  kada r  o rgan i za syon l a  ha lk  a r a s ındak i  

a n l a y ı ş ı ,  i şb i r l iğ i n i  a r t t ı r acak ,  gen i ş  b i r  ye lpazede  gö rev l e r i n i  yap a r l a r .  

H a r l o w  ( 1 9 7 6 :  4 )  k a mu o y u n u  e t k i l e me n i n  e n  t e me l  y o l u n u n ,  k u r u l u şun  

p r e s t i j i n in  a r t t ı r ı lmas ı  o l d uğu  g ö r ü şü n ü  s a v u n ma k t a d ı r .  
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 H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ı   s t r a t e j i l e r i n i  g e l i ş t i r i r k e n  üç  a n a  i k na  

e t me  a ma c ına  gö re  dav ran ı r l a r  ( B a s k i n  v e  d iğe r l e r i , 1 9 9 7 :  9 ) .  B u n l a r :   

  

i )  O lumlu  dü şü n c e y i  k or u m a k  

 

H a l k l a  i l i şk i l e r  h e m  k e n d i  ç a l ı şa n l a r ı ,  h em de  d ı ş  mü ş t e r i l e r l e  

o r g a n i z a s y o n  a r a s ında  i y i  i l i şk i l e r i  ge l i ş t i rme l i d i r .  Ç a l ı şan l a r  kend i  

k u r u ml a r ın a  k a r ş ı  i y i  d ü şü n c e l e r  b e s l i y o r l a r s a ,  a n c a k  o  z a ma n  d ı ş  

mü ş t e r i l e r l e  i l g i l i  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i nde  ba şa r ı l ı  o l una b i l i r .  

O r g a n i z a s y o n u n  ç e v r e s i n d e k i  k a mu o y u  k e n d i n i  o r g a n i z a s y o n u n  b i r  

p a r ç a s ı  g i b i  gö rüyo r sa  o rgan i za syon  ba şa r ı s ın ı  s ü rdü reb i l i r .  

 

 i i )  G i z l i  v e y a  h i ç  o l m a y a n  d ü şü n c e y i  y a r a t m a k  

 

 Ha lk l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ı  s ık  s ık   v a r o l ma y a n  b i r  d ü şü nc e y i  

y a r a t ma  f ı r s a t ına  s ah ip t i r l e r .  Çoğu  z a ma n  p a y d a ş l a r  konuyu  b i lmez l e r  

v e  b u  k o n u d a  o n l a r ı  i k n a  e t me k  g e r e k i r .  H a l k ın  f a r k ın d a  o l ma d ığ ı  

k o n u l a r d a  h a l k ın  d i k k a t i n i  ç e k me k  v e  o n l a r a  o l u ml u  d ü şü n c e l e r l e  b u  

k o n u y u  a n l a t ma k ,  i k n a  e t me k  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  gö rev id i r .  

  

i i i )  D ü şmanca  dü şü n c e y i  e t k i s i z  k ı lmak  

 

 B a z e n  o r g a n i z a s yo n u n  ü r e t t iğ i  v eya  ve rd iğ i  h i z me t l e r l e  v e y a  y e n i  

p r o j e l e r i  i l e  i l g i l i  k a mu o y u n d a  d ü şma n c a  d ü şü n c e l e r  o l a b i l i r .  H a l k l a  

i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  g ö r e v i  b u  d ü şünce l e r i  e t k i s i z  k ı l a r a k  o l u ml u  

dü şünce l e r  ge l i ş t i rmek t i r .  

 

1 . 2 . 3 . G r u n i g  v e  H u n t ’ ın  D ö r t  H a l k l a  İ l i şki l er  Mode l l er i  

  

 J a me s  E .  G r u n i g  v e  T o d d  Hu n t  ( 1 9 8 4 :  2 5 - 4 3 ) ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

t a r i h inden  yo l a  ç ıka rak ,  dö r t  ha lk l a  i l i şk i l e r  mode l l e r i  o r t aya  

k o y mu ş l a r d ı r .  B u  m o d e l l e r  a şağ ıda  aç ık l a n ma k t a d ı r :  
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i )  B a s ın  Ajans ı / T a n ı t ım  Mod e l i  

 

1 8 5 0 - 1 9 0 0  y ı l l a r ın ı  k a p s a r .  B u  mo d e l d e k i  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  a ma c ı ,  

o rgan i za syonun  k i t l e  i l e t i ş i m  a r a ç l a r ından  he rhang i  b i r i nde  s ansa syone l  

habe r  o lma s ıd ı r .  P r o p o g a n d a  a ma ç l ıd ı r ,  dü rüs t l ük  gö rü lmez .  İ l e t i ş i m ,  

o r g a n i z a sy o n d a n  h e d e f  k i t l e y e  d oğ r u  t ek  yön lüdü r .   

 

i i )  K a m u y u n u  B i l g i l e n d i r m e  M o d e l i  

 

1 9 0 0 - 1 9 2 0  y ı l l a r ın ı  k a p s a r .  B u  m o d e l  p r o p o g a n d a  m o d e l i n e  t e k  

yön lü  o lu şu y l a  b e n z e r l i k  g ö s t e r i r .  A n c a k ,  d ü r ü s t  b i l g i  y a y d ığ ı  i ç i n  

o n d a n  a y r ı l ı r .  K a m u o y u n u  b i l g i l e n d i r me  o r g a n i z a s y o n d a n  k a m u o y u n a ,  

u y g u n  b i l g i l e r i  y a y ma  a ma ç l ıd ı r .  Bu  mode lde  o rgan i za syon  ha lk l a  

i l i şk i l e r  uz ma n ın ı ,  b a s ın  sözcüsü  g ib i  ku l l an ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  uz ma n ı  

s ank i  ‘ haz ı r  g az e t e c i d i r ’ .  Sü r e k l i  o l a r a k  k i t l e  i l e t i ş i m  a r a ç l a r ına  b i l g i  

v e r i r ,  me d y a y ı  kon t ro l  ede r ,  on l a r a  me k tup l a r  ve  b ro şü r l e r  g ö n d e r i r .   

T a n ı t ım v e  k a mu y u n u  b i l g i l e n d i r m e  mo d e l l e r i n i n  h e r  i k i s i  d e  h i ç b i r  

a r a ş t ı r ma y a  v e  s t r a t e j i k  p l a n l a ma y a  d a y a n ma y a n  i l e t i ş i m  p r o g r a ml a r ın ı  

t a n ıml a r l a r .  K a m u o y u n d a ,  o r g a n i z a s y o n a  k a r ş ı  t u t u m v e  d a v r a n ı ş  

d eğ i ş i k l i k l e r i  y a r a t ma y ı  a ma ç l a r l a r ,  a ma  o r g a n i z a s yo n  i ç i n  

a ma ç l a ma z l a r .  T a n ı t ım,  o r g a n i z a s y o n u n  s a d e c e  i y i  y ö n l e r i n i  g ö s t e r me y i  

a ma ç l a r ,  k a mu o y u n u  b i l g i l e n d i r me  mo d e l i n d e  i s e  a ma ç ,  u y g u n  b i l g i l e r i n  

k a mu o y u n a  d u y u r u l ma s ıd ı r .   

 

 i i i )  İk i  Yön l ü  A s i m e t r i k  M o d e l  

 

1 9 2 0 - 1 9 6 0  y ı l l a r ın ı  k a p s a r .  B u   m o d e l d e ,  k a mu o y u n a  k u r u l u şun  

b a k ı ş  a ç ı s ın ı  b e n i ms e t e b i l me k ,  h a l k ın  de s t eğ i n i  k az a n a b i l m e k  i ç i n ,  

d a v r a n ı ş l a r l a  i l g i l i  a r a ş t ı rma l a r  v e  s o s y a l  b i l i m t e o r i l e r i  b ü yü k  ö n e m  

t a ş ıma k t ad ı r .  İk i  yön lü  a s ime t r i k  mode l i n  amac ı ,  b i l i ms e l  k u r u ml a r ın  

h a z ı r l ad ığ ı  p l a n l a n m ı ş  me s a j l a r ı  k u l l a n a r a k  h a l k ı  i n a nd ı r ma k  v e  b ö y l e c e  

k a mu o y u n d a  o r g a n i z a s y o n u n  i s t e d iğ i  d av ran ı ş  v e  t u tum değ i ş i k l iğ i n i  

y a r a t a b i l me k t i r .  B u  mo d e l  i l e  i l g i l i  a r a ş t ı r ma l a r ,  h e r  n e  k a d a r  i k i  y ö n l ü  

h a l k a  i l i şk i l e r  m o d e l i  d i ye  t a n ı t ı l s a  d a  b u  mo d e l i n  p r o p o g a n d a  v e  
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k a mu y u  b i l g i l e n d i r me  mod e l l e r i n i n  t a k i p ç i s i  b i r  mo d e l  o l d uğu  gö rü lü r  

çünkü  o rgan i za syonun  t u tumunu  değ i ş t i r e n  b i r  mo d e l  d eğ i l d i r .  

 

i v )  İk i  Yö n l ü  S i m e t r i k  M o d e l  

 

1 9 6 0  v e  s o n r a s ı  d ö n e md i r .  B u  h a l k l a  i l i şk i l e r  mo d e l i ,  b i l i ms e l  

a r a ş t ı r ma l a r ı  t e me l  a l a r a k ,  s t r a t e j i k  h e d e f  k i t l e l e r l e  a n l aşma z l ık l a r ı  

g i d e r i r ,  ç a t ı şma  y ö n e t i mi n d e  i l e t i ş i m  t e k n i k l e r i n i  ku l l a n ı r .  İk i  y ö n l ü  

s i me t r i  m o d e l i ,  h ed e f  k i t l e ye  u l a ş t ı r d ığ ı  me s a j ın  g e r i b i l d i r i ml e r i n e  g ö r e   

o r g a n i z a s y o n d a  g e r e k l i  d eğ i ş i k l i k l e r i  y a p a r .   G ü n ü mü z ü n  h a l k l a  

i l i şk i l e r  u y g u l a ma l a r ın d a   G r u n i g  v e  H u n t ’ a  ( 1984 :  25 -43 )  gö re ,  

u y g u l a n m a s ı  g e r e k e n  i k i  y ö n l ü  s i m e t r i  mo d e l i d i r .  Ç ü n k ü ,  k u r u m  i l e  

mü ş t e r i l e r i ,  t e d a r i k ç i l e r i  ve  ç e v r e s i  a r a s ın d a  i k i  y ö n l ü  b i l g i  a k ı ş ın ı  

b i l i ms e l  y ö n t e ml e r l e  u y gu l a y a n  m o d e l d i r .  D ü r ü s t l ü k  i l k e s i  v a r d ı r .  

A n c a k  o r g a n i z a s y o n l a r ın  yüzyüze  ka ld ığ ı  p r o b l e ml i  d u r u ml a r d a  d iğe r  

m o d e l l e r  d e  k u l l a n ı l ma k t a d ı r .  

 

 Ö rneğ i n  k o n s e r  b i l e t i  s a t ı ş ı  y a p ıyor san ız  e n  i y i  h a l k l a  i l i şk i l e r  

m o d e l i  b a s ın  a j ans ı  /  d u y u r u md u r .  Eğe r  b i r  h ü k ü me t  s ö z c ü s ü  o l a r a k  

kong ren in  ka r a r  a l d ığ ı  s ağ l ık l a  i l g i l i  k ö t ü  b i r  h a b e r  ve r i l e c e k se  ’ b i l g i  

v e r me ’  m o d e l i  e n  i y i s i d i r .  Eğe r  b i r  f i r ma  ü r ü n l e r i y l e  i l g i l i  b i r  p a z a r  

a r a ş t ı r ma s ı  y a p t ı r ıy o r s a  ‘ i k i  y ö n l ü  a s i me t r i k  m o d e l ’  e n  i y i  mo d e l d i r .  

Eğe r  ç o k  b ü y ü k  d ü z e n l i  b i r  ş i r ke t  i k i  yön lü  s ime t r i k  mode l i  ku l l an ı r s a ,  

b u  mod e l  o n u n  y ö n e t i ms e l  d ü z e n l e me  i h t i y a ç l a r ın a  v e  s o s y a l  

s o r u ml u l u k l a r ın ı  s ü r d ü r me s i n e  y a r d ım  e d e c e k t i r .  

 

1 . 2 . 4 .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  A r a ç l a r ı  

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r  a r aç l a r ın ın  s ay ı s ı  o l du k ç a  f a z l a d ı r .  B u n l a r  a şağ ıda  

e l e  a l ın m a k t a d ı r .  

 

1 . 2 . 4 . 1 . Y a z ı l ı  A r a ç l a r  

i )  B a s ın  

B i r  o r g a n i z a s y o n d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  uzma n ın ın  me dya  i l e  sü r ek l i  

i y i  i l i şk i l e r  i ç i n de  o l ma s ı  g e r e k l i d i r .  B a s ın  i l e  i l i şk i l e r d e  d i k k a t  
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e d i l me s i  g e r e k e n  b i r i n c i  n o k t a ,  k u r u mu n  v e r e c eğ i  h a b e r i n  g e r ç e k t e n  

h a b e r  d eğe r i  t a ş ıma s ıd ı r .  B u  h a b e r i n  y a y ın la n ma s ı  i ç i n  g az e t e c i l e r e  

k a r ş ı  zo r l ay ıc ı  o l m a ma k  g e r e k i r .  İk i n c i  ö n e ml i  n o k t a  i s e  h a b e r  d eğe r i n i  

y i t i r me d e n  a n ın d a  g a z e t e l e r e  i l e t i l me s i ,  z a ma n ın ın  g e ç i r i l me me s i d i r .  

 

To r top ’a  (1998 :60 -64 )  gö re  yaz ı l ı  v e  gö rün tü lü  me dyaya  habe r  

a k t a r ma k t a  k u l l a n ı l an  en  yayg ın  y ö n t e ml e r i n  b a ş ında  bas ın  t op l an t ı s ı  v e  

b a s ın  bü l t en i  ge l i r .  Bas ın  t o p l a n t ı s ın ın  ba şa r ı l ı  g eç me s i  i ç i n  t üm  b a s ın  

k u r u l u ş l a r ın ın ,  t op l an t ıd a n  e n  a z  2 4  s a a t  ö n c e  ç ağ r ı l ma s ı  ge r e k i r .  

T o p l a n t ın ın  y e r i ,  s a a t i ,  t a r i h i ,  h a n g i  k o n u d a  o l d uğu  b a s ın  ç ağ r ı s ında  

b e l i r t i l m e l i d i r .  B a s ın  t o p l a n t ı s ın d a n  ö n c e  s a l o n  s e s ,  ı ş ık  ve  i k r aml a r  

h a z ı r l anma l ıd ı r .  B a s ın  t o p l a n t ı s ın ın  t a r i h i  v e  s a a t i  o  y ö r e d e k i  b a şka  b i r  

ö n e ml i  o l a y l a  ç ak ı şma ma l ıd ı r .  Ö r neğ i n  a y n ı  gün  o  şe h r e  b a şbakan  

g e l i y o r s a  b a s ın  t o p l a n t ı s ı  b a şka  b i r  güne  a l ın ma l ıd ı r .  Çünkü  ba s ın ın  

i l g i s i  b a şb a k a n a  y ö n e l e c e k t i r .  B a s ın  t o p l a n t ı s ı  önces i  ba s ına  ge rek l i  

b a s ın  bü l t en l e r i  dağ ı t ı l ma l ı ,  b a s ın  me n s u p l a r ı  i l e  i l g i l e n i l me l i d i r .  T ü m  

me d y a n ın  i l g i s i n i  ç e k e n ,  g e r ç e k t e n  h a b e r  d eğe r i  o l a n  ba şa r ı l ı  b i r  b a s ın  

t o p l a n t ı s ı  k a mu o y u n d a  d a  y a n k ı  b u l a c a k t ı r .  Ay r ıc a ,  k u r uml a  i l g i l i  h a b e r  

değe r i  t a ş ıy a n  y e n i  ü r ü n  v e   h i z me t l e r i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü m ü  

t a r a f ından  ‘habe r  bü l t en i ’  o l a r ak  düzen l en ip  t üm medya  ku rumla r ına  

g ö n d e r i l me s i  d e  ö n e ml i  b i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  a r ac ıd ı r .  

 

O r g a n i z a s y o n l a r  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  a r a c ı l ığ ı  i l e  m ü mk ü n s e  

d ı şa r d a n  d a  b i r  m e d y a  t a k i p  f i r ma s ı  i l e  a n l a şa r a k  me d y a y ı  çok  i y i  

i z l e me l i d i r l e r .  B a s ında  ku ruml a  i l g i l i  o l a r ak  ç ıkan  t üm habe r l e r  ha lk l a  

i l i şk i l e r  bü rosu  t a r a f ın d a n  a r ş i v l enme l id i r .  Çünkü  ha lk l a  i l i şk i l e r  

b ü r o s u  k u r u mu n  b e l l eğ i d i r .  Medyada  ku rum a l eyh ine  ç ıka n  ha be r l e r  

t e p e  y ö n e t i me  s u n u l a r a k ,  h a b e r i n  y a n l ı ş  v eya  eks ik  o lduğu  t e s p i t  

e d i l i r s e  t e k z i p  e d i l me l i d i r .  

 

Bas ından  ku ruml a  i l g i l i  r öpo r t a j  i s t e k l e r i  g e l e b i l i r .  B u n l a r ,  

f o t oğ r a f l a r l a  d e s t e k l e n e r e k   o r g an i za syonu  ve  yen i l i k l e r i n i   t an ı tmak ta ,  

k u r u mu n  i ma j ın ı  g ü ç l e n d i r me k t e   s o n  d e r e c e de  i y i  k u l l a n ı l a b i l i r l e r .   
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M a k a l e l e r  d e   i ş l e t me l e r  i ç i n  i y i  b i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  a r ac ıd ı r .  

M a k a l e l e r   s o s y a l  s o r u ml u l u k  ,  v a r o l a n  b i r  s o r u n  h a k k ında  kamuoyunu  

a y d ın l a t ma ,  ü r ü n  v e  h i z me t l e r i n  k a mu o y u n a  y a r a r l a r ı ,  a r a ş t ı r ma  

ma k a l e l e r i ,  u y g u l a ma  ma k a l e l e r i ,  b i r  so runun  na s ı l  çözü ldüğünü  

t a r i h s e l  o l a r a k  a n l a t a n  ma k a l e l e r ,  t e p e  y ö n e t i mi n  b i y o g r a f i l e r i n i  a n l a t a n  

ma k a l e l e r ,  k u r u l u şu n  t a r i h in i  a n l a t an  ma k a l e l e r  o l a b i l i r  ( P e l t ek oğ l u ,  

2 0 0 0 : 2 3 1 - 2 3 2 ) .  

 

K a z a n c ı ’ y a  g ö r e ,  ( 1 9 9 9 :  2 5 9 - 2 6 5 )  2 1 .  y ü z y ı l ın  k u r u ml a r ı  şe f f a f  v e  

k a mu o y u y l a  i ç i ç e d i r l e r .  B u  n e d e n l e ,  k u r u m l a r ın  k e n d i l e r i y l e  i l g i l i  

y a p ı l an  veya  kend i l e r i n in  yap t ık l a r ı  b i l i ms e l  a r a ş t ı r ma l a r ın  d a  me d y a  

a r a ç l a r ı  i l e  k a muo y u n a  d u y u r u l ma s ı ,  o  k u r u ma  k a r ş ı  h a l k ın  g ü v e n i n i  

a r t t ı r a c a k t ı r .  

 

 P e r i y o d i k  o l a r a k  1 5  g ü n d e  veya  ayda  b i r  yay ın l a n a n  d e r g i l e r de ,  

h a l k l a  i l i şk i l e r  v e y a  k u r u m  i l e  i l g i l i ,  k a mu o y u n u n  i l g i s i n i  ç e k e c e k ,  

i l g i nç  h ab e r l e r ,  f o t oğ r a f l a r l a  d a  z e n g i n l e ş t i r i l e r e k  y a z ı l ı r s a  k u r u mu n  

t a n ı t ım ı  v e  i ma j ı  i ç i n  f ayda l ı  o l a c a k t ı r .  

 

i i )  Ö t ek i  Y a z ı l ı  A r a ç l a r  

 

T o r t o p ’ a   ( 1 9 9 8 : 8 4 - 8 6 )  g ö r e ,  b r o şü r ,  e l  k i t a b ı ,  bü l t en ,  y ı l l ık ,  a f i ş ,  

p anka r t  ve  e l  i l an l a r ı  s a y ı l ab i l i r .  B r o şü r l e r  k u r u m t a r a f ın d a n  i ç  v e y a  d ı ş  

mü ş t e r i  i ç i n  h a z ı r l an ı r l a r .  A z  s a y f a l ı  b o l  r e s i ml i d i r l e r .  Ç e k i c i  v e  b o l  

r e n k l i  h a z ı r l an ı r l a r s a  h e d e f  k i t l e y i  e t k i l ey ip  okunu r l a r .  E l  k i t ap l a r ı ,  

k u r u ml a  i l g i l i  k u r a l l a r ı ,  y ö n e r g e l e r i  i ç e r i r l e r  v e  r e f e r a n s  a ma ç l ı  

k u l l a n ı l ı r l a r .  B ü l t e n l e r ,  k u r u ml a r ın  i ç  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ında  

k u l l a n ı l ı r l a r ,  i ç e r iğ i n d e  i s e  k u r u ml a  i l g i l i  g ü n c e l  b i l g i l e r  ye r  a l ı r .  

K u r u m i ç i  g a z e t e l e r ,  y i n e  k u r u ml a  i l g i l i  b i l g i l e r ,  h ab e r l e r ,  eğ l e n d i r i c i  

v e  r e s i m l i  h a b e r l e r  v e r i r .  Y ı l l ık ,  k u r u mu n  b i r  y ı l  i ç i n d ek i  t ü m 

fa a l i y e t l e r i n i  g ö s t e r e n  b i l i m s e l  i s t a t i s t i k i  b i l g i l e r e  d a y a na n  b i r  y ay ınd ı r  

v e  s a d e ce  i l g i l i  k i ş i l e r e  gönde r i l i r .  A f i ş l e r  h e m  k u r u m  i ç i n d e  h e m d e  

k u r u m d ı ş ında  ku l l an ı l ı r .  A f i ş l e r i n  ha z ı r l anmas ı  p ro f e syone l  b i r  ç abay ı  

g e r e k t i r i r .  Ç ü n k ü  a f i ş  h em ça rp ıc ı  o l ma l ıd ı r ,  h e m d e  me s a j ı  h e d e f  
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k i t l e s i n e  n e t  b i r  şe k i l d e  a n l a t ma l ıd ı r .  P an k a r t l a r  v e  e l  i l a n l a r ı  d a  

ö n e ml i  h a l k l a  i l i şk i l e r  a r aç l a r ın d a n d ı r .  

  

1 . 2 . 4 .2 .  Yay ın  Araç lar ı  

 

i )  R a d y o  

 

K a z a n c ı ’ ya  (1999 :  271 )  gö re ,  i n san l a r  gün lük  i ş l e r i n i  ya pa r k e n  b i r  

y a n d a n  d a  r a d y o  d i n l e y e b i l i r l e r .  Y a p ı l a n  a r a ş t ı r ma l a r a  g ö r e  b a ş t a  

s ü r ü c ü l e r  o l ma k  ü z e r e ,  e l  v e  g ö z  e meğ i  y oğun  i ş l e r d e  ç a l ı şa n l a r ,  

e s n a f ın  b ü y ü k  b ö l ü mü ,  öğ r e n c i l e r  ve  e v   h a n ıml a r ı  ç o k  ö n e ml i  b i r  r a d y o  

d i n l e y i c i s i d i r  v e  b u  k e s i m  i ç i n  r a dy o l a r  a r a s ın d a  y oğu n  b i r  r e k a b e t  

v a r d ı r .  Ha l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  i ç i n  r a d yo  i y i  b i r  k i t l e  i l e t i ş im  

a r a c ıd ı r .  H a b e r  p r o g r a ml a r ı ,  r öpo r t a j l a r ,  a ç ık  o t u r u ml a r ,  s ö y l e ş i l e r  

h e p s i  d e  k u l l a n ı l ab i l i r .  Ku rumun  ko n u y l a  i l g i l i  u z ma n l a r ı  v eya  ha lk l a  

i l i şk i l e r  uz ma n ı  b u  p r o g r a ml a r a  k a t ı l a r a k  k u r u mu n u  t e ms i l  e d e b i l i r .    

 

i i )  Te l ev i zyon  

 

P e l t e k oğ l u ’ n a   ( 2 0 0 1 :  2 2 4 )  g ö r e ,  t e l e v i z y o n  g ö r s e l  v e  i ş i t s e l  b i r  

me d y a  i l e t i ş i m  a r a c ı  o l d uğu n d a n  e t k i n l iğ i  yüksek t i r .  Ku rumun ,  b i r  

t e l ev i zyon  p rog ram ın a  k a t ı l ma  a şa ma s ın d a ,  k o n u n u n  h a b e r  n i t e l iğ i n de  

v e  z a ma n l a ma s ın ın  doğ r u  o l d uğu n a  e mi n  o l ma k  g e r e k i r .  K o n u n u n  

i z l e y i c i n in  i l g i s i n i  ç e k i p  ç ek me y e c eğ i  d e  a r a ş t ı r ı l ma l ıd ı r .  Ay r ıca  ha l k l a  

i l i şk i l e r  uz ma n ı ,  konu şma y ı  y a p a c a k  y e t k i l i y e  y a r d ımc ı  o l a cak  gö r se l  

ma l z e me l e r i  h a z ı r l ama l ıd ı r .   

 

Ayr ıc a ,  k a mu  h i z me t i n e  y ö n e l i k  d u y u r u l a r  r a d y o  v e  t e l e v i z y o n  

k a n a l ıy la  hede f  k i t l eye  u l a şma k  i ç i n  y a y g ın  b i ç i md e  k u l l a n ı l a n  i l e t i ş im  

y ö n t e ml e r i d i r .  K ı sa  o lduk l a r ı  i ç i n  yay ınc ı l a r  t a r a f ın d a n  t e r c i h  e d i l e n  v e  

gene l l i k l e  60 ,  30 ,  20  ya  da  10  s an iye l i k  o l a r ak  haz ı r l anan  duyu ru l a r l a  

v e y a  k a m u  h i z me t i n e  y ö n e l i k  d u y u r u l a r a  s p o n s o r  o l a r a k  d a  b i r  i ş l e t me ,  

k a mu o y u n d a  s o s y a l  s o r u ml u l u k  s a h i b i  o l d uğu n u  k a n ı t l a y a r a k  i ma j ın ı  

y ü k s e l t e b i l i r .   
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i i i )  F i l m 

 

F i l ml e r  h a l k l a  i l i şk i l e r  a r aç l a r ı  i ç i nde  paha l ı  o l ma s ı  d o l a y ı s ı  i l e  

p e k  s ık  ku l l a n ı l ma z l a r  a n c a k  e t k i n  b i r  a r a ç t ı r l a r .  K o n u l u  f i l md e  i z l e y i c i  

doğa l  k o n u m i ç i n d e  y a k a l a n ma k t a  v e  o n a  b e l i r l i  me s a j l a r  i l e t i l i p ,  

b i l i nc i n e  y e r l e şme s i  s ağ l a nma k t a d ı r .  Y i n e  b e l g e s e l l e r d e  d e  me s a j  b e l l i  

a r a l ık l a r l a  t e k ra r l an a r a k  i z l e y e n l e r e  b e n i ms e t i l i r .  

 

i v )  S e r g i ,  P a n e l ,  F e s t i v a l ,  Y a r ı şm a  v e  T ö r e n l e r  

 

B i r  k u r u m u n  k e n d i n i  t a n ı t a n  s e r g i  a ç ma s ı  v e y a  me şh u r  b i r  

s a n a t ç ın ın  e s e r l e r i n i  s e r g i l e me s i  o  k u r u m a  k a muo y u n u n  g ü v e n i n i  

a r t t ı r a c a k ,  k u r u mu n  i ma j ın ı  y ü k s e l t e c e k t i r .  B i r  k u r u mu n  h a l k l a  i l i şk i l e r  

u z ma n ı  v e y a  k u r u m u n  t e p e  y ö n e t i c i s i  b i r  pane l e  konu şma c ı  o l a r a k  d a v e t  

e d i l i r s e  y i n e  k u r umu n  i s mi  k a mu  o y u n d a  d u y u l a c a k t ı r .  F e s t i v a l ,  y a r ı şma  

v e  t ö r e n l e r  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  a ç ı s ından  çok  ya r a r l ı  a r a ç l a r d ı r .  H a l k ın  

t op lu  o l a r ak  bu lunduğu  he r  ye r  ku rumun  ha lk l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n i  

u y g u l a ma s ı  i ç i n  h a z ı r  o r t aml a rd ı r  ve  ha lk l a  i l i şk i l e r  b u  o r t a ml a r ı  

d eğe r l e n d i r e r e k  k u l l a n ma l ıd ı r l a r .  

 

1 . 2 . 5 .  K u r u m  İç i  H a l k l a  İ l i şk i l er  B ö l ü m ü  

 

J e f k i n s ’ e  ( A k t a r a n : P e l t e k oğ l u :  2 0 0 1 : 1 2 7 - 1 2 9 )  g ö r e ,  k u r u m i ç i n d e  

o l u ş t u r u l a c a k  h a l k l a  i l i şk i l e r  bö lümünün  yap ı s ın ı  b e l i r l eyen  f ak tö r l e r ,  

k u r u l u şun  büyük lüğü ,  y ö n e t i mi n  h a l k l a  i l i şk i l e r e  ve rd iğ i  öne m,  

k u r u l u şun  duyduğu  ha lk l a  i l i şk i l e r  ge r eks in imid i r .  B i rkaç  pe r sone l l e  

ba ş l a y ıp ,  z a ma n l a  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü m ü n ü n  k u r u md a  g ö s t e r d iğ i  

y a r a r l ı l ık  pa r a l e l i nde  ve  ge r eks in iml e r  n e d e n i y l e  p e r s o n e l  s a y ı s ı  a r t a r .  

H a l k l a  i l i şk i l e r  bö lümü  he r  z aman  o rgan i za syonda  t epe  yöne t imin  en  

y a k ın ında  o lma l ıd ı r .  O rgan i za syonda  ha lk l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü n ü n  e n  

f a z l a  i l e t i ş i md e  o l d uğu  b ö l ü ml e r  i n s a n  k a y n a k l a r ı  v e   paza r l amad ı r .  

J e fk i n s ’ e  g ö r e  ha l k l a  i l i şk i l e r  bö lümü  bü tün  bu  bö lümle r l e  e şg ü d ü m 

i ç i n d e  ç a l ı şma k l a  b i r l i k t e ,  d oğ r u d a n  ü s t  y ö n e t i me  k a r ş ı  s o r u ml u d u r .  

Ayn ı  z ama n d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü ,  i ş l e t me n i n  g ö z ü ,  k u l ağ ı  v e  

s e s i d i r .  



1 . 2 . 6 .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Ç a l ı şm a s ı  Sürec i  

 
Ba ş l a n g ıç t a ,  k u r um i ç i  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü ml e r i n i n  g ö r e v l e r i  

b i l g i l e n d i r me k l e  s ın ı r l ıyken ;  o rgan i za syon l a r ın  a r t an  so ruml u luk l a r ı ,  

y ö n e t i ml e r i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  t a v s i y e l e r i n e  o l a n  

g e r e k s i n i mi n i  a r t t ı r m ı ş t ı r .  V i c o x  v e  A u l t  ( A k t a r a n  Pe l t e k oğ l u ,  2001 :  

1 2 7 )  y a p ı l a n  a r a ş t ı r ma  s o n u ç l a r ın a  g ö r e ,  ü s t  d ü z e y  yöne t i c i l e r i n  yüzde  

40 ’ ı  k u r u m p o l i t i ka s ın ı  b e l i r l e y e n l e r  a r a s ın da  h a l k l a  i l i şk i l e r  

u z ma n l a r ın ın  d a  y e r  a l ma s ı  g e r e k t iğ i  gö rü şünded i r .  

 

 
Ş e k i l - 1 . 6 .  C e n t e r  v e  d i ğ e r l e r i  ( A k t a r a n :  P e l t e k oğ l u ,  2 0 0 1 :  1 5 0 )  
 
 

A s n a ’ y a  ( 1 9 9 8 :  7 8 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma s ı  ö n c e l i k l e  b i l g i  

t o p l a ma y ı  g e re k t i r i r .   B i l g i  t o p l ama  s ü r e c i  b i l i ms e l   b i r  a r aş t ı r ma  

e v r e s i d i r .  İk i n c i  o l a r a k ,  he d e f e  v e r i l e c e k  me s a j ın  n e  o l a c ağ ı ,  n a s ı l  

s ö y l e n e c eğ i  p l a n l an ı r .  Ü ç ü n c ü s ü ,  h a z ı r l a n a n  p l a n l a r ın  u y g u l a n m a s ıd ı r .  

P l a n l a ma  s ü r e c i ,  k i t l e  i l e t i ş i m  a r aç l a r ı  a r ac ı l ığ ı  i l e  h e d e f e  me s a j ın  

i l e t i l me s i d i r .  D ö r dü n c ü  e v r e ,  u y g u l a ma  s o n u ç l a r ın ın  t o p l a n ma s ıd ı r .  B u  

s ü r e ç  h e de f  k i t l e n in  b i z i m me s a j ım ız a  g e r i b i l d i r i ml e r i n i n  ö l ç ü l me s i d i r .  

 

H e d e f  k i t l e d e n  a l ınan  ge r i  b i l d i r im  değe r l e n d i r i l d i k t e n  s o nr a  

e k s i k  v e  h a t a l a r  s a p t a n ıp  g e r e k l i  d ü z e l t me l e r  y a p ı l ı r ,  k ampanyaya  
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yen iden  ba ş l a n ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma s ı  u z u n  s ü r e l i  b i r  döngü  o l a r ak  

d e v a m e d e r  g i d e r .  

 

1 . 2 . 6 . 1 .  B i l g i  T o p l a m a - A r a ş t ırm a  

 

C u t l i p  v e  d iğe r l e r i  ( 2 0 0 0 :  2 0 0 )  “ h a l k l a  i l i şk i l e r  s a n a t ın ı ,  d ö r t t e  

üçü  suyun  a l t ında  ( a r a ş t ı r ma ,  p l a n l a ma ,  d eğe r l e n d i rme ) ,  d ö r t t e  b i r i  

s u y u n  y ü z ü n d e  ( u y g u l a ma )  o l a n  b i r  b u z d ağ ın a  b e n z e t i r l e r ” .  H a l k l a  

i l i şk i l e r  a r a ş t ı r ma s ında  b i l g i  t op l ama-a r a ş t ı r ma  s ü r e c i  i l k  ad ımd ı r ,  

d iğe r  s ü r e ç l e r  b u  s ü r e c i n  üz e r i ne  k u r u l ma k t a d ı r .  B i l g i  t o p l a ma n ın  en  

ö n e ml i  ö g e l e r i n d e n  b i r i  d i n l e me y i  b i l me k t i r .  A me r i k a n  b a şk a n l a r ından  

L i n c o l n  h a l k ın  so run l a r ın ı  d i n l e me k   i ç i n  h a f t ada  i k i  kez  kamuoyuy la  

a ç ık  gö rü şme l e r  y a p a r d ı .  B i zde  de  Os ma n l ı  İmpa r a t o r l uğu  zama n ında  

p a d i şa h l a r  k ıy a f e t  d eğ i ş t i r i p  ha lk ın  a r a s ın a  k a r ı ş ı r l a r  böy l ece  

k a mu o y u n u n  d ü şü n c e l e r i n i  öğ r e n i r l e r d i .  G ü n ü m ü z d e ,  h ü k ü me t l e r ,   k a mu  

k u r u ml a r ı  k a muo y u n u n  d ü şü n c e l e r i n i  öğ r e n me k  i ç i n  b i l i ms e l  

a r a ş t ı r ma l a r  y a p t ı rmak t a d ı r .  

 

A ra ş t ı r m a  s ü r e c i nde ,  s o r u n  h a k k ın d ak i  b i l g i l e r i n  ı ş ığ ınd a  b i l i ms e l  

o l a r a k  m e v c u t  d u r u m s a p t a n ı r .  M e v c u t  d u r u m  s a p t a m a s ın d a :  e n d i şen in  

k a y n ağ ı  n e d i r ,  s o r u n  n e r e d e d i r ,  k i ml e r  e t k i l e n me k t e d i r ,  n e  z a ma n  s o r u n  

o l ma k t a d ı r ,  n i ç i n  i ş l e t me  v e  h e d e f  k i t l e s i  i ç i n  s o r u n  o l u ş t u rma k t a d ı r  

g i b i  s o r u l a r ın  cevap l a r ı  a r a n ı r .   

 

 C u t l i p  v e  d iğe r l e r i n e  ( 2 0 0 0 :  3 5 1 - 3 5 9 )  g ö r e ,  a r a ş t ı r ma  s ü r e c i  r e s m i  

o l ma y a n  y ö n t e ml e r  v e  r e s mi  y ö n t e ml e r  o l a r a k  i n c e l e n e b i l i r .   

 

1 . 2 . 6 . 1 . 1 .  R e s m i  O l m a y a n  Y ö n t e m l e r  

 

A ra ş t ı r m a  s ü r e c i n d e ,  p e r i y o d i k  t o p l a n t ı l a r ,  konuy l a  i l g i l i  

k i ş i l e r l e ,  ö r n eğ i n  g a z e t e ,  t e l e v i z y o n  e d i t ö r l e r i ,  s a n a t ç ı l a r ,  eğ i t imc i l e r ,  

me s l e k  o d a s ı  b a şka n l a r ı ,  b ü r o k r a t l a r  i l e  y a p ı l ı r .  Yüz  yüze  gö rü şme l e r  

s o r u n u n  h e me n  e l e  a l ınma s ın d a  ö n e ml i  y a r a r l a r  s ağ l a r .  B i l g i  t op l ama  

a şa ma s ında ,  so run  hakk ında ,  k i ş i l e r i n  dü şünce l e r i n i  d i l e  ge t i r d ik l e r i  

p a n e l ,  a ç ık o t u r u m g i b i  t o p l a n t ı l a r a  ka t ı l ma k  d a  y a r a r l ıd ı r .   
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K u r u mu n  ü c r e t s i z  8 0 0 ’ l ü  t e l e f o n  h a t t ı  k u r ma s ı  d a  mü ş t e r i  d i l e k  ve  

ş i k a y e t l e r i n i n  a n ın d a  öğ r en i l me s i  a ç ı s ından  çok  ya r a r l ı  b i r  y ö n t e md i r .  

Ayr ıc a  ku r u mu n  ü r ü n l e r i ,  h i z me t l e r i ,  o l a n a k l a r ı  v e  ç a l ı şa n l a r ı  i l e  i l g i l i  

mü ş t e r i   g e r i b i l d i r i mi  b u  s a y e d e  öğ r e n i l e b i l i r .  Bu  s i s t e m  b i r ç ok  

k u r u md a  u y g u l a n m a k t a  o l u p ,  b a z ı  s ağ l ık  ku ru lu ş l a r ı  ü c r e t s i z  t e l e fo n  

h a t t ın ı ,  h a s t a l a r  v e  h a s t a  a i l e l e r i nden  a ld ık la r ı  ş i k a y e t l e r l e  s ağ l ık  

p r o b l e ml e r i n i n  k a p s a m ın ı  t e s p i t  e t m e k t e  k u l l a n ı r l a r .   

 

M e k t u p l a r  d a  b i l g i  t o p l a ma n ın  ba şka  b i r  yo ludu r .  Kuruma  ge l en  

me k t u p l a r ın  a n a l i z i  s a y e s i n d e  s o r u n l a r ın  f a r k ın a  v a r ı l ı r .  G e l i şe n  

t ekno lo j i  s ayes inde  i n t e rne t  o r t am ından  ku ruma  u l a şa n  e - p o s t a l a r  i l e  

k u r u m h a k k ın d a  k a mu o y u n u n  d ü şü n c e l e r i ,  ş i k a y e t l e r i  öğ r en i l e b i l i r .  

D iğe r  ku r u ml a r ın ,  k o n u y l a  i l g i l i  y a p m ı ş  o l d uğu  a r a ş t ı r ma l a r  da  

a r a ş t ı r ma  a şa ma s ın d a  y a r a r l a n ı l a n  r e s mi  o l ma y a n  k a y n a k l a r d ı r .  

 

1 .2 .6 .1 .2 .  Resmi  Yöntemler  

 

B ü l b ü l ’ e  ( 1 9 9 8 :  5 2 - 5 3 )  g ö r e ,  a r a ş t ı r ma  t a s a r ım ından  önce ,  

a r a ş t ı r ma  s o r u s u  v e  a ma ç l a r ı  a ç ıkça  t e s p i t  e d i l me l i d i r .  D a h a  s o n r a ,  

a r a ş t ı r ma d a  k u l l a n a c ağ ım ız  ö l ç ü t l e r i n  g ü v e n i l i r l iğ i  g e l me k t e d i r .  B u  

bağ l a md a ,  a n k e t  k ağ ı t l a r ı  ( s o r u - y a n ı t l ı ) ,  t e l e fon l a r  ya  da  yüzyüze  

g ö r ü şme l e r  ( s o r u - y a n ı t l ı )  ö l ç ü  a r a ç l a r ı  i ç i n d e  y e r  a l ma k t a d ı r l a r .  Üçüncü  

ö n e ml i  n o k t a  i s e ,  g ü v e n i l i r l i l i k  d e r e c e l e r i n i  b i l d iğ i mi z   ö l ç ü m 

a r a ç l a r ın ı  e n  v e r i ml i  b i ç i md e  k u l l a n ma k t ı r .  A r a ş t ı r ma y ı  y a p a c a k  

g ö r e v l i l e r i n  n i t e l i k l e r i  d e  b u  a şa ma d a  g ö z d e n  ı r ak  t u t u l ma ma l ıd ı r .  

R e s mi  a r a ş t ı r ma  y ö n t e ml e r i  a şağ ıda  aç ık l a n m a k t a d ı r :   

 

i )  İk i n c i l  V e r i l e r   

 

C u t l i p  v e  d iğe r l e r i n e  ( 2 0 0 0 :  3 6 1 )  g ö r e ,  i k inc i l  ve r i l e r  kend in i z in  

t o p l a ma d ığ ı ,   b a şka l a r ın ın  ke n d i  a ma ç l a r ı  i ç i n  a r a ş t ı r ıp  t op l ad ığ ı  v e r i l e r  

d e me k t i r .  H ü k ü me t l e r  v e y a  d iğe r  t i c a r i  k u r u l u ş l a r  p e r i y o d i k  o l a r a k  

b i r ç o k  a r a ş t ı r ma l a r  y a p t ı r ı r l a r .  Ö z e l l i k l e  A B D ’ d e ,  1 9 3 0 ’ l a r d a n  b e r i  

güven i l i r  a r a ş t ı r m a  k u r u l u ş l a r ı  h ü k ü me t l e r ,  ş i r k e t l e r  a d ına ,   k amuoyunu  

i l g i l e n d i r e n  ö n e ml i  k o n u l a r d a ,  b i r ç o k  a r a ş t ı r ma l a r  y a p ma k t a d ı r .  N i e l s en  
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v e  G a l l u p  b u n l a r d a n  b a z ı l a r ıd ı r .  Büyük  gaze t e l e r ,  t e l ev i zyon l a r ,  d iğe r  

b a s ın  o rgan l a r ı  düzen l i  o l a r ak  anke t l e r  yap t ı r ma k t a d ı r l a r .  Bu  

a r a ş t ı r ma l a r ın  s o nuç l a r ı  c oğ r a f i k ,  demogra f i k  ve  d iğe r  t u t u ml a r ı  t e me l  

a l a n  a r a ş t ı r ma l a r  o l u p  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  p r o b l e ml i  d u r u ml a r ıy la  

i l i şk i l i d i r .  Top lum ya ra r ın a  o l a n  k o n u l a r ın  a r a ş t ı r ı l ma s ında  bü tün  

a r a ş t ı r ma  k u r u ml a r ı  v e  ün ive r s i t e l e r  t üm a r a ş t ı r ma l a r ın ın  s o n u ç l a r ın ı  

v e r i r l e r .  Bu  ve r i l e r e  e k  o l a r a k  a r a ş t ı rman ın  t ü m a n a l i z l e r i n i  d e  ve r i r l e r ,  

h a t t a  o r i j i n a l  a r a ş t ı r ma d a  s o r a ma y a c ağ ın ız  so r u l a r ın  c e v a p l a r ı  bu  

a r a ş t ı r ma l a r d a n  e l d e  e d i l e b i l i r .  İk in c i l  ka yn a k  v e r i l e r i  i ç i n  i n t e r n e t  

o r t a m ın a  d a  b a şv u r u l a b i l i r .   

  

i i )  Vak a  Ana l i z l er i  

   

 A y d e d e ’ y e  ( 2 0 0 1 :  6 1 )  g ö r e ,  v a k a  ç a l ı şma l a r ı ,  ku rumun  kend i s i n i  

d iğe r  k u r u ml a r l a  ka r ş ı l a ş t ı r ma  y a p m a k  i ç i n  v e y a  ö r n e k  a l d ığ ı  b i r  mo d e l  

o l a r a k  ku l l a n ı l a b i l i r l e r .  V a k a  ç a l ı şma l a r ın ın  e n  f a z l a  k u l l a n ı l d ığ ı  

a l a n l a r ,  “ E n  İy i  U y g u l a m a y ı”  b e l i r l e me k  v e  “ K r i z  Y ö n e t i mi  P l a n ı”  

y a p ma k  i ç i n  k u l l an ı l a b i l i r l e r .  Ö r n eğ i n ,  i s i m d eğ i ş t i r e c e k   b i r  ş i r k e t i n ,  

h e d e f  k i t l e n i n  t u t u m v e  i h t i y a ç l a r ın ı  b e l i r l e y e b i l me k  i ç i n  a r a ş t ı r ma  

y a p t ı r ab i l e cek  pa r a s ı  o l ma y a b i l i r .  Ş i r k e t ,  d a h a  ö n c e  i s i m d eğ i ş i k l iğ i  

y a p m ı ş  o l a n  ş i r k e t l e r i n  v a k a  ç a l ı şma l a r ın ı  t o p l a y a r a k ,  k e n d i s i  i ç i n  e n  

i y i  s t r a t e j i y i  be l i r l e y e b i l i r .  

 

 i i i )  M e d ya  T a k i b i  

 

B i l g i  t op l a ma d a ,  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  en  yayg ın  me t odu  me dya  

t a k i b i d i r .  A n c a k  m e d y a  t a k i b i  n i c e l i k  o l a r ak  ku rumun  me dyada  ne  kada r  

y e r  a l d ığ ın ı  g ö s t e r i r ,  n i t e l i k  o l a r a k  g ö s t e r me z .   

 

i v )  M e d ya  İç e r i k  A n a l i z i  

 

A y d e d e ’ y e  ( 2 0 0 1 :  6 5 )  g ö r e ,  me d y a  i ç e r i k  a n a l i z i  e n  ç o k  k u l l a n ı l an  

a r a ş t ı r ma  y ö n t e ml e r i n d e n  b i r i d i r .  M e d y a  a n a l i z i  s a d e c e  g e r i y e  b a k ma k  

i ç i n  d eğ i l  ,  ö n c e d e n  p l a n  y a p ma k  i ç i n  d e  g ü ç l ü  b i r  a r a ç  o l a b i l i r .  M e d y a  

a n a l i z i n i n  d a y a n a k  n o k t a s ı ,  me d y a  h a b e r l e r i n i n  y a  k a m u n u n  g e l e c e k t e k i  
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dü şü n c e l e r i n i  e t k i l e me  o l a s ı l ığ ın ın  o l d uğu  v e y a  me v c u t  k a mu  

dü şünce l e r i n i  yans ı t t ığ ıd ı r .  Medya  habe r l e r i ndek i  eğ i l i ml e r  g e n e l  

o l a r a k  ka mu  d ü şünce l e r i  i l e  pa r a l e l l i k  gös t e r i r l e r ,  bu  yüzden  b i r  

b a r o me t r e  y a  d a  e r k e n  u y a r ı  s i s t e mi  o l a r a k  k u l l a n ı l a b i l i r l e r .   

 

v )  A r a ş t ır m a l a r  

 

 P o s t a y l a  g ö n d e r i l e n  a n k e t l e r  v e  y ü z y ü z e  y a p ı l an  anke t l e r  he r  i k i s i  

d e  b i l g i  t o p l a ma d a  i k i  t e me l  y a k l a ş ımd ı r .  Pos t a  yo luy l a  u l a ş t ı r ı l an  

anke t  f o rml a r ı ,  z a ma n  v e  p a r a  a ç ı s ın d a n  t a s a r r u f  s ağ l ad ığ ı  v e  anke tö r  

b a s k ı s ı  o lma dan  özgü rce  yan ı t l a ma  o l a n ağ ı  v e rd iğ i  i ç i n  t e r c i h  e d i l i r l e r .  

A n c a k ,  a r a ş t ı r ma c ın ın  kon t ro l  o l anağ ın ın  o lma mas ı  v e  d ö n e n  a n k e t  

s a y ı s ın ın  a z l ığ ı  d e z a v a n t a j l a r ıd ı r .  Y ü z  y ü z e  a n k e t l e r  a r a ş t ı r ma c ın ın  

k o n t r o l u  a l t ında  o lduğu  i ç i n  a v an t a j l ıd ı r .  A n k e t l e r i n  y a p ı l ma  o r a n ı  

y ü z d e  9 5 ’ t i r .  Z a m a n  v e  p a r a  y ö n ü n d e n  e k o n o mi k  o l d uğu  i ç i n ,  e n  ç o k  

t e r c i h  e d i l e n  şe k l i  t e l e fo n l a  a n k e t t i r .  Y ü zy ü z e  a n k e t l e r i n  ma l i y e t i  d a h a  

y ü k s e k t i r .  T e k n o l o j i n i n  i l e r l e me s i  i n t e r n e t  o r t a m ın d a n  a n k e t  o l a n ağ ı  d a  

s ağ l a m ı ş t ı r  ( C u t l i p  v e   d iğe r l e r i ,  2 0 0 0 :  3 6 2 ) .    

 

.  A n k e t l e r  b i r  k u r u mu n  ü r e t t iğ i  ü r ü n  v e  h i z me t l e r i  h a k k ında  

mü ş t e r i l e r i n i n  me m n u n i y e t  d e r e c e s i n i ,  a y r ıc a  k u r u mu n  i ma j ın ı  ö l ç me k  

i ç i n  k u l l a n ı l ı r .  Anke t l e r i n  ku rum d ı ş ın d a n  u z ma n  b i r  ş i r k e t e  v e r i l e r e k  

y a p t ı r ı l ma s ı  g e r ek i r .  Bü t çe  o l anak  ve rmi y o r s a  k u r u m u n  k e n d i  h a l k l a  

i l i şk i l e r  b ö l ü mü  d e  y a p a b i l i r .  A n k e t  u y g u l a ma l a r ın d a  d i k k a t  e d i l e c e k  e n  

ö n e ml i  n o k t a  i s t a t i s t i k i ,  b i l i ms e l  t e k n i k l e r i n  k u l l a n ı l ma s ıd ı r .  

 

1 . 2 . 6 . 2 .  P l a n l a m a  v e  P r o g r a m l a m a  

 

 Bask in  ve  d iğe r l e r i n e  ( 1 9 9 7 : 1 4 1 )  g ö r e ,  y ö n e t i ms e l  p l a n l a m a ,  

s t r a t e j i k  v e  t a k t i k  o l a r a k  i k i  a n a  k a t e g o r i y e  a y r ı l ı r .  S t r a t e j i k  p l a n l a r  

u z u n  d ö n e ml i  p l a n l a r d ı r ,  g ene l l i k l e  yöne t imin  daha  ü s t  düzey i  

t a r a f ından  yap ı l ı r l a r .  Bu  t i p  p l an l ama  b i r  o rgan i za syonun  en  ü s t  

d ü z e y d e  a ma ç l a r ıy l a  i l g i l i  k a r a r l a r ı  i ç e r i r l e r .  T ak t i k  p l an l a r  i s e  

s t r a t e j i k  p l a n l a r ı  b a şa rma k  i ç in  o rgan i za syonun  he r  b i r  s ev iye s inde  

y a p ı l a c a k  o l a n l a r l a  i l g i l i  s p e s i f i k  k a r a r l a r d ı r .  S t r a t e j i k  p l a n l a r  
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g e l e c e k t e k i  o l a y l a r l a  i l g i l i d i r .  Ö r neğ i n  b i r  o rgan i za syonda  be ş  y ı l  

s o n r a k i  t e k n i k ,  e k o n o mi k  d eğ i ş i k l i k l e r i n  e t k i s i n i  ö n g ö r ü r .  T a k t i k  

p l an l a r  i s e ,  b i r  o rgan i za syonda  günden  güne  o l an  i ş l e ml e r  v e  y a k ın  

g e l e c e k l e  i l g i l i d i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  p l a n l a r ı  d a  hem s t r a t e j i k  hem de  

t a k t i k  p l a n l a r d ı r .  B i r  o rgan i za syonun  uzun  döneml i  ge l ecek l e  i l g i l i  

k a r a r l a r ı  h a l k l a  i l i şk i l e r i  d e  i l g i l e n d i r i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  uzma n la r ı  

o rgan i za syonun  d iğe r  y ö ne t i c i l e r i  i l e  b i r l i k t e  ç a l ı şa r a k ,  s t r a t e j i k  

p l a n l a r ı  ge l i ş t i r i r l e r .   

 

C u t l i p  ve  d iğe r l e r i ’ ne  (2000 :  370 -371 )  gö re ,   h a lk l a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma l a r ın ın  p l an l ama s ı ,  s t r a t e j i k  d ü şü n c e ye  g ö r e  y a p ı l ı r s a  e t k in  o lu r .   

S t r a t e j i k  d ü şü n c e ,  g e l e c e k t e k i  i s t e k l e r i n ,  a ma ç l a r ın  ö n g ö r ü l me s i n i  v e y a  

t e s p i t  e d i l me s i n i  i ç e r i r ,  a ma c a  y a r d ım e d e c e k  v e  e n g e l l e y e c e k  güç l e r i n  

s a p t a n ma s ı  v e  ö z l e n e n  d u r u ma  u l a şma k  i ç i n  b i r  p l a n ın  kes in  o l a r ak  

o l u ş t u r u l ma s ıd ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ı ,  s t r a t e j i k  d ü şü n c e  s i s t e mi n i  

k a z a n ma k  i ç i n  h a l k l a  i l işk i l e r  eğ i t im iy l e  s ın ı r l ı  k a lmay ıp ,  i s t a t i s t i k ,  

b i l g i s a y a r ,  f e l s e f e ,  p s i k o l o j i ,  y ö n e t i m  i l e  i l g i l i  eğ i t i ml e r  a l ma k t a d ı r l a r .  

Yap ı l a n  b i r  a r a ş t ı r ma y a  g ö r e ,  s o s y a l  b i l i ml e r ,  i s t a t i s t i k  v e  b i l g i s a y a r  

d e r s l e r i   a l m ı ş  o l an  ha lk l a  i l i şk i l e r  u z ma n l a r ın ın  b i r ç oğunun ,  ayn ı  

z a ma n d a  s t r a t e j i k  d ü şünceye  s ah ip  ve   s t r a t e j i k  p l an l ama   yapan l a r  

o l d uğu  s a p t a n m ı ş t ı r .  H a t t a  b i r ç o k  h a l k l a  i l i şk i l e r  u z ma n ın ın  y ö n e t i ml e  

i l g i l i  a r a ş t ı r ma l a r  y a p t ık la r ı ,  i şe  yak l a ş ıml a r ın ın  y ö n e t i ms e l  o l d uğu  v e  

k e n d i l e r i n i n  d e  y ö n e t i mi n  i ç i n d e  y e r  a l d ık l a r ı  t e s p i t  e d i l mi ş t i r .  

 

B a s k i n  v e  d iğe r l e r i n e  ( 1 9 9 7 : 1 4 2 - 1 4 9 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma s ın ın  p l a n l a ma  a şa ma s ın d a  s o r u n u n  t a m o l a r a k  n e  o l d uğu  

t a n ıml a n ma l ı ,  me s a j  t e s p i t  e d i l me l i ,  h e d e f  k i t l e n i n  k e s i n  s ın ı r l a r ı  

ç i z i l me l i ,  b u  me s a j ı  i l e t me  k a n a l l a r ın ın  s e ç i mi  y a p ı l ma l ı ,  bü t çe  

b e l i r l e n me l i ,  he d e f  k i t l e n in  me s a j a  t e p k i s i  ö n g ö r ü l m e l i d i r .  P l a n  i ç i n  

ç e v r e d e n  y a r d ım e d e b i l e c e k  g ü ç l e r ,  e n g e l l e ye b i l ec e k  g ü ç l e r  d e  t a h mi n  

e d i l me l i d i r .  A y r ıca  çev reden  ç ık a b i l e c e k  b a şk a  f ı r s a t l a r  d a  g ö z  ö n ü n e  

a l ın ma l ıd ı r .  P l a n l a ma ,  a n i  ç e v r e  değ i ş i ml e r i n e  u y a b i l e ce k  e sn e k l i k t e  

t a s a r l a n ma l ı ,  a ma c ın  g e r ç e k l e ş t i r i l m e s i  i ç i n  e n  i n c e  a y r ın t ıya  kada r  

p l a n l a n ma l ıd ı r .  Bu  sü r ec in  ad ıml a r ı  a şağ ıda  aç ık l a n ma k t a d ı r :  
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i )  A m a ç l a r ın  be l i r l enmes i  

  

 B i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  p l a n l a ma s ın d a  ö n c e l i k l e ,  a ma ç  y a  d a  a ma ç l a r  

s e t i n i n  ne  o l ac ağ ı  t e s p i t  e d i l i r .  Ama ç l a r  y a p ı l a c a k  h a l k a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma l a r ı  i l e  e l d e  e t me k  i s t e n i l e n  s o n u ç l a r d ı r .  Gene l l i k l e  b i r  ya  da  i k i  

t a n e  u l a ş ı l a b i l i r  ama ç  s e ç i l i r  v e  d a ha  s o n r a  ge n i ş l e t i l i r .  Ö n c e l i k l e ,  he r  

b i r  a ma c ın  k a b u l ü  v e y a  r e d d e d i l me s i  d u r u mu n d a  k ı sa  döneml i  ve  uzun  

d ö n e ml i  e t k i l e r i  d eğe r l e n d i r i l i r .   

 

A ma ç l a r ın  b e l i r l e n me s i  s ü r e c i n d e ,  k a y n a k l a r  d a  a ma ç l a r ı  k ı s ı t l a r .  

B i r  o r g a n i z a s y o n d a  a ma ç l a r a  a y r ı l a c a k  z a ma n ,  p e r s o n e l  v e  p a r a  y e t e r l i  

o l ma y a b i l i r  v e y a  y e t e r l i  o l s a  b i l e ,  ü s t  y ö n e t i m  g ö n ü l l ü  o l ma y a b i l i r .  B u  

n e d e n l e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  p l an ın ın  amaç l a r ı  k u r u mu n  s t a r a t e j i k  a ma ç l a r ı  

i l e  p a r a l e l l i k  g ö s t e r me l i d i r .  A y n ı  z a ma n d a  a ma ç l a r  s e t i  a r a s ında  da  

u y u m o l ma l ı  v e  a ma ç l a r  b e l i r l e n i r k e n  k a y n a k  k a p a s i t e s i  g ö z ö n ü n e  

a l ın ma l ıd ı r .   

 

i i )  D u r um  d eğe r l e m e s i  ve  p r o b l e m  a l a n l a r ın ın  t e sp i t i  

 

K u r u l u şu n  k a mu o y u n d a k i  i z l e n i m i ,  a l g ı l a n a n  k i m l iğ i  ( k u r u m  

i ma j ı ) ,  i ş l e t me  h a k k ın d a  n e  d ü şünü ldüğü  b i l i nme d e n  b a şa r ıya  gö tü recek  

b i r  p l a n  y a p ma k  m ü mk ü n  d eğ i l d i r .  Ne rede  o lduğu mu z u  b i l me d e n  b i r  

p l an  yapmak  dü şü n ü l e me z .  B u  a ma ç l a  d a h a  ö n c e  y a p ı lm ı ş  o l a n  

a r a ş t ı r ma  ç a l ı şma l a r ın d a n  y a r a r l a n ı l a r a k  me v c u t  d u r u m v e  s o r u n l a r  

o r t a y a  kon ma y a  ç a l ı ş ı l ma l ıd ı r  ( Te n g i l i moğ l u ,  2001 :  73 ) .  Ayr ıca  

p r o b l e mi n  n e  o l d uğu  s a p t a n ma l ıd ı r .  B u  p r o b l e md e n  k i ml e r  e t k i l e n i y o r ,  

p r o b l e m n e  z a ma n  b a ş l a m ı ş ,  n e  s ık l ık t a  o r t a y a  ç ık ıy o r ,  i s t a t i s t i k i  

ö l ç ü ml e r  y a p ı l a r a k  g e r ç e k ç i  d u r u m d eğe r l e me s i  y a p ı l m a l ıd ı r .   

 

i i i )  A m a ç l a ra  u l a şm a k  i ç i n  y a r d ım l ar ın v e  e n g e l l e r i n  

t a n ım l a nm a s ı  

 

Ak ı l c ı  amaç l a r ın  t e sp i t i nden  son ra ,  daha  d ikka t l i  b i r  ç ev re  

a r a ş t ı r ma s ı  y a p ı l a r a k  ya r d ıml a r  v e  e n g e l l e r  s a p t a n ma l ıd ı r .  B i r  

o rgan i za syonun  kaynak l a r ı  i n s a n l a r ,  p a r a  v e  t e k n i k  d o n a n ım ıd ı r .  
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B u n l a r ın  he rhang i  b i r i n in  yok luğu  öneml i  b i r  enge ld i r .  B i r  

o rgan i za syonun  yap ı s ı  v e  po l i t i k a l a r ı  h e m y a r d ım he m de  enge l  o l ab i l i r .  

D ı ş  ç e v r e  y a r d ım ve  enge l l e r i  i ç i n  hüküme t ,  r ak ip l e r ,  mü ş t e r i l e r  

ve r i l eb i l i r  (Bask in  ve  d iğe r l e r i ,  1997 :  142 -149 ) .  

 

 i v )  U za k g ö r ü ş lü lük  

 

 P l a n l a ma  d a i ma   y a k ın  veya  uzak  ge l ecek  i ç i n  yap ı l ı r .  Ge l e c e k t e k i  

y a r d ım v e  e n g e l l e r i  ö n g ö r me k ,  ş i m d i k i  y a r d ım v e  e n g e l l e r i  t e s p i t  e d i p  

değe r l end i rme k ten  çok  daha  zo rdu r .  Ge l ecek t ek i  i ş s i z l i k ,  en f l a syon ,  

e k o n o mi k  g e l i şme l e r d e k i  d eğ i ş i ml e r  i ç i n  e k o no me t r i k  m o d e l l e r ,  d e l f i  

m o d e l i ,  b e y i n  f ı r t ın a l a r ı ,  g e l ecek  se na ryo l a r ı  g i b i  i s t a t i s t i k i  t e kn i k l e r i n  

k u l l a n ı l m a s ı  g e r ek i r .  

 

 A ma ç  v e y a  a ma ç l a r  s e t i n de k i ,  t ü m  a l t e r n a t i f l e r i n  i y i  v e  k ö t ü  

y a n l a r ı  değe r l e n d i r i l d i k t e n  s o n r a  h a l k l a  i l i şk i l e r  p l a n l a ma s ın a  k a t k ı l a r ı  

o l a n  t e k n i k l e r e  k a r a r  v e r i l i r .  B u  s ü r e ç t e  y a p ı l a n  ç a l ı şma l a r  a şağ ıda  

a ç ık lanm ı ş t ı r :  

 

i )  A m a ç l a r a  y ö n e l i k  i ş l e t m e  y ö n e t i m i  

 

“ A ma ç l a r a  Y ö n e l i k  İ ş l e t me  Y ö n e t i mi ”  s ü r e ç l e r i  k ı sa  ve  uzun  

d ö n e ml i  a ma ç l a r  o l a r a k  t a n ıml a r .  S o n r a  b u  a ma ç l a r ın  ba şa r ı l m a s ı  i ç i n  

p l a n l a r  ge l i ş t i r i r .  Bu  sü r eç  o rgan i za s yonun  bü tün  s ev iye l e r i ne  yay ı l ı r .  

Yöne t i c i l e r  ve  ya rd ımc ı l a r ı  a y r ı  a y r ı  a ma ç l a r ı  v e  p l a n l a r ı  g e l i ş t i r i r l e r ,  

s on ra  gözden  geç i r i r l e r  ve  he r  b i r i n in  ça l ı şma l a r ı  v e  h a z ı r l ad ık l a r ı  

d o k u ma n l a r  b i r l e ş t i r i l e r ek  en  son  p l an  haz ı r l an ı r  ( B a s k i n  v e  d iğe r l e r i ,  

1 9 9 7 :  1 4 2 - 1 4 9 ) .  

 

 i i )  H e d e f  k i t l e n i n  t e s p i t i  

 

 M e s a j ın  doğ r u d a n  k i me  v e r i l e c eğ i n i n  t e s p i t i d i r .  H e d e f  k i t l e  

mü ş t e r i l e r ,  ç a l ı şa n l a r ,  me d y a ,  h ü k ü me t ,  t e d a r i k ç i l e r  o l a b i l i r .  H e r  

k u r u mu n  k e n d i n e  ö z g ü  h e d e f  k i t l e l e r i  v a r d ı r .  H e d e f  k i t l e n i n  
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g e n i ş l iğ i n i n  d e  i y i  s a p t a n ma s ı  g e r e k i r .  M e s a j l a r  h e d e f  k i t l e n in  

eğ i t i mi n e ,  a l g ı l a m a  y e t e n eğ i ne ,  kü l t ü rüne  gö re  haz ı r l an ı r .   

 

i i i )  İ l e t i ş im  araç lar ın ın  ve  t ekn ik l er in in  s eç imi  

 

 M e s a j ı  h ede f  k i t l eye  i l e tme k  i ç i n  hang i  a r aç  ve  t ekn ik l e r i n  

s e ç i l me s i  g e r e k t iğ i n e  k a ra r  v e r i l i r .  H a n g i  i l e t i ş i m a r a c ın ın  hede f i  

e t k i l ey ip  onda  o rgan i za syonun  i s t ed iğ i  d a v r a n ı ş ı  g e l i ş t i r e c eğ i n i n  

s a p t a n ma s ı  g e r e k i r .  A s n a ’ y a  ( 1 9 9 7 : 2 4 2 )  g ö r e ,  k u l l a n ı l a c a k  h a be r l e şme  

a r a ç l a r ın ın  s e ç i mi  d e  ü z e r i n d e  t i t i z l i k l e  d u r u l ma s ı  g e r e k e n  b i r  k o n u d u r .  

H e d e f  v e  a ma ç l a r ım ız a  g ö r e  b u  a r a ç l a r ın  e n  e t k i l i  v e  e l d e k i  o l a n a k l a r a  

e n  u y g u n  o l a n l a r ın ın  s e ç i mi  u z u n  i n c e l e me l e r  g e r e k t i r i r .  B i r  h a b e r l e şme  

a r a c ın ın  e t k i n l iğ i ,  y a y ın  kapsam ı  k o n u s u n d a k i  b i l g i l e r d e n  b a şka ,  ön  

d e n e me l e r l e  d e  a n l a ş ı l a b i l i r .  B u  k a n a l d a n  g ö n d e r i l e c e k  me s a j l a r ın  

u l a şma  o r a n ı ,  h e de f t e n  g e l e c e k  b e s l e y i c i  t e pk i  y a r d ım ıy l a  g ö r ü l e b i l i r .  

Küçük  b i r  hede f  üze r inde  yap ı l a c a k  p i l o t  ç a l ı şma  e t k i  a l a n ın ın  ö l ç me n i n  

e n  u c u z  y o l u d u r .    

 

 i v )  B ü t ç e  

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  i ç i n  a y r ı l an  bü t çe  gene l l i k l e  

o r g a n i z a s y o n  y ö n e t i c i l e r i  t a r a f ından  yüksek  bu lunu r .  Çünkü  ha lk l a  

i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  u zun  so luk ludu r ,  ge r i  dönü şümü   ku rum ge ne l i nde  

u z u n  v a d e d e  o l u r .  O  y ü z d e n  h a l k l a  i l i şk i l e r  yöne t i c i l e r i n in  ku rumun  üs t  

y ö n e t i mi n i ,  ç a l ı şma l a r  i ç i n  g e r e k l i  o l a n  p a r a y a  i n a n d ı r ma l a r ı  g e r e k i r .  

H a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i n  e t k i n l iğ i  a ç ı s ın d a n ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

y ö n e t i c i s i n i n  t e p e  y ö n e t i me  e n  y a k ın  ye rde  o lma s ı  g e r e k i r  k i  b ü t ç e  

k o n u s u n d a  i k n a  e d i c i  o l a b i l s i n .  H a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i n  bü t ç e l e r i  

g e r ç e k ç i  i s t a t i s t i k i  a r a ş t ı r ma l a r ın  ı ş ığ ın d a  h a z ı r l a n ma l ıd ı r .  

 

 1 . 2 . 6 . 3 .  Uygu lama  

 

 U y g u l a m a ,  p l a n l a ma  s ü r e c i n i n  c a n l a n d ı r ı l ma s ı  h aya t a  geç i r i lmes i  

s ü r e c i d i r .  U y g u l a ma  s ü r e c i n i  i l e t i ş i m  s ü r e c i  o l a r a k  d a  a d l a n d ı r ab i l i r i z .  

Haz ı r l anan  p l an l ama n ın  u y g u l a n ma s ı ,  ç e ş i t l i  h abe r l e şme  a r a ç l a r ın ın  
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k u l l a n ı l m a s ı  i l e  g e r ç e k l e ş t i r i l e n  y oğun  e me k  i s t e y e n  b i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t i d i r .  A s n a ’ y a  ( 1 9 9 7 :  2 4 3 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma s ı  i ç i n  

k a r a r l a ş t ı r ı l an  sü r e  boyunca  r adyo  ve  t e l ev i zyon  p rog raml a r ı  

y a y ın l a na c a k ,  s i ne ma l a r d a  t a n ı t ıc ı  f i l ml e r  o y n a t ı l a c a k ,  g a z e t e  v e  

de rg i l e rdek i  habe r  ve  yaz ı l a r l a  konu  ha lka  duyu ru l acak ,  a ç ı l a c a k  

s e r g i l e r d e ,  k a t ı l a cak  fua r  ve  pana y ı r l a rda  konu  yaz ı  v e  ç i zg i l e r  

b i ç i mi n d e  g ö z l e r d e  c a n l a n d ı r ı l a c a k ,  t a n ı t ma  k a my o n l a r ı  i l e  g i d i l e n  k ö y ,  

ka saba  ve  ken t l e rde  hopa r lö r  düzen i ,  p r o j e k s i y o n  ma k i n e l e r i  g i b i  

a r aç l a r l a  konu  ha lka  aç ık  b i r  d i l l e  a n l a t ı l a cak ,  so ru l a r  ve  ku şk u l a r  

k a r ş ı l ık l ı  g ö r ü şme l e r l e  g i d e r i l e c e k ,  k o n f e r a n s ,  a ç ık  o tu rum ve  s emi ne r  

g i b i  t o p l a n t ı l a r l a  k o n u  b i l i ms e l  d ü z e y d e  t a r t ı ş ı l a r a k  k a m u o y u n a  

y a n s ı t ı l a cak  ve  bu  ça l ı şma l a r ın  t ü mü n d e  ö n c e d e n  h a z ı r l anm ı ş  s l o g a n l a r  

t o p l u ma  ma l e d i l e r e k ,  me s a j l a r ın  be l i r l i  k a l ıp l a r l a  a k ı l l a r d a  ka l ma s ı ,  

u n u t u l ma ma s ı  v e  k o l a y c a  a n l a ş ı l a c a k  b i ç i md e  a l g ı l anmas ı  s ağ l anacak t ı r .   

 

 1 . 2 . 6 .4 .  Değe r l e nd i r m e  

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t i n i n  b a şa r ı  d e r e c e s i n i ,  u y g u l a n a n l a r ın  

s o n u c u n d a  a l ın a n  g e r i b i l d i r i ml e r i n  d eğe r l en d i r i l me s i  g ö s t e r i r .  D a h a  

ö n c e d e n  b e l i r l e n e n  a ma ç l a r  g e r ç e k l e ş t i r i l i p  h e d e f l e r e  u l a ş ı l m ı ş  m ı ,  

u l a ş ı l ma m ı ş s a  n e d e n l e r i  n e l e r d i r ,  b ü t ç e  y e t e r l i  mi ,  p r o g r a m ın  

s o n u ç l a r ın ın  ö n g ö r ü l e me y e n  e t k i l e r i  o l mu ş  mu ?  ç a l ı şma d a  ç ıkan  

a k s a k l ık la r ,  habe r l e şme  k a n a l l a r ı  m ı ,  me s a j l a r  m ı ,  h e d e f  k i t l e n i n  s e ç i mi  

mi ?  Bu  s o r u l a r ın  h e p s i n i n  c e v a p l a r ın ın  a l ınma s ı  i ç i n ,  y e n i d e n  b i l g i  

t o p l a ma  s ü r e c i n e  d ö n ü l ü r .  H a l k l a  i l i şk i l e r d e  d ö r t  a d ım s ü r e c i ,  d u r u m u  

s a p t a ma ,  p l a n l a ma ,  u y g u l a ma ,  d eğe r l e n d i r me  s ü r e k l i  o l a r a k  d e v a m  

e t me l i d i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma s ı  u z u n  s o l u k l u d u r  v e  s ü r e k l i  o l u r s a  

e tk ind i r .  Bu  nede n l e  h i ç  a r a  v e r i l m e me l i d i r .  T ü m  k a y ı t l a r  b i l g i s a y a r  

o r t a m ın d a  s a k l a n a r a k  d eğe r l e n d i r me l e r d e  k u l l a n ı l ma l ıd ı r .  

 

 Ha lk l a  i l i şk i l e r i n  t a n ım ın d a n  y o l a  ç ık a ra k  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  e n  

ö n e ml i  g ö r e v i ,  p r o b l e m ç ö z me  v e y a  s o r u n l a r ın  önceden  öngö rü l e r ek  

g i d e r i l me s i n i  s ağ l ama k t ı r .  B u  n e d e n l e  i ş l e t me l e r i n  k r i z  d ö n e ml e r i n i  e n  

a z  z a r a r l a  g e ç i r m e l e r i n i  s ağ l a y a n  e n  e t k i l i  a r a ç l a rdan  b i r i  ha lk l a  

i l i şk i l e r d i r .   
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1 . 2 . 7 .  K r i z  D ö n e m i n d e  H a l k l a  İ l i şk i l e r   

 

 P e l t e k oğ l u ’ n a  ( 2 0 0 1 :  3 1 3 )  g ö r e ,  k u r u l u ş l a r ın  b e k l e n me y e n  b i r  

z a ma n d a ,  i s t e n me y e n  v e  ç ö z ü mü  a c i l l i k  g e r e k t i r e n  b i r  d u r u ml a  

ka ş ı l a şma l a r ı  h a l i n d e  k r i z  d u r u mu  s ö z  k o n u s u  o l u r .  K u r u l u şun  

s a y g ın l ığ ın ın  s a r s ı l ma s ı ,  s o r u n u n  ç ö z ü ml e n m e s i  i ç i n  s ü r e n i n  s o n  d e r e c e  

s ın ı r l ı  o lma s ı  v e  k u r u l u ş  t a r a f ından  bek l enmeyen  zamanda  o lu şma s ı ,  

k r i z i  b e l i r l e y e n  ü ç  k o şu l d u r .  T ü m k u r u ml a r  b e k l e me d i k l e r i  b i r  a n d a ,  

a n i d e n  k r i z  d u r u m u y l a  y ü z y ü z e  ge l eb i l i r l e r .  Bu  neden l e  o l a s ı  k r i z  

d u r u ml a r ı  i ç i n  k u r u ml a r  k r i z  s e n a r y o l a r ı  h az ı r l ama l ıd ı r l a r .   

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r d e  k r i z  y ö n e t i mi  p l an l ana rak ,  k r i z  du rumunda  

d e v r e y e  s o k u l u r .  P a k s o y ’  g ö r e  ( 1 9 9 9 :  4 7 )  k r i z  y ö n e t i mi ,  b e k l e n me d i k  

b i r  a n d a  o r t a y a  ç ık a n  v e  k ö t ü  s o n u ç l a r  d oğu r ma s ı  mu h t e me l  b i r  

d u r u md a ,  y a n i  k r i z  a n ında ,  ku rumun  k iml iğ i n i n  y a ra  a l ma ma s ı ,  h e d e f  

k i t l e l e r i y l e  i l e t i ş i mi n i n  z e d e l e n me me s i  i ç i n  y a p ı l a n  b i l i n ç l i  ve  

p r o g r a ml ı  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ıd ı r .  K a z an c ı ’ya  (1999 :  282 )  gö re ,  

k r i z  d ö n e mi n d e  d e r h a l  ö z e l  b i r  k r i z  e k i b i  k u r u l ma l ıd ı r .  B u  e k i p ,  k r i z i n  

e t k i s i n d e n  ö r g ü t ü  k o r u y a b i l me k  i ç i n  y a p ı l a c a k  t ü m ç a l ı şma l a r ı  

p l a n l a y ıp  u y g u l a ma y a  k o y ma  y e t k i s i  i l e  d o n a t ı l m ı ş  o l ma l ıd ı r .  K r i z i n  

ba ş l a ma s ıy la  b i r l i k t e ,  ha t t a  k r i z  be l i r t i l e r i  a l ın ı r  a l ın ma z ,  ç e v r e  i l e  

i l e t i ş i me  i l i şk i n  t üm  y e t k i l e r  k r i z  e k i b i n e  g e çmi ş  o l ma l ıd ı r .  Bu  nok t aya  

ö z e l l i k l e  ö r g ü t ü n  ü s t  d ü z e y  y ö n e t i c i l e r i ,  iş l e t me l e r d e  i ş l e t me  s a h i p l e r i  

v e  o r t a k l a r  d i k k a t  e t me k  z o r u n d a d ı r .  He r  önüne  ge l en  i s t ed iğ i  g i b i  

me d y a y a  b i l g i  v e r me k t e n  b u  a şa ma d a  k a ç ın ma k  z o r u n d a d ı r .  Bu  

s ın ı r l a ma ,  h a b e r e  s a n s ü r  k o n ma s ı  değ i l ,  d oğ r u  b i l g i l e r i  ve r me  y a  da  

y a n l ı ş  b i l g i l e r i  s üz e b i l me k  i ç i n d i r .  A n c a k  b u  s ın ı r l a ma  k r i z  y ö n e t i m  

g rubuna  ve  bu  a r ada  ku şkusuz  ha lk l a  i l i şk i l e r  u z ma n ın a  b ü y ü k  

s o r u ml u l u k  v e  k ü l f e t  y ü k l e r .  K r i z  e k i b i  ö n c e l i k l e  k r i z  y ö n e t i mi  h a l k l a  

i l i şk i l e r  p l a n ı  h az ı r l a ma l ıd ı r .  

 

 K r i z  e k i b i  k r i z  d ö n e mi n d e ,  i l könce  i l e t i s im p l an ın ı  h a z ı r l a r .  

Ö r g ü t ü  me d y a y a  k a r ş ı  k i mi n  t e m s i l  e de c eğ i ,  b a s ın  top l an t ı l a r ında  

s o r u ml u l uğu  k i mi n  a l a c ağ ı  t e s p i t  e d i l i r .  K r i z  y ö n e t i mi n d e  i l k  2 4  s a a t  

ç o k  ö n e ml i d i r .  K r i z  e k i b i  s oğu k k a n l ı  v e  h ız l ı  o lma l ıd ı r .  Medyaya  
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d ü z e n l i  o l a r a k  p e r i y o d i k  v e  k ı s a  s ü r e l e r d e  b i l g i  v e r i l me l i d i r .  K r i z e  

d a h i l  o l a n  g r u p l a r l a  s ü r e k l i  o l a r a k  b i l g i   a l ı şv e r i ş i  y a p ı l ma l ıd ı r .  K r i z  

d ö n e mi n d e  ö n c e d e n  h a z ı r l anm ı ş  u y g u n  k r i z  p l a n l a r ı  v a r s a  on l a r  

u y g u l a n ı r .  Y o k s a  y e n i  k r i z  p l a n ı  y a p ı l ı r .  

 

1993  y ı l ında ,  Pub l i c  Re l a t i ons  Jou rna l ’da  B i l l  Pe t e r son  imzas ı  i l e  

y a y ın lanan  yaz ıd a  b i r  k r i z  y ö n e t i m p l a n ına  gö r e   ya p ı l ma s ı  g e r eken l e r  

şu n l a r d ı r  (Ak t a r an :  Kad ıbe şg i l ,  2 0 0 1 :  1 3 7 ) :  K e n d i n i z e  b i r  s a y f a l ık  

me d y a  k r i z  p l a n ı  h a z ı r l ay ın .  T r a j e d i n i n  ö z e l l i k l e  i l k  s a a t l e r i n d e  n e  

y a p a c ağ ın ız ı  a y r ın t ı s ı  i l e  b i l i n .  H e me n  b i r  k u r u m s ö z c ü s ü  b e l i r l e y i n  ve  

onun  söy l ed ik l e r i n in  a rka s ında  du run .  Böy l ece  b i r  “ t e k ”  h a b e r  o l s u n .  

O l a s ı  k r i z  o r t amla r ı  i l e  i l g i l i  b i r  b ey i n  f ı r t ına s ı  y a p ın .  O lab i l e cek  en  

k ö t ü  o n  şe y i n  n e  o l d uğunu  kağ ıd a  d ö k ü n .  K r i z l e  i l g i l i  ba s ın a  k a r ş ı  h ız l ı  

v e  a ç ık  o lun .  Tüm b i l g i l e r i n  t op l anma s ıy l a  i l g i l i  gö r e v l e n d i r me n i z i  

y a p ın .  O n  d a k i k a l ık  s ü r e  i ç i n d e  me d y a n ın  s o r u l a r ın ı  y a n ı t l a ma l ı s ın ız .  

Ö n c e  r a d y o l a r ,  s o n r a  t e l e v i zyon l a r ,  daha  son ra  da  yaz ı l ı  b a s ın ın  

s o r u l a r ın ı  y a n ı t l ama l ı s ın ız .  K e s i n l i k l e  y a l a n  s ö y l e me y i n .  O l u ms u z  b i r  

e n f o r ma s y o n a  i z i n  v e r me y i n .  Ç i z d iğ i n i z  p l a n ın  d ı ş ın a  ç ıkmay ın  ve  

s p e k ü l a s y o n  y a p m a y ın .  K o l a y  a n l a ş ı l ı r  b i r  d i l  k u l l a n ın .  S o n u ç  o l a r a k  

k r i z d e n  k a ç ma k  m ü mk ü n  o l ma y a b i l i r ,  a ma  o l a s ı  k r i z  s ena ryo l a r ı   i l e  

k r i z ,  en  az  z a r a r  i l e  a t l a t ı l ab i l i r .  

 

1 . 2 . 8 . S p o n s o r l u k  

 

 G e n e l l i k l e  v a r l ık l ı  i n s a n l a r ın  s ana t ç ı l a r ı  h i ma y e  e t me s i ,  ma l i  

k a t k ıd a  b u l u n ma s ı ,  s ponso r luğun  ba ş l a n g ıc ı  o l a r a k  k a bu l  e d i l me k t e d i r .   

Rönesans  dönemi nde ,  F lo r ansa ’da  ya şayan  Med ic i  a i l e s i n in ,  s ana t ı  ve  

s a n a t ç ı l a r ı  d e s t e k l e me k  a ma c ıy l a  ç ok  s a y ıd a  s a n a t  e se r i n i  s a t ın  a l a r a k  

b i r i k t i r m e s i ,  b u g ü n k ü  mü z e c i l iğ i n  t e me l l e r i n i  o l u ş t u rdu .  Günümüzde ,  

d ü n y a n ın  e n  ö n e ml i  s a n a t  g a l e s i l e r i n d e n  b i r i  o l a n  U f f i z i  S a n a t  

G a l e r i s i ’ n i n  b i r  b ö l ü mü n d e ,  M e d i c i  a i l e s i n in  öze l  ko l eks iyon l a r ı  

s e r g i l e n m e k t e d i r  ( h t t p ; / / w w w . eğ i t i m . c o m. / c o c u k / 0 2 0 4 / d - 0 2 0 4 . 2 . m u z e l e r   

. - i n d e x . a s p ,  2 2 . 0 9 . 2 0 0 6 ) .   
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 H e r ma n ’ a  ( A k t a r an :  T e n g i l i moğ l u ,  2 0 0 1 :  9 8 )  g ö r e ,  s p o n s o r l u k ,  

s p o n s o r  v e  s p o n s o r l uğu  ü s t l e n i l en  i k i  ku r u m a r a s ında  ka r ş ı l ık l ı  

a l ı şve r i şe  daya l ı  t i c a r i  b i r  i ş  o l a r a k  t a n ıml a n m a k t a d ı r .  

 

B r u h n ’ a  ( A k t a r a n :  P e l t e k oğ l u ,  2 0 0 1 :  2 8 9 )  g ö r e ,  i l k e  o l a r a k ,  a l ma  

v e  v e r m e  f e l s e f e s i  ü z e r i n e  k u r u la n  s p o n s o r l u k d a  s p o n s o r ,  o r t a y a  

koyduğu  p a r a  v e ya  a r a ç / ge r e ç  k a r ş ı l ığ ın d a ,  s p o n s o r l uğu n u  ü s t l e n d iğ i  

k i ş i  v e y a  k u r u md a n  k a r ş ı l ık  bek l emek ted i r .  Bu  ka r ş ı l ık ,  k i ş i l e r i n  

r e k l a ml a r d a  ü r ü n ü  y a  d a  k u r u mu  t a n ı t ma s ı  v e y a  y a r ı şma l a r da  ma r ka  

a d ın ın  g ö r ü n me s i n i  s ağ l a ma k  b i ç i mi n d e  o l a b i l i r .  K a r ş ı l ık l ı  be k l e n t i l e r  

neden iy l e ,  ay r ın t ı l ı  b i ç i md e  p l a n l a n m ı ş  a d ıml a r ın  a t ı l ma s ın ı  v e  b i r  

a n l a şma y ı  g e r e k l i  k ı l a n  s p o n s o r l u k  u y g u l a ma l a r ın d a ,  g e l e c e k  

k a r ş ı l ık l a r ı  şa n s a  b ı r a k a r a k  b u  e t k i l e r i n  k e nd i l i n de n  g e r ç e k l e şme s i n i  

b e k l e me k  s ö z  k o n u s u  d eğ i l d i r .  Ö z e l l i k l e ,  s p o n s o r l u k ,  p r o f e s y o n e l  b i r  

i l e t i ş i m a r a c ı  a l a r ak  ku l l an ı l a caksa ,  a t ı l a c a k  h e r  a d ıml a  i l g i l i  d u r u m  

a n a l i z i  ya p ı l ma l ı ,  a ma ç l a r  s a p t a n ma l ı  v e  o r g a n i z e  b i ç i md e  y ü r ü t ü l e r e k  

k o n t r o l  e d i l me l i d i r .  

 

B i r  k u r u m u n   s p o n s o r l u k  f a a l i y e t l e r i n d e  y e r  a l ma s ın ın  neden l e r i ,  

k u r u m v e  ü r ü n  i ma j ın ı  d e s t ek l emek ,  ku rumsa l  k i ml iğ i  y e r l e ş t i r me k ,  

h e d e f  k i t l e d e  i y i  n i y e t  v e  a n l a y ı ş ı  o l u ş t u r ma k d ı r .  P e l t e k oğ l u ’ n a  ( 2 0 0 1 :  

2 9 1 )  g ö r e ,  ö z e l l i k l e  h a l k l a  i l i şk i l e r  a ç ı s ında n  değe r l e n d i r i l d iğ i n d e ,  

k u r u m  v e y a  k i ş i l e r e  s ağ l a n an  i mk a n l a r  n e d e n i y l e ,  h e d e f  k i t l e  ü z e r i n d e  

i y i  n i y e t i n  o l u ş t u r u l ma s ın d a  e t k i n  r o l  o y n a ma k t a ,  u y g u l a ma l a r  

me d y a n ın  d i k k a t i n i  ç e k e r e k ,  me d y a  i l e  i l i şk i l e r i  g üç l e nd i rmek ted i r .  

Ayr ıc a ,  k u r u ml a r a ,  eğ i t i m ,  a r a ş t ı rma  ve  s ana t a  de s t ek  ve r e r ek ,  

t o p l u ms a l  k o n u l a r a  d u y a r l ı l ık l a r ın ı  d i l e  g e t i r m e  i mk a n ı  s ağ l a ma k t a d ı r .  

S p o n s o r l u k  f a a l i y e t l e r i  spo r ,  kü l t ü r ,  eğ i t i m,  s ağ l ık ,  ç ev re  g ib i  a l an l a rda  

o lma k la  b i r l i k t e  en  f az l a  spo r  a l an ın d a d ı r .  B u  b ağ l amda ,  2005  y ı l ında  

t ü m d ü n y a d a  s p o r a  y a p ı l a n  s p o n s o r l u k  h a r c a m a l a r ı  3 0  mi l y a r  d o l a r d ı r  

(CNN Tü rk ,  i ş  yemeğ i  p r o g r a m ı ,  27 .07 .2005 ) .  Sponso r luk  f aa l i ye t l e r i ne  

bu  kada r  büyük  me b lağ l a r  a y r ı l ma s ın ın  neden i ,  öze l l i k l e  spo run  k i t l e  

i l e t i ş i mi n d e  e n  b ü y ü k  g ü ç  o l ma s ın d a n  k a y n a k l a n ma k t a d ı r .  S p ons o r l u k  

h a r c a ma l a r ı ın  f i r m a l a r a  d ö nü şü  e n  a z  ü ç  mi s l i  o l ma k t a d ı r .  
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 Ü l k e mi z d e  d e  s p o n s o r l u k  y a p a n  f i r ma l a r ın  s a y ı s ında  son  y ı l l a r da  

büyük  b i r  a r t ı ş  o lmu ş t u r .  Ö r n eğ i n  “ Ç ağda ş  Tü rk iye ’n in  Çağda ş  K ız l a r ı”  

Çağda ş  Ya şa m ı  D e s t e k l e me  D e r n eğ i  i l e  T u r k c e l l ’ i n  b i r l i k t e  

d e s t e k l e d i k l e r i  b i r  p r o j e d i r .  Y i n e  T u r k c e l l ’ i n  2 0 0 5 - 2 0 1 0  y ı l l a r ı  a r a s ında  

T ü r k i y e  F u t b o l  l i g i n e  s p o n s o r  o l m a s ı  v e  “ T u r k c e l l  S u p e r  L i g ”  o l a r a k  

a d ın ı  v e r me s i  d e  y i n e  b i r  s p o n s o r l u k  ö r n eğ i d i r .  

 

 S e ç i m’ e  ( 1 9 9 4 :  5 9 )  g ö r e  b i r  h a s t a nede  ha s t a l a r  i ç i n  o l ab i l e ce k  

s p o n s o r l u k  f a a l i y e t l e r i  şu n l a r  o l a b i l i r :  K a l p  k r i z i n i  az a l t a n  e gz e r s i z  

p r o g r a ml a r ı ,  ko l e s t ro l  kon t ro l  p rog ram ı ,  s i g a r a  b ı r a k ma  p r o g r a m ı ,  

d i y a b e t  k o n t r o l  p r o g r a m ı ,  k i l o  k o n t r o l  p r o g r a m ı ,  s t r e s  k o n t r o l  p r o g r a m ı ,  

a l k o l  k o n t r o l  p r o g r a m ı ,  doğu m ö n c e s i  e g z e r s i z  p r o g r a m ı ,  

z e h i r l e nme l e r d e  i l k  y a r d ım ,  çocuk  ba k ıc ı l a r ı  i ç i n  a c i l  b a k ım p r o g r a m ı ,  

a i l e  p l a n l a ma s ı ,  a i d s  h a s t a l ığ ın d a n  k o r u n ma  p r o g r a m ı .  A n n e  b a b a  

a d a y l a r ın ı  b e b e k  d oğu mu  v e  b a k ım ı  k o n u s u n d a  eğ i t i c i  k u r s l a r  a ç ma k .  

O k u l a  v e / v e y a  ya z  k a mp ın a  g i d e n  ç o c u k l a r ın  ü c r e t s i z  m u a y e n e  

e d i l me l e r i n i  s ağ l a ma k .  H a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ı  i ç i n  me d i k a l  a r a ş t ı r ma  v e  

g e l i ş t i r m e  ç a l ı şma l a r ın a  ma l i  d e s t e k  s ağ l amak .  Teng i l imoğ l u ’na  (2001 :  

9 9 - 1 1 6 )  g ö r e ,  p e k  ç o k  h a s t a n e  p i k n i k ,  y ı l b a ş ı ,  me v s i m  p a r t i l e r i ,  s p o r  

k a r ş ı l a şma l a r ın d a  t o p l u  r e z e r v a s y o n ,  s p o r  t a k ıml a r ı  k u r ma k  g i b i  y ı l l ık  

ya  da  pe r i yod ik  f aa l i ye t l e r e  s p o n s o r  o l ma k t a d ı r .  Ç a l ı şan l a r ın  v e  o n l a r ın  

a i l e l e r i  i ç i n  d ü z e n l e n e n  bu  g i b i  a k t i v i t e l e r d e  a ma ç  ç a l ı şa n a  h a s t a ne  

i ç i n d e  p e k  d e  s a h i p  o l a ma d ık l a r ı  poz i syon l a r  ve r e r ek  en  az ından  on l a r ın  

eğ l e n me l e r i n i  s ağ l a ma k ,  h a s t a n e  i ç i n d e  v e r i mi  a r t t ı rmak t ı r .  K o n g r e  v e  

s e mp o z y u m  fa a l i y e t l e r i n i  o r g a n i ze  e t me k ,  b i l i ms e l  a r a ş t ı r ma l a r  v e  

p r o j e l e r i  d e s t e k l e me k ,  h e k i ml e r i n  k o n g r e  ü c r e t l e r i n i  ü s t l e n me k  d e  

h a s t a n e l e r i n  g i r i şeb i l e ceğ i  s p o n s o r l u k  f a a l i y e t l e r i d i r .  
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İK İNC İ  BÖLÜM 

 

 

HASTANELE RDE  TOPLAM KAL İTE YÖNET İM İ  İLE 

H A L K L A  İL İŞK İL E R  F A A L İYET L E R İN İN İL İŞK İS İ  

 

 

   2 . 1 .  H a s t a n e  i l e  İ l g i l i  T a n ı t ıc ı  B i l g i l e r  

  

   Dünya  Sağ l ık  Ö r g ü t ü  ( W H O )  h a s t a n e l e r i ,  mü şa h e d e ,  t e şh i s ,  t edav i  

ve  r ehab i l i t a syon  o lma k  üze r e  g rup l and ı r ı l a b i l e c e k  s ağ l ık  h i z me t l e r i  

v e r e n ,  h a s t a l a r ın  uzun  veya  k ı s a  s ü r e l i  t e d a v i  g ö r d ü k l e r i  y a t a k l ı  

k u r u l u ş l a r  o l a r a k  t a n ıml a m ı ş t ı r .  Sağ l ık  B a k a n l ığ ı  Y a t a k l ı  T e d a v i  

K u r u ml a r ı  İ ş l e t me  Y ö n e t m e l iğ i ’ ne  gö re ,  ha s t anen in  t an ım ı :  H a s t a  ve  

y a r a l ı l a r ın ,  ha s t a l ık t a n  şüphe  eden l e r i n  ve  s ağ l ık  du ruml a r ın ı  kon t ro l  

e t t i r me k  i s t e ye n l e r i n  ayak t an  veya  ya t a r ak  mü şa h e d e ,  mua y e n e ,  t e şh i s ,  

t e d a v i  v e  r e h a b i l i t e  e d i l d i k l e r i ,  a y n ı  z ama nda  doğu m y a p ı l an  

k u r u ml a r d ı r  ( h t t p : / /www.bsm.gov . t r /me v z u a t / d o c s / 1 3 0 5 2 0 0 5 - y - 3 3 . p d f ) .  

  

   H a s t a n e l e r i n  t e me l  f o n k s i y o n u  t e d a v i  e d i c i  s ağ l ık  h i z me t l e r i d i r .  

Ak  (1990 :82 )  ha s t ane l e r i ,  f a a l i ye t  a l an l a r ı ,  y ö n e t i m y a p ı s ı  ve  

ö z e r k l i k l e r i ,  f i n a n s  y a p ı l a r ı ,  h a s t a l a r ın  h a s t a n e d e  k a l ı ş  s ü r e l e r i  ve  

y a t a k  k a p a s i t e l e r i n e  g ö r e  s ın ı f l and ı rmak t a d ı r :  

 

  i )  Faa l iye t  a lan lar ın a  g ö r e  h a s t a n e l e r :  Ve r i l en  t edav in in  

öze l l iğ i ne  g ö r e  h a s t a n e l e r ,  t a m t e şe k k ü l l ü  h a s t a n e l e r  ( ge n e l  h a s t a n e l e r ) ,  

ö z e l  d a l  h a s t a n e l e r i  ( s a n a t o r y u ml a r ,  a k ı l  ha s t a l ık la r ı  h a s t a n e l e r i ,  k e mi k  

ha s t a l ık la r ı  h a s t a ne l e r i ,  i l k  y a r d ım v e  t r a v ma  h a s t a n e l e r i ,  d oğumev le r i ,  

p ed i a t r i  ve  ge r i a t r i  h a s t a n e l e r i  v . b . )  o l a r a k  s ın ı f l and ı r ı l ı r l a r .   

 

  i i )  Y a t a k  k a p a s i t e s i n e  g ö r e  h a s t a n e l e r :  S e ç i m’ e  ( 1 9 9 1 :  9 )  g ö r e ,  

d iğe r  t üm ö z e l l i k l e r  s a k l ı  k a l ma k  k o şu luy l a ,  ha s t ane l e r i n  pe r fo rma ns  

değe r l e n d i r me l e r i nd e  e s a s  ö l ç ü  o l a n  y a t a k  s a y ı l a r ın a  g ö r e  2 5 ,  5 0 ,  1 0 0 ,  

2 0 0 ,  4 0 0 ,  6 0 0 ,  8 0 0  v e  ü s t ü  y a t a k  k a p a s i t e l i  o l a r a k  s ın ı f l and ı r ı l ı r l a r   

http://www.bsm.gov.tr/mevzuat/docs/13052005-y-33.pdf
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  i i i )  F inans  yap ı l ar ına  göre  has tane l er :  Ak ’a  (1990 :  84 )  gö re ,   k a r  

a ma ç l ı  v e y a  k a r  a ma c ı  g ü t me y e n  h a s t a n e l e r  o l a r a k  a y r ı l a b i l e c eğ i  g i b i ,  

f i n a n s  k a y n ağ ın ın  mü l k i y e t i n e  g ö re ,  k a mu - ö z e l ,  ün i ve r s i t e ,  be l e d i ye ,  

a s k e r i  v . b .  o l a r a k  d a  a y r ı l ab i l i r l e r   

 

   H a s t a n e l e r i n  i ş l e v l e r i  h a s t a  v e  y a r a l ı l a r ın  t edav i s i ,  eğ i t im ,  

a r a ş t ı r ma  v e  g e l i ş t i r me ,  t o p l u mu n  s ağ l ık  s e v i y e s i n i n  y ü k s e l t i l me s i  i ç i n  

ko ruyucu  s ağ l ık  h i z me t l e r i d i r  ( S e ç i m ,  1 9 9 1 :  9 - 1 8 ) .  Bu  i ş l ev l e r  a şağ ıda  

a ç ık l a n m a k t a d ı r :  

 

   i )  H a s t a  v e  y a r a l ı l a r ın  t edav i s i  

 

   Sağ l ık  a l a n ın d a  t ed a v i  h i zme t l e r i y l e  i l g i l i  ge l i şme le r  sonucunda  

h a s t a n e l e r d e  b u l u n a n  p e r s o n e l  v e  d o n a n ım,  v a r l ık l ı  k i ş i l e r i n  b i l e  kend i  

o l a n a k l a r ıy l a  t e mi n  e d e me y e c e k l e r i  b i r  d u r uma  g e l mi ş t i r .  H a s t a n e l e r ,  

t o p l u mu n  h e r  k e s i mi n d e n  h a s t a l a r ın  z o r u n l u  o l a r a k  b a şv u r d u k l a r ı  

k u r u ml a r  o l mu ş l a r d ı r .  H as t a  o l ma  h a l i  i n s a n d a  p s i k o l o j i k  v e / v e y a  

f i z y o l o j i k  a ç ıdan  bağ ıml ı l ık  y a r a t ma k t a d ı r .  B u  n e d e n l e ,  h e k i mi n  

ha s t a l ığ ı  t e şh i s i  v e  t e d a v i s i  i ç i n  h a s t a l a r ın  k o r u n u p  g ö z l e n me y e  

k ı s a c a s ı ,  f a rk l ı  t ü rd e  b a k ım a  v e  i l g i y e  i h t i y a ç l a r ı  v a rd ı r .  D o l ay ı s ı  i l e  

h a s t a l a r ın  t e d a v i s i  e k i p  h a l i n d e  ç a l ı şma y ı  g e r e k l i  k ı lmak tad ı r .  T e d a v i  

h i z me t l e r i n i n  me r k e z i  şe k i l d e  y ü r ü t ü l me s i ,  h e k i ml e r i n  h a s t a l a r ın a  g i d i p  

g e l me  s ı r a s ında  u l a ş ımd a  h a r c a d ık l a r ı  z a ma n  k a y b ın ın  ö n l e n me s i ,  

h e k i ml e r i n  t ıbb ın  me vcu t  t ekno lo j i k  a r aç l a r ından  daha  gen i ş  ö l çüde  

y a r a r l a n a b i l me l e r i ,  d iğe r  h e k i ml e r l e  d a h a  s ık ı  i şb i r l iğ i n e  g i d e b i l me l e r i ,  

t e d a v i ye  i l i şk i n  t e d b i r l e r i n  s t anda r t l a r a  uygun  ve  s i s t e ma t i k  b i ç i md e  

y ü r ü t ü l ü p  d e n e t l e n e b i l me l e r i  h a s t a ne l e r i n  t e d a v i  m e r k e z l e r i  h a l i ne  

g e l me s i n d e  r o l ü  o l a n  e t men l e r d i r  ( S e ç i m,  1 9 9 1 :  9 - 1 8 ) .  

 

   i i )  Eğ i t im  

 

   H a s t a n e l e r  a y n ı  z a ma n d a  b i r e r  eğ i t i m  k u r u m u d u r l a r .  H a s t a n e l e r  

eğ i t i m  h i z me t l e r i n i ,  h as t a n e  p e r s o n e l i ne ,  öğ r e n c i l e r e ,  h a s t a  v e  

y a k ın la r ına ,  ve  kamuoyuna  ve r i r l e r .Has t ane l e r i n  ku ru lu ş  a ma c ı  h a s t a  v e  

y a r a l ı l a r ın  t e d a v i s i  o l d uğu  i ç i n  o n l a r ın  eğ i t i mi  ö n c e l i k l i d i r .  Ha s t a n e ye  
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ya t an  ha s t a l a r ın  b i r ç oğu  ömür  boyu  sü r ecek  k ron ik  ha s t a l ık l a r d a n  

ş i k a y e t ç i d i r  v e  h a s t a l a r ın  has t a l ık la r ın ın  a k u t  s a f h a s ı  h a s t anede  t edav i  

e d i l me k t e d i r .  B a şka  b i r  dey i ş l e  ha s t a ,  t abu rcu  o lu rken  t am o l a r ak  

i y i l e şme mi ş t i r .  T e d a v i s i  b i r  ö mü r  b o y u  s ü r e c e k ,  e n  a z ından  s ağ l ığ ına  

d i k k a t  e t me s i  g e r e k e c e k t i r .  B u  n e d e n l e  ha s t a l a r a  v e  y a k ın l a r ın a  

ha s t a l ığ ın ın  ö z e l l i k l e r i  v e  t e d a v i s i  i l e  i l g i l i  b i l g i l e r  v e r i l m e k t e  ve  

eğ i t i l me k t e d i r l e r .  B u  eğ i t i ml e r i n  k l i n i k  d ö n e m d e  d e  v e r i l d iğ i  ha s t a l a r ın  

d a h a  ç a b u k  i y i l e ş t i k l e r i  gö z l e n mi ş t i r .  B u  eğ i t i m  y a l n ız c a  h a s t a n ın  

t e d a v i s i  a ç ı s ından  ya ra r  s ağ l a ma z ,  a y n ı  z a ma n d a  h a s t a n e  ma s r a f l a r ın ın  

a z a l t ı l ma s ı  v e  t o p l u mu n  s ağ l ık  d ü z e y i n i n  y ü k s e l t i l me s i  a ç ı s ından  da  

ö n e m t a ş ıma k t a d ı r .  

 

   H a s t a n e de  v e r i l e n  i k i n c i  t ü r  eğ i t i m  t ıp ,  h e m ş i r e l i k  v e  ya r d ımc ı  t ıp  

pe r sone l i ne  ve r i l en  eğ i t i ml e r d i r .  A y r ıca  günümüzde  ha s t a n e  y ö n e t i mi  v e  

b i o me d i k a l  mü h e n d i s l iğ i  eğ i t i mi  a l an  öğ r e n c i l e r  d e  h a s t a n e l e r d e  eğ i t i m  

a l ma k t a d ı r l a r .  P e r s o n e l i n  h i z me t i ç i  eğ i t i mi ,  h a s t a n ede  ç a l ı şa n  t ü m 

dok to r ,  hem ş i r e ,  e c z a s ı ,  v . b .  s ağ l ık  p e r s o n e l i  i l e  i da r i  pe r s on e l  v e  

s ö z l e şme l i  ç a l ı şan  pe r sone l i  kapsama k tad ı r .  

 

   Has t ane l e r ,  t op lumun  sağ l ık  s e v i y e s i n i  y ü k s e l t me k  i ç i n  

k a mu o y u n u n  eğ i t i l me s i n d e n  d e  s o r u ml u d u r l a r .   H a s t a n e n i n  h i z me t l e r i  

k o n u s u n d a  k a mu o y u n u n  b i l g i l e n d i r i l me s i ,  i n s a n l a r ın  pe r i yod ik  s ağ l ık  

k o n t r o l u  y a p t ı rma l a r ı  k o n u s u n d a  t e şv ik  ed i lme l e r i  ve  ha s t ane  

k o r k u s u n u n  y e n i l me s i  i l e  i l g i l i  ç a l ı şma l a r ,  h a s t a n e  s t a n d a r t l a r ın ın  n e l e r  

o l d uğu  v e  s t a n d a r t l a r ın  neden  ve  na s ı l  ge l i ş t i r i l d iğ i n in  kamuoyuna  

a ç ık lanmas ıd ı r .  B u  a ma ç l a r l a  yü r ü t ü l e c e k  eğ i t i m f a a l i y e t l e r i n i n  

ba şa r ıya  u l a şa b i l m e s i  i ç i n  h a s t a n e den  ş i f a  b u l mu ş  me mnun  has t a l a r l a ,  

d iğe r  has t a n e l e r l e ,  ç e ş i t l i  k amu  k u ru lu ş l a r ıy l a ,  me s l e k i  ö r gü t l e r l e ,  

gönü l l ü l e r l e   i şb i r l iğ i  y a p ı lmas ı  g e r e k me k t e d i r .  

 

   Bu  i ş l e v l e r i  y ü r ü t e n  h a s t a ne l e r ,  h i zme t  o rgan i za syon l a r ıd ı r  v e  2 4  

s aa t  h i zme t  ve r i r l e r .  Sağ l ık  h i z me t i  s ü r e k l i l i k  a r z  e d e r .  H a s t a n e ye  g e l e n  

h a s t a n ın  t e d a v i s i  a c i l l i k  v e  r e d d e d i l me z l i k  ö z e l l iğ i  g ö s t e r d iğ i  v e  

h a s t a n e de k i  b i r  k ı s ım h a s t a n ın  sü r ek l i  bak ım a l t ın d a  t u t u l ma s ı  g e r e k t iğ i  

i ç i n  h a s t a n e l e r d e  t ü m g ü n  b o y u nc a  h i z me t  v e r i l me k t e d i r .   
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   S e ç i m’ e  ( 1 9 9 1 : 2 0 - 2 3 )  g ö r e ,  h a s t a n e l e r  k a r m a ş ık  y a p ıd a ,  a ç ık-

d i n a mi k  s i s t e ml e r d i r .  H a s t a n e l e r i n  d ı ş  ç ev re s i  o ldukça  ka rma ş ık t ı r .  

H ü k ü me t ,  me s l e k  ö r g ü t l e r i ,  d iğe r  k a m u  k u r u l u ş l a r ı ,  s i g o r t a  ş i r ke t l e r i ,  

g ö n ü l l ü l e r ,  k a mu o y u  v e  me d y a  h e m  h a s t a n e l e r  ü z e r i n d e  s ö z  s a h i b i d i r l e r  

h e m d e  ö n e ml i  e t k i l e r i  v a r d ı r .  H a s t a n e y e  g e l e n  h a s t a n ın  t e d a v i  t a l e b i n i n  

a c i l l i k  öz e l l iğ i  g ö s t e r me s i  v e  r e d d e d i l e me z  n i t e l i k t e  o l u şu ,  ge r ek  

d o n a n ım,  ge rekse  pe r sone l  a ç ı s ından  ha s t anen in  he r  z ama n  ku l l an ıma  

h a z ı r  t u t u l ma s ın ı  g e r e k t i r me k t e d i r .  A y n ı  z a m a n d a   h a s t a n e l e r   ma t r i k s  

y a p ıd a  f a a l i y e t  g ö s t e r e n  o r g a n i z a s y o n l a r d ı r .  D o l a y ı s ı  i l e  h a s t a n e l e r i n ,  

a ş ı r ı  i şb ö l ü mü  v e  u z ma n l a şma n ın  o l d uğu  ka rma ş ık  b i r  y a p ı s ı  v a r d ı r .  

Has t ane l e r  i l e r i  t ekno lo j i  ku l l an ı l a n  ö r g ü t l e r d i r .  D o l a y ı s ı  i l e  b u  

t e k n o l o j i y i  k u l l a n a n  i n s a n g ü c ü  d e  me s l e k l e r i n d e  u z m a n l a şm ı ş t ı r .  Bu  

g e l i şme le r in  ha s t aneye  yans ıma s ı  h a s t anede  hem pe r sone l ,  hem de  

h i z me t  b i r i ml e r i  s a y ı s ın ın  h ız l a  a r t ma s ın a  n e d e n  o l mu ş t u r .  A B D ’ d e  

D e p a r t me n t  o f  L a b o r  t a r a f ın d a n  1 9 7 1  y ı l ın da  2 7  h a s t a n e d e  ya p ı l a n  

a r a ş t ı r ma d a  8 0 0  d eğ i ş i k  i ş  u n v a n ı   s a p t a nm ı ş t ı r .  H a s t a n e d e  p e r s o n e l  

s a y ı s ındak i  h ız l ı  a r t ı ş ın  ve  a ş ı r ı  i şb ö l ü mü n ü n  d oğa l  sonucu  o l a r ak ,  

p e r s o n e l  b i r b i r l e r i n e  g ö r e  ç o k  f a r k l ı  s e v i y e l e r d e  v e  f a r k l ı  a l an l a rda  

eğ i t i m  g ö r mü ş l e rd i r .  Y ine  bu  pe r sone l  kend i  i ç i nde  çok  f a rk l ı  

i h t i ya ç l a r a ,  d eğe r l e r e ,  eğ i t i ml e r e  v e  t u t u ml a r a  s a h i p t i r .  D o l a y ı s ıy la ,  

h a s t a n e  o r g a n i z a s y o n u n d a  k o o r d i n a s y o n  v e  h a b e r l e şme  a r aç l a r ı ,  

o rgan i za syonun  ba şa r ı s ı  a ç ı s ın d a n  ö n e m t a ş ıy a n  u n s u r l a r  o l ma k t a d ı r .    

 

   2 . 2 .  H a s t a n e l e r d e  T o p l a m  K a l i t e  Yö n e t i m i  

 

   C u t l i p  ve  d iğe r l e r i ne  (2000 :  529 -530 )  gö re ,  s ağ l ık  bak ım ı  

1990 ’ l a rda  Ba şk a n  C l i n t o n  z a m a n ın d a  s o r u n  o l a r a k  g ö r ü l me y e  

ba ş l a m ı ş t ı r .  Sağ l ık  ba k ım g i d e r l e r i n i n  f a z l a l ığ ı  v e  yan l ı ş  t e d a v i l e r d e k i  

a r t ı ş  s onucunda ,  Ba şk a n  C l i n t o n  F i r s t  L a d y  H i l l a r y  R o d h a m C l i n t o n ’ ı  

r e f o r m ç a l ı şma l a r ı  i ç i n  “Ul u s a l  Sağ l ık  Ba k ım P o l i t i k a s ı  v e  Dağ ı t ım 

S i s t e ml e r i ” n i n  b a şk a n l ığ ına  g e t i r mi ş t i r .  Daha  son ra  s ağ l ık  ba k ım 

r e fo r mu  k a l i t e  i y i l e ş t i rme  ça l ı şma l a r ı ,  k a mu o y u n u n  g ü n d e mi n e  

y e r l e ş t i r i l mi ş t i r .  K o mu o y u n d a ,  a k a d e mi s y e n l e r ,  i ş  dünyas ın ın  l i d e r l e r i ,  

i şç i l e r  ve  d iğe r l e r i  u z u n  g ö r ü şme l e r  y a p a r a k  s ağ l ık  b a k ım ı  i l e  i l g i l i  

g ö r ü ş l e r i n i  o r t aya  koymu ş l a r ,  t e şh i s l e r i n i  s ö y l emi ş l e r d i r .  B ü t ü n  
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ç a l ı şma l a r ın  sonucunda ,  s ağ l ık  b a k ım ı  “ code  b lue”  ac i l  k r i z  du ruml a r ı  

o l a r a k  t e sp i t  e d i l mi ş t i r .  

 

   K o s k a ’ y a  ( A k t a r a n :  S a r v a n  v e  B e r k ,  1 9 9 5 :  1 0 )  g ö r e ,   A . B . D ’ d e  

h a s t a n e l e r e  g ü v e n i l i r l i k  b e l g e s i  v e r e n  ü s t  k u r u l uş  o l an  JCAHO ( Jo in t  

C o mi s s i o n  o n  A c c r e d i t a t i on  o f  Hosp i t a l s )  1991  y ı l ın da ,  s ü r e k l i  k a l i t e  

i y i l e ş t i r m e  s ü r ec i n i  s ağ l ık  h i z me t i  ka l i t e s i n i  i y i l e ş t i rmede  daha  e tk i l i  

b i r  yön t em o l a r ak  kabu l  ed e r e k  1  O c a k  1 9 9 2 ’ d e  y ü r ü r l üğe  g i r e n  y e n i  

s t a n d a r t l a r ın a  h a s t a n e  y ö n e t i c i l e r i n i n  s ü r e k l i  k a l i t e  i y i l e ş t i r me  

y ö n t e ml e r i  ü z e r i n d e  eğ i t i m d e n  g e ç m e l e r i n i  de  d a h i l  e t mi ş t i r .  A . B . D . ’ d e  

a y n ı  y ı l  y ü r ü t ü l e n  3 5 1  h a s t a n e  k a l i t e  s ağ l a ma  u z ma n ıy l a  i l g i l i  b i r  

a r a ş t ı r ma d a  y ü z d e  9 5 . 2 ’ s i n i n  T K Y  k a v r a m ın d a n  h a b e r d a r  o l d uğu ,  yüzde  

7 0 . 7 ’ s i n i n i  h a s t a n e s i n d e  k a l i t e  g ü v e n c e s i  d ı ş ın d a  k a l i t e  i y i l e ş t i r me  

f aa l i ye t l e r i n in  bu lunduğu  v e  y ü z d e  2 3 . 8 ’ i n d e  b a şa r ı l ı  s o n u ç l a r  a l ınd ığ ı  

o r t a y a  ç ık m ı ş t ı r   

   

   2 .2 .1 .  Sağ l ık  H i z m e t l e r i nde  K a l i t e n i n  T a n ım ı  v e  İçer iğ i  

   

    Sağ l ık  h i z me t l e r i n d e  k a l i t e n i n  ö n c ü l e r i n d e n  Do n e b a d i a n ’ a  ( S a r v a n  

v e  B e r k : 1 2 - 1 4 )  g ö r e ,  t ıbb ı  b a k ım k a l i t e s i n i n  t a n ım ı  “ B a k ım s ü r e c i n i n  

b ü t ü n  p a r ç a l a r ından  bek l enen  kazanç  ve  kay ıp  denge l e r i n i  gözönüne  

a l d ık t a n  s o n r a  h a s t a  i y i l iğ i n i  i f a d e  e d e n  k a p sa ml ı  b i r  ö l çüyü  

a z a mi l e ş t i r me s i  b e k l e n e n  b i r  b a k ım t ü r ü ”  d ü r .  D o n e b e d i a n   h a s t a l ığ ın  

y ö n e t i mi n d e  s ö z k o n u s u  o l a n  ç e ş i t l i  t i p t e  f a a l i ye t l e r i  t ek n i k  v e  

k i ş i l e r a r a s ı  o l ma k  ü z e r e  i k i  g r u b a  a y ı r m ı ş t ı r .  

 

   T e k n i k  p e r f o r ma n s ,  u y g u n   b a k ım s t r a t e j i l e r i ne  u l a şma k  i ç i n  

k u l l a n ı l a n  b i l g i  v e  mu h a k e me  g ü c ü  i l e  bu  s t r a t e j i l e r i  uygu l ama dak i  

b e c e r i y e  b ağ l ıd ı r .  T e k n i k  p e r f o r ma n s ın  i y i l iğ i  u y g u l a ma d a k i  e n  i y i  i l e  

k a r ş ı l a ş t ı r ı l a r ak  değe r l e n d i r i l i r .  U y g u l a ma d a k i  e n  i y i  d e ,  b u  a y r ıc a l ığ ı ,  

s ağ l ık ta  en  büyük  i y i l e şme yi  ya r a t t ığ ı  b i l i n d iğ i  y a  da  buna  i nan ı l d ığ ı  

i ç i n  k a z an m ı ş t ı r .  D o l a y ı s ıy l a ,  t e k n i k  k a l i t e  i l e  i l g i l i  y a r g ı l a r  me vcu t  

b i l g i  ve  t ekno lo j i  a ç ı s ında n  e n  i y i y e  bağ l ıd ı r ,  o  s ın ı r ın  ö t e s i n e  

g e ç e me z .  
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   D o n e b e d i a n ’ a  g ö r e ,  b a k ım p e r f o r ma n s ın ın  i k inc i  unsu ru  

k i ş i l e r a r a s ı  i l i şk i l e r l e  i l g i l i d i r .  K i ş i l e r a r a s ı  i l i şk i  a r ac ı l ığ ı  i l e ,  ha s t a ,  

t e şh i se  u l a ş ı l ma s ı  i ç i n  g e r e k l i  o l a n  b i l g i y i  v e  u y g u n  b a k ım y ö n t e mi  

k o n u s u n d a k i  t e r c i h l e r i n i  i l e t i r .  B u  e t k i l e ş im  a r ac ı l ığ ı  i l e  h e k i m d e  

ha s t a l ık  v e  n a s ı l  e l e  a l ınac ağ ı   konusunda  b i l g i  ve r i r  ve  ha s t ay ı  a k t i f  

i şb i r l iğ i  k o n u s u n d a  mo t i v e  e d e r .  B u  k i ş i l e r a r a s ı  s ü r eç  t ekn ik  bak ım ın  

v e r i l me s i n i  s ağ l a y a n  v e  b a şa r ın ın  bağ ıml ı  o l d uğu  b i r  a r a ç t ı r .  

D o l a y ı s ıy l a ,  k i ş i l e r a r a s ı  s ü r e c i n  y ö n e t i mi  b ü y ü k  ö l ç ü d e  t e k n i k  

b a k ımd a n  b a şa r ı  s ağ l a n ma s ın a  y ö n e l i k  o l a r a k  t a s a r ıml a n ı r .  

 

   D o n e b a d i a n  v e  V u o r i ’ y e  ( Ak ta r an :  Sa v ran  ve  Be rk ,  1995 :12 -14 )  

g ö r e ,  s ağ l ık  h i z me t l e r i n i n  s u n u l d uğu  s ağ l ık  k u r u l u ş l a r ı  v e  ha s t ane l e rde  

k a l i t e  k a v r a m ı  b i r  s i s t e m y a k l a ş ım ı  ( Y a p ı  /  S ü r e ç  /  Ç ık t ı )  i ç i n d e  e l e  

a l ın ma l ıd ı r .  Y a p ı s a l  u n s u r l a r ,  ( b i n a ,  t e ç h i z a t ,  ma l z e me ,  f i n a n s ma n ,  

i n s a n g ü c ü  v . b . )  s ağ l ık  h i z me t l e r i n d e  k a l i t e n i n  s ağ l a n ma s ı  i ç i n  a l t y a p ıy ı  

o l u ş t u r an  unsu r l a rd ı r .  Sağ l ık  h i z me t l e r i n d e  s ü r e ç  i s e ,  h i z me t l e r i n  

s u n u mu  i l e  h i z me t i n  k o n t r o l  v e  d eğe r l e n d i r i l me s i n d e n  o l u şma k t a d ı r .  

Ç ık t ı  i s e ,  h i z me t i n  h a s t a l a r l a  t o p l u m u n  s ağ l ık  düzey ine  o l an  e tk i l e r i d i r  

v e  t a t mi n  a ç ı s ından  değe r l en d i r i l me s i n i  k a p sama k t a d ı r .  

 

     Sağ l ık  h i z me t l e r i n e  o l a n  t a l e b i n  a r t ma s ı  v e  buna  ka r ş ın  

kaynak l a r ın  aza lmas ı  ü l ke l e r i  bu  a r t an  t a l eb i  e t k i l i  b i r  şe k i l d e  

k a r ş ı l a ma k  ü z e r e  s i s t e ml e r i n i  g e l i ş t i r me y e  y ö n l e n d i r m e k t e d i r .  B u  i l k e ,  

g e l i şmi ş  v e y a  g e l i şme k t e  o l a n  ü l k e l e r i n  s ağ l ık  h i z me t l e r i  i ç i n  

geçe r l i d i r .  Bu  k ı s a c a  s ağ l ık  k u r u l u ş l a r ın ın  k a l i t e  k o n u l a r ın a  ö n e m 

v e r me s i  g e r e k t iğ i  an l am ın a  g e l me k t e d i r .  A y r ıc a  h a s t a  o l s u n  o l ma s ın  

t o p l u md a  y a şa y a n l a r ın  s ağ l ık  h i z m e t l e r i n d e  k a l i t e  konusunda  i l g i l e r i  

g i d e r e k  a r t ma k t a d ı r .  H e r k e s i n  u l a ş ı l ab i l i r  e n  i y i  s ağ l ık  s e v i ye s i ne  s a h i p  

o l ma  h a k k ı  v a r d ı r .  M e v c u t  e k o n o mi k  k a y n a k l a r  e l v e r d iğ i  ö l ç ü d e  h i z me t  

k a l i t e s i n in  s ü r e k l i  i y i l e ş t i r i l me s i  g e r e k me k t e d i r  ( U z : 1 9 9 7 : 1 1 5 ) .  S ağ l ık  

h i z me t  k a l i t e s i n i n  i y i l e ş t i r i l me s i  s o n u c u n d a  h e m h a s t a  me mnu n i y e t i  

h e m  d e  ma l i y e t  e t k i n l iğ i  s ağ l an m ı ş  o l a c a k t ı r .  ISO  9000 :2000  

s t a n d a r d l a r ı  t ü m s e k t ö r l e r d e  o l d uğu  g i b i  s ağ l ık  s ek tö ründe  de  ka l i t e  

s t a n d a r d l a r ın a  u y u l ma s ın ı  i s t e me k t e d i r .  
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   D o n e b a d i a n  v e f a t ın d a n  b i r  a y  ö n c e  M u l l a n  ( 2 0 0 0 : 1 4 0 )  i l e  y a p t ığ ı  

r ö p ö r t a j d a ,  s o n  y ı l l a r d a  sağ l ık  bak ım ın ın  h ız l a  t i c a r i l e ş t i r i l me s i  i l e  

i l g i l i  n e  h i s s e t t iğ i  s o r u s un a  şu  c e v a b ı  v e rmi ş t i r :  “Ka n ımc a  s ağ l ığ ın  

t i c a r i l e ş t i r i l me s i  b ü y ü k  b i r  y a n l ı ş t ı r .  S ağ l ık  bak ım ı  k u t s a l  b i r  g ö r e v d i r ,  

d ü r ü s t ,  ah l a k s a l  v e  b i l i ms e l  b i r  g i r i ş i md i r ,  e s a s ın da  t i c a r i  b i r  şe y  

değ i l d i r .  B i z  b i r  ü r ü n  s a t m ıy o r u z .  B i z  h e r şe y i  a n l a y a n ,  a k ı l c ı  s e ç i ml e r  

yapan  mü ş t e r i l e r e  s a h i p  d eğ i l i z .  K e n d i m d e  b u n u n  i ç i n d e y i m ( k a n s e r  

h a s t a s ıyd ı ) .  S i s t eml e r i n  f a r k ın d a  o l ma k  v e  s i s t e ml e r i  p l a n l a ma k  s ağ l ık  

p r o f e s y o n e l l e r i  i ç i n  ö n e m l i d i r  f a k a t  y e t e r l i  d eğ i l d i r .  On la r  yan l ızca  

me k a n i k l iğ i  b a şa ra b i l i r l e r .  B i r  s i s t emi n  b a şa r ı l ı  o l ma s ın d a   e l z e m o l a n  

b i r e y l e r i n  a h l a k i  b o y u t u d u r .  Ö n ü n d e  s o n u n d a ,  k a l i t e n i n  g i z i  s e v g i d i r .  

S i z  h a s t a n ız ı  s e vme l i s i n i z ,  s i z  me s l eğ i n i z i  s e v me l i s i n i z ,  s i z  A l l a h ı  

s e v me l i s i n i z .  Eğe r  s i z   s e v iy o r s a n ız ,  a n c a k  o  z a ma n  g e ç mi ş t e n  i t i b a r e n  

i ş i n i z i  d en e t l e r  v e  s i s t e mi  g e l i ş t i r e b i l i r s i n i z .  T i c a r i l e şme  s i s t e m d e k i  e n  

ö n e ml i  g ü ç  o l ma m a l ıd ı r ” .  

 

   2 1 .  y ü z y ı l d a  h a s t a l a r  e n  k a l i t e l i  s ağ l ık  b a k ım ın ı  a l ma k  i s t e me k l e  

b i r l i k t e  ke n d i l e r i ne  s u n u l a n  k a l i t e n i n  e n  i y i s i  o l u p  o l ma d ığ ına  h i çb i r  

z a ma n  k a r a r  ve r e me z l e r .  H a s t a  b a k ım h izme t i  sonucunda  ha s t a  

b e k l e d iğ i  h i z me t i  a l a ma y a b i l i r .  D o n e b a d i a n ’ ın  da  ded iğ i  g i b i  ha s t a  

b a k ım k a l i t e s i n i n  b e k l e n e n  k a l i t e d e  o l ma s ı  s ağ l ık  h i zme t i  

s ağ l a y ıc ı l a r ın ın  k a l i t e s i n e  b ağ l ıd ı r .  S i s t e ml e r i n  i y i  i ş l e me s i  k a l i t e l i  

i şgücüne  bağ l ıd ı r .  S i s t eml e r i  k u r a n l a r ,  s i s t e ml e r e  u y g u n  o l a r a k  

s i s t e ml e r i  i ş l e t i r l e r  v e  v i c d a n i  o l a r a k  mes l ek l e r i n i  yapa r l a r s a  ka l i t e l i  

s ağ l ık  h i z me t i  s u n a b i l i r l e r .   

 

2 .2 .2 .  Top lam Kal i t e  Yöne t iminde  Mü ş t e r i  O d a k l ı l ık  

   

 T ü r k me n ’ e  ( 1 9 9 5 :  1 4 7 )  g ö r e ,  ç ağda ş  y ö n e t i m a n l a y ı ş ı  o l a r a k  k a b u l  

e d i l e n  TK Y ’ n i n  o d ağ ın ı  mü ş t e r i  t a t mi n i  o l u ş t u r ma k t a d ı r .  Bu  neden l e  

ö r g ü t ü n  t ü mü n d e  m ü ş t e r i  b e k l e n t i l e r i n i n  t a m o l a r a k  k a r ş ı l a nma s ı  ön  

p l a n d a d ı r .  T o p l a m  k a l i t e  yö n e t i mi ,  t ü m i ş l e t me  s ü r e ç l e r i n i n  sü r e k l i  

i y i l e ş t i r i lmes i  i l e  mü ş t e r i  t a t mi n i n i n  s ağ l anmas ın a  y ö n e l i k  ç ağda ş ,  

k a t ı l ımc ı  b i r  yöne t im an l ay ı ş ıd ı r .  A y n ı  z ama nda  mü ş t e r i l e r i n ,  ş i md i  
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o l d uğu  ka d a r ,  g e l e c e k t e k i  b e k l e n t i  v e  i h t i y a ç l a r ın ı  t e s p i t  e d e r e k ,  

b u n l a r ı  ka r ş ı l a ma y ı  h ede f l eyen  b i r  yöne t im f e l s e f e s id i r .  

 

 Yene r soy ’a  (1997 :  52 )  gö re ,  mü ş t e r i y e  o d a k l a n ma ,  h e r  ç e ş i t  i k i l i  

i l i şk i l e rde  dav ran ı ş l a r ın  v e  f a a l i y e t l e r i n ,  k a r ş ı  t a r a f ın  dü şünce l e r i n i  ve  

d u r u mu n u  g ö z  ö n ü n e  a l a r a k  d ü z e n l e n me s i  şe k l i n d e k i  o l u ml u  t u t u mu n  

mü ş t e r i - t e d a r i kç i  i l i şk i s ine  uygu l anma s ıd ı r .  A k g ü l  ( 1 9 9 9 :  4 4 )  ç a l ı şa n  

h e r k e s i n  i ş i  d e v r e t t iğ i  b i r i mi  mü ş t e r i  o l a r a k  gö r me s i  v e  i ş i n i  i l k  d e fa d a  

doğ r u  y a p a r a k  mü ş t e r i s i n e  d e v r e t me s i n i n  g e r e k t iğ i n i  sö y l e me k t e d i r .  

 

 D w o r e  v e  S t e b e r ’ e  ( A k t a r a n :  D e mi r  v e  d iğe r l e r i ,  2 0 0 0 : 3 4 7 )  g ö r e ,  

s ağ l ık  h i z me t l e r i nd e  mü ş t e r i l e r :  H a s t a l a r ,  a i l e l e r i  v e  s o s y a l  ç e v r e l e r i ,  

s i go r t a  ve  i l a ç  f i rma l a r ı ,  s ağ l ık  h i z me t l e r i n de  ç a l ı şa n l a r  g i b i  ç ok  ç e ş i t l i  

k e s i ml e r d e n  o l u şma k t a d ı r .  Y a t k ın  (2003 :28 ) ,  bu  an l amda  ku rumdak i  

i şgören l e r ,  mü ş t e r i n i n  h i z m e t t e ,  k a l i t e d e  v e  t a t mi n d e  me r k e z  o l d uğunu  

b i l me l i ,  i ç  v e  d ı ş  mü ş t e r i  ka v r a ml a r ın ı  a n l a ma l ı ,  mü ş t e r i n i n  i s t e k l e r i n i  

b e l i r l e me k  i ç i n  a r a ş t ı r ma l a r  y a pma n ın  ö n e mi n i  t a k d i r  e tme l i d i r  

d e me k t e d i r .  İ şgö ren l e r ,  ü rün  ve  h i zme t i  mü ş t e r i n in  i s t ek l e r i ne  uygun  

h a l e  g e t i r me k  g e r e k t iğ i  b i l i n c i  i l e ,  mü ş t e r i  i l e  i l i şk i l e r i n  h i z me t  

s o n r a s ın d a  d a  d e v a m e t t iğ i n i  u n u t ma ma l ıd ı r l a r .  İ şg ö r e n l e r  d a i ma  

mü ş t e r i  i s t e k l e r i n i  k a r ş ı l a m a k  v e  b u n l a r ı  a şm a k  i ç i n  i s t e k l i  v e  k a r a r l ı  

o l ma l ıd ı r l a r .  

 

  A s u n a k u t l u ’ y a  (w w w . c a n a k t a n  o rg /po l i t i ka /kamuda -ka l i t e / a suna  

. pd f ,  29 .07 .2006 ) ,  gö re ,  ka l i t e  yöne t imi  an l ay ı ş ında ,  i şgören l e r i n  i nanç  

v e  i s t eğ i  o l ay ın  e s a s ın ı  o lu ş t u r ma k t a d ı r .  İ şgören l e r ,  pa s i f  ka t ı l ımc ı l a r  

değ i l ,  a k t i f  s o r u n  ç ö z ü c ü l e r  v e  u y g u l a y ıc ı l a r d ı r .  İ şgören l e r i n  

i h t i ya ç l a r ı ,  ö r g ü t  i h t i y a ç l a r ı  i l e  u y u ml u  h a l e  g e t i r i l m e l i d i r .  İns a n l a r ın  

t ü mü n ü n  s a y g ı  v e  g ü v e n e  g e r e k s i n i m  d u y d u k l a r ı  d i kk a t e  a l ınd ığ ın d a ,  

k u r u l u şun  bu  duyguyu  a ş ı l ayab i l d iğ i  o r a n d a  a ma ç l a r ın ı  b e n i m s e t me s i  

m ü mk ü n  o l a b i l e c e k t i r .  İ şgören l e r i n  b i r  mi syonu  o lduğu  v e  he r b i r i n i n  

y a p t ığ ı  i ş i n  ö n e ml i  o l d uğu  f i k r i  ve  i nanc ı  y e r l e şme l i  v e  k a b u l  

gö rme l id i r .  Ye tk i  ve  so ruml u luk  o l ab i l d iğ i n c e  ça l ı şan l a r a  doğ r u  

dağ ı t ı l ma l ıd ı r .  M ü ş t e r i  b e k l e n t i l e r i  t e s p i t  e d i l me l i ,  bu n l a r ın  ö t e s ine  

g e ç i p  d a h a  i y i y i  ü r e t me  h e y e c a n ı  pa y l a ş ı l ma l ıd ı r .  D ü r e n  ( 2 0 0 0 : 3 1 - 3 2 )  

http://www.canaktan/
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bu  bağ l a m d a ,    b i r  y ö n e t i m f e l s e f e s i  v e  h a t t a  b i r  ö r g ü t s e l  y a şa m b i ç i mi  

o l a r a k  yö n e t i mi n  g i z l i l iğ i  y e r i n e  şe f f a f l ığ ı ,  h a t a l a r ın  a y ık l a n ma s ı  

y e r i n e  i l k  d e f a d a  v e  h e r  s e f e r i n d e  d oğ r u yu  ü r e t me  ç a b a s ı ,  s ü r e k l i  

i y i l e ş t i r m e ,  g ü v e n  v e  i şb i r l iğ i  ö n  p l a n a  ç ık ma k t a d ı r  d e me k t e d i r .  

 

 Odaba ş ı ’ ya  (1997 :95 -96 )  gö re ,  mü ş t e r i  c e p h e s i n d e n  b a k ı l d ığ ında  

mü ş t e r i l e r i n  i ş l e t me y i  t a n ıd ıkça ,  r ak ip l e r i y l e  k ıy a s l a d ık ç a  v e  

k a l i t e s i n d e n  t a t mi n  o l d u k ç a ,  h e r  g e ç e n  y ı l  b i r  öncek i  y ı l a  gö re  daha  

f a z l a  h a r c a ma  y a p ma  eğ i l i mi n d e  o l d u k l a r ı  a r a ş t ı r ma  s o n u ç l a r ıy l a  o r t a y a  

k o n u l mu ş t u r .  A r t a n  h a r c a m a l a r ın  yan ı  s ı r a ,  b u  t ü r  mü ş t e r i l e r  t a r a f ından  

ağ ız d a n  ağ ız a  i l e t i ş i m  y o l u y l a  y a p ı l an  o lumlu  öne r i l e r ,  yen i  

mü ş t e r i l e r i n  k a z a n ı l ma s ın d a  ö n e ml i  b i r  r o l  o y n a ma k t a  v e  i ş l e t me l e r i n  

y e n i  mü ş t e r i l e r  e l d e  e t me k  i ç i n  y a pa c a k l a r ı  ma l i y e t l e r i  d ü şürme k ted i r .  

K o t l e r  ( 2 0 0 0 :  5 5 )  b u  b ağ l a md a ,  ü r ü n  v e  s e r v i s  k a l i t e s i ,  mü ş t e r i  

t a t mi n l iğ i ,  v e  ş i r ke t i n  k a r ı  a r a s ında  çok  yak ın  b i r  b ağ  v a r d ı r .  Ka l i t e n i n  

y ü k s e k  s e v i y e l e r i ,  y ü k s e k  f i y a t l ı  ü rün l e r i  de s t ek l e rken  ve  ( çok  de f a )  

ma s r a f ın  a z a l ma s ına  yo l  a ça rken ,  mü ş t e r i n i n  y ü k s e k  ö l ç ü d e  t a t mi n  

o l ma s ın ı  t e mi n  e d e r .  B u n d a n  b ö y l e ,  k a l i t e  g e l i ş t i r me  p r o g r a ml a r ı  

( n o r ma l  o l a r a k )  ş i r k e t i n  ka r ın ı  a r t t ı r ı r .  İy i  b i l i ne n  P I M S  ç a l ı şma l a r ına  

g ö r e ,  ü r ü n ü n  k a l i t e s i  v e  ş i r k e t i n  k a r ı  a r a s ın d a  s ık ı  b i r  b ağ  v a r d ı r  

d e me k t e d i r .   

 

D a n s k y  v e  d iğe r l e r i n e  ( Ak t a r a n :  D e mi r  v e  d iğe r l e r i ,  1 9 9 9 :  4 )  

g ö r e ,  y ö n e t i m a ç ı s ın d a n  t ıb b i  b a k ım v e  t e d a v i  h i z me t l e r i n d e  h a s t a  

t a t mi n i n e  ö n e m v e r i l me s i n i n  b i r k a ç  n e d e n i  b u l u n ma k t a d ı r .  B i r i n c i s i ,  

t a t mi n  o l a n  h a s t a l a r ,  h i z me t  s u n a n l a r l a  i l i şk i l e r i n i  devaml ı  o l a r a k  

s ü r d ü r ü r l e r .  M ü ş t e r i n i n  g e r i  d ö n me s i  p a z a r l a ma n ın  t e me l  p r e n s i b i d i r .  

Bugünkü  r ekabe t e  daya l ı   ç ev rede  bu  p r ens ip  s ağ l ık  b a k ım ı  s u n a n l a r  

i ç i n  g i de r e k  d a h a  f a z l a  ö n e m  k a z a nma k t a d ı r .  İk inc i s i ,  h a s t a  

t a t mi n s i z l iğ i ne  y o l  a ç a n  ka y n a k l a r ın  t a n ıml a n ma s ıy l a  ö r g ü t ü n  z a y ı f  

y ö n l e r i  d a h a  i y i  b e l i r l e n i r .  Ü ç ü n c ü  n e d e n  i s e ,  t a t mi n  d ü z e y i  y ü k s e k  

o l an  ha s t a l a r  t edav i  p l an l a r ın ı  d aha  i y i  t ak ip  ede r l e r .  Bü tün  bu  

neden l e rden  do l ay ı  h a s t a  t a t mi n i n i n  b o y u t u ,  y ö n e t i me  s i s t e m 

p e r f o r ma n s ı  i l e  i l g i l i  ö ne ml i  b i l g i l e r  v e r i r .  
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   2 . 3 .  H a s t a n e l e r d e  H a l k l a  İ l i şk i l er  

 

   E v r e n o s oğ l u ’ n a  ( 2 0 0 0 : 2 3 - 2 4 )  g ö r e ,  h a s t ane l e rde  ha lk l a  i l i şk i l e r ,  

k a mu o y u n u  b i l g i l e n d i r e r e k  h a l k ın  has t aneye  güven  duyma s ın ı  v e  

h a s t a n e  i l e  i l g i l i  o l u ml u  b i r  i ma j ın  a l g ı l a nma s ın ı  s ağ l a r .  D o l a y ı s ıy la  

h a l k l a  i l i şk i l e r ,  h a s t a n e n i n  t o p l u m n e z d inde  i t i ba r  ed i l eb i l i r  b i r  ku rum 

o l a r a k  a l g ı l anmas ın ı  k o l a y l a ş t ı r ıc ı  b i r  i ş l ev  gö rü r .  Bu  neden l e  

ha s t ane l e r  ba ş t a  o l ma k  ü z e r e  s ağ l ık  s e k t ö r ü n d e  h i z me t  v e r e n  k u r u ml a r ın  

h e d e f  k i t l e s i  h a l k ın  t ü mü  o l d uğu  i ç i n  b u  k u r u ml a r ın  h a l k a  s ü r e k l i  

o l a r a k  b i l g i  v e r me l e r i ,  g ü v e n  y a r a t ma l a r ı  v e  s os y a l  s o r u ml u l u k  

b i l i nc i n e  s a h i p  o l ma l a r ı  g e r e k me k t e d i r .  

 

 Ha lk l a  i l i şk i l e r  a y n ı  z a ma n d a  k u r u ms a l  i ma j ın  o l u ş t u ru lmas ında  

d a  ö n e ml i  b i r  r o l  o y n a ma k t a d ı r .  Z o r l u ’ y a  ( 2 0 0 0 : 1 - 2 )  g ö r e  e t k i n  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i y l e  ku r u ms a l  i ma j ın  o l u ş t u ru l ma s ı  i ş l e t me n i n ,  

t a n ınm ı ş l ık  d e r e ces i n i  a r t t ı r ı r ,  i ma j ın  ya  da  k ı s mi  i ma j ın  değ i ş t i r i l me s i  

v e y a  g ü ç l e n d i r i l me s i n i ,  k u r u mu n  k a m u o y u n d a  y a  d a  h e d e f  k i t l e d e  v a r  

o l ma s ın ı ,  k u r u m a  k a r ş ı  k a muo y u n d a  g ü v e n  v e  i n a n d ı r ıc ı l ığ ın  

o l u şma s ın ı ,  b a şa r ı l ı  o l ma k  i ç i n  o lu ml u  b i r  i z l e n i m  o l u ş t u r u l ma s ın ı ,  

h e d e f  k i t l e n i n  i l g i  v e  s e m p a t i s i n i n  k a z a n ı l ma s ın ı ,  f i z i k s e l  o r t a m ın  

i y i l e ş t i r i l me s i n i ,  me d y a d a  t a r a f s ız  ve  o lumlu  habe r l e r i n  ç ık ma s ın ı ,  

y a s a l  k u r u ml a r a  v e  d iğe r  o r t a k l a r a  ka r ş ı  p ro j e  ve  ya t ı r ıml a r ın  

d e s t e k l e nme s i n i ,  ç a l ı şma  a l a n ında  ve  ba şk a  a l a n l a r d a  dah a  i y i  

ko şu l l a r ın  o l u şma s ın ı ,  k r i z  d u r u ml a r ında  me dyadan  ve  hede f  k i t l eden  

o b j e k t i f  t u t u m v e  a n l a y ı ş  g ö r me y i ,  ç a t ı şma l a r ın ,  ç a t ı şma l a r a  y o l  a ç a n  

d e d i k o d u ,  i f t i r a n ın  e n  a z a  i nd i r i l me s i n i  s ağ l a r .  

 

  2 . 3 . 1 .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  A ç ı s ın d a n  H a s t a n e l e r i n  Ö ze l l i k l e r i   

    

 E r t e k i n ’ e  ( 1 9 7 1 : 7 1 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  a ç ı s ından  ha s t ane l e r i n  

ba ş t a  g e l e n  ö z e l l iğ i ,  t o p l u m u n  h e r  k e s i mi n d e n ,  h e r  y a ş  v e  c i n s iye t t en  

k i ş i y e  h i z me t  v e r e n ,  d o l a y ı s ıy l a  b u  k i t l e l e r i n  i l g i l i  o ld u k l a r ı  

o r g a n i z a s y o n l a r  o l ma l a r ıd ı r .  B u  n e d e n l e  h a s t ane l e r l e  i l g i l i  o l u ml u  v e y a  

o l u ms u z  b i r  h a b e r  k a mu o y u n u n  i l g i s i n i  ç e k me k t e d i r .  Ç ü n k ü  z a ma n ı  

g e l d iğ i nde ,  i h t i yaç  o lduğunda  hang i  ha s t aneye  ba şvurmak  ge r ek t iğ i  t ü m  
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i n s a n l a r ı  i l g i l e n d i r e n  y a şa ms a l  b i r  s o r u n d u r .  B u  n e d e n l e  h a s t a n e l e r  

t o p l u mu n  v e  b a s ın ın  s ü r e k l i  o l a r a k  i l g i s i n i  ç e kme k t e d i r l e r .   

 

  H a s t a n e l e r  k a muy a  a i t  b i r e r  h i z m e t  k u r u lu şudu r .  Has t a l a r ın  

k e n d i l e r i n e  v e r i l e n  s ağ l ık  b a k ım  h i z me t i n i n  t ü r ü n ü ,  n i c e l iğ i n i  v e  

k a l i t e s i n i  b e l i r l e me  v e  d eğe r l e n d i r me  d u r u mu n d a  d eğ i l l e r d i r .  Ha s t a n ın  

me n fa a t i n i n  k o r un ma s ı  h a s t a n e n i n  g ö r e v i d i r .  B u  b a k ım d a n  h a s t a n ın  ve  

y a k ın la r ın ın  t a t mi n  e d i c i  şe k i l d e  b i l g i l e n d i r i l me s i ,  t e d a v i  k o n u s u n d a  

h a s t a  v e  y a k ın la r ın ın  eğ i t i l me l e r i  ö n e m t a ş ıy a n  h u s u s l a r d ı r .  H a s t a l a r ın  

b i l g i l e n d i r i l me s i  k o n u s u n d a  i s e  h a l k l a  i l i şk i l e r e  i h t i y a ç  v a r d ı r .  

 

  T e n g i l i moğ l u ’ n a  ( 2 0 0 1 :  3 0 )  g ö r e ,  ha s t ane l e r i n  ka rma ş ık  y a p ı s ı  

ü ç ü n c ü  ö z e l l i k  o l ma k t a d ı r .  Has t ane l e r i n  ka rma ş ık  ya p ıd a  o l m a s ın ın  

ç e ş i t l i  ne d e n l e r i  v a r d ı r .  H a s t a n e n i n  d ı ş  ç ev re s in in  ka rma ş ık l ığ ı  

h a s t a n e y i  e t k i l e me k t e d i r .  Ö z e l l i k l e  A . B . D .  v e  A v r u p a  ü l k e l e r i n d e k i  

h a s t a n e l e r  ü z e r i n d e ,  k a mu  k u r u l uş l a r ı  v e  s i g o r t a  ş i r k e t l e r i n i n  ç o k  b ü y ü k  

e t k i l e r i  v a r d ı r .  A y r ıca  y ine  bu  ü lke l e rde  ha s t ane  gönü l l ü l e r i  ve  

r a h i b e l e r in  f a a l i y e t l e r i  d e  ö n e ml i  y e r  t u t ma k t a d ı r .  H a s t a n e l e r d e  a ş ı r ı  

d e r e c e de  u z ma n l a şma  v e  i şb ö l ü mü  v a r d ı r .  T ıb b i  t e k n o l o j i d e k i  h ız l ı  

g e l i ş i m  d e  h e m  u z ma n l a şma y ı  h e m  d e  k a r ma ş ık l ığ ı  a r t t ı r m ı ş t ı r .  

K a r ma ş ık  y a p ın ın  b i r  d iğe r  n e d e n i  i s e ,  ha s t a n e  mi ma r i  y a p ı s ın ın  

k o mp l e k s  b i r  h a l e  d ö n ü şme s i d i r .  H a s t a n e n i n  b u  k a r maş ık  s i s t e mi  i ç i n d e ,  

h a s t a  hek i m i l e t i ş i mi  g ü ç l e şme k t e d i r .  H a s t a l a r  g i de c e k l e r i  y e r l e r i  

b u l ma k t a  g ü ç l ü k  ç e k me k t e d i r l e r .  Ha s t a  ve  p e r s o n e l  a r a s ında  o lduğu  

k a d a r ,  h a s t a n e  p e r s o n e l i  k e n d i  a r a s ın d a  d a  i l e t i ş i m  v e  e mp a t i  g ü ç l ü k l e r i  

ya şa ma k t a d ı r .  Bü tün  bu  so run l a r ,  ha s t a n e l e r de  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  

ö n e mi n i  v e  g e r e k l i l iğ i n i  aç ık ç a  o r t a y a  k o y ma k t a d ı r .  

 

  S e ç i m’ e  ( 1 9 9 4 :  2 3 )  g ö r e ,  dö rdüncü  öze l l i k  o l a r ak ,  d iğe r  

k u r u l u ş l a r ın  hede f  k i t l e l e r i y l e ,  ha s t ane l e r i n  hede f  k i t l e l e r i  a r a s ında  

ö n e ml i  f a r k   v a r d ı r .  H a s t a ne y e  b a şv u r a n  h a s t a l a r  v e  y a k ın la r ı  s ık ın t ı ,  

e n d i şe ,  g e r g i n l i k ,  h u z u r s u z l u k  v e y a  k o r k u  d u y g u s u  i l e  b ü y ü k  b i r  b a s k ı  

y a şa r l a r .  Y a t a n  h a s t a l a r  i s e  y a n l ız l ık  duygusu  i ç i nded i r l e r .   Has t a ,  

e v i n d e k i  g ü v e n i l i r  v e  t a n ıd ık  o r t am ın d a n  a y r ı l d ığ ı  i ç i n ,  h a s t a n e d e  

ç e v r e s i n d e  b i r ç o k  i n s a n  o l ma s ın a  r ağme n  k e n d i s i n i  y a l n ız  h i s s e d e r .  B u  
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d u r u m ç o c u k l a r d a  t r a v ma l a r a  b i l e  n e d e n  o l a b i l i r .  İns a n l a r  has t a n e d e  

y a k ın la r ın d a n  a y r ı  o l d u k l a r ı  i ç i n ,  ö z e l l i k l e  ç o c u k l a r  t e r k e d i l mi ş l i k  

d u y g u s u  y a şa r l a r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  ha s t a l a r ın  y a l n ız l ık  duygu l a r ın ı  

g i d e r me l e r i n d e  ö n e ml i  b i r  r o l  o y n a ma k t a d ı r .  Bu  da  ha lk l a  i l i şk i l e r i n    

h a s t a n e l e r  i ç i n  ö n e mi n i  o r t a y a  k o y ma k t a d ı r .  

 

 T e n g i l i moğ l u ’ n a  ( 2 0 0 1 :  3 2 )  g ö r e ,  b e ş i n c i  öze l l i k ,  son  y ı l l a rda  

t o p l u mu n  eğ i t i m,  g e l i r  v e  r e f a h  d ü z e y i n d e  m e y d a n a  ge l e n  d eğ i şme l e r  

s o n u c u n d a  h a s t a l a r ın  b i l i n ç  d ü z e y i  a r t m ı ş t ı r .  Günümüzde ,  ha s t a l a r  

g e ç mi ş t e  o l d uğu n d a n  d a h a  f a z l a  s ağ l ık la r ı  v e  me v c u t  t e d a v i  o l a n a k l a r ı  

h a k k ın d a  b i l g i y e  s a h i p t i r l e r .  B u g ü n  h a s t a l a r  s ağ l ık  k u r u l u ş l a r ın ın  

g ü v e n i l i r l iğ i n i  s o r g u l a r  h a l e  g e l mi ş l e r d i r .  G eç mi ş t e  s ağ l ık  ku ru lu şu  ve  

h e k i m k a r ş ı s ın d a  o n l a r ın  ve r d iğ i  k a r a r l a r ı  aynen  kabu l  eden  ha s t a  

p r o f i l i  y e r i n i ,  ve r i l e n  k a r a r l a r ı  s o r g u l a y a n  v e  i k i n c i  b i r  h e k i me  d a n ı şma  

g e r e k l i l iğ i  d u y a n  b i r  h a s t a  p r o f i l i  a l ma y a  b a ş l a m ı ş t ı r .  H a s t a l a r  a r t ık  

s ağ l ığ ın ,  doğu ş t a n  k a z a n ı l m ı ş  b i r  hak  o lduğunun  b i l i nc inded i r  ve  

A n a y a s a ,  İn s a n  H a k l a r ı  E v r e n s e l  B i l d i r ge s i ,  D ü ny a  S ağ l ık  Ö r g ü t ü  

A n a y a s a s ı  v e  A l ma  A t a  B i l d i r g e s i n d e  d e  b e l i r t i l d iğ i  g i b i ,  h e r k e s i n  

“ S o s y a l  A d a l e t e  u y g u n  o l a r a k ”  s ağ l ık  h i z me t l e r i n d e n  e ş i t  b i r  b i ç i md e  

y a r a r l a n ı lmas ı  g e r e k t iğ i n in  ve  bunun  da  dev l e t i n  b i r  gö rev i  o lduğu n u n  

f a r k ın d a d ı r .  Top lumun  ya şa m  d ü z e y i  v e  eğ i t i m  s e v i y e s i  y ü k s e l d i k ç e  v e  

k i t l e  i l e t i ş i m  a r a ç l a r ın ın  yayg ın la şma s ı  i l e  b i r l i k t e ,  h a s t an e l e r i n  

t o p l u ma  h i z me t  a ma c ıy l a  k u r u l mu ş  v e  k a r  a ma ç l a r ın ın  i k i n c i  p l a n d a  

o l ma s ı  g e r e k t iğ i  k a mu o y u  t a r a f ın d a n  a l g ı l a n m ı ş t ı r .  Kamuoyu ,  

bek l en t i l e r i n in  ka r ş ı l anmas ı  i ç i n  ha s t a n e l e r  ü z e r i n de  b a s k ı  g r u p l a r ı  

o l u ş t u r a k  b e k l e n t i l e r i n i n  k a r ş ı l an ma s ında  daha  f az l a  t a l epka r  

o l ma k t a d ı r .  H a s t a n e l e r  i l e  k a mu o y u  b a s k ı  g r u p l a r ı  a r a s ın d a k i  i l i şk i l e r i n  

d ü z e n l e nme s i  i h t i y a c ı  o r t aya  ç ıkm ı ş t ı r .  B u  n e d e n l e ,  h e r  i k i  t a r a f  

a r a s ında  e tk i l i  v e  s ağ l ık l ı  i l e t i ş i mi n  k u r u l ma s ı  g e r e k l i l iğ i ,  h a l k l a  

i l i şk i l e r e  o l an  i h t i yac ı  a r t t ı r m ı ş t ı r .  

 

   S e ç i m’ e  ( 1 9 9 4 :  2 4 )  g ö r e ,  h a l k l a  i l işk i l e r i n  ge r ek l i l iğ i n i n  a l t ınc ı  

n e d e n i  d e p r e m,  k a s ı r ga ,  t r a f i k  k a z a l a r ı ,  pa t l a ma l a r ,  k i t l e s e l  

z e h i r l e nme l e r  y a  d a  s a l g ın  h a s t a l ık l a r  g ib i  k r i z  an l a r ın d a  has t a n e l e r i n  
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me r k e z i  h a b e r  k a y n ağ ı  d u r u mu n d a  o l ma l a r ıd ı r .  B u  t ü r  k r i z  a n l a r ında  

i l g i l i  ç e v r e l e r l e ,  öz e l l i k l e  de  b a s ın l a  i l i şk i l e r  b ü y ü k  ö n e m t a ş ım a k t a d ı r .   

 

   2 . 3 . 2 .  H a l k l a  İ l i şki l er in  TKY Kül türü  Yara tmaya  Katk ı s ı   

 

 T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  k u r u md a  y e n i  b i r  k u r u ms a l  k ü l t ü r  

y a r a t ma k  v e  b u  k ü l t ü r ü  i şg ö r e n l e r e  b e n i ms e t me k l e  b a şa r ı l ab i l i r .  Edga r  

S c h e i n ’ e  ( 1 9 9 2 )  g ö r e ,  k u r um kü l t ü rü ,  t op lu luk  t a r a f ın d a n  ç e v r e s e l  

ko şu l l a r a  u y u m g ö s t e r me  v e  i ç s e l  b ü t ü n l e şme y i  s ağ l a ma  f a a l i y e t l e r i  

s ı r a s ında  ke ş f ed i lmi ş ,  b u l u n mu ş  y a  da  ge l i ş t i r i l mi ş  v e  geçmi ş t e  b u  

so run l a r a  ka r ş ı  i şe  y a r a d ığ ı  i ç i n  ye n i  ü y e l e r e  a k t a r ı l a n  v e  öğ r e t i l en  

doğ r u  a l g ı l a ma ,  d ü şü n me  v e  h i s s e t me  i l e  i l g i l i  t e me l  v a r s a y ım 

k a l ıp l a r ıd ı r .  

 

  K o t l e r ’ e  g ö r e  ( 1 9 9 9 :  5 5 5 - 5 5 6 )  k u r u m k ü l t ü r ü  d a v r a n ı ş l a r a ,  

h a r e k e t l e r e ,  t a v ı r l a r a  v e  ş i r k e t  ç a l ı şan l a r ın ın  b e k l e n t i l e r i n e  i şa r e t  e d e r .  

He r  ku rum,  i ş l e r i  y a p ma d a  k e n d i  kü l t ü rüne  ve  t a r z ın a  s a h i p t i r .  Ku r u mu n  

değe r l e r i  b u  k ü l t ü r ü n  me r k e z  n o k t a s ındad ı r .  Kur um k ü l t ü r ünü  

y a r a t ı r k e n  k u r u m u n  b e l l eğ i n d e k i  t ü m  b i l g i l e r  a ç ığa  ç ık a r ı lma l ıd ı r .  

B i l g i l e r i n  k i ş i l e r de  g i z l i  ka l ma ma s ı ,  p a y l a ş ı l m ı ş  b i l g i  v e  d e n e y i mi n  

s ü r e k l i  y e n i d e n  i ş l e n me s i ,  i şg ö r e n l e r c e  y a r a t ıc ı  b i ç i md e  k u l l a n ı lmas ı  v e  

k o l l e k t i f  b i l g i  ge l i ş i mi n i n  s ağ l a nma s ı  g e r ek i r .  B i r  ku rumun  kü l t ü rü  

z a ma n  i ç i n d e  g e l i ş i r .  K u r u ma  y e n i  k a t ı l an l a r ,  bu  kü l t ü rü ,  önce  d ı ş  

g ö r ü n ü md e n ,  ç a l ı şa n l a r ın  k ıya fe t l e r i nden  öğ r e n i r l e r .  Z a ma n l a  k u r u mu n  

g e ç mi ş i n i ,  i ş l e t me d e  y ü k s e l me l e r i n ,  ö d ü l l e r i n  n e y e  g ö r e  o l d uğunu  

öğ r e n i r l e r .   

 

  C a r s o n  v e  d iğe r l e r i n e  ( A k t a r a n : İna loğ l u  v e  E r i g ü ç ,  1 9 9 9 :  5 4 7 -

5 4 8 )  g ö r e ,  k u r u m  k ü l t ü r ün ü n  e n  ö n e ml i  ö z e l l iğ i ,  k u r u ma  v e y a  g r u b a  

ö z e l  o l ma s ıd ı r .  K u r u ms a l  k ü l t ü r  he r  ö r g ü t  g i b i  h a s t a n e l e r  i ç i n  d e  

ö n e ml i d i r .  H e r  h a s t a n e  s ağ l ık  b a k ım sek tö ründek i  d iğe r  ha s t ane l e r den  

f a r k l ı  k e n d i n e  ö z e l  b i r  k u r u ms a l  k ü l t ü r  y a r a t ma k t a d ı r .  Sa r aph  ve  

S e b a s t i a n  ( 1 9 9 3 :  7 3 ) ,  t op l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  t e me l  f e l s e f e s i n e  

b a k ı l d ığ ın d a ,  i şe  y ö n e l i k  ma n t ık s a l  b i r  d ü şü n c e  g e l i ş t i r me k ,  k a l i t e y e  

ö n e m v e  ö n c e l i k  v e r me  y ö n ü n d e  ç a l ı şa n l a r ı  m o t i v e  e t me k ,  k u r u l u şun  
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ü r e t t iğ i  ma l  v e  h i z me t i n  p a z a r l a nma  şa n s ın ı  a r t t ı r ıc ı  ö rgü t s e l  kü l t ü r  

o l u ş t u r ma k t ı r ,  d e me k t e d i r l e r .  

 

  İn a l oğ l u  ve  E r igüç ’e  (1999 :  547 -548 )  gö re ,  yöne t i c i l e r i n  de ,  

h a s t a n e n i n  b a şa r ı s ın ı  s ağ l ama da ,  ba şa r ıy ı  e t k i l e y e n  d iğe r  f a k t ö r l e r l e  

b i r l i k t e ,  pe r sone l i n  s ah ip  o lduğu  v e  k u r u md a  p a y l a ş t ığ ı  t u t u m,  d eğe r  ve  

d a v r a n ı ş l a rdan  o lu şa n  ö rg ü t s e l  kü l t ü r ü  b i l me l e r i  g e r e k m e k t e d i r .  

H a s t a n e l e r i n  ö n e m l i  h e d e f l e r i n d e n  o l a n  k a l i t e l i  s ağ l ık  b a k ım h izme t i  

s u n ma k  d a  b ü y ü k  ö l ç ü d e  p e r s o n e l i n  t u t u m v e  d a v r a n ı ş l a r ına  bağ l ıd ı r .  

H a s t a n e  y ö n e t i c i l e r i ,  d eğ i ş i m  v e  g e l i ş i ml e r e  u y u m s ağ l a ma  s ü r e c i n de  

g ü ç l ü  b i r  k u r u ms a l  k ü l t ü r ü n ,  k u r u m  v e  p e r so n e l  i l e  i l g i l i  k e nd i l e r i n e  

v e r e c eğ i  b i l g i l e rden  f ayda l anab i l i r l e r .  Bu  bağ l a m d a ,  T e n g i l i moğ l u  

( 2001 :113 ) ,  t üm has t a l a r ın  i y i l iğ i  i ç i n  bü t ü n  h a s t a n e  p e r s o n e l i n i n  

h a s t a n e y i  t a n ıma s ı ,  h a s t a ne n i n  i l ke l e r i n i ,  yö n t e m v e  b e k l e n t i l e r i n i  

b i l me s i  g e r e k me k t e d i r .  Sağ l ık  k u r u l u şu n u n  p e r s o n e l e  t a n ı t ı l ma s ı  

( o r y a n t a s y o n )  p e r s o n e l  b i r i mi  v e  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  t a r a f ın d a n  

y a p ı l ma k t a d ı r .  İy i  eğ i t i l mi ş  v e  h a s t a n e  i ma j ın ı  ön  p l anda  t u t an  pe r sone l  

h a s t a n e y i  i y i  t e ms i l  e d e c e k t i r  d e me k t e d i r .  

 

   Van  R ie l  ( 1995 :  241 ) ,  ö rgü t s e l  i l e t i ş i m i  b i r  o r g a n i z a s y o n u n  

bağ ıms ız  i l i şk i  ku rduğu  k u r u ms a l  p a y d a ş l a r ıy l a  h e r  t ü r  i l e t i ş i mi  o l a r ak  

t a n ıml a m ı ş t ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  e n  ç ok  b i l i ne n  e n  e s k i  ö r g ü t s e l  i l e t i ş i m  

b i ç i mi d i r  d e me k t e d i r .  T e n g i l i moğ l u ’ n a  ( 2 0 0 1 :  1 1 5 - 1 1 7 )  g ö r e ,  ç a l ı şa n l a r  

i ç i n ,  ç a l ı ş t ık l a r ı  k u r u md a  n e l e r  o l d uğu n u  b i l me k  ç o k  ö n e ml i  b i r  

i h t i ya ç t ı r .  G ü v e n l i k  p s i k o l o j i k  o l a r a k  ö n eml i  v e  m o t i v e  e d i c i d i r .  

B i l g i d e n  y o k s u n l u k  g ü v e n l i k t e n  y o k s u n l u k  a n l a m ın a  g e l e b i l i r .  M o r a l  

a z a l ı r  v e  ç a l ı şa n  k e n d i s i n i  d a h a  g ü v e n l i  h i s s e d e b i l e c eğ i  y e n i  b i r  i ş  

ç e v r e s i  a r a ma y a  b a ş l a r .  H a s t a ne d e  n e l e r  o l d uğu n u  g a z e t e l e r d e n  

o k u ma d a n  ö n c e  p e r s o n e l e ,  h a s t a n e d e  o l a n  h e r şey ,  yöne t im  ku ru lu  

k a r a r l a r ı ,  h a s t anen i n  s t r a t e j i l e r i  h ız l ı  ve  doğ r u  o l a r a k  i l e t i l me l i d i r .  

B ö y l e c e  k u r u m i ç i n d e k i  d e d i k o d u l a r  d a  ö n l e n e c e k t i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  

bö lümü  has t ane  i ç i  bü l t en ,  pano ,  gaze t e ,  kapa l ı  d e v r e  t e l e v i z y o n  y a y ın ı ,  

i n t e r n e t  a r a c ı l ığ ı  i l e  b u  i l e t i ş i mi  s ağ l a ma k t a d ı r .  Ay r ıc a  ç a l ı şan l a r  i ç i n  

d ü z e n l e n e n  y ı l b a ş ı ,  ö n e ml i  g ü n l e r  v e  b a y r a m  k u t l a ma l a r ı ,  p i kn ik ,  spo r  
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k a r ş ı l a şma l a r ı  v . b .  f a a l i ye t l e r  ç a l ı şan l a r ın  mo r a l i n i  y ük s e l t e c e k ,  k u r u m 

i ç inde  kayna şma y ı  s ağ l a yacak t ı r .   

 

   B e l l ’ e  ( A k t a r a n :  S a r v a n  v e  B e r k ,  1 9 9 5 : 2 4 - 2 5 )  g ö r e ,  s ü r e k l i  k a l i t e  

i y i l e ş t i r m e  i ç i n ,  t e p e  y ö n e t i c i n i n  k e n d i  b e n i ms e d iğ i  f e l s e f e y i  ve  y e n i  

y ö n e t i m y a k l a ş ım ın ı  en  e tk i l i  b i ç imde  t üm ça l ı şa n l a r a  i l e t eb i l me s i  

g e r e k l i  gö r ü l me k t e d i r .  G eç i ş  s ü r ec indek i  bu  i l e t i ş im  i ç in  i k i  t eme l  

y ö n t e m ö n e r i l me k t e d i r :  B i r i n c i s i ,  h a s t anen in  bü tün  a l an l a r ında  odak  

g r u p  s e a n s l a r ı  t op l aya rak  bu  g rup l a rda  TKY fe l s e f e s in in  ve  k i ş i l e r i n  bu  

s ü r e ç t e  n a s ı l  r o l  a l a c a k l a r ın ın  t a r t ı ş ı l ma s ıd ı r .  B u  y ö n t e m,  y ö n e t i mi n  

g e ç i ş  s ü r e c i n i  t eh d i t  e d eb i l e ce k  s o r u n  a l a n l a r ın ı  t e şh i s  e t me s i n i ,  

h e r k e s i n  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n in  önündek i  enge l l e r  konusunda  f i k i r  

b i r l iğ i n e  v a r ma s ın ı  v e  b u  e n g e l l e r i  k a l d ı r a c a k  s t r a t e j i l e r  ü z e r i n de  

b i r l i k t e  ç a l ı ş ı l a r a k  f i k i r l e r  ü r e t i l me s i n i  mü m k ü n  k ı l a r .  Ü s t  k a d e me  

y ö n e t i c i l e r i n  mü m k ü n  o l d uğunca  bu  t op l an t ı l a r a  ka t ı lmas ı  h e m sü rek l i  

k a l i t e  i y i l e ş t i r me y e  k i ş i s e l  b ağ l ı l ık la r ın ı  gö s t e r ecek  hem de  ça l ı şa n l a r ın  

k a t k ıd a  b u l u n ma l a r ına  ve r i l en  değe r i  v u r g u l a ya c a k t ı r .  

 

  İ l e t i ş i mi  g e l i ş t i r me d e  k u l l a n ı l a b i l e c e k  i k i n c i  b i r  y ö n t e m i s e ,  

h a s t a n e  ç a p ında  i şg ö r e n  t u t u ml a r ı  a r a ş t ı r ma s ı  y a p ı l ma s ıd ı r .  Bu  

a r a ş t ı r ma  h a s t a n e n i n  t ü m d ü z e y l e r i n d e k i  y ö n e t i m t a r z l a r ın ı  d eğe r l e me l i ,  

i şg ö r e n l e r i n  d iğe r  ç a l ı şa n l a r  v e  y ön e t i mi n  k a l i t e  f e l s e fe s i n e  b ağ l ı l ığ ı  

k o n u s u n d a k i  d ü şün c e s i n i  s a p t a ma l ı  v e  T K Y  y a k l a ş ım ın ın  h a s t a n e de  

k a b u l  e d i l me s i  v e  g e l i şme s i  i ç i n  o r t am ın  n e  ö l ç ü d e  e l v e r i ş l i  o l duğunu  

o r t a y a  k o y a b i l me l i d i r .  İ şg ö r e n  t u t u ml a r ı  a r a ş t ı r ma l a r ı  d eğe r l i  b i r  

g e r i b i l d i r i m s ağ l a y a r a k  y ö n e t i mi n  k a r a r  v e r me s i n e  y a r d ımc ı  o l u r ,  

ö r g ü t s e l  s o r u n l a r ın  s a p t a n ıp  ç ö z ü ml e n me s i n d e  k u l l l a n ı l ı r ,  y ö n e t i m i l e  

i şg ö r e n l e r  a r a s ın d a  d o l a y s ız  b i r  i l e t i ş i m  k a n a l ı  a ça r  ve  i şgören l e r i n  

d u y a r l ı  o l duk l a r ı  k o n u l a r  a ç ı s ınd a n  y ö ne t i c i  eğ i t i mi n e  k a t k ıda  

bu lunu r l a r .  

 

  Sağ l ık  B a k a n l ığ ın ın  H a s t ane l e r  i ç i n  K a l i t e  Y ö n e t i m i  U y g u l a m a 

K ı l a v u zu  i l e  T ürk i y e  g e ne l i n d e  t üm ka mu  has t ane l e r i nde  ba ş l a t t ığ ı  

k a l i t e  i y i l e ş t i r me  ç a l ı şma l a r ın d a ,  p e r f o r ma n s  d eğe r l e n d i r me s i  i ç i n  

i şgören  ve  ha s t a  anke t l e r i n in  pe r i yod ik  o l a r ak  uygu l anma s ı  gö rev i  
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h a l k l a  i l i şk i l e r e  ve r i lm i ş t i r .  So n u ç  o l a r a k ,  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  

h a s t a n e l e r d e  k a l i t e  f a a l i ye t l e r i n i n  i ç i n d e  y e r  a l ma s ı  g e n e l g e y l e  şa r t  

ko şu l mu ş t u r  (h t t p : / /www.ka l i t e . s ag l i k . gov . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e .  

 

2 .3 .3 .  Has tane l erde  Ha lk la  İ l i şki l er in  Ka l i t e  Yöne t imindek i  

Y e r i  v e  Ö n e m i  

 

   C u t l i p  ve  d iğe r l e r i ne  (2000 :530 -532 )  gö re ,  ha s t ane l e rde  ha lk l a  

i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n i n  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n d e  y e r  a l ma s ı ,  ö n c e l i k l e  

A .B .D . ’d e  ba ş l am ı ş t ı r .  Sağ l ık  b a k ım h a r c a ma l a r ındak i  a r t ı ş ın  

a z a l t ı l a b i l me s i  v e  k a l i t e n in  i y i l e ş t i r i l me s i  a ma ç l a r ı  i l e  b i r ç o k  ö z e l  

h a s t a n e ,  a y n ı  k a mu  h a s t a n e l e r i  g i b i  k e n d i  a r a l a r ın d a  g r u p l a şa r ak  çok l u  

h a s t a n e  s i s t e ml e r i  z i n c i r i  k u r mu ş l a r d ı r .  B u  y e n i  z i n c i r  v e  b i r l e şme  

s i s t e ml e r i ,  y ö n e t i m ,  b i l g i  v e  f i n a n s a l  g ü c ü  b i r l eş t i r e r e k  o r g a n i z e  

e t mi ş t i r .  Yen i  ha s t a  odak l ı  ya k l a ş ım a l t ındak i  ha s t a  bak ım ın ın  

g e r ç e k l e ş t i r i l me s i n d e ,  g ü n ü m ü z d e  h a s t a n e l e r d e n  d a h a  f a z l a  s o r u ml u  

o l ma l a r ı  b e k l e n me k t e d i r .  H a s t a n e l e r  h a l k ın  ma l ı  o l a r a k  a d d e d i l i r l e r ,  

o n l a r ın  s ah ib i  ha lk t ı r .  H a s t a n e l e r  k a r a r l a r ında  ha lka  ka r ş ı  s o r u ml u d u r .  

B u  n e d e n l e ,  k a l i t e  v e  f i y a t  d e n g e s i n i  a y a r l a ma k  z o r u n d a d ı r l a r .  Bun u  

y a p a b i l me k  i ç i n  k a mu o y u n u n  s e s i n i  d i n l e y e r e k ,  s o r u n l a r ın  y ö n e t i mi n e  

i h t i ya ç  du y a r l a r .  H a s t a l a r ın  s ağ l ık  b a k ım ıy l a  i l g i l i  o l a r a k ,  s ağ l ık  bak ım 

u z ma n l a r ı  v e  s i g o r t a  e n d ü s t r i s i  ö n e m l i  r o l l e r  oyna r l a r .  Bu  yüzden ,  AMA 

( A me r i c a n  M e d i c a l  A s s o c i a t i o n ) ,  T he  A me r i c a n  N u r s i n g  A s s o c i a t i o n ,  

B l u e  C r o s s ,  H e a l t h  M e i n t e n a n c e  Organ i za s ions  (HMOs) ,  P r e f e r r ed  

P r o v i d e r  O r g a n i z a t i o n s  ( PP O S ) ,  v e  benze r i  gu rup l a r  i ç i n ,  u lu sa l  ve  

y e r e l  s e v i y e d e  g i t t i k ç e  a r t a n  s a y ı l a r d a  ha l k l a  i l i şk i l e r  uz ma n l a r ı  

ç a l ı şma k t a d ı r l a r .  

 

 G i d e r e k  t ü m y ö n e t i c i l e r ,  h a t t a  t ü m  ç a l ı şa n l a r  t a r a f ından  ye r ine  

ge t i r i lmes i  ge r eken  b i r  f a a l i ye t  ha l i ne  dönü şen  h a l k l a  i l i şk i l e r ,  t o p l a m 

k a l i t e  an l a y ı ş ın ın  k a b u l  g ö r ü p  y e r l e şme s i y l e ,  a r t ık  b i r  b ö l ü mü n  

y ö n e t i mi n d e  a ma ,  t ü m  ç a l ı şa n l a r ın  s o r u ml u l uğu n d a d ı r .  Ö r n eğ i n  yap ı l a n  

s o n  a r a ş t ı r ma l a r a  g ö r e ,  ü r ü n  y ö n e t i c i l e r i  h a l k l a  i l işk i l e r i ,  k end i  f a a l i ye t  

a l a n l a r ı  i ç i n d e  ö n e ml i  b i r  y e r  t u t an  a n c a k  e n  a z  k a l i f i y e  o l d u k l a r ı  a l an  

o l a r a k  t a n ıml a ma k t a d ı r  (Bask in  ve  d iğe r l e r i ,  1 9 9 7 :  7 ) .   

http://www.kalite.saglik.gov.tr/kilavuzkitaplar/kalite
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   Ü l k e mi z d e  i s e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  h a s t a n e l e r d e  y e r  a l m a s ı ,  Sağ l ık  

B a k a n l ığ ı ’ n ın  2003 /124  s ay ı l ı  ge n e l g e s i  i l e  h as t a  ş i k aye t l e r i n i n  

g i d e r i l e r ek ,  d a h a  k a l i t e l i  h i z me t  v e r i l me s i  v e  s ağ l ık  g ide r l e r i n in  

dü şü rü lmes i  i ç i n  t üm ka mu  has t a n e l e r i n d e  h a s t a  i l e t i ş i m  b i r i ml e r i  

k u r u l ma s ı  i l e  i l g i l i  g e n e l g e d i r .  B u  g e n e l g e d e ,  “ S ağ l ık  k u r u m v e  

k u r u l u ş l a r ında  ya şa n a n ,  h a s t a  h a k l a r ı  i h l a l l e r i  i l e  b u n l a r a  b ağ l ı  o r t aya  

ç ık a n  s o r u n l a r ın  ö n l e n me s i ,  s ağ l ık  h i z me t l e r i n i n  i ç  v e  d ı ş  h a s t a  

me m n u n i y e t i n e  u y g u n  f o r ma t t a ,  i n s a n  o n u r u n a  y a k ı ş ı r  b i ç i mde  

s u n u l ma s ı  a ma ç l a n ma k t a d ı r .  G e r e k t iğ i n d e  h a s t a l a r ın  hak  i h l a l l e r i nden  

k o r u n a b i l me s i  v e  h u k u k i  k o r u n m a  y o l l a r ın ı  f i i l en  ku l l anab i lmes i  

a ma c ıy l a ,  b e l i r l e n e n  h a s t a n e l e r d e  y ö n e r g e  d oğ ru l t u sunda  e tk in  ha s t a  

h a k l a r ı  u y g u l a ma l a r ın a  b a ş l a n a c a k t ı r ”  d e n me k t e d i r  (www. th iy .gov . t r .  

Sağ l ık  Bakan l ığ ı  G e n e l g e s i ,  1 3 . 0 6 . 2 0 0 6 ) .   B u  g e n e l g e n i n  9 .  ma d d e s i n d e  

“ h a s t a  b i r i mi  s o r u ml u s u  eğe r  h a s t a n e d e  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ı  v a r s a  b u  

ç a l ı şma l a r a  k a t ı l ı r ”  d e me k t e d i r .   

   C u t l i p  v e  d iğe r l e r i ne  (2000 :  481 )  gö re ,  ISO  9000  ve  ISO 14000  

h e r  i k i s i  d e  ü s t  y ö n e t i mi n  s o r u ml u l uğu n u  g e r e k t i r me k t e d i r .  T K Y ,  I S O  

9 0 0 0  v e  I S O  1 4 0 0 0  d e v r i ml e r i  d ü n y a  ç a p ında  ka l i t e  t a ahhüdünü  

k a n ı t l a r .  K a l i t e  f a a l i y e t l e r i n d e  k i r i t i k  r o l u  i l e t i ş im  oyna ma k tad ı r .  

İ l e t i ş i m  h a l k l a  i l i şk i l e r i  b u  d e v r i mi n  t a m  o r t a s ın a  k o y ma k t a d ı r .  

K a l i t e n i n  a r a n m a s ı  i y i  i ş l e t m e n i n  t e me l l e r i n e  g e r i  d ö n ü şün  

y ü c e l t i l me s i d i r .   

  

  A .B .D . ’n in  Rhode  I s l and  Bö lges inde  1998  y ı l ın d a  R h o d e  I s l a n d  

G e n e l  K o n g r e s i n d e  b i r  y a s a  ç ıka r t ı lm ı ş t ı r  ( B a r r  v e  d iğe r l e r i ,  2 0 0 2 :  5 1 -

70 ) .  Bu  ya saya  gö re ,  eya l e t t ek i  s ağ l ık  ba k ım h i z me t l e r i n i n  t ü mü  i ç i n  b i r  

k a mu o y u  b i l d i r me  s i s t e mi n i n  k u r u l ma s ı  e mr e d i l me k t e d i r .  B u  k a n u n u n  

a ma c ı ,  h e m  s ağ l ık  b a k ım  k a l i t e s i n i n  g e l i ş t i r i l me s i  h e m d e  k a mu o y u  

s o r u ml u l uğu  ü z e r i n e  o d a k l a n ma k t ı r .  K a n u n ,  R h o d e  I s l a n d  S ağ l ık  

D e p a r t ma n ın ın  ( H E A L T H )  b i r  b i l g i  v e r me  s i s t e mi  g e l i ş t i r me s i n i  t a l e p  

e t me k t e d i r .  B u  s i s t e mi n  a d ı  “Rhode  I s l and  Sağ l ık  Ka l i t e  P e r fo r ma n s  

Ö l ç me  v e  B i l g i  V e r me  P r o g r a m ı” d ı r .  B u  s i s t e m H E A L T H ’ i n  s ağ l ık  

b a k ım k a l i t e s i n dek i  k a r ş ı l a ş t ı r ma l ı  v e r i l e r i  k a mu o y u n a  d ağ ı t ma s ın ı  

i s t e me k t ed i r .  İk i  t i p  v e r i  şa r t t ı r :  K l i n i k  p e r fo r ma n s  ö l ç ü ml e r i  v e  h a s t a  

http://www.thiy.gov.tr/
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t a t mi n i .  İ l k  ö n c e ,  h a s t a n e l e r l e  b a ş l a y a n  r a p o r l a ma  s i s t e mi ,  d a h a  s o n r a  

e v  b a k ım l a r ın ı ,  ev  s ağ l ık  a c e n t e l e r i n i ,  ö z e l  a mb u l a n s  h i z me t l e r i n i  v e  

d iğe r  l i s a n s l ı  s ağ l ık  b a k ım h i z me t l e r i n i  d e  i ç i ne  a l a c a k t ı r .  Bu  kanun ,  

t ü m p a y d a ş l a r ı  i ç i n e  a l a n  b i r  i şb i r l iğ i  p r o j e s i  o l u p  R h o d e  I s l a n d ’ ın  

h a s t a  t a t mi n i  i l e  i l g i l i  h a s t a n e  s ağ l ık  b a k ım p e r f o r ma n s ın ın  kamuoyuna  

d u y u r u l m a s ın ı  e mr e t me k t e d i r .  K a n u n u n  k a muo y u n a  d u y u r u l ma s ı  i ç i n  b i r  

“ H a l k l a  İ l i şk i l e r  Dan ı şma  Ku r u l u ”  o l u ş t u ru lmu ş t u r .  B u  k u r u l d a ,  R h o d e  

I s l a n d ’ d a  b u l u n a n  h a s t a n e l e r i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  t e ms i l c i l e r i  y e r  

a l ma k t a d ı r .  B u  k u r u l u n  a ma ç l a r ı ,  h a s t a  me mnu n i y e t i  s o n u ç l a r ın ın  hak l a  

d u y u r u l m a s ın d a  k a p s a ml ı  b i r  i l e t i ş i m  p l a n ı  g e l i ş t i rme k  i ç i n  u z ma n  

g ö r ü şü  h a z ı r l a ma k ,  a n a  m e s a j l a r ı  g e l i ş t i rmek ,  ka muoyuna  duyu rma  

p r o j e l e r i n d e  h a s t a n e  h a l k l a  i l i şk i l e r  y ö n e t i c i l e r i  i l e  a n l a şma l a r  

y a p ma k t ı r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Dan ı şma  K u r u l u ,  a ma ç l a r ı ,  s t r a t e j i l e r i ,  a n a  

i z l e y i c i l e r i ,  t a k t i k l e r i ,  z a m a n l a ma y ı  v e  b i r  d eğe r l e n d i r me  s t r a t e j i s i n i  

i ç e r e n  b i r  i l e t i ş im  p l an ı  h a z ı r l am ı ş t ı r .  Bu  ba ş l a n g ıç  p l an ı ,  HEALT H  

t a r a f ından  r ev i ze  ed i lmi ş  v e  e n  s o n  şe k l i  v e r i l e r e k ,  “ Ö l çme  Ü s t  

K u r u l u ” n a   g ö n d e r i l mi ş t i r .  H E A L T H  v e  H A R I  o r t a k l a şa  b i r  b a s ın  

t o p l a n t ı s ı  d ü z e n l e y e r e k ,  k a mu o y u n a  b i l d i r me  p r o j e s i n i ,  y e t k i l i  

konu şma c ı l a r  i l e  h a l k a  d u y u r a r a k  p r o j e y i  t a n ı tm ı ş l a r d ı r .  

 

  Ü l k e mi z d e ,  S ağ l ık  Bakan l ığ ı ’ n a  b ağ l ı  y a t ak l ı  t e d a v i  k u r u ml a r ında  

k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma l a r ı  i ç i n ,  O c a k  2 0 0 5 ’ t e  ( 3 0  Ek i m 2 0 0 1  t a r i h  v e  

1 0 3 1 1  s a y ı l ı  Maka m Onay ı  i l e  h a z ı r l anan  ”Ya tak l ı  T e d a v i  K u r u ml a r ı  

K a l i t e  Yö n e t i mi  H i z me t  Y ö n e r g e s i ”n e  g ö r e ) ,   T e d a v i  H i z me t l e r i  G e n e l  

M ü d ü r l üğü  K a l i t e  Y ö n e t i mi  H i z m e t l e r i  Şube  Müdür lüğü  t a r a f ın d a n  

Has t ane l e r  i ç i n  Ka l i t e  Yö n e t i mi  U y g u l a ma  K l a v u z u  y a y ın l a n m ı ş t ı r .  B u  

k l a v u z u n  a ma c ı ,  Sağ l ık  Bakan l ığ ına  bağ l ı  t üm  kamu   

( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . go v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e k l a v u z . p d f :  1 2 -

2 1 ,  2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .  h a s t a n e l e r i n d e  k a l i t e l i  h i z me t  s u n ma k t ı r .  K a l i t e l i  

h i z me t  s u n ma n ın  k a z a n ç l a r ı  i s e  şu n l a r  o l a c a k t ı r :     

•  H a l k ın  g ü v e n i n i n  a r t ma s ı  

•  İ şb i r l iğ i ,  e k i p  ç a l ı şma s ı  v e  d a y a n ı şma n ın  s ağ l an mas ı  

•  V e r i ml i l iğ i n  a r t ma s ı  

•  M a l i ye t l e r i n  a za l m a s ı  

•  G ü v e n l i k  v e  s ağ l ığ ın  a r t t ı r ı lmas ı  
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  B u  k l a v u z d a  v e r i l e n  o r g a n i z a s y o n  y a p ı s ına  g ö r e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

h a s t a n e l e r i n  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi  i ç i n d e  y e r  a l ma k t a d ı r .  H a l k l a  

i l i şk i l e r i n  gö rev  t an ım ı  şudur :  “Ha lk l a  i l i şk i l e r  ve  dan ı şma n l ık  

h i z me t l e r i ,  k u r u mu n  h i z me t  p o l i t i k a s ın ı  h a l k a  d u y u r ma k ,  b e n i ms e t me k ,  

h a l k ın  i l g i l i  ku rum hakk ın d a  d ü şünce ,  gö rü ş ,  i s t e k  v e  ş i k aye t l e r i n i  

öğ r e n me k  v e  mü ş t e r i  i l e  i şb i r l iğ i n e  g i d i l me s i  y ö n ü n d e  g e r e k l i  i n c e l e me  

v e  a r a ş t ı r ma l a r ı  y a p ma k  ü z e r e  h i z me t  a l a n l a r ın  ve  pe r sone l i n  

me m n u n i y e t i n i  ö l ç ü p ,  t a t mi n i n i  s ağ l a ma k  ü z e r e ,  ya p ı l a n  f aa l i y e t l e r i   

k a p s a ma k t a d ı r ” (h t t p : / /www.ka l i t e . s ag l i k . gov . t r / k i l avuzk i t ap l a r / ka l i t ek l

a v u z . p d f   s . 4 9 ,   2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .  

 
Ş e k i l - 2 . 1 .  K a l i t e  Y ö n e t i m  S i s t e m i  O r g a n i z a s y o n  Y a p ı s ı  

K a y n a k :  ( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . g o v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e s . 3 0 ,  2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .   

 

  B u  o r g a n i z a s y o n  y a p ı s ı  i ç i n d e  b u l u n a n  h a l k l a  i l i şk i l e r  v e  

d a n ı şma n l ık  h i z me t l e r i n i n  ç a l ı şma  e s a s l a r ı  a şağ ıd a  a ç ık l a n ma k t a d ı r :   

( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . go v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e ks . 3 7 , 2 9 . 0 7 . 2 0 0 6)  

•  Halk l a  i l i şk i l e r  v e  d a n ı şma n l ık  h i zme t l e r i  konusunda  p l an  ve  

p r o g r a m h a z ı r l a r .  Ö n c e l i k  s ı r a s ın a  g ö r e  u y g u l a ma y a  k o y a r .  

•  E k i b i n i  b i l g i l e n d i r i r  v e  y ö n l e n d i r i r .  

•  M e mn u n i y e t  ö l ç ü ml e r i n e  i l i şk i n  p o l i t i k a l a r ı  b e l i r l e r ,  i l g i l i  p l a n ı  

h a z ı r l a r ,  i l g i l i  f o rml a r ı  h a z ı r l a r ,  günce l l e ş t i r i r .  Uygu lamaya  haz ı r  

h a l e  g e t i r i r .  
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•  M e mn u n i y e t  ö l ç ü ml e r i  i l e  i l g i l i  u y g u l a ma l a r ı  g e r ç e k l e ş t i r i r .  

•  S o n u ç  r a p o r l a r ın ı  k a l i t e  ge l i ş t i r me  e k i b i n e  s un a r .  

•  S o n u ç l a r a  g ö r e  b e l i r l e n e n  p o l i t i ka l a r  ç e r çeves inde  bü l t en ,  pano  

v . b .  y a y ın l a n ma s ın ı  s ağ l a r .  

•  B ü l t e n l e  i l g i l i  p o l i t i k a l a r ı  b e l i r l e r .  

•  B u n u n l a  i l g i l i  g e r e k l i  y a z ı şma l a r ı  y a p a r .  

•  G e l e n  m a k a l e  ve  b i l g i l e r i  t a r t ı ş ı r  ve  hang i l e r i n in  bü l t ende  ye r  

a l a c ağ ın ı  b e l i r l e r  ve  ka l i t e  ge l i ş t i rme  e k i b i  i l e  b i r l i k t e  s o n uc a  

bağ l a r .  

•  B ü l t e n i n  y a y ın lanma s ı  i l e  i l g i l i  f a a l i y e t l e r i  y ü r ü t ü r .   

•  K u r u mu n  h a l k l a  i l i şk i l e r  k o n u s u n d a k i  d iğe r  konu l a r ın a  i l i şk in  

i h t i ya ç l a r ın ı  b e l i r l e me k  ü z e r e  ç a l ı şmala r  yapa r  ve  önce l i k  s ı r a s ın a  

g ö r e  u y g u l a n ma s ı  i l e  i l g i l i  g e r e k l i  p l a n l a ma l a r ı  y a p a r .  

U y g u l a n ma s ın ı  s ağ l a r .  

•  Y ı l l ık ,  ay l ık  ve  ha f t a l ık  r apo r  haz ı r l a r  ve  ka l i t e  ge l i ş t i r m e  e k i b i n e  

s u n a r .  

 

  K a l i t e  Y ön e t i m S i s t e mi  K ı l a v u z u n a  g ö r e ,  h a s t a n e  a şağ ıd a  g ö r ü l e n  

f o r ma t  ç e r ç e v e s i n d e  k e n d i  v e r i  t a b a n ın ı  o l u ş t u r a r a k ,  p l a n  ve  

s t r a t e j i l e r i n i  be l i r l e me l i d i r .  

 
Ş e k i l - 2 . 2 .  H a s t a n e l e r d e  K a l i t e  V e r i  T a b a n ı  
K a y n a k :  ( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . g o v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e k l a v u z . p d f   s . 4 9 ,  

2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .   
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  H a l k l a  i l i şk i l e r  v e  d a n ı şma n l ık  h i z me t l e r i  ç a l ı şma  e s a s l a r ı  

ç e r ç e ve s i n d e  k u r umu n  h i z me t  s u n u m u  i l e  i l g i l i  o l a r ak ,  mü ş t e r i l e r l e  ( i ç  

v e  d ı ş )  g ö r ü şe rek ,  pe r i yod ik  o l a r ak  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i  ö l çü mü  i l e  

i l g i l i  ç a l ı şma l a r  y a p a r ,  mü ş t e r i l e r i n  ha s t a n e ,  h i z me t  s u n u mu  v e  ha s t a n e  

ç a l ı şan l a r ı  h a k k ın d a k i  o l u ml u  v e  o l u ms u z  d ü şünce l e r i n i  be l i r l e r ,  ge r ek l i  

t e d b i r l e r i n  a l ın ma s ın ı  s ağ l ama k  ü z e r e  i l g i l i  yö n e t i c i l e r e  r a p o r  ve r i r .  

( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . go v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e k l a v u z . p d f   s . 4 9 ,  

2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .   

 

  Sonuç  o l a r ak ,  ha s t ane l e rde  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i n  

u y g u l a n m a l a r ın ın  ba şa r ı l ma s ın d a  h a l k l a  i l i şk i l e r i n   v a z g e ç i l me z  b i r  

r o l ü  v a r d ı r .  H a l k l a  i l i şk i l e r ,  t ü m  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i n in  yan ı s ı r a  

h a s t a n e n i n  i ç  ve  d ı ş  mü ş t e r i l e r i y l e  o l a n  i l i şk i l e r i n in in  düzen l enmes i ,  

ş i k aye t l e r i n  yöne t imi  i ç i n  ge r ek l i d i r .   

 

  2 .4 .  Ça l ı şa n  M e m n u n i y e t i n i n  Ö l ç ü l m e s i  

 

  H a s t a n e l e r  s ağ l ık  h i z me t i  ü r e t me k  i ç i n  b i r ç o k  me s l e k  m e n s u b u n u n  

b i r  a r a d a  ç a l ı ş t ığ ı  k a r ma ş ık  b i r  s i s t e md i r .  T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  

f e l s e f e s i  k o şu l suz  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i d i r .  Ö n c e l i k l e ,  s ağ l ık  h i z me t i n i  

ü r e t e n  i ç  mü ş t e r i n i n  me m n u n i y e t i  s ağ l a n ma d a n  h a s t a  me m n u n i y e t i n i  

s ağ l a ma k  mü mk ü n  d eğ i l d i r .   

 

  H a s t a n e  i ç i n d e  i şgö r e n l e r  b i r b i r l e r i n i n  t e da r i k ç i s i d i r l e r .  S i s t e m i n  

s ağ l ık l ı  i ş l e me s i  i ç i n  i şg ö re n l e r i n  b i r b i r l e r i  i l e  i l e t i ş im le r i  a ç ık  ve  ne t  

o l ma l ıd ı r .  H a s t a n e  s i s t e mi n d e  h e r b i r  b ö l ü m,  b ö l ü ml e r i n  i ç i n d e k i  k i ş i l e r  

b i r b i r l e r i n i  i z l e y e n  s ü r e ç l e r d e  h i z me t  ü r e t i r l e r .  B i r  ö n c e k i  s ü r e c i n  

k a l i t e s i  k e n d i n d e n  s o n r a k i  s ü r e c i  e t k i l e d iğ i  i ç i n  s i s t e m i ç i n d e k i  h e r  

b i r i mi n  ü r e t t iğ i  h i z me t i n  k a l i t e s i  t ü m  s i s t e mi  e t k i l e me k t e d i r .   

 

  B i r  t e d a r i k ç i  b i r i m/ b ö l ü m  y a  d a  b i r e y i n  s u n d uğu  ü r ü n  v e  h i z me t  

a ç ı s ından  i ç  mü ş t e r i s i n i  t a t mi n  e t m e k  i ç i n  y a p ma s ı  g e r e k e n  i l k  şe y ,  

doğ r u  i ş i  doğ r u  ya p ma k t ı r .  A n c a k  b u n u  h e r  z a ma n  g e r ç e k l e ş t i r e me z .  

Ç ü n k ü ,  y e t e r s i z  v e y a  u y g u n  o l ma y a n  d o n a n ım  y a  d a  ma l z e me  k u l l a n ım ı ,  

g e r e k s i z  h a r e k e t e  n e d e n  o l a n  v e y a  u l a ş ım ı  z o r l a ş t ı r a n  f i z i k s e l  y e r l e ş i m  
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p l a n ı ,  p e r s o n e l i n  b i l i nç s i z  ç a l ı şma  y ö n t e mi ,  k u l l a n ı ş l ı  o l ma y a n  y a  d a  

y e t e r s i z  p l a n ,  p o l i t i ka  v e  y ö n t e ml e r ,  s t a n da r d i z a s y on  y o k l uğu  g i b i  

f ak tö r l e r  i ş i n  d oğ r u  y a p ı l ma s ın ı  e n g e l l e r  ( A k a l ,  Ak t a r a n :  K a r a k a ş ,  

1998 :  37 ) .    

 

  J u r an  ve  Demi ng ’e  gö re  ha t a l a r ın  % 80 ’ i  s i s t emden  

k a y n a k l a n ma k t a d ı r .  Bu  yak l a ş ıma  gö re ,  b i r  i ş t e  ka l i t ey i  e t k i l eyen  en  

ö n e ml i  ö g e l e r  d o n a n ım ( t e k n o l o j i ,  a r a ç ,  g e r e ç ,  ma l z e me  v b . ) ,  y ö n t e m  

(po l i t i ka l a r ,  i l k e l e r ,  ku r a l l a r ,  i ş  t a l i ma t l a r  v b . )  v e  i n s a n d ı r  

( K a v l a k oğ l u ,  1 9 9 6 :  2 1 ) .  

 

  H a s t a n e  b ö l ü m  y ö n e t i c i l e r i n i n  ç a l ı şa n l a r ın  t a t mi n i n d e  

s o r u ml u l uğu  büyük tü r .  Bö lümün  mi syonu  aç ık ç a  t a n ıml a n a r a k ,  

t e d a r i k ç i l e r i  b e l i r l e n me l i d i r .  Y ö n e t i c i  ç a l ı şa n l a r  a r a s ında  aç ık  b i r  

i l e t i ş i m  o r t a m ı  y a r a t a r ak ,  ko rku l a r ı  y o k e t me l i d i r .  Ça l ı şan l a r  a r a s ın d a  

a y r ımc ı l ık  y a p ma ma l ıd ı r .  B ö y l e c e  b ö l ü ml e r  a r a s ın da  ç e k i şme nin  ye r i n i  

y a r d ıml a şma  v e  g ü v e n  a l a b i l i r .  Yö n e t i c i  k e n d i s i  ö n c e l i k l e  ka l i t e  

ç a l ı şma l a r ına  t am o l a r ak  ka t ı l ma l ı  ve  a s t l a r ına  ö rnek  o lma l ıd ı r .  

Ça l ı şa n l a r ı  s ü r ek l i  o l a r ak  da h a  i y i y i  ü r e t me y e  mo t i v e  e d e r e k ,  o n l a r a  

i ş l e r i n i  s e v d i r me l i d i r .  Ç a l ı şa n l a r  h a s t a n e n i n  e n  d eğe r l i   k aynak l a r ıd ı r .  

Y ö n e t i c i  b u n a  ç a l ı şan l a r ı  i na n d ı r a b i l d iğ i  ö l çüde  on l a r ı  mo t i v e  

e d e b i l e c e k t i r .  T K Y  k ü l t ü r ü  i n s a n  o d a k l ıd ı r ,  yöne t i c i l e r  ha s t anede  bunu  

ya r a t a r ak  ka l i t e  ç a l ı şma l a r ın d a  b a şa r ı l ı  o l a b i l i r l e r .   

 

  T o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi ,  e t k i l i  b i r  p e r f o r ma n s  ö l ç ü m s i s t e mi  i l e  

m ü mk ü n d ü r .  A l d e mi r  v e  d iğe r l e r i n e  g ö r e  ( A k t a r a n :  Şe r e f  v e  A k p ına r ,  

1 9 9 9 :  5 1 1 )  p e r f o r ma n s  d eğe r l e n d i r me s i ,  ç a l ı şan l a r ın  hang i  i ş l e r i  

ba şa r a c ağ ın ın ,  ba şa r ım ın  hang i  ö l çü t l e r e  gö re  değe r l e n d i r i l ec eğ i n i n  

b e l i r l e n me s i ,  ö l ç ü m ü ,  k a y d e d i l me s i ,  d eğe r l en d i r i l me s i  v e  ç a l ı şan l a r a  

g e r i  b i l d i r i mi  s ü re ç l e r i n d en  o l u şma k t a d ı r .  Bu  bağ l a mda ,  p e r f o r ma n s  

değe r l e n d i r me  ö l ç ü t l e r i  k o n u s u n d a ,  ü r e t i m v e  s a t ı ş  ö l ç ü t l e r i ,  i ş  

s t a n d a r t l a r ı ,  h ede f l e r e  yöne l i k  değe r l e n d i r me ,  p e r s o n e l  ö l ç ü t l e r i  

( d e v a ms ız l ık ,  kaza  s ık l ığ ı ,  ş i k a y e t l e r ,  y o r g u n l u k ,  ü c r e t  a r t ı ş l a r ı  g i b i ) ,  

y a r g ı s a l  ö l ç ü t l e r  b u l u n ma k t a d ı r .  
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   Ö n c e l i k l e  i ç  m ü ş t e r i  t a t mi n  g ö s t e r g e l e r i  t a n ımlanma l ıd ı r .  

H a s t a n e de  k a l i t e  p l a n l a ma s ı  y a p ı l ı r k e n  h a n g i  g ö s t e r g e l e r i n  i ç  mü ş t e r i  

i h t i ya ç l a r ın ı  k a r ş ı l a ma d a  d a h a  ö n e ml i  o l d uğu n a  k a r a r  v e r i l me l i d i r .  

W h e e l e n  v e  H u n g e r ’ a  g ö r e  ( A k t a r a n ,  K a r a k a ş ,  1 9 9 8 :  4 1 )  s ü r e ç ,  ç ık t ı  v e  

s o n u ç l a r  t u t a r l ı  v e  ma k u l  a ma ç l a r  ç e r ç e v e s i nd e  ö l ç ü l me l i ,  o d a k l a n ma  

s ü r e ç t e k i  b a ş l ıc a  f a k t ö r l e r i  i ç e r me l i d i r .  B u  f a k t ö r l e r :  

•  Ö r g ü t / b ö l ü m/ b i r i m b a şa r ı s ın ı  %  8 0  o r a n ında  be l i r l eyen  husus l a r  

o l ma l ı ,  y a n i  ö r g ü t ü n ,  b ö l ü m ü n  y a  d a  b i r i mi n  a ma ç  v e  h e d e f l e r i n i  

g e r ç e k l e ş t i r me d e  ö n e ml i  r o l  o y n a ma l ıd ı r .  

•  H a y a t i  öne m  t a ş ıy a n  a z  s a y ıda  neden in  çok  s ay ıd a  ö n e ms i z  

nedenden  ay ı r t  e d i l me s i n e  y a r d ımc ı  o l ma l ıd ı r .  

•  H e r  şe y i  d eğ i l  d e  o r a n s a l  o l a r a k  ç o k  a z  şe y i  i ç e r me l i d i r .  

•  M u t l a ka  y a p ı l ma s ı  z o r u n l u  şe y l e r  o lma l ıd ı r .  

•  B e k l e n me d i k  o l a y l a r ın  ve  değ i şk e n l iğ i n  kaynak l a r ın ın  

a n l a ş ı l ma s ın ı  s ağ l ama l ıd ı r .  

•  U y g u l a m a  s o n u ç l a r ı  ö l çü l eb i l i r  ve  kon t r o l  e d i l e b i l i r  o l ma l ıd ı r .  

•  Sağ l ık  s e k t ö r ü n d e  a y n ı  a ma c ı  v e  m i s y o n u  t a ş ıya n  t üm 

o r g a n i z a s y o n l a r d a  u y g u l a n a b i l i r  o l ma l ıd ı r .  

 

  B u  g ö s t e r g e l e r e  u y u l a r a k  p e r f o r ma n s  d eğe r l en d i r me  b i l g i  s i s t emi  

o l u ş t u r u l u r .  P e r f o r ma n s  d eğe r l e n d i r me l e r i   s o n u c u n d a ,  g e r e k l i  

i y i l e ş t i r m e l e r  y ö n e t i m t a r a f ın d a n  y a p ı l a c a k t ı r .  B u n u n  s o n u c u n d a  d a  h e m 

ç a l ı şan l a r ın  me mn u n i y e t i  a r t a c a k  h e m  d e  b ö l ü ml e r i n  d o l a y ı s ı  i l e  

h a s t a n e n i n  k a l i t e s i  a r t ac a k t ı r .  İç  mü ş t e r i l e r i n  b e k l e n t i l e r i n i n  n e l e r  

o l d uğu  v e  h a n g i  d e r e c e l e r d e  k a r ş ı l and ığ ın ı  i z l e me k  i ç i n  s i s t e ma t i k  

o l a r a k  p e r f o r ma n s  d eğe r l e n d i r me  v e r i l e r i  t o p l a n ma l ıd ı r .  İç  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i  ö l ç ü m y ö n t e ml e r i  h a s t a  m e mn u n i y e t i n i n  ö l ç ü l me s i  

b ö l ü mü n d e n  s o n r a  a ç ık l a n m a k t a d ı r .  

 

  2 . 5 .  H a s t a  M e m n u n i y e t i n i n  Ö l ç ü l m e s i  

 

   H a s t a n e l e r   h i z me t  k u r u ml a r ıd ı r .  P a r a s u r a ma n  v e  d iğe r l e r i ne  gö re  

( 1 9 8 5 ,  A k t a r a n : T ü t ü n c ü ,  2 0 0 1 : 5 0 )  h i z me t  s u n a n  i ş l e t me l e r ,  m ü ş t e r i  

t a t mi n i n i  a r t ı r ma  ç a b a l a r ın d a  i k i  b ü y ü k  e n g e l l e  k a r ş ı l a şma k ta d ı r l a r .  

B i r i n c i s i ,  mü ş t e r i l e r i n  ü r ü n ü  d eğe r l end i r i r ken  hang i  f ak tö r l e r e  önem 
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v e r d iğ i n i n  k e s i n  o l a r a k  b i l i n e me me s i d i r .  İk inc i s i  i s e ,   bu  f ak tö r l e r i  

ö l ç e b i l e c e k  g ü v e n i l i r  v e  g e ç e r l i  yön t emle re  ne t  o l a r ak  s ah ip  

o l u n a ma ma s ıd ı r .  H i z me t l e r i n  t e me l  öz e l l i k l e r i  o l a n  s o y u t l u k ,  

h e t e r o j e n l i k ,  h i z m e t  ü r e t i m  v e  t ü k e t i mi n i n  ayn ı  anda  ge r çek l e şme s i  

h i z me t i n  d oğa s ı  g e r eğ i d i r .  T ü m  b u n l a r  h i z me t  ü r e t i mi n i ,  s a t ı ş ın ı ,  

mü ş t e r i l e r i n  k a l i t e  a l g ı s ın ı  v e  mü ş t e r i  t a t mi n i n i  ö n e ml i  ö l ç ü d e  

e t k i l e me k t e d i r .  H i z me t i n  s o y u t  o l u şu ,  mü ş t e r i l e r i n  s a t ın  a lma  önces i ,  

a l a c a k l a r ı  h i z me t i n  k a l i t e s i n i  d eğe r l e n d i r me s i n i  z o r l a ş t ı r ma k t a d ı r .  B i r  

ç o k  d u r u m d a  i s e ,  h i z me t  s a t ın  a l ın ma s ı  v e  k u l l a n ım ı  s o n r a s ında  da  

mü ş t e r i l e r i n  h i z m e t  k a l i t e s i n i  değe r l e n d i r me l e r i  ç o k  g ü ç  o l ma k t a d ı r .   

U y g u ç ’ a  ( 1 9 9 8 : 2 7 )  g ö r e ,  h i z me t l e r  s o y u t  n i t e l i k t e  o l d uğu  i ç i n ,  h i z me t  

k a l i t e s i  d e  s o y u t  b i r  y a p ıy a  s a h i p  o l a c a k t ı r .  B u  n e d e n l e ,  h i z me t  k a l i t e s i  

i l e  i l g i l i  l i t e r a t ü r de ,  h i z me t  k a l i t e s i  y e r i n e  ç oğu n l u k l a  a l g ı l a n a n  h i z me t  

k a l i t e s i  t e r i mi  k u l l a n ı l ma k t a d ı r .  A l g ı l a n a n  h i z me t  k a l i t e s i ,  mü ş t e r i n i n  

h i z me t i  a l ma d a n  ö n c e k i  b e k l e n t i l e r i  i l e  a l d ığ ı  g e r ç e k  h i z me t  d e n e y i mi n i  

k ıyas l amas ın ın  b i r  sonucu  o lup ,  mü ş t e r i l e r i n  b e k l e n t i l e r i  i l e  a l g ı l a n a n  

h i z me t  k a l i t e s i  a r a s ındak i  f a rk l ı l ığ ın  yönü  ve  de r ece s i  o l a r ak  

değe r l e n d i r i l me k t e d i r .  B e k l e n t i l e r  i s e  mü ş t e r i n i n  h i z m e t e  i l i şk in  i s t ek  

y a  d a  a r z u l a r ın ı  i f a d e  e t me k t e d i r .  

 

   P a r a s u r a ma n  v e  d iğe r l e r i  ( A k t a r a n : T ü t ü n c ü ,  2 0 0 1 : 5 1 )  1 9 8 5  y ı l ında  

mü ş t e r i l e r i n  h i z me t  k a l i t e s i n i  d eğe r l e n d i r me k  i ç i n  on  h i z me t  k r i t e r i  

b e l i r l e mi ş l e r d i r .  Bu n l a r :  

i )  G ü v e nl i l i r l i k :  P e r f o r ma n s t a  t u t a r l ı l ık ,  f i r ma n ın  h i z me t i  i l k  

d e f a d a  d oğ r u  y a pma s ı ,  a y r ıc a  f i r ma n ın  s ö z ü n ü  t u t ma s ı  a n l a m ına  

g e l me k t e d i r .  

i i )  İ s t e k l i l i k :  İ ş  gö r e n l e r i n  h i z me t i  s ağ l a ma  k o n u s u n d a  h a z ı r  ve  

i s t e k l i  o lu şu n u  v e  h i z me t i n  z a ma n ın d a  o l ma s ın ı  i ç e r me k t e d i r .  

i i i ) Y e tk i n l i k :  H i z me t i  y e r i n e  g e t i r m e k  i ç i n  ge r e k l i  o l a n  b e c e r i  v e  

b i l g i y e  s a h i p  o l ma k t ı r .  

 i v ) U l a ş ı l a b i l i r l i k :  Y a k l a ş ı l ab i l i r l iğ i  ve  ko l ay  i l i şk i  k u r u l ma s ın ı  

i f a d e  e t m e k t e d i r .   

 v )  N e zak e t :  İ l i şk ide  bu lunu l an  gö rev l i n in  k iba r l ığ ın ı ,  s a yg ı s ın ı ,  

d o s t l uğu n u  i ç e r me k t e d i r .  
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 v i )  İ l e t i ş i m :  M ü ş t e r i l e r i n  a n l a ya b i l e ce k l e r i  b i r  d i l  ku l l ana rak  

o n l a r ı  b i l g i l e n d i r m e k  v e  d i n l e me k  a n l a m ın a  g e l me k t e d i r .   

 v i i )  İ t i b a r :  İna n ı l ı r l ığ ı ,  dü rüs t l üğü ,  mü ş t e r i n i n  ç ıka r l a r ın ı  

g ö z e t me y i  i ç e r me k t e d i r .  

v i i i ) G ü v en:  T e h l i k e y e ,  r i sk e  y a  da  şü p h e y e  ma r u z  k a l ma ma  

a n l a m ın a  g e l me k t e d i r .  A y r ıc a ,  f i z i k s e l  v e  f i n a n s a l  g ü v e n  v e  

ma h r e mi y e t  k o n u l a r ın ı  i ç e rme k t e d i r .  

i x )  M ü ş t er iy i  An lamak:  Mü ş t e r i  i h t i y a ç l a r ın ı  a n l a ma k ,  v e  d ü z e n l i  

o l a r a k  m ü ş t e r i y i  t an ıma k  mü ş t e r i n in  b i r e y s e l  i h t i y aç l a r ına  gö re   

ö z e l  i l g i  g ö s t e r me k  

 x )  F i z i k s e l  V a r l ık l a r :  H i z me t  s u n u mu n d a  k u l l a n ı l a n  b i n a ,  

p e r s o n e l ,  t e ç h i z a t  g i b i  h i zme t in  f i z i k se l  kan ı t l a r ın ı  i ç e r i r .  

 

  P a r a s u r ama n  v e  d iğe r l e r i  ( 1988 ,  Ak ta r an :Tü tüncü ,  2001 :  57 -58 )  

d a h a  s o n r a k i  y ı l l a r d a ,  u y g u l a d ık la r ı  a n k e t l e r i  f a k t ö r  a n a l i z i  i l e  

değe r l e n d i r e r e k ,  h i z me t  k a l i t e s in i  be l i r l eyen  bu  on  boyu tu  be ş  boyu t a  

i n d i r mi ş l e rd i r .  SERVQUAL  ad ın ı  v e rd ik l e r i  b i r  h i zme t  ka l i t e  ö l çüm 

a r a c ı  o l a n  a n k e t i  g e l i ş t i r mi ş l e r d i r   A n k e t t e  y e r  a l a n  b e ş  boyu t  f i z i k se l  

öze l l i k l e r ,  güven i l i r l i k ,  i s t e k l i l i k ,  g ü v e n c e  v e  d u y a r l ı l ık t ı r  ( e mp a t i ) .  

Yap ı l a n  ç a l ı şma d a  f i z i k s e l  ö z e l l i k l e r ,  g ü v e n i l i r l i k  v e  i s t e k l i l i k  

b o y u t l a r ı  ko runmu ş ,  y e t k i n l i k ,  n e z a k e t ,  i t i ba r  ve  güven l i k  boyu t l a r ı  

g ü v e n c e  b o y u t u n u n  i ç i n d e ,  u l a ş ı l a b i l i r l i k ,  i l e t i ş im  ve  mü ş t e r i y i  a n l a ma  

b o y u t l a r ı  i s e  duya r l ı l ık  ( empa t i )  boyu tu  i ç i nde  e l e  a l ınm ı ş t ı r .  

  

 Z e i t h a m v e  B i t n e r  ( 2 0 0 0 ,  A k t a r a n :  T a r c a n ,  2 0 0 1 :  5 4 -  5 5 )  s ağ l ık  

b a k ım h i z me t l e r i nde  S E R V Q U A L  ö l ç me  t e k n iğ i n d e k i  b e ş  b o y u t u n  

mü ş t e r i l e r  i ç i n  n e  a n l a ma  g e l d iğ i n i  şö y l e  b e l i r t mi ş l e r d i r :  

•  G ü v e n i l i r l i k :  R a n d e v u  g ü n  v e  s a a t l e r i n e  u y ma ,  t e şh i s t e  d oğ ru luk .  

•  İ s t ek l i l ik :  Ko l ay  u l a şma ,  b e k l e t me me ,  c a n  k u l ağ ı  i l e  d i n l e me .  

•   G ü v e n c e :  B i l g i ,  y e t e n e k ,  t e c r ü b e ,  şöhr e t .  

•  E m p a t i :  H a s t a y ı  k i ş i s e l  o l a r a k  t a n ıma ,  c a n  k u l ağ ı  i l e  d i n l e m e ,  

s a b ı r ,  ö n c e k i  s o r u n l a r ın ı  h a t ı r l a ma .  

•  F i z i k s e l  V a r l ık la r :  B e k l e me  o d a s ı ,  mua y e n e  o da s ı ,  y az ı l ı  

ma l z e me l e r  v e  c i ha z l a r .   
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A şağ ıd a k i  t a b l o d a  s ağ l ık  b a k ım  l i t e r a t ü r ü n ü n  ö n d e  g e l e n  

a r a ş t ı r ma c ı l a r ın ın  SERVQUAL t ekn iğ i n d e k i  k r i t e r l e r i n  hang i l e r i ne  ye r  

ve rd ik l e r i  gös t e r i lmi ş t i r .  

 
T a b l o - 2 . 1 .   
Anahtar  Ara ş t ır m a c ı l a r  T a r a f ından  Öner i lmi ş  Sağ l ık  Bak ım   
K a l i t e s i  K r i t e r l e r i n i n  K a r ş ı l a ş t ır ı lmas ı  

Parasuraman Bowers Jun 
Mittal/ 

Baldasae Rees Donabeadian 
Fiziksel 
Varlıklar * *   * 
Güvenilirlik * *   * 
İtibar * * * *  
Yetkinlik * * *  * 
Nezaket * * * *  
İletişim * * * *  
Ulaşılabilirlik * * * * * 
Müşteriyi 
Anlamak * *   

* (Müşteri    
Değeri) 

 İnsancıllık * * *  

 
Hasta 
Sonuçları * *  * (Etkenlik) 

  İşbirliği  *  
    Sürekli Bakım 

     
Verimlilik 
(Maliyet) 

     
Optimallik 
(Mal/Yarar) 

Kaynak:(http:www.health.state.ri.us./chic/performance/quality/quality1.pdf, 
18.07.2006: 21). 
 
 
 Sağ l ık  bak ım l i t e r a t ü r ü n ü n  ö n d e  g e l e n  a r a ş t ı rmac ı s ı  Donabed i an ’a  

(Ak ta r an :  Kavuncuba ş ı , 1996 :82 )  gö re  i s e ,  s ağ l ık  h i z me t l e r i n i n  y e d i  

öze l l iğ i  ka l i t e y i  b e l i r l e me k t e d i r .  B u  ö z e l l i k l e r  şu n l a r d ı r :   

•  Etk e n l ik :  H a s t a n ın  s ağ l ık  du rumunu  yükse l t eb i l e cek  en  i y i  

b a k ım ı  s ağ l a y a b i l me  b e c e r i s i .  

•  E t k i l i l i k :  H a s t a n ın  s ağ l ık  du rumunda  s ağ l a n a b i l i r  i y i l e ş t i rmey i  

g e r ç e k l e ş t i r e b i l me  d e r e c e s i .  

•  Kabuled i l eb i l i r l ik :  Has t a  hek im  i l i şk i l e r i ,  ko l ay  h i zme t  

k u l l a n a b i l me ,  b a k ım ma l i y e t  v . b .  a ç ı l a r d a n  ha s t a n ın  t e r c i h l e r i ne  

v e  i s t e k l e r i n e  u y g u n l u k .  

•  M e şr u l uk :  Top lumsa l  t e r c ih l e r e  uygun luk .  
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•  E ş i t l i k :  H i z me t  s u n u mu n d a  v e  k u l l a n ım ında  ada l e t i n  s ağ l a n ma s ı .  

•  V e r i m l i l i k :  E n  a z  g i d e r l e  e n  f a z l a  f a y d a y ı  s ağ l a ma k .  

•  O p t i m al l i k :  M a l i y e t  v e  y a r a r l a r  a r a s ında  en  i y i  dengen in  

s ağ l a n ma s ı .  

 
Sağ l ık  bak ım h i z me t l e r i ,  h a s t a n ın  b u  h i z me t i  a l d ık t a n  s o n r a  b i l e  

ka l i t e s i ne  ka r a r  ve r eme d iğ i  h i z me t l e r d e n d i r .  Çü n k ü ,  h a s t a  t ıbb i  konuda  

u z ma n  o l ma d ığ ı  i ç i n  h i zme t i n  k a l i t e s i  ha k k ında  da  dok to runun  

s ö y l e d iğ i n e  g ü v e n me k  z o r u n d a d ı r .  B u  n e d e n l e ,  s ağ l ık  b a k ım k a l i t e s i  

k r i t e r l e r i  d iğe r  h i z me t  k r i t e r l e r i n d e n  d a h a  f a z l a d ı r .  A l g ı l anan  h i zme t  

k a l i t e s i  k r i t e r l e r i  g ü v e n i l i r l i k ,  i s t ek l i l i k ,  ye tk in l i k ,  u l a ş ı l a b i l i r l i k ,  

n e z a k e t ,  i l e t i ş im ,  i t i ba r ,  güven ,  mü ş t e r i y i  a n l a ma k  v e  f i z i k s e l  

v a r l ık la rd ı r .  A n a h t a r  a r a ş t ı r ma c ı l a r ,  s ağ l ık  ba k ım  k a l i t e s i  k r i t e r l e r i n e  

b u  k r i t e r l e r e  e k  o l a r a k ,  i n s a n c ı l l ık ,  h a s t a  s o n u ç l a r ı ,  h a s t a  v e  d o k t o r  

i şb i r l iğ i ,  s ü r ek l i  bak ım,  v e r i ml i l i k ,  mü ş t e r i  d eğe r i  v e  o p t i ma l l i k  

k r i t e r l e r i n i  d e  e k l e mi ş l e r d i r .  

 

Sağ l ık  h i z me t i  a l ma k  i s t e y e n  b i r  h as t a  önce l i k l e  bu  konuda  b i l g i  

t o p l a r .  H a n g i  h a s t a n e d e ,  h a n g i  d o k t o r u n  i y i  o l d uğu n u  ç e v r e s i n e  s o r a r a k  

a r a ş t ı r ı r .  H i zme t l e r i n  ka l i t e s i  konusunda  ka r ş ı l a ş ı l a c a k  r i s k l e r i n  

b o y u t u ,  ma l l a r a  g ö r e  d a h a  y ü k s e k t i r .  T ıb b i  b a k ım h i z me t i n d e  b u  r i s k  

d a h a  d a  a r t ma k t a d ı r .  Z i r a  t ıb b i  b a k ım ı  a l ma d a n  k a l i t e s i  k o n u s u n d a  h a s t a  

k a r a r  v e r e me me k t e d i r .  Ç ü n k ü ,  t ıb b i  h i z me t l e r  t e c r ü be y l e  de  ka l i t e s i ne  

k a r a r  v e r me n i n  m ü mk ü n  o l ma d ığ ı  h i z me t l e rd i r .  Ö r neğ i n  s a ç  k e s i mi  

h i z me t i n e  v e y a  h a v a y o l u  ş i r k e t i n d e n  a l ın a n  h i z me t e  b e n z e me z .   

 

H i z me t i  s a t ın  a l a n  v e  v e r e n i n  r u h  h a l i  d e  a l g ı l a n  h i z me t  k a l i t e s i n i  

e t k i l e me k t e d i r .  Ö z e l l i k l e  ha s t a l a r ,  ha s t ane  ko rkusu  t a ş ıd ık la r ı  i ç i n  

h a s t a n e  ç a l ı şan l a r ın d a n  g ör d ü k l e r i  g ü l e r y ü z ,  n e z a k e t  v e  i l g i  o n l a r ın  

a l g ı l a d ık la r ı  s ağ l ık  b a k ım  k a l i t e s in i  a r t t ı rmak t a d ı r .  T e r s i  du r u m i s e  

a z a l t ma k t a d ı r .  

 

D e mi r  v e  d iğe r l e r i n e  ( 1 9 9 9 :  3 )  g ö r e ,  h a s t a  t a t mi n i n i n  k o n t r o l ü  v e  

b u  k o n u y l a  i l g i l i  a r a ş t ı r ma l a r  y a p ı l m a s ı ,  ö rgü tün  kend i s ine  b i r  aynadan  

b a k ma s ı  o l a r a k  n i t e l en d i r i l me k t e d i r .  H a s t a l a r ın  h i z m e t i n  h e r  
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a şa ma s ında  ‘gö rgü  t an ığ ı ’  o l a r ak  b i l d ik l e r i n i  ve  gö rdük l e r i n i  

a k t a r ma l a r ından  çok  gen i ş  b i r  ke s imi n  e tk i l end iğ i  k a b u l  e d i l me k t e d i r .  

Has t a l a r ın  değe r l e n d i r me l e r i n i n  s a dec e  k e n d i l e r i n d e  ka l ma d ığ ı ,  f a rk l ı  

i n s a n l a r l a  p a ş l a ş ı l d ığ ı ,  y a şa n a n  o l a y l a r ın  h a s t a n e  d ı ş ın a  d a  t a ş t ığ ı  

b i l i n me k t e d i r .  H i zme t l e r d e n  y a r a r l an a n l a r ın  t e c r ü be l e r i n i ,  t a t m i n  v e ya  

t a t mi n s i z l i k l e r i n i  b a şka l a r ı  i l e  p a y l a ş t ık l a r ı ,  a y r ıc a  h i z me t l e r d e n  

me m n u n  o l ma y a n l a r ın ,  o l an l a r a  gö re  t e c rübe l e r i n i  da h a  ç o k  i n s a n l a  

p a y l a ş t ık l a r ı  b e l i r t i l me k t e d i r .   

 

J o o s  v e  d iğe r l e r i ’ n e  ( A k t a r a n :  T ü r k ö z  v e  d iğe r l e r i ,  1997 :  33 )  

g ö r e ,  t a t mi n  d ü z e y i  y ü k s e k  h a s t a l a r ın ,  h e k i mi n  t a v s i y e  v e  y ö n e r g e l e r i n e  

u y ma ,  r a n d e v u l a r a  s a d ık  k a l ma ,  v e r i l e n  i l a ç l a r ı  ku l l anma  ve  hek i m  

h a s t a  i l i şk i s i n i  s ü r d ü r me  eğ i l i ml e r i ,  t a t mi n  d ü z e y i  d ü şük  ha s t a l a r a  gö re  

d a h a  f a z l a d ı r .  

 

E s a t oğ l u  v e  E r s o y  ( 1 9 9 7 :  6 8 ) ,  l i t e r a t ü r e  gö re  ö rgü t l e r i n  t a tmi n  

a r a ş t ı r ma l a r ında  kend i l e r i ne  so rduk l a r ı  e n  ö n e ml i  s o r u  “ b u  v e r i  i l e  

b e n d e n  n e  i s t e n i y o r ”  s o r u s u d u r .  H i z me t  k a l i t e s i n i  y ü k s e l t me k  i ç i n  

t a t mi n  ö l ç ü ml e r i  ü ç  şe k i l de  y a p ı l ab i l i r .  B un l a r :  T üm ü  i l e  ka p s a ml ı  

o l a r a k  mü ş t e r i  t a t mi n i n i n  ö l ç ü l me s i .  H i z m e t i n  ö n eml i  b ö l ü ml e r i n i n  

mü ş t e r i  gö z ü  i l e  değe r l e n d i r i l me s i .  H i z me t  s ü r e c i n de ,  b e l i r l e nmi ş  t e me l  

e l e me n t l e r i n  p e r f o r ma n s l a r ın ın  ö l ç ü l m e s i d i r .  

 

T e n n e r  ve  D e t o r o ’ y a  ( A k t a r a n :  K a r a ka ş ,  1998 :36 )  gö re ,  mü ş t e r i y i ,  

mü ş t e r i  b e k l e n t i  v e  ö n c e l i k l e r i n i  a n l a ma k  i ç i n  şu  s o r u l a r  ya r d ımc ı  

o l a b i l i r :   

•  M ü ş t e r i  h a n g i  n i t e l i k t e  ü r ü n  v e  h i z me t  i s t e me k t e d i r ?  

•  B e k l e n t i l e r i n i  h a n g i  p e r f o r ma n s  d ü z e y i  t a t mi n  e d e b i l i r ?  

•  Hang i  n i t e l i k  d iğe r l e r i n e  o r a n l a  d a h a  ö n e ml i d i r ?  

•  M e v c u t  p e r f o r ma n s  d ü z e y i n d e  mü ş t e r i  t a t mi n i  n a s ı l  s ağ l an ı r ?  

 

M ü ş t e r i  b e k l e n t i l e r i  t a m o l a r a k  be l i r l e nd i k t e n  s on ra ,  mü ş t e r i  

b e k l e n t i l e r i n i  s ü r e k l i  o l a r a k  k a rş ı l a ma k  a ma c ıy l a  g e r i  b i l d i r i m  

s ağ l a ma k  g e r e k i r .   
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B i l i ms e l  a r a ş t ı r ma  t e me l d e ,  b i r  a r a ma ,  öğ r e n m e ,  b i l i nme y e n i  

b i l i n i r  ya p ma ,  k a r a n l ığa  ı ş ık  t u t ma ,  k ı s a c a  b i r  a y d ın l a n ma  s ü r e c i d i r .  

M e v c u t  d u r u md a n  ö z l e n e n  d u r u ma  g e ç e b i l me k  i ç i n  g e r e k l i  k a r a r l a r ı  

a l ma d a  z o r u n l u  o l a n  v e r i l e r i  t o p l a y ıp ,  değe r l e n d i r me d i r  ( K a r a s a r ,  

A k t a r a n :  T ü t ü n c ü ,  2 0 0 1 :  6 5 ) .   

 

H a l i s ’ e  ( 2 0 0 1 :  1 2 9 )  g ö r e ,  m ü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i  s ağ l a ma n ın  b i r  

y o l u  o l a r a k  b a z ı  ş i r k e t l e r  a n a h t a r  mü ş t e r i l e r i  i l e  d ü z e n l i  o l a r a k  

t o p l a n t ı l a r  y a p ma k t a d ı r .  D iğe r  b a z ı  ş i r k e t l e r de  i s e  k i l i t  mü ş t e r i l e r  v e  

ş i r k e t i n  ma l  v e  h i z me t  s a t ın  a l d ığ ı  k u r u l u ş  t e ms i l c i l e r i  ş i r ke t  i ç i n de  

y a p ı l a n  ü r ü n  t a s a r ım ı  v e  ü rün  ge l i ş t i r me  t o p l a n t ı l a r ına  ka t ı l ma k t a d ı r .  

M ü ş t e r i  me mnun iye t i n i  s ağ l a y a b i l me d e  d iğe r  b i r  me t o t  i s e ,  z o r  

mü ş t e r i l e r i n  me mn u n i y e t i  v e  ş i k a y e t l e r i n i  d i k ka t e  a l ma k t ı r .  

 

  Ko t l e r ’ e  ( 2000 :  38 -55 )  gö re ,  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i  s ağ l a ma k  i ç i n  

b a z ı  ş i r ke t l e r  w e b  s a y fa l a r ı  v e  e - m a i l  a d r e s l e r i  k u l l an ı r l a r .  Pe r i yod ik  

o l a r a k  mü ş t e r i  t a t mi n i  a n k e t l e r i  ve  s o n  a l ı şve r i ş  y apan  mü ş t e r i l e r i  

t e l e f o n l a  a r a y a r a k  me mn u n  o l u p  o l ma d ığ ın ı  v e  t e k r a r  a l ı şve r i ş  y a p ıp  

y a p ma y a c a k l a r ın ı  s o r ma k  d a  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n i  ö l ç me n i n  b i r  

yo ludu r .  Ş i r k e t l e r  k e n d i l e r i n i  p o t a n s i y e l  s a t ın  a l ıc ı  o l a r a k  t a n ı t an  

e l e ma n l a r ı  ç a l ı ş t ı r a r a k  ş i r ke t  p e r s on e l i n i n  m ü ş t e r i y e  k a r ş ı  t u t u m v e  

d a v r a n ı ş l a r ın ı  d a  öğ r e n i r l e r .  Ş i r ke t l e r  b i r  mü ş t e r i y i  k a y b e t t i k l e r i  

z aman ,  mü ş t e r i y e  me m n u n i y e t s i z l iğ i n  neden in i  de  so r a r ak  öğ r e nme l i d i r .   

M ü ş t e r i  ş i k a y e t l e r i  i ç i n  d i l e k  ş i ka y e t  k u t u l a r ı  d a ,  k u r u ma  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i  ö l ç ü ml e r i  i ç i n  o l a n a k  s ağ l a r .  

 

C u t l i p  ve  d iğe r l e r i ’ ne  (2000 :  351 -359 )  gö re ,  ku rumun  üc re t s i z  

8 0 0 ’ l ü  t e l e f o n  h a t t ı  k u r ma s ı  d a  mü ş t e r i  d i l e k  v e  ş i k a y e t l e r i n i n  a n ında  

öğ r e n i l m e s i  a ç ı s ın d a n  ç o k  y a r a r l ı  b i r  y ö n t e md i r .  A y r ıc a  k u r u mu n  

ü r ü n l e r i ,  h i z me t l e r ,  o l a n a k l a r ı  v e  ç a l ı şan l a r ı  i l e  i l g i l i  m ü ş t e r i   

g e r i b i l d i r i mi  b u  s a y e d e  öğ r e n i l e b i l i r .  B u  s i s t e m b i r ç o k  k u r u md a  

u y g u l a n m a k t a d ı r .  B a z ı  s ağ l ık  ku ru lu ş l a r ı ,  ü c r e t s i z  t e l e fon  ha t t ı  k u r a r a k ,  

h a s t a l a r  v e  h a s t a  a i l e l e r i n de n  a l d ık la r ı  ş i k a ye t l e r l e  s ağ l ık  p rob l eml e r in i  

t e s p i t  e t me k t e d i r l e r .  K u r u ma  g e l e n  me k t u p l a r ın  ana l i z i  de ,  mü ş t e r i  

d i l e k  v e  ş i k a y e t l e r i n i  öğ r e n me n i n  i y i  b i r  y o l u d u r .  
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E s a t oğ l u  ve  E r soy ’a  (1997 :  68 )  g ö r e ,  h a s t a  t a t mi n  

a r a ş t ı r ma l a r ın d a  ö z e l l i k l e  b i r k a ç  t i p  a r a ş t ı r ma  ç e ş i d i n i n  ç o k  

k u l l a n ı l d ığ ı  i z l e nmi ş t i r .  B u n l a r ,  y ü z y ü z e  y a p ı l an  ( evde ,  ha s t anede ,  

d o k t o r  mu a y e n e h a n e l e r i n d e )  anke t l e r ,  pos t a  i l e  yap ı l an  anke t l e r ,  t e l e fon  

g ö r ü şme l e r i ,  g ö r ü şme l e r ,  o d a k  g r u p  g ö r ü şme l e r i ,  g ö z l e ml e r ,  v i d e o t e y p  

k o n s ü l t a s y o n l a r ıd ı r .   

 

 i )  A n k e t l e r  

 

 A n k e t ,  k a t ı l ımc ı l a r ın  y a n ı t l a r ın ı  b e l i r l e n mi ş  s e ç e n e k l e r  a r a s ından  

s e ç e r e k  d a h a  ö n c e d e n  h a z ı r l a n m ı ş  o l a n  b i r  f o r ma  k a y d e t me l e r i d i r .  

A n k e t  y ö n t e mi  v e r i  t o p l a ma  y ö n t e ml e r i  i ç i n d e  e n  e t k i l i  o l a n  y ö n t e md i r .   

 

T a t mi n  a n k e t l e r i ,  h a s t a l a r ın /pe r sone l i n  bek l en t i l e r i n i  ve  

i h t i ya ç l a r ın ı  b e l i r l eme k ,  mü ş t e r i  i ç i n  ö n e ml i  o l a n  h i zme t l e r i n ,  mü ş t e r i  

me mnun iye t i ne  o l an  ka tk ı s ın ı  i z l e me k ,  h e d e f l e n e n  p r o b l e ml e r i n ,  

i y i l e ş t i r m e  v e  g e l i ş t i r me  ç a b a l a r ın ı  göz l eme k ,  u l a ş ı l ma s ı  i s t e ne n  

p e r f o r ma n s l a  g e r ç e k l e şe n  a r a s ın d a k i  f a r k ı  b e l i r l e me k ,  i y i l e ş t i rme  

ç a l ı şma l a r ı  s o n u c u n d a  h a s t a  t a t mi n i n d e k i  d eğ i ş i mi  ö l ç me k  v e  h i z me t  

v e r e n  s ağ l ık  k u r u mu n u n  h a s t a l a r ın  dü şü n c e l e r i n e  ön e m v e r d iğ i n i  ve  

i l g i l i  o l duğu n u  g ö s t e r me k  a ma c ı  i l e  k u l l a n ı l ı r .  

 

A n k e t l e r ,  y ü z y ü z e  g ö r ü şme ,  t e l e fon ,  e l ek t ron ik  pos t a  veya  

me k tup l a  uygu l anab i l i r .  anke t  f o r mla r ı  h a z ı r l an ı r k e n ,  s o r u l a r ın  

h a s t a l a r a / h a s t a n e  p e r s o n e l i n e  d a n ı ş ı l a r a k  h a z ı r l a n ma s ına  özen  

g ö s t e r i l me l i d i r .  B ö y l e c e  ha s t a l a r  a ç ı s ından  hang i  konu l a r ın  öneml i  

o l d uğu  t e s p i t  e d i l eb i l i r .   

 

A n k e t  s o r u l a r ın ın  a ç ık ,  k ı s a ,  k o l a y  a n l a ş ı l ı r ,  t a r a f s ız  ve  p rob l emi  

s a p t a ma y a  y ö n e l i k  o l ma s ın a  ö z e n  g ö s t e r i l me l i d i r .   

 

i i )  G ö r ü şm e   

 

S t e w a r t  v e  C a s h  ( A k t a r a n :  Y ı l d ı r ım v e  Ş i m şe k ,  2 0 0 0 :  9 2 )  

g ö r ü şme y i ,  ö n c e d e n  b e l i r l e n mi ş  v e  c i d d i  b i r  a ma ç  i ç i n  y a p ı l an ,  so ru  
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s o r ma  v e  y a n ı t l a m a  t a r z ına  daya l ı  ka r ş ı l ık l ı  v e  e t k i l e ş i ml i  b i r  i l e t i ş i m  

s ü r e c i  o l a r a k  t a n ım l a m ı ş t ı r .  B u  t a n ım d a :   

S ü r e ç :  İ l e t i ş i md e k i  s ü r e k l i l iğ i  v e  d i n a mi k l iğ i ,   

K a r ş ı l ık l ı :  i k i  veya  daha  f az l a  b i r ey  a r a s ında  ge r çek l e şe n  ka r ş ı l ık l ı  

e t k i l e ş i mi ,  

E t k i l e ş iml i :  G ö r ü şme ye  dah i l  o l an  b i r ey l e r  a r a s ın d a  o l u şa n  

b i r e y l e r a r a s ı  b ağ ı ,  

Ö n c e d e n  b e l i r l e n m i ş  v e  c i d d i  b i r  a m a ç :  Görü şme ye  dah i l  b i r ey l e rden  

e n  a z  b i r i n i n  b e l i r l i  b i r  a ma c ı  o l d uğu n u  v e  b u  a ma c a  y ö n e l i k  b i l g i  

t o p l a ma  ç a b a s ı  o l duğunu ,  

S o r u  s o r m a  v e  y a n ı t l a m a:  G ö r ü şm e  s ü r e s i nde  g ö r ü şme y e  d a h i l  o l a n  

b i r e y l e r  a r a s ın da k i  e t k i l e ş im  ve  i l i şk i y i  b a ş l a t ma  v e  s ü r d ü r me ,  b u n u n  

y a n ı s ı r a  t a r a f l a r d a n  e n  a z  b i r i n i n  ö n c e d e n  p l a n l a n m ı ş  a m a c ın ın ın  

g e r ç e k l e ş t i r i l me s i n e  h i z me t  e t me  v e  b u  a ma c a  y ö n e l i k  b i l g i ye  u l a şma y ı  

s ağ l a ma  i ş l e v i n i  i f a d e  e d e r .  

 

G ö r ü şme  y o l u y l a ,  d e n e y i ml e r ,  t u t u ml a r ,  d ü şü n c e l e r ,  n i y e t l e r ,  

y o r u ml a r  v e  z i h i n s e l  a l g ı l a r  v e  t e p k i l e r  g i b i  g ö z l e n e me y e n i  a n l a ma y a  

ç a l ı ş ı r ız .  B u  s ü r e ç t e ,  s o r u l a n  s o r u l a r a ,  k a r ş ı  t a r a f ın  r a h a t ,  d ü r ü s t  v e  

doğ r u  b i r  şek i l de  t epk ide  bu lunma s ın ı  s ağ l ama k  gö r ü şme c i n i n  t e me l  

gö rev id i r .  

 

 i i i )  G ö z l e m  

 

 G i l l  v e  J o h n s o n ’ a  ( A k t a r a n ,  T ü t ü n c ü ,  2 0 0 1 :  6 7 )  g ö r e ,  g ö z l e m,  

a r a ş t ı r ma c ın ın  he rhang i  b i r  so runun  va r  o lduğu n u  v e y a  g e l i ş t i r i l me s i  

g e r e k e n  b i r  k o n u n u n  v a r l ığ ın ı  s a p t a d ığ ı  a l and ı r .  S o r un  o l a r a k  

t a n ıml a n a n  a l a n l a r ,  h e r h a n g i  b i r  o r t am d a  v a r  o l a n  v e  ç ö z ü m  g e r e k t i r e n  

s o r u n  v e y a  s o r u n l a r ,  h e r h a n g i  b i r  o r t a md a  g e l i ş t i r i l me s i  g e r e k e n  

k o n u l a r ,  b e l i r l i  b i r  d oğa l  o l a y ı  a y d ın l a t ma k  a ma c ıy l a  i h t i y a ç  d u y u l a n  

k a v r a ms a l  v e y a  t e o r i k  o l a y l a r  v e y a  a r aş t ı r ma c ı  a ç ı s ın d a n  a mp i r i k  o l a r a k  

c e v a p l a nma s ı  g e r e k l i  g ö r ü l e n  s o r u l a r  o l a b i l i r .  

 

 Y ı l d ı r ım v e  Ş i m şe k ’ e  ( 2 0 0 0 :  1 3 3 )  g ö r e  t e me l  k u r a l ,  a r aş t ı r ma c ın ın  

a ma c ın a  g ö r e ,  ö n e ml i  b u l d uğu  he r  şe y i n  ka y d e d i l me s i  g e re k t iğ i d i r .  
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G ö z l e m s ü r e c i n de  n o t  a l m a  i ş l e mi  a n ın d a  y a p ı l ma l ıd ı r .  A r a ş t ı r ma c ı ,  

g ö z l e m s ü r e c i n d e  n o t  a l ı rken  t a n ıml a y ıc ı  o l ma l ı ,  g ö z l e n e n  o l g u l a r ı  

k e n d i  d ü şünce l e r i ne  gö re  yo ruml a ma ma l ıd ı r .  G ö z l e mi n  n e r e d e  v e  h a n g i  

o r t a md a  y a p ı l d ığ ı ,  o r t a md a  k i ml e r i n  b u l u n d uğu ,  f i z i k se l  ç ev ren in  ne  t ü r  

ö z e l l i k l e r i  o l d uğu ,  n e  t ü r  e t k i n l i k l e r i n  y a  d a  d a v r a n ı ş l a r ın  bu  sü r eç t e  

o l u ş t uğu ,  i l e t i ş im  sü rec in in  öze l l i k l e r i  g ib i  boyu t l a rdan  yo l a  ç ıka rak  

g ö z l e mc i ,  g ö z l e mi n  y a p ı l d ığ ı  o r t a m v e  b u  o r t a m i ç i n d e  o l u şan  t e me l  

d a v r a n ı ş  v e  s ü r e ç l e r e  i l i şk in  a y r ın t ı l ı  v e  t an ıml a y ıc ı  n o t l a r  a l ma l ıd ı r .  

G ö z l e m y a p ı l a n  o r t a m ın  ö z e l l i k l e r i  k a d a r ,  b u  o r t a md a  y e r  a l a n  

i n s a n l a r ın  s ö z e l  d a v r a n ı ş l a r ın ı  y a n s ı t ma k  a m a c ıy l a  g e r ç e k l e şen  

i l e t i ş i md e n  ö r n e k l e r  v e r m e k  d e  ö n e ml i d i r .  B u  a n l a md a  b i r e y l e r i n  

söy l ed ik l e r i nden  doğ rudan  a l ın t ı l a r  ya p ı l a b i l i r .  

 

i v )  İkinc i l  ver i l e r  

 

 Tü tüncü ’ye  (2001 :67 )  gö re ,  he rha n g i  b i r  ö r g ü t t e  y ü r ü t ü l e n  b i r  

a r a ş t ı r ma  i ç i n ,  ge ç mi şe  y ö n e l i k  a r a ş t ı r ma ,  d a h a  ö n c e  y a y ın l a n m ı ş  

k a y ı t l a r da n  e l de  e d i l e b i l me k t e d i r .  D iğe r  yaz ı l ı  t a l ima t ,  p ro sedü r  ve  

k u r a l l a r  g i b i  b i l g i l e r  ö r g ü t ü n  k a y ı t l a r ın d a n  v e  d o k ü ma n l a r ın d a n  e l d e  

e d i l e b i l i r .  B u  şe k i l d e  h a z ı r  v e  k u l l a n ıma  u y g u n  k a y n a k l a r a  “ i k i n c i l  

v e r i l e r ”  d e n me k t e d i r .  

 

C u t l i p  ve  d iğe r l e r i n e  ( 2 0 0 0 : 3 6 1 )  g ö r e ,  t o p l u m y a r a r ına  o l an  

k o n u l a r ın  a r a ş t ı r ı lmas ın d a  b ü t ü n  a r a ş t ı r ma  k u r u ml a r ı  v e  ü n i v e r s i t e l e r  

t ü m a r a ş t ı r ma l a r ın ın  s o n u ç l a r ın ı  v e r i r l e r .  B u  v e r i l e r e  ek  o l a r a k  

a r a ş t ı r ma n ın  t ü m a n a l i z l e r i n i  d e  v e r i r l e r ,  h a t t a  o r i j i na l  a r a ş t ı rmada  

s o r a ma y a c ağ ın ız  so r u l a r ın  c e v a p l a r ı  bu  a r a ş t ı r ma l a r d a n  e l d e  e d i l e b i l i r .  

İk i n c i l  k a y n a k  v e r i l e r i  i ç i n  i n t e r n e t  o r t a m ın a  d a  b a şv u r u l a b i l i r .  

 

A ra ş t ı r m a d a  l i t e r a t ü r  t a r ama s ı ,  a r a ş t ı r ma c ıy ı  i l g i l e n d i r e n  i k i nc i l  

kaynak l a rdan  yay ın l a nm ı ş  v e y a  y a y ın la n ma m ı ş  d o k ü ma n l a r d ı r .  L i t e r a tü r  

t a r a ma l a r ı  i ç i n  kü tüphane l e r  en  i y i  ba şv u r u  k a y n a k l a r ıd ı r .  
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2 . 6 .  H a s t a n e l e r d e  K a l i t e  Yö n e t i m i  A ç ı s ın d a n  H a l k l a  İ l i şk i l e r in  

İ ş l ev l er i  

 

  G ü n ü mü z d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i ye t l e r i  ka l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  

v a z g e ç i l me z  b i r  ö g e s i  o l mu ş t u r .  K a l i t e  f a a l i y e t l e r i  ü r ün / h i z me t  

k a l i t e s i n in  s ü r e k l i  i y i l e ş t i r i l me s i n i  ö n g ö r me k t e d i r .  S ü r e k l i  s ü r e ç l e r i n  

i y i l e ş t i r i l me s i  g e r e k me k t e d i r .  S ü r e ç l e r i n  i y i l e ş t i r i l me s i  s ü r e ç l e r d e k i  

p r o b l e ml e r i n  t e s p i t  e d i l me s i  i l e  m ü mk ü n d ü r .  P r o b l e m t e s p i t i n d e  i s e  

s i s t e ma t i k ,  b i l i ms e l  y ö n t e mle r  i l e  v e r i l e r i n  t o p l a n ma s ın ı  g e r e k me k t e d i r .  

K a l i t e  y ön e t i m s i s t e mi n d e  i ç  v e  d ı ş  mü ş t e r i l e r d e n  e l d e  e d i l e n  ve r i l e r  

ı ş ığ ın da  s ü r e ç l e r i n  i y i l e ş t i r i l me s i  s ağ l a n ma k t a d ı r .  T ü r k i y e ’ de  s ağ l ık  

s e s t e mi  i ç i n d e  h as t a n e l e r de  s i s t e m  i l e  i l g i l i  s o r u n l a r ın  g ide r i lmes i  

k a l i t e n i n  i y i l e ş t i r i l me s i  i ç i n  v e r i  t o p l a ma  v e  d eğe r l e n d i r me  g ö r e v i  

h a l k l a  i l i şk i l e r e  v e r i l mi ş t i r .  S ağ l ık  Bakan l ığ ı  Ka l i t e  K ı l avuzu ’nda  

h a l k l a  i l i şk i l e r i n  ha s t ane l e r i n  ka l i t e  yöne t im  s i s t emi  i ç i ndek i  gö rev  

t a n ım ı  şu d u r :  H a l k l a  i l i şk i l e r  v e  d a n ı şma n l ık  h i z me t l e r i ,  k u r u mu n  

h i z me t  p o l i t i k a s ın ı  h a l k a  d u y u r ma k ,  b e n i ms e t me k ,  h a l k ın  i l g i l i  k u r u m 

h a k k ın d a  d ü şü n c e ,  g ö r ü ş ,  i s t e k  v e  ş i k a y e t l e r i n i  öğ r e n me k  v e  mü ş t e r i  i l e  

i şb i r l iğ i n e  g i d i l me s i  y ö n ü n d e  g e r e k l i  i n c e l e me  v e  a r a ş t ı r ma l a r ı  ya pma k  

ü z e r e  h i z me t  a l a n l a r ın  v e  p e r s o n e l i n  me mnu n i y e t i n i  ö l ç ü p ,  t a t mi n i n i  

s ağ l a ma k  ü z e r e  y a p ı l a n  f a a l i y e t l e r i   k a p s a ma k t a d ı r .  

 

 Bu  bağ l a mda  h a s t a n e l e r de  h a l k l a  i l i şk i l e r ,  ö n c e l i k l e  h a l k l a  

i l i şk i l e r  ve  da n ı şma n l ık  h i z me t l e r i  k o n u s u n d a ,  h a s t a n e n i n  g e n e l  

p l a n l a r ın a ,  mi s y o n  v e  v i z y o n u n a  u y g u n  p l a n  v e  p r o g r a m h a z ı r l a r  v e  

ö n c e l i k  s ı r a s ın a  g ö r e  u y g u l a r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  bö lümü  ça l ı şan l a r ın ı  h e m 

me s l e k i  h e m d e  t o p l a m k a l i t e  k o n u s un d a   b i l g i l e n d i r i r  v e  y ö n l e n d i r .  İç  

v e  d ı ş  mü ş t e r i  me m n u n i y e t  ö l ç ü ml e r i n e  i l i şk in  p o l i t i k a l a r ı  b e l i r l e y e r e k ,  

i l g i l i  p l an l a r ı  h a z ı r l a r .  Memnun iye t  ö l çüm fo r mla r ın ı  h a z ı r l a y a r a k ,  

günce l l e ş t i r i r ,  u y g u l a ma y a  h a z ı r  ha l e  g e t i r i r .  M ü ş t e r i  me m n u n i y e t i  

ö l ç ü ml e r i  i l e  i l g i l i  u y g u l a ma l a r ı  g e r ç e k l e ş t i r i r .  Memnun iye t  ö l çüm 

değe r l e n d i r me  s o n u ç l a r ın ı  r apo r  ha l i nde  ka l i t e  ge l i ş t i rme  ek ib ine  suna r .  

Sonuç l a r a  gö re  be l i r l enen  po l i t i ka l a r ı  bü l t en ,  pano ,  i n t e rne t  o r t am ın d a ,  

v b .  y a y ın l a nma s ın ı  s ağ l a r .  H a s t a n e  b ü l t e n i  i l e  i l g i l i  po l i t i ka l a r ı  b e l i r l e r  

v e  g e r e k l i  y a z ı şma l a r ı  y a p a r .  B ü l t e n d e  y e r  a l a c a k  h a b e r ,  b i l g i  v e  
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ma k a l e l e r i  d eğe r l e n d i r e r e k  h a n g i l e r i n i n  b ü l t e n d e  y e r  a l a c ağ ın ı  b e l i r l e r  

v e  k a l i t e  g e l i ş t i r me  e k i b i  i l e  b i r l i k t e  s o n u c a  b ağ l a r .  B ü l t e n i n  

y a y ın lanma s ı  i l e  i l g i l i  f a a l i y e t l e r i  y ü r ü t ü r .  H a s t a n e n i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  

k o n u s u n d a k i  d iğe r  konu l a r ın a  i l i şk i n  i h t i y a ç l a r ın ı  be l i r l e me k  ü z e r e  

ç a l ı şma l a r  y a p a r  v e  ö n c e l i k  s ı r a s ın a  g ö r e  u y g u l a n ma s ı  i l e  i l g i l i  g e r e k l i  

p l a n l a ma l a r ı  y apa r ,  uygu l anma s ın ı  s ağ l a r .  K a l i t e  k o n u s u n d a  y ı l l ık ,  

a y l ık ,  h a f t a l ık  r a p o r  h a z ı r l a r  k a l i t e  g e l i ş t i r me  e k i b i n e  s un a r .  

( h t t p : / / w w w . k a l i t e . s a g l i k . go v . t r / k i l a v u z k i t a p l a r / k a l i t e k l a v u z . p d f  :  3 7 -

4 9 , 2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .  

  

  H a s t a n e l e r d e  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  i l e  h a l k l a  i l işk i l e r  

f a a l i y e t l e r i n i n  i l i şk i s i n d e n  s o n r a  t e z i n  ü ç üncü  bö lümünde  Akden i z  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  v e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i  ö r n e k  o l a y ı  a n l a t ı l a c a k t ı r .  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.kalite.saglik.gov.tr/kilavuzkitaplar/kaliteklavuz.pdf


 96

Ü Ç Ü N C Ü  B Ö L Ü M  

 

AKDEN İZ ÜN İV E R S İTES İ  HASTANES İ   

KAL İTE YÖNET İM İ  VE  HALKLA İL İŞK İLER FAAL İYETLER İ  

Ü ZE R İN E  B İR Ö RNEK OLAY ÇALIŞM A S I  

 

 
  3 . 1 .   ÇALIŞMANIN AMACI ,  KAPSAMI VE YÖNT EM İ  

 

3 . 1 . 1 . A m a ç   

 

B u  ç a l ı şma n ın  a ma c ı ,  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes i  ö rnek  o l ay ı  

b ağ l a m ın d a ,  h a s t a n e l e r d e k i  k a l i t e  y ö n e t i mi  v e  h a l k l a  i l işk i l e r  

ç a l ı şma l a r ı  a r a s ında k i  i l i şk i l e r i n  v e  b i r b i r l e r i ne  o l an  e tk i l e r i n in  

a r a ş t ı r ı l ma s ıd ı r .   

 

3 . 1 . 2 . K a p s a m  

 

     A ra ş t ı rma  1997 -2005  y ı l l a r ı  a r a s ın d a k i  s e k i z  y ı l l ık  d ö n e m  

b o y u n c a  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i ’ n d e  b a ş l a t ı l an  ve  sü rdü rü l en  

k a l i t e  y ön e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  i l e  b u n l a r ı  d e s t e k l e ye n  h a l k l a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma l a r ın ın  t a r i h ç e s i n i ,  b e l l i  b a ş l ı  e v r e l e r i n i ,  b u  e v r e l e r d e  

g e r ç e k l e ş t i r i l e n  g e l i şme l e r i  v e  b u n l a r ın  h a s t a  v e  ç a l ı şan  me mnu n i ye t i ne  

y a n s ıma l a r ın ı  ö l ç me k  i ç i n  2 0 0 2 - 2 0 0 5   y ı l l a r ı  a r a s ında  yü rü tü l en  çe ş i t l i  

h a s t a  ve  ç a l ı şa n  me m n u n i y e t  a r a ş t ı r ma l a r ın ın  s o n u ç l a r ın ın  b i r l i k t e  

değe r l e n d i r i l me s i n i  k a p s a m a k t a d ı r .   Bu  değe r l e n d i r me y i  y a p a b i l me k  

i ç i n  n i t e l  a r a ş t ı r m a  y ö n t e ml e r i n d e n  g ö r ü şme l e r ,  g ö z l e ml e r  v e  d o k ü ma n  

i n c e l e me l e r i  i l e  t o p l a na n  v e r i l e r  b i r  ö rnek  o l ay  kapsam ında  

a k t a r ı l m ı ş t ı r .  

 

3 . 1 . 3 . Y ö n t e m  

 

B u   a r a ş t ı r ma n ın  b e l l i  b a ş l ı  v e r i  t o p l a ma  y ö n t e ml e r i ,  g ö r ü şme l e r ,  

g ö z l e ml e r  v e  d ö k ü ma n  i n c e l e me l e r i d i r .  
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i )  G ör ü şm e  y ö n t em i  

 

A ra ş t ı r m a c ı  ö r n e k  o l a y a  t eme l  t e şk i l  eden  ve r i l e r i n  öneml i  b i r  

b ö l ü mü n ü     1 9 9 6 - 2 0 0 5  t a r i h l e r i  a r a s ın d a  ç e ş i t l i  d ö ne m l e r d e  ha s t a n e d e  

ba şh e k i m v e  b a şh e k i m y a r d ımc ı s ı  o l a r ak  gö rev  yapan  ü s t  düzey  

y ö n e t i c i l e r l e ,  b ö l ü m  s o r u ml u l a r ı  v e  b ö l ü ml e r  i l e  y a p t ığ ı  t o p l a m 1 2  s a a t i  

b u l a n  g ö r ü şme l e r l e  t o p l a m ı ş t ı r .  Bu  gö rü şme le r in  dökümü  Tab lo  3 .1  ve  

3 . 2 ’ d e  g ö r ü l me k t e d i r .  G ö r ü şme  i ç i n  a r a ş t ı r ma c ı  t a r a f ından  önce  r andevu  

a l ınm ı ş ,  y ö n e t i c i l e r e  a r a ş t ı r ma c ın ın  önc e d e n  h a z ı r l ad ığ ı  ya r ı  

y a p ı l a n d ı r ı l m ı ş  s o r u l a r  y ö ne l t i l mi ş ,  v e r i l e n  y a n ı t l a r  e l l e  n o t  a l ın ma k  

s u r e t i y l e   k a y d a  g e ç i r i l m i ş t i r .  G ö r ü şme d e n  s o n r a  g ö r ü şme  k a y ı t l a r ı  

a r a ş t ı r ma c ı  t a r a f ın d a n  me t i n  h a l i n e  d ö n ü ş t ü rü lmü ş t ü r .  

 

T a b l o - 3 . 1 .   
H a s t a n e  Ü s t  D ü ze y  Y ö n e t i c i l e r i  i l e  Y a p ı l a n  G ö r ü şm el e r  
Unvan İsim ve Soyisim Görev Süresi   Görüşme Tarihi Süresi 
Tıp. Fak. Dekanı Prof. Dr. Mustafa Melikoğlu 2004-sürüyor 27.04.2006 30 dak. 
Başhekim Doç. Dr. Oktay Eray 2005-sürüyor 26.04.2006 60 dak. 
Başhekim Yard. Doç. Dr. Utku Şenol 2005-2006 02.05.2006 45 dak. 
Tıp Fak. Dekanı Prof. Dr. Mehmet Baykara 1996-2004 27.04.2006 30 dak. 
Başhekim Prof. Dr. F. Fevzi Ersoy  1997-2004 25.04.2006 45 dak. 
Başhekim Yard. Prof. Dr. Mustafa Kemal Balcı 1997-2004 25.04.2006 20 dak, 
 
T a b l o - 3 . 2 .  
H a s t a n e n i n  D iğe r  B ö l ü m l e r i  i l e  Y a p ı l a n  G ö r ü şm e l er  
Unvan İsim ve Soyisim Bölüm Görüşme Tarihi Süresi 
Öğr.Gör.Dr. Hakan Erengil Halk Sağlığı ABD 23.03.2006 60 dak. 
Hastane Müdürü Hatice Özenç Kalite Geliştirme 20.03.2006  60 dak.
Uzman İbrahim Körpe Kalite Geliştirme 20.03.2006  30 dak.
Nevin Soyer Kalite Geliştirme 20.03.2006 120 dak
Hastane Müdür Yardımcısı Akgün Keskin Halkla İlişkiler 22.03.2006  30 dak.
Halkla İlişkiler Uzmanı Ayşe Özdemir Halkla İlişkiler 22.03.2006 120 dak
Hastane Müdürü Şeref Dilekçi Fatura İnceleme 27.04 2006  60 dak.
İstatistikci Şenay Dinçer Dön.Serm.İşl.Sist. 2.5. 2006  60 dak.
İstatistik Sorumlusu Berkan Sağlam İstatistik 25.05.2006  30 dak.
Atila Sancar Personel  25.05.2006  30 dak.

 
 
i i )  G ö z l e m  

 

 A ra ş t ı r m a c ı  Kas ım 1996- Temmuz  2004  y ı l l a r ı  a r a s ın d a  h a s t a n e  

h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  s o r u ml u s u  o l a r a k  g ö r e v  y a p m ı ş t ı r .  Bu  sü re  

i ç i n d e k i  v e  g ö r ü şme ,  z i y a r e t l e r  s ı r a s ın d a k i  g ö z l e m v e  d e n e y i m l e r i  d e  
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ö r n e k  o l a y ın  ge l i ş t i r i l me s i n d e  ku l l a n ı l m ı ş t ı r .  Ancak  bu  göz l em 

s i s t e ma t i k  v e  b i ç i ms e l  b i r  y ö n t e me  d a y a n d ı r ı l ma m ı ş t ı r .  

 

 i i i )  Dok üman  İn c e l e m e s i  

 

 A ra ş t ı r m a c ı  ö r ne k  o l a y ın  g e l i ş t i r i l me s i n d e  h as t a n e  i l e  i l g i l i  ç e ş i t l i  

r e s mi  v e  g a y r i r e s mi  d o k ü ma n l a r ı  d a  k u l l a n m ı ş t ı r .  B u  d o k ü ma n l a r ın  

l i s t e s i  a şağ ıd a d ı r :  

•  H a s t a n e  t a r a f ından  kas ım 2 0 0 2 - 2 0 0 5  y ı l l a r ında  yap ı l an ,  “Akden iz  

Ün ive r s i t e s i  Has t anes i  Ya t a n  H a s t a l a r  M e m n u n i y e t  A r a ş t ı r m a s ı”  

s o n u ç l a r ı .  

•  H a s t a n e  t a r a f ından  kas ım 2 0 0 2 - 2 0 0 5  y ı l l a r ında  yap ı l an ,  “Akden iz  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  P o l i k l i n i k  H a s t a l a r ı  M e mn u n i y e t  

Ara ş t ı r m a s ı”  s o n uç l a r ı .  

•  H a s t a n e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  H a s t a  İ l e t i ş i m  S o r u ml u s u  A y şe  

Ö z d e mi r  t a r a f ından  değe r l e n d i r i l e n  2 0 0 5  y ı l ın a  a i t  “ M e mn u n i y e t ,  

D i l e k - Ö ne r i  v e  Ş i ka y e t  K u t u l a r ı  Ve r i l e r i ”  CD kayd ı .  

•  H a s t a n e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  H a s t a  İ l e t i ş i m  S o r u ml u s u  A y şe  

Ö z d e mi r  t a r a f ında n  değe r l e n d i r i l e n  2 0 0 1 - 2 0 0 5  y ı l l a r ına  a i t  

“ M e mn u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  v e  Ş i k a y e t  K u t u l a r ı  V e r i l e r i ”n i n  

me mnun iye t ,  d i l ek -öne r i  ve  ş i ka y e t  y üz d e l e r i  k a r ş ı l a ş t ı r m a  

t a b l o s u  CD k a y d ı .  

•  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  Şe r e f  D i l ekç i ’n in  2005  y ı l ında  

u y g u l a d ığ ı  “ Ç a l ı şa n  M e mn u n i y e t  A n k e t i ”  C D  k a y d ı .  

•  H a s t a n e  K a l i t e  G e l i ş t i r me  B ö l ü mü’ n d e n  a l ınan  “Akden i z  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  ( Y ü r ü r l ü k t e k i )  G ö r e v  T a n ıml a r ı” .  

H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  Hüsey in  Güne ş ’ i n ,  y a y ın l a n ma m ı ş  

yüksek  l i s ans  t e z i ,  ( 2001 )  “Ha s t a n e l e r d e  Re k a b e t  Ü s t ü n l üğüne  

Sağ l ık  S igo r t a l a r ın ın  E t k i l e r i  v e  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

H a s t a n e s i n d e  R e k a b e t  S t r a t e j i l e r i  Üz e r i ne  B i r  Ç a l ı şm a ”  A k d e n i z  

Ü n i v e r s i t e s i  S o s y a l  B i l i ml e r i  E n s t i t ü sü ,  A n t a l ya .  

•  h t t p : / / h a s t a n e . a k d e n i z . edu . t r / f i l e s /Ka l i t eDeney imi  

•  h t t p : / / h a s t a n e . a k d e n i z . edu . t r / f i l e s /Ka l i t eDeney imi  

 

http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/KaliteDeneyimi
http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/KaliteDeneyimi
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3 .2 .  Ça l ı şm a n ın  Bu lgu lar ı  v e  Yorumu 

 

 3 .2 .1 .  Akden i z  Ün ivers i t e s i  Has tanes in in  Tan ı t ım ı  

  

3 . 2 . 1 . 1 .  T a r i h ç e  v e  G e n e l  B i l g i l e r  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  S ağ l ık ,  Eğ i t i m,  U y g u l a ma  v e  A r a ş t ı rma  

Has t anes i ,  1981  y ı l ında  kend i  b ina s ı  o l ma ma s ı  d o l a y ı s ı  i l e  A n t a l y a  İ l i  

K e p e z  m e v k i i n d e  b u l u n a n  S ağ l ık   B a k a n l ığ ı ’ n ın  b ina s ın d a  h i z me t  

v e r me y e  b a ş l a m ı ş t ı r .  1997  y ı l ın d a ,  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  K a mp ü s ü  

i ç i n d e  d ü n y a  s t a n d a r d ın d a  b i r  h a s t a n e  b i n a s ın a  v e  d o n a n ım ın a  s a h i p  

y e n i  y e r i n e  t a ş ınm ı ş  v e  h e r  y ı l  i n şa a t ı  b i t e n  b in a l a r  h i z me t e  a ç ı lm ı ş  v e  

2005  y ı l ın d a  k a p a l ı  k u l l a n ım a l an ı  125 .000  m2  o lmu ş t u r .   

 

H a s t a n e n i n  d iğe r  i n şa a t  p ro j e l e r i  de  t a ma ml a n d ığ ı  z a ma n ,  h i z me t  

v e r e c e k  ka p a l ı  ku l l an ım a l a n ı ,  t o p l a m  1 6 0 . 0 0 0  m2  o l a c a k t ı r .  H a s t a n e de  

t ıb b i  h i z me t l e r  d ı ş ında  ön l ey i c i  s ağ l ık  h i z me t l e r i  ve  T ıp  F a k ü l t e s i  i l e  

Sağ l ık  Yü k s e k  O k u l u  öğ r e n c i l e r i n e  d e  eğ i t i m  v e r i l m e k t e d i r .  H a s t a ne  

A k d e n i z  B ö l g e s i n i n  e n  b ü y ü k  kamu  has t anes id i r .  300  öğ r e t i m e l e ma n ı ,  

3 9 5  a r a ş t ı r ma  g ö r e v l i s i ,  6 0 7  d e v l e t  me m u r u ,  1 1 6 5  s ö z l e şme l i  pe r s o n e l  

i l e  t o p l a m  2 4 6 7  g ö r e v l i  ç a l ı şma k t a d ı r  ( T ıp  F a k ü l t e s i  P e r s o n e l  Şe f l iğ i  v e  

H a s t a n e  P e r s o n e l  M ü d ü r l üğü ,  1 9 . 0 4 . 2 0 0 6 ) .   

 

Y a t a k  k a p a s i t e s i  7 4 1 ’ e  u l a şa n  h a s t a n e n i n  2 0 0 5  y ı l ı  y a t ak  do lu luk  

o r a n ı  yüzde  85 ’ t i r .  Po l i k l i n ik  ha s t a  s ay ı s ı  455 .255 ,  a c i l  po l i k l i n ik  ha s t a  

s a y ı s ı  4 4 . 9 2 3 ,  ç o c u k  a c i l  h a s t a  s a y ı s ı  1 6 . 2 3 5 ,  y a t a n  h a s t a  s a y ı s ı  i s e  

3 0 . 4 2 4 ’ t ü r .  H a s t a l a r ın  h a s t a n e d e  o r t a l a ma  k a l ı ş  s ü r e s i  6  gündü r .  

H a s t a n e n i n  b ü y ü k  a me l i y a t  s a y ı s ı  8 1 1 3 ,  o r t a  a me l i y a t  s a y ı s ı  5474 ,  

k ü ç ü k  a me l i y a t  s a y ı s ı  851 ’d i r .  Norma l  doğu m s a y ı s ı  426 ,  mü daha l e l i  

doğu m s a y ı s ı  1028 ’d i r  (Has t ane  İ s t a t i s t i k  Bü rosu ,  19 .04 .2006 ) .  
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 3 . 2 . 1 . 2 .  O r g a n i za s y o n  Y a p ı s ı  

 

 Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Ha s t anes i  dünya  s t anda rd ında  f i z i k se l  

ö z e l l i k l e r e  s a h i p ,  mo d e r n  b i r  h as t a n e d i r .  B u  n e d e n l e ,  y ö n e t i mi  v e  

o rgan i za syon  yap ı s ı  d a  bu  doğ r u l t u da  y a p ı l and ı r ı l m ı ş t ı r .  Şu b a t  1 9 9 7 ’ d e  

r eo rgan i za syon  ve  TKY ça l ı şma l a r ı  ç e r ç e v e s i n d e ,  h a s t a n e n i n  i l k  v i z y o n ,  

mi s y o n  v e  t e me l  i l k e l e r i  t e s p i t  e d i l mi ş  v e  o r g a n i z a s y o n  şe ma s ı  

h a z ı r l anm ı ş t ı r  ( E k - 3 . 1 .  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  Has t anes i  Organ i za syon  

Şe ma s ı ) .  O rgan i za syonun  yap ı l a nd ı r ı l ma s ı  s ü r e c i nd e ,  d iğe r  kamu  

h a s t a n e l e r i n d e  b u l u n ma y a n ,  y e n i  i d a r i  b ö l ü ml e r  o l u ş t u r u l mu ş t u r .  Bu  

b ö l ü ml e r :  K a l i t e  G e l i ş t i r me  B ö l ü m ü  ( ö n c e k i  i s mi  İn s a n  K a y n a k l a r ı ) ,  

H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü ,  A P K  V e r i  H a z ı r l a ma  B ö l ü mü  v e  T e k n i k  

B ö l ü md ü r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t ane s i  ma t r i k s  y a p ıd a  b i r  o r g a n i z a s y o n  

şe ma s ına  s ah ip t i r .  T ıp  F a k ü l t e s i  D e k a n ı  h em T ıp  F a k ü l t e s i n i n  h e m d e  

h a s t a n e n i n  e n  ü s t  mü l k i  a mi r i d i r .  H a s t a n e  B a şh e k i m i  a y n ı  z ama nda  

D e k a n  Y a r d ımc ı s ıd ı r  v e  h a s t a n e  s i s t e mi n i n  y ü r ü t ü l me s i n d e n  

s o r u ml u d u r .  B a şhek ime  Bağ l ı  d ö r t  Ba şh e k i m Y a r d ımc ı s ı  v e  Ba şmü d ü r  

v a r d ı r .   

 

T K Y  f e l s e f e s i  g e r eğ i n c e  v e  y a s a l  z o r u n lu l u k l a r  n e d e n i y l e ,  

h a s t a n e d e  y e n i  k u r u l ,  k o mi t e ,  k o mi s y o n  v e  t a k ıml a r  o l u ş t u ru lmu ş t u r .  

Ö rneğ i n ,  Has t ane  Yöne t im  Kuru lu ,  H a s t a n e  i l e  i l g i l i  K a n u n  v e  

Y ö n e t me l i k l e r i n  v e  H a s t a n e  D a n ı şma  K u r u l u n u n  a l a c ağ ı  i s t i şa r i  

k a r a r l a r ın  ı ş ığ ın d a  h a s t a n e n i n  y ö n e t i l me s i  i ç i n  g e r e k l i  e n  ö n e ml i  

k a r a r l a r ı  a l ı r .  B u  k u r u l ,  a y d a  e n  a z  b i r  k e z  t o p l a n ı r .  H a s t a n e  D a n ı şma  

K u r u l u ’ nu n  g ö r e v i  i s e ,  H a s t a n e n i n  a ma ç l a r ı  i l e  i l g i l i  k o n u l a r d a  

g ö r ü ş l e r i n  a ç ık l an ıp  t a r t ı ş ı l ma s ı ,  y e n i  ç a l ı şma  k o n u l a r ın ın  g ü n d e me  

g e t i r i l me s i  v e  so r u n l a r ın  ç ö z ü me  b ağ l a nma s ına  yöne l i k  öne r i l e r  

g e t i r me k t i r .  B u  k u r u l  y ı l da  en  a z  i k i  ( 2 )  d e fa  t op l a n ı r  .  

  

 TKY o rgan i za syonu  çe r çeves inde  o lu ş t u ru lup  i ş l e t i l en  t ak ımla r  

a şağ ıda  aç ık l a n m ı ş t ı r :  (h t t p : / / w w w . a k d e n i z . e d u . t r ,  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  

Has t anes i  (Yürü r lük t ek i )  Görev  Tan ıml a r ı  v e  Güne ş ,  2001 :132 )  

http://www.akdeniz.edu.tr/
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H a s t a n e  Y ö n e t i m  K u ru l u :  Ünive r s i t e  Rek tö rü  Ba şk a n l ığ ında ,  

h a s t a n e d e n  S o r u ml u  R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ı ,  T ıp  Fakü l t e s i  Dekan ı ,  H a s t a n e  

Ba şhek imi ,  Ba şh e k i m Y a r d ımc ı l a r ından  o lu şur .  Rek tö rün  bu lunmad ığ ı  

z a ma n l a r d a  H a s t a n e d e n  s o r u ml u  R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ı  Ba şk a n l ık  e d e r .  

Rapo r tö r l üğü n ü  o y  h a k k ı  o lma ks ız ın  H a s t a n e  ba şmü d ü r ü  y ü r ü t ü r  .  

H a s t a n e  D a n ı şm a  K u r u l u :  Ünive r s i t e  Rek tö rü  Ba şk a n l ığ ında ,  

H a s t a n e de n  S o r u m l u  R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ı ,  T ıp  Fa k ü l t e s i  D e k a n ı ,  Has t ane  

Ba şh e k i m i  v e  T ıp  Fakü l t e s i  Yöne t im Kuru l u  t a r a f ında n  2  y ı l  i ç i n  

s e ç i l e n ,  e n  a z  i k i s i  t a m g ü n  ç a l ı şa n  ü ç  P r o f e s ö r ,  e n  a z  b i r i  t a m g ü n  

ç a l ı şa n  2  D o ç e n t  ve  1  Y a r d ımc ı  D o ç e n t  b u  k u r u l u  o l uş t u r u r l a r .  R e k t ö r ü n  

b u l u n ma d ığ ı  z a ma n l a r d a  Re k t ö r  Y a r d ımc ı l a r ın d a n  b i r i  y a  d a  T ıp  

Fakü l t e s i  Dekan ı  Ku ru l a  Ba şk a n l ık  e d e r .  K u r u l u n  r a p o r t ö r l üğünü  

Ba şh e k i m ,  s e k r e t e r l iğ i n i  o y  h a k k ı  o lma ks ız ın  Ba ş  M ü d ü r  y ü r ü t ü r .  

H a s t a n e  K a l i t e  K o n s e y i :  H a s t a n e de n  S o r u ml u  R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ın ın  

ba şk a n l ığ ın d a ,  H a s t a n e  K a l i t e  T e m s i l c i s i  o l a r a k  s e ç i l e n  b i r  P r o f e s ö r ,  

T ıp  F a k ü l t e s i  D e k a n ı ,  H a s t a n e  B a şh e k i mi  v e  H a s t a n e  T ıb b i  K a l i t e  

T a k ım ın d a n  S o r u m l u  P r o f e s ö r ü n  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şu r .  

Y ü r ü t m e  K u r u l u :  Has t ane  Ba şh e k i mi n i n  b a şk a n l ığ ında ,  Has t ane  

Ba şh e k i m  Y a r d ımc ı l a r ı ,  Ha s t a n e  Ba şmü d ü r ü ,  H a s t a n e  M ü d ü r l e r i  v e  

M ü d ü r  Y a r d ımc ı l a r ından  o lu şu r .   

T ıb b i  H i zm e t l e r  K a l i t e  Tak ım ı :  H a s t a n e  K a l i t e  Y ö ne t i m T e ms i l c i s i  

P r o f e s ö r ü n  b a şkan l ığ ın d a  ü ç  P r o f e s ö r ,  ü ç  D o ç e n t  v e  i k i  Y a r d ımc ı  

D o ç e n t i n  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şur .  

İd a r i  H i zm e t l e r  K a l i t e  T a k ım ı :  Ha s t a n e  K a l i t e  Y ö n e t i m T e ms i l c i s i  

P r o f e s ö r ü n  b a şkan l ığ ın da ,  H a s t a n e  K a l i t e  Ko o r d i n a t ö r ü  o l a n  H a s t a n e  

Müdürü ,  Hem ş i r e l i k  H i z me t l e r i  M ü d ü r ü ,  Tekn ik  Müdür  ve  Ka l i t e  

G e l i ş t i r me  B i r i mi n d e  ç a l ı şan  uzma n ın  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şur .  

T r a n s f ü zy o n  K o m i t e s i :  Has t ane  Ba şh e k i mi n i n  b a şk a n l ığ ında ,  kan  ve  

kan  b i l e şe n l e r i n i  e n  ç o k  k u l l a n a n  b i r i ml e r i n  t e ms i l c i l e r i ,  y oğun  bak ım,  

y e n i d oğan ,  a c i l  s e rv i s ,  ne f ro lo j i ,  h emod iy a l i z ,  k ö k  h ü c r e  ün i t e s i ,  a f e r ez  

ü n i t e s i ,  k a d ın  h a s t a l ık la r ı  v e  d oğu m ,  c e r r a h i ,  a n e s t e z i ,  p e d i a t r i  v e  i ç  

ha s t a l ık la r ı  u z ma n l a r ı  v e  hemş i r e  t e m s i l c i s i n i n  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şur .  

İn f e k s i y o n  K o n t r o l  K o m i t e s i :  H a s t a n e  B a şh e k i mi n i n  b a şk a n l ığ ında ,  

K l i n i k  M i k r o b i yo l o j i  v e  İnfeks iyon  Has t a l ık l a r ı  A n a b i l i m d a l ından  

öğ r e t i m ü y e l e r i  v e  öğ r e t i m  g ö r e v l i l e r i ,  C e r r a h i  v e  D a h i l i  A n a b i l i m 
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D a l l a r ın d a n  b i r e r  öğ r e t i m ü y e s i / öğ r e t im  gö rev l i s i ,  Merkez  

L a b o r a t uva r ı ,  Ame l i y a t h a n e ,  E c z a n e ,  E v  i d a r e s i  v e  H e m ş i r e l i k  

H i z me t l e r i  M ü d ü r l üğü  S o r u ml u l a r ın ın  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şur .  

F a t u r a  İn c e l e m e  v e  P a k e t  S ağ l ık  H i zm e t l er i  K o mis y o n u :  Has tane  

Ba şh e k i m  Y a r d ımc ı s ın ın  Ba şk a n l ığ ında ,  T ıp  Fa k ü l t e s i n i n  t ü m A n a b i l i m  

D a l l a r ından  gö rev l end i r i l en  b i r e r  öğ r e t i m ü y e s i / öğ r e t i m g ö r e v l e s i ,  

Fa tu r a  ve  Tahakkuk  Bö lümünden  so ruml u  Has t ane  Müdür  Ya rd ımc ı s ı ,  

K l i n i k  v e  P o l i k i l i n i k  H i z me t l e r i  H a s t a n e  M ü d ü r ü  v e  D ö n e r  S e r ma y e  

İ ş l e t me  M ü d ü r ü n ü n  k a t ı l ım ın d a n  o l u şu r .  

M a l / H i zm e t  Y ö ne t i m i  v e  A l ım l ar d a  S t r a t e j i k  P l a n l am a  K o m i s y o n u :  

T ıp  F a k ü l t e s i n d e n  b i r  Öğ r e t i m Ü y e s i n i n  b a şkan l ığ ın da ,  H a s t a ne  

Ba şmü d ü r ü ,  D ö n e r  S e r ma y e  İ ş l e t m e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı ,  APK Ver i  

Haz ı r l a m a  S o r u ml u s u  H a s t a n e  M ü dü r  Y a r d ımc ı s ı  v e  Ayn iya t  Bö lümü  

S o r u ml u n u n  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şu r  

M u a y e n e  v e  K a b u l  K o m i s y o n u :  T ıp  F a k ü l t e s i n d e n  b i r  Öğ r e t i m  

Ü y e s i n i n  b a şk a n l ığ ın d a ,  i l g i l i  u z ma n l a r ın  ka t ı l ım ı  i l e  o l u şu r .  

S ınav  ve  Değe r l e n d i r m e  K om i s y o n u :  H a s t a ne  B a şh e k i mi n i n  

ba şk a n l ığ ında ,  Ba şh e k i m Y a r d ımc ı l a r ı ,  H a s t a n e  B a şm ü d ü r ü ,  H a s t a n e  

M ü d ü r ü ,  D ö n e r  S e r ma y e  İ ş l e t me  M ü d ü r ü ,  Pe r s o n e l  M ü d ü r ü ,  p e r s o n e l  

a l ın a c a k  b ö l ü ml e r d e n  b i r e r  s o r u ml u n u n  k a t ı l ım ı  i l e  o l u şu r .  

H a s t a  M e m n u n i y e t i  D eğer l end i rme  K uru l u :  İk i  Ba şhe k i m Ya r d ımc ı s ı ,  

H a s t a n e  B a şmü d ü r ü ,  H a s t a n e  M ü d ü r l e r i ,  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Müdürü ,  Has t a  

İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  v e  i l g i l i  k o n u  s a h i p l e r i n i n  k a t ı l ım ı  i l e  

o l u şu r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  Sos y a l  Y a r d ıml a şma  ve  Dayan ı şma  

Vakf ı ’ n ın  h a s t a ne  k o l u  o l a n  ‘ S a r ı  Me lek l e r ’  g rubu  Has t ane  

Y ö n e t i mi ’ n i n  u y g u n  g ö r d üğü  b ö l ü ml e r d e  h a s t a l a r a  k i t a p  o k u y a r a k  v e y a  

ç o c u k  o y u n  o d a s ın d a  ç o c u k l a r l a  o y n a y a r a k  i l g i l e n me k t e  v e y a  ma d d i  

o l a r a k  ya r d ım e t mek ted i r l e r .   

 

 M i l l i  Eğ i t i m  B a k a n l ığ ı  Teme l  Eğ i t i m  O k u l u  u z u n  s ü re  h a s t a n ede  

y a t a n  ç oc u k  h a s t a l a r  ( ö z e l l i k l e  o nk o l o j i )  i ç i n  H a s t a n e n i n  A  B l o k  3 .  

k a t ında  i k i  öğ r e t m e n  i l e  eğ i t i m  v e r m e k t e d i r .  
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 Akden i z  Ün ive r s i t e s i  H a s t a n e s i n d e  d iğe r  h a s t a n e l e r d e  v a r o l ma y a n  

t ıb b i  b i r i ml e r  d e  h i z me t  v e r me k t e d i r .  Ö r n eğ i n ,  “ A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

O r g a n  N a k l i  Eğ i t i m ,  A r a ş t ı r m a  v e  U y g u l a ma  me r k e z i ”  y a l n ız  

T ü r k i y e ’ d e  d eğ i l  A v r u p a d a ’ d a  o r g a n  n a k l i n d e  e n  ö n  s ı r a l a r d a  ye r  

a l ma k t a d ı r .  Bu  merkez in  2005  y ı l ın d a  g e r ç e k l e ş t i r d iğ i  o rgan  nak l i  

s a y ı l a r ı  2  ka lp  ,  249  böb rek ,  9  pank rea s  ,  16  ka r ac iğe r d i r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  Tü r k i y e ’ de  d iğe r  ha s t ane l e rde  

n a d i r  b u l u n a n  t ıb b i  b i r i ml e r d e n ,  “ G ü n ü b i r l i k  C e r r a h i  M e r k e z i ”  n i  2 0 0 5  

y ı l ın da  h i z me t e  a ç m ı ş t ı r .  G ü n ü b i r l i k  C e r r a h i  M e r k e z i ,  k ü ç ü k  v e  o r t a  

b ü y ü k l ü k t e k i  c e r r a h i  ö p e r a s y o n l a r ın  g e r ç e k l e ş t i r i l d iğ i ,  h a s t a l a r ın  en  

f a z l a  7  s a a t  s o n r a  t a b u r c u  o l d u k l a r ı  b i r  me r k e z d i r .  

 

 Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes inde  Ke mi k  İ l iğ i  N a k l i  M er k ez i  

v a r d ı r .  Ay r ıca  2006  y ı l ında  Ve r t i go  Merkez i  ( ba ş  d ö n me s i ) d e  h i z me t e  

a ç ı l m ı ş t ı r .   

  

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  G öğüs  Has t a l ık la r ı  A .B .D . ’na  

bağ l ı  o l a r ak  h i zme t  ve r en  uyku  düzens i z l i k l e r i  i l e  i l g i l i  “ U y k u  

L a b o r a t u a r ı”  ve  s i ga r ay ı  b ı r a k ma k  i s t e ye n l e r  i ç i n ,  “S i g a r a  B ı r a k t ı r ma  

P o l i k l i n iğ i ”de  y ine  d iğe r  ha s t ane l e rde  az  gö rü l en  t ıb b i  b i r i ml e r i  

a r a s ında  s ay ı l a b i l i r l e r .  

 

  “ S i z e  Ö z e l  S ağ l ık  M e r k e z i ”  b i r i mi n d e ,  p i l o t  v e  h o s t e s l e r i n  

p e r i y o d i k  t e t k i k l e r i ,  ö z e l  s i g o r t a s ı  o l a n  ha s t a l a r  ve  ö z e l  öğ r e t i m  

ü y e l e r i n d e n  r a n d e v u  a l a n  h a s t a l a r ın  mu a y e n e  v e  t e t k i k l e r i  ( S p e s i f i k  

t e t k i k l e r  d ı ş ın d a )  b i r  g ü n  i ç i n d e  y a p ı l ma k t a d ı r .  T u r i z me  y ö n e l i k  o l a r a k ,  

ö z e l  s ağ l ık  s i g o r t a l ı  y a b a n c ı  h a s t a l a r a  h i z me t  v e r me k  a m a c ı  i l e  k u r u l a n  

“ T u r i z m v e  Ö z e l  Sağ l ık  H i z me t l e r i ”  b i r i mi  d e  v a r d ı r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  i l e  i l g i l i  g e n e l  b i l g i l e r de n  s o n r a  h a s t a n e n i n  

o rgan i za syon  yap ı s ı  a şağ ıda  aç ık l a n m a k t a d ı r :  
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 Has t anen in  o rgan i za syon  yap ı s ı  ü ç  a ç ıdan  i nce l eneb i l i r :  

 

•  A k a d e mi k  y a p ı  ( An a b i l i m D a l l a r ı )  

•  İd a r i  y a p ı  (Ba şmüd ü r l ü k )  

•  F i n a n s a l  y a p ı  ( D ö n e r  S e r ma y e  İ ş l e t me  M ü d ü r l üğü  ve  Döne r  

S e r ma y e  S a y ma n l ığ ı ) .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  a k a d e mi k  y a p ı s ı  i ç e r s i nde ,  T ıp  

Fakü l t e s i  Dekan l ığ ı ’ n a  b ağ l ı  o l a r a k  D a h i l i  T ıp  B i l i ml e r i  v e  o n a  b ağ l ı  18  

a n a  b i l i m d a l ı ,  C e r r a h i  T ıp  B i l i ml e r i  v e  o n a  b ağ l ı  1 3  a n a b i l i m d a l ı  v e  

T e me l  T ıp  B i l i ml e r i  v e  o n a  b ağ l ı  1 0  a n a b i l i m d a l ı  v a rd ı r .  B u  a n a b i l i m  

d a l l a r ın ın ı  a l t ın d a  b i l i m d a l l a r ı  d a  me v c u t t u r .  

 

 İd a r i  y a p ı  i ç i n d e  B a şmü d ü r l üğe  b ağ l ı  b i r i ml e r  i s e ,  H e mş i r e l i k  

H i z me t l e r i ,  İ s t a t i s t i k ,  R a p o r  M e r k e z i ,  S o s y a l  H i z me t l e r ,  N ö b e t ç i  

M ü d ü r l ü k ,  G ü n ü b i r l i k  C e r r a h i  Merkez i ,  Tu r i zm Öze l  Sağ l ık  Merkez i ,  

K a l i t e  Ge l i ş t i r me  B ö l ü mü ,  P e r s o n e l ,  E v r a k ,  Eğ i t i m ,  T e k n i k  B ö l ü m ,  

Has t a  kabu l ,  Ar ş i v ,  M o r g ,  K l i n i k  v e  P o l i k l i n i k  B i l g i  İ ş l e m h i z me t l e r i ,  

Randevu  Merkez i ,  Ev  İd a r e s i ,  H a l k l a  İ l i şk i l e r ,  A y n i y a t ,  B e s l e n me  v e  

D i y e t  B ö l ü ml e r i d i r .  

 

 F i n a n s a l  y a p ıy ı  i n c e l e d iğ i mi z d e  i s e ,  D ö n e r  S e rma y e  İ ş l e t me  

M ü d ü r l üğü  doğ rudan  Has t aneden  So ruml u  Rek tö r  Ya rd ımc ı s ı ’ n a  

bağ l ıd ı r .  D ö n e r  S e r ma y e  İ ş l e t me  M ü d ü r l üğüne  bağ l ı  o l a n  b i r i m l e r  i s e ,  

M a a ş  Tahakkuk ,  Fa tu r a  Tahakkuk  Ayn iya t ,  APK,  Sa t ın a l ma d ı r .  A k d e n i z  

Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  2 0 0 5  y ı l ı  D ö n e r  S e r ma y e  g e l i r i  9 0 . 6 3 5 . 6 0 3  

Y T L . ,  g i d e r i  i s e  9 6 . 2 0 8 . 8 5 8  Y T L ’ d i r  ( H a s t a n e  İ s t a t i s t i k  B ü r o s u ,  

1 . 0 9 . 2 0 0 6 ) .  2 0 0 5  y ı l ın d a  D ö n e r  S e r ma y e  b ü t ç e s i  i l k  d e f a  a ç ık  v e r mi ş t i r .   

 

 D ö n e r  S e r ma y e  İ ş l e t me s i  S a y ma n l ık  M ü d ü r l üğü  ha s t a nen i n  

g e l i r l e r i n i  t a h s i l  ed e r  a n c ak  y a s a  g e r eğ i  Ma l i y e  B a k an l ığ ı ’ n a  b ağ l ıd ı r .  

Pe r sone l i  de  Ma l iye  Bakan l ığ ı  t a r a f ın d a n  a t a n ma k t a d ı r .  B u  M ü d ü r l üğe  

bağ l ı  o l a n  b i r i ml e r  T a h s i l a t ,  Muhasebe  ve   Sene t l e rd i r .  

 



 105

 B u n l a r ın  d ı ş ın da  A me l i y a t h a ne ,  E c z a n e  v e  B i l g i  İ ş l e m 

Ba şh e k i m l iğe  b ağ l ı  b i r i ml e r d i r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  a k a d e mi k  p e r s o n e l i n i n  

Dekan l ığa ,  i d a r i  p e r s o n e l i n i n  B a şhe k i ml iğe  b ağ l ı  o lu şu  ha s t ane l e rde  

z a t e n  v a r  o l a n  ma t r i k s  y a p ıy ı   d a h a  d a  k a r ma ş ık l a ş t ı rmak t a d ı r .  

Ba şh e k i m i n  a y n ı  z a ma n d a  D e k a n  Y a r d ımc ı s ı  o l ma s ı  b u  k a r ma ş ık  y a p ıy ı  

b e l l i  b i r  o r a n d a  ç ö z me k t e d i r .  A y r ıc a  h a s t a n e de  u y g u l a n a n  t o p l a m  k a l i t e  

y ö n e t i mi  f e l s e f e s i  b i r i m a mi r l e r i n e  e s k i  s i s t e me  g ö r e  d a h a  f a z l a  

ö z e r k l i k  v e r me k t e ,  b i r i m a mi r l e r i n i n  a s t l a r ın a  y e t k i  g ö ç e r me s i  i l e  

k a r ma ş ık l ık  a z a l ma k t a d ı r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a nes i ’n in  t ekn ik  öze l l i k l e r i n i  

i n c e l e y e c e k  o l u r s a k ,  d ü n y a  s t a n d a r d ın d a d ı r  ( Ha s t a n e  T e k n i k  M ü d ü r l ü k ,  

1 8 . 0 5 . 2 0 0 6 ) .  H a s t a n e n i n  ı s ı t ma ,  s oğu t ma  v e  h a v a l a n d ı r ma  s i s t e mi  

me r k e z i  o l a r a k  ç a l ı şma k t ad ı r .  A m e l i y a t h a ne l e r ,  a n j i o g r a f i  ü n i t e s i ,  

yoğun  bak ıml a r  v e  d oğumhane  hava l and ı r m a s ı  h e pa  f i l t r e  s i s t e mi  i l e  

f i l t r e  e d i l me k t e d i r .  H a s t a  od a l a r ı ,  f a n - c o i l  v e  k l i ma  s a n t r a l l e r i  s i s t e mi  

i l e  k l i ma t i z e  e d i l me k t e d i r .  O d a l a r  t e r mo s t a t  k o n t r o l l ü d ü r .  K u r u  h a v a ,  

oks i j en  ve  azo t  p ro toks i t  gaz ı  i l g i l i  b ö l ü ml e r e  me r k e z i  o l a r ak  

dağ ı t ı l ma k t a d ı r .  H a s t a n e de k i  b i l g i s a y a r  ağ ı ,  ame l iya thane ,  yoğu n  

b a k ım,  d iya l i z  ve  l abo ra tua r  g ib i  haya t i  önem t a ş ıyan  b i r im ve  c ihaz l a r  

ke s in t i s i z  güç  kaynağ ı  ( U . P . S )  i l e  b e s l e n me k t e d i r .  A n a  şe b e k e  e l e k t r i k  

k e s i l me s i n d e ,  o t o ma t i k  o l a r a k  j en e r a t ö r  g r u b u  d e v r e y e  g i r m e k t e  v e  

s ağ l ık  h i z me t i  k e s i n t i s i z  o l a r a k   sü rmek ted i r .  Has t ane  b ina l a r ın ın  t ü mü  

y a n g ın a  k a r ş ı  me r k e z i  b a s ın ç l ı  s u  s i s t e mi  i l e  d o n a t ı lm ı ş  o l u p ,  a y r ıca  

d u ma n  d e d e k t ö r l e r i  d e  v a r d ı r .  B i n a l a r ın  t avan l a r ı ,  y ang ına  ka r ş ı  

d a y a n ık l ı  a l ç ı  p a n e l  i l e  k a p l a n m ı ş t ı r .  R a d y o l o j i ,  N ü k l e e r  T ıp  g ib i  

b ö l ü ml e r i n  f i l m ç e k i m o d a l a r ın ın  t üm duva r ,  dö şe me  v e  k a p ı l a r ı  

r a d y a s y o n u  ö n l e me k  i ç i n  k u r şu n  l e v h a  i l e  k a p l a n m ı ş t ı r .  Değ i ş i k  

b i r i ml e r e  v e  h i z me t e  u y g u n  o l a r a k  a sa n s ö r  s i s t e mi  m e v c u t t u r .  G ü v e n l iğ i  

s ağ l ama k  i ç in ,  ha s t ane  g i r i ş  ç ık ı ş ı ,  a s ansö r  ve  me rd iven  ön l e r i  i l e  

k l i n i k  k o r i d o r l a r ı  k a p a l ı  d e v r e  me r k e z i  T V  g ö r ü n t ü l e me  s i s t e mi  i l e  

i z l e n me k t e d i r .  H a s t a n e n i n  b ü t ü n  o d a l a r ın d a  mü z i k  y a y ın ı  v e  a n o n s  

s i s t e mi  v a r d ı r .  H a s t a n e n i n  t e k n i k  a l t  y a p ı s ı  u z a k t a n  t ıp  eğ i t i m i n e  v e  
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g ö r ü n t ü  n a k l i n e  s a h i p t i r .  İ l a ç  v e  n u mu n e l e r i n  t ıb b i  b i r i ml e r  a r a s ında  

t a ş ın ma s ı ,  p n ö ma t i k  ( h a v a l ı )  t ü p l ü  s i s t e m i l e  s ağ l a n ma k t a d ı r .  H a s t a n e d e  

ha l en  1382  ade t  i n t r ane t - i n t e rne t  bağ l a n t ı l ı  b i l g i sa y a r  ve  1 1  a d e t  

s u n u c u  ( s e r v e r )  a k t i f  o l a r a k  h i z me t  ve rmek ted i r .  Has t anede  s imu l t ane  

t e r c u me  v e  g ö r ü n t ü  s i s t e ml e r i  i l e  d o n a t ı l m ı ş  t o p l a n t ı  v e  k o n f e r a n s  

s a l o n u  v a r d ı r .   

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t anes in in  o rgan i za syon  yap ı s ı  v e  t ekn ik  

ö z e l l i k l e r i  i l e  i l g i l i  b i l g i l e r i n d e n  s o nr a  a şağ ıd a ,  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi  

i l e  i l g i l i  s ü r e c i  a n l a t ı l a c ak t ı r .  H a s t a n e n i n  Ü s t  Y ö n e t i mi  A r a p s u y u  

me v k i i n d e k i  h a s t ane y e  g e çme d e n  ö n c e ,  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  s t r a t e j i l e r i n i  

b e l i r l e y e r e k  k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ın a  b a ş l am ı ş l a r d ı r .  

   

 3 . 2 . 2 .  K a l i t e  Y ö n e t i m  Ç a l ı şm a l a r ı  

  

E y l ü l  1 9 9 6 ’ d a  H a s t a n e  r e o r g a n i z as y o n  f a a l i y e t l e r i  i l e  t o p l a m  

k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  b a ş l a t ı lm ı ş t ı r   İk t i s a d i  v e  İd a r i  B i l i ml e r  

Fakü l t e s i  , ( h t t p : / / h a s t a n e . ak d e n i z . e du . t r / f i l e s / K a l i t e D en e y i mi )   öğ r e t im  

ü y e s i  P r o f .  D r .  F u l y a  S a r v a n ,  b u  ç a l ı şma l a r d a ,  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

H a s t a n e s i n e  d a n ı şma n  o l a r a k  d e s t e k  v e r mi ş t i r .  K a l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  

g e r ç e k l e şme s i n d e ,  1 9 9 6 - 2 0 0 4  y ı l l a r ı  a r a s ın d a  h a s t a n e d e n  s o r u ml u  

R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ı  v e  2 0 0 4  y ı l ın d an  i t i b a r en  R e k t ö r  o l a n  P r o f .  D r .  

M u s t a f a  A k a y d ın ,  1996 -1997  y ı l l a r ında  Ba şh e k i m,  1 9 9 7 - 2 0 0 4  y ı l l a r ı  

a r a s ında  T ıp  Fakü l t e s i  Dekan ı  o l a n  P r o f .  D r .  M e h me t  B a y k a r a  v e  1 9 9 7 -

2004  y ı l l a r ı  a r a s ında  Ba şh e k i m o l a n  v e  a y n ı  z a ma n d a  H a s t a ne  K a l i t e  

T e ms i l c i l iğ i  g ö r e v i n i   şu  a n d a  d a  y ü r ü t e n  P r o f .  D r .  F .  F e v z i  E r s o y ’ u n  

büyük  ka tk ı l a r ı  o lmu ş t u r .  

 

Ocak  1997 ’de ,  ha s t ane  r eo rga n i za syon  f aa l i ye t l e r i n in  i l k  

a şa ma s ında  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  A t a tü rk  Konfe r ans  Sa lonu ’nda ,  

“Sağ l ık  H i z me t l e r i n d e  T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi ”  p a n e l i  d ü z e n l e n miş t i r .  

Bu  pane l e  konu şmac ı  o l a r ak ,  P ro f .  Dr .  Fu lya  S a r v a n ,  P r o f .  D r .  H i k me t  

S e ç i m,  P r o f .  D r .  K o r k u t  E r s o y ,  D r .  Oğu z  B e r k ,  D r .  S a r p e r  T a n l ı  

k a t ı l m ı ş l a r d ı r .  H e r k e s e  aç ık  o l a r ak  düzen l enen  bu  pane l e ,  ha s t ane  ü s t  

y ö n e t i mi  v e  h a s t a n e n i n  t ü m  i d a r i  b i r i m a mi r l e r i  k a t ı l m ı ş l a r d ı r .  D a h a  
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s o n r a  h a s t a n e d e  me v c u t  d u r u m t e s p i t i  y a p ı l m ı ş  v e  Şu b a t  1 9 9 7 ’ d e  

“ T o p l a m  K a l i t e  Y ö n e t i mi  H a z ı r l ık  Ey lem P l an ı”  h a z ı r l anm ı ş t ı r .  

H a s t a n e n i n  i l k  v i z y o n ,  mi s y o n  v e  t e me l  i l k e l e r i  t e s p i t  e d i l mi ş ,  

o rgan i za syon  şe m a s ı  h az ı r l a n m ı ş t ı r  (Ek -3 .2  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  

Has t anes i  ISO  9001 :2000  Ka l i t e  Yöne t i m S i s t e mi  O r g a n i z a s y o n  

Şe ma s ı ) .  H a s t a n e n i n  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi  f e l s e f e s i  k a p s a m ında  

y ö n e t me l iğ i ,  y i n e  b u  a y l a r d a  h a z ı r l ana rak  hukuk  mü şa v i r l iğ i  gö rü şü  

a l ınm ı ş ,  ancak  yü rü r lüğe  g i r me mi ş t i r .  M a y ı s  1997 ’de  ka l i t e  

f a a l i y e t l e r i n i  y ü r ü t e c e k  o l a n ,   İn s a n  K a y n a k l a r ı  B i r im i  ( ş i md i  K a l i t e  

G e l i ş t i r me  B i r i mi )  k u r u l a r ak  i ş  a n a l i z i  v e  g ö r e v  t a n ım ı  ç a l ı şma l a r ın a  

ba ş l a n m ı ş t ı r .  Bundan  son rak i  sü r eç t e ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  

ç a l ı şma l a r ın ın  çek i rdek  ek ib inde  ye r  a l an ,   H a s t a n e  M ü d ü r l e r i  H a t i c e  

Özenç  ve  Şe r e f  D i l e k ç i ,  H a s t a n e  Y ön e t i m U z ma n ı  Has a n  Ozan tü rk  ve  

İ l e t i ş i mc i  D e n i z  D e n i z c i  İn s a n   K a y n a k l a r ı  B i r imi nde  gö rev l end i r i l d i .  

1 9 9 7 - 1 9 9 8  y ı l l a r ın d a  i s t a t i s t i k ç i  B e h i y e  Y e n i l me z ,  o n u n  a y r ı l ma s ından  

son ra ,  1998  y ı l ın da n  i t i ba r en  i s t a t i s t i k ç i  Şe n a y  D i n ç e r ,  B e r k a n  S ağ l am  

k a l i t e  ek i b i n d e  g ö r e v l e nd i r i l mi ş l e r d i r .  B u  e k i p  h a s t a n e n i n  k a l i t e  

y o l c u l uğu n d a  e n  ö n e ml i  r o l ü  o y n a m ı ş t ı r  .   

 

Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes i  1997  y ı l ında  ku rumla r ın  

t a r i h l e r i nd e  s ık  o l a r a k  g ö r ü l me y e n  b i r  şa n s ı  yaka l a m ı ş t ı r :  B u  şans ,  genç  

b i r  ü n i v e r s i t e  o l u şu ,  e n  i l e r i  t e k n o l o j i  i l e  k u r u l mu ş  d ü n y a  s t a n d a r d ında  

b i r  h a s t a n e  o l ma s ı ,  1996  y ı l ın d a  y e n i  b i r  y ö n e t i mi n  i şba ş ın a  g e çme s i  i l e   

m o d e r n  b i r  h a s t a n e  y ö n e t i mi  k u r ma  v e  y e n i d e n  y a p ı l an ma  h e y e c a n ı  ve  

i s t eğ i n i n  b i r l e şme s i n d e n  k a y n a k l a n ma k t a d ı r .  Ü s t  y ö n e t i mi n  e n  b ü y ü k  

a ma c ı ,  h a s t a n e n i n  a k a d e mi k  v e  i da r i  p e r s o n e l l e r i n i n  b u n u n  g e r e k l i l iğ i n e  

i n a n ma l a r ı ,  t o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i m i n i  öğ r e n me l e r i ,  d a h a  s o n r a  d a  b u  

b i l g i l e r i  h a s t a n e d e  h a y a t a  g e ç i r e r e k  u y g u l a ma l a r ıd ı r .  B u  a ma ç l a  

ba ş l a t ı l a n  h a s t a ne  ç a l ı şa n l a r ın ı  konuya  a l ı ş t ı r ma ,  ı s ınd ı r ma  v e  g e n e l  

b i l g i  ve rme  t o p l a n t ı l a r ın d a  y ö n e t i me  s o r u l a n  i l k  s o r u  şu  o l mu ş t u r     

 

“ B i z  ö z e l  b i r  h a s t a n e  d eğ i l i z .  T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma n ın  

b i z e  n e  fa y d a s ı  o l a c a k? ”  

Ü s t  Y ö n e t i m b u  s o r u y a  c e v a p  o l a r a k  şu  t e z l e r i  ge l i ş t i rm i ş t i r :    
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•  T ü m ç a l ı şa n l a r  i ç i n  d a h a  i y i ,  d a h a  z e v k l i  v e  d a h a  a z  y o r u c u  b i r  

ç a l ı şma  o r t a m ı  o l u ş t u r ma k .  

•  G e l e c eğ i n  r ekabe t  o r t am ın a  k u r u mu  h a z ı r l a ya r a k  ç a l ı şa n l a r ın  i ş  

güvences in in  y ine   ç a l ı şan l a r ın  k e n d i l e r i  t a r a f ın d a n  y a r a t ı l ma s ı   

•  D ö n e r  se r ma y e n i n  g ü ç l e nd i r i l me s i  v e  b ö y l e c e  d o l a y l ı  ya  da  

d o l a y s ız  y a r a r l a r ın ı  g ö r me k .  

•  P r o f e s y o n e l  b i r i k i me  k a l i t e  b o y u t u n u  e k l e me k .  

  

3 . 2 . 2 . 1 .  H a s t a n e n i n  V i zy o n u ,  M i s y o n u ,  D eğer l er i ,  S t ra te j i l e r i ,  

H e d e f l e r i  (h t t p : / / h a s t a n e . ak d e n i z . e du . t r / f i l e s / K a l i t e D en e y i mi )  

 

Akden iz  Ün ive r s i t e s i  Has t anes in in  04 .04 .1997  y ı l ında  haz ı r l a na n  

“ T o p l a m  K a l i t e  Y ö n e t i m i  H a z ır l ık  Ey l em  P l a n ı”  ç e r ç e ve s i n d e ,  T ıp  

F a k ü l t e s i  Y ö n e t i m K u r u l u  t a r a f ından  be l i r l enen  mi syonu ,  v i zyonu ,  

değe r l e r i ,  s t r a t e j i l e r i  v e  h e de f l e r i  şu n l a r d ı r :   

 

i )  V i zy o n u  

H a s t a n e m i z  h i z me t l e r i n d e  u l u s l a r a r a s ı  s t a n d a r t t a  e n  k a l i t e l i ,  v e r i ml i ,  

g ü v e n i l i r  v e  s ü r d ü r ü l e b i l i r   b i r  mo d e l  o l ma k    

 

i i )  M i s y on u  

Has t a l a r ım ız ın  b e k l e n t i l e r i n i ;  k o n u s u n d a  u z m a n l a şm ı ş  ç a l ı şa n l a r ım ız l a ,  

d ü n y a d a k i  e n  s o n  b i l i ms e l  v e  t e k n o l o j i k  g e l i şme l e r i  u y g u l a y a r a k ,   e n  

ü s t  d ü z e y d e ,  k a l i t e l i ,  e t k i n  v e  v e r i ml i  b i r  şe k i l d e  k a r ş ı l ama k .  

 

i i i )  D eğer l e r i  

Et ik  ku ra l l a r a  uygun luk :  Tüm h i z me t l e rde ,  e t i k  ku ra l l a r ın  ge ç e r l i l iğ i n i n  

t i t i z l i k l e  g ö z e t i l me s i .  

İn s a n c ı l l ık :  İnsan  ya şa m ı  v e  mu t l u l uğu n u n  h e r  şe y d e n  ö n e ml i  s a y ı l ma s ı .  

Güven i l i r l i k :  Kuru m ça l ı şa n l a r ım ız ın ,  söz l e r i nde  ve  dav ran ı ş l a r ında  

doğ r u l u k t a n  a y r ı l m a ma s ı .  

E k i p  Ç a l ı şma s ı :  B i r b i r i n i  y ü r e k t en  t a ma ml a y a n ,  k a t ı l ımc ı  v e  y a r a t ıc ı  

üye l e rden  o lu şa n  e k i p l e r  k u r ma k .   

http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/KaliteDeneyimi


 109

Ç e v r e y e  S a y g ı :  F i z i k s e l ,  b i y o l o j i k  v e  s o s y o  k ü l t ü r e l   a l a n l a r d a n  o l u şa n  

ç e v r e n i n  k o r u n ma s ın ı   ah l ak i  ve  so sya l  so ruml u luğu m u z  o l a r a k  k a b u l  

e t me k  ( h t t p : / / h a s t a n e . a k d e n i z . edu . t r / f i l e s /Ka l i t eDeney imi ) .  

 

i v )  S t r a t e j i l e r i  

H a s t a n e  b i l i ş i m  s i s t e ml e r i  a l a n ın d a  g e l i şme yi  ve  ku r umun  önc ü  r o l ünü  

s ü r d ü r me k .  

H a s t a n e d e  b u l u n a n  t ü m  t ıb b i  c i h a z l a r ın  u l u s l a r a r a s ı  s t anda r t l a r  

d ü z e y i n de  k a l i b r a s y o n u n u  y a p a b i l e c e k  b i r  k a l i b r a s y o n  l a b or a t u v a r ı  

k u r ma k  v e  a k r e d i t e  b i r  l a b o r a t u v a r  h a l i n e  g e l me k .  

T ıb b i  l a b o r a t u v a r  h i z me t l e r i n i  o l a b i l d iğ i n ce  t e k  b i r  ç a t ı  a l t ında  

t o p l a ma k .  

Has t a l a r ım ız ın  t e şh i s ,  t e d a v i  v e  b a k ım  h i z me t i n i  u l u s l a r a r a s ı  s t anda r t t a  

v e r e r e k ,  t ıbb ın  s ağ l a y a b i l d iğ i   e n  k ı s a  s ü r e d e  b i t i r me k .  

U l u s a l  v e  u l u s l a r a r a s ı  ö ze l  s ağ l ık   s i g o r t a  ş i r k e t l e r i n i n  h a s t a n emi z  i l e  

i şb i r l iğ i n i  a r t t ı r ma k  v e  bu  a l a n da  u l u s l a r a r a s ı  p l a t f o r mda  bö lgen in  

ö n c ü s ü  d u r u mu n a  g e l me k .  

H a s t a n e  y ö n e t i m v e  o r g a n i z a s y o n  h i z me t l e r i n i ,  u l u s l a r  a r a s ı  s t anda r t t a  

v e  p r o f e s y o n e l  me s l e k  me n s u p l a r ı  t a r a f ın d a n  v e r me y i  s ü r d ü r me k .  

 

v )  H e d e f l e r i  

M u a y e n e ,  t e t k i k ,  t e şh i s  ve  t edav i  r andevu  sü r e l e r i n i  k ı sa l t ma k .  

H a s t a  k a l ı ş  gün  s ay ı s ın ı  a z a l t ma k .  

C e r r a h i  ha s t a l a r ın ın  d a h a  b ü y ü k  b i r  o r a n ın ın  t e d a v i l e r i n i  G ü nü  B i r l i k  

C e r r a h i  M e r k e z i ’ n d e  a y a k t a n  g e r ç e k l e ş t i r me k .  

L a b o r a t uva r  h i z m e t l e r i n i n  h ız  ve  güven i r l i l iğ i n i  en  yüksek  düzeye  

ç e k me k .  

H a s t a n e  e n f e k s i y o n l a r ı  o r a n ın ı  dü şürme k .  

H a s t a  v e  h a s t a  y a k ın la r ın ın  ha s t a l ık la r ı  i l e  i l g i l i ,  h e r  a şa ma d a   

b i l g i l e n d i r i l me s i n i  s ağ l a ma k .  

K i ş i  b a ş ı  a l ın a n   h i z me t  i ç i  eğ i t i m  s a a t i n i  y ü ks e l t me k .  

H a s t a n e de  b u l u n a n  t ıb b i  c i ha z l a r ın  t ama m ın ın  k a l i b r a s y o n u n u  y a p ma k .  
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3 . 2 . 2 . 2 .  H a s t a n e n i n  K a l i t e  O r g a n i z a s y o n u  

 

Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Rek tö rü  P ro f .  Dr .  Ya şa r  U ç a r  ( d ö n e mi n ) ,  

y a t a y  y ö n e t i m a n l a y ı ş ın ı  r ek tö r l ük  düzey inde  ba şa r ı  i l e  u y g u l a y a n  b i r  

k i ş i  o l a r ak ,  ka l i t e  sü r ec in in  ba şa r ı s ın da  be l i r l e y i c i  r o l  o y na m ı ş t ı r .  

R e k t ö r ü n ,  h a s t a n e  y ö n e t i mi n e  b u  k o n u d a  v e r d iğ i  t a m y e t k i ,  h em k a l i t e  

s ü r e c i n i  h ız l a n d ı rm ı ş ,  h e m  d e  i l g i l i  t ü m p e r s o n e l i n  ö z g ü v e n l e r i n i n  e n  

y ü k s e k  d ü z e y d e  b u l u n ma s ı  v e  d e v a m  e t me s i n e  y a r d ımc ı  o l mu ş t u r .  1997  

y ı l ın d a  ü s t  y ö n e t i mi n  a n a  g ü n d e m k o n u s u ,  m e v c u t  p e r s o n e l  v e  a l t  y a p ı  

o l a n a k l a r ı  i l e  h a s t a n e d e k i  k a l i t e  o r g a n i z a s y o n un u n  n a s ı l  

y a p ı l a n d ı r ı l a b i l e c eğ i  o l mu ş t u r   

 

Ba ş l a n g ıç t a ,  ha s t ane  yöne t imi n in  so runu  ka l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  

hang i  b i r iml e rden  ba ş l a t ı l a c ağ ı  o lmu ş t u r .  Ba şh e k i m l iğe  b ağ l ı  i d a r i  

b i r i ml e r  h a s t a n e c i l iğ i  e s a s  g ö r e v i  k a b u l  e t t iğ i nden ,  t op l am ka l i t e  

ç a l ı şma l a r ın a  da ha  ç a b u k  a d a p t e  o l a c a k l a r ı  dü şünü lmü ş t ü r .  T ıb b i  

b i r i ml e r  i s e ,  h a s t a n e  i d a r e c i l iğ i n e  d eğ i l  a k a d emi k  k i ş i l i k l e r i n e  ö n c e l i k  

t a n ıyor l a rd ı ,  a y r ıca  i da r i  o l a r ak  T ıp  Fakü l t e s i  Dekan l ığ ı ’ n a  b ağ l ıyd ı l a r .  

Bu  neden l e ,  Ba şh e k i mi n  ö n c ü l üğü n de  s ü r d ü r ü l e c e k  o l a n  t o p l a m k a l i t e  

y ö n e t i mi  s ü r e c i n d e  b u  d u r u m s o r u n  o l u ş t u r a b i l i r d i .  İ l k ö n c e  T K Y  

s ü r e c i n i n  ba şhek iml iğe  b ağ l ı  b i r i ml e r l e  b a ş l a t ı l a r ak ,  bu  sü r ec in  

i l e r l e mi ş  a şa ma l a r ın d a  t ıb b i / a k a d e mi k  b i r i ml e r i n  T K Y  eğ i t i mi  s ü r e c i ne  

ç e k i l me s i n e  k a r a r  v e r i l mi ş t i r .  

 

Önce l i k l e  Ba şh e k i m  P r o f .  D r .  F .  F e v z i  E r s o y ’ u n  b a şk a n l ığ ında   

“ H a s t a n e  K a l i t e  K o mi t e s i ”  o l u ş t u ru l mu ş t u r .  B u  e k i p  T K Y  s ü r e c i n de  

o r t a y a  ç ık a n  s t r a t e j i k  s o r u n l a r ın  t a r t ı ş ı l d ığ ı  p l a t f o r m  o l a r a k  g ö r e v  

y a p m ı ş t ı r .  Ayn ı  y ı l ,  T K Y  t e me l  eğ i t i mi n i  a l m ı ş  e l e ma n l a r l a ,  y u ka r ıdak i  

k a l i t e  t ak ıml a r ı  o l u ş t u ru lmu ş  v e  b u  t a k ıml a r  a l a n l a r ında  daha  

öze l l e ş t i r i l mi ş  eğ i t i mi n  y a n ı  s ı r a  T K Y  s ü r e c i  i ç i n d e  o  b i r i ml e  i l g i l i  t ü m  

ç a l ı şma l a r d a  ö n c ü l ü k  y a n i  k a l i t e  k o l a y l aş t ı r ıc ı l a r ı   r o l ü  ü s t l e d i l e r  

( h t t p : / / h as t a n e . a k de n i z . e d u . t r / f i l e s / Ka l i t e D e n ey i mi ) .  
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Tablo-3.3. 
 İdari Birimlerde Kurulan İlk Kalite Takımları 

 
No Takım Adı Sorumluları Üye Sayısı 

 İdari Bölümler Kalite Takımı İlkay Kavla 
Hasan Ozantürk 
Şeref Dilekçi 
Deniz Denizci 
Şenay Dinçer 
Oğuzhan Özdamar 

6 

1 Beslenme ve Diyet Süheyla Karaca 7 
2 Bilgi İşlem Öğr. Gör. Dr. Mehmet Yardımsever 2 
3 Döner Sermaye İşletmesi Mustafa Şimşek 7 
4 Fatura Tahakkuk Özer Ceylan 1 
5 APK Hüseyin Güneş 1 
6 Veri Hazırlama Hülya Özüş 1 
7 Ayniyat Abdullah Ateş 2 
8 Eczane Nurten Zeybek Boyacı 3 
9 Ev İdaresi Halime Taşkınsoy 6 

10 Halkla İlişkiler Suna Sönmez 6 
11 Hemşirelik Hizmetleri İlkay Kavla 15 
12 Klinik Poliklinik Hizmetler Hatice Sargın 4 
13 Klinik Hizmetleri Dr. Işık Özcan 6 
14 Poliklinik Hizmetleri Dr. Işık Özcan 8 
15 Hasta Dosyaları Arşivi İbrahim Körpe 5 
16 Hasta Kabul Saffet Nergiz 4 
17 Personel İ. Ethem Alev 3 
18 Saymanlık İsmet Ülkü Yalçın 1 
19 Sosyal Servis Ferda Sungur 1 
20 Teknik Servis Ömer Bıçak 7 
21 Nöbetçi  Müdürlük Sinan Durmuş 4 

 Toplam  95 
Kaynak: (http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/Kalite Deneyimi 2004, 21 Mayıs 2006). 

 

Ba şhek imin  1996 -2003  y ı l l a r ı  a r a s ın d a   k u r u c u   A n a b i l i m D a l ı  

Ba şk a n l ığ ın ı  y a p t ığ ı  İ l k  ve  A c i l  Y a r d ım A n a b i l i m D a l ı  ( son radan  Ac i l  

T ıp  A n a b i l i m D a l ı ) ,   t ıb b i  b i r i ml e r de  i l k  p i l o t  A n a b i l i m D a l ı  s eç i l e r e k ,  

t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ın ın  i ç i n e  a l ınm ı ş t ı r .  B ö y l e c e ,  t ıbb i  

b i r i ml e r d e  o r t a y a  ç ık a b i l e c e k  s o r u n l a r  A c i l  T ıp  A n a b i l i m D a l ı  k a l i t e  

ç a l ı şma l a r ı  s ü r ec inde  gö rü l ecek t i r .  Ba şh e k i m i n  A n a b i l i m D a l ı  Ba şk a n ı  

v e  a y n ı  z a ma n d a  h a s t a n e  k a l i t e  s i s t e mi n i n  s o r u ml u s u  o l ma s ı  a v a n t a j ın ı  

k u l l a n a r a k  d a h a  k o l a y  ç ö z ü ml e r  g e l i ş t i r e c e k  v e  b u  ç ö z ü ml e r  i l e r i k i  

y ı l l a rda  d iğe r  a n a b i l i m d a l l a r ın ın  TKY’ne  uyum sü rec inde  

k u l l a n ı l a c a k t ı r .  Bu  ç a l ı şma l a r  a y r ıca  b i r  h a s t a n e  i ç i n  e n  ö n e m l i  v i t r i n  

r o l ü n ü  o y n a y a n  A c i l  S e r v i s i n  a k ı l c ı  b i r  i da r eye  ve  yap ı l a n ma y a  

k a v u ş t u r u l ma s ın a  y a r d ımc ı  o l a c a k t ı r .   
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G e r ç e k t e n  d e  k ı sa  z a ma n d a  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  T ıp  Fakü l t e s i  

A c i l  T ıp  Anab i l im  Da l ı  b u  a n a b i l i m d a l ın ın  p o l i k l i n iğ i  s a y ı l ma s ı  

g e r eken  Has t ane  Ac i l  Se rv i s i  b u  s e k t ö r d e  T ü r k i y e ’ d e k i  s a y ı l ı  

me r k e z l e r d e n  b i r i  o l a r a k  a c i l  t ıp  h i z me t l e r i n d e  b i r  r e f e r a n s  me r k e z i  v e  

b i r  mo d e l  o l u ş t u rmu ş t u r .  T a s a r ım ın d a n  b a ş l a y a r a k  e n  e t k i n  v e  v e r i ml i  

y a p ı l a n ma n ın  o l u ş t u r u l ma s ı  s ü r e c i  A c i l  S e rv i s d e  T K Y  ç a l ı şma l a r ın ın  

ma n t ığ ı  i ç i n d e  ba ş l a m ı ş t ı r .  Z a ma n  i ç i n de  A c i l  S e rv i s d e  g e l e n e k s e l  

g e ç i c i  nö b e t  s i s t e mi n i n  y e r i n e ,  a c i l  t ıp  u z ma n  v e  a r a ş t ı r ma  

gö rev l i l e r i n in  gö rev  yap t ığ ı  ç ağda ş  b i r  y a p ı l a n ma  k u r u l mu ş t u r .  O r t a ya  

ç ık a n   s i s t e mi n  k a l i t e s i  g e rek  h a s t a n e  i ma j ı ,  g e r e k s e  has t a n e  e k on o mi s i  

a ç ı s ından  son rak i  y ı l l a rda  en  büyük  koz l a rdan  b i r i  o lmu ş t u r .  P r o f .  D r .  

A t i l l a  R a ma z a n oğ l u  ö n d e r l iğ i n d e  T ü r k i y e ’ d e  e n  g e l i şmi ş  r e a n i ma s y o n  

yoğu n  b a k ım h i z me t i n i n  s u n u l d uğu  ü n i t e l e r  o l a n  y oğu n  b a k ım l a r ın  da  

h a s t a  k a y n ağ ı  a c i l  s e r v i s  o l m u ş t u r .  

 

i )  TKY Yap ı l a n m as ı  Sürec inde  Gerçek le ş t i r i l en  Amaca  Yöne l ik  

Eğ i t i ml er  

 

K a l i t e  f a a l i y e t l e r i n i n  i l k  a d ım l a r ı  eğ i t i m  ç a l ı şma l a r ın ı  

g e r ç e k l e ş t i r me k  o l mu ş t u r .  B u  a şa ma d a  k a l i t e  k o o r d i n a t ö r l üğü  ve  

ü n i v e r s i t e n i n  d iğe r  f a k ü l t e l e r i n d e k i  öğ r e t i m  ü y e l e r i n i n  a k a d e mi k  

d ü z e y d e  v e  d e n e y i ml e r e  d a y a n a n  y o l  g ö s t e r me l e r i  i l e  eğ i t i ml e r  

ba ş l a t ı l m ı ş t ı r  ( E k - 3 . 3  1 9 9 7 - 2 0 0 3  Y ı l l a r ı  A r a s ın d a  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

Has t anes inde  Uygu lanan  Eğ i t i ml e r ) .   

 

i i )  H a s t ane n i n  T e m e l  İ l k e l e r i  v e  U y g u l a m a  

 

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  

sü r ec inde  i l k  kabu l  e t t iğ i  i l ke l e r i   şu n l a r d ı r :   

•  M o d e l  a r a ma ma k .   

•  Ba ş l a n g ıç  a şa ma s ın d a  k a l i t e  b e l g e s i  a l ma y ı  d eğ i l  kök lü ,  uzun  

s o l u k l u  b i r  y e n i d e n  y a p ı l a nma y ı  h e d e f l e me k .   

•  Yap ı l a n m a  s ü r e c i  s o n u n d a  k e n d i  mod e l i n i  y a r a t ma k .  

•  K a l i t e  ça l ı şma l a r ın d a  b a şh e k i ml iğe  b ağ l ı  b i r i ml e r e  ö n c e l i k  

v e r me k ,  t ıb b i    b i r i ml e r i  d a h a  s o n r a  p r o g r a ma  k a t ma k .   
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Ü s t  y ö n e t i m u y g u l a ma y a  b a ş l a ma k  i ç i n  i l k ö n c e  h a s t a n e n i n  me v c u t  

d u r u m a n a l i z i n i  y a p m ı ş t ı r  ( h t t p : / / ha s t a ne . a k d e n i z . e d u . t r / f i l e s / K a l i t e  

D e n e y i mi  2 0 0 4 ,  2 1  M a y ı s  2 0 0 6 ) .  H a s t a n e  n a s ı l  i ş l i yo r ,  k im ne  yap ıyor  

v e  n a s ı l  y a p ıyor  t e sp i t  ed i lm i ş ,  s o n r a  b u  v e r i l e r  g e l i ş t i r i l e r e k  k e n d i  

mode l i n i  o lu ş t u r ma y a  k a r a r  v e r m i ş t i r .  O r t ada  TKY sü rec ine  uygun  

o l ma s a  d a  i ş l e y e n  b i r  h a s t a n e  s i s t e mi  v a r d ı r  ve  yen i  mode l  bu  s i s t emin  

g e l i ş t i r i l me s i  t e m e l i n e  o t u r ma l ıd ı r .  Bu  gö rü ş l e r  ç e r ç e v e s i n d e  1 9 9 8 ’ d e  

şu  a d ıml a r  a t ı l m ı ş t ı r   

•  1088  k i ş i ye  i ş  a n a l i z i  a n k e t i  u y g u l a n d ı  

•  E d i n i l e n  v e r i l e r e  d a y a n ı l a r a k  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i ’ nd e k i  

2 3 0  ç e ş i t  g ö r e v  g r u b u  i ç i n  g ö r e v  t a n ıml a r ı  g e l i ş t i r i l e r e k  y a z ı l d ı .   

•  G ö r e v  t a n ıml a r ı  i l g i l i  k l i n i k  v e  b ö l ü m l e r e  a s ı l d ı .  

•  Has t anen in  v i zyon ,  mi syon  ve  t eme l  i l k e l e r i  r e v i z e  e d i l d i  ( i l k i  

1 9 9 7 ’ d e ,  i k i n c i s i  2 0 0 3 ’ t e  g e r ç e k l e ş t i r i l d i ) .  

•  İd a r i  b ö l ü m s o r u ml u l a r ı ,  k e n d i  b ö l ü ml e r i  i l e  i l g i l i  b i r  ö n c e k i  y ı l ın  

f a a l i y e t  r a p o r u n u  v e  b i r  s o n r a k i  y ı l ın  f a a l i y e t  p l a n ın ı  ha z ı r l ad ı .  Daha  

s o n r a  b ö l ü m s o r u ml u l a r ı ,  h a s t a n e  y ö n e t i c i l e r i n in  ve  i da r i  bö lüm 

s o r u ml u l a r ın ın  k a t ı l d ığ ı  t o p l a n t ı l a rd a  b ö l ü ml e r i  i l e  i l g i l i  su n u m  

y a p t ı l a r .  

•  H a s t a n e  i d a r i  b ö l ü ml e r i  1 9 9 8  f a a l i y e t  r a p o r l a r ın ı  v e  1 9 9 9  h e d e f l e r i n i  

h a z ı r l ad ı l a r  v e  p o s t e r  s u n u ml a r ı  h a l i nde  s e rg i l ed i l e r .  

•  H e r  y ı l  ç ık a r ı l a n  f a a l i y e t  r a p o r u  k i t a p l a r ı  i l e  b i r i ml e r  a r a s ı  b i l g i  

i l e t i ş i mi  g ü ç l e n d i r i l d i .  

•  K a l i t e  t a k ıml a r ı  h a s t anen in  değ i ş i k  bö lümle r i nde  uzun  sü r e l i  

g ö z l e ml e r d e  b u l u n a r a k  k r o n o me t r e l i  za ma n  ö l ç ü ml e r i  i l e  r ap o r l a r  

h a z ı r l ad ı l a r  ve  bu  ve r i l e r e  dayana rak  p o l i k l i n i k  v e  k l i n i k l e r l e  a c i l  

s e r v i s  v e  l a b o r a t u v a r  h i z me t l e r i  y e n i d e n  y a p ı l a n d ı r ı l d ı .  Ba şhek i m 

Y a r d ımc ı s ı  ( 1997 -2004 )  P ro f .  Dr .  M.  Kema l  Ba l c ı ’ n ın  önde r l iğ i nde  

v e  o  d ö n e mi n  M e r k e z  L a b o r a t u a r ı  So r u ml u  Öğ r e t i m Ü y e s i  P r o f .  D r .  

M e r a l  G ü l t e k i n  i l e  b i r l i k t e  l a b ora t u a r  h i z me t l e r i nde k i  y e n i d e n  

y a p ı l a n ma  g e r ç e k l e ş t i r i l d i .  S ü r e ç t e  t e me l  h e d e f  f a r k l ı  i s i ml e r l e  

f a r k l ı  b i r i ml e r e  b ağ l ı  v e  h a s t a y a  h i z me t  v e r e n  l a b o r a t u a r l a r ın  me r ke z  

l abo ra tua r ı  ç a t ı s ı  a l t ın d a  t o p l a n ma s ıyd ı .  Z a ma n  v e  i şg ü c ü  t a s a r r u f u  

s ağ l a y a c a k  d e n e t i mi  k o l a y l a ş t ı r a c a k t ı .  
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•  H a s t a  mu a y e n e ,  t e t k i k ,  t e d a v i  b a k ım s ü r e c i  a k ı ş  şe ma s ı  h a z ı r l and ı  v e  

üze r i nde  pe r i yod ik  o l a r ak  i y i l e ş t i r me  ç a l ı şma l a r ı  y a p ı l d ı .  

•  T ü m h a s t a n e d e  y ö n l e n d i r m e  t a b e l a l a r ı  e mp a t i  e s a s ına  dayan ı l a r a k  

h a s t a n ın  g e r e k  g ö r d üğü  n o k t a d a  g e r e k l i  y ö n l e n d i r me n i n  b u l u n ma s ı  

h ede f ine  yöne l i k  o l a r ak  ge l i ş t i r i l me y e  b a ş l a n d ı .  B u  l e v h a l a r ın  

ha r f l e r i n i  ke secek  ve  böy l ece  sü r ek l i  o l a r ak  b i r im le r i n  ye r l e r i  

değ i şe n  h a s t a ne mi z e  g e r e k l i  o l a n  d ü z e l t me l e r i  h ız l a nd ı r a ca k  

t e k n i s y e n  v e  c i h a z   a l t y a p ı s ı  o l u ş t u ru ldu .  Po l i k l i n ik l e rde  ha s t a l a r a  

b i r  s o n r a k i  a şa m a d a  n e  y a p ma l a r ı  g e r e k t iğ i  t a b e l a  d i z i l e r i  i l e  

i l e t i l d i .  B ö y l e c e  i ş  s ü r e ç l e r i  p o l i k l i n i k  d ü z e y i n d e  h a s t a l a r ın  h a y a t ına  

a k t a r ı l m ı ş  o l d u .  H a s t a n e d e  k u l l a n ı l a n  t e t k i k ,  h a s t a  t a k i p  v e  i d a r i  

f o r ml a r  g ü n c e l l e ş t i r i l d i .  B u  fo r ml a r ın  h ız l a  değ i ş t i r i l me s i n i  

s ağ l a y a c a k  ma s a  ü s t ü  y a y ınc ı l ık  s i s t e mi  k u r u l d u .  K ü ç ü k  b i r  m a t b a a  

ma k i n e s i  t e mi n  e d i l d i  (h t t p : / / ha s t a n e . a k d e n i z . e d u . t r / f i l e s / K a l i t e ,  21  

M a y ı s  2006 ) .  

•  E v  i d a r e s i  s o r u ml u s u  H a l i me  T a şk ın s o y ’ u n  y ö n e t i mi n d e  e v  i d a r e s i  

h i z me t l e r i  y e n i d e n  y a p ı l an d ı r ı l d ı .  E v  i d a r e s i  h i z me t  k a l i t e s i  

ha s t anen in  ka l i t e  sü r e c i n d e  e n  b ü y ü k  a v a n t a j l a r ından  b i r i  o ldu .   

•  H a s t a n e  i ç e r i s i n de ,  A k d e n i z  ü n i v e r s i t e s i  T ıp  F a k ü l t e s i  Eğ i t i m  v e  

Sağ l ık  Vak f ın ın ,  Vak ı f  M ü d ü r ü  A l i  E r t uğ r u l  y ö n e t i mi n d e  i ş l e t t iğ i  

k a n t i n l e r ,  p a s t a n e ,  r e s t o ra n - c a f e  v e  p i d e  s a l o n u  ç a l ı şa n l a r ın  

h i z me t i n e  s u n u l d u .   

•  Has t ane  Yürü tme  Kuru lu  o lu ş t u ru ldu  ve  ge r ek t iğ i nde  konu  

s a h i p l e r i n i n  k a t ı l d ığ ı  t o p l a n t ı l a r d a ,  s ık l ık la  bey in  f ı r t ına s ı  t ekn iğ i  

k u l l a n ı l a r ak  yen iden  yap ı l a nma  v e  s ü r e k l i  i y i l e ş t i r me  ç a l ı şma l a r ına  

ağ ı r l ık  v e r i l d i .  

•  S ö z l ü  v e  y a z ı l ı  t e şe k k ü r l e r  s ık ç a  k u l l a n ı l d ı .  K a r a r  y e t k i s i  sü r e ç  

s a h i b i n e  v e r i l d i .  H a s t a n e  y ö n e t i mi  d e n e t l e y i c i  ağ ı r l ık t a  o l ma y a  ö z e n  

g ö s t e r d i .  T ü m p e r s o n e l i n  ö z e l l i k l e  eğ i t i m  t o p l a n t ı l a r ına ,  kong re l e r e  

k a t ı l ım ı  k a r a r l ı l ık l a  d e s t e k l e n d i .  K a l i t e  ç a l ı şma l a r ı  s o n u n d a  ç a l ı şma  

ko şu l l a r ım ız ın  g i t t i k ç e  d a ha  i y i  o l ma s ı  d a  b i r  ö d ü l  o l a r a k  k a b u l  

e d i l d i  v e  b u  y ö n d e  t e l k i n  y a p ı l d ı .  
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 i i i )  H as t a n e  B i l i ş i m  S i s t e mi n i n  Y a z ı l m a s ı  v e  Hayata  

G e ç i r i l m e s i  

 

K a l i t e  s ü r e c i n de  i s t a t i s t i k ,  h ız  v e  k o l a y l ık  a ç ı l a r ından  çok  öneml i  

r o l ü  o l a cağ ı  i ç i n  h a s t a n e  b i l i ş i m  s i s t e mi n i n  o l u ş t u r u l ma s ın a  ö n c e l i k  

v e r i l d i .   A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t ane s i  B i l g i  İ ş l e m M e r k e z i  e l e ma n  v e  

t e k n i k  a l t y a p ı  yönünden  de s t ek l end i ,  ge l i ş t i r i l d i .  2003  y ı l ında  Öğ r e t i m  

Görev l i s i  Mehme t  Ya rd ıms e v e r ’ i n  s o r u m l u l uğunda  5  b i l g i s a ya r  

m ü h e n d i s i  v e  8  b i l g i i ş l em  t ekn i syen inden  ku r u l u  b i r  b i r i m  h a l i n e  

g e t i r i l d i .  K u r u m  i ç i  v e  d ı ş ı  a k s i  y ö n d e  g ö r ü ş l e r e  r ağme n ,  b i l i ş i m  

s i s t e mi  p r o g r a m ın ın   s a t ın  a l ın ma s ı  y e r i n e  h a s t a n e n i n  k e n d i  i m k a n l a r ı  

i l e  ya r a t ı l ma s ı  y o l u n a  g i d i l d i .  B ö y l e c e  ha s t ane  kend i  mode l i ne  uygun  

b i l g i  i ş l em  a l t yap ı s ın ı  o l u ş t u rma  şa n s ın a  k a v u şmu ş t u r .  

 

Ü l k e mi z d e k i  e n  a y r ın t ı l ı  v e  ba şa r ı l ı  ha s t ane  b i l i ş i m  

p r o g r a ml a r ın d a n  ( M E D I S Y S )   o l a n  s i s t e mi n  şu  ö z e l l i k l e r i  v a r d ı r :  

•  O r a c l e  ve r i  t a ba n ı  y ö n e t i m  s i s t e m i  ü z e r i n d e  ç a l ı şa n  h a s t a  k a b u l ,  

s e k r e t e r l i k ,  a r ş i v ,  f a t u r a  t ahakkuk ,  s t ok ,  ayn i y a t ,  mu h a s e b e ,  A P K ,  

e c z a n e ,  me r k e z  l a b o r a t u va r ı ,  r a d y o l o j i  b i r i ml e r i  b i l i ş i m  s i s t e mi  i l e  

b i rb i r i ne  bağ l a n d ı  v e  h a s t a ne n i n  i h t i y a ç l a r ın a  g ö r e  ke nd i n i n  ü r e t t iğ i  

p r o g r a ml a r  ü z e r i n d e  ç a l ı şma y a  b a ş l ad ı .   Önce l e r i  ay r ı  a y r ı   o l an  bu  

p r o g r a ml a r  d a h a  s o n r a  t e k  b i r  a r a y ü z  ü z e r i n d e  b i r l e ş t i r i l d i .  

•  L a b o r a t u a r  b i l i ş i m  s i s t e mi  ( L I S )  h a y a t a  g e ç i r i l d i .  

•  H a s t a n e  b i l i ş i m  s i s t e mi  h a s t a  v e  h a s t a n e  s ü r e ç l e r i n d e  ü r e t i l e n  t ü m  

b e l g e l e r i n  s a k l a nma s ı ,  b i r i ml e r  a r a s ında  do l a ş ım ı  v e  g e r e k e n  

n o k t a l a r d a  k u l l a n ı lmas ın ı  a ma ç l a y a n  b i r  y a p ıya  kavu ş t u r u l d u .   

•  E - d o s y a  v e  e - h a s t a n e  h e d e f l e r i n e  u l a şma  k o n u s u n d a  i l e r l e me l e r  

k a y d e d i l d i .  E p i k r i z l e r i n  l a b o ra t u a r ,  r a d y o l o j i  r apo ru ,  ku l l an ı l a n  

ma l z e me l e r  g i b i  s o s y a l  g ü v e n l i k  k u r u m l a r ın ın  ö n e m v e r d iğ i  

a y r ın t ı l a r ı  o t o ma t i k  o l a r a k ,  d o k t o r  t a r a f ından  yaz ı l ma d a n  e p i k r i z e  

g e ç i r i l me y e  b a ş l a nd ı .     

•  Sosya l  güven l i k  s i s t emi nden  kaynak l anan  ve  sü r ek l i  değ i şe n  

b ü r o k r a t i k  t a l e p l e r e  b i l g i sa y a r  s i s t e mi  s a y e s i n d e  h ız l a  u y u m  

s ağ l a n d ı .  
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i v )   P a za r l a m a  f a a l i y e t l e r i n d e  y e n i d e n  y a p ı l a n m a  

 

Ka mu  sağ l ık  s ek tö rü  i ç i n  yen i  o l an  b i r ç o k  k a v r a m T K Y  s ü r e c i  

i ç i n d e  i l k  o l a r a k  ( h t t p : / / h a s t a n e . ak d e n i z . e du . t r / f i l e s / K a l i t e  D e n e y i mi  

2 0 0 4 ,  2 1  M a y ı s  2 0 0 6 )  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n d e  h a y a t a  

g e ç i r i l d i .  B u n l a r  a r a s ında  k r ed i  ka r t ı  i l e  ö d e me n i n  i l k  u y g u l a ma l a r ı ,  

y a b a n c ı  ve  ye r l i  öz e l  s ağ l ık  s i go r t a s ı  ş i r k e t l e r i  i l e  y ap ı l an  an l a şma l a r ,  

y a b a n c ı  h a s t a l a r ın  doğ rudan  ba şv u r a b i l e c e k l e r i  k a n  a l m a ,  E K G ,  

r adyo lo j i k  t e t k ik l e r i n in  ayn ı  f i z i k i  a l a n d a  ge r ç e k l e ş t i r i l d iğ i ,  İng i l i z c e ,  

A l ma n c a  v e  R u s ç a  d i l l e r i n i  k o n u şa b i l e n  e l e m a n l a r ın  gö rev l end i r i l d iğ i  

H ız l ı  T e t k i k / Ö z e l  S i g o r t a l a r  M e r k e z i  s a y ı l a b i l i r .  H a s t ane  i l e  ö z e l  s ağ l ık  

s i g o r t a l a r ı  a r a s ın da  i l k  a n l a şma  1 9 9 9  y ı l ında  ya p ı l d ı  v e  a n l a şma l a r  

a r a l ıks ız  o l a r ak  ge l i ş t i r i l e r e k  v e  s a y ıca  a r t t ı r ı l a r ak  sü rdü rü ldü .  Bu  

ç a l ı şma l a r ın  ge r çek l e şme s i n d e  İ ş l e t me  M ü d ü r ü  M u s t a fa  Ş i m şe k  v e  H ız l ı  

T e t k i k  M e r k e z i  K o o r d i n a t ö r ü  B u r a k  A l a g ö k ’ ü n  b ü y ü k  k a t k ı l a r ı  

o l mu ş t u r .   

 

3 . 2 . 2 . 3 .  I S O  9 0 0 1 :  2 0 0 0  K a l i t e  Y ö n e t i m  S i s t e m i  Ç a l ı şm a l a r ı   

 

Kas ım 2 0 0 1 ’ d e ,  k a l i t e  p r o g r a m ı  b a ş l a d ık t a n  b e ş  y ı l  s o n r a ,  b ü y ü k  

ö l ç ü d e  h a y a t a  g e ç i r i l mi ş t i  v e  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0  v e r s i y o n u  b e l g e l e n d i r me s i  

i ç i n  ha r ek e t e  ge ç i l d i .  B u  a şa ma d a  t ıb b i  b i r i ml e r i n  T K Y  s ü r e c i ne  

k a t ı l ma l a r ı  yönünde  ça l ı şma l a r a  ö n c e l i k  v e r i l d i .  G e r ç e k t e n  de  

h a s t a n e d e k i  g e n e l  T K Y  u y g u l a ma l a r ın ı  g ö r mü ş  v e  s o n u ç l a r ın ı  ya şa m ı ş   

o l a n  a k a d e mi k  p e r s o n e l  T K Y  s ü r e c in e  b ü y ü k  b i r  a r z u  v e  i s t e k l e  k a t ı l ım 

g ö s t e r d i .  B e l g e l e n d i r me  ç a l ı şma l a r ı  i ç i n  dan ı şma n l ık  h i z me t i  s a t ın  

a l ın ma s ı  y o l u n a  g i d i l d i .  Ka l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi n i n  o r g a n i z a s y o n u  v e  

y ö n e t i mi  g ü n c e l l e ş t i r i l d i .  

 

I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi n e  g e ç i l me s i  i l e  b i r l i k t e  

h a s t a n e n i n  t ıb b i  ve  i d a r i  t üm  b ö l ü ml e r i  s i s t em i ç i n e  a l ınd ı .  H a s t a n e n i n  

t ü m t ıb b i  b ö l ü ml e r i n i  t e ms i l  e d e n  T ıbb i  B ö l ü m l e r  K a l i t e  T a k ım ı  Üye l e r i  

b e l i r l e n d i .  A n a  B i l i m D a l ı  Ba şk a n l a r ı ,  A n a  B i l i m D a l l a r ın ın  k a l i t e  

s o r u ml u s u  o l a r a k  D e k a n  t a r a f ından  gö rev l end i r i l d i l e r  ve  Ana  B i l im Da l ı  

http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/Kalite
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Ba şkan l a r ı  d a  b ö l ü ml e r i n i n  k a l i t e  t a k ım ı  ü y e l e r i n i  b e l i r l e y e r e k  

g ö r e v l e nd i r d i l e r .   

•  A k a d e mi k  v e  i d a r i  p e r s o n e l d e n  o l u şa n  55  k i ş i  6  s a a t l i k  I S O 

9 0 0 1 : 2 0 0 0  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi  t e me l  eğ i t i mi n i  I C C  U l u s l a r  A r a s ı  

Dan ı şma n l ık  Organ i za syon  Ş i r ke t i  eğ i t i mc i s i  E r k an   K ı r a t ’ t a n  

a l d ı l a r .  

•  Ayn ı  k i ş i l e r ,  3  t am gün  sü r en  Kuru lu ş  İç i  İç  T e t k i k ç i  eğ i t i mi n i  a y n ı  

ş i r k e t i n  eğ i t i mc i s i  S e ma  V a r o l ’ d an  a l d ı l a r  v e  s ınav  sonucunda  i ç  

t e t k i k ç i  s e r t i f i k a s ı  a l d ı l a r .  

•  A n a  B i l i m  d a l l a r ın ın  c ihaz  ve  eğ i t im  so ru mlu l a r ı  b e l i r l end i .   

•  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi  t e me l  eğ i t i mi ,  a k a d e mi k  v e  

i d a r i  p e r s o n e l  o l ma k  ü z e r e  t o p l a m;  1 6 3 0  k i ş i ye  v e r i l d i .  

•  K a l i t e  yö n e t i m s i s t e mi n i n  y ü r ü t ü l me s i  i ç i n  g e r e k l i  o l a n  S i s t e m 

P r o s e d ü r l e r i ;  D o k ü ma n  H a z ı r l a ma ,  D o k ü m a n  v e  Ve r i  Kon t ro lü ,  

K a l i t e  Ka y ı t l a r ı ,  Uygun  O l ma yan  Ürün /H izme t ,  İç  T e t k i k ,  D ü z e l t i c i  

F a a l i y e t ,  Ö n l e y i c i  F a a l i y e t  v e  Y ö n e t i mi n  G ö z d e n  G e ç i r me s i  

P r o s e d ü r l e r i  y a z ı l d ı .  

•  H a s t a n e de k i  t ü m s ü r e ç l e r  i nc e l e n d i  v e  7 7  s ü r e ç  b e l i r l e nd i .  H e r  s ü r e ç ,  

s ü r e ç  s a h i p l e r i  t a r a f ından  t ek  t ek  t an ıml a n d ı .  

•  T a n ıml a n a n  s ü r e ç l e r i n ,  a n a  h a t l a r ın ı  a ç ık l ayan  77  ade t  p ro sedü r  

y a z ı l d ı .Bu  p ro sedü r l e r e  bağ l ı ,  uygu l ama n ın  a y r ın t ı l a r ın ı  a ç ık la yan  

2 8 2  t a l i m a t   y a z ı l d ı .  

•  S i s t e m,  t ıb b i  v e  i d a r i  o l ma k  ü z e r e  t op l am;  85  p rosedü r  ve  282  

t a l i ma t ın  o n a y l a n m a s ı  v e  yay ın l a n ma s ı  y a p ı l d ı .  

•  T o p l a m 5 5 0  s a y f a  o l a n  p r o s e d ü r  v e  t a l i ma t  k l a s ö r ü  1 0 3  b ö l ü me  

dağ ı t ı l d ı .  

•  H a s t a n e m i z d e  k u l l a n ı l a n  f o r ml a r a ,  k o d  v e  r e v i z y o n  n u m a r a s ı  a l ınd ı .  

•  R e k t ö r  Y a r d ımc ı s ı  P r o f .  D r .  M u s t a f a  A k a y d ın ,  D e k a n  P r o f .  D r .  

M e h me t  B a y k a r a  v e  B a şh e k i m P r o f .  D r .  F .  F e v z i  E r s o y ,  B a şhek im  

Y a r d ımc ı l a r ı  P ro f .  Dr .  Mus t a f a  Kema l  Ba l c ı ,  P r o f .  D r .  C e mi l  

Apayd ın ,  P ro f .  Dr .  Ya şa r  D u r a n oğ l u ,  Ba şmü dür  Mez iye t  Tü rke r  ve  

K a l i t e  K o o r d i n a t ö r ü  H a t i ce  Ö z e n ç ’ i n  k a t ı l d ığ ı  b i r  d i z i  t op l an t ıda  

ha s t ane  v i zyon ,  mi syon  ve  hede f l e r i  gözden  geç i r i l e r ek  yen i l end i .  
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B u n a  g ö r e  y e n i  k a l i t e  p o l i t i k a s ı  e s a s l a r ım ız  a şağ ıd a k i  şek i l d e  

b e l i r l e n d i :  

•  H a s t a n e n i n  k u r u l u ş  a ma c ı ,  t a r i h çe s i ,  p o l i t i k a s ı  v e  h i z me t l e r i n  

s t a n d a r t l a r a  u y g u n  o l a r a k  v e r i l me s i n i n  k u r a l l a r ın ı  t a n ıml ayan  Ka l i t e  

E l  K i t a b ı  h a z ı r l and ı .    

•  P o l i k l i n i k l e r d e  i ş l e mi  b i t e n  7 5 0  h a s t a y a ,  k l i n i k l e r d e  t e d a v i s i  

t a ma ml a n a n  3 7 5  h a s t a y a ,  Ha s t a n e  Yö n e t i mi  v e  T ıp  F a k ü l t e s i  H a l k  

Sağ l ığ ı  A n a  B i l i m  D a l ı  t a r a f ından  “ mü ş t e r i  me m n u n i y e t i  a n k e t i ”  

u y g u l a n d ı .  H e r  y ı l  k a s ım ay ın d a  y ı l d a  b i r  k e z  b u  a n k e t l e r  

t e k r a r l a nd ı .  

•  H a s t a l a r a  u y g u l a n a n  t o p l a m 1 . 1 2 5  h as t a  me m n u n i y e t i  a n k e t  f o r mu n u n  

t o p l u  s o n u ç l a r ı  i l g i l i  b ö l ü m l e r e  b i l d i r i l d i .  

•  T ıb b i  v e  i d a r i  b ö l ü ml e r i n  eğ i t i m t a l e p l e r i  a l ınd ı .  

•  T a s a r ım f a a l i ye t l e r i  b a ş l a t ı l d ı .  

- S A R S  b i r i mi  i ş l e y i ş i :  2003  k ı ş ında  o r t aya  ç ıka n  Ağ ı r  So l u n u ms a l  

Y e t me z l i k  S e n d r o m u  ( S A R S )  t e h d i d i  k a r ş ı s ınd a  a l ına n  ön l e ml e r ,  

o r g a n i z a s y o n  ç a l ı şma l a r ı ,  g ü n d ü z  h a s t a n e s i  b ö l ge s in in  ha s t anen in  

k a l a n ından  i z o l e  ed i l e r ek  b i r  SARS t edav i  b i r imi  ha l i ne  

g e t i r i l me s i  ç a l ı şma l a r ı  b i r  t a s a r ım f a a l i y e t i  ö r n eğ i  o l a r a k  

I S O : 9 0 0 1  b e l g e l e n d i r me  ç a l ı şma l a r ında  ba şa r ı  i l e  k u l l a n ı l d ı .  

•  M a k i n e  M ü h e n d i s i  ( 2 0 0 4  y ı l ın d a n  i t i b a r e n  T e k n i k  M ü d ü r )  Oğuzhan  

Ö z d a ma r  ö n c ü l üğü n d e  k a l i b r a s y o n  b ö l ü mü  k u r u l d u  v e  k a l i b r a s y o n a  

t a b i i  c i h a z l a r  t e s p i t  e d i l d i .  

 -  1 1  k a l i b r a t ö r  a l ınd ı .  

 - T a ma me n  k e n d i  o l a n a k l a r ı  i l e  v e  k e n d i  ç a l ı şan l a r ı  i l e ,  t e sp i t  

ed i l en  1398  c ihaz ın  ka l i b r a syon  a r a l ık la r ı ,  me t o d u  v e  t a k v i mi  b e l i r l e n d i  

v e  2 0 0 2  y ı l ında  bu  c ihaz l a rdan    713 ’ün  ka l i b r a syonu  yap ı l d ı .  2003  y ı l ı  

i ç i n d e  d e  k a l i b r a s y o n  z a ma n ı  g e l e n  9 0 0  c i h a z ın  ka l i b r a syonu  yap ı l d ı .  

2003  y ı l ı  s o n u n a  k a d a r  1 3 9 8  c i h a z ın  k a l i b r a s yo n u  t a ma ml a n a c a k t ı r .  

•  H a s t a n e de  ç a l ı şa n  h e r  me s l e k  g u r u b u n u n  g ö r e v  t a n ım ı  h a z ı r l a n d ı .  

( D a h a  önc e  h a z ı r l a n a n  gö r e v  t a n ıml a r ı  r e v i z e  e d i l d i . )  İ l g i l i  

b ö l ü ml e r e  d ağ ı t ı l d ı .  Ö n c e d e n  b ö l ü ml e r i n   p a n o l a r ında  o l a n  g ö r e v  

t a n ıml a r ı  y en i l e r i  i l e  değ i ş t i r i l d i .  

•  H e r  b ö l ü m ü n  k a l i t e  h e d e f i  b e l i r l e n d ı .   
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2003  YILIND A  

( h t t p : / / h as t a n e . a k de n i z . e d u . t r / f i l e s / Ka l i t e  D e n e y i mi  2 0 0 4 ,  2 1  M a y ı s  

2 0 0 6 ) .  

•  H a s t a n e n i n  i ç  t e t k i k ç i l e r i  t a r a f ından ,  61  bö lümün  ISO 9001  

S t a n d a r d ı  v e  p r o s e d ü r l e r e  g ö r e  i ç  t e t k i k i  y a p ı l d ı .  

•  İç  t e t k i k l e r  s o n u c u n d a ,  y a k l a ş ık   5 0 0  a d e t  d ü z e l t i c i  v e  ö n l e y i c i  

f a a l i ye t  a ç ı l d ı .  

•  Aç ı l an  düze l t i c i  ve  ön l ey i c i  f a a l i y e t l e r l e  i l g i l i  i y i l eş t i rme  

ç a l ı şma l a r ı  y a p ı l d ı .  

•  Yap ı l a n  i ç  t e t k i k  s o n u ç l a r ı  v e  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i  a n k e t  s o n u ç l a r ı  

doğ ru l t u sunda ,  Has t ane  ü s t  yöne t im i  t a r a f ın d a n ,  y ö n e t i mi n  g ö z d e n  

g e ç i r me s i   t o p l a n t ı s ı  y a p ı l d ı   

•  Has t anede  ku ru l an  ka l i t e  yöne t i m s i s t e mi n i n  U l u s l a r  A r a s ı  

S t a n d a r t l a r  Ö r g ü t ü n ü n  ( I SO )  şa r t l a r ına  uygun luğu ,  2003  Temmuz  

a y ında ,  4  TÜV Sü twes tdeu t s ch l and  TGK d e n e t ç i s i n i n  h a s t a n e n i n  6 1  

b ö l ü mü n ü n  d ı ş  d e n e t i mi n i  d ö r t  t a m g ü n d e  d e n e t l e me s i  i l e  s o n u ç l a n d ı .   

•  K a l i t e  yö n e t i m s i s t e mi n i n  u y g u n l uğu  T Ü V  M a n a g e me n t  S e r v i c e  

t a r a f ından  u lu s l a r  a r a s ı  ge ç e r l i l iğ i  o l an  TS  EN ISO 9001 :2000  

s e r t i f i k a s ı  v e r i l e r ek  t e y i d  ed i l d i .  

•  Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Ka l i t e  Y ö n e t i m K u r u l u  t a r a f ından  düzen l enen  

eğ i t i md e ,  B a şhek im P ro f .  Dr .  F .  Fevz i   E r soy  Akden i z  

Ü n i v e r s i t e s i n i n  ü s t  y ö n e t i c i l e r i n e  h a s t a n e d e  y a p ı l a n  u y g u l a ma l a r ı  

an l a t t ı .  

•  Ayn ı  u y g u l a ma n ın  t e k r a r ı ,  ü n i v e r s i t e n i n  öğ r e t i m ü y e l e r i n e  ve  i d a r i  

p e r s o n e l d e n  o r t a  k a d e me  y ö n e t i c i l e r e  d ü z e n l e n e n  p a n e l d e  a n l a t ı l d ı .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e  H a s t a ne s i  k e n d i n e  ö z e l  b i r  t o p l a m k a l i t e  

y ö n e t i mi  mo d e l i  y a r a t m ı ş t ı r  v e  T K Y  u y g u l a ma l a r ın a  y e n i  b a ş l a y a ca k  

o l a n  h a s t a n e l e r  b u  mo d e l i  i n c e l e me kted i r l e r .  Akden i z  Ün ive r s i t e s i n in  

k a l i t e  y o l c u l uğu  devam e t me k ted i r .  ISO  9000 :  2000  s e r t i f i ka s ın ın  

y e n i l e n me s i  i ç i n  K a s ım 2 0 0 6 ’ d a  y a p ı l a c a k  o l a n  D ı ş  T e t k i k  d e n e t i mi  i ç i n  

s ü r e k l i  s ü r e ç l e r  i y i l e ş t i r i l e r e k ,  i ş  v e  g ö r e v  t a n ım l a r ın ın  r ev i zyonu  

s ü r d ü r ü l me k t e d i r .  

 

http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/Kalite
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3 . 2 . 3 . H a l k l a  İ l i şk i l er  Ç a l ı şm al ar ı  

 

3 . 2 . 3 . 1 .  Bölümünün  Organ i zasyonu  

  

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t ane s i  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümü  1996  y ı l ı  

A r a l ık  a y ın d a  K e p e z  me v k i i n d e k i  h a s t a n e d e ,  İk t i sa d i  v e  İd a r i  B i l i ml e r  

F a k ü l t e s i  öğ r e t i m ü y e s i  P r o f . D r  F u l y a  S a r v a n  v e  B a şmü d ü r  M e z i y e t  

Tü rke r ’ i n  öne r i l e r i  ve  dönemi n  ha s t ane   ba şh e k i mi ,  b i r  y ı l  s on r a  T ıp  

Fakü l t e s i  Dekan ı  o l a n ,  P r o f .  D r .  M e h me t  B a y k a r a ’ n ın  de s t eğ i y l e  

k u r u l mu ş t u r  ( P r o f .D r . M e h m e t  B a y k a ra  i l e  y a p ı l a n  g ö r ü şme  27 .04 .2006 ) .  

Ba ş l a n g ıç t a  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  b i r  h a l k l a  i l i şk i l e r  so rumlusu ,  5  

d a n ı şma  gö rev l i s i  ve  12  s an t r a l  gö rev l i s i  i l e  t op l am 16  k i ş i y d i .  Z a m a n  

i ç i n d e  ge l i şe r ek  ş i m d i k i  b ü y ü k l üğü n e  u l a şm ı ş t ı r .  

 

 B u  b ö l ü m h a l e n  h a l k l a  i l i şk i l e r  u zma n ı  o l a n  b i r  h a s t a n e  mü d ü r  

y a r d ımc ı s ı  y ö n e t i mi n d e d i r .  M ü d ü r  y a r d ımc ı s ın a  b ağ l ı  y i ne  b i r  ha lk l a  

i l i şk i l e r  uz ma n ı ,  h a s t a  i l i şk i l e r i  gö r e v l i s i  o l a r a k  ça l ı şma k t ad ı r .  B i r  

g ö z e t me n ,  b i r  t a şa r o n  f i rma  y e t k i l i s i ,  b i r  b i l g i sa y a r  t e k n i s ye n i ,  6 4  

d a n ı şma  g ö r e v l i s i  v e  1 0  s a n t r a l  m e mur u  o l ma k  ü z e r e  t o p l a m 8 1  k i ş i  

gö r ev  yapmak tad ı r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümü  

o rgan i za syon  şe m a s ında  Has t ane  Ba şmü d ü r l üğüne  bağ l ıd ı r ,  a n c ak  

i ş l e y i ş  b i r  Ba şhek im Yar d ımc ı s ın ın  s o r u ml u l uğunda  yü rü tü lme k ted i r .  

H a l k l a  i İ l i şk i l e r  bö lümü  has t anen in  A  B lok  zemi n  ka t ın d a d ı r .  D a n ı şma  

gö rev l i l e r i n in  ça l ı şma  nok t a l a r ı  h a s t a ne n i n  g i r i ş  ka p ı l a r ında ,  

k l i n i k l e rd e  v e  s p es i f i k  ö z e l l i k l i  b i r iml e r d e d i r .  T e l e fo n  s a n t r a l ı  A  B lok  

1 .  k a t d a d ı r  

 

3 . 2 . 3 . 2 .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü m ü n ü n  G ö r e v l e r i  

 

H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö l ü mü n ü n  G ö r e v  T a n ım ı :  H a s t a , h a s t a  y a k ın ı  ve  

h a s t a n e  ç a l ı şan l a r ına  ha s t ane  i l e  i l g i l i  b i l g i  ve rmek  ve  so run l a r ın ın  

g i d e r i l me s i n e  k a t k ıda  bu lunmak ,has t anen in  ba s ın  ve  p ro toko l  i ş l e r i n in  

h a s t a  i l e t i ş i m  b i r i mi , d a n ı şma  v e  t e l e f o n  s a n t r a l i  h i zme t l e r i n in  e tk in  ve  
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v e r i ml i  b i r  şe k i l d e  y ü r ü t ü l me s i n i  s ağ l a ma k t ı r .  U y g u l a ma  a l a n ı ,   

H a l k l a  İ l i şk i l e r ,  H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi ,  d a n ı şma ,  t e l e f o n  s a n t r a l i ,  

h a s t a l a r ,  h a s t a  y a k ın la r ı ,  h a s t ane  ça l ı şan l a r ı  v e  me d y a  me n s u p l a r ın ı  

k a p s a r  ( H a l k l a   İ l i şk i l e r  İ ş l e y i ş  P r o s e d ü r ü ,  D o k u ma n  N o :  H L K - P R S -

0 1 ) .   

 

H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö l ü mü n ü n  g ö r e v l e r i n i n  y ü r ü t ü l me s i n d e n  H a s t a n e  

M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  s o r u m l u d u r .  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  i z i n l i  

o l d uğu  zama n ,  Ha s t a  İ l i şk i l e r i  B i r imi  So ru ml us u  ye r ine  veka l e t  ede r .  

H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümünün  gö rev l e r i  Ha lk l a  İ l i şk i l e r  İ ş l e y i ş  

P r o s e d ü r ü n e  g ö r e  a şağ ıdak i  g ib id i r :  

 

 3 .2 .3 .2 .1 .   Dan ı şm a  H i zm e t l e r i n i n  Y ü r ü t ü l m es i  

 

 H a s t a n e de  d a n ı şma  h i z m e t l e r i ,  Ha s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ın ın  

y ö n e t i mi n d e  o n a  b ağ l ı  t a şa r o n  f i r ma  y e t k i l i s i  v e  b i r  g öz e t me n i n  

s o r u ml u l uğu n d a  d a n ı şma  g ö r e v l i l e r i  t a r a f ın d a n  y ü r ü t ü l me k t e d i r .    

 

 Dan ı şma  h i z me t l e r i  2 0  a y r ı  n o k t a d a  v e r i l me k t e d i r .  D a n ı şma  

gö rev l i s i ,  d an ı şma y a  b a şvuran  ha s t a ,  ha s t a  yak ın ı ,  z i ya r e t ç i  ve  ha s t ane  

ç a l ı şan l a r ın a  h a s t a n e  v e  h i z me t l e r i  h a k k ında  b i l g i  ve r i r ,  s o r un l a r ın ı  

ç ö z e r ,  ç öz e me d i k l e r i  s o r u n l a r  i ç i n  h a s t a  i l e t i ş i m b i r i mi n e  y ö n l e n d i r i r .  

Has t a l a r a  l abo ra tua r  sonuç l a r ın ın  b i l g i s a y a r  d ö k ü mü n ü  v e r i r .  Tek e r l e k l i  

s a n d a l y e l e r i  mu h a f a z a  e d e r  v e  h a s t a l a r a  k u l l a n d ı r ı r .  H a s t a l a r a  g e t i r i l e n  

c a n l ı  ç i ç e k l e r i  e ma n e t e  a l ı r .  K l i n iğe  y a t a n  h a s t a y a  ‘ H a s t a  R e h b e r i ’  

v e r e r e k ,  h a s t a n e y i  t a n ı t ı r  v e  k u r a l l a r ı  an l a t ı r .  H a s t a n e  k u r a l l a r ına  

u y ma l a r ı  k o n u s u n d a  y a r d ımc ı  o l u r .  K l i n i k t e  y a t a n  h a s t a l a r ı  h e rgün  

z i y a r e t  e d e r e k ,  k o r k u  v e  e n d i şe l e r i n i  g i d e r me k  i ç i n  o n l a r a  mo r a l  v e r i r .  

S o r u n l a r ı  o l a n l a r ı  k l i n i k  he mş i r e s i ne  b i l d i r i r .  Z i y a r e t  s a a t l e r i  d ı ş ın d a  

s e r v i s l e r e  z i y a r e t ç i  g i r i ş l e r i n e  e n g e l  o l u r .  İ l a n  p a n o l a r ın ı  d ü z e n l e r .  

Dan ı şma  g ö r e v l i l e r i  2 4  s a a t  v a r d i y a l ı  o l a r ak  ça l ı ş ı r l a r  ( D a n ı şma  ve   

D e v r i y e  H i z me t l e r i  T a l i ma t ı ,  D o k ü ma n  N o :  H K L - T L M - 0 1 / 1 ) .  

  

 H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  A k g ü n  K e s k i n  ( 2 2 . 0 3 . 2 0 0 6 ,  1 1 . 0 0 )  

2005  y ı l ın d a  d a n ı şma  gö r ev l i l e r i n in  i ş t e n  a y r ı l ma l a r ı  n e d e n i  i l e ,  
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d a n ı şma  h i z me t l e r i n i n  y ü r ü t ü l me s i n d e  z o r l u k l a r l a  k a r ş ı l a ş t ık la r ın ı  

b e l i r t mi ş t i r .  D a n ı şma  g ö r e v l i l e r i  t i y a t r o  t op l u l uğu  k u r u l d uğu n u  v e  

f o l k l o r  e k i b i  d e  k u r a c a k l a r ın ı  s ö y l e mi ş t i r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümü  

k u r u l d uğu n d a n  b e r i ,  h e r  c u ma  s a a t  1 6 . 0 0 ’ d a  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Müdürü  

t a r a f ın d a n  ç a y - p a s t a  t o p l a n t ı s ı  düzen l en i r .  Bu  t op l an t ın ın  a ma c ı ,  bü tün  

h a f t a n ın  y o r g u n l uğu n u n  a t ı l ma s ı  v e  d a n ı şma  gö rev l i l e r i n in  b i rb i r l e r i y l e  

k a y n a şma l a r ı  v e  m o t i v a s y o n l a r ın ın  y ü k s e l me s i d i r .  B u  t o p l a n t ıda  he rkes  

b i r b i r i  i l e  k a y n a ş ı r ,  ç e ş i t l i  konu l a rdan  bahsed i l i r .   

 

 3 .2 .3 .2 .2 .  T e l e f o n  S a n t r a l i  H i zm e t l er i  

  

 H a s t a n e n i n  t e l e f o n  s a n t r a l i  h i z me t l e r i  H a s t a n e  M ü d ü r  

Y a r d ımc ı s ın ın  y ö n e t i mi n d e  S a n t r a l  M e mur u  t a r a f ından  yü rü tü lü r .  

S a n t r a l  M e mur u  h a s t a n e  i ç i n d e n  v e  d ı ş ından  ge l en  t e l e fon l a r ı ,  i l g i l i  

y e r l e r e  h ız l ı  ve  doğ ru  o l a r ak  bağ l a r .  A c i l  o l a r a k  b u l u n ma s ı  ge r e ke n  

dok to r ,  hem ş i r e  v e y a  p e r s o n e l i  b u l u p  a r a y a n  k i ş i  i l e  g ö rü ş t ü r ü r .  D ı ş  h a t  

i l e  g ö r ü şme k  i s t e y e n  h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ın ın  t e l e fo n l a r ı  Ba şhe k i ml iğ i n  

t a l i ma t ı  doğ r u l t u s u n d a  b ağ l a n ı r .  Bağ l a n a n  t e l e f o n l a r  g ü n l ü k  o l a r a k  

T e l e f o n  K u l l a n ma  F o r mu n a  k a y d ed i l i r .  2 4  s a a t  va rd i y a l ı  ç a l ı ş ı r l a r  

( S a n t r a l  M e mur u  G ö r e v  T a n ım ı ,  D o k ü ma n  N o :  H L K - G R T - 0 8 ) .  

  

 3 . 2 . 3 . 2 . 3 .   M e d y a  İ l i şk i l e r i  

 

 H a l k l a  İ l i şk i l e r d e n  s o r u ml u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı ,  

h a s t a n e n i n  me d y a  i l e  i l i şk i l e r i n i  d ü z e n l i  o l a r a k  yü r ü t me  v e  h a s t a ne  

ç a l ı şma l a r ın ın  doğ r u  v e  h ız l ı  b i r  şe k i l d e  me d y a y a  d u y u r u l ma s ın d a n  

s o r u ml u d u r .  U y g u l a ma  a l a n ı  me d y a y a  d u y u r u l ma s ına  ka r a r  ve r i l en  

h a s t a n e  i ç i  h a b e r l e r  v e  me d y a n ın  ha s t a n e de n  i s t e d iğ i  h abe r ,  gö rü şme  

i s t e k l e r i ,  H a s t a n e  Y ö n e t i mi ,  H a l k l a  İ l i şk i l e r  ve  ha s t anen in  d iğe r  

b ö l ü ml e r i d i r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  M ü dü r  Y a r d ımc ı s ı  h a s t anen in  ve rd iğ i  

h i z me t l e r i ,  y e n i  b ö l ü ml e r i  v e  y e n i  u y g u l a ma y a  b a ş l anan  yön t emle r i  ve  

h a b e r  ö z e l l iğ i  t a ş ıyan  ha s t a l ık la r ı  h a s t a n e  y ö n e t i mi n i n  o n a y ından  son ra  

me d y a y a  h a b e r  v e r i r  ( M e d y a  Duyuru  P rosedü rü ,  HLK-PRS-03 .   
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 M e d y a  i l e  i l i şk i l e r ,  ‘ H a s t a  H a k l a r ı  Y ö n e t m e l iğ i ’  ve  ‘Tü rk iye  

G a z e t e c i l e r i  H a k  v e  S o r u m l u lu k  B i l d i r g e s i n e ’   g ö r e  u y g u l a n ı r .  H a b e r  

n i t e l iğ i  t a ş ıyan  ha s t a l a r  veya  ha s t a l ık la rda  ha s t a  ve  hek imi y l e  r öpo r t a j  

y a p ı l ma s ı ,  ‘Röpo r t a j  ve  Görün tü  İz i n  V e r me  F o r mu ’  h e m h a s t a  h e m d e  

d o k t o r u  t a r a f ın d a n  i mz a l a n d ık t a n  s o nr a  g e r ç e k l e ş t i r i l i r .  Eğe r  ha s t a   i z i n  

v e r me z s e ,  me d y a y a  b i l g i  v e r i l me z .  B a s ın  t o p l a n t ı l a r ın d a  me d y a  ç ağ r ı  

me t n i  v e  b a s ın  b ü l t e n i  ‘ B a s ın  B ü l t e n i  F o r m u ’  k u l l a n ı l a r ak  haz ı r l an ı r .  

Haz ı r l anan  çağ r ı  me t n i  i l g i l i  b ö l ü m  v e  B a şhek imi n  onay ından  son ra  

t e l e f a x  i l e  b a s ına  duyu ru lu r .  Bas ın  t o p l a n t ı s ın a  i l g i l i  k i ş i l e r  ç ağ r ı l a r ak  

b a s ın  t o p l a n t ı s ı  g e r çek l e ş t i r i l i r .  B a s ın  t o p l a n t ı s ından  önce  ba s ın  b ü l t e n i  

h a z ı r l an ı r .  Top l an t ı  e s n a s ın d a  b a s ın  me n s u p l a r ın a  d ağ ı t ı l ı r .  B a s ın  

t o p l a n t ı s ın d a n  s o n r a  b a s ına  gö rün tü  ve r i l e cekse  ba s ın  me nsup l a r ı  i l e  

b i r l i k t e  i l g i l i  b ö l üme  g i d i l i r .   

 

 Bas ın d a  ç ık a n  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  h a b e r l e r  h e r  g ü n  t a r a n ı r .  B u  

h a b e r l e r  f o t o k o p i  i l e  ç oğa l t ı l a r a k  D e k a n l ık ,  Ba şh e k i ml i k ,  B a şmü dür lük ,  

H a s t a n e  M ü d ü r l üğü  ve  i l g i l i  Bö lüml e r e  dağ ı t ı l ı r .  H a be r i n  a s l ı  H a l k l a  

İ l i şk i l e r  Bö lümü nde  a r ş i v l en i r .  Bas ın d a  h a s t a n e  i l e  ç ıkan  yan l ı ş  

h abe r l e r ,  Ba şhek im  i mza l ı  y a z ı  i l e  t ekz ip  ed i l i r  ( M e d y a  D u y u r u  

P r o s e d ü r ü ,  H L K - P R S - 0 3 ) .  

 

 3 . 2 . 3 . 2 . 4 .  H a s t a  Re h b e r i   

 

 H a l k l a  İ l i şk i l e r d e n  S o r u ml u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı , h a s t a l a r a  

h a s t a n e n i n  k u r a l l a r ı  v e  ku l l an ım ö z e l l i k l e r i n i  an l a t a n  “ Ha s t a  R e h be r i ” n i  

H a s t a n e  Y ö n e t i mi n i n  o n a y ı  i l e  g ü nc e l l e ş t i r i r .  Bas ım ın ı  v e  d ağ ı t ım ın ı  

y a p t ı r ı r  (Ha l k l a  İ l i şk i l e r  İ ş l e y i ş  P r o s e d ü r ü ,  D o k ü ma n  N o :  H L K - P R S -

0 1 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .5 .  İ l e t i ş i m  B ü l t e n i  ve  H a s t a ne  T a n ı t ım  R e h b e r i  

 

 H a s t a n e  İ l e t i ş i m B ü l t e n i  i k i  a y d a  b i r  y a y ın l a n ı r .  Bu  bü l t e n i n  

e d i t ö r ü  H a l k l a  İ l i şk i l e r d en  S o r u m l u  H a s t ane  M ü d ür  Y a r d ımc ı s ıd ı r .  

Ayr ıc a ,  d ı ş  h ede f  k i t l eye  yöne l i k  Has t ane  Tan ı t ım R e h b e r i n i n  
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h a z ı r l anmas ın ı  v e  d ağ ı t ım ın ın  y a p ı l ma s ın ı  d a  s ağ l a r  ( H a l k l a  İ l i şk i l e r  

İ ş l e y i ş  P r o s e d ü r ü ,  D o k ü ma n  N o :  H L K - P R S - 0 1 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .6 .   Kü l tür ,  Sanat  ve  Sosya l  E tk in l ik l er  

 

 H a l k l a  İ l i şk i l e r  So r u ml u s u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı ,  An ta lya  

İ l i n de k i  k ü l t ü r ,  s an a t  v e  s o s y a l  e t k in l i k l e r i n ,  a f i ş l e r i n i n  v e  h a s t a n e  i ç i  

duyu ru l a r ın ın  p a n o l a r a  a s ı l ma s ın ı  s ağ l a r ,  b i l e t  s a t ı ş l a r ın ı  y a p a r .  

B a y r a m,  y e n i  y ı l ,  t ıp  bay ram ı ,  h a s t a n e n i n  k u r u l u ş  y ı l d ö n ü mü ,  me s l e k i  

gün l e r  g ib i  öze l  gün l e r i nde ,  ha s t ane  ça l ı şan l a r ı  i ç i n  e t k in l i k l e r i  

o r g a n i z e  e d e r .  G e z i l e r  d ü z e n l e r .  H a s t a n e n i n  t ö r e n ,  k u t l a ma ,  t o p l a n t ı  v . b  

g ü n l e r i n d e  h a s t a n e  f o t oğ r a f ç ı s ına  fo toğ r a f l a r ı  ç e k t i r t i r  v e  h a l k l a  

i l i şk i l e r  bö lümünde  a r ş i v l e r  ( H a l k l a  İ l i şk i l e r  İ ş l ey i ş  P r os e dü r ü ,  

D o k ü ma n  N o :  H L K - P R S - 0 1 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .7 .  Bağ ı ş l a r  v e  G ö n ü l l ü l er  

  

 H a l k l a  İ l i şk i l e r  So r u ml u s u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  h a s t a ne y e  

bağ ı ş  y a p ma k  i s t e y e n l e r i n  i ş l e ml e r i n i  o r g an i z e  e d e r  v e  i s i ml e r i n i n  

“ O n u r  P a n o s u ”  n a  y a z ı l ma s ın ı  s ağ l a r .  A y r ıc a ,  h a s t a n e y e  g ö n ü l l ü  h i z me t  

v e r me k  i s t e y e n  k i ş i  v e  k u r u ml a r  i l e  h i z me t  s ö z l e şmes i  yapa r  ve  bu  

h i z me t l e r i n  y a y g ın l a ş t ı r ı lmas ın ı  s ağ l a r  (Ha l k l a  İ l i şk i l e r  İ ş l ey i ş  

P ro sedü rü ,  Doküman  No :  HLK-PRS- 01 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .8 .  Ka l i t e  ve  Eğ i t i m  Ç a l ı şmalar ı  

  

 H a l k l a  İ l i şk i l e r  So r u ml u s u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı ,  h a s t anen in  

k a l i t e  ç a l ı şma l a r ına  e k i b i  i l e  b i r l i k t e  k a t ı l ı r .  Ay r ıc a ,  b ö l ü mü n d e  g ö r e v  

y a p a n  e l e ma n l a r a  eğ i t i m  ç a l ı şma l a r ı  d ü z e n l e r  ( H a l k l a  İ l i şk i l e r  İ ş l ey i ş  

P ro sedü rü ,  Doküman  No :  HLK-PRS- 01 ) .  

 

3 . 2 . 3 . 2 . 9 .  H a s t a  M e m n u n i y e t i n i  Ö l ç m e  F a a l i y e t l e r i   

  

 Has t a  memnun iye t i n i  ö l çme  f aa l i ye t l e r i n in  ge r çek l e ş t i r i l me s i ,  

h a s t a n e d e  v e r i l e n  h i z me t l e r i n  d eğe r l e n d i r i l e r e k  h a s t a  me m n u n i y e t i n i n  
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ö l ç ü l me s i  i ç i n  g e r e k l i  y ö n t e m v e  a r a ç l a r ın  b e l i r l en me s i  a ma c ıy la  

“ M ü ş t e r i  M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü n e ”  g ö r e  u y g u l a n ı r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  

B ö l ü mü  s o r u ml u  H a s t a n e  M ü d ü r  Y a r d ımc ı s ı  ve  Ha s t a  İ l i şk i l e r i  

S o r u ml u s u  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Uz ma n ı  “Has t a  Memnun iye t i  Değe r l e n d i r me  

K u r u l u ”  n u n  d a i mi  ü y e s i d i r  ( M ü ş t e r i  Memnun iye t  P ro sedü rü ,  HLK-PRS-

0 2 ) .  

 i )  H a st a  Ank e t l er i  

 

 H a s t a  a nk e t l e r i  h as t a n e  y ö ne t i mi n i n  b e l i r l e d iğ i  t a r i h t e  y ı l da  1  kez  

po l i k l i n ik  ve  k l i n ik l e rde  t edav i  gö ren  ha s t a l a r a  u y g u l a n ma k  ü z e r e ,  H a l k  

Sağ l ığ ı  A n a  b i l i m D a l ı  v e  H a s t a n e  Y ö n e t i mi n i n  i şb i r l iğ i  i l e  h az ı r l an ı r .  

Anke t l e r i n  ba s ım ı ,  ç oğa l t ı l ma s ı  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  t a r a f ın d a n  

y a p ı l ı r .  A n k e t  u y g u l a ma s ı  H a l k  S ağ l ığ ı  A n a  B i l i m  D a l ı  v e  H a l k l a  

İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  t a r a f ından ,  ha s t a l a r ın  h as t ane d e  t e da v i l e r i  b i t t i k t en  

s o n r a ,  y ü z  y ü z e  u y g u l a n ı r .  Top l anan  anke t l e r i n  ana l i z l e r i  ‘Ve r i  Ana l i z  

P r o s e d ü r ü n e ’  g ö r e  h a s t a n e  i s t a t i s t i k  me mu r u  t a r a f ından  yap ı l ı r .  A n k e t  

a n a l i z l e r i n i n  s o n uç l a r ı  H a s t a n e  Y ö ne t i mi  v e  K a l i t e  Y ö n e t i m T a k ım ı  

t a r a f ından  değe r l e n d i r i l i r .  D eğe r l e n d i r i l e n  sonuç l a rdan  hang i  

h i z me t l e r / ma l z e me l e r e  d üz e l t i c i  f a a l i y e t  v e  ö n l e y i c i  f a a l i ye t  

a ç ı l a c ağ ın a  “ D ü z e l t i c i  F a a l i y e t  v e  Ö n l e y i c i  F a a l i ye t  P r o s e d ü r üne ”  g ö r e  

k a r a r  v e r i l i r .  B u  i ş l e ml e r de n  s o n r a  e l d e  e d i l e n  s o n uç l a r ,  “ Y öne t i mi n  

G ö z d e n  G e ç i r me s i  P r o s e d ü r ü ne ”  g ö r e  d eğe r l end i r i l i r  (Mü ş t e r i  

M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü ,  H L K - P R S - 0 2  ) .  

 

 i i )  M e m nu n i y e t ,  D i l ek  /  Ö ne r i  v e  Ş i k a y e t  K ut u l a r ı   

 

 M e mn u n i y e t ,  D i l e k  /  Ö n e r i  v e  Ş i ka y e t  k u t u l a r ın d a k i  f o r ml a r d a n  

e l d e  e d i l e n  v e r i l e r i n  d eğe r l en d i r i l me s i ,  H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  So ru ml us u  

t a r a f ından  ge r çek l e ş t i r i l i r .  H a s t a l a r ,  h a s t a  y a k ın la r ı ,  h a s t a n e  p e r s o n e l i  

h a s t a n e  i l e  i l g i l i  h e r  t ü r l ü  d i l e k ,  ş i k a y e t  v e  ö n e r i l e r i n i  f o r ml a r a  y a z ıp  

M e mn u n i y e t ,  D i l e k / Ö n e r i  v e  Ş i k a y e t  K u t u l a r ın a  b ı r a k ı r l a r .  Bu  fo r ml a r  

h e r  p a z a r t e s i  d a n ı şma  g ö r e v l i s i  t a r a f ından  t op l an ıp ,  Ha s t a  İ l e t i ş im  

B ö l ü mü  S o r u ml u s u n a  g e t i r i l i r .  S o ruml u ,  he r  f o r mu  t e k  t ek  okuya rak ,  

me m n u n i y e t ,  d i l e k / ö n e r i  v e  ş i k a ye t l e r i  b i r e r  c ü ml e y l e  ö z e t l e y i p ,  

“ M e mn u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  ve  Ş i k a y e t  V e r i l e r i  F o r mu ”  n a  y a z a r a k  k a y d a  
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g e ç i r i r .  V e r i l e r ,  i l g i l i  b ö l ü ml e r e  gö r e  a y r ı l ı r ,  f o tokop i  i l e  çoğa l t ı l ı r ,  

ç a r şa mb a  g ü n ü  e l d e n  i mz a  k a r ş ı l ığ ı  v e r i l i r .  H e r  P e r şembe  “Has t a  

M e mn u n i y e t i  D eğe r l e n d i r me  K u r u l u”  t o p l a n ı r .   K u r u l d a ,  i k i  Ba şhek i m 

Y a r d ımc ı s ı ,  Has t ane  Ba şmüdürü ,  Has t ane  Müdür l e r i ,  Ha lk l a  İ l i şk i l e r  

M ü d ü r ü ,  H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  v e  i l g i l i  k o n u  s a h i p l e r i  

bu lunu r .  “Has t a  Memnun iye t i  Değe r l e n d i r me  K u r u l u ”  n a  s u n u l a n  

“ M e mn u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  v e  Ş i k ay e t  V e r i l e r i  F o r m l a r ı”  t o p l a n t ıda  

g ö r ü şü l ü r .  K u r u l d a  b ö l ü ml e r i n  v e r i l e r  i l e  i l g i l i  n e  y a p t ığ ı  

d eğe r l e n d i r i l i r  v e  n e  y a p ı l a cağ ı  i l e  i l g i l i  ka ra r l a r  a l ına r a k  “ Top l a n t ı  

T u t a n a k  F o r mu n a ”  y a z ı l ı r .  H a s t a n e  Y ö n e t i mi  i l e  i l g i l i  s o r u n l a r ın  

ç ö z ü mü n e  H a s t a n e  Y ö n e t i mi  t a r a f ın d a n  k a r a r  v e r i l i r .  To p l a n t ı  s o n u n d a ,  

b ö l ü ml e r i n  y a z ı l ı  o l a r a k  c e v a p l a d ığ ı  v e r i  f o rml a r ın ın  b i r e r  f o tokop i s i  

a l ın ı r  v e  k a y d a  g e ç i r i l i r .  K u r u l d a  d i l e k ç e  s a h i p l e r i n d e n  h a n g i l e r i n e  

cevap  yaz ı s ı  y az ı l a c ağ ın a   k a r a r  v e r i l i r .  Do k t o r l a r  i l e  i l g i l i ,  t ıb b i  

i ç e r i k l i  v e r i l e r ,  B a şh e k i m l i k  ü s t  y a z ı s ı  i l e  g e r eğ i  i ç i n  De k a n l ığa  

g ö n d e r i l i r .  H a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ı  i l e  i l g i l i  v eya  i hba r  n i t e l iğ i n d e k i  

d i l e k ç e l e r  b e k l e t i l me d e n  ü s t  y ö n e t i m i l e  g ö r ü şü l e r e k ,  r e s mi  d i l e k ç e  

n i t e l iğ i n de  d eğe r l end i r i l e r ek  i ş l e me  a l ın ı r .  Top l anan  ve r i l e r i n  ana l i z i  

a y l ık  o l a r a k  “ V e r i  A n a l i z i  P r o s e d ü r ü n e ”  g ö r e  y a p ı l ı r  ve  he r  ay  

Ba şmü d ü r l üğe  s u n u l u r .  H a z ı r l a n a n  y ı l l ık  i s t a t i s t i k  v e r i l e r i  y ı l  s onunda  

“ H a s t a n e  Y ü r ü t me  v e  Y ö n e t i m  k u r u l u n d a ”  s u n u l u r  ( M ü ş t e r i  

M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü ,  H L K - P R S - 0 2 ) .  

 

 i i i )  Ki ş i s e l  B a şvuru  

 

 H a s t a  i l i şk i l e r i  B i r i mi  S o r u ml u s u n a  k i ş i s e l  o l a r a k  b a şv u r a n l a r ın  

h a s t a n e  i l e  i l g i l i  t a l e p l e r i  d i n l e n i r ,  t a l eb ine  gö re  so run  çözümüne  

y a r d ımc ı  o l unu r .  An ın d a  ç ö z ü ml e n e c e k  s o r u n l a r  i l g i l i  b i r i ml e r l e  

g ö r ü şü le r ek  çözüml en i r .  An ın d a  ç ö z üml e n me y e c e k  s o r un l a r  i s e ,  b a şv u r u  

s a h i b i n e  k o n u y l a  i l g i l i  d i l e k ç e  y a z d ı r ı l a r a k ,  e v r a k  b ü r o s u n a  

yön l end i r i l i r .  K i ş i s e l  b a şvuru l a r  ve  yap ı l a n  i ş l e m “ Y ü z  y ü z e ,  T e l e f o n  

v e  E - ma i l  G ö r ü şm e  V e r i l e r i  F o r mu n a ”  y a z ı l ı r .  Ay l ık  v e r i l e r  H a s t a n e  

Y ö n e t i mi  v e  i l g i l i  b ö l üml e r e  b i l g i  a ma ç l ı  gönde r i l i r  (Mü ş t e r i  

M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü ,  H L K - P R S - 0 2 ) .  
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 i v )  Y a z ı l ı  D i l e k ç e  

 

 Ba şh e k i m l i k t e n  H a s t a  i l i şk i l e r i  B i r im ine  hava l e  e d i l e n  d i l e k çe l e r ,  

d o k t o r l a r  i l e  i l g i l i  i s e  b i l g i  i ç i n  R e k t ö r l üğe ,  g e r eğ i  i ç i n  D e k a n l ığa  

Ba şh e k i m l i k  ü s t   y a z ı s ı  i l e  g ö n d e r i l i r .  D i l e k ç e l e r   h a s t a n e  b i r i m l e r i  i l e  

i l g i l i  i s e  o  b i r i ml e r e  ü s t  ya z ı  i l e  gönde r i l i r .  Dekan l ık  v e  R e k t ö r l üğe  

g ö n d e r i l e n  d i l e k ç e l e r i n  c e v a p  y a z ı l a r ı  o  ma k a ml a r d a n  y a z ı l ı r .  H a s t a n e  

i ç i n e  g ö nd e r i l e n  d i l e k çe l e r i n  c e v a p  ya z ı l a r ı  H a s t a  İ l i şk i l e r i  B i r imi n d e n  

y a z ı l ı r  ( M ü ş t e r i  Memnun i ye t i  P ro sedü rü ,  HLK-PRS- 02 ) .  

 

 v )  Tele fon   

 

 T e l e f o n  i l e  a r a ma d a  k o n u  v e y a  s o r u n  g e n e l  s o r u l a r  i l e  i l g i l i  i s e  

h a s t a  i l i şk i l e r i  b i r i mi  s o r u ml u s u  y a  d oğ rudan  cevap  ve r i r ,  y a  da  konuyu  

a r a ş t ı r ıp  d a h a  s o n r a  k i ş i y i  a r a y ıp  b i l g i  ve r i r  veya  k i ş i y i  i l g i l i  b i r i me  

y ö n l e n d i r i r .  Ş i k a ye t  b i l d i r i ml e r i  i l e  i l g i l i  i s e ,  i l g i l i  b ö l ü m s o r u ml u s u n a  

b i l g i  ve r i l i r ,  a r a ya n  k i ş i n i n  ş i k a y e t  d i l e k çe s i n i  y a z ı l ı  o l a r a k  ve r me s i  

v e y a  f a k s  ç e k m e s i  k o n u s u n d a  y ö n l e n d i r i l i r .  T e l e f o n l a  y a p ı l an  

me mnun iye t ,  d i l ek  ve  ş i k aye t l e r  “Yüz  yüze ,  Te l e fon l a  ve  E -Ma i l  

G ö r ü şme  V e r i l e r i  F o r mu n a ”  y a z ı l ı r .  A y l ık  v e r i l e r  H a s t a n e  Y ö n e t i mi  v e  

i l g i l i  B i r i ml e r e  g ö n d e r i l i r  ( M ü ş t e r i  M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü ,  H L K - P R S -

0 2 ) .  

 v i )  El ek tron i k  Mesa j l ar ın  İz l e nm e s i  

 

 E l e k t r o n i k  me s a j l a r ın  i z l e nme s i n i n  a ma c ı ,  h a s t a n e  w e b  s a y f a s ına  

y a z a n  h a s t a l a r ın  ve  yak ın la r ın ın  dü şü n c e l e r i n i ,  me m n u n i y e t ,  ş i ka y e t  ve  

d i l e k l e r i n i  a l a r a k ,  d eğe r l e n d i r i l me s i ,  s o n u ç l a r ın ın  me s a j  s a h i b i n e  

i l e t i l me s i d i r .  B u  gö r e v i ,  H a s t a  İ l e t i ş im  B i r im i  So ruml usu  yü rü tü r .  He r  

g ü n  i k i  d e f a  w e b  s a y f a s ın a  g e l e n  y a z ı l a r ı  o k u r  v e  d eğe r l e n d i r i r .  H a s t a n e  

v e  Ü n i v e r s i t e  i l e  i l g i l i  g e n e l  v e  s i s t e m k o n u s u n d a k i  s o r u l a r ı  Has t a  

İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  c e v a p  y a z a r .  T ıb b i  k a p s a m i ç i n d e  y e r  

a lma yan  veya  mua l l ak t a  ka l an  so ru l a r ı  Ba şhek im  veya  Ba şhek im  

Y a r d ımc ı s ı  i l e  g ö r ü şe r e k  c e v a p l a nd ı r ı r .  M e m n u n i y e t ,  d i l e k - ö n e r i  v e  

ş i k a y e t  b i l d i r i ml e r i  i l e  i l g i l i  g e l e n  m e s a j l a r  v e  y a p ı l a n  i ş l e m “ Y ü z y ü z e ,  

T e l e f o n  v e  E - M a i l  G ö r ü şme  V e r i l e r i  F o r mu n a ”  k a yde d i l i r  ve  a y l ık  
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v e r i l e r  Ha s t a n e  Yö n e t i mi n e  v e  i l g i l i  b ö l ü ml e r e  b i l g i  ama ç l ı  g ö n d e r i l i r  

( M ü ş t e r i  M e mn u n i y e t i  P r o s e d ü r ü ,  HLK-PRS-02   ve  E l ek t ron ik  

M e s a j l a r ın  İz l e n me s i  T a l i ma t ı ,  HLK-TLM-01 /5 ) .  

 

 M e mn u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i ,  Ş i k a y e t  K u t u l a r ı ,  K i ş i s e l  Ba şv u r u ,  

Yaz ı l ı  D i l ekçe ,  Te l e fon  ve  E l ek t ron ik  Mesa j l a r  yo luy l a  e lde  ed i l en  

v e r i l e r d e n ,  h a n g i  h i z me t l e r e / ma l z e m e le r e  d ü z e l t i c i  ve  ö n l e y i c i  f a a l i y e t  

a ç ı l a c ağ ın a  “ D ü z e l t i c i  F a a l i y e t  v e  Ö n l e y i c i  F a a l i ye t  P r o s e d ü r üne ”  g ö r e  

k a r a r  ve r i l i r .   B u  i ş l e ml e r d e n  s o n r a  e l d e  e d i l e n  s o n u ç l a r ,  “ Y ö n e t i mi n  

G ö z d e n  G e ç i r me  P r o s e d ü r ü ne ”   g ö r e  d eğe r l end i r i l i r .   

 

 3 . 2 . 3 . 2 . 1 0 .  Y ö n l e n d i r m e  L e v h a l a r ı  

  

 B u  g ö r e v i ,  H a s t a  İ l i şk i l e r i  B i r i mi  S o r u ml u s u  y ü r ü t ü r .  H a s t a n e n i n  

i ç  v e  d ı ş  me k a n  y ö n l e n d i r me  l e v h a l a r ı ,  y e n i  a ç ı l a n  v e  y e r  d eğ i ş t i r e n  

b i r i ml e r i n  l e v h a l a r ı ,  u n v a n l a r ı  d eğ i şe n  v e  y e n i  g ö r e v e  b a ş l a y a n  öğ r e t im  

ü y e l e r i n i n  k a p ı  i s i ml i k l e r i  y a p t ı r ı l ı r .  Y ö n l e nd i r me  t a l e p l e r i  l i s t e l e n i r ,  

T e k n i k  B ö l ü me  g ö n d e r i l i r  v e  t a k i p  e d i l i r  ( Y ö n l e n d i r me  L e v h a l a r ı  

T a l i ma t ı ,  HLK-TLM-01 /4 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .11 .  Has tane  Te l e fon  Rehber in in  Günce l l e ş t i r i l m e s i  

 

 H a s t a  i l e t i ş i m B i r i mi  S o r u ml u s u ,  h a s t a n e d e  d eğ i şe n  t e l e fon  

n u ma r a l a r ın ı  günce l l e ş t i r e r e k  “ H a s t a n e  T e l e f o n  R e h b e r i n i ”  h a z ı r l a r ,  

b a s ı l ma s ın ı  v e  d ağ ı t ı l ma s ın ı  s ağ l a r  ( H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  

G ö r e v  T a n ım ı ,  HL K-GRT-0 2 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .12 .  Grup lar ın  H a s t a n e y i  G e zd i r i l me s i  

 

 H a s t a n e y i  i n c e l e me  a m a ç l ı  g e z me k  i s t e y e n  y e r l i  v e  y a b a n c ı  

g rup l a r a  e ş l i k  e d i l e r e k  g e z d i r i l me s i  H a s t a  İ l i şk i l e r  B i r i mi  

S o r u ml u s u n u n  g ö r e v i d i r  ( H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  G ö r e v  

T a n ım ı ,  H L K - G R T - 0 2 ) .  
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 3 . 2 . 3 . 2 . 1 3 .  W e b  O r t a m ındak i  Has tane  Te l e fon  Rehber in in  

Günce l l e ş t i r i l m e s i  

 

 H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u ,  w e b  o r t a m ında  bu lunan  ha s t ane  

t e l e f o n  r e h b e r i n i  s ü r e k l i  o l a r a k  g ü n c e l l e ş t i r i r  ( H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  

S o r u ml u s u  G ö r e v  T a n ım ı ,  H L K - G R T - 0 2 ) .  

 

 3 . 2 . 3 . 2 . 1 4 .  T a b l o l a r  

 

 H a s t a n e  g e n e l i n d e  A t a t ü r k  v e  R e p r e d ü k s i y o n  t a b l o l a r ın  

i s t e ml e r i n i n  s a t ın  a l ınmas ı  i ç i n  g e r e k l i  i ş l emle r in  yap ı l ma s ı  v e  

t a b l o l a r ın  a s t ı r ı l ma s ı  Has t a  İ l i şk i l e r i  B i r i mi  S o r u ml u s u n u n  g ö r e v i d i r  

( H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  G ö r e v  T a n ım ı ,  HLK- GRT-02 ) .  

 

 3 .2 .3 .2 .15 .  Pro toko l  Has ta lar ı  

 

 P ro toko l  ha s t a l a r ın ın  Rek tö r lük ,  Dekan l ık ,  Ba şmüdür lük  ve  

Ba şh e k i m l iğe  b i l d i r i lmes i  ve  t ak ib i  Has t a  İ l i şk i l e r i  B i r i mi  

S o r u ml u s u n u n  g ö r e v i d i r  ( H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  G ö r e v  

T a n ım ı ,  H L K - G R T - 0 2 ) .  

 

H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  H a s t a n e  Y ö n e t i mi n i n  v e r d iğ i  d iğe r  gö rev l e r i  de  

y ü r ü t ü r .   

H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö l ü mü  g ö r e v l e r i  a şağ ıdak i  doküma n la r a  gö re  yü rü tü r  

( H a l k l a  İ l i şk i l e r  İ ş l e y i ş  P r o s e d ü r ü ,  D o k ü ma n  N o :  H L K - P R S - 0 1 ) :  

Dan ı şma  Hi z me t l e r i  Ta l i ma t ı    H a s t a n e  B r o şü r ü  

T e l e f o n  S a n t r a l ı  T a l i ma t ı     H a s t a n e  T e l e f o n  r e h b e r i  

İ l a n  P a n o l a r ı  K u l l an ma  T a l i ma t ı    M e d y a  D u y u r u  P r o s e d ü r ü  

Y ö n l e n d i r me  L e v h a l a r ı  Ta l ima t ı    H a s t a  R e h b e r i  

E l ek t ron ik  Mesa j l a r ın  i z l e nme s i  T a l i ma t ı  M ü ş t e r i  Memnun i ye t i  P ro s .  

H a s t a n e  E v r a k  A r ş i v i  İ ş l e y i ş  P r o s e dü r ü   K a l i t e  G e l i ş t i rme  İ ş l e y i ş       

        P ro sedü rü  

  

 Has t anen in  TKY kü l t ü rü  ya r a t ı l ma s ı  s ü r e c in d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i n i n  ka t k ı l a r ı  a şağ ıd a k i  b ö l ü mde  a n l a t ı l m ı ş t ı r .  
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3 .2 .3 .3 .  TKY Sür ec inde  Ha lk la  İ l i şk i l e r  Ç a l ı şm a l ar ı  

 

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  T K Y  y a p ı l a n ma s ı  s ü r e c i n d e  

k u r u m i ç i  i l e t i ş i mi n  s ağ l anmas ı   ö n c e l i k l e  ç ö z ü ml e n me s i  g e r e k e n  b i r  

s o r u n  o l a r a k  g ü n d e me  g e l me k t e d i r .  G e l e n e k s e l  i d a r i  y a p ı l a nma d a  ü s t  

y ö n e t i m t a r a f ından  a l ınan  ka ra r l a r ın  ç oğu  k e z  b i r i m i d a r e c i l e r i n e  

u l a ş t ığ ı ,  a n c a k  i ş i  y a p a c a k  o l a n  e s a s  k i ş i  /  k i ş i l e r e  kad a r  i l e t i l e me d iğ i  

b i r  g e r ç ek t i r .  B u  i l e t i ş i mi n  s ağ l a n ma s ı  v e  ge l e n e k se l  i l e t i ş i m s i z l iğ i n  

a ş ı l a b i l me s i  i ç i n  k u r u m  i ç i n d e  ç ağda ş  v e  b i l i ms e l  y ö n t e ml e r i n  

g e l i ş t i r i l me s i  g e r e k me k t e d i r .  B u  n e d e n l e  k u r u m i ç i  v e  d ı ş ı  i l e t i ş i mi n  

s ağ l ık l ı  o l a r a k  sağ l a n ma s ı  i ç i n  a şağ ıd a k i  i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  v e  d ı ş  

mü ş t e r i  me m n u n i y e t ,  d i l e k - ö n e r i  v e  ş i k a ye t  s i s t e mi  k u r u l mu ş t u r  

( h t t p : / / h as t a n e . a k de n i z . e d u . t r / f i l e s / Ka l i t e D e n ey i mi  2 0 0 4 ,  2 6 . 0 5 . 2 0 0 6 ) .  

 

i )  H as t ane  B ü l t en i :  Ka t l an m ı ş  b i r  A 3  b o y u t l u  d o l a y ı s ı  i l e  i k i  A 4  

s a y f a d a n  o l u şa n ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  t a r a f ından  ha s t anen in  kend i  

i mk a n l a r ı  i l e  v e  s ık  s ık  bas ı l a r a k  y e me k h a n e ,  k a n t i n  g i b i  n o k t a l a r d a  

t ü m p e r s o n e l e  d ağ ı t ı l an  b i r  bü l t en  o lu ş t u r u l d u .  K a l i t e  s ü r e c i n d e k i  

ö n e ml i  a şa ma l a r  v e  k a r a r l a r  h a s t a ne  i s t a t i s t i k l e r i  b u  y o l l a  ç a l ı şa n l a ra  

i l e t i l d i .  H a s t a n e  b ü l t e n l e r i ,  h a s t a n en i n  WEB  s i t e s i n e  d e  y e r l eş t i r e r e k  

k a l i t e  me s a j l a r ı  i n t e r n e t  o r t a m ın a  a k t a r ı l d ı .  Da h a  s o n r a k i   y ı l l a rda  bu  

b ü l t e n  f o r ma t ı  d iğe r  f a k ü l t e l e r  v e  y ü k s e k  o k u l l a r  t a r a f ından  da  ö rnek  

a l ınd ı  v e  g i d e r e k  ü n i v e r s i t e  i ç i nde  yen i  b i r  i l e t i ş i m b i ç i mi  o l u ş t u r d u .  

 

i i )  M e m nu n i y e t ,  D i l e k /Ş i k a y e t ,  Ö ne r i  S i s t em l e r i :  Ha s t a n e de  1 1  

nok t aya  p l ex ig l a s  ve  a lüm inyum p ro f i l den  yap ı l m ı ş ,  ü ze r i nde  ha s t ane  

i d a r e s i n i n  h a s t a l a r ın  h i z me t l e  i l g i l i  g ö r ü ş l e r i n e  i h t i ya c ı  o l d uğunu ,  bu  

b i l g i l e r i n  h i z me t i n  g e l i ş t i r i l me s i n d e  k u l l a n ı l a c ağ ın ı  i l e t e n  b i r  p o s t e r  

bu lunan ,  ka l em ve  önceden  haz ı r l anm ı ş  d i l e k ,  ş i k a y e t  v e  ö n e r i  

f o r ml a r ın ı  h a z ı r   b u l u n d u r a n ,  g e r eğ i n d e  y e r i  d eğ i ş t i r i l eb i l en  ve  ha s t a  

g ö r ü ş l e r i n i  a l ma k  i s t e d iğ i mi z  a l a n l a r a  t a ş ın a b i l e n   s i s t e ml e r  h a z ı r l a n d ı .  

H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  t a r a f ın d a n ,  b u  s i s t e ml e r d e n  g e l e n  b i l g i l e r  i l g i l i  

o lduk l a r ı  b i r i ml e r e  g ö r e  s ın ı f l and ı r ı l d ı .  2005  y ı l ına  kada r ,  Has t ane  

Y ü r ü t me  K u r u l u  ( 2 0 0 5  y ı l ın dan  i t i ba re n  H a s t a  M e mn u n i y e t i n i  

Değe r l e nd i r me  K u r u l u )  t op l a n t ı l a r ın d a  h a s t a l a r d a n  g e l e n  v e r i l e r  h e r  

http://hastane.akdeniz.edu.tr/files/KaliteDeneyimi
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h a f t a  d eğe r l e n d i r i l d i ,  i l g i l i  b i r i ml e r e  g ö n d e r i l e r e k  ç ö z ü m ö n e r i l e r i  

s o r u l d u .  Ç ö z ü ml e r  h a y a t a  geç i r i l d i .  Pe r sone l  ve  d iğe r  h a s t a l a r  i ç i n  

me s a j  n i t e l iğ i  t a ş ıy a n  v e  i l g i  ç e k i c i  o l u ml u  y a  d a  o l u ms u z  me s a j l a r  

i ç e r e n  d i l e k  ş i k aye t  y a  da  ö n e r i l e r  h a s t a ne n i n  b e l i r l i  n o k t a l a r ın d a  

p e r i y o d i k  o l a r a k  d eğ i ş t i r i l e r e k  s e rg i l e n d i .  B u  s i s t em h a s t a n e  k a l i t e  

o r g a n i z a s y o n u  i l e  h a s t a l a r  a r a s ın d a  s ü r e k l i ,  i n t e r a k t i f  v e  k a l ıc ı  b i r  b ağ  

o l u ş t u r d u .  

 

i i i )  Has tane  WEB say fas ı :  H a s t a ne  WEB  s a y f a s ı  g e l i ş t i r i l e r ek  

h e m  h a s t a n e  i ç i  h e m  d e  h a s t a n e  d ı ş ı  b i r  i l e t i ş i m a r a c ı  o l a r a k  k u l l a n ı l d ı .  

H a s t a l a r a  e s k i  ve  ye n i  l a b o r a t u a r  s o nuç l a r ın a  i n t e r n e t t e n  u l a şma  o l a n ağ ı  

t a n ın ı r k en ,   i l e t i ş im  bü l t en l e r i ne  de  WEB say fa s ın d a n  e r i ş i m  s ağ l a n d ı .  

 

i v )  H as ta n e  İç i  A f i ş l e r :  Masa  ü s tü  yay ınc ı l ık  s i s t emi  i l k  k e z  

Ba şhek iml ik  Top l an t ı  S a l o n u n d a  b i r  b i l g i s a y a r ,  b i r  l a s e r  y a z ıc ı  v e  b i r  

t a r a y ıc ıdan  i ba r e t  o l a r ak  ku ru ldu ,  öz e l l i k l e  a k a demi k  p e r s o n e l i n  

k u l l a n ım ın a  a ç ı l d ı .  1999  y ı l ında  ha s t anemiz in  150  ya t ak l ı  B  B lok  

B i n a s ın ın  k u l l a n ıma  g i r me s i  a şa ma s ında ,  pos t e r  v s  ba s ım ında  

k u l l a n ı l a c a k  p l o t t e r  s i s t e mi n i n  i l a ve s i  i l e  ge l i ş t i r i l e r ek  akademik  ve  

h a s t a n e  i ç i   eğ i t im  a r aç l a r ı  ü r e t me  m e r k e z i  n i t e l iğ i n d e  h i z me t i n e  d e v a m 

e t t i .  H a s t a n e  i s t a t i s t i k l e r i ,  k u r u mu n  k a l i t e  p o l i t i k a s ı  i l e  i l g i l i  ö n e ml i  

v e r i l e r   ma s a  ü s t ü  y a y ınc ı l ık  s i s t emi  ku l l an ı l a r a k  h a z ı r l and ı .  K a l i t e  

i s t a t i s t i k l e r i  pe r s on e l i n  k o l a y c a  g ö rü l e b i l e c ek l e r i  n o k t a l a r d a  a s ı l a r a k  

i l a n  e d i l d i .  

 

v )  H a s t a n e  T a n ı t ım  R e h b e r i :  H a s t a n e  i l e  i l g i l i  t e me l  b i l g i l e r  

WEB say fa s ı  y a n ında  ge r ek t iğ i n de  k u l l a n ı l ab i l e cek  b i r  r ehbe r  ha l i ne  

g e t i r i l d i .  

 

v i )  H as t a  R e h b e r i :  Has t a l a r ın  h a s t a n e n i n  f i z i k  v e  i d a r i  y a p ı s ı  v e  

p r o s e d ü r l e r i  i l e  i l g i l i  o l a r ak  b i l me s i  g e r e k e n  b i l g i l e r  k ü ç ü k  b r o şür l e r  

h a l i n d e  y a t ı ş  a n ın d a  d a n ı şma  g ö r e v l i l e r i  t a r a f ın d a n  h a s t a l a r a  b i l g i  

v e r i l e r e k  d ağ ı t ı l ma y a  b a ş l a nd ı .  
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v i i )  Y e r e l  v e  U l u s a l  B a s ın l a  İ l e t i ş i m :  Medya  duyu ru  p rosedü rü  

h a z ı r l and ı  v e  h a s t a n e n i n  v e r d iğ i  h i z me t l e r ,  b ö l ü ml e r i ,  y e n i  u y g u l a ma y a  

ba ş l a n a n  y ö n t e ml e r  v e  h a b e r  ö z e l l iğ i  t a ş ıy a n  h a s t a l ık l a r  v b .  me d y a y a  

d ü z e n l i  o l a r a k ,  d oğ r u  v e  h ız l ı  b i r  şe k i l d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü  

t a r a f ından  duyu ru ldu .  2003  y ı l ı  i ç i nd e  h a s t a ne  i l e  i l g i l i  o l a r a k  y a z ı l ı  

b a s ında  121  habe r  yay ın l a n m ı ş  v e  1 1  b a s ın  top l an t ı s ı  düzen l enmi ş t i r .  

Ayr ıca ,  ç e ş i t l i  u l u sa l  ve  ye r e l  t e l ev i zyon  ve  r adyo  kana l l a r ına  konunun  

u z ma n ı  h a s t a n e  p e r s o n e l i  k o n u şma c ı  o l a r a k  ka t ı l d ı l a r .  

 

 T K Y  s ü r e c i n i n  b a ş l a n g ıc ın d a ,  ü s t  y ö n e t i m t a r a f ın d a n ,  ç a l ı şa n l a r ın  

m o t i v a s y o n u n u  a r t t ı r ma k  v e  o n l a r ın  k a l i t e  i y i l e ş t i rme  ça l ı şma l a r ın a  

d a h a  f a z l a  k a t ı l ım ın ı  s ağ l ama k  d ü şü n c e s i  i l e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü 

a şağ ıd a k i  ö d ü l l e n d i r me  v e  s o s y a l  e t k i n l i k l e r i n  d ü z e n l e n me s i  i l e  

g ö r e v l e nd i r i l mi ş t i r .  D a h a  s o n r a  b u  e t k i n l i k l e r  s ü r e k l i l i k  k a za n a r a k ,  

Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes in in  TKY kü l t ü rünün  o lu şu mu n a  b ü y ü k  

k a t k ı  s ağ l am ı ş t ı r .  

 

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü n ü n  o r g an i z a s y o n u  i l e ,  1 9 9 8  y ı l ın d a n  

ba ş l a y a r a k   h e r  h a f t a  A l t ın  P o r t a k a l  f i l m  y a r ı şma s ı  a r ş i v inden  a l ınan  

k ı s a  me t r a j l ı  f i lmle r i n  Doç .  Dr .  Ak ın  Y ı l d ız  t a r a f ın d a n  i d a r i  v e  

a k a d e mi k  p e r s o ne l e  s u nu l ma s ı  k u r u m k ü l t ü r ü n ü n  g e r e k t i r d iğ i  

b i r l i k t e l i k  duygusunu  a r t t ı r ma  a ma c ı  i l e  d e s t e k l e n d i .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümünün  o rgan i za syonu  i l e ,  k l a s ik  ve  s ana t s a l  

değe r i  o l an ,  v ideo  ve  p ro j eks iyon  i l e  g ö r ü n t ü l ü  o l a r a k  k l a s i k  mü z i k -

o p e r a  v e  b a l e  r e p e r t u a r ından  d in l e t i l e r i n  Akden i z  Ü n i ve r s i t e s i  M ü z i k  

Oku t ma n ı  O k y a y  Ü l g e n   t a r a f ın d a n   h e r  h a f t a  B  B l o k  mor  s a l o n d a n  

p e r s o n e l e  i l e t i l me s i  h a s t a n e  i ç i  y a şa m a  y e n i  b o y u t l a r  g e t i r d i .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r ,  Be s l e n me  v e  D i y e t ,  E v  İd a re s i  B ö l üml e r i n i n  o r t a k  

o rgan i za syonu  i l e ,  1200 -1400  k i ş i n i n  k a t ı l d ığ ı  y e n i  y ı l  k u t l a m a l a r ı ,  

b a h a r  v e  c u mh u r i y e t  b a l o l a r ı ,  s e rg i l e r  düzen l end i ,  emek l i l e r e  t ö r en l e  

s e r t i f i k a l a r  v e r i l me s i  g e l e neğ i  b a ş l a t ı l d ı .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  o r g a n i z a s y o n u  i l e  ö z e l  g ü n l e r  ( a n n e l e r ,  

b a b a l a r  g ü n ü ,  h e m ş i r e l i k ,  e c z a c ı l ık  ha f t a s ı  vb . )  i ç i n  ku t l a ma  a f i ş l e r i  

h a z ı r l ana r ak  pano l a r a  a s ı l a r a k  v e  me s l e k  g u r u p l a r ın a  t e k  t e k  ç i ç e k l e r  

dağ ı t ı l a r ak  k u t l a nma k t a d ı r .   
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•  H a s t a n e m i z d e  g e r ç e k l e ş t i r i l e n  f a a l i y e t l e r ,  p e r s o ne l  h a b e r l e r i ,  

b i l i ms e l  v e  s o sya l  e t k i n l i k l e r  ç a l ı şan l a r ım ız a ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

b ö l ü mü n ü n  h a z ı r l ad ığ ı  h a s t a n e mi z i n  i l e t i ş i m  b ü l t e n i  a r a c ı l ığ ı  i l e  

d u y u r u l m a k t a d ı r .   

•  P e r s o n e l  b i l g i  f o r mu  o l u ş t u ru ldu  ve  bu  fo rmda n  f ayda l ana rak  

ç a l ı şan l a r ın  doğu m  g ü n l e r i  h a s t a n e n i n  i l e t i ş i m  b ü l t e n i n e  y a z ı l a r a k  

k u t l a n d ı .   

•  Ayr ıca  i da r i  bö lümle r  kend i  i ç l e r i nde  doğum günü  ku t l ama la r ı  ve  

k a y n a şma  ç a y l a r ı  d ü z e n l e me y e  b a ş l a d ı l a r .  

•  H a l k l a  İ İ i şk i l e r  bö lümünün  o rgan i ze  e t t iğ i ,  h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ın ın  

e s e r l e r i nde n  o l u şan  r e s i m  v e  fo t oğ r a f  s e r g i l e r i  h a s t a n e n i n  o k u m a  v e  

s e r g i  s a l o n u n d a  s e r g i l e n d i .  

•  H a s t a n e  p e r s o n e l i n i n  h a s t ane  v e  h i zme t l e r i  i l e  i l g i l i  t a l e p l e r i ,  ha l k l a  

i l i şk i l e r  b ö l ü mü  t a r a f ından  haz ı r l a n a r a k  y ö n e t i me  s u n u l ma k t a d ı r .   

•  A n t a l y a  D e v l e t  Se n f o n i  O r k e s t r a s ı ,  A n t a l y a  D e v l e t  Ope r a  v e  B a l e s i  

e t k in l i k l e r i  vb .  b i l e t l e r i  ha lk l a  i l i şk i l e r  b ö l ü m ü n d e  i n d i r i ml i  o l a r a k  

s a t ı l ma y a  b a ş l a n d ı .   

•  H a s t a n e  ç a l ı şan l a r ın ın  k a t ı l d ığ ı  s po r  t u rnuva l a r ı  d ü z e n l e n me y e  

ba ş l a n d ı .  

 

 

3 .2 .4 .  Hasta  ve  Ça l ı şa n  M e m n u n i y e t  A r a ş t ır m al a r ı  

 

   3 .2 .4 .1 .  Has ta  memnuniye t  anke t i  sonuç lar ı  

 

  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  t a r a f ından  2002 -2005  y ı l l a r ı  

k a s ım a y ın d a  p o l i k l i n i k  ve  k l i n i k  h a s t a l a r ın a  a y r ı  a y r ı  uygu l anan  

t o p l a m 8  h a s t a  m e mn u n i y e t  a r a ş t ı rmas ın ın  s o n u ç l a r ı  g e n e l  me m n u n i y e t  

d ü z e y i n d e k i  d eğ i ş i ml e r i  i nc e l e me k  ü z e r e  b i l g i s a y a r  pa k e t  p r o g r a m ı  i l e  

değe r l end i r i lm i ş t i r .   
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i )  P o l i k l i n i k  H a s ta l a r ı  Gene l  Memnuniye t  Anke t l er in in    

Değe r l e nd i r i l m e s i  

  

 Po l i k l i n ik  ha s t a l a r ın a  u y g u l a n a n  a n k e t l e r d e  g e n e l  me m n u n i y e t  

d u r u mu  ü ç  a y r ı  şe k i l de  d eğe r l e n d i r me k t e d i r .  İ l k ö n c e  g e n e l  o l a r a k  

h a s t a n e de n  me m n u n i y e t  i n c e l e n me k t e ,  i k i nc i   o l a r a k  bu  s o r u  h a s t a n e y e  

t e k r a r  b a şvurma  ve  üçüncü  o l a r ak  ha s t aney i  ba şka l a r ın a  ö n e r me  d u r u mu  

i l e  k o n t r o l  e d i l m e k t e d i r .  A şağ ıdak i  t ab lo l a rda  2002 -2005  a r a s ında  

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  t a r a f ından  yap ı l m ı ş  o l an  bu  anke t l e r i n  

b u  a n k e t l e r i n  s o n u ç l a r ı  k a r ş ı l a ş t ı r ı l ma k t a d ı r .  

 
Tablo-3.4. 
2002-2005  Arası Karşılaştırmalı Hasta Memnuniyet Oranları 
 Memnun Memnun Değil Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 815 92,4 26 2,9 41 4,7 882 100.0 
2003 904 92,2 24 2,4 53 5,4 981 100.0 
2004 812 89,3 29 3,2 68 7,5 909 100.0 
2005 850 88,7 35 3,7 73 7,6 958 100.0 
 
B u  T a b l o d a  h a s t a n e d e n  g e n e l  me mnu n i y e t  o r a n ın ın ,  2002  y ı l ın d a  %  9 2 . 4  

i ken  2003  y ı l ında  % 92 .2 ,  2004  y ı l ında  % 89 .3 ,  2005  y ı l ında  i s e  %  88 .7  

o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .   

 

Tablo-3.5.           
2002-2005 Arası Karşılaştırmalı Hastaneye Tekrar Gelme Niyeti Oranları 
 Gelirim Gelmem Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 815 92.3 20 2,3 48 4,7 882 100.0 
2003 930 95,2 15 1,5 32 3,3 977 100.0 
2004 856 94.0 11 1,2 43 4,8 910 100.0 
2005 880 92.3 20 2,1 53 5,6 953 100.0 
 
 
B u  T a b l od a  h a s t a ne y e  t e k r a r  g e l me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın ,  2002  

y ı l ında  % 92 .3  i ken ,  2003  y ı l ında  % 95 .2 ,  2004  y ı l ında  % 94 .0 ,  2005  

y ı l ın d a  i s e  %  9 2 . 3  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  
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Tablo-3.6.  
2002-2005 Arası Karşılaştırmalı Başkalarına Önerme Niyeti Oranları 
 Öneririm  Önermem Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 802 91.0 27 3,1 52 5,9 881 100.0 
2003 895 92.2 33 3,4 43 4,4 971 100.0 
2004 806 89.2 40 4,4 58 6,4 904 100.0 
2005 843 89,1 46 4,9 57 6,0 942 100.0 
 
B u   T a b l o d a ,  h a s t a n e y i  b a şk a l a r ın a  ö n e r me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın ,  

2002  y ı l ın d a   %  9 1 . 0  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ında  % 92 .2 ,  2004  y ı l ında  % 89 .2 ,  

2005  y ı l ın d a  i s e  %  8 9 . 1  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

 

i i )   K l i n i k  H a s t a l a r ı  Gene l  Memnuniye t  Anke t l er in in  

Değe r l e nd i r i l m e s i  

 

 K l i n i k  ha s t a l a r ında  uygu l anan  anke t l e rde  gene l  me mnun iye t  

d u r u mu  ü ç  a y r ı  şe k i l de  d eğe r l e n d i r me k t e d i r .  İ l k ö n c e  g e n e l  o l a r a k  

h a s t a n e de n  me m n u n i y e t  i n c e l e n me k t e ,  i k i nc i   o l a r a k  bu  s o r u  h a s t a n e y e  

t e k r a r  b a şvurma  ve  üçüncü  o l a r ak  ha s t aney i  ba şka l a r ın a  ö n e r me  d u r u mu  

i l e  k o n t r o l  e d i l me k t e d i r .  A şağ ıd a k i  t a b l o l a r d a  2 0 0 2 - 2 0 0 5  a r a s ında  bu  

a n k e t l e r i n  s o n u ç l a r ı  k a r ş ı l a ş t ı r ı l ma k t a d ı r .  

 
Tablo-3.7.  
2002-2005 Arası Karşılaştırmalı Hasta Memnuniyet Oranları 
 Memnun Memnun Değil Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 272 91,0 9 3,0 18 6,0 299 100,0 
2003 489 95,9 9 1,8 12 2,4 510 100,0 
2004 446 95,1 5 1,1 18 3,8 469 100,0 
2005 445 89,4 12 2,4 41 8,2 498 100,0 
 
 
B u  T a b l o d a  h a s t a n e d e n  g e n e l  me mnu n i y e t  o r a n ın ın ,  2002  y ı l ın d a  %  9 1 . 0  

i ken ,  2003  y ı l ında   95 .0 ,  2004  y ı l ında  % 95 .1 ,  2005  y ı l ında  i s e  % 89 .4  

o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .   
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Tablo-3.8.  
2002-2005 Arası Karşılaştırmalı Hastaneye Tekrar Gelme Niyeti Oranları 
 Gelirim Gelmem Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 261 87,3 8 2,7 30 10,0 299 100,0 
2003 493 96,4 9 1,8 18  9,0 511 100,0 
2004 454 97,3 3 0,6 16  2,1 467 100,0 
2005 462 93,0 6 1,2 29  5,8 497 100,0 
 
 
B u  T a b l o d a  h a s t a n e y e  t e k r a r  g e l m e  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ı ,  2002  

y ı l ında  % 87 .3  i ken ,  2003  y ı l ın d a  %  9 6 . 4 ,  2 0 0 4  y ı l ında   %  97 .3 ,  2005  

y ı l ın d a  i s e  %  9 3 . 0  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 
Tablo-3.9.  
2002-2005 Arası Karşılaştırmalı Başkalarına Önerme Niyeti Oranları 
 Öneririm  Önermem Kararsız Toplam 
Yıllar Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde Sayı Yüzde
2002 267 89,3   9 3,0 23 7,7 299 100,0 
2003 482 94,7 10 2,0 17 3,3 509 100,0 
2004 444 95,9   4 0,9 15 3,2 463 100,0 
2005 456 92,1 14 2,8 25 5,1 495 100,0 
 
 
B u   T a b l o d a ,  h a s t a n e y i  b a şk a l a r ın a  ö n e r me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ı ,  

2002  y ı l ın d a  %  8 9 . 3  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  %  9 4 . 7 ,  2 0 0 4  y ı l ında  % 95 .9 ,  

2005  y ı l ın d a  i s e  %  9 2 . 1  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

.   

i i i )  K l i n i k  H a s ta l a r ı  İç in  Gene l  Memnuniye t  Anke t l er in in  

O l u m l u ,  O l u m s u z  v e  K a r a rs ız  D ü ze y l e r d e  D eğe r l e n d i r i l m e s i  

 

 K l i n i k  h a s t a l a r ında  uygu l anan  anke t l e rde  ha s t aneden  gene l  

me m n u n i y e t  h a s t a n e y e  t e k r a r  g e l me  v e  h a s t a n e y i  b aşk a l a r ına  öne rme  

d u r u ml a r ı ,  o l u ml u  d ü z e y l e r ,  o l u ms u z  d ü z e y l e r  v e  k a r a r s ız l a r  o l a r ak  

t e k r a r  i nc e l e n me k t e d i r .  A şağ ıdak i  t ab lo l a rda  2002 -2005  a r a s ın d a  b u  

a n k e t l e r i n  s o n u ç l a r ı  k a r ş ı l a ş t ı r ı l ma k t a d ı r .  

 
 
 
 
 
 



Tablo-3.10.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet,  
Tekrar Gelme ve Başkalarına Önerme Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnun 91 95,9 95,1 89,4 
Gelirim 87,3 96,4 97,3 93 
Öneririm 89,3 94,7 95,9 92,1 
 

 Genel Memnuniyet, Tekrar Gelme, Başkalarına 
Önerme Yüzdesi
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Grafik-3.1.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet,  
Tekrar Gelme ve Başkalarına Önerme Oranları 
 
Bu  Tab lo  ve  Gra f i k t en  ha s t aneden  gene l  me mnun iye t i n  2002  y ı l ında  % 

9 1  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ında  %95 .9 ,  2004  y ı l ın d a  %  9 5 . 1 ,  2 0 0 5  y ı l ında  i s e  %  

8 9 . 4  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e ye  t e k r a r  g e l me  n i y e t i n d e  o l a n l a r ın  o r a n ın ın  2002  y ı l ın d a  %  

87 .3  i ken ,  2003  y ı l ında  %96 .4 ,  2004  y ı l ında  %97 .3 ,  2005  y ı l ında  i s e  %  

9 3  o l d uğu  g ö r ü l m e k t e d i r .  

 

H a s t a n e y i  b a şka l a r ın a  ö n e r me  n i y e t i n d e  o l a n l a r ı  o r a n ın ın   2002  y ı l ında  

%  8 9 . 3  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ında  % 94 .7 ,  2004  y ı l ın d a  %  9 5 . 9 ,  2 0 0 5  y ı l ında  i s e  

%  9 2 . 1  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  
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Tablo - 3.11.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyetsizlik,  
Tekrar Gelmeme ve Başkalarına Önermeme Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnun değil  3 1,8  1,1 2,4 
Gelmem  2,7 1,8  0,6 1,2 
Önermem  3 2  0,9 2,8 

 
 

 Genel Memnuniyetsizlik, Tekrar Gelmeme, 
Başkalarına Önermeme Oranları
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Grafik-3.2.   
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyetsizlik,  
Tekrar Gelmeme ve Başkalarına Önermeme Oranları 
 
B u  T a b l o  v e  G r a f i k t e  h a s t a n e de n  g e n e l  me mn u n i y e t s i z l i k  o r a n ın ın ,  2002  

y ı l ında  % 3  i ken ,  2003  y ı l ın d a  %  1 . 8 7 ,  2 0 0 4  y ı l ında  i s e  %  1 .1 ,  2005  

y ı l ında  i s e  %  2 .4  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e ye  t e k r a r  ge l me me  n i y e t i n d e  o l a n l a r ın  o r a n ın ın ,  2002   y ı l ın d a  %  

2 .7  i ken ,  2003  y ı l ında  % 1 .8 ,  2004  y ı l ında  % 0 .6 ,  2005  y ı l ında  i s e  %  

1 . 2   o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .   

 

H a s t a n e y i  ö n e r me me  n i y e t i n d e  o l a n l a r ın  o r an ı ,  2002  y ı l ında  % 3  i ken ,  

2003  y ı l ında  % 2 ,  2003  y ı l ında  % 0 .6 ,  2005  y ı l ın d a  i s e  %  2 . 8  o l d uğu  

g ö r ü l me k t e d i r .  
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Tablo-3.12.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, Tekrar 
Gelme ve Başkalarına Önerme Kararsızlığı Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnuniyet kararsızlığı 6 2,4 3,8 8,2 
Tekrar Gelme Kararsızlığı 10 1,8 2,1 5,8 
Önerme kararsızlığı 7,7 3,3 3,2 5,1 
 
 

Genel Memnuniyet, Tekrar Gelme, Önerme 
kararsızlığı Oranları
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Grafik-3.3.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, Tekrar 
Gelme ve Başkalarına Önerme Kararsızlığı Oranları 
 
 

B u  T a b l o  v e  G r a f i k t e n  h a s t a n e d e n  g e n e l  me mnu n i y e t  k a r a r s ız l ık  

o r a n ın ın ,  2002  y ı l ında  % 6  i ken ,  2003  y ı l ında  % 2 .4 ,  2004  y ı l ında  i s e  %  

3 .8 ,  2005  y ı l ın d a  i s e  %  8 . 2  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e ye  t e k r a r  ge l me  k a r a r s ız l ığ ı  n i ye t i  be l i r t en l e r i n  o r an ın ın ,  2002  

y ı l ında  % 10  i ken ,  2003  y ı l ında  %1 .8 ,  2004  y ı l ında   %  2 .1 ,  2005  y ı l ında  

i s e  %  5 . 1  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e y i  b a şka l a r ın a  ö n e r me  k a r a r s ız l ığ ı  be l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın  2001  

y ı l ın d a  %  7 . 7  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  %  3 . 3 ,  2 0 0 4  y ı l ın d a  %  3 . 2 ,  2 0 0 5  

y ı l ında  i s e  %  5 .1  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  
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i v )  P o l i k l i n i k  H as t a l a r ı  İç in  Gene l  Memnuniye t  Anke t l er in in  

O l u m l u ,  O l u m s uz  v e  K a r a r s ız  D ü ze y l e r d e  D eğer l end ir i lmes i

  

 P o l i k l i n i k  h a s t a l a r ına  uygu l anan  anke t l e rde  ha s t aneden  gene l  

me m n u n i y e t  h a s t a n e y e  t e k r a r  g e l me  v e  h a s t a n e y i  b aşk a l a r ına  öne rme  

d u r u ml a r ı ,  o l u ml u  d ü z e y l e r ,  o l u ms u z  d ü z e y l e r  v e  k a r a r s ız l a r  o l a r ak  

t e k r a r  i nc e l e n me k t e d i r .  A şağ ıdak i  t ab lo l a rda  2002 -2005  a r a s ın d a  b u  

a n k e t l e r i n  s o n u ç l a r ı  k a r ş ı l a ş t ı r ı l ma k t a d ı r .  

 
Tablo-3.13. 
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet,  
Tekrar Gelme ve Başkalarına Önerme Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnun 92,4 92,2 89,3 88,7 
Gelirim 92,3 95,2 94 92,3 
Öneririm 91 92,2 89,2 89,1 
 
 

2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, 
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Grafik-3.4.  
2002-2005 Arası Poliklinik Hastalarının Hastaneden Genel Memnuniyet,  
Tekrar Gelme ve Başkalarına Önerme Yüzdeleri 
 
Bu  Tab lo  ve  g r a f i k t en  ha s t aneden  gene l  me mnun iye t i n  2002  y ı l ında  % 

92 .4  i ken ,  2003  y ı l ında  % 92 .2 ,  2004  y ı l ında  % 89 .3 ,  2005  y ı l ında  i s e  % 

8 8 . 7  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e y e  t e k r a r  g e l me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın  2002  y ı l ında  % 

92 .3  i ken ,  2003  y ı l ında  % 95 .2 ,  2004  y ı l ında  % 94 .0 ,  2005  y ı l ında  i s e  %  

9 2 . 3  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  
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H a s t a n e y i  b a şka l a r ın a  ö n e r me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın  2002  y ı l ında  

%  9 1  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  %  9 2 . 2 ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  i s e  %  8 9 . 2 ,  2 0 0 5  y ı l ında  

i s e  %  8 9 . 1  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

Tablo - 3.14.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyetsizlik,  
Tekrar Gelmeme ve Başkalarına Önermeme Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnun değil 2,9 2,4 3,2 3,7 
Gelmem 2,3 1,5 1,2 2,1 
Önermem 3,1 3,4 4,4 4,9 
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Grafik-3.5.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyetsizlik,  
Tekrar Gelmeme ve Başkalarına Önermeme Oranları 
 
Bu  Tab lo  ve  Gra f i k t e  ha s t aneden  gene l  me mnun iye t s i z l i k  be l i r t en l e r i n  

o r a n ın ın  2002  y ı l ında  % 2 .9  i ken ,  2003  y ı l ında  % 2 .4 ,  2004  y ı l ında  % 

3 .2 ,  2005  y ı l ında  % 3 .7  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e ye  t e k r a r  g e l me me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n   o r a n ın ın  2002  y ı l ında  % 

2 .3  i ken ,  2003  y ı l ında  % 1 .5 ,  2004  y ı l ında  % 1 .2 ,  2005  y ı l ında  % 2 .1  

o l d uğu   g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a n e y i  b a şka l a r ın a  ö n e r me me  n i y e t i  b e l i r t e n l e r i n  o r a n ın ın  i s e ,  2 0 0 2  

y ı l ın d a  %  3 . 1  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  %  3 . 4 ,  2 0 0 4  y ı l ın d a  %  4 . 4 ,  2 0 0 5  

y ı l ında  i s e  %  4 .9  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  
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Tablo - 3.15.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, Tekrar 
Gelme ve Başkalarına Önerme Kararsızlığı Oranları 
 2002 2003 2004 2005 
Memnuniyet Kararsızlığı 4,7 5,4 7,5 7,6 
Gelme Kararsızlığı 5,4 3,3 4,8 5,6 
Önerme kararsızlığı 5,9 4,4 6,4      6 
 

2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, 
Tekrar Gelme ve Başkalarına Önerme Kararsızlığı 
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Grafik-3.6.  
2002-2005 Arası Hastaneden Genel Memnuniyet, Tekrar 
Gelme ve Başkalarına Önerme Kararsızlığı Oranları  
 

B u  T a b l o  v e  G r a f i k t e   g e n e l  me m n u n i y e t  k a r a r s ız l ığ ı  b e l i r t en l e r i n  

o r a n ın ın ,  2002  y ı l ın d a  %  4 . 7  i k e n ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  %  5 . 4 ,  2 0 0 4  y ı l ında  % 

7 .5 ,  2005  y ı l ında  % 7 .6  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

T e k r a r  ge l me k t e  k a r a r s ız l ık  be l i r t en l e r i n  o r an ın ın  2002  y ı l ında  % 5 .4  

i ken ,  2003  y ı l ında  % 3 .3 ,  2004  y ı l ında  % 4 .8 ,  2005  y ı l ın d a  i s e  %  5 . 6  

o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

Ö n e r me k t e  k a r a r s ız l a r ın  o r an ı  2002  y ı l ında  % 5 .9  i ken ,  2003  y ı l ında  % 

4 .4 ,  2004  y ı l ın d a  %  6 . 4 ,  2 0 0 5  y ı l ında  i s e  %  6  o lduğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 
 
  3 . 2 . 4 . 2 .  M e m n u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i ,  Ş i k a y e t  K u t u l a r ı  V e r i l e r i  

 

2005  y ı l ın d a  M e m n u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i ,  Ş i k a y e t  k u t u l a r ından  e lde  

e d i l e n  ve r i l e r  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l üm ü  H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  
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Ay şe  Ö z d e mi r  t a r a f ın d a n  d eğe r l end i r i lm i ş t i r .  B u  ç a l ı şma n ın  v e r i l e r i  

k u l l a n ı l a r ak  ça l ı şa n l a r  v e  ha s t a  me m n u n i y e t i  y o r u ml a n a c a k t ı r .  Ay r ıc a  

2 0 0 1 - 2 0 0 5  y ı l l a r ın a  a i t  g e n e l  me mn u n i y e t  k a r ş ı l a ş t ı r ı l a ca k t ı r .  

 

i )  2005  Y ı l ı  M e m n u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  v e  Ş i k a ye t  V e r i l er i  

 

2005  y ı l ında  Memnun iye t ,   D i l ek /Öne r i  ve  Ş i k a y e t  ku t u l a r ın d a n  

2 4 0 9  a d e t  d i l e k ç e d e n  e l d e  e d i l e n  4 2 66  a d e t  v e r i n i n  1 8 5 1 ’ i  me mn u n i y e t ,  

1213 ’ü  d i l ek /öne r i ,  1202 ’ s i  i s e  ş i k aye t  ve r i s i d i r .  

 
 

2005 Yılı Memnuniyet Sayısal Verileri (İlk 10) 
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Grafik- 3.7.  
2005 Yılı Memnuniyet Sayısal Verileri (İlk 10) 
Kaynak: Hasta İlişkileri Birimi 
 
B u  g r a f i k t e n  2 0 0 5  y ı l ın d a  me mn u n i y e t  s a y ı s a l  v e r i l e r i n d e n  e n  y ü k s e k  

6 0 7  v e r i  h a s t a n e  p e r s o n e l i n e  t e şe k k ü r ,  e n  a z  3 1  v e r i  İç  H a s t a l ık la r ı  

A . B . D . ’ n a  t e şe k k ü r  o l d uğunu  gö rü lm ek t ed i r .  
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2005 Yılı Dilek-Öneri Sayısal Verileri (İlk 10) 
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Grafik- 3.8. 
2005 Yılı Dilek-Öneri Sayısal Verileri (İlk 10) 
Kaynak: Hasta İlişkileri Birimi 
 
Bu  g r a f i kden  2005  y ı l ı  D i l ek -Öne r i  s ay ı sa l  ve r i l e r i nden  en  yüksek  218  

v e r i  me s c i t  i s t e m i ,  e n  d ü şük  11  ve r i  t e t k ik  sonuç l a r ın ın  zama n ında  

ç ık ma s ı  i s t e mi  o l d uğu  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

 

2005 Yılı Şikayet Sayısal Verileri (İlk 10)
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Grafik- 3.9.  
2005 Yılı Şikayet Sayısal Verileri (İlk 10)  
Kaynak: Hasta İlişkileri Birimi 
 

Bu  g r a f i k t en  2005  y ı l ı  ş i kaye t  s ay ı s a l  ve r i l e r i nden  en  yüksek  187  

v e r i n i n  p e r s o n e l  d a v r a n ı ş l a r ı ,  e n  d ü şü k  1 9  v e r i n i n  h a s t a  d o s y a l a r ın ın  

k a y b o l ma s ı  i l e  i l g i l i  ş i ka y e t l e r  o l d uğu  g ö r ü l m e k t e d i r .  
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i i )  2001 -2005  Memnuniye t ,  D i l e k  /  Ö n e r i   v e  Ş i k a y e t  v e r i l e r i n i n  

y ı l l ar a  gö r e  k a r ş ı l a ş t ır ı l ma s ı  

 
Tablo-3.16.  
2001-2005 Yılları Arasında Hasta Memnuniyet / Teşekkür, Dilek / Öneri ve 
Şikayet Yüzdeleri 

 
2001  2002 2003  2004  2005

M e m n u n i y e t  /  T e şe k k ü r  42 ,3  46 ,1  61 ,4  54 ,3  44  

D i l e k  -  Ö n e r i  47 ,5  47 ,1  34 ,3   34  28  

Ş i k a y e t  10 ,2  6 ,8  4 ,3  11 ,7  28  
Kaynak: Hasta İlişkileri Birimi 
 

Memnuniyet, Dilek-Öneri, Şikayet Durumu (%)

0

10

20

30

40

50

60

70

2001 2002 2003 2004 2005

Yıllar

M
em

nu
ni

ye
t, 

D
ile

k-
Ö

ne
ri

, 
Şi

ka
ye

t D
üz

ey
i (

%
)

Memnuniyet /
Teşekkür
Dilek - Öneri

Şikayet

 
Grafik-3.10.  
2001-2005 Yılları Arasında Hasta Memnuniyet / Teşekkür,  
Dilek / Öneri ve Şikayet Verileri Yüzdeleri 
 
B u  T a b l o  v e  G r a f i k t e n  h a s t a  me mn u n i y e t  v e  t e şekkü r  o r an ın ın  2001  

y ı l ında  % 42 .3  i ken ,  2002  y ı l ında  yükse l i şe  ( %  4 6 .1 )  g e ç e r e k ,  2 0 0 3  

y ı l ında  (% 61 .4 )  en  yüksek  o r ana  u l a ş t ığ ın ı ,  2004  y ı l ın d a  ( %  5 4 . 3 )  i s e  

i n i şe  geçe rek ,  2005  y ı l ında  % 44 ’e  dü ş t üğü  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

H a s t a  d i l e k  v e  ö n e r i l e r i   2 0 0 1  y ı l ın d a  %  4 7 . 5  i k e n ,  2 0 0 2  y ı l ında  ( % 

47 .1 )  i n i şe  geçe r ek ,  2003  y ı l ında  (% 34 .3 )  i nme ye  devam e t mi ş ,  2004  

y ı l ında  (% 34 )  y ine  dü şü ş  s ü r me k t e  o l u p ,  2 0 0 5  y ı l ın d a  i s e  %  2 8 ’ e  i n d iğ i  

g ö r ü l me k t e d i r .  
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H a s t a  ş i k aye t l e r i  2001  y ı l ın d a  %  1 0 . 2  i k e n ,  2 0 0 2  y ı l ın d a  ( %  6 . 8 )  i n i şe  

g e ç e r e k ,  2 0 0 3  y ı l ın d a  ( %  4 . 3 )  e n  d ü şü k  o r a n a  i n mi ş t i r ,  2 0 0 4  y ı l ında  (% 

1 1 . 7 )  i s e  y ü k s e l i şe  geçe r ek ,  2005  y ı l ın d a  %  2 8 ’ e  u l a ş t ığ ı  g ö r ü l me k t e d i r .  

 

3 .2 .4 .3 .  Has tane  Ça l ı şan lar ı  Ta tmin  Anket i  Sonuç lar ı  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  M ü dü r ü  Şe r e f  D i l e k ç i  t a r a f ından   

h a z ı r l anan  ve  uygu l anan  “Ça l ı şa n  M e mn u n i y e t  A n k e t i ”  Ağu s t o s  2 0 0 5 ’ t e  

t o p l a m 5 5 0  h a s t a ne  ç a l ı şa n ın a  a mi r l e r i  a r a c ı l ığ ı  i l e  g ö n d e r i l mi ş ,  a n c a k  

H a s t a n e  M ü d ü r ü  D i l e k ç i ’ y e  5 1 7  a n k e t  g e r i  d ö n mü ş t ü r .  B u  a n k e t l e r i  

c evap l ayan   517  pe r sone l i n  29 ’u  i da r i ,  44 ’ü  t ekn ik ,  40 ’ ı  y a r d ımc ı  

h i z me t l e r ,  4 ’ ü  h e k i m,  1 6 6 ’ s ı  h e m ş i r e ,  4 ’ ü  b ü r o ,  3 5 ’  h a l k l a  i l i şk i l e r ,  

62 ’ s i  s ek re t e r l i k ,  22 ’ s i  l a bo r a t u a r ,  46 ’ s ı  s ağ l ık  t e k n i k e r i  /  t e k n i s y e n i  v e  

15 ’ i  d iğe r  h i zme t  g rup  pe r sone l i d i r .  A ra ş t ı r ma d a  a n k e t i n  t ü m ü  

k u l l a n ı l m a m ı ş t ı r .  

 

i )  Y ü k s e lm e d e  G ör ü l e n  U n s u r l a r  

 

S i z i n  d ü z e y i n i z d e k i  b i r  ç a l ı şa n ın  k u r u mu n u z  i ç i n d e  d a h a  ü s t  

s o r u ml u l u k  me v k i l e r i n e  y ü k s e l e b i lme s i n d e ,  e n  ö n e ml i  f a k t ö r  n e d i r  

s o r u s u n a  v e r i l e n  c e v a p l a r  T a b l o  3 . 1 7 ’ d e  e n  y ü k s e k  o r a n d a n  d ü şüğe  

doğ r u  s ı r a l a nm ı ş t ı r .  

 

Tablo-3.17.  
Yükselme Faktörleri Önem Sırası 

Faktörler Yüzde 
 

Mesleki Bilgi 19.9 
Amirlerle İlişkiler 16.0 
Öğrenim 16.0 
Çalışkanlık 15.2 
Yetenek 13.1 
Kıdem 10.0 
Eş Dost Yakınlığı 6.9 
İşe Zamanında Gelme 3.0 
Siyasal Baskılar 0.7 
Kaynak: AÜ Hastane Müdürü  Şeref Dilekçi 
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 Y u k a r d a k i  s ı r a l amadan  ça l ı şa n l a r  i ç i n ,  y ü k s e l me d e  e n  ö n e m l i  

f a k t ö r  %  1 9 . 9  i l e  me s l e k i  b i l g i ,  i k i n c i  s ı r a d a  i s e  (%  1 6 )  ami r l e r l e  

i l i şk i l e r  ve  öğ r e n i m  ö n e ml i  f a k t ö r l e r  o l a r a k  g ö r ü l me k t e d i r .  Ç a l ı şa n l a r  

t a r a f ından  yükse lme de  en  dü şü k  f a k t ö r  %  0 . 7  i l e  s i y a s a l  b a s k ı l a r  o l a r a k  

g ö r ü l mü ş t ü r .  

 

i i )  H a s t a n e n i n  K a m u o y u n d a k i  İm a j ı  

 

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i ’  n in  ka muoyunda  i y i  b i r  ima j a  

s a h i p  o l d uğunu  dü şü n ü y o r  mus u n u z  s o r u s u n u  c e v a p l a n d ı r a n  5 0 7  

ç a l ı şa n ın  % 74 ’ü  eve t ,  %  6 .5 ’  i  h ay ı r ,  %  1 9 . 3 ’ ü  i s e  k a r a r s ız ım şe k l i n de  

g ö r ü ş  b e l i r t mi ş l e rd i r .   

 

i i i )  İ ş t en  Memnuniye t  Durumu 

 

 İ ş i n i z i n  d u r u mu n u  g e n e l  o l a r a k  d eğe r l e n d i rd iğ i n i zde ,  i ş i n i z de n  

me m n u n l u k  d e r e c e n i z  h a k k ın d a  n e  d ü şünü r sünüz  so ru sununa  ve r i l en  428  

c e v a b ın  %  1 6 ’ s ı  ç o k  me m n u n ,  %  4 8 . 1 ’ i  m emn u n ,  %  2 3 . 1 ’ i  me mn u n  

değ i l i m,  %  1 2 . 3 ’ ü  i s e  k a r a r s ız ım g ö r ü şü n ü  b e l i r t mi ş l e r d i r .  

 

i v )  P e r s one l i n  T a tm i n  İ f a de l e r i n e  K a t ı lma  Oran lar ı  

 

H a s t a n e  M ü d ü r ü  Şe r e f   D i l e k ç i  p e r s o n e l i n  k u r u ml a r ı  i l e  i l g i l i  

i f a d e l e r e  n e  ö l ç ü d e  k a t ı l d ık la r ın ı  5  üze r i nden  değe r l e n d i r mi ş t i r  

( 5 = T a ma me n  K a t ı l ıyorum,  4=Ka t ı l ıy o r u m,  3 = K a r a r s ız ım,  

2=Ka t ı l m ıy o r u m,  1 = H i ç  K a t ı l m ıy o r u m) .  4 4  s o r u n u n  v e r i l e r i n i n  

o r t a l a ma l a r ı  ku l l an ı l a r a k ,  p e r s o n e l i n  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  t a t mi n  i f a d e l e r i  

o r t a l a ma l a r ı  a şağ ıdak i  t ab loda  en  yüksek t en  dü şüğe  d oğ ru  s ı r a l a nm ı ş t ı r .    

 
 Tablo-3.18. Personelin Tatmin İfadelerine Katılma Oranları Ortalamaları 

 Tatmin İfadeleri Ortalama  
(5 üzerinden) 

1 Hastanemizin temiz olmasına özen gösterilir. 4,3 
2 Bu kurumun üyesi olmaktan gurur duyuyorum. 3,9 
3 Bağlı olduğum yönetici yol göstericidir. 3,9 
4 Bağlı olduğum yönetici ile karşılıklı güven ilişkimiz vardır. 3,8 
5 Bağlı olduğum yönetici, iş ilişkilerimizde anlayışlı davranır. 3,8 
6 Çalışma arkadaşlarımızla mesleki konularda olumlu bir iletişim 3,8 
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içerisindeyiz. 
7 Çalışma arkadaşlarımızla sosyal ilişkilerimiz genellikle olumludur 3,8 
8 Tuvaletlerimiz temizdir. 3,8 

9 Hizmet içi eğitimler mesleki bilgi düzeyimize fayda sağlamaktadır. 3,7 
10 Hizmet içi eğitim verenlerin bilgi düzeyi yeterlidir. 3,6 
11 Düzenlenen sosyal aktivitelerin, iş verimliliğimize olumlu katkı 

sağladığını düşünüyorum 
3,6 

12 Bireysel ve kurumsal amaçlarımız uyumludur. 3,6 
13 Hastanemizde elektronik iletişim teknolojisinden yeterince 

yararlanılmaktadır. 
3,5 

14 Bürokrasi nedeni ile evraklar gecikmektedir. 3,5 
15 İletişim kanalları (toplantılar, bültenler, ilan tahtaları v.b.) etkili bir 

şekilde kullanılmaktadır. 
3,5 

16 İş arkadaşlarımızla ortak kurumsal değerler ve ininçlar paylaştığımıza 
inanıyorum 

3,5 

17 Görevim gereği yaptığım işler sağlığımı olumsuz yönde 
etkilemektedir. 

3,4 

18 İlişkilerimizde karşılıklı güven hakimdir 3,4 
19 Çalışanların kuruma bağlılığı yüksektir. 3,4 
20 Kurumumuzda görevler açıkça tanımlanmıştır. 3,4 
21 Hastanemizde ISO 9001:2000 Kayite Yönetim Sistemi çalışmaları 

hakkında yeterli bilgiye sahip olduğumu düşünüyorum 
3,4 

22 ISO 9001:2000 K.Y..S. çalışmaları iş süreçlerine olumlu katkı 
sağlamıştır. 

3,4 

23 Hizmet içi eğitim yeri ve fiziki koşulları eğitimimiz için uygundur. 3,4 
24 Kullandığımız büro araç ve gereçleri yeterlidir. 3,4 
25 Hastanemizde ısıtma- soğutma sistemi iyi çalışmaktadır. 3,3 
26 Asansörlerden yeterli şekilde yararlanıyoruz 3,3 
27 Çalıştığım bölümde iş yükü dağılımı adildir 3,3 
28 Bağlı olduğu yönetici yaptığım hatalara tolerans göstermektedir 3,3 
29 Hastanemizde sosyal aktivitelere (kutlamalar, konserler, sportif 

faaliyetler, v.b.) önem verilmektedir. 
3,2 

30 Hastanemiz ile ilgili bilgileri zamanında alabiliyoruz. 3,2 
31 Organizasyon yapısı içersinde yetki ve sorumluluklar dengeli bir 

şekilde dağılmıştır. 
3,2 

32 Olası iş kazalarına karşı yeterli güvenlik tedbiri alınmadığını 
düşünüyorum. 

3,2 

33 Çalışma ortamımızın yerleşimi kullanışlıdır. 3 
34 Hastanemizdeki bölümler arasında koordinasyon açısından etkili bir 

iletişim vardır 
3 

35 Hizmet içi eğitimlerin süresi yeterli düzeydedir. 3 
36 Yönetim başarısız / yetersiz olan çalışanların gelişmesi / yetişmesi 

için tedbirler alır. 
2,9 

37 Özlük haklarımdaki değişiklikler tarafıma bildirilir. 2,9 
38 Eğitim ihtiyacım belirlenirken benim görüşlerim ve taleplerim de göz 

önüne alınır. 
2,8 

39 Personel yemekleri yeterli ve dengelidir. 2,8 
40 Performansım / çalışmalarım değerlendirilir ve sonuçları bana 

bildirilir / yansıtılır. 
2,6 

41 Hastanemizde kendim için yeterli ilerleme ve yükselme olanakları 
vardır. 

2,6 

42 Hastanemizde, daha yüksek sorumluluk mevkilerine yükseltilmede 
adalet ve eşitlik ilkesine uyulmaktadır 

2,5 

43 Hastaneden aldığım sağlık hizmeti tatmin edicidir 2,4 
45 Yaptığım işe karşılık yeterli ücret aldığımı düşünüyorum 2 

 Kaynak: AÜ Hastane Müdürü Şeref Dilekçi. 
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B u  t a b l o d a  h a s t a n e d e  y ü r ü t ü l e n  k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  i l e  

i l g i l i  o l a n  2 0 ,  2 1 ,  2 2 ,  3 1  n u ma r a l ı  t a t mi n  i f a d e l e r i n i n  5  üz e r i n de n  

o r t a l a ma  d eğe r l e r i  3 . 4  i l e  3 . 2 ’d i r .  B u  o r t a l a ma l a r  h a s t a ne  

ç a l ı şan l a r ın ın ,  ka l i t e  i l e  i l g i l i  t a t mi n  i f a d e l e r i n e  k a t ı l ma  ö l ç ü t l e r i n i n  

k a r a r s ız l ık  o l d uğunu  gös t e rmek ted i r .  Bu  neden l e  ka l i t e  yöne t im  

ç a l ı şma l a r ın ın  da ha  f a z l a  i y i l e ş t i r i l me s i  g e re kme k t e d i r .  

 

H a s t a n e de  y ü r ü t ü l e n  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  i l e  i l g i l i  o l a n  7 ,  

1 1 ,  1 5 ,  2 9 ,  3 0  v e  3 1  n u ma r a l ı  t a t mi n  i f a d e l e r i n i n  5  üz e r i n de n  o r t a l a ma  

değe r l e r i  3 . 8  i l e  3 . 2  ‘ d i r .  B u  o r t a l a ma l a r  h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ın ın ,  h a l k l a  

i l i şk i l e r  i l e  i l g i l i  t a t mi n  i f a d e l e r i n e  k a t ı l ma  ö l ç ü t l e r i n i n  y in e  

k a r a r s ız l ık  o l d uğu n u  g ö s t e r me k t e d i r .  B u  n e d e n l e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i n i n  ça l ı şan l a r  a ç ı s ınd a n  d a h a  f a z l a  i y i l e ş t i r i l me s i  

g e r e k me k t e d i r .  

 

3 .2 .5 .  Has tane  Yöne t i c i l e r i  i l e  Yap ı l an  Görü şm e l er   

 

  A ra ş t ı r m a c ı ,  H a s t a n e n i n  b i r  ö n c e k i  d ö n e m d e k i  y ö n e t i c i l e r i n e  

t o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi  v e  h a l k l a  i l i şk i l e r  a r a s ın da k i  i l i şk iy i  na s ı l  

y o r u ml a d ık la r ın ı  v e  kend i  döneml e r inde  ha lk l a  i l i şk i l e r  v e  t o p l a m  

k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ın ı  n a s ı l  g e l i ş t i r d i k l e r i n i  so r mu ş t u r .  M e v c u t  

ü s t  d ü z e y  y ö n e t i c i l e r e  i s e ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  v e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i n i  nas ı l  y o ru ml a d ık la r ı  v e  2005  y ı l ında  ha s t a  

ş i k a y e t l e r i n d e k i  a r t ı ş ın  h a n g i  n e d e n l e r d e n  k a y n a k l a n d ığ ı  s o r u l mu ş t u r .  

Y ü z y ü z e  g ö r ü şme l e r  me t i n  h a l i n e  ge t i r i l i r k e n  a s l ına  s ad ık  k a l ınm ı ş t ı r .  

 

3 .2 .5 .1 .  Pro f .  Dr .  Mehmet  B aykara  (27 .04 .2006 ,  Saa t :  14 .00 )  

  

Y e n i  h a s t a n e y e  t a ş ın ma d a n  ö n c e ,  h a s t a l a r a  k a l i t e l i  h i z m e t  

s u n a b i l me k  i ç i n  H a l k l a  İ l i şk i l e r  v e  İn s a n  K a y n a k l a r ı  b i r i ml e r i  

Ba şmü d ü r  M e z i y e t  T ü r k e r  v e  İ İBF Dekan ı  F u l y a  S a r v a n ’ ın  ön e r i s i y l e  

k u r u l mu ş t u r .   

 

 1997  y ı l ın ın  N i san  ay ın d a  H a s t a n e n i n  d a h i l i  b r a n ş l a r ın ı ,  t emmuz  

a y ın d a  d a  c e r r a h i  b r a n ş l a r ı  şu  a n d a k i  h a s t a n e mi z e  t a ş ıd ık .  Bu  t a r i h t en  
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s o n r a  d a  k a mp u s t e k i  h a s t a n e d e  b e l i r l e n e n  şe k i l de  h i z me t  v e r me y e  

ba ş l a d ık .  H a l k l a  i l l i şk i l e r  bö l ü mü  h a s t a n e  t a ş ın ma d a n  ö n c e  y e n i  b i n a d a  

g ö r e v e  ba ş l a m ı ş t ı r .  H a s t a l a r ın  ha s t aney i  t an ıma s ı ,  h i z me t  a l a c a k l a r ı  

nok t a l a r a  h ız l ı  b i r  şe k i l d e  u l a şma s ı ,  i ş l e ml e r i n i n  h ız l and ı r ı l ma s ı  g i b i  

k o n u l a r d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  bö lümünün ,  ha s t a  ve  yak ın la r ın a  y a r d ımc ı  

o l a r a k ,  k a l i t e l i  h i z me t  s u n u mu n u n  s ağ l a n ma s ın d a  ö n e ml i  r o l ü  o l mu ş t u r .  

 

 A ma c ım ız  o l a n  k a l i t e l i  s ağ l ık  h i z me t i n i  s u n ma k  i ç i n  ha s t a  

me mnun iye t i n in  değe r l e n d i r i l me s i  ve  ş i ka y e t l e r i n i n  be l i r l e n me s i  i ç i n ,  

1 1  a y r ı  n o k t a d a  m e mn u n i y e t ,  d i l e k ,  ş i kaye t  ku tu l a r ı  o lu ş t u r u l d u .  S ö z e l  

v e y a  y a z ı l ı  o l a r a k  h a s t a l a r  me m n u n i y e t  veya  me mn un iye t s i z l i k l e r i n i  

ha lk l a  i l i şk i l e r  bö l ü mü  a r a c ı l ığ ı  i l e  k u r u mu mu z a  a k t a r a r a k  a k s a y a n  

h i z me t l e r i mi z i n  d ü z e l t i l me s i n e  ö n e ml i  k a t k ı  y a p m ı ş l a r d ı r .  

 

 H a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü ,  h a s t a n e mi z d e  v e r i l e n  h i z me t l e r i n  

k a mu o y u n d a  t a n ı t ı l ma s ı  v e  b i l d i r i l me s i  i ç i n  b a s ın  i l i şk i l e r i n i  

y ü r ü t mü ş t ü r .  A n a b i l i m D a l l a r ın ın  y e n i  u y g u l a ma l a r ın ın  b a s ında  ye r  

a l ma s ı  i ç i n  u l u s a l  v e  y e r e l  me d y a  i l e  i şb i r l iğ i  y a p ı l m ı ş t ı r .  

 

3 . 2 . 5 . 2 .  P r o f .  D r .  F .  F e v z i  E r s o y  ( 2 5 . 0 4 . 2 0 0 4 ,  S a a t :  1 0 . 0 0 )  

 

H a l k l a  i l i şk i l e r  ka l i t e  i l i şk i s i  i k i  a ç ıdan  öneml id i r .  B i r i nc i s i ,  

h a s t a n e n i n  d ı ş  d ü n y a  t a r a f ın d a n  a l g ı l a n ı ş  b i ç i mi  b ü y ü k  ö l ç ü d e  

h a s t a n e n i n  b a şa r ı l a r ı  v e  ku rduğu  s i s t e mi n  d eğe r i ,  k u l l a n ı l a b i l me s i  d ı ş  

d ü n y a  t a r a f ın d a n  b i l i n me s i  i l e  ö l ç ü l ü r .  

 

İk inc i s i ,  k a l i t e  p rog ram ın ın  s ü r e k l i l iğ i  v e  ku ru l an  ka l i t e  

s i s t e mi n i n  d e v a m l ı l ığ ı  i ç i n  g e r i b i l d i r i me  i h t i y a ç  va r d ı r .  İç  ve  d ı ş  

mü ş t e r i l e r d e n  a l ına n  b u  g e r i  b i l d i r i m i  h a l k l a  i l i şk i l e r  s ağ l a yacak t ı r .  İç  

v e  d ı ş  mü ş t e r i l e r  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  g ü n l ü k  me mn u n i y e t ,  ş i ka y e t  v e  

d i l e k l e r i  b i z i m h a s t a n e mi z d e  d e  o l d uğu  g i b i  k a l i t e  y ö n e t i m s i s t e mi n i n  

s ü r e k l i l iğ i n i  v e  g e l i şme  p o t a n s i y e l i n i  d e s t e k l e y e n  e n  ö n e m l i  

f ak tö r l e rden  b i r i d i r .  
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 D ı ş  mü ş t e r i y e  k a r ş ı  h a s t anen in  yapab i l e ceğ i  en  d eğe r l i  k a t k ı l a r da n  

b i r i  d e  f o n k s i y o n e l  b i r  y ö n l e n d i r me  s i s t e mi d i r .  Y ö n l e n d i r me  s i s t e mi n i n  

h e r şe y d e n  ö n c e  e mp a t i  k u l l a n ı l a r ak  yap ı l ab i l e ceğ i n i  d ü şü n ü y o r u m .  

Y ö n l e n d i r me  l e v h a l a r ı  s a y e s i n d e  h a s t a n e n i n  b i r i ml e r i  e n  k o l a y  şe k i l d e  

b u l u n a b i l me l i d i r .  

 

 H a s t a n e n i n  r e n k l e r i ,  h a s t ane  i ç i nde  ku l l an ı l an  s ana t s a l  ob j e l e r ,  

h a s t a n e  mi ma r i s i n d e  g i t t i k ç e  d a h a  d a  ö n e m  k a z a n ma k t a d ı r .  Has t ane l e r e  

i n s a n l a r  s ağ l ık  p rob l emle r i  o lduğu  i ç i n  ge l i r l e r  ve  ha s t anen in  

mi ma r i s i n i n  o n l a r ın  r u h s a l  d u r u m u n u  o l u ml u  e t k i l e y e c e k  şe k i l de  

t a s a r l a n m ı ş  o l ma s ı  g e r e k me k t e d i r .  I ş ık l a n d ı rma ,  duva r l a rdak i  t ab lo l a r ,  

h e y k e l l e r ,  mo b i l y a l a r ın ,  e şy a l a r ın  r e n k l e r i  b u  o l u ml u  k a t k ıy ı  

a r t t ı r ma l ıd ı r .  

 

Ayr ıc a  se ç i l e n  s an a t s a l  o b j e l e r i n  ka l i t e s i .  ha s t a n e  yö n e t i mi n i n  

k a l i t e s i n i  d e  y a n s ı t a c a k t ı r .  G e ç e n l e r d e  İ s ve ç ’ t e n  h a s t a n e  mi ma r i s i  

k o n u s u n d a  u z ma n  b i r  mi ma r l a r  g r u b u  h as t a n e mi z i  z i y a r e t  e t t i .  M i ma r l a r  

öze l l i k l e  doğa d a n  a l ınm ı ş  v e  d oğa y ı  t a k l i t  e d e n  sa n a t s a l  ob j e l e r i n  

h a s t a n e  mi ma r i s i n d e  k u l l a n ım ı  konusunda  i h t i s a s  yapm ı ş l a r d ı .  Dünyada ,  

h a s t a n e mi z d e k i  a t r i u md a  b u l u n a n ,  A n t a l y a  T o r o s  D ağ l a r ın ın  duva r  

r e s mi n i n  v e  t a v a n d a n  s a r k a n  u ç a n  k u ş  h eyke l l e r i n in  bu  konudak i  en  i y i  

ö rnek l e rden  b i r i  o lduğunu  söy l ed i l e r .   

 

M e d y a  i l i şk i l e r i  o l a r a k  ha s t a n e n i n  i ma j ın ı  a r t t ı r ma k  i ç i n  da h a  

ba şka  ça l ı şma l a r  y a p ma k  g e r e k i r .  Ö r n eğ i n  y a z ı l ı  b a s ında  veya  

t e l ev i zyonda  üc r e t  ödeye rek ,  ha s t anen in  t an ı t ım ı  y a p ı l ma l ı ,  h a s t anen in  

h i z me t l e r i  y i n e  u z ma n  d o k t o r l a r ım ız  a r a c ı l ığ ıy l a  a n l a t ı l ma l ıd ı r .  

 

Ha lk l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  o l a r a k  i ç  mü ş t e r i y e  y ö n e l i k  b ü l t e n  

ç ık a r ı l ıyor .  İç  ve  d ı ş  mü ş t e r i  i ç i n  w eb  o r t a m ın d a  h a s t a n e  t e l e f o n  r e h b e r i  

v a r .  İç  mü ş t e r i n i n  k u r u m  i ç i n d e  o l a n l a r ı  d u y ma s ı ,  o ryan t e  o lma s ı ,  

k u r u m  i ç i  h a b e r l e şme n i n  e t k i n  b i r  şe k i l de  s ağ l a n a b i l me s i  i l e  m ü mk ü n  

o l ma k t a d ı r .  B u n u n  i ç i n  b i z i m h a s t a n e mi z d e  h a l k l a  i İ i şk i l e r  bö lümü  

d ü z e n l i  o l a r a k  h a s t a n e  i ç i  h a b e r l e r i  k a p s a y a n ,  y ö n e t i mi n  ç a l ı şa n l a r a  

t a l e p l e r i n i  v e  d uy ma l a r ın ı  i s t e d iğ i ,  d i k k a t l e r i n i  ç e k me k  g e r eğ i n e  
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i n a n d ığ ı  k o n u l a r ı  i ç e r e n  b i r  b ü l t e n  y a y ın l a n ı r .  Has t ane  bü l t en i  2  ayda  

b i r  ç ık ıyor .  

 

 Ayr ıc a  k u r u m k ü l t ü r ü  o l u şma s ın d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü n ü n  

b ü y ü k  b i r  ö n e mi  v a r d ı r .  Kur u m k ü l t ü r ü  a n c a k  ç a l ı şa n l a r ın  be r abe rce  

o r t a k  d eğe r l e r i  pa y l a şma s ıy l a  o l u şa b i l i r .  H a s t a n e n i n  ö z e l l i k l e  d ı ş  

b ağ l a n t ı l a r ın ı  s ağ l a y a b i l me s i  i y i  ça l ı şan ,  s ayg ı l ı ,  gü l e ryüz lü ,  h ız l ı ,  

doğ r u  b i r  i l e t i ş im  s i s t e mi  i l e  mü mkün  o l ab i l i r .  Ge rek  web  s ay fa s ı ,  

g e r e k s e  t e l e f o n  s a n t r a l ı   i l e  h a s t a ne  d ı ş ından  k i ş i l e r e  v e  b ö l ü ml e r e  

u l a şma k  m ü mk ü n  o l a b i l me k t e d i r .  

 

3 . 2 . 5 . 3 .  P r o f .  D r .  M u s t a f a  K e m a l  B a l c ı   

( 25 .04 .2006 ,  Saa t :  11 .00 )  

 

H a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i n  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın a  e t k i s i  o l mu ş t u r .  

He m de  ç ok  o lmu ş t u r .  Ç ü n k ü  h a s t a l a r ,  t e d a r i k ç i l e r ,  h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ı  

h e rke s in  g ideceğ i  y e r l e r i  y ö n l e n d i r me  l e v h a l a r ından  veya  dan ı şma  

g ö r e v l i l e r i n e  s o r a r a k  öğ r e n i r .  T o p l a m  k a l i t e  y ö n e t i mi n d e   i l e t iş i m  ç o k  

ö n e ml i d i r .  İ l e t i ş i m d e  s o n r u n  v a r s a  z a t e n  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi n i  

s ağ l a y a ma z s ın ız .   

 

S o r u n l a r ı  o l a n  i n s a n l a r ın  i l k  ba şvuracak l a r ı  y e r  h a l k l a  i l i şk i l e r  

b ö l ü mü d ü r  v e  s o r u n l a r ın  çözümü nde  ya rd ımc ı  o l a r a k   mü ş t e r i   

me m n u n i y e t i n i  s ağ l a r l a r .  M ü ş t e r i l e r  s o r u n la r ın  y ö n e t i m t a r a f ın d a n  

b i l i ne r e k ,  d a h a  ka l i t e l i  h i z me t  v e r i l me s i n e  y a r d ım e d e r l e r .  H a l k l a  

i l i şk i l e r  b ö l ü mü  a r a c ı l ığ ı  i l e  yöne t im mü ş t e r i n i n  me m n u n i y e t ,  d i l e k  ve  

ş i k a y e t l e r i n i  öğ r en i r .  

 

3 .2 .5 .4 .  T ıp  F a k ü l t e s i  D e k a n ı  Pro f .  Dr .  Mus ta fa  Me l ikoğ l u   

( 17 .04 .2006 ,   Saa t  14 .45 )  

 

H a l k l a  i İ l i şk i l e r i n  h a s t a n ed e k i  k a l i t e  s i s t e m i  i l e  d i r e k t  i l g i s i  

v a r d ı r .  H a s t a n e mi z i n  i k i  v i t r i n i  va r d ı r .  B i r i n c i s i  Ac i l  S e r v i s  i k i n c i  

v i t r i n  d an ı şma n l a r d ı r .  A c i l  s e r v i se  g e l e n  ha s t a l a r ın  doğ r u  v e  h ız l ı  

y ö n l e n d i r i l me s i  g e r e k i y o r .  S ağ l ık  h i z me t i n i  h ız l ı  a l m a l a r ı  g e r e k i y o r .   
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H a s t a n e  g i r i ş l e r i nd e  v e  k l i n i k  g i r i ş l e r i n d e  g ö r e v  y a p a n  d a n ı şma n l a r  

h a s t a l a r ın  i l k  g ö r d ü k l e r i ,  d a n ı ş t ık l a r ı  b i r i m d i r .  D o l a y ı s ıy la  bu radak i  

d a n ı şma  g ö r e v l i l e r i n i n ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  b i r i mi  t a r a f ın d a n  ç o k  i y i  

y e t i ş t i r i l me l e r i  g e r e k i y o r .  D a n ı şm a  g ö r e v l i l e r i n i n  z o r u n l u  n e d e n l e r l e  

y a p ı l a n  r o t a s y o n l a r ı  v e  i ş t e n  a y r ı l ma l a r ı  n e d e n i y l e  h i z me t t e k i  

d e v a ml ı l ık l a r ın d a  b a z ı  küçük  so run l a r ı  o l ab i lme k t ed i r .  İç  mü ş t e r i  i l e  

i l g i l i  a n ke t  ç a l ı şma l a r ın ın  o l ma y ı ş ı  b i r  e k s i k l i k .  B a s ın l a  i l i şk i l e r  güze l  

g ö t ü r ü l ü y o r .  S a n t r a l d a ,  s i s t e md e n  k ay n a k l a n a n  s o r u n l a r  v a r .  S a n t r a l  

s i s t e mi n i  ma l i  n e d e n l e r l e  y e n i l e y e mi y o r u z .  S ö z l e şme l i  ç a l ı şa n  

pe r sone l e  yüksek  ma a ş  v e r i l me d iğ i  i ç i n  i şe  g i r i ş  ç ık ı ş l a r ın  yüksek  

o l ma s ı  k a l i t e y i  e t k i l i y o r .  B i z i m h a s t a n e mi z i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şan l a r ı  

g ü l e r y ü z l ü l e r ,  i y i  n i y e t l i l e r ,  b i l g i l e r i  dah i l i nde  b i l g i  ve r i yo r l a r .  

 

D e k a n  M e l i k oğ l u ’ n a  g ö r e ,  h a s t a  ş i ka y e t l e r i n in  a r t ma s ın ın  n e d e n l e r i :  

 

1 . H a s t a n e mi z d e  H a s t a  İ l e t i ş im  B i r imi n in  ku ru lma s ı  

2 . - H a s t a  h a k l a r ı  i l e  i l g i l i  T ü r k  c e z a  K a n u n u n u n d a  d eğ i ş i k l i k l e r i n  

o l ma s ı  

3 . - T ıp t a  y a n l ı ş  u y g u l a ma l a r  i l e  i l g i l i  k a n u n u n  ç ık ma k  ü z e r e  o l u şu  

4 - K a mu o y u n u n  b i l i n ç  d ü z e y i n i n  y ü k s e l me s i  

5 - H a s t a ne n i n  ma l i  s o r u n l a r ı  yüzünden  ka l i t e  eğ i t i ml e r i n i n  y e t e r i n c e  

v e r i l e me s i  

6 -Kanun i  neden l e r ,  ö rneğ i n  önceden  TESAV’ dan  (T ıp  Eğ i t i mi  S ağ l ık  

Ara ş t ı r m a  V a k f ı )  h a s t a n e d e  ç a l ı şan  söz l e şme l i  p e r s o n e l i n  ma a ş l a r ı  

ö d e n e b i l i y o r d u .  Ş i md i  ö d e n e mi y o r  k a n u n l a  y a s a k l a n d ı .  Bu  neden l e  

p e r s o n e l  a l ın a m ıy o r .  P e r s o n e l  s a y ı s ın ın  ye t e r s i z l iğ i  k a l i t e y i  e t k i l i y o r .  

 

3 .2 .5 .5 .  Ba şhek im Doç .  Dr .  Oktay  ERAY  

(26 .04 .2006 ,  Saa t :15 .00 )  

 

H a l k l a  İ l i şk i l e r  M ü d ü r ü  b e n i m s ağ  k o l u m,  a y n ı  z a ma n d a  g ö z ü m  

k u l ağ ımd ı r .  T ü m s t r a t e j i k  k a r a r l a r ım ız ın  i ç i n d e  y e r  a l ı r  v e  k a l i t e  i ç i n  

v a z g e ç i l me z d i r .  H a l k l a  İ l i şk i l e r  b ö l ü mü  k u r u ms a l  i ma j ,  h a s t a n e  i ç  

d e k o r a s y o n u  v e  r e n k l e r i ,  i ç  v e  d ı ş  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i ,  k u r u m i ç i  v e  

k u r u m d ı ş ı  h abe r l e şme y i  s ağ l ıy o r .  Ha s t a l a r ın  v e  ç a l ı şan l a r ın  i s t e k l e r i n i ,  
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ş i k a y e t l e r i n i  a l ıp ,  y ö n e t i me  s u n u y o r .  H a s t a n e d e  h a n g i  k a p ın ın  sa a t  ka ç a  

k a d a r  a ç ık  o l a c ağ ın ı ,  p a n o l a r ,  d u y u r u l a r ,  t a n ı t ım,  duva r ın  r e n g i n e  k a d a r  

h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü n e  s o r u y o r u z .  

Ba şh e k i m  E r a y ’ a   g ö r e  h a s t a  ş i k aye t l e r i n i n  a r tmas ın ın  n e d e n l e r i :  

 

1 - 2 0 0 3  y ı l ın d a n  i t i b a r e n  h a s t a  s a y ı s ı  %  2 5  a r t t ı ,  b u n a  k a r ş ı l ık  pe r sone l  

s a y ı s ı  dü ş t ü ,  B u  n e d e n l e  v e r d iğ i mi z  h i z me t  k a l i t e s i n d e  d ü şü ş  o l du .  

2 -  H a s t a l a r ın  h i zme t  ka l i t e s i  bek l en t i s i  yükse ld i  

3 -Ma l i  so run l a r  neden i  i l e  ç a l ı şan l a r ı  mo t i v e  e d e me d i k .  

4 - İ şe  g i r i ş - ç ık ı ş  yükse ld iğ i  i ç i n  k a l i t e  d ü ş t ü .  

5 - İ l e t i ş i m ,  mo t i v a s y o n  eğ i t i ml e r i mi z i n  e k s i k l iğ i  

6 -Ma l i  neden l e rden   do l ay ı  ka l i t e  ç a l ı şma l a r ı  y a v a ş l a d ı .  

 

3 .2 .5 .6 .  Ba şh e k i m  Y a r d ım c ı s ı  Doç .  Dr .  Utk u  Şeno l    

 ( 02 .05 .2006 ,  Saa t :  10 .00 )  

 

H a s t a n e n i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  bö l ü mü ,  ö z e l l i k l e  mü ş t e r i  

me m n u n i y e t i ,  k u r u m i ç i  i l e t i ş i m ,  eğ i t i m  v e  k i ş i s e l  g e l i ş i me  y ö n e l i k  

ç a l ı şma l a r  i l e  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın a  ç o k  ö n e ml i  k a t k ıd a  b u l u n ma k t a d ı r .  

 

T ü m h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ın ın  şu  a n d a  y a p ı l an l a r  ve  ge l ecek t ek i  

s t r a t e j i k  p l a n l a r  h a k k ın d a  b i l g i  s a h i b i  o l ma s ı  g e r e k t iğ i n i  d ü şü n ü y o r u m.  

Ça l ı şa n l a r ın  o l ab i l d iğ i n c e  y ö n e t i m s ü r e c i n e  k a t ı l ma s ın ı  ‘ M ü ş t e r i  

M e mn u n i y e t i  Y ö n e t i m K u r u l u n a ’  d a  h e m ç a l ı şan l a r ın ,  h e m d e  h a s t a l a r ın  

v e  g a z e t e c i l e r i n  k a t ı l a b i l ec eğ i  t o p l a n d ı l a r  dü şü n ü y o r u z .  B i r  i d e a l i m  

daha  va r .  Ge l en  he r  ş i k aye t  d i l ekçe s ine  ge r i ye  dönük  cevap  

y a z ı l ma s ıd ı r .   

 

Ba şh e k i m  Y a r d ımc ı s ı  Şe n o l ’ a  g ö r e ,  ha s t a  ş i k aye t l e r i n i n  a r t ma s ın ın  

n e d e n l e r i :  

 

1 - H a s t a n e  ü s t  y ö n e t i mi  2 0 0 4  y ı l ın ın  Ağu s t o s  a y ın d a  d eğ i ş t i .  Ö n c e  u z un  

s ü r e  v e k a l e t l e  y ö n e t i l d i .  

2 -  Son ra  yen i  b i r  ek ip  ba ş l a d ı .  Öncek i  ü s t  düzey  ek ib i  2  döne m 

k a l m ı ş t ı .  B u  e k i p  y e n i y d i .  
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3 - 2 0 0 5  M a r t - Ağus to s  ay l a r ı  a r a s ın d a  me m n u n i y e t ,  d i l e k - ö n e r i ,  ş i k a ye t  

ku tu l a r ı  v e r i l e r i  değe r l e n d i r i l me d i .  

4 - M a l i  s o r u n l a r  n e d e n i y l e  e l e ma n  v e  ma l z e me  e k s i k l iğ i  

5 -  İ şgücü  dev r i  yüksek l iğ i  

6 -  H a s t a n e  y ö n l e n d i r me  l e v h a l a r ın ın  e k s i k l iğ i  

 

2005  y ı l ı  ağus to s  ay ında  ‘Mü ş t e r i  M e mn u n i y e t  Y ö n e t i m k u r u l u ’  

k u r u l d u .  B u  k u r u l d a  h e r  h a f t a  d i l e k ,  ş i k a y e t ,  me m n u n i y e t  f o r ml a r ından  

e l d e  e d i l e n  v e r i l e r  d eğe r l en d i r i l e r ek  i l g i l i  b i r i m s o r u ml u l a r ıy l a  b i r l i k t e  

ç ö z ü ml e n i y o r .  

 

H a s t a n e  y ö n e t i c i l e r i n e  i l e t i ş i m ,  b e d e n  d i l i ,  s u n u  h a z ı r l a ma ,  s l a y t  

k u l l a n ma ,  b e y i n  f ı r t ınas ı  g i b i  k o n u l a r d a  eğ i t i ml e r  v e r i l d i .  A y r ıca  

“ H a s t a n e  S ü r e k l i  Eğ i t i m  M e r k e z i ”  ku r u l ma s ı  p l a n l a n d ı .  Ku rum kü l tü rü  

o l u ş t u r ma k  i ç i n  eğ i t i ml e r  y a p ı l a c a k .  H a s t a n en i n  t a n ı t ım ı  i ç i n  b i r  h a l k l a  

i l i şk i l e r  f i r mas ı  i l e  a n l a şma  y a p ı l a r a k ,  k u r u ms a l  a l g ı  i ç i n  a n k e t  

u y g u l a t ı l a c a k t ı r .  

 

* H a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü n ü n  f o n k s i y o n e l  a n l a m d a  b ağ l ı  o l duğu  

ba şh e k i m y a r d ımc ı s ıd ı r .    

 

 3 . 2 . 6 .  Örnek  Olay  Ver i l e r in in  Yorumu 

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  1 9 9 7 - 2 0 0 5  y ı l l a r ı  a r a s ında  

g e r ç e k l e ş t i r d iğ i  k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  v e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i  i l e  i l g i l i  g ö r ü şme l e r ,  g ö z l e ml e r ,  d o k ü ma n  i n c e l e m e l e r i  v e  

me m n u n i y e t  a r a ş t ı r ma l a r ı  v e r i l e r i  şu  y o r u ml a r ın  y a p ı l a b i l me s i n i  

m ü mk ü n  k ı l ma k t a d ı r .  

 

 i )  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  Ha s t a n e s i  1 9 9 7  y ı l ın d a  b a ş l a t t ığ ı  k a l i t e  

ç a l ı şma l a r ın ı  ba şa r ı l ı  b i r  şek i l de  sü rdü re r ek  2003  y ı l ında  t ü m h a s t a n e y i  

kapsayan  TS  EN ISO 9001 :  2000  Se r t i f i ka s ı  B e l g e s i n i   a l ma y a  h a k  

k a z a n m ı ş t ı r .  B u  s ü r e  i ç i n d e  h a s t a n e d e  k a l i t e  y ö n e t i mi  g e l i ş t i rme  

s i s t e ma t i g i n e  u y u ml u  eğ i t i m ,  o r g a n i z a s y o n  v e  i y i l e ş t i r me  

f a a l i y e t l e r i n i n  ba şa r ı l ı  b i ç imde  sü rdü rü l eb i l d iğ i  t e s p i t  e d i l mi ş t i r .  
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 i i )  1997’den  i t i ba r en  ba ş l a t ı l a n  v e  s ü r d ü r ü l e n  k a l i t e  y ö n e t i m  

f a a l i y e t l e r i n d e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B i r i mi n i n  r o l ü n e  v e  k a t k ı l a r ına  önem 

v e r i l d iğ i ,  g e r e k  o r g a n i z a s y o n  a ç ı s ından  ge r ekse  ü s t l end iğ i  ç e ş i t l i  

gö r ev l e r  a ç ı s ından  ha lk l a  i l i şk i l e r  b ö l ü m ü n ü n  h a s t a n e n i n  h i z me t  

ka l i t e s i n in  yans ı t ı l ma s ı  v e  i y i l e ş t i r i l me s i n d e  ö n e ml i  k a t k ı l a r ı  o l d uğu  

t e s p i t  e d i l mi ş t i r .  B u n l a r :  H a s t a n e  p e r s o n e l i  i ç i n  h a s t a n e  i l e t i ş i m  

b ü l t e n i ,  d ı ş  mü ş t e r i l e r  i ç i n  h a s t a ne  t a n ı t ım rehbe r i  ve  ha s t a  r ehbe r i  

h a z ı r l a ma k ,  mü ş t e r i  me mn u n i y e t i ,  d i l e k - ö n e r i  v e  ş i k a y e t  s i s t e mi n i  

y ü r ü t me k ,  H a s t a n e  WEB  s a y f a s ın ı  günce l l e ş t i r me k ,  H a s t a n e  t e l e fo n  

r e h b e r i n i  WEB  o r t a m ında   günce l l e ş t i rmek  ve  pe r i yod ik  o l a r ak  

b a s t ı r t ma k ,  h a s t a ne  i ç i  a f i ş l e r  v e  i s t a t i s t i k  b i l g i l e r i n i  g e r e k l i  y e r l e r e  

a s a r a k  i l e t i ş i mi  s ağ l a ma k ,  me d y a  i l i şk i l e r i n i  y ü r ü t me k ,  h a s t a n e  

p e r s o n e l i  i ç i n  s o s y a l  v e  k ü l t ü r e l  e t k i n l i k l e r  d ü z e n l e me k t i r .  

 

 i i i )  Has t anen in  1997 -2005  y ı l l a r ı  a r a s ında  ge rçek l e ş t i r d iğ i  ka l i t e  

ç a l ı şma l a r ın ın  ha s t a  me mn un iye t i  üze r i ndek i  e t k i l e r i  2002  y ı l ından  

i t i ba r e n  ha s t a  me m n u n i y e t  a r a ş t ı r ma l a r ı  i l e  ö l ç ü l me y e  b a ş l a n m ı ş ,  d i l e k -

öne r i  ve  ş i k a y e t l e r  1 1  n o k t a y a  y e r l e ş t i r i lm i ş  ku tu l a rdan  t op l anan  

v e r i l e r l e  ö l ç ü l e b i l i r  d u r u ma  g e l mi ş t i r .  B u  v e r i l e r  e n  d ü şük  ş i k a y e t  v e  e n  

y ü k s e k  m e mn u n i y e t  o r a n l a r ına   2003  y ı l ın d a  e r i ş i l d iğ i n i ,  me mn un iye t  

düzey in in  2004  ve  2005  y ı l l a r ın d a  a şama l ı  o l a r a k  d ü ş t üğünü  

g ö s t e r me k t e d i r .  

 

 i v )  H a s t a  me m n u n i y e t i n d e  o l u şa n  b u  d ü şü şü n  v e  ş i k aye t l e r i n  

a r t ı ş ın ın  neden l e r i  a r a ş t ı r ı l d ığ ın d a  H a s t a n e  ü s t  düzey  yöne t i c i l e r i  

b e l l i b a ş l ı  şu  f a k t ö r l e r  ü z e r i n d e  d u r mu ş l a r d ı r :   

 

•  2005  y ı l ında  ha s t a  s ay ı s ın ın  %  2 5  a r t ma s ı  ancak ,  kanun i  neden l e r l e  

p e r s o n e l  a l ım ın ın  k ı s ı t l anmas ı ,  h i zme t t e  ka l i t en in  dü şme s i n e  n e d e n  

o l mu ş ,  h a s t a  ş i ka ye t l e r i  a r t m ı ş t ı r .   

•  Ayr ıc a  H a s t a  h a k l a r ı  i l e  i l g i l i  T ü r k  C e z a  K a n u n u n u n d a  

değ i ş i k l i k l e r i n  o l ma s ı ,  t ıp t a  ya n l ı ş  u y g u l a ma l a r  i l e  i l g i l i  k a n u n u n  

ç ık ma k  ü z e r e  o l u şu  k a m u o y u n u n  b i l i n ç  d ü z e y i n i n  y ü k s e l me s i n i  

s ağ l a m ı ş t ı r .   
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•  Has t a l a r ın  hak l a r ın ı  a r a ma ,  ş i k a ye t l e r i n i  d a h a  ç o k  d i l e  g e t i r me  

k o n u s u n d a  c e s a r e t l e n d i r me k t e d i r .   

•  H a s t a n e de  H a s t a  İ l e t i ş i m  B i r i mi n i n  k u r u l ma s ı  h a s t a l a r ın  b u  b i r i me  

g e l e r e k  e n  k ü ç ü k  d i l e k  v e  ş i k a y e t l e r i n i  d i l e  g e t i r me l e r i n i  

s ağ l a ma k t a d ı r .  

•   2005  y ı l ın d a  D ö n e r  S e r ma y e  g e l i r i n i n  d ü şü şü  ka l i t e  eğ i t i ml e r i n i n  

a z a l t ı l ma s ın a  n e d e n  o l mu ş t u r .  Do l a y ı s ı  i l e  eğ i t i m  e k s i k l iğ i  k a l i t e l i  

h i z me t  v e r i l me s i n i  o l u ms u z  y ö n d e  e t k i l e mi ş t i r .   

•  D ö n e r  S e r ma y e  g e l i r l e r i n i n  d ü şme s i  s o n u c u n d a  p e r s o n e l  v e  ma l z e me  

a l ıml a r ında  k ı s ı t l amaya  g i d i lm i ş t i r .  E k s i k  p e r s o n e l  v e  ma l z e me  

k u l l a n ım ı  s o n u c u n d a  d a  k a l i t e l i  h i z m e t  v e r i l e me mi ş t i r .  

•  İ şgücü  dev r in in  yüksek l iğ i  s onucunda  pe r sone l  ye t e r s i z l iğ i  yüzünden  

k a l i t e l i  h i z me t  v e r i l e me mi ş t i r .  B u  d u r u m h a s t a  ş i k a y e t l e r i n i n  

a r t ı ş ına  neden  o lmu ş t u r .   

•  H a s t a n e  ü s t  y ö n e t i mi  2 0 0 4  y ı l ın ın  Ağu s t o s  a y ın d a  d eğ i şmi ş t i r .  E k i m  

2005  y ı l ında  ha s t ane  ba şh e k i mi  t e k r a r  d eğ i şmi ş t i r .  D a h a  ö n c e k i  ü s t  

y ö n e t i m i k i  d ö n e m  ü s t  ü s t e  8  y ı l  y ö n e t i md e  k a l m ı ş t ı r .  

•  Ayr ıca  2005  y ı l ı  M a r t - Ağu s t o s  ay l a r ı  a r a s ın d a  H a l k l a  İ l i şk i l e r  

B ö l ü mü  t a r a f ından  haz ı r l a n a n  “ M e m n u n i y e t ,  D i l e k - Ö n e r i  v e  Ş i kaye t ”  

ve r i l e r i  değe r l e n d i r i l me mi ş t i r .  D a h a  ö n c e k i  y ı l l a r d a  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i n e  ö n em  v e r i l i rke n  e n  ö n e ml i  f a a l i y e t i  o l an  h a s t a  ş i k a y e t  

ve r i l e r i n in  değe r l e n d i r i l me y i ş i ,  h i zme t  k a l i t e s i n de  d ü şü şe  ne d e n  

o l mu ş t u r .   

•  2005  y ı l ın d a  Da n ı şma  G ö r e v l i l e r i n i n  i ş t e n  a y r ı l ma  o r a n ı  

y ü k s e l mi ş t i r .  A y r ı l an  dan ı şma  gö rev l i l e r i n in  ye r i ne  yen i l e r i n in  

a l ın ma s ı  v e  d a h a  s o n r a  o n l a r ın  eğ i t i l me s i  b e l l i  b i r  s ü r eç  g e r e k t i rd iğ i  

i ç i n  h a l k l a  i l i şk i l e r  b ö l ü mü n ü n  v e r d iğ i  h i z me t  k a l i t e s i n i  

dü şü r mü ş t ü r .  

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  k u r u l u şundan  i t i ba r en  sü r ek l i  

o l a r a k  d a h a  k a l i t e l i  s ağ l ık  h i z me t i  v e r me y i  a ma ç l a m ı ş ,  1 9 9 7  y ı l ın d a  

y e n i  v e  m o d e r n  b i n a s ın a  g e ç t i k t e n  s o n r a  T ü r k i y e ’ n i n  s a y ı l ı  h a s t ane l e r i  

a r a s ına  g i r me y i  ba şa r m ı ş t ı r .  1996  y ı l ın d a  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın a  b a ş l a y a n  

h a s t a n e  üs t  y ö n e t i mi  ö n c e l i k l e  “ T o p l a m K a l i t e  H a z ı r l ık  E y l e m P l a n ı” n ı  
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h a z ı r l aya r ak  TKY ça l ı şma l a r ına  öncü lük  e tmi ş l e r  v e  y e n i  f e l s e f e y i  

h a s t a n e ye  y e r l e ş t i r me y i  b a şa r m ı ş l a r d ı r .  2003  y ı l ına  kada r  ka l i t e  

ç a l ı şma l a r ı  i l e  i l g i l i  eğ i t i ml e r  k e s i n t i s i z  o l a r a k  v e r i l e r e k  ö nc e  i d a r i  

p e r s o n e l  d a h a  s o n r a  a k a d e mi k  p e r s o n e l  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  i ç i n e  

ç e k i l mi ş ,  bu  ça l ı şma l a r  s o n u c u n d a  i ş  t a n ıml a r ı ,  k a l i t e  e l  k i t ab ı  

o l u ş t u ru lmu ş t u r .  1 9 9 6 - 2 0 0 4  y ı l l a r ı  a r a s ın d a  i k i  d ö n e m  ü s t ü s t e  a y n ı  

e k i b i n  h a s t a n e n i n  ü s t  y ö n e t i mi n d e  o l ma s ı ,  h a s t a n ed e  t o p l am k a l i t e  

y ö n e t i mi  f e l s e f e s i n i n  y e r l e şme s i  a ç ı s ın d a n  ö n e ml i  b i r  k a z a n ç  o l m u ş t u r .  

T o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi   k ü l t ü r ü n ü n  h a s t a n e d e  ben ims e t i lme s i  ve  

y e r l e ş t i r i l me s i n d e  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümü’nün  ka tk ı l a r ı  büyük  

o l mu ş t u r .  H a s t a n en i n  k a l i t e  y o l c u l uğu n d a ,   H a s t a n e n i n  H a l k l a  İ l i şk i l e r  

B ö l ü mü   h a s t a n e  i ç i  v e  d ı ş ı  i l e t i ş i mi  k u r u p  g e l i ş t i r e r e k  b ö l ü ml e r a r a s ı  ve  

p a y d a ş l a r  i l e  i l e t i ş i mi  s ağ l a m ı ş t ı r .  İ şg ö r e n l e r i n  mo t i v a s y o n u n u n  

a r t t ı r ı l ma s ın d a  v e  b ö l ü ml e r a r a s ı  k ayna şma n ın  s ağ l a nma s ın d a  H a l k l a  

İ l i şk i l e r  Bö lümü nün  düzen l ed iğ i  s o s y a l  f a a l i y e t l e r  ö n e ml i  b i r  r o l  

o y n a m ı ş t ı r .   

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 159

 SONUÇ  

 

 T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  so n  2 0  y ı l d a  t ü m d ü n y a d a  h ız l a  yay ı l an  

v e  k a b u l  g ö r e n  y e n i  b i r  y ö n e t i m a n l a y ı ş ıd ı r .  1990 ’ l ı  y ı l l a r d a  i l k  d e fa  

A . B . D . ’ d e k i  h a s t a n e l e r d e  s ağ l ık  ba k ım s i s t eml e r indek i  g ide r l e r i n  

f a z l a l ığ ı  v e  y a n l ı ş  t e d a v i l e r i n  a r t ı ş ı  s onucunda  r e fo rm  yap ı l ma s ına  

k a r a r  v e r i l e r e k ,  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  u y g u l a ma l a r ın a  b a ş l an m ı ş t ı r  

Top l am ka l i t e  yöne t imi  mü ş t e r i  me m n u n i y e t i n e  o d a k l a n a n  v e  

o r g a n i z a s y o n u n  ç a l ı şan l a r ın ın  t ü m ü n ü n  k a t ı l ım ıy l a  g e r ç e k l e ş t i r i l e n ,  

h a t a s ız  ü r ü n / h i z me t  ü r e t me k  i ç i n  sü r e k l i  o l a r ak  sü r e ç l e r i n  

i y i l e ş t i r i l me s i n i  a ma ç l a y a n  v e  ü s t  y ö n e t i mi n  l i d e r l iğ i y l e  b a şa r ı l a n  b i r  

y ö n e t i m s i s t e mi d i r .  2 0 0 0 ’ l i  y ı l l a r d a  g e l i şmi ş  v e  ge l i şmekte  o l an  b i r çok  

ü l k e d e  u l u s a l  s ağ l ık  b a k ım s i s t e ml e r i n d e  T K Y  u y g u l a ma l a r ı  

b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  Ara ş t ı r ma l a r ,  k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  ha s t ane l e rde  bak ım 

s ü r e ç l e r i n i  i y i l e ş t i r d iğ i n i ,  ma l i y e t l e r i  d ü şürdüğü n ü  g ö s t e r me k t e d i r .  

 

H a s t a n e l e r d e  h a l k a  i l i şk i l e r  üze r i ne  yü rü tü l en  yaz ın  ça l ı şma s ı  bu  

i ş l e v i n  ha s t a n e  i l e  ç a l ı şan l a r ,  ha s t a l a r  ve  kamuoyu  a r a s ında  ka r ş ı l ık l ı  

i l e t i ş i mi ,  a n l a y ı ş ı ,  k abu lü  ve  i şb i r l iğ i n i  k u r ma  v e  s ü r d ü r me y e  y a r d ım 

e d e n  b i r  y ö n e t i m a n l a y ı ş ı  o l d uğuna  i şa r e t  e t me k t e d i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r   

h a s t anedek i  p rob l em ve  so r u n  y ö n e t i mi n i n  b i r  p a r ç a s ıd ı r ;  h a s t a n e  

y ö n e t i mi n i n  k a mu o y u n d a n  h a b e r d a r  o l ma s ın ı  s ağ l a r ,  k a mu o y u n a  k a r ş ı  

s o r u ml u  d a v r a n ma s ın a ,  h a s t a n e  y ö n e t i mi n i n  t o p l u ms a l  d eğ i ş i ml e r i  

i z l e me s i ne  y a r d ım e d e r ;  bu  d eğ i şme l e r i  e t k i l i  b i ç i mde  k u l l a n a r a k  

t o p l u ms a l  eğ i l i ml e r i  t a h mi n  e t me k t e  i l k  u y a r ıc ı  s i s t e m  o l ma  h i z me t i  

gö rü r .  Ba ş l ıca  a r aç l a r ı  o l a r a k  a n l a ml ı  v e  d ü r ü s t   i l e t iş im i  ve  a r a ş t ı r ma y ı  

k u l l a n ı r .   

 

Bu  yönden  bak ı l d ığ ın d a ,  h a s t a n e l e r  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i ne  

en  f az l a  i h t i yaç  gös t e r en ,  i n san l a r ın  yoğun  o l a r ak  bu lunduğu  

k u r u ml a r d ı r .  H a s t a l a r ,  h a s t a  p s i k o l o j i s i nden  kaynak l anan ,  ko rku ,  

e n d i şe ,  ç a r e s i z l i k ,  y a l n ız l ık  h i s s i  vb .  neden l e r l e  daha  f az l a  

b i l g i l e n d i r i l me y e ,  y ö n l e n d i r i l me ye  v e  mor a l e  i h t i y a ç  d u y ma k t a d ı r l a r .  

B u  s e b e p l e r ,  h a s t a n e l e r d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i  v a z ge ç i l me z  

k ı l ma k t a d ı r .  Bu  bağ l a md a  H a l k l a  i l i şk i l e r  M ü d ü r l üğü  i ç inde  bu lunan  



 160

H a s t a  i l e t i ş i m  B i r i mi  S o r u ml u s u  d a  h a s t a l a r a  b i l g i  v e  mor a l  v e r e r e k  

o n l a r ın  ha s t ane  ko rku l a r ın ı  a z a l t ı r .  A y r ıc a  h a s t a l a r l a  b i r e b i r  i l i şk i de  

o l a n  d a n ı şma  g ö r e v l i l e r i ,  ha s t a l a r a  h a s t a ne  i l e  i l g i l i  b i l g i l e r i  v e r i r l e r  

o n l a r ı  g i d e c e k l e r i  b ö l ü ml e r e  y ö n l e n d i r i r l e r .  K l i n i k l e r d e  g ö r e v  y a p a n  

d a n ı şma  g ö r e v l i l e r i ,  h a s t a l a r a  ha s t a n e y i  v e  k l i n i k t e k i  o d a l a r ın ı  

t a n ı t ı r l a r ,  ha s t ane  ku ra l l a r ın ı  öğ r e t i r l e r .  Has t aneden  ko rkan  ha s t a l a r a  

mora l  ve r i r l e r ,  h e rgün  ha s t a l a r ı  do l a şa r a k  i s t ek l e r i n i  öğ r e n i r l e r .  K l i n i k  

h e m ş i r e s i n e  v e  k e n d i  mü d ü r l e r i n e  b i l d i r e r e k  h a s t a l a r ın  i s t e k l e r i n i n  

ç ö z ü ml e n me s i n d e  y a r d ımc ı  o l u r l a r .   

 

K u r u mu n  k a mu o y u n d a k i  i t i b a r ın ı  a r t t ı r ma k  i ç i n  g e r e k l i  

f a a l i y e t l e r d e  b u l un ma k ,  h a s t a n e n i n  y e n i l i k l e r i n i  t a n ı t ma k ,  h a s t a n e  

i ç i n d e  i şg ö r e n l e r  a r a s ında  i şb i r l iğ i n i ,  i l e t i ş i mi  s ağ l a ma k ,  k u r u ms a l  

bağ l ı l ık la r ın ı  a r t t ı r ıc ı  e t k i n l i k l e r  d ü z e n l e me k  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  

ba ş l ıc a  g ö r e v l e r i n d e n d i r .  

 

H a s t a n e l e r d e  b a ş l a t ı l a n  k a l i t e  ç a l ı şm a l a r ın ı  ha s t a l a r a ,  ç a l ı şan l a r a  

v e  k a mu o y u n a  a n l a t ma k  v e  b e n i ms e t me k  g ö r e v i  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r e  

v e r i l mi ş t i r .  S ağ l ık  s i s t e ml e r i n d e  b a ş l a t ı l a n  ka l i t e  ç a l ı şma l a r ı  h a s t ane  

i l e  ç a l ı şa n l a r  v e  h a s t a l a r  a r a s ın da  e t k i l i  i l e t i ş i mi  d a h a  d a  g e r e k l i  

k ı l m ı ş t ı r .  TKY kü l t ü rünü  ha s t ane l e r e  ye r l e ş t i r me k  i ç i n  g e r ek l i  o l an  

i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  h a lk l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  i l e  o l u ş t u ru l mu ş t u r .  

Ayr ıc a  s o r u n l a r ın  y ö n e t i mi n d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  ge r ek l i d i r .  TKY fe l s e f e s i  

g e r eğ i  o l a n  ö l ç me  v e  d eğe r l e n d i r me  s i s t e mi n i  i ş l e t me k  h a l k l a  i l i şk i l e r i n   

g ö r e v l e r i  a r a s ındad ı r .  Has t ane  ça l ı şa n l a r ın ın  v e  h a s t a l a r ın  d i l e k ,  

ş i k a y e t  v e  ö n e r i l e r i n i n  b i l i ms e l  t e k n i k l e r l e  e l d e  e d i l e r e k  y ö n e t i me  

b i l d i r i l m e s i ,  y ö n e t i mi n  v e r d iğ i  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  b i l g i l e r i n  p a yda ş l a r a  

v e  k a mu o y u n a  b i l d i r i l me s i  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  gö rev l e r i ndend i r .  Bu  

n e d e n l e r d e n  d o l a y ıd ı r  k i  h a s t a n e l e r d e  k a l i t e  y ön e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  i ç i n d e  

h a l k l a  i l i şk i l e r i n  r o l ü  g i d e r e k  d a h a  f a z l a  a r t ma k t a d ı r .  

 

 H a s t a n e n i n  i ma j  v e  i t i ba r ın ı  a r t t ı r ıc ı  f aa l i y e t l e r  y a p ma k  v e  

k a mu o y u  t a r a f ından  na s ı l  a l g ı l a nd ığ ın ı  ö l ç me k  d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i  a r a s ında d ı r .  Y a p ı l a n  a r a ş t ı r ma l a r ,  h a s t a n e n i n  i m a j ı  ve  
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i t i ba r ı  k a m u o y u n d a  n e  k a d a r  y ü k s e k s e  mü ş t e r i  b ağ l ı l ığ ın ın ,  do l ay ı s ı  i l e  

h a s t a n e n i n  g e l i r l e r i n i n  d e  o  o r a n d a  f a z l a  o l d uğu n u  g ö s t e r me k t e d i r .  

 

 Dünyan ın  b i r çok  ü lke s inde  ba ş l a t ı l a n  k a l i t e  y ö n e t i m i n i n  s ağ l ık  

b a k ım s i s t e ml e r i n d e  u y g u l a n ma s ı  ö r n e k  a l ın a r a k ,  T ü r k i y e ’ d e  d e  2 0 0 5  

y ı l ın da n  i t i ba r e n  “ U l u s a l  S ağ l ık  S i s t e mi ”  i ç i n d e  h a s t a n e l e r d e  t o p l a m  

k a l i t e  y ö n e t i mi  ç a l ı şma l a r ı  b a ş l a t ı l m ı ş ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  k a l i t e  

ç a l ı şma l a r ın ın  i ç inde ,  ç a l ı şan  ve  ha s t a  me mnun iye t i  ö l çüml e r in i  

y a p ma k l a  g ö r e v l e n d i r i l mi ş t i r .   

 

B u  t e z  ç a l ı şma s ın ın  s a h a  a r a ş t ı r ma s ı  o l a r a k  Ak d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  

Has t anes inde  yü rü tü l en  ö rnek  o l ay  ça l ı şma s ı  ha s t a n e n i n  k a l i t e  yö n e t i m  

ç a l ı şma l a r ı  i ç i n de  h a l k l a  i l i şk i l e r i n  ö n e ml i  b i r  r o l  o y n a d ığ ın ı  

g ö s t e r me k t e d i r .  H a s t a n e n i n  k a l i t e  k ü l t ü r ü n ü n  o l u ş t u r u l ma s ında  ge r ek l i  

o l a n  i l e t i ş i m  k a n a l l a r ın ın  k u r u l ma s ın d a  ö n e m l i  k a t k ıda  bu lunan  ha lk l a  

i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i ,  a y n ı  z a ma n d a  s o r u n l a r ın  y ö n e t i mi n d e ,  h a s t a  

ş i k a y e t l e r i n i n  e l d e  e d i l e r e k  ç ö z ü ml e n me s i n d e  v e  y ö n e t i me  

b i l d i r i l m e s i n d e  d e  ö n e ml i  b i r  g ö r e v  y e r i n e  g e t i r me k t e d i r .  A k d e n i z  

Ün ive r s i t e s i  Has t anes in in  TKY yap ı l a n ma s ı  s ü r ec i n d e  ku r u m i ç i  

i l e t i ş i mi n  s ağ l a n ma s ı   ö nc e l i k l e  ç ö z ü ml e n me s i  ge r eken  b i r  so run  o l a r ak  

g ü n d e me  g e l me k t e d i r . .  B u  n e d e n l e ,  Ak d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n d e  

k u r u m i ç i  v e  d ı ş ı  i l e t i ş i mi n  s ağ l ık l ı  o l a r a k  s ağ l a n ma s ı  i ç i n  a şağ ıd a ki  

h a l k l a  i l i şk i l e r  i l e t i ş i m  k a n a l l a r ı  ve  d ı ş  mü ş t e r i  me m n u n i y e t ,  d i l e k -

ö n e r i  v e  ş i k a y e t  s i s t e mi  k u r u l mu ş t u r .   B u  k a p s a md a  g e r ç e k l e ş t i r i l e n  

h a l k l a  i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i  şu n l a r d ı r :  

 

•  H a s t a n e n i n  k e n d i  i mk a n l a r ı  i l e  v e  s ık  s ık  ba s ı l a r a k  y e me k h a n e ,  

k a n t i n  g i b i  n o k t a l a r d a  i d a r i  v e  t ıb b i  p e r s o n e l e  d ağ ı t ı l a n  b i r  ‘ H a s t a n e  

B ü l t e n i ’  o l u ş t u ru lmu ş t u r .  K a l i t e  sü r e c i n de k i  ö n e ml i  a şa ma l a r  v e  

k a r a r l a r  h a s t a n e  i s t a t i s t i k l e r i  b u  y o l l a  ç a l ı şa n l a ra  i l e t i l mi ş t i r .  

H a s t a n e  b ü l t e n l e r i ,  h a s t a n e n i n  WEB  s i t e s i ne  d e  y e r l e ş t i r e r e k  ka l i t e  

me s a j l a r ı  i n t e r n e t  o r t a m ın a  a k t a r ı l m ı ş t ı r .   

•   ‘ M e mn u n i y e t ,  D i l e k / Ö n e r i ,  Ş i k a ye t  S i s t e ml e r i ’  o l u ş t u r u l m u ş t u r .  

H a s t a n e d e  1 1  n o k t a y a  p l e x i g l a s  v e  a l ü mi n y u m  p r o f i l d e n  y a p ı lm ı ş ,  

ü z e r i n de  h a s t a n e  i d a r e s i n i n  h a s t a l a r ın  h i zme t l e  i l g i l i  g ö r ü ş l e r i n e  
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i h t i ya c ı  o l d uğunu ,  bu  b i l g i l e r i n  h i zme t in  ge l i ş t i r i l me s i n de  

k u l l a n ı l ac ağ ın ı  i l e t en  b i r  pos t e r  bu lunan ,  ka l em ve  önceden  

h a z ı r l anm ı ş  d i l e k ,  ş i k a y e t  v e  ö n e r i  f o r ml a r ın ı  h az ı r   b u l u n d u r a n ,  

g e r eğ i nde  ye r i  değ i ş t i r i l e b i l e n  v e  h a s t a  g ö r ü ş l e r i n i  a l ma k  i s t e d ik l e r i  

a l an l a r a  t a ş ın a b i l en   s i s t e ml e r  ha z ı r l a n m ı ş t ı r .  H a s t a l a r d a n  a l ınan  bu  

d i l e k ,  ş i k aye t  ve  öne r i  ve r i l e r i  ‘Ha s t a n e  Y ü r ü t m e  K u r u l u ’ n d a  

g ö r ü şü l e r ek  sü r eç l e r  i y i l e ş t i r i l mi ş t ş i r .  B u  s i s t e m h a s t a n e  ka l i t e  

o r g a n i z a s y o n u  i l e  h a s t a l a r  a r a s ın d a  s ü r e k l i ,  i n t e r a k t i f  v e  k a l ıc ı  b i r  

bağ  o l u ş t u rmu ş t u r .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  v e  H a l k  S ağ l ığ ı  A n a  B i l i m D a l ı  i l e  o r t ak l a şa  

o l a r a k  “ H a s t a  M e m n u n i y e t  A n k e t i ”  h e r  y ı l  K a s ım a y ında  ha s t a l a r a  

uygu l anmm ı ş t ı r .  

•   H a s t a n e  W E B  s a y f a s ı  g e l i ş t i r i l e r e k  h e m h a s t a n e  i ç i  he m d e  h a s t a n e  

d ı ş ı  b i r  i l e t i ş i m a r a c ı  o l a r ak  ku l l an ı l m ı ş t ı r .  Has t a l a r a  e sk i  ve  yen i  

l a b o r a t u a r  s o n u ç l a r ın a  i n t e r n e t t e n  u l a şma  o l a n ağ ı  t a n ın ı rken ,   

i l e t i ş i m  b ü l t e n l e r i ne  d e  WE B  s a y fa s ında n  e r i ş im  sağ l a nm ı ş t ı r .  

•   ‘ H a s t a n e  T a n ı t ım R e h b e r i ’  h a s t a n e  i l e  i l g i l i  t e me l  b i l g i l e r i  i ç e r e n  

WEB say fa s ı  y a n ın d a  g e r e k t iğ i n de  ku l l a n ı l ab i l e cek  b i r  r ehbe r  ha l i ne  

g e t i r i l mi ş t i r .  

•   ‘ H a s t a  R e h b e r i ’  h a s t a l a r ın  h a s t a n e n i n  f i z i k  v e  i d a r i  y a p ı s ı  ve  

p r o s e d ü r l e r i  i l e  i l g i l i  o l a r a k  b i l me s i  g e r e k en  b i l g i l e r  küçük  b ro şür l e r  

ha l i nde  ya t ı ş  a n ında  da n ı şma  g ö r e v l i l e r i  t a r a f ın d a n  h a s t a l a r a  b i l g i  

v e r i l e r e k  d ağ ı t ı l ma y a  b a ş l a nm ı ş t ı r .  

•  Y e r e l  v e  u l u s a l  b a s ın la  i İ l e t i ş i m  i ç i n  ‘Medya  Duyuru  P rosedü rü ’  

h a z ı r l and ı  v e  ha s t a n e n i n  v e r d iğ i  h i z me t l e r ,  b ö l ü ml e r i ,  y e n i  

u y g u l a ma ya  b a ş l a n a n  y ö n t e ml e r  v e  h a b e r  ö z e l l iğ i  t a ş ıy a n  h a s t a l ık la r  

vb .  me dyaya  düzen l i  o l a r ak ,  doğ r u  v e  h ız l ı  b i r  şe k i l d e  

duyu ru lmu ş t u r .  

•  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n d e  t o p l a m k a l i t e  y ö n e t i mi  s ü r e c i n i n  

ba ş l a n g ıc ın d a ,  ü s t  y ö n e t i m t a r a f ından ,  ç a l ı şa n l a r ın  m o t i v a s y o n u n u  

a r t t ı r ma k  v e  o n l a r ın  k a l i t e  i y i l e ş t i r me  ç a l ı şma l a r ın a  d a h a  f a z l a  

k a t ı l ım ın ı  s ağ l a ma k  d ü şü n c e s i  i l e  Ha l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  a şağ ıd a k i  

ö d ü l l e n d i r me  v e  s o s y a l  e t k i n l i k l e r i n  d ü z e n l e n me s i  i l e  

g ö r e v l e nd i r i l mi ş t i r .  D a h a  s o n r a  b u  e t k i n l i k l e r  s ü r e k l i l i k  k a z a n a r a k ,  
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Akden i z  Ün ive r s i t e s i  Has t anes in in  TKY kü l t ü rünün  o lu şu mu n a  b ü y ü k  

k a t k ı  s ağ l am ı ş t ı r .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  Bö lümünün  o rgan i za syonu  i l e ,  k l a s ik  ve  s ana t s a l  

değe r i  o l an ,  v ideo  ve  p ro j eks iyon  i l e  g ö r ü n t ü l ü  o l a r a k  k l a s i k  mü z i k -

o p e r a  v e  b a l e  r e p e r t u a r ından  d in l e t i l e r i n  Akden i z  Ü n i ve r s i t e s i  M ü z i k  

Oku t ma n ı  O k y a y  Ü l g e n   t a r a f ın d a n   h e r  h a f t a  B  B l o k  mor  s a l o n d a n  

p e r s o n e l e  i l e t i l me s i  h a s t a n e  i ç i  y a şa m a  y e n i  b o y u t l a r  g e t i r mi ş t i r .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü n ü n  o r g an i z a s y o n u  i l e ,  1 9 9 8  y ı l ın d a n  

ba ş l a y a r a k   h e r  h a f t a  A l t ın  P o r t a k a l  f i l m  y a r ı şma s ı  a r ş i v inden  a l ınan  

k ı s a  me t r a j l ı  f i lmle r i n  Doç .  Dr .  Ak ın  Y ı l d ız  t a r a f ın d a n  i d a r i  v e  

a k a d e mi k  p e r s o ne l e  s u nu l ma s ı  k u r u m k ü l t ü r ü n ü n  g e r e k t i r d iğ i  

b i r l i k t e l i k  duygusunu  a r t t ı r ma  a ma c ı  i l e  d e s t e k l e n mi ş t i r .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r ,  Be s l e n me  v e  D i y e t ,  E v  İd a re s i  B ö l üml e r i n i n  o r t a k  

o rgan i za syonu  i l e ,  1200 -1400  k i ş i n i n  k a t ı l d ığ ı  y e n i  y ı l  k u t l a m a l a r ı ,  

b a h a r  v e  c u mh u r i y e t  b a l o l a r ı ,  s e rg i l e r  düzen l end i ,  emek l i l e r e  t ö r en l e  

s e r t i f i k a l a r  v e r i l me s i  g e l e neğ i  b a ş l a t ı l m ı ş t ı r .  

•  H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü  o r g a n i z a s y o n u  i l e  ö z e l  g ü n l e r  ( a n n e l e r ,  

b a b a l a r  g ü n ü ,  h e m ş i r e l i k ,  e c z a c ı l ık  ha f t a s ı  vb . )  i ç i n  ku t l a ma  a f i ş l e r i  

h a z ı r l ana r ak  pano l a r a  a s ı l a r a k  v e  me s l e k  g u r u p l a r ın a  t e k  t e k  ç i ç e k l e r  

dağ ı t ı l a r ak  k u t l a nma k t a d ı r .   

•  H a s t a n e de  g e r ç e k l e ş t i r i l e n  f a a l i y e t l e r ,  p e r s o ne l  h a b e r l e r i ,  b i l i ms e l  

v e  s o s ya l  e t k i n l i k l e r  ç a l ı şa n l a r a ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  bö lümünün  

h a z ı r l ad ığ ı  h a s t a n e n e n i n  i l e t i ş i m  b ü l t e n i  a r a c ı l ığ ı  i l e  

d u y u r u l m a k t a d ı r .   

•  P e r s o n e l  b i l g i  fo r mu  o l u ş t u r u l mu ş t u r .  Bu  fo r mdan  f ayda l ana rak  

ç a l ı şan l a r ın  doğu m  g ü n l e r i  h a s t a n e n i n  i l e t i ş i m  b ü l t e n i n e  y a z ı l a r a k  

k u t l a n ma k t a d ı r .   

•  Ayr ıca  i da r i  bö lümle r  kend i  i ç l e r i nde  doğum günü  ku t l ama la r ı  ve  

k a y n a şma  ç a y l a r ı  d ü z e n l e me y e  b a ş l a d ı l a r .  

•  H a l k l a  İ İ i şk i l e r  bö lümünün  o rgan i ze  e t t iğ i ,  h a s t a n e  ç a l ı şa n l a r ın ın  

e s e r l e r i nde n  o l u şan  r e s i m  v e  fo t oğ r a f  s e r g i l e r i  h a s t a n e n i n  o k u m a  v e  

s e r g i  s a l o n u n d a  s e r g i l e n me k t e d i r .  

•  H a s t a n e  p e r s o n e l i n i n  h a s t ane  v e  h i zme t l e r i  i l e  i l g i l i  t a l e p l e r i ,  ha l k l a  

i l i şk i l e r  b ö l ü mü  t a r a f ından  haz ı r l a n a r a k  y ö n e t i me  s u n u l ma k t a d ı r .   
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•  A n t a l y a  D e v l e t  Se n f o n i  O r k e s t r a s ı ,  A n t a l y a  D e v l e t  Ope r a  v e  B a l e s i  

e t k in l i k l e r i  vb .  b i l e t l e r i  ha lk l a  i l i şk i l e r  b ö l ü m ü n d e  i n d i r i ml i  o l a r a k  

s a t ı l ma y a  b a ş l a m ı ş t ı r .   

•  H a s t a n e  ç a l ı şan l a r ın ın  k a t ı l d ığ ı  s po r  t u rnuva l a r ı  d ü z e n l e n me k t e d i r .   

 

 A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  ö r n e k  o l a y ında  i nce l enen  ha lk l a  

i l i şk i l e r  f a a l i y e t l e r i n i n  t o p l a m k a l i t e  ça l ı şma l a r ın d a  ö n e ml i  r o l  

o y n a d ığ ı ,  k a l i t e  ça l ı şma l a r ı  i ç i n  g e r e k l i  o l duğu  a n l a ş ı l ma k t a d ı r .  2003  

y ı l ında  ISO 9000 :  2000  Ka l i t e  Be lge s i  a l a n  h a s t a n e ,  h a l k l a  i l i şk i l e r  

ç a l ı şma l a r ına  önem ve r mi ş  v e  o n u n  h a s t a l a r d a n  e l d e  e t t iğ i  me m n u n i y e t ,  

d i l e k / ö n e r i  v e  ş i k a y e t l e r i  d i k k a t l i  b i r  t i t i z l i k l e  değe r l e n d i r mi ş t i r .  

A n c a k  T e m m u z  2 0 0 4 ’ t e  ü s t  y ö n e t i m d eğ i ş i k l iğ i nden  son ra  ha s t a l a rdan  

e lde  ed i l en  bu  ve r i l e r i n  ye t e r i  kada r  değe r l e n d i r i l me d iğ i  v e  p a r a l e l  

o l a r a k  has t a  ş i ka ye t l e r i n i n  a r t t ı şa  geç t iğ i  t e s p i t  e d i l mi ş t i r .   

 

S o n u ç  o l a r a k  b u  ç a l ı şma d a  h a s t a n e l e r d e  h a l k l a  i l i şk i l e r  

f a a l i y e t l e r i  v e  t o p l a m k a l i t e  ç a l ı şma l a r ın ın  ü s t  y ö n e t i mi n  d e s t eğ i  i l e  

b i r l i k t e  u y g u l a n d ık l a r ında  hede f l enen  i ş l e v l e r i n i  y e r i n e  

g e t i r e b i l e c e k l e r i  g ö r ü l mü ş t ü r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  ç a l ı şma l a r ı  h a s t ane  

t o p l a m k a l i t e  yö n e t i mi  f e l s e f e s i n i n  b e n ims e n me s i ,  y e r l e şme s i  v e  

s ü r e k l i l iğ i  i ç i n  g e r e k l i d i r .  T o p l a m k a l i t e  y ö ne t i mi n i n  a ma c ı  ko şu l s u z  

mü ş t e r i  me mnu n i y e t i  o l d uğu  i ç i n ,  mü ş t e r i l e r i n  i s t e k l e r i n i  v e  

ş i k a y e t l e r i n i  öğ r e n e r e k  ü s t  y ö n e t i mi  ç ö z ü m y o l l a r ın d a  d e s t e k l e me n i n  

h a l k l a  i l i şk i l e r i n  gö r e v i  o l duğu  a ç ık t ı r .  İç  v e  d ı ş  mü ş t e r i l e r i n  has t a n e y e  

bağ l ı l ık la r ın ı  s ağ l aman ın  y o l u  o  a n d a k i  mü ş t e r i  ş i kaye t  ve  d i l ek l e r i n in  

d e  ö t e s i n d e  g e l e c e k t e k i l e r i  d e  ö n g ö r me k l e  s ağ l a n a b i l i r .  H a l k l a  i l i şk i l e r  

b ö l ü mü  b u n l a r ı  ö n g ö r e b i l i r  v e  y ö n e t i mi   u y a r a b i l i r .  A y r ıc a  y ö n e t i m v e  

k a mu o y u  a r a s ındak i  i l e t i ş i mi  i k i  y ö n l ü  s ağ l aya r ak  ça t ı şma  v e  y a n l ı ş  

a n l a ma l a r ı  o r t adan  ka ld ı r m a k  v e  o n l a r  a r a s ın d a k i  i şb i r l iğ i n i  a r t t ı r ma k  

ha lk l a  i l i şk i l e r i n  ha s t ane l e rde  günden  güne  d a h a  f a z l a  v e  d a h a  ü s t  

me v k i l e r d e  y e r a l m a s ın ı  s ağ l amak tad ı r .  
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U y g u ç ,  N .  ( 1 9 9 7 )  H i zm e t  S e k t ö r ü n d e  K a l i t e  Yöne t imi  S tra te j ik  B ir  

Yak l a ş ım ,  İz mi r :  D E Ü  Y a y ın la r ı .  
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Va ro l ,  M (1994 )  Siyase t  ve  Ha lk la  İ l i şk i l ere  B ir  Ba ş l ang ıç ,  A n k a r a ,  

İma j  Ya y ınc ı l ık .  

 

Yene r soy ,  G . ,  ( 1997 )  Toplam Kal i t e  Yöne t imi ,  Mükemmel i  Aray ı ş  

Y o l c u l uğuna  İ l k  A d ım ,  İ s t a n b u l ,  R o t a  Y a y ın la r ı .  

 

İn t e r n e t  K a y n a k ç a  

 

A s u n a k u t l u ,  T .   

( www.canak t an  o r g / p o l i t i k a / k a mu d a - k a l i t e / a s u n a  . p d f ,  2 9 . 0 7 . 2 0 0 6 ) .  

 

B a l k ız ,  I r ma k ,  Ö . ,  T o p l a m K a l i t e  Y ö n e t i mi  v e  E l e ş t i r i s i ,  

( h t t p : / / 1 55 . 2 2 3 . 1 . 1 5 8 / / e d e r g i / s o s y o l o j i / 2 0 0 4 / s1 2 1 3 / 7 ,  1 5 . 1 0 . 2 0 0 6 ) .  

  

G run ig ,  J .  

( h t t p : / / w w w . p r s a . o r g / _ a b ou t / p r a c a de my / L e s s o n _ P l a n s / 2 0 0 2 / T e a c h i n g _

P u b l i c _ Re l a t i o n _ Th e o r y . p d f  

 

h t t p : / / ha s t ane . akden i z . e d u . t r / f i l e s / K a l i t e  D e n e y i mi  2 0 0 4  

 

www.ka l de r . o rg .  

 

M e r i h ,  K . ,  T o p l a m K a l i t e  Y ön e t i mi  F i y a s k o l a r ı  v e  H a s t a n e  Y ö n e t i mi n d e  

TKY,  (h t t p : /www.sabem. sag l i k . gov . t r / kaynak l a r / 519 .25 . ,  15 .10 .2006 ) .  

 

w w w . t s e . o r g . t r

 

h t t p : / / w w w . d i e . g o v . t r . / / y i l l i k / y i l l i k  2 0 0 4 . p d f . 1 1 . 1 2 . 2 0 0 5 )  
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AKDENİZ ÜNİVERSİTESİ HASTANESİNDE 1997-2003 YILLARI ARASINDA  
TKY YAPILANMASI SÜRECİNDE GERÇEKLEŞTİRİLEN AMACA YÖNELİK 
EĞİTİMLER: 

 
 

a) 1997 yılı eğitim programı: 
 

 Hemşirelik hizmetlerinde  toplam kalite yönetimi felsefe ve uygulamaları konulu 
seminer, 3 tam gün süren seminere, Hemşirelik Müdürü ve Yardımcıları ile sorumlu 
hemşirelerinden toplam 45 kişi katıldı. (Eğitimciler: Prof.Dr. Gülseren Kocaman, 
Araş.Gör.Şeyda Özbıçak; Dokuz Eylül Üniversitesi Hemşirelik Y.O.) 
 
Tıbbi hizmetlerde toplam kalite yönetimi felsefe ve uygulamaları semineri, 2 tam gün 
süren seminere, Anabilim Dalı Başkanları ve öğretim üyelerinden toplam 40  kişi katıldı. 
(Eğitimciler: Prof.Dr.Mithat Çoruh, Doç.Dr.Seval Akgün; Başkent Üniversitesi Toplam 
Kalite Yönetimi Merkezi) 
 
Hastane yönetiminde toplam kalite yönetimi felsefe ve uygulamaları semineri, 3 tam gün 
verilen seminere, iki grup halinde hastane yöneticileri ve idari bölüm sorumlularından toplam 
70 kişi katıldı. (Eğitimciler: Prof.Dr.Fulya Sarvan; Akdeniz Üniversitesi İ.İ.B.F. İşletme 
Bölümü, Dr. oğuz Berk, Behiye Yenilmez) 
 

b) 1998 yılı eğitim programı: 
 
Hastanelerde toplam kalite yönetimi ve akreditasyon semineri, 3 saat süren seminere, 
akademik ve idari personelden toplam 60 kişi katıldı. (Eğitimci: Prof.Dr. Ayşe Gürel; IQ 
Şirketi) 
 
Hastane yönetiminde enformasyon sistemlerinin önemi ve toplam kalite yönetimi 
sisteminde uygulanması semineri, 4 saat süren seminere akademik ve idari personelden 
toplam 90 kişi katıldı. (Eğitimci: Prof.Dr.Yaşar Özcan (Virginie Commonwealth Üniversitesi) 
 
Hastane yönetiminde toplam kalite yönetimi uygulamaları semineri,  6 saat süren 
seminere akademik ve idari personelden toplam 120 kişi katıldı. (Eğitimci: Prof.Dr. İsmail 
Üstel; Hacettepe Üniversitesi Eczacılık Fakültesi) 
 
ISO 9000:1996  kalite güvence sistemi temel eğitimi ve dokümantasyon eğitimi, 5 gün ve 
40 saat süren eğitime, akademik ve idari personelden toplam 120 kişi katıldı (Eğitimci: 
Osman Yüce; Türk Standartlar Enstitüsü Uzmanı). 
 
Hastanelerde simülasyon uygulamaları ve yeni bir hastane kurma aşamaları semineri, 4 
saat süren seminere, akademik ve idari personelden toplam 120 kişi katıldı (Eğitimci: Dr.Onur 
Yarar; İstanbul Üniversitesi). 
 
İşçi sağlığı ve güvenliği eğitimi, 60 saat süren eğitime hastanemizin teknik personelinden 60 
kişi katıldı (Eğitimci: A.Ü. Teknik Bilimler Yüksek Okulu Öğretim Elemanları). 
 
Sekreterlik ve iletişim eğitimi, 14 saat süren eğitime 65 kişi katıldı (Eğitimci:A.Ü.Sosyal 
Bilimler Meslek Yüksek Okulu Öğretim Görevlileri). 
 
İngilizce ve bilgisayar kursları: Arzu eden personele yönelik olarak düzenlendi. katıldı. 
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c) 1999 yılı eğitim programı: 
 
1999’dan başlayarak uygulamalar temel eğitimin önüne geçtiyse de, temel TKY 
eğitimine de devam edildi: 
 
ISO 9000:1996 Kuruluş İçi Kalite Tetkikleri eğitimi,  3 gün ve 21 saat süren eğitime, 
akademik ve idari personelden toplam 26 kişi katıldı (Eğitimciler: Bülent Pişkin; TSE Bursa 
Bölge Müdürlüğü,  Mustafa Koç; TSE Antalya Bölge Müdürlüğü). 
 
Yangın eğitimi, idari personelin büyük bir çoğunluğu katıldı.(Antalya İtfaiye Müdürlüğü 
görevlileri). 
 
d)2000 yılı eğitim programı: 
 
Diksiyon eğitimi, kat garsonlarının tamamının ( 60 kişi ) katıldığı eğitim TRT spikeri ve 
Antalya TRT Söz Yayınları Müdürü Talat Kalyoncu tarafından verildi. 
 
Baş, boyun ve bel ağrısı kursu, Prof.Dr.Emel Özcan tarafından verilen kursa idari 
personelden 266 kişi katıldı. 
 
Sağlıkta iletişimin rolü ve önemi eğitimi, idari yöneticiler ve bölüm sorumlularından 55 
kişinin katıldığı eğitim Prof. Dr. Hikmet Seçim tarafından verildi. 
 
 
e)2001 yılın eğitim programı: 
 
Yönetim Becerileri Semineri: 
 
Yönetim becerisinin geliştirilmesi ile ilişkili bir seminerler dizisi hazırlandı: 
Etkili İletişim Becerileri semineri, 3 saatlik seminer Prof.Dr.Fulya Sarvan tarafından bölüm 
yöneticilerinden 55 kişiye verildi. 
Etkili Motivasyon Becerileri semineri, 3 saatlik seminer Doç.Dr.Ferda Erdem tarafından 
bölüm yöneticilerinden 55 kişiye verildi. 
Etkili Liderlik Becerileri semineri, 3 saatlik seminer Doç.Dr.Ferda Erdem tarafından bölüm 
yöneticilerinden 55 kişiye verildi. 
Etkili Takım Çalışması semineri, 3 saatlik seminer Prof.Dr.Fulya Sarvan tarafından bölüm 
yöneticilerinden 55 kişiye verildi. 
Etkili Değişim Yönetim semineri, 3 saatlik seminer Prof.Dr.Fulya Sarvan tarafından bölüm 
yöneticilerinden 55 kişiye verildi. 
 
f. 2002 yılında alınan eğitimler: 
 
ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi Temel Eğitimi: Akademik ve idari personelden 
oluşan 55 kişi 6 saatlik eğitimi, ICC Uluslar Arası Danışmanlık Organizasyon Şirketi 
eğitimcisi Erkan  Kırat’tan aldılar. 
 
ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi Kuruluş İçi İç Tetkikçi eğitimi Aynı kişiler, 3 tam 
gün süren eğitimi,aynı şirketin eğitimcisi Sema Varol’dan aldılar ve sınav sonucunda iç 
tetkikçi sertifikası aldılar. 
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Kalibrasyon Bilgilendirme Eğitimi: 8 saatlik eğitim S&Q MART Şirketi eğitimcisi Erkal 
Ketenci tarafından hastane yöneticileri, teknik bölüm ve kalibrasyon bölümü çalışanlarından 
44 kişiye verildi. 
 
Metroloji ve Kalibrasyon Eğitimi: 8 saatlik eğitim S&Q MART Şirketi eğitimcisi Erkal 
Ketenci tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon bölümü çalışanlarından 15 
kişiye verildi. 
 
Vanometre ve Vakummetre Eğitimi: 8 saatlik eğitim S&Q MART Şirketi eğitimcisi Erkal 
Ketenci tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon bölümü çalışanlarından 15 
kişiye verildi. 
 
ISO 17025 Genel Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite Merkezi Şirketi eğitimcisi 
Ercüment Ekrem Özcan tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon bölümü 
çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
ISO 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarı Yeterliliği Eğitimi: 8 saatlik eğitim 
Ankara Kalite Merkezi Şirketi eğitimcisi Ercüment Ekrem Özcan tarafından teknik bölüm 
mühendisleri ve kalibrasyon bölümü çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
ISO 9001:2000 Bakım ve Kalibrasyon Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite Merkezi 
Şirketi eğitimcisi Ercüment Ekrem Özcan tarafından teknik bölüm mühendisleri ve 
kalibrasyon bölümü çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
Metroloji ve Biyomedikal Kalibrasyon Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite Merkezi 
Şirketi eğitimcisi Hilmi Ertüzün tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon bölümü 
çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
Metroloji ve Kalibrasyon Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite Merkezi Şirketi eğitimcisi 
Hilmi Ertüzün tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon bölümü çalışanlarından 
15 kişiye verildi. 
 
Biyomedikal Kalibrasyon ve Ölçüm Belirsizliği Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite 
Merkezi Şirketi eğitimcisi Ercüment Ekrem Özcan tarafından teknik bölüm mühendisleri ve 
kalibrasyon bölümü çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
Kalibrasyon Cihazları Kullanımı Eğitimi: 8 saatlik eğitim Ankara Kalite Merkezi Şirketi 
eğitimcisi Cenk Çakar ve Hilmi Ertüzün tarafından teknik bölüm mühendisleri ve kalibrasyon 
bölümü çalışanlarından 15 kişiye verildi. 
 
g. 2003 yılında alınan eğitimler: 
 
ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi Temel Eğitimi: Akademik ve idari personelden 
oluşan 58 kişi 3 saatlik eğitimi, ICC Uluslar Arası Danışmanlık Organizasyon Şirketi 
eğitimcisi Erkan  Kırat’tan aldılar. 
 
ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi Temel Eğitimi: Hastane Personelinden oluşan 495 
kişi gruplar halinde 1 saatlik eğitimi, hastanemizin eğitimcilerinden aldılar.  
 
İnsan Kaynakları Planlaması ve Norm Kadro Bilgilendirme Eğitimi: Hastanenin 
akademik ve idari personelinden oluşan 50 kişi 6 tam günlük eğitimi, ICC Uluslar Arası 
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Danışmanlık Organizasyon Şirketi eğitimcisi Ataman Erik, Seyhan Boybek ve Serdar 
Öncü’den aldılar. 
 
SQL (Veri Tabanı Sorgulama): Hastane personelinden oluşan 45 kişi 2 saatlik eğitimi,  
Mehmet Yardımsever’den aldılar. 
 
SARS Eğitimi: Hastanenin akademik ve idari personelinden oluşan 516 kişi gruplar halinde 
1saatlik eğitimi, Dilara Özcan İnan, Sevim Keskin’den aldılar. 
 
Yangın Güvenliği: Hastanenin akademik ve idari personelinden oluşan 908 kişi gruplar 
halinde 1saatlik eğitimi, Cem Altuğ, Bilal Bekçi, Ümit Kazancı’dan aldılar. 
 
h. 2004 yılında alınan eğitimler: 
 
Halkla İlişkiler –İletişim Eğitimi: Hastanenin akademik ve idari personelinden oluşan 265 
kişi 4 saatlik eğitimi, Cengiz Çiçek’ten aldılar. 
 
 
2004 Ulusal Kalite Ödülü Bilgilendirme Eğitimi: Hastanenin akademik ve idari 
personelinden oluşan 92 kişi 4 saatlik eğitimi, Aydın Kosova’dan aldılar. 
 
EFQM mükemmellik modeli ve özdeğerlendirme eğitimi,  5 gün ve 40 saat süren eğitime, 
akademik ve idari personelden toplam 25 kişi katıldı (Eğitimci: KalDer Kazım Saver). 
 
 
Bilgisayar Güvenliği ve Virüslerden Korunma Yolları: Hastanenin akademik ve idari 
personelinden oluşan 176 kişi 3 saatlik eğitimi, Harun Kahraman’dan aldılar. 
 
Yangın Güvenliği: Hastanenin akademik ve idari personelinden oluşan 271 kişi gruplar 
halinde 1saatlik eğitimi,  İsmail Taşçıoğlu, Şaban Kiber, Candan Kılınç’tan aldılar. 
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Ö ZG EÇ M İŞ  

 

1 .  K İŞİSEL B İLG İLER 

 

Ad ı  v e  Soyad ı   :  Suna  Günayd ın  

Doğu m  Y e r i  v e  Y ı l ı  :  Tepea ra s ı  ( M uğ l a ) - 1 9 5 8  

Meden i  Durumu  :  E v l i  

Çal ı ş t ığ ı  K u r u m  :  E me k l i  M e mu r   

Ev Adres i    :  G e n ç l i k  M a h l .  1 3 2 6  s o k .  2 .  G ü l s e n  A p t .  9 / 1 0  

      I ş ık l a r - A n t a l y a  

Ev Te le fonu   :  0 . 2 4 2 . 3 1 1  4 4  5 2  

 

I I .  EĞİT İM DURUMUNA İL İŞK İN B İLG İLER 

 

   KURUM     B İL İM DALI   YIL  

 

L i s e    A t a t ü r k  Öğ r e t me n  L i s e s i            1 9 7 6  

Li sans   H a c e t t e pe  Ü n i v e r s i t e s i      Sağ l ık  İda re s i  Y .O .       1981  

Yük s ek  L i sans  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i       S o s y a l  B i l i m. E n s t i t ü s ü   2 0 0 6  

 

I I I .  YABANCI  D İL :  İn g i l i z c e  

 

IV .  ÇALIŞTIĞ I  KURUML AR 

 

KURUM       GÖREV ÜNVANI   SÜRE

 

ODTÜ Öğ r e n c i  İ ş l e r i  D a i r .  B şk .  Şe f           1 9 8 3 - 1 9 9 0  

ODTÜ M a k ine  Müh .Bö l .  Öğ r . İ ş l .  B i l g i s a ya r  İ ş l e t me n i        1 9 9 0 - 1 9 9 2  

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  M a l z e me  Y ö n e t i m Şe f i  *     1 9 9 2 - 1 9 9 6  

A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i  H a l k l a  İ l i şk i l e r  S o r u ml u s u * 1 9 9 6 - 2 0 0 4  

 

*  A k d e n i z  Ü n i v e r s i t e s i  H a s t a n e s i n i n  ş i md i  A P K  o l a n  M a l z e me  Y ö n e t i m 

B ö l ü mü  v e    H a l k l a  İ l i şk i l e r  B ö l ü mü n ü  k u r mu ş t u r .  
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