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OZET

Kurum ve kuruluslanin kamuoyunda nasil bilindiklerine, tamindiklarina veya
algilandiklarina iliski genel yargilar bulunur. Bu yargilar, kurumsal imaji olusturur.
Kurumsal imaj, kurum ve kuruluslara diger kurum ve kuruluslardan stiin veya farkl
taraflari oldugu izlenimi verdiginden dolayr énemli avantajlar saglar. Omegin giiclii
kurumsal imaj1 olan kurum ve kuruluglarin arz ettifi mal veya hizmetlere kargi talep
daha fazla olur. Kurumsal imaj, birgok kurulusa rekabette iistiinliik sagladig: gibi; i¢ ve
dis gevresiyle uyum iginde bulunmasina katki saglar ve igbirligi olanaklar: artar.

Kurum ve kuruluglar agisindan bu kadar Onemli olan kurumsal imajin
giiclendirilmesinde halka iligkiler faaliyetlerinin etkisi oldugu bilinmekle birlikte, birgok
kurulugta ayri bir halkla iliskiler birimi bulunmamaktadir. Ancak, bdyle bir birim
olmasa da ¢ogu kurumda halkla iligkiler faaliyetleri ylirtitiilmektedir.

Kamu kurulugu olan hastanelerde de son dénemlerde onemli degisimler
yaganmaktadir. Hastanelerde halkla iligkiler birimi olmamasina ragmen, son dénemlerde
kalite yonetimi kapsamunda hastanelerde 6nemli halkla iliskiler faaliyetleri oldugu

gortilmektedir.

Bu ¢aligmada hastanelerde kurumsal imaj olugturmada halkla iligkilerin rolt
{izerine Kiitahya SSK Hastanesi’nde bir aragtirma yapilmistir. Yapilan bu arastirmayla
hastalarin, personelin ve dig gevrede medya ile sendikalarin hastane imajim algilamalan
ve hastanenin kurumsal imajina halkla iligkilerin rolii {izerine gorisleri aragtirilmigtir.

Arastrma sonucu, Kiitahya SSK Hastanesi’'nde ozellikle kalite yOnetimi
kapsaminda gergeklestirilen halkla iligkiler faaliyetlerinin hastanenin kurumsal imajinda

onemli etkileri oldugu bulgusuna ulagilmigtrr.



ABSTRACT

General judgments exist regarding how association and institutions are known,
recognized or perceived in public opinion. These judgments constitute institutional
image. On account of institutional image’s giving association and intuitions an
impression of being superior or having different aspects than other association and
intuitions, it provides significant advantages. For instance, the demand against the
goods or services supplied by association and intuitions having strong institutional
image is higher. Institutional image not only provides many institutions for superiority
in competition but also contributes to their accommodation with internal and other

environment. Cooperation chances increase.

Although activities of public relations are effective in reinforcing institutional
image which is so important for association and institutional, in many institutions there
does not exists public relations unit. But despite of lack of such unit, activities public

relations are realized in many institutions.

Also in hospitals, being a public institution, many important reforms are
realized. Though there is no unit of public relations in hospital, recently, in the scope of
quality control many activities of public relations have been seen. In SSK (Social
Insurance Organization) hospital in Kutahya, a research has been made about the role of
public relations in making up institutional image in hospitals.

By this research, the sick, staff and in other environment media and trade
union’s perception of hospital image and outlook on the role of public opinion in

institutional image of hospital have been studied.

As a result of research, it is found out that activities of public relations,
especially those done in the scope quality control, have deep effects on hospital’s

institutional image.
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ARASTIRMANIN PROBLEMI

Calismanin problemini genel olarak, bir¢ok . kurum ve kurulusun kurumsal
imajin, kurumsal imaj olusturmada etkili bir faktor olan halkla iliskiler faaliyetlerinin
onemini ve kurum ve kuruluglara sagladigi yararlari anlayamamasi; bu nedenle
organizasyonlarinda halkla iligkiler birimine yer vermemeleri olugturmaktadir.

Ayrica, bu ¢aligma kapsaminda 6zellikle kamu hastanelerinin de kurumsal imaja
Onemli katilan olan ve i¢ ve dig ¢evreyle uyumu kolaylagtiran halkla iligkilere
organizasyonlarinda yer vermemeleri buna dayali olarak hem kurumsal imaj
olusumunda hem de birgok sorunun ¢6ziimiinde halkla iliskilerden yararlamlmadig

diistincesidir.

ARASTIRMANIN AMACI

Halkla iligkiler ile kurumsal imaj olusturma arasinda bir bagmti oldugu
vurgulanmaktadir. Bununla birlikte, birgok kurumda halkla iligkiler biriminin olmadig:
ve halkla iliskiler ad1 altinda faaliyetler yapilmadig1 goriilmektedir. Bugiin kamuya ait
hastanelerde yonetimin destekleyici bir iglevi olarak ayn bir halkla iliskiler birimi
bulunmamaktadir. Ancak, halkla iliskiler faaliyetlerinin oldugu da goriilmektedir. Bu
aragtirma, hastane 6rneklemiyle halkla iligkiler ad: altinda bir yapilanma olmasa da,
halkla iliskiler faaliyetlerinin kurumlarin imajina ne gibi etkisinin oldugunu ve etkilerini
hastane faaliyetlerini yakindan gézlemleyen kurum ve kuruluslarin yonetici ve diger
calisanlarinin algilaniyla; i ve dig miisteri memnuniyeti kapsaminda aragtirmay: ve

ortaya ¢ikarmay1 amaglammgtir.

ARASTIRMANIN ONEMI

Giintimiizde iletigim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte, kurum ve kuruluglarin
etkinligi agisindan bilgilendirme, reklam ve halkla iligkilerin 6nemi artmgtir. Ciink,
halkla iligkilerin kullandigx ara¢ ve tekniklerden olan iletigim araglari ve bazi tekniklerin
kullamlmasi, kurum ve kurulusun kamuoyunda dikkatleri tizerine c¢ekmesini ve



taninmasint saglamakta ve kolaylastirmaktadir. Boyle olmakla birlikte, gilinlimiizde
iletisim teknolojisinin artan giicii ve etkisi dolayisiyla, yapilacak en kiiglik hatalarda,
kurum ve kuruluslar i¢in dnemli tehlikeler olusturmaktadir. Bu agidan bakildiginda
aragtirma, kurumsal imajimn kurum ve kuruluglara sagladid: katkiya ve bilingli bir sekilde
uygulanan halkla iliskilerin olumlu kurumsal imaj olusturmadaki roliine dikkat cekmesi
acisindan  Onemlidir. Ayrica, kurumsal imajin ve halkla iliskilerin 6nemini
kavrayamamig bir ¢ok kurum ve kurulusun, bilingli bir gekilde gerceklestirecekleri
halkla iligkiler faaliyetleriyle saglayacaklari kurumsal imajin, kurum ve kuraluglarin
igsel ve digsal baz1 sorunlarin ¢éziimiinde etkili olmasi ortaya koymas: agisindan da
Onemlidir.

ARASTIRMANIN VARSAYIMI

Aragtirmanin varsayimi, kamu hastanelerinde etkin bir gekilde halkla iligkiler
faaliyetleri uygulamasinin, hastanelerin imajina olumlu katkilar yapacag: ve halkin
hastanelere giiveninin artacag) seklindedir.

ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Hastanelerde kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin rolii konusunun ele
alindi1 bu galigmada, genel olarak ¢aligmanin hipotezini, “kurumsal imaj olusturmada
halkla ilisliklerin 6nemli vardw. Bu kapsamda hastanelerde de kurumsal imaj
olusturmada halkla iligkilerin ¢ok 6nemli rolii vardir” olugturmaktadur.

Bu ¢aligma kapsaminda yapilan arastirmanin hipotezleri ise su sekilde orta
konulmustur;

SSK Kiitahya Hastanesinin;

H;: Kurumsal imaji olumludur.

H,: Miisteri memnuniyeti vardir.

Hs: Orgiitsel iklimi, kurumsal imaj olusturmada yeterlidir.

Hj: Medya agisindan olumlu bir imaja sahiptir.

Hs: Halkla iligkiler faaliyetleri amacina ulagmaktadur.

Hg: Kalite uygulamalar: ve bu gercevede gergeklestirilen halkla iligkiler faaliyetlerinin



hastane imaj1 tizerinde ¢ok olumlu etkileri olmustur.
H 7: Baglica bir halkla iliskiler birimi olmamasina ragmen halkla iligkiler faaliyetleri,
Kamu hastanelerinde olumlu imaj olusturmada Snemli bir rol oynamaktadir,

Calismanin uygulama kismi, bu hipotezler 1g18inda Kiitahya SSK Hastanesinde
gerceklestirilmigtir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKT.ARI

Calisma, hastanelerde halkla iligkilerin imaj olugturmadaki rolii {izerine bina
edildiginden teorik boliim, halkla iliskiler ve imaj olugturma iizerine kurulmugtur.
Arasgtirmada imaj olusturma kurumsal agidan ele alinmaktadir. Dolaysiyla imaj
olusturmanin kigisel boyutu bu aragtirmanmin kapsamui digindadir. Ayrica, ¢aligmanin
teorik bolimiinde ele alinan halkla iligkiler ve imaj olusturma konusu iigiincii boliimde
hastanelere indirgenmistir. Dolayisiyla bu ¢alisma hastaneler agisindan kurumsal imaj
olusturma ile sinirlandirilirken, bu béliimde aynistirmaya tutulan kamu ve 6zel sektér
hastanelerinde halkla iligkiler ve imaj olugturma diistincesinden hareketle uygulama

sadece kamu hastanesi kapsaminda ele alinip sinirlandirilmigtir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calisma gerekli literatiir aragtirmas: gerceklestirildikten sonra konunun ana
hatlart belirginlestirilmis ve gelistirilmistir. Calisma {i¢ teorik ve bir uygulama
boliimiinden olusacak sekilde diizenlenmisgtir. Teorik béliimde aragtirmada ele alinacak
unsurlarin yer almasina 6nem verilmigtir. Aragtirma kisminda ise, kamu hastanelerinde
halkla iligkilerin kurumsal imaj olugturmadaki rolii sadece kamu hastanesi baglaminda
ele alinmugtir.

Calismanin uygulama bdliimiinde teorik boltimiine uygun bi¢imde ve hastanenin
kendine 6zgii hizmet 6zellikleri ve yonetsel yapisi dikkate alinarak hazirlanan anket
sorulariyla halkla iligkilerin kamu hastanesi olan SSK Kiitahya Hastanesinde kurumsal
imaj olugturmaya etkisi aragtinlmaya galistlmigtir. Bu kapsamda hastane imajinin dis



miigteriye hnemnuniyeti agisindan degerlendirmesini yapabilmek amaciyla dis miisteri
memnuniyet aragturmasina yonelik anket uygulanmustir. Bu kapsamda ii¢ ayr anket
uygulanmustir. Ik anket, halkla iligkilerin hastanenin kurumsal imaj1 {izerindeki roliinii
aragtirma kapsaminda, Kiitahya’daki yerel medya kuruluglar1 sahip, midiir, yazar ve
muhabirleri yapilmugtir. Ikinci anket, hastane personeliyle yapilmgtir. Uglincii anket ise,
hastalarla yapilmigtir.

Dolayisiyla anket kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin roliniim
aragtirldift bu calisma kapsaminda uygulanan anket, hastanenin halkla iligkiler
faaliyetlerinden etkilenen hem i¢ hem de dis miigterilerine yonelik yapilmistir. Yapilan
anket ile hastane ile ilgili gevrelerin hastane hakkindaki algilan 6grenilmek istenmistir.

Anket sonucu elde edilen veriler SPSS programi araciliiyla degerlendirilmistir.
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GIRIS

Giiniimiizde yaganan hizhi degisimlerden tiim kurum ve kuruluglar gibi, kamu
kurum ve kuruluglar: da etkilenmektedir. Ulkemizde birgok kamu kurulusu gegte olsa
yaganan degisimlere ayak uydurmaya c¢alismakta, bu kapsamda gelistirilen yonetim
teknik ve uygulamalara kamu kurum ve kuruluglarinda da yer verilmektedir.

Halkla iligkiler, 6zellikle iletisim teknolojilerindeki hizli degigimlere baglantili
olarak son dénemlerde 6nemini giderek artiran disiplinlerden biri haline gelmigtir.
Bugiin birgok kurulug biinyesinde halkla iligkiler birimi yer almakta, kurum ve
kuruluslar bu birim sayesinde i¢ ve dig ¢evre ile etkili bir iletisim kurarak diyaloglarint
giiclendirmektedirler.

Halkla iligkiler faaliyetleri, kurum ve kurulus faaliyetleriyle ilgili i¢ ve dig
gevreye bilgi aktardigi gibi, i¢ ve dig ¢evreden kurumdaki isleyis ve kurumdan
beklentiler ile ilgili olarak bilgi akist saglar. Bu bakimdan halkla iligkiler faaliyeti
kurumlar i¢in son derece 6nemlidir.

Halkla iliskiler faaliyeti, dis ve i¢ ¢evreden aldig: bilgileri yorumlayarak bu
yorumlar gergevesince yeni diizenlemeler dnerir, ¢catigmalara ve tartismalara yol agan ve

béylece kurum imajmnim kamuoyu tarafindan olumsuz algilanmasimi 6nlemede Snemli

rol oynar.

Bilindigi gibi, kurum imajinin kurum ve kuruluglar igin son derece Snemi vardr.
Ciink{i kurum imaji, kurum ve kuruluglara birgok avantajlar saglar. Ornegin isletmeler
icin iyi bir kurum imaji, aym zamanda rekabet igin de bir avantajdir. Bu nedenle
isletmeler, kurumsal imajlarmi artinic1 faaliyetlerde bulunurlar. Bu faaliyetlerinde
yararlandiklar: en Snemli araglardan biri de halkla iligkiler faaliyetleridir.

Kamu kuruluglarindan olan hastanelerde halka iliskiler birimi bulunmamakla

birlikte, gelismelere paralel olarak, hastanelerde adi konulmasa da, uygulamaya gegilen
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kalite sistemi ve uygulamalari Kapsamunda halkla iligkiler faaliyetleri
gerceklestirilmektedir,

Hastanelerde kalite uygulamalann kapsaminda gergeklestirilen halkla iligkiler
faaliyetlerinin amaci, kamuoyunun hastaneleri olumlu bir imaj ile algilamalarm
saglamaktir. Bu kapsamda hastanelerde halkla iliskilerin kullandi1 tiim arag ve geregler
kullanilarak, i¢ miigteri olarak nitelendirilen personelin, dis miigteri olarak nitelendirilen
hastalarin ve hastane ile iligkili diger ¢evrelerin, hastane faaliyetleri konusunda olumlu
bir diiglinceye, yargiya sahip olmasi1 amaglanmaktadir. Diger bir deyisle, hastanelerde
halkla iligkilerin amaci, hastane imajin1 kamuoyunda yiikseltmeye yoneliktir.

Bu ¢alisma, “kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin 6énemli bir rolii vardir.
Dolayisiyla hastanelerde de kurumsal imaj olusturmada halkla iligkiler Snemli rol

oynar” hipotezinden hareketle hastaneler kapsaminda gerceklestirilmigtir.

Caligma ii¢ teori ve bir uygulama boliimiinde olugsmaktadir. Caligmanin birinci
boliimiinde genel olarak kurumsal imaj konusu ele alinmstir. Ikinci boliimde ise halkia
iligkiler ve halkla iligkiler araciliftyla kurumsal imaj olusturma tizerinde durulmustur.
Calismamin iglincli boliimii, hastanelere indirgenerek, hastanelerde halkla iligkiler
aracihigiyla kurumsal imaj olusturma konusu irdelenmistir. Calismanin son béliimiinii,
Kiitahya SSK Hastanesi halkla iligkiler faaliyetlerinin kurumsal imaj olusturmadaki rolii
lizerine yapilan anket uygulamasi ve bulgulan olusturmustur.
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BIiRINCIi BOLUM

KURUMSAL IMAJ OLUSTURMA



1.1. IMAJ KAVRAMI VE IMAJ OLUSUMU

1.1.1. imaj Kavram ve Tanim

Birgok yazar ve arasgtirmaci imaj kavramimi farkli bakig agilarindan ele
alarak irdelemiglerdir. Image kargilif1 olarak kullanilan imaj s6zcligii igerdigi zengin
anlam nedeniyle Tiirkge’ye ¢evrilmesi sorunlu sézciiklerden olmustur. Dilimize
goriiniis, gbriinti, resim, fikir, kavram ve ¢ogunlukla da imge sozciigliyle karsilanan
“image”, bir kisi veya nesnenin gériintiisel / resimsel benzerdir. imaj kavramu igerisinde
zihinsel, szel, algisal, optik, grafik imajlardan gokea soz edilir.!

Genel olarak kisi, kurum ya da kuruluslarla ilgili gériis ve diisiincelerin
olugturulmas:t ¢abasi olarak algilanan imaj, gilintimiizde medyamn etkin olarak
kullanildigi medya kurallarina uygun gortintli olusturulmas: ile baglayan davrams ve
diistince bigiminin yerlegtirilmesiyle tamamlanan bir siire¢ olarak goriilmektedir.> Bu
nedenle imajin kendiliinden olusmast yerine olugturulmas: g¢abasi irhagoloji, imaj
makerlik gibi kavramlar: literatiire kazandirirken, giicli giderek artan medyamn da
etkisiyle imaj olugturma bir meslek haline gelmistir.

Imaj kavram saygi gérme, kurulusun amagclarimi gergeklestirme giiciine
sahip olmasi ve onun sayesinde kazamimlar saglama ile yakindan iligkili oldugundan
dolay1 da 6nemlidir. Imajlarin nemli bir 6zelligi, bilgi tagiyici olmalaridir. Ciinkii sahip
olunan bilgilerin nemli bir kismi, imajlar araciligiyla zihinlere yerlesmektedir. Bireyler
ve kurumlar ister istemez, insanlar tizerinde belli bir imaj birakirlar. Bu bakimdan
imajin, bir seyin nasil bilindigi ve insanlar tarafindan nasil agiklanip hatirlandig: ve
kendisiyle nasil bag kurulduguyla ilgili oldugu s6ylenebilir. 3

! Kevin Robins, imaj Gérmenin Kiilttir ve Politikasi, (Cev. Nurcay Titrkoglu), Ayrint1 Yaynlari,
Birinci Basim, Istanbul, 1999, 5. 21.

?Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iligkiler Nedir?, Beta Yaymlari, [stanbul, 1998, s. 358; Nurdogan Rigel,
Medya Ninnileri, Sistem Yayinctlik, istanbul, 1993, ss. 97-108.

3 Istl Horzum, Kurum Personelinin Kurumsal imaj Olusumundaki Rolil Uzerine Teorik ve
Uygulamah Bir Cahgma (Saghk Ocaklar), Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi
SBE Halkla iliskiler ve Tanitim Anabilim Dali, Reklamcilik ve Tanitim Bilim Dali, Konya, 2002,ss. 11-

12,



Imaj aymi zamanda, insanlarin bir nesne hakkindaki inanclan, fikirleri,
hisleri ve izlenimleri arasindaki etkilesiminin bir sonucudur. fnsanlar1 belli tutum ve
davraniglara y6nlendiren imajlar, bireylerin ¢esitli kiiltiirel etkinlikler, reklam ve tanitim
faaliyetleri, kitle iletisim araglarinin sundugu bilgi ve verilerin bilgilenmeleri sonucu, bu
bilgilerin zihinde yogrularak anlamdirmasiyla, izlenime(algrya) doniismesiyle olusur.*
Bu nedenle imaj, bir kurum i¢in bireyler tarafindan kuruma kazandirilan izlenimlerin
(algilarin) toplami olarak da bilinir. Bu izlenim, bir kurulugun gesitli halk kesimleriyle
kurudugu denetlenen, agik yollardan tiirer. Gorsel tasarim, sézlii reklam ve basilt
malzemelerden, en azindan kurum logosundan geger. Imaj da, calisanlarla miisteriler
arasinda yiiz ylize iligkiler, medya yaymlari, bir kurulusu etkileyen sorunlar, egitim
nitelikleri, kadro degisiklikleri veya kalitesizlik iddialar1 da 6nemli bir rol oynar.
Kulaktan duyma bilgiler, dedikodular da imaj tizerinde gizli etkiye sahiptir. Ancak,
kurum imaj1 daha ¢ok kisisel olarak {irlinti veya hizmeti denemekten geger; bunlarin
tatmin edici olup olmamas: ve fiyatiyla ilgilidir.’

Imaj, bir kisinin bir obje hakkindaki tecriibelerinin ve goriislerinin tiimii olarak
ele alinirken, diger bir tanima gore ise kisi ya da kurum ile ilgili gériis ve diigiincelerin
olusturulmas: gabasidir. Imajin gérsel ve diigiinsel durumu goz 6niine alinarak yapilan
bir tanima gore de imaj, bir objenin gérsel veya diisiinsel olarak gériintiilenmesi,
fotograf, sinema, televizyon (Internet- radyo vb.) araciligiyla tekrar olusturulmasi, sézlii
ve yazil: bir dille yapilan ¢agrisimlar olarak aglklanmaktadlr.(’

Bagka bir tanima goére imaj, bir olay ya da durumun bizim inancimizda ve
anlayisimizda ifadesini bulmasi, ya da duyularla alinan bir uyaran olmaksizin bilingte

beliren nesne ve olaylardir.

Imaj, bir kisi ya da kurumun diger kisi ya da kurumlarin zihinlerinde isteyerek
ya da istemeyerek birakmig olduklar hizmetle ilgili personel, kullamilan arag — gerecler

4 Horzum, a.g.e.,ss. 11-12.

5
A.ge.,s. 15.
8 Nil Zorlu, Etkili Kurumsal imajda Halkla fliskiler, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul

Universitesi SBE Halkla iliskiler ve Tanitim Anabilim Dals, Istanbul, 2000, ss. 1-2.



ve gevresi hakkindaki fikirler, anlayis ve degerlerdir.” Imaji ¢ok kisa bir sekilde
tammlamak gerekirse imaj, “imgeyi tammlamaya yarayan bir unsur olup bir dizi

bilgilenme stireci sonucunda olugan ve griinenden fazlasindan gizli olan imge”dir.®

1.1.2. imajin Olugumu

Olusturulan imaja verilebilecek tepkiler, is diinyasinda sahip olunan konuma
gbre degisiklik gosterir. Ticaretin gelistigi, kuruluslarin hizla biiytidiigii bir diinyada yer
alan kii¢iik ¢apli kuruluglar kendilerini tanitma y6niinde dncelikle bir kimlik olusturma
cabas1 icerisine girmektedirler. Bunun esas nedeni bir imaj olusumunun, kurum
kimligine diger deyigle kurumun i¢ ve dis hedef kitlesine kendini anlattif1 toplam
iletisimini yerlestirmesine bagli olmasidir’ Dolayisiyla imaj olusumu basit ve
gelisigiizel bir siire¢ degildir. Imaj olusturma, kisi ya da kurum ile ilgili olarak goriig ve
dustincelerin bilingli bir sekilde olugturulma siirecinin ifadesidir.’® Bu goriig ve
disiincelerin diger deyisle imajin olusumunda bilgilenme diizeyi, sahip olunan yargilar
ile sunulan olanaklar ve hizmetler etkili olur. Bireyin bilgilenme diizeyi, kiiltiirel
etkinlikler, reklam ve tanitim faaliyetleri, kitle iletisim araglan kanaliyla saglanan
veriler sonucu olugur. Bireyin belirli bir konu, kisi veya nesne hakkindaki
degerlendirmeleri sonucu olusan yargilar ise, bireyin algilama diizeyinde belirleyici rol
oynar. Imaj olusumunda etkili rol oynayan bir diger unsur da iginde bulunulan gevresel,
ekonomik, yasal kogullar acisindan olanak ve hizmetlerdir.!!

? Mll_]de Ker Dinger, Kisisel imaj, Alfa Basim Yaym, 2. Basim, Istanbul, Ocak 2000, s. 2.
sl Karpat, Bankacilik Sektdriinde Orneklerle Reklam, Yaymevi Yaymcihk, Istanbul, 1999, s. 83;
Ayrica bkz. Ismet Yazici, Hetigimde imaj (Kuramsal Bir Yaklasim), Bilim Yaymlari, istanbul, 1997, s.
16-17. Horzum, a.g.e., s. 11.
® Ker Dinger, a.g.e., 5. 3.
Can Kozanoglu, Cilal Imaj Devri, iletisim Yaymlari, Istanbul, 1989, s. 245.
UKer Dinger, a.g.e., 5. 2.



Sekil 1.1°de bu unsurlarin imaja etkisi gériilmektedir.

Bilgilendirme Diizeyi Olanaklar ve
Hizmetler

Algilama Stireci

Sekil 1.1. Imajin Olusumu ve Unsurlar )
Kaynak: Aysen Avsar, Kurum Imajmin Olugmasinda Halkla lliskiler Faaliyetlerinin

Etkisi ve Tiirk Silahli Kuvvetleri Rehabilitasyon ve Bakim Merkezi
Uygulamasi, Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi SBE Halkla
Tligkiler Anabilim Dali, Ankara, 2002, s. 45; Ayrica bkz. Mitjde Ker Dinger, Kisisel
Imaj Alfa Basim Yaym Dagitim, 2. Baski, Istanbul, Ocak 2000, s, 3.

Imajmn olusumunda bilgilenme diizeyi, degisik iletisim kanal ve siireglerinden,
reklamlardan, es dost, akraba tavsiyelerine, tanitic1 yaymlardan i¢inde bulunulan kiiltiir
iklimine kadar elde edilen bilgi ve verilerden olugur. Bunlarin bir kismu kigileri belli
tutum ve davramglarda bulunmaya yonlendirir. Yargilar ise, kigilerin genel olarak belirli
bir konu, kisi ya da nesnelere atfettikleri degerlerdir. Bunlar dogru ya da yanlis nereden
Kaynaklandiginin belirlenmesi gii¢ bir kisim geligi giizel disilincelerdir. Yargilar,
kigilerin herhangi bir konunun algilanigi - yorumlams: siirecinde etkilidirler. Olanaklar
ve hizmetler ise, kiiltiirel ortamdan siyasal yapiya, ekonomik giicliikkten, tarihsel

gegmise kadar pek ¢ok unsuru igerir. Bu unsurlarin imaj lizerinde dolayh etkisi soz



konusu olup “algilama” stirecinin sonucunda olusurlar.”®> Dolayisiyla algilama, imaj

olusumunda en giighti unsurdur.

Iyi bir imaj olugturma, hedef kitlelerin imaj olusumuna konu olan kurumu
iyi bir sekilde tammasi, onun'hakkinda dogru ve olumlu bir izlenime sahip olmas ile
miimkiindiir. Bu da kurumlarin daha saygin ve uzun siirekli yagamalarimi saglar, lyi
yonetilen, iyi planlanan ve iyi igletilen aym zamanda i¢inde bulundugu toplumun
yararina iyi isler yapan, kiiltiir, sanat ve g¢evre konularina duyarli, katilimcr ve
yardimsever kuruluslarin sahip olduklan olumlu izlenimler, zaman i¢inde onlar icin iyi

bir kurum imajina déniigmektedir.®

Imaj olusumuna sire¢ acgisindan bakildiginda imaj olusumunun belli
agamalar cercevesinde gergeklestirildigi goriiliir. Bu asamalarin kurum amaglarini ve
kiilttirtinii dikkate alarak rasyonel bicimde realize edilmesiyle istenilen bir imaj olugumu
saglanir. Bu gergevede imajin olusumunda izlenmesi gereken agamalari §8yle siralamak

miimkii diir:”

o Mevcut imajin gliclii ve zayif yonleri ortaya konulmalidir. Béylece,
gecerli ¢aligmayi yapabilme olanag: dogar ve kurum imaji adina hedef
kitlenin ilgilendigi sorular glindeme gelir.

e Mevcut durum belirlendikten sonra, zayif yonleri giglendirecek
onlemleri icerecek sekilde kurum adina yapilacaklari planlanmali ve bu
imaj tantmlanmalidir. Bu agamada SWOT analizi yapilarak,” Biz kimiz?
Nigin bu noktadayiz?” vb. sorulara cevap aranmasi gerekir.

¢ Bu imaji hedef kitleye yansitabilecek konular olusturulmalidir. Burada
dnemli olan tiim listenin ve amaglarin anlagilabilecek basit, az terimlere
indirgenmesidir. Hedef kitle birden fazla mesaja maruz kaldifindan,

12 Aysen Avsar, Kurumsal imajinin Olugmasinda Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Etkisi ve Tiirk
Silahli Kuvvetleri Rehabilitasyon ve Bakim Merkezi Uygulamasi, Yaymlanmamis Yitksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi SBE Halkla {liskiler Anabilim Dali, Ankara, 2002, s. 46.

¥ Avsar, a.g.e., 5. 55

" Ayse Ozalkus, Kurum Imajinin Olusumunda PR’mn Rolii, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, i.0.
SBE Tanitim ve Halkla Iliskiler Bsltim, Istanbul, 1994 s. 153.



sizin mesajiniz onlara ulagmasi, onlarla aramizda olusturacaginiz bagin
kuvvet derecesine baghdi.r.

e imaj olusturma adina tiim araglar kullamilmahidir. Ciinkii imaj olusumu,
reklam, tirlin, ¢alisanlar, saticilar vb. imaj baglant: kanallarinin artigiyla

artar.

Imaj olusumuna, imaj olusumunda yararlamlan arag ve teknikler agisindan
bakildiginda, imaj olusturma siirecinde brogiir, dergi, katalog, kurumsal reklamcilik
¢alismalars, medya iligkileri, basin biiltenleri, konferans, seminer, panel gibi halkla
iligkilerin kullandig arag ve tekniklerin kullamldig: goriilmektedir.'

1.2. IMAJ TURLERI

Imajin gesitli tiirleri vardir. Ancak farkli kaynaklarda bu tiirlerin degisik
bigimlerde gruplandirldig goriilmektedir. Ornegin bir aragtirmada kurum imaji, marka
imaj1, kisisel imaj ve profesyonel imaj seklinde imaj tlirleri gruplandirilirken,'®
bazilarinda kurum imaji, yabanc: imaj, transfer imaji, algilanan imaj, {irlin ya da hizmet
imaji, marka imaji, mevcut imaj, istenen imaj, pozitif ve negatif imaj gibi imaj

tiirlerinden s6z edilmekiedir. Asagida imaj tiirlerine kisaca deginilecektir.

Uriin ya da Hizmet Imaji : Bir {irtin ya da hizmeti sunumunun sahip
oldugu imajdir. Uriin ya da hizmet imaji, piyasaya yeni girecek tiriin ya da hizmetlerin
tamtiminda etkilidir. Bu imaj tiirli, kamuoyunda pek fazla tamnmayan bir kurulusun
firettigi- {irin ya da hizmet ile faaliyet alaninda oldukga iyi bir imaj olugturmasina
katkida bulunur,'” Bir tiriiniin ya da sunulan hizmetin imaj1, kurumdan daha yaygmn

olabilir. Bazi durumlarda kurum hig taminmayabilir.'®

15 Makbule Evrim Cil, Kurum Kimligi Siireci ve Isleyisi Uzerine Teorik ve Uygulamal Bir Calisma,
Yaymlanmamis Ytiksek Lisans Tezi, Selguk Uni., SBE Halkla fligkiler ve Tanitim Ana Bilim Dali
Reklamcilik ve Tamitim Bilim Dah, Konya, 2002, s, 133.

16 Ker Dinger, a.g.e., s. 4.

17 Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir?, s. 361; Zorlu, a.g.e, s. 8.

8 Avsar, a.g.e., s. 47.



Marka Imaji : Marka imaji en yaygin imaj tlrtidir. Giinimiizde birgok
isletmenin Urettigi Grtinlerin 6zelliklerinden daha gok markay1 &n plana ¢ikarmaya énem
verdikleri goriilmektedir. Marka imaj1 olusturma, kurulusun kendi imajtyla da yakindan
iligkili olup olusturulan marka ile aym zamanda kurum prestiji de giiglendirilmis olur.
Bugiin insanlar bir ¢ok {iriinii, Girliniin kendi 6zelligi ile degil, markas: ile istemektedir.
Marka imaji, doyuma ulasmis bir pazarda, lirlin ya da hizmetin digerlerinden

farklilagarak 6n plana ¢ikmasina yardimer olmasi agisindan ¢ok dnemlidir. '

Kurulusun Kendi Algiladigi Imaj : Genelde imaj, digaridan kurulugun
nasil goriildiigii olarak algilanir. Halbuki bu algilanma yeterli degildir. Kurulusun
kendini nasil algiladigi, kurum personelin kendi kuruluglarna bakiglann da &nemlidir.
Kurulusun kendisini grme ve degerlendirmesi olarak tanimlanabilen bu imaj tiirti, bir
tasarimcinm  kendi  yarattiklarina  bakist  ve  kisilerin  kendi  elemanlarinm

degerlendirmesiyle benzesmektedir.’

Yabanct imaj : Kurulusun kendi algiladigi imajin tersi olarak
diisiiniilebilen yabanci imaj, diger kisilerin zihinlerinde yer edinen goriis ve
diistincelerdir. Uriin ya da hizmetin gergeklesmesiyle dogrudan ilgisi bulunmayaniarin
sahip oldugu yabanci imaj, gliglii markalarda kurulusun kendini algilayig bigimiyle
ortiismektedir.!

Transfer imaji : Yogun rekabet baskismm artif giintimiizde gogu igletme
bu baskiyi, kendi gerceklestiremedigi degisimi, yeniligi veya iiretemedigi iiriinti, bagka
kuruluglardan alarak veya taklit ederek gidermeye ¢aligmaktadir. En yaygin bigimiyle
transfer imaj, uluslararasi alana sunulan, genellikle liiks tiiketim maddelerinde bilinen

bir markasinin bagka bir {iriine transferi seklinde goriilmektedir.??

Mevecut Imaj : Her kurulusun geemis performansina veya faaliyetlerine
bakilarak insanlarin zihninde her kurulusun bir algilanma bigimi vardir. Mevcut imaj bu

nedenle kuruluglarin gegmiste su ana kadar olan algilanig bigimlerinin yansimasidir.

% A.g.e., 47; Peltekoglu, a.g.e. s. 361; Zorly, a.g.e, s. 8.
 peltekoglu, a.g.e., ss. 361-362; Avsar, a.g.e., s. 47.

1 Age., s 362.

2 Avsar, a.g.e., s. 54; Peltekoglu, a.g.e., s. 362; Zorly, a.g.e, s. 8.



Dolayisiyla meveut imaj, kurulusun bugiinkii gériintiisti olarak tammlanabilir. Meveut
imaji anlayabilmek ig¢in, imajlarin dinamik / degisken oldufu ve zamana uyma

zorunlulugu goz 6niinde bulundurularak bilimsel analizler yapilmast gerekir.”

istenen imaj : Her kurulusun ulagmak istedizi ve hedef koydugu bir nokta
vardir. Kuruluslar, bu hedeflerine ilerlerken kamuoyu tarafindan nasil tanimlanmak
istediklerini belirler. Diger deyisle, nasil bir imajla taninmak istediklerini ortaya
koyarlar. Istenen imaj bu tamimlama olup, yapilan ¢aligmalardan sonra kurumun
ulasmay1 istedigi, hedef imajdur. Istenilen imaja yapilan stratejik analizlerden sonra
yapilan diizeltmelerden sonra ulagilmaktadir. Istenilen imaj, biz nerede olmak istiyoruz
sorusuna karsilik gelen gelecek yonelimli cevap sonrasinda olugturulmak istenilen

imajd1r.24

Pozitif Imaj : Tiim kuruluslarin amaci pozitif bir imaj ile tanmnmak ve
imajin kazandirdiklarindan yararlanarak konumlarim gliclendirmek, Pazar paylarimi
yiikseltmektir. Bunun igin basarili kuruluslar g¢evrelerini dikkatle izleyerek ve
cevrelerinden aldiklan geribildirimle var giigleriyle pozitif imaj olusturmaya calisirlar.
Ciinkii Pozitif imaj, iyi ve giiglii profillere sahip markalarin, gevreye yansiyan ve
sempati uyandiran imajidir. Pozitif imaj genelde, muhataplarin deneyimleri sonucu

olusmaktadir. >’

Negatif imaj : Kuruluslarin agresif davraniglar1 sonucunda olusan bu imaj
tiir, profesyonel olmayan bir satig gérevlisi, kotil karsilama, kurulusun gevreye verdigi

zarar gibi genellikle kisilerin zihninde yer edinen olumsuzluklarla ilgilidir.”®

Kurumsal imaj : Kiiresellesmeyle birlikte diinyada ve kurumlarda yaganan
degisimler, bu degisimleri izleyen hedef kitlelerin kurumlarla ilgili diistincelerini de
degismeye zorlamustir. Gegmiste isim, logo, sembol tasarimindan olusan kurumsal imaj,
kiiresellesmeyle birlikte rekabetin ve Miisterilerin taleplerinin artmasiyla birlikte,

kurumsal goriiniimiin yam sira kuramsal iletigsim ve kurumsal davranist da i¢ine alan bir

2 peltekogtu, a.g.e., 5. 362.

% Avsar, a.g.e., s. 48.

% peltekoglu, a.g.e., s. 360; Avsar, a.g..e, s. 48.
% A.g.e. s. 360.; Avsar, a.g.e., 5. 48.
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kavram haline gelmigtir. Kurumsal gériiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranigi
icine alan yeni kurum imaj1 kavrami, gegmiste sadece kurumsal goriinlimii igine alan
grafik tasarim isi olarak degil, halkla iligkiler ile i¢ i¢e goriinim arz eden, ydnetim ve
pazarlama disiplini olarak algilanmaktadir’’, Daha da tesi kurumsal imaj, kurulugun
ni¢in varoldugundan, ana amaglarinin ortaya konulmasina kadar uzanan kurulus ile ilgili
her konuyu igermektedir. Bu nedenle kuruluslarin yapisinda, ySnetim anlayisinda,
kiiltiiriinde ve insan Kaynaklar1 yonetiminde gergeklestirilecek tlim degisimlerin kurum
imajiyla ¢ok yakindan iligkisi vardr.?®

Gegmiste kurumsal kimlik- hedef kitleleri agisindan yeterli konumdayken,
bugiin bu kitleler igin kimlik yeterli goriilmemektedir. Bu nedenle kurumun kim
oldugunu iyi ifade eden tanumlanmig bir kurum kimligine ve bunun hedef kitlelere
iletilmesi igin “kurumsal imaj y6netimine” ihtiya¢ duyulmaktadir. Kiiresellesmenin
yogun olarak yagandifi giinlimiiz diinyasinda, kurumlann yaptiklan ya da
yapamadiklari; kurumlarin performansinn, {irlinlerinin ve hizmetlerinin hedef kitleler
tarafindan algilanmasini, diger deyisle kurumlarin imajim ve kurumla ilgili bir gok
faktorii etkilemektedir. Dolaysiyla kurum imaji, kurumlarin ne yaptiklari ve ne
yapmadiklar1 ile ilgili olup, hizli degisimlerin ve rekabetin yagandifi giinlimiizde
kurumlarin gelecegini belirlemektedir. Bu derece dneme sahip bulunan kurum imaji,
kurumu olugturan tiim gorsel, sozel ve davramigsal unsurlar1 kapsamaktadir. Bu
unsurlarin kurumun misyonunu desteklemesi igin, tam olarak planlanip y6netilmesi
gerekmektedir. Kurumsal imaj, i¢ ve disg hedef kitle tizerinde inandmecilik ve gliven
olusturmak, bu giiveni devam ettirmek gibi 6nemli iglevi yerine getirmektedir. Hem
kurum iginde hem de kurum diginda olusturulacak imajmn ise, tek ve inandirict
olabilmesi i¢in, gercekle uyum i¢inde olmasi gerekmektedir. Kurumsal goriiniim
kapsamunda ele alinan kurulug logosu, yaz1 karakteri, kurulus renkleri, basili materyal,
ambalaj, safis gelistirme 6nlemleri, ilanlar, sergi ve stantlar ile kurulusun yararlandig
tiim iletisim araglarmin uyumu ile ortak bir goriintim olusturulmali, kurumun i¢ ve dig
tiim iletisimini yani reklam ve halkla iligkiler uygulamalarim igeren iletisimle, hedef

27 Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurumsal imaj , Sistem Yaymcilik, Istanbul,

Kasim 1999, s. 152.
% Ag.e,s. 152,
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kitleye kurulusun sosyal ve ekonomik anlamim netlestiren mesajlar iletmelidir.
Kurumsal davranmis bir taraftan ¢aliganlarin miigterilere karst davramslari, Gte yandan

¢alisanlarm kurulusla biitiinlesmelerini ¢abalarim igerir. %

Kurumsal imaj (goriintim) (Corporate Design) ortak tasarim, ortak iletigim
(Corporate communications) ve ortak davranislarin (Corporate behaviour) toplaminda
ifadesini bulan kurum imaji, i¢ ve dig hedef kitle iizerinde inandiricilik ve giiven
olusturmak ve stireklilik saglamak gibi Snemli islevleri yerine getirir.’ Kurulusun
iliskide bulundugu gruplarin algilamalart sonucunda olugan olumiu ya da olumsuz
diigiinceler, kuruluglar hakkinda duyulanlar, gorilenler ve iligkiler sonucu olusan

intibalar kurumsal imaj kapsaminda degerlendirilir.!

Kurumsal imaj, bir kurulusun kisiligini, hem goérsel hem de gorsel olmayan
sunumlarla icsel ve digsal hedef kitlelere somut bir sekilde yansitilmas: sonucuna
ulagilan kurumsal kimligin yansitilmasiyla ilgilidir. Kurumsal imaj, bir kurum i¢inde
kisilerin nasil davranmas, birbirlerini nasil etkilemesi gerektigini bicimlendiren, iglerin
nasil yapildigint gosteren ortak paylagilan inanglar, tutumlar, tahminler ve beklentileri
kapsayan, genel olarak kurum tarafindan benimsenen temel degerler biitlinlini
olugturur.®®> Genel olarak kurum kiiltiriintin hedef kitlelerde olumlu izlenim (algi)
saglayacak bigimde tamitiimasidir. Bu yoniiyle kurumsal imaj, kurumsal kimligin ve
kiiltiirlin yansitilmast olarak goriilebilir.

® Guzeleik, a.g.e., ss. 151-152.

30 Makbule Evrim Cil, Kurum Kimligi Siireci ve Isleyisi Uzerine Teorik ve Uygulamah Bir Calisma,
Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi SBE, Halkla Iliskiler ve Tamitim Anabilim Dalt
Reklameilik ve Tanrtim Bilim Dali, Konya, 2002, s. 29; “Ayla Okay, Kurum Kimligi”, Gazi Tletisim
Fakiiltesi Akademik Dergisi, Ankara, 1999/2, s. 2; Peltekoglu, a.g.e., 2001, s. 359.

3! Dogan Yagar Ayhan, Osman M. Karatepe, “Kurumsal imaj Il tiritn imajimin Kurumsal Kimlik
Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesine Y8nelik Bir Literatiir incelemesi”, 4. Ulusal Pazarlama Kongresi,
Antakya ~ Hatay, 18-20 Kasim 1999, s. 113; Birtan Gokyay, “Bir Kurulugta Halkla [ligkilerin Yeri ve
Onemi”, Halkla Iligkiler Semineri, MPM Yayinlari, Ankara, 1971, s. 108; Dilaver Tengilimoglu, Saghk
Kuruluglarinda Halkla iliskiler, Gazi Kitabevi, Ankara, 2001, s. 100.

%2 Gevil Uzoglu, “”Kurumsal Kimlik, Kurumsal Kiilttir ve Kurumsal Imaj”, A.U. lletisim Bilimleri
Fakiiltesi Dergisi, S. 18, Ankara, ss. 337-351.



12

1.3. KURUMSAL IMAJ KAVRAMININ GELIiSiMi, KURUMSAL
IMAJ OLUSTURMANIN AMACI, ONEMI VE ‘'YARARLARI

Pazarda giiglti bir adi olan ve alaninda lider konumunda bulunan saglik
kuruluslarina, hastalarimn daha sadik oldugu aragtirmalar sonucunda ortaya konmustur.
Hastalarin g6ziinde kurulug imajinin giiclenmesi, verilen reklamlar, ¢evreye duyarlilik,
vergiler, yardimlar, bagislar, spora, kiiltlire katki konusundaki faaliyetler, kurulusun
basinda yer almasi gibi yontemlerle gergeklesecektir. Rekabet kosullarmin gittikge
sertlesmesi, pazara giren rakiplerin sayisimin hizla artmasi ve gegmise oranla daha
bilingli segme sansina sahip olan hastalar, saglik kuruluglarmin bugiine kadar ki
performansinin, gelecekteki is basarilarini garantilemeye yetmeyecegini gostermektedir.
Artik kurulus i¢in onemli olan rakiplerden farkli kilacak yeteneklerini gelistirerek,
hastalanm sadik hale getirmesidir. Ig,dis ve global miisterileriyle ortak g¢oziimler
gelistirip, onlara beklentilerini agan hizmet sunan, onlarla iligkilerini gii¢lendiren, bu
faaliyet alaninda en iyi olan kuruluslar, hasta sadakatini saglayarak, karlilik ve pazar

paylarim arttirma yolunda dnemli bir adim atmis olacaklardar.®

1.3.1. Kurumsal imaj Kavrammm Geligimi

Kurumsal imaj1 kavraminin ortaya ¢ikigi oldukga eskilere dayanir. Kurumsal
imaj kavrammnin yiizylllar 6nce ordusunu yéneten bir krali, kendisini tamtmak igin
savagta kullanilan kalkanlarin {izerine St. George veya Lorraine hagi gibi bir igaret
kullanmasiyla ortaya ¢iktifi s6ylenmektedir. Ancak, diger iilkelerde de aym isaretin
kullanilmaya baglanmasi adet haline gelince, bu durum tehlikeli olmaya baslamis, aym
isaretin birlikte kullanilmasi savagta diigmanlarin karnstirilmasi tehlikesini de
beraberinde getirmistir. Bu nedenle her lilke kendisini tanitacak isaret ve amblemler
geligtirmigtir. Daha sonra amblemler iilke bayraklarina uygulanmig, ayrica askerler
kendi ilkelerinin kiiltiirel ve toplumsal degerlerine uygun olarak tasarimlanan
tiniformalar giymeye baglamiglardir. Baslangicta krallarin ve ordularin tamnmasiyla

ilgili kabul edilen bu kavram, zamanla ulasim ve iletisim teknolojisinin gelismesiyle

%3 Oguz Engiz, “Saglik Hizmetlerinde Hasta Tatmini”, http://www.merih.net/m1/woguzen21.htm,
02.10.2004.
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degisik alanlarda da kullamlmaya baglanmigtir. BSylece bu kavram, bir kurulusun veya
kurumun bir {iriin ya da hizmetin adinin (markasimin) yapti1 igin, bu isin yapilisindaki
anlayisin, goérsel ve diiglinsel (algi) olarak akillarda bagarih — basarisiz, olumlu —
olumsuz, giizel — ¢irkin, olarak seklinde yerlesmis tanimlanan kurum kimligi olarak
ifade edilmeye baslanmugtir.>*

Giiniimiizde ise, kuruluglarin iirettigi tiriinlerin pazarlamasindan tanitimina ve
toplum tarafinda benimsenmesine kadar rolii olan bir kavram haline gelmigtir. Farkli
toplum kesimlerinin defer yargilart ve kiiltiirlerinden etkilenen bir kavram olmustur.
Ornegin bazi muhafazakar gevrelerin “Ulker” s6zciiklerinin olusturdugu “giiven, kalite,
milli ve Islami degerlere 6zen” bilesiminde olusan kurumsal imaj nedeniyle bu
kurulusun piyasaya stirdiigti 6rnegin “Bizim Yag” adli margarine, “Cola Turka” adli

icecege ve diger baz tirtinlere 6zel ilgi gosterdikleri bilinmektedir.

Vakko”nun kurumsal imaji ise, bu kurulugun iirtinlerini kullanmanin bir
ayricalik oldugunun vurgulanmasina dayanir. Bu ayricaligin iginde kalitede vardir.
Vakko’nun kurumsal bu imajt nedeniyle ekonomik diizeyi iyi olan bir gok kisi Vakko
iiriinlerini alir. Dolayisiyla gegmigte somut olan bir igaret ile baglayan kurumsal imaj,
gliniimiizde siibjektif bir hale gelmistir.

1.3.2. Kurumsal Imaj Olugturmanm Amaci

Kurumsal imaj olusturmanin amaglar nelerdir ve kurumsal imaj olusturma
kurumsal agidan ne gibi 6neme sahiptir? Bu sorularin cevaplarinmn iyi bilinmesi
gerekir. Ancak, agafida irdelenecek amaglar ile onceki boliimdeki halkla iligkiler
amagclar kargilagtirldiginda, benzer amaglar oldugu goriilecektir. S6z konusu bgliimde
de deginildigi gibi halkla iligkilerin amaci1 aym zamanda kurumsal imaj olugturmadir.
Dolayistyla, kurumsal imaj olugturma amaglari, aym zamanda halkla iligkiler amaglan

3 brahim Cagiran, Tiirk Silahli Kuvvetleri Halkla fligkiler Faaliyetlerinin Tiirk Silahh
Kuvvetleri’nin Kurumsal Kimlik ve Kurumsal Imajina Etkisi, Yaynlanmamis Yiksek Lisans Tezi,
[.U. SBE, Tanitim ve Halkla Iliskiler Anabilim Dali, Istanbul, 2001, s 68.
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arasindadir. Bundan dolay1 asagida genel olarak Gnemli gérilen bazi amaglara yer

verilecektir.

Bu gergevede kurumsal imaj olustwrmamin Onemli bazi amaglarim §6yle
siralamak miimkiindiir:

Kurumun adini tastyan her {irlin i¢in giiven yaratma,

Yeni bir iiriintin kabuliinii kolaylastirma,

Kurumun yeni yetenekleri kegfetmesini saglama,

Kurumda ¢aliganlarm calistiklart yerden memnun olup o kurumda kalic
olmalarim saglama,*

Satiglara yardimc1 olma,

Nitelikli eleman istihdam edilmesi,

Kurulusun varligini ve faaliyetlerini bilen insanlarmn sayisini artirma,

Kurulug hakkinda olumlu gériisler yayan liderler kazanma.”’

1.3.3. Kurumsal imaj Olugturmanin Onemi

Hizl1 yasanan degisimler ve kiiresellesmenin etkisi sonucu 6zellikle ortaya gikan

rekabet baskist karsisinda varligim siirdiirebilmek i¢in kuruluslarin kaliteli mal ve
hizmet tiretmeleri yeterli degildir. Bunlardan bagka giiniimiizde kuruluslarm tirettikleri
mal ve hizmetler ile kuruluslarin, faaliyetlerin reklam ve diger halkla iligkiler ara¢ ve
teknikleriyle topluma tantilmasi, anlatilmasi énem kazanmustir. Dolayistyla boyle bir
tanitim siirecinde imajin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Clinkii, imaj fakt6rii, bir mal veya
hizmetin kaliteli iiretilmesi kadar hatta bazen daha fazla énem kazanmaktadir. Ciinkdi,
kuruluslar1 digerlerinden ayiran en énemli dzellik kurulusun ve kurulus galiganlarmin
topluma sunduklar: kigisel imajlar1 olmaktadir. Bu nedenle, son dénemlerde kuruluglar

hem kurumsal hem de kisisel imaj konularma 6nem vermekte ve ¢alisanlarim

5 Ozalkus, a.g.e., 5. 149.
% Zorly, a.g.e., s. 18.
%7 peltekoglu, a.g.e, 5. 359.



15

gelistirmek icin ¢esitli egitim programlart diizenlemekte ya da baska uzman
kuruluglarca diizenlenen egitim programlarina géndermektedirler™.

Iyi dizayn edildiginde ve yonmetildiginde kurum imaji, kurumun kalite ve
mitkemmellik konusundaki basarisinda etkin rol oynar. Ozellikle rekabetgi ortamda
faaliyet gosteren isletmeler agisindan kurum imajiun 6zel 6nemi s6z konusudur.
Pazarda ¢ok sayida {iriinlin olmasi agisindan her biri igin ayn reklam calismalan
yapmak yerine, genel bir kurum imajmin olusturulmasiun daha bagarii sonuglar
verecegi diisiincesi ile kurumu imajinin bir kurumun frettigi iriinler ve yapms oldugu
hizmetleri destekler nitelikte olmast kurum imaji olusturmanin Snemini ortaya
koymaktadir.*® Kurumsal imaj, kurumun adim tagtyan her tiirlii iiriin icin giiven yaratir,
yeni bir {irtiniin kabullini kolaylagtirir. Kurumsal imaj, kapitalin kuruma kolay bi¢imde
kazandinimasina, tiiketicinin bir gok iiriin arasindan tercihini kurum imaji olan {iriinlere

yonlendirmesine neden olur.*®

Kurumsal imaj agisindan iyi bigimlendirilmis kuruluglar kamuoyunda, saygin,
glivenilir, birlikte is yapilabilir, gelecek vaat eden hisse senetlerinde istikrar1 olan vb.
diistincelerle kendilerinden s6z ettirirler. Halkla iligkiler faaliyetleri i¢inde olan
kuruluglarin aym1 havay: teneffus ettikleri toplumsal g¢evreye kargi sorumluluklarin
bilincinde olduklar: varsayilir. Toplumsal krizlerin yasandig: veya ekonomik agmazlarin
i¢cinde bocalandi1 dénemlerde en az zararla gecis donemini tamamlayanlar, zaman
iginde kurumsal imajiyla kamuoyunun destegini almig kuruluglardir.*’ Iyi  bir imaj,
kurumlar farklilagtinc: &zellige sahiptir, Iyi tanimlanmis kurum imaji kolay bigimde

taklit edilemez.*

3 Ahmet Giiler, Tirkiye’de Polisin Kurumsal imaji Uzerine Bir Degerlendirme, Yaynlanmamig
Yitksek Lisans Tezi, Kirikkale Universitesi SBE Kamu Y8netimi Anabilim Dali, Kirikkale, 2001, s. 6.
* Zorlu, a.g.e., 5. 10.

“ Ozalkus, a.g.e., 5. 149.

“ Halkla Hligkiler, A.U. 1999, s. 7; Horzum, a.g.e., s. 16.

“2 Horzum, a.g.e, s. 16.
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1.3.4. Kurumsal Imaj Olusturmanin Yararlan

Iyi bir halkla iligkiler faaliyeti, kurumsal imaj olusturmaya 6nemli katkilar

saglar. Iyi bir kurum imaji olusturma ise kurumun iriinlerinin, hizmetlerinin

pazarlanmasmm ve hedef kitleler tarafindan kabul gérmesi, pazarlama sonuglarinda,

personel giderlerinde, galisanlarin manevi agidan tatmin olmasinda, fiyat — kazang

oranlarinda 6nemli Slgiide rekabet avantaji saglama, yeni hissedarlar bulma, uygun

kogullarda kredi saglama, ig¢i — igveren sorunlar1 daha kolay asma gibi bir ¢ok yararlar:

saglamast s6z konusu olabilir.*® Iyi bir kurum imajimin sagladigy yararlarla ilgili olarak

bir gok madde siralanabilir. Asagida iyi bir kurum imajinin kurumlara sagladig 6nemli

bazi yararlara yer verilmigtir:**

Kurumlarin daha genis ve tanimlanabilir hedefleri bagarabilmeleri i¢in
kurumlara yol haritasi olur, diirti ve enerji verir.

Kurumlarin kendi ve miisterileri arasindaki celigkili ve bazen c¢akisan
ihtiyaglarin dengelenmesini saglar.

Beklenmeyen durumlarla etkili olarak baga ¢ikmak igin stratejilerin yerine
getirilmesinde, dogru yontemlerin kullanilmasinda yoneticilerin i¢ yapi
yerine, elemanlarina daha ¢ok giivenmelerini saglar.

Cok kiiltiirli takim ¢aligmasim ve eleman farklihifini degerlendirir.

Stres ve eleman problemleri yaratmadan proje takimlarimin olusmasini,
formasyonunu ve atanmasim saglar.

Bilgi ve yeteneklerin stirekli olarak gelistirildigi bir ortam yaratir.

Degisimin cesaretlendirildigi, korkulup, sakinilmadifi ve biiyiik bir giicle
basa ¢ikildig: esnek bir ortam yaratar.

Kurumun marka, iirlin ve hizmetlerine deger katar.

Hedef kitlelerle iki yonlii iletigimi gelistirmek i¢in stratejiler kullanilir.

* Guizelcik, a.g.e., s. 251.
“ A.g.e., ss. 156-57.
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1.4. KURUMSAL IMAJ OLUSTURMAYI ETKILEYEN
FAKTORLER

Kurumsal imaji, olumlu ya da olumsuz bir gekilde baz: faktérler etkiler. Bu
faktorlerin imaj olusturma faaliyetlerinde bulunan uzmanlar tarafindan iyi bilinmesi ve
etkilerinin analiz edilmesi gerekir. Clinkli kurumsal imaj1 olumsuz etkileyen faktorler
aymi zamanda kurumunu / kurulusun halkla iliskilerini de bozar. Bu nedenle halkla
iligkiler, kurulusun kurumsal imajim bozabilecek fakttrler lizerinde durur ve bu
faktorlerin etkisini gidermek i¢in bilgi toplar. Kurum ya da kuruluslar, hatkla iliskilerin
topladign bu bilgilerden yararlanarak kurumsal imaji gelistirmeye ¢aligirlar. Asagida
kurum imajini olumlu ya da olumsuz bigimde etki edebilecek bazi faktorler tizerinde
durulacaktir.*

e Uriin/hizmet Kalitesi : Kurumun satti1g1 {irfin ya da sundugu hizmet kalitesi,
tilketici i¢in 6nemli bir 6zelliktir. Alinan iirliniin ya da hizmetin kaliteli
olmas1 durumunda iiriin ya da hizmeti sunan kurum miisterinin diisiincesinde
iyi bir yer edinecektir. Bu nedenle kurumsal imaj olusturma g¢abas: igindeki
kuruluglar, trettikleri liriinlerin ya da sunduklarn hizmetlerin kaliteli
olmasina dikkat etmelidirler.

e Satis Sonrasi Hizmet : Migterinin satin aldig1 iirin ya da hizmetten
memnun olmasi, garanti kogullarina ve misterinin lirlinden en iyi sekilde
yararlanabilmesine baglidir. Bu nedenle kurumlar satiy esnasinda
misterilerini bilgilendirerek, satiy sonrasinda ise ortaya ¢ikabilecek
aksakliklar1 gidermesinde yardimc1 olarak imaj olugturmaya katkida
bulunabilirler.

e Reklam Kampanyalar: Kurumsal imajm etkileyen faktorlerin en
onemlilerinden biri de reklam kampanyalaridir. Reklam kampanyalarinm
satiga olumlu katkisi olmasi kadar, kurumsal imaj olusturmaya da katkisi
olmaktadir. Ancak yapilan reklam kampanyalarinin tirline ve {irlinii satin

alacak tiiketiciye uygun olmasi gerekir. Reklam ve promosyonda dengeli

4 Zorly, a.g.e., ss. 13-15.
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kullanilan renk, goriinlis ve materyaller kurumu daha kolay taminir hale
getirir.

Kurumun Dis Goriiniisit : Kurumun genel g6riintiisii ve yarattig1 izlenim,
kurum imajm etkiler. Kurum kimliginin bir imaj olusturmadaki onemi
vurgulayan bu faktdr kurum imaji olugumunda ¢ok Snemli yere sahiptir.
Miigteri Iligkileri : Miisterinin herhangi bir nedenle bilgi almak igin
gonderdigi mektuplar, actif1 telefonlar ve gesitli talepleri karsilifinda aldig:
cevaplar, kurum hakkindaki izlenimini, dolayisiyla kurum imajimu
etkileyecek 6nemli bir faktordiir.

Tanmrhk : Uriiniin veya kurumun taninirhk derecesi imaj: etkileyen
dnemli faktsrlerdendir. Uriintin arkasindaki kurum ne kadar iyi taminirsa
tiriine duyulan giiven de o denli artar.

Kurumsal imaj olusturmada kurulusun kimligi, kurum felsefesi, kurum dizaym,

kurum igi

ve dist iletigim, kurumsal davrams bigimleri ve kurum Kiltliriintin etkili

oldugu konuya ilgi duyanlar tarafindan ifade edilmektedir. Sekil 1.2°de goriildiigti gibi,
kurumsal imaj olusumunda en etkili araglar kurumun dizayni, kurum iletigimi, kurumsal
davrams ve kurumun benimsedigi kiiltiir gelmektedir.

Kurum Kimligi
Kurum Felsefesi
TEMEL
y \ 4 \ J
ARAC Kurum Dizaynt Kurum Kurumsal Kurum Kultiiry
' fletisimi Davranig
X X y
Kurumsal imaj
SONUC

Sekil 1.2. Kurum Kiitiirdl, Kurum Kimligi ve Kurum {maij1 Arasindaki fliski

Kaynak : Ayla Okay, Mediacat Dergisi, Yil 8, S. 64, s. 4.
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Kurum dizayni, kurumun fiziksel 6zelliklerini ve ortammui en rasyonel bigimde
olusturulmasim, stireclerin, makine, ekipman, arag, gere¢ ve cihazlarin en uygun bir
bigimde yerlestirilmesine kadar degigik ¢abalar kapsarken; kurum iletigimi, her tiirlii
gorsel, isitsel teknolojik iletisim araglarinn (telefon, televizyon, tv., radyo, internet gibi
teknolojik ) kullamilmasiyla kurum igi ve disina yénelik televizyon ve radyolarda ya da
genis halk kitlelerine agtk, agik oturumlara, seminer, konferans, panel katilma; beyanat
verme, basin agiklamasi yapma, Oneri sistemi kurma, katilime: yonetim tekniklerini

(beyin firtinasi, K.K.C. gibi) uygulama gibi genis bir faaliyet alanim kapsar.

Kurum kiiltiiri ise, kurumun yonetim anlayiginda baslamak {izere kurumun
liretim, pazarlama, denetim, kalite gibi konularda benimsenen ortak bir anlayis1 yansitir.
Bu kiiltlir disanidan kurumun iyi yonetildigi, pazarlama sisteminin anlayigimn iyi
oldugu, kaliteli tretim ve hizmet verildigi gibi sekillerde bir diistincenin olusmasma

neden olur.

Ancak, s6z edilen tiim konularda etkinligin saglanmasi, kurumun nigin var
oldugu, hangi gbrevi yerine getirmesi gerektigi, ne gibi amaglar1 oldugu, bu amagclara
nasil ulagilmas: gerektigi, vizyon ve misyonun neler oldugu gibi genis bir acilimu olan
kurum kimligi ve felsefesinin agik bir bi¢imde ortaya konulmas: ve herkes tarafindan
bilinmesiyle bagarilabilecegi bilinmelidir. Diger bir deyisle, kurumsal imaj olugturmada
araglarin kullanim etkinliinin, kurumsal kimlik ve felsefenin agik bir bigimde ortaya
konulmastyla gok bilyiik etkilesimi vardir. Ornegin, kalite felsefesini benimseyen bir
kurum, kalite felsefesini gergeklestirecek araglart kullanmaya yénelik eylemde
bulunacak, bunu alt kademelere yansitacaktir.

1.5. KURUMSAL IMAJ OLUSTURMADA GEREKLI YETENEKLER
ve TEMEL iLKELER

Kurumsal imaj olusturma, amagli bir faaliyetler biitiiniidiir. Bu nedenle
kurumsal imaj olusturmada bir kisim yetenekler s6z konusudur. Ayrica kurumsal imajmn
bagarili bir bicimde gergeklestirilebilmesi igin bazi temel ilkelere dayanmasi

gerekmektedir.
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1.5.1. Kurumsal imaj Olusturmada Gerekli Yetenekler

Kurumsal y&netim, modern yasamda insanlarin bir amaca ulasabilmek igin
olusturdugu herhangi bir kurumun yonetiminin diizenlenmesidir. Iyi bir kurum imajina
sahip olabilmek i¢cin kurumlarin Oncelikle kurumsal yonetimin gseffaflik, hesap
verebilirlik, sorumluluk, adillik ilkelerini benimsemeleri ve uygulamaya gecirmeleri
gerekir.* Iyi bir kurum imaj1 olusturma, sadece bir unsurun realize edilmesi ile ilgili
degildir. Iyi bir kurum imajinin olusturulmas: yapisal ve yonetsel bir ¢ok degisimin
gerceklestirilmesi ve yonetilmesini igerir. Bu nedenle kurumsal imaj arastirmalarinda
Ornegin i¢ ve dis miigteri memnuniyetini saglayan unsurlar, bazi kuruluslarca imaj
degerlendirmesinde kullanilmaktadir. Bazi kurum imaji aragtirmalarinda ise kurum
imajimi degerlendirmede yonetim kalitesi, tirtin ve hizmetlerin kalitesi, uzun dénemli
yatirimlarin kalitesi, yeni buluslar, finansal agidan saglamlik, yetenekli kisileri etkileme,
gelistirme, ise alma yetenegi, toplumsal ve gevresel sorumluluk, kurum Kaynaklarmmn -
rasyonel  kullammu  gibi  kriterler —kurumsal imaj degerlendiriimesinde
kullamlmaktadir.*’” Bu ¢alismada da temel alnacak giiglii bir kurum imajina sahip
olmak i¢in kuruluglarin sahip olmasi gereken 6nemli bir ¢ok yetenek Tablo 1.1°de

goritlmektedir.

% Haluk Alacaklioglu, Adnan Akan, Aysen Topay vd., Kurumsal Yonetim En Iyi Uygulama Kodu :
Yonetim Kurlunun Yapisi ve Isleyisi, TUSIAD Yayiu, Aralik 2002, -
http://www.tkyd.org/yayin/kurumsalyonetimeniyiuygulamakodu.pdf, s.9.

4 Avsar, a.g.e., s. 53.
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Tablo 1.1. Giiglii Bir Kurumsal imaj I¢in Gerekli Yetenek Faktorleri

Vizyon Yetenekleri Yonetme Yetenekleri Personel Yetenekleri
e  Arzulanan hedefleri belirlemek |e  Arahedef ve amaglari dlgmek, |e Ise alma kriter ve ydntemleri
¢  Genel yoni! belirlemek, o  Oncelikleri olugturmak, - olusturmak,
e Ara ySnil ve amaglar e Kabul edilebilir ve edilemez e  Kurum kilttirlintin kritik
tanimlamak, kurum davranis kurallarint pargalarint anlamak ve bunu
e  Endistri ve Pazar ortaminin olugturmak, ige alma ¢aligmalarina
trendlerini tahmin etmek, e  Planlart uygulayip izlemek, uygulamak,
s  Planlara ve islemlere iglerlik s Bireylere, ekiplere, gruplara »  Performans degerlendirme
kazandirmak, gorevler vermek, kriterlerini ve yntemlerimi
e  Kurum kultiirtintin kritik e  Gorevleri bagarmak igin belirlemek,
pargalarini anlamak, Kaynaklari tahsis etmek, o  (dul ve tazminat sistemlerini
e Kurulugun giiglit ve zayif e  (Capraz organizasyonel olusturmak
ydnlerini anlamak, iletisim hatlarinin agik
»  Dis tehdit ve firsatlart oldugundan emin olmak,
belirlemek. e  Problemleri ve

organizasyone! geligkileri
¢ozmek.

Degierlendirme Yetenekleri

fletisim Yetenekleri

Liderlik Yetenekleri

[ ]

fslem ve yontemleri devamh
izleyip degerlendirmek,
Kisa ve orta dénem
faaliyetleri gbzden gegirmek,
Arzulanan hedefle,
performansi kargilagtirmak,
Miisterilerden ve is
arkadaglarindan devamli
bilgiler almak,
Degerlendirme ve bilgi
dongiilerini plan ve
faaliyetlere yerlestirmek.

Miisteri ve i ortaklar1 ile aktif
bilgi mekanizmasin1 da igeren

iki yonlt ve interaktif
iletigimleri  olugturmak  ve
gelistirmek,

Hiyerarsi, riitbe, kitltrel,

wrksal ve diger dil

bariyerlerini ortadan

kaldiracak acik, diirtist ve

¢apraz organizasyonel!

iletisim kanallar1 olugturmak,

Kurulus iletisim iglemlerini
ve kanallarini (hem i¢ hem
dig) kiresel hedef kitleleri
kapsayacak bigimde yaymak
ve gelistirmek,

Yénetimin kétil haberleri
saklama ve herhangi bir
durum hakkinda gergeklerin
bir kismini séyleme istegine
direnmek.

Kurum kiilttirti igin gereken
liderlik y&netimini 6grenmek,
Baglihk ve adanmuglig1 ilham
etmek,

Ekip, aile ve kurum ruhunu
geligtirmek ve ekip ¢alismas:

atmosferi olugturmak,

Kurulusun tdm seviyelerinde
liderlik anlaytsini yerlestirmek,

Her seviyede ¢alisanin
sorumluluk almasini saglamak,

Kurum igindeki otoriteyi
paylasmak,

Karar verme yontemlerini

belirlemek,

Kisisel hareketlerden dogan ve
kurulusun davrang
bigimlerinde agik ve kapalt
olarak yer alan, ahlaki, manevi

ve killtiirel standartlar

belirlemek,

Caliganlartn, miisterilerin, is
ortaklarinmn ve toplumun
hayatt iizerinde kurumun
roltinil anlamak,

Calisanla migsteriler, is
ortaklari ve toplum ile
organizasyonel iliskiyi saglamak.

Kaynak : Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurumsal imaj ,
Sistem Yaynctlik, Istanbul, Kasim 1998, ss. 179-181.
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1.5.2. Kurumsal Imaj Olugturmada Temel ilkeler

Kurumsal imajlarin olusmasinda isletme big¢imleri ve y6netim anlayislarinin
6nemli bir etkisi vardir. Ciinkii kisaca “kosulsuz miisteri mutlulugu” diye tanimlanan
diistince, kurumlarin sergiledigi davramislar, iyi, kaliteli yoneticiler ve yapilan isi,
miisteriye karst sorumluluklann ciddiye alinmasi ile olusmaktadir. Ozellikle hizmet
sektorlerinde, verilen hizmetin amacina uygunlugu, etkin, verimli, sade, ucuz, hizl ve
kaliteli olugu, hedef kitleye olan yararlari, bu hizmetten alinan nihai tatmin ve nazik
davraniglar o kuruma kargt olumlu izlenimlerin olugmasinda, gilivenilmesinde,

kurulusun sevilmesinde ve her tiirlii kosullarda desteklenmesinde 6nemli roller oynar.®®

Hem kurulus i¢inde hem de diginda olusturulacak kurum imajinin giiven

yaratici ve inandirici olabilmesi igin, gergekle uyum i¢inde olmast gerekir.*

Gegmigte kurum imaji ¢aligmalari, sadece miisterilere diger deyisle hedef
kitleye yonelik planlanmaktaydi. Iyi bir imaj olusturmak igin gorsel agidan bir kurum
kimligi olugturmak ve bunu miigterilere tanitmak yeterli bulunurdu. Ancak
kiiresellesmeyle birlikte kuruluglarda yasanan degisimler, insanin birey olarak degerini
artrmug, kuruluglar agisindan personele deger vermenin kurulug icin énemi anlagilmis,
boylece dis hedef kitle (dig miisteri ) yaninda bir de i¢ hedef kitle (i¢ musteri) anlayis1
ortaya ¢ikmigtir. Personelin i¢ miigteri olarak 6neminin artmastyla birlikte, kurum imaji
calismalarinda dig miigteriyle (hedef kitle) birlikte, i¢ hedef kitlede gz &niine alinmaya
baglanmigtir. Bu kapsamda bazi aragtirmacilar miisterilerle ve personelle iletisimde
etkili olmak, miisterilerin ve personelin kuruma giiven duymalarm saglamak,
miisterilerle ve diger hedef kitlelerle duygusal bir bag kurmak amaciyla gii¢lii bir kurum
imaj1 olugturmak i¢in alt yap: kurmak, somut ve soyut imaj olugturmanin gerekli oldugu
goriigiindedirler.>

8 Mehmet Ak, Firmalarda Kurumsal Kimlik ve Imaj, Isil Ofset Sanayi Lmt. Sti., fstanbul, 1998, ss.
182-183 '

* Zorly, a.g.e., s. 15.

% Guizeleik, a.g.e,s. 173.
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1.5.2.1. Alt Yap1 Olusturmak

Yeni bir yaklagimla kurum imaji olugturmamn ilk agamasi, kurulugta gerekli
olan degisimleri gerceklestirmek ve bu yollar olusturulacak imaji saglam temeller
lizerine kurmaktir.. Kurumsal imajin uzun vadeli sonuglar getirebilmesi igin imajin
kurumun aynadaki g6riintlisii olmasi, diger deyisle kurum ne ise imajin da onu
yansitmasi gerekir. Bu nedenle iyi bir kurum imaj1 olusturmak i¢in hayali seylerin degil,
gercek Ozelliklerin yansitilmast gerekmektedir. Kuruluslarin giiclii bir kurum imaji
olusturmalart igin O6ncelikle alt yapimn temel tasi olarak kendilerine bir vizyon

Sl Etkili bir vizyon, misterilerin karar vermedeki

olusturmalart gerekmektedir.
giicliiklerini ortadan kaldiracaktir. Ayrica, i¢ miisteri konumundaki ¢aliganlar da
kurulusun gelecegi hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedirler. Vizyon, ¢alisanlara
kurulusun gelecegi hakkinda bir fikir verir ve kurulusun hedeflere ulagmas: konusunda
motive olurlar. Ciinkii vizyon ¢alisanlarin kurulug ile iligkisini etkilemekte ve kurulusu
sahiplenme duygusunu giiclendirmektedir. Vizyon aym zamanda ¢alisanlarda gelecek
umudu olarak kendini gosterecektir. Bu da iyi bir imaj olarak kurulusa yansiyacaktir.
Kurumsal imajim saglam bir bigimde tesis etmek igin belirlenecek vizyon prensipleri,

misyonu, felsefesi, uzun donemli hedefleri ile standartlar gok iyi ortaya konulmalidar.>?

1.5.2.2. Somut Imaj Olusturmak

Giiniimiizde gii¢li bir imaj olusturmanin ikinci unsur, kurum i¢in bir somut
bir dis imaj olugturmaktir. Somut imaj, kurulug disindaki hedef kitlelerin, kurulug
hakkindaki diisiinceleri ve algilarnidir. Somut imaj olusumunda {irtin kalitesi, reklam,
sponsorluk ve medya iliskileri 6nemli rol oynarlar. 53

Bes duyuyla hissedilebilen somut imaj, kurum isminden logosuna, ig
yerinin dekorundan mektup kdgidina kadar gorsel kimlik olusturmaya yarayan biitiin
her seyi kapsamaktadir. Somut imaj, migterinin gordiigli, duydugu, kokladif,

51 Avsar, a.g.e., s. 61.
32 Guzelcik, a.g.e., ss. 174-175.
B A.ge.,s. 182.
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dokundugu ve tanittig) her sey ile ilgilidir. Somut imaj olusumuna etki ara¢ ve unsurlari
soyle 6zetlemek miimkiindiir:>*

Kurulus araglarinin {izerinde yer alan kurumu tanitan renkler ve
yazilar,

Siparig formalari, kartlar, faturalar, haber biiltenleri, biletler ve
tiim kirtasiye malzemeleri,

Fabrikalar, ofisler, diikkanlar, depolar, garajlar ve subelerde yer
alan kurumu tanitan levhalar,

Sergi standlari, showroomlar, fuarlar,

Fiyat listeleri, kataloglar,

Etiketler, ambalajlar ve kutulari,

Evlere dagitilan kurulug gazeteleri,

Kullaim kilavuzlari, servis kitapg¢iklari,

Uniformalar, sapkalar, rozetler,

Satis noktasinda yer alan gorsel materyaller,

Gorsel medyadaki tiim reklamlar,

Kurulus ile ilgili video kasetler ve slayt gosterileri,

Giinliikler ve takvimler,

Anahtarlik, kalem ve egantiyonlar,

Yillik raporlar, muhasebe raporlari, hisse senetleri, hissedarlar ve

kurulus arasinda yapilan 6zel yazigmalar,

Yemek takimlari, pegeteler, méniiler,

Masa ortiileri,
Kiil tablalari,
Oteller ve restoranlar gibi yerlerde kap1 kollari, lambalar ve diger

dekorasyon malzemeleri,

* A.g.e, ss. 184-186.
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1.5.2.3. Soyut imaj Olugturmak

Miisterilerin kurulug hakkindaki duygularini igeren soyut imaj olusturulmas:
i¢in, yonetimin ve personelin miisterilere nasil nazik ve kibar davranacag: konusunda
egitilmesi, bu konularda belli standartlarin konulmasi, miigteriyle yapilan i iligkilerinde
miigterilerin takdir edilme ve kendilerini 6nemli hissetme amacina cevap vermeleri
gerekmektedir. Soyut imaj, duygularla iligkisi olan her seydir. Soyut imaj, miisterilerin
ve halkin duygusal boyutu ve egosuyla iligki kurmadaki basarisiyla ilgilidir. Dolayistyla
soyut imaj, miigteri tatmini ve sadakati yoluyla ve kurumun sosyal sorumluluk sahibi bir
kurum oldugunun hedef kitleler tarafindan algilanmasiyla olusturulur.” Bir kurulusun
sosyal sorumluluk sahibi olarak algilanmasi, kurulusa ¢ok 6nemli bir farklilik
kazandirir, hedef kitleler ile duygusal bir bag kurmalarina kolaylik saglar. Uzun
dénemde varligini devam ettirmek isteyen kuruluslar, sosyal sorumluluk anlayisinin
geregi, topluma karsilik beklemeden bir seyler vermek zorundadirlar. Son dénemlerde
sosyal sorumluluk bilinciyle olusan soyut imajin 6nemini fark eden 6nemli kuruluslar,
bu yondeki c¢aligmalarina agirlik vermekte ve medya aracilifiyla toplumla bu
calismalarimi paylagmaktadirlar. Boylece hem halkla iligkilerini hem de bunun bir

sonucu olarak soyut imajlarin1 giiclendirmektedirler.

Soyut imaj olusturmay1 hedefleyen kuruluslar, sosyal sorumluluk diisiincesiyle

hareket edeceklerinden su hususlara 6nem verirler:*®

. Saglam ve giivenilir tirin ya da hizmet iiretirler,

e  Hava ve su kirlilifine yol agmazlar,

e  Ishayatiylailgili tiim kanunlara uyarlar,

e  (Calisanlarim diiriist ve etik davramiglara tesvik ederler,

e  Is yerinin glivenligi konusunda 6nlem alirlar,

. Hedef kitleyi yaniltici, aldatict reklam ve pazarlama faaliyetlerinde
bulunmazlar,

e  Ayrimcilifi yasaklayan kurallara uyar ve destek verirler,

% Giizelcik, a.g.e., ss. 199-201.
% A.g.e., ss. 224-225.
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e  Ambalajlama ve tagina faaliyetlerinde ¢evreye zarar verecek faaliyetlerde
bulunmazlar, ..

e Cinsel tacize kars1 ¢alisanlarim korurlar,

° Kurum iginde geri déniigtim programlar: planlarlar,

o Stipheli faaliyetlerde bulunmazlar,

. Miigteri sorularim hizla gidermeye 6nem verirler,

o Kurum i¢inde bog zamani azaltma programlar diizenlerler,

. Saglik masraflar icin ¢alisanlarina yardimda bulunurlar,

. Kurum i¢inde enerji koruma planlar1 hazirlarlar,

° Isten aynlan calisanlarina bagka bir ise yerlesmeleri igin danigmantik
yaparlar,

. Yardim ve egitim amagli olarak parasal destekte bulunurlar,

. Geri d6niiglimli malzemeler kullanirlar,

. Dost¢a davranan nazik ve ciddi ¢alisanlara sahiptirler,

. Stirekli olarak kaliteyi artirmaya ¢aligirlar.

Soyut imaj, somut imaj ile biitiinlesik bir konuma getirilirse, basan kaginilmaz
olur. Soyut imajdan etkilenerek kurum ile iligki igine giren bir kisi, kurum igindeki
caliganlarin tutumundan ve kurumun goriintiisinden memnun kalir ve kurum ile
iligkilerini devam ettirme yoniinde karar verirse somut imaj etkisini gostermis olur.
Soyut imaj, kurum i¢indeki atmosferdir, olusan ortak kurumsal kiilttirdiir. Soyut imaj,
kurumun; kurumdaki herkes tizerindeki gdsterdigi etki sonucu olugan izlenimdir.
Personelin kurumdan edindikleri izlenimleri kurumun dig hedef kitlesine yansitmasidir.
Bu nedenle, kurumdaki herkesin kurumun soyut imajma katki saglayacak bigimde
egitilerek soyut imajin gliglendirilmesi, kurum ¢alisanlarimin  baglihifinin  ve
sadakatlerinin artirilmas: gerekmektedir. Kurulusun personeli, kurulusa imaj
kazandirmada, kurulusun ortagidirlar. Personelin yaraticilifn ve katilimi, istenilen
kurum imajimin olugmasi i¢in gerekli ilk asamadir. Kurumsal imajiyla &rtiisen bir
sekilde faaliyet g6steren kurum personeli, miisterilere, topluma, ortaklara kargi kurumun
elgisi konumundadirlar. Kurum personeli de misteri olarak kabul edilir, saygili

davranilir ve kendilerini Snemli hissetmeleri saglamrsa, kurum amaglar1 dogrultusunda
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motive olacaklar, kurumlariyla 6giinecekler, kurumlarim bilyilkk bir heyecanla hedef
kitlelere tanitacaklardur., ¥

Giiglii bir soyut imaj olugturabilmek i¢in personelin su ihtiyaglar1 gbz oniinde

bulundurulmalidir:>®

e Personele bir vizyon kazandirilmalidir,

e Personelin kurumlarindan gurur duymalan saglanmalidir,

e  Yonetim, personele sayg: gostermelidir,

e  Personel iistleriyle reklam y6nii olmayan esit iliskiler kurabilmelidirler.

o  Personelle net bir diyalog kurmak igin esit, agik, diiriist ve iki yonlii isleyen
bir iletigim sistemi olmalidur.

e  Personelin yaraticihklarim gostermelerine firsat taninmalidir,

e DPersonel iyi isler sonunda takdir edilmelidir.

o lyi yaptiklan iglet hakkinda tasdik edilmelidirler,

e Kariyer gelisimleri ve terfileri igin firsatlar saglanmalidir,

e  Uretim faktorii olarak degil, bir insan olarak deger gérmelidirler.

Soyut imaj olugturmamn bir diger yolu da sosyal sorumluluk sahibi bir kurum
anlayigint  benimsemekten gecer.” Giniimiizde yasanan hizli degigimler ve
kiiresellesme, kuruluslarm ekonomik oldugu kadar sosyal sorumluluk misyonlar:
oldugunu ortaya koymugtur. Sosyal sorumluluk, kuruluslar farkhilagtiran nemli bir
ozelliktir. Sosyal sorumluluk anlayigina sahip kuruluglar, hem calisanlari hem de
miisterileri tarafindan saygiyla s6z edilen ve gliven duyulan kuruluglar olarak
algﬂanmaktadnlar.éo

7 Guzelcik, a.g.e., ss. 194-195.

% A.g.e., ss. 194-195.

59 mer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas, 2. Baski, TIMAS Basim Sanayi ve Ticaret
A.S., Istanbul, 1992, ss. 82-87.

6 Avsar, a.g.e., ss. 80-81.
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2.1. HALKLA ILISKiLERIN KAVRAMSAL BOYUTU

Toplumlarin kapal1 oldugu ve iletisimin sinirli oldugu dénemlerde, iletisim dar
bir ¢evrede gerceklesivor, bu nedenle genis boyutlu degerlendirmelere gerek
duyulmuyordu. Ancak, kiiresellesmenin hiz kazandigi diinyamizda bu durum
degismistir. Kiiresellesme ile birlikte ¢ok hizli degisimler ger¢eklesmigtir. Bu
degisimlerden en ¢ok etkilenen alanlarin baginda ise halkla iligkilerin yakin ilintili
oldugu iletisim gelmektedir. Bugiin iletisim teknolojileri sayesinde diinyanin her
yeriyle ve en kisa zamanda hem isitsel hem de gorsel olarak iletisim saglama imkam
dogmustur. Bu teknolojiler sayesinde bilgi diinyamin bir ucundan almip &teki ucuna
kolayca ve hizl1 bir bicimde ulagtirilabilmekte, bdylece birgok alanda aymi teknikler
diinyanin her yerinde kullanilmaktadir. Dolayisiyla kiiresel ¢apta ortak bir kiiltiir
olusmaktadir. Bu siirecte kii¢iik topluluklara bakis degismis, kii¢iik topluluklar gelismis
endiistri toplumunun bir pargasi olarak gériilmeye baslanrmstlr.61 Bu gelismeler, halkla
iligkilerin kapsamini uygulanan teknikler ve kullanilan araglar yonilyle genisletmistir.
Oyle ki, gelisen ve degisen teknolojilerin kullamilmas: sonucu, halkla iligkiler, kiiresel
lcekte kitlelere mesaj iletecek, iletilen bu mesajlar ile kiiresel 6lgekte kurumsal imaj
olugturabilecek giice ulagmugtir. Bu galismada, halkla iliskiler arctlifiyla imaj olugturma
konusu tiizerinde durulacaktir. Bu nedenle, oncelikle halkla iligkiler konusu ele
alinacaktir.

2.1.1. Halkla Iliskiler Kavram

Halkla iliskiler, yiizyillardir uygulanmakia birlikte yeni bir ilgi alam olarak
incelenmesi, &biir disiplin ve ugragilardan aynldig: noktalarmn belirlenmesi ve bir kisim
genellemelere gidilmesi yakin zamanda olmustur. Halkla iliskiler kavram olarak ilk kez
1882°de Yale Universitesi’nde “Halkla iligkiler ve Hukuk¢ularin Yiikiimliiliikleri” adli
bir konferansta ge¢mis, 1897 yilinda Amerikan demiryollan ile ilgili olarak ¢ikarilan
“Demiryolu Yillig’'nda kullamlmigtir. Halkla iligkiler 6nce Amerika’da dogmus ve
gelismesini de bu iilkede stirdiirmiistiir.? Toplumda yasanan degigim, gesitli birimler

! Ridvan Karalar, Halkla fliskiler, Eskisehir, 1994, s. 3.
62 yiicel Ertekin, Halkla iligkiler, Yarg: Yaymevi, 4. Baski, Ankara, 2000, s. 11.
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arasinda iletisimi giiglestirirken, bu giicliiklerden Kaynaklanan sakincalar1 &nleme
cabasi, halkla iligkilerin bir meslek haline déniismesine zemin hazirlamistir. Birden
fazla bilim dal1 ile beslenen, bu bilimlerin verileriyle sentez ulagan halkla iligkiler
kavramu {izerinde, uzun siire tam bir goriis birligine varilamamasi, kavramin sosyal

bilimlerin alt dallan i¢inde yorumlanmasina neden olmaktadir.

Halkla iligkiler, genel olarak kabul edildigi sekliyle bir yonetim fonksiyonu
(simdilerde buna ek olarak bir de pazarlama fonksiyonu) olarak kabul gormektedir.5>
Dolayistyla halkla iligkiler, yonetime damgmanlik islevi veya pazarlamaya destek veren
bir aragtir. Bunlara verdigi destegin yaninda, ¢ok farkli alanlara uygulanabilme &zelligi
bulunmaktadir. Ancak halkla iligkiler, bagimsiz bir faaliyet alami olarak kabul

edilmelidir.®*

Halkla iligkiler kavramini belirli bir tanmimla sinirlamak ve temel &zelliklerini
ortaya koymak oldukg¢a giictiir. Genelde herkes bu kavrami kendi anlayiglarina gore
anlamlandirma egilimindedir. Kotler’e gore ise halkla iligkiler, amaci herhangi bir
kurulusa ya da {irtiniin adinin yer aldif1 medyada para 6demeden yer almasi ve duyuru
(publicity) olarak tamimlanan eski anlayisi agarak, iyi bir kurumsal imaj yaratmak ve
tanitim  tekniklerinden yararlanarak, kurulusun g¢esitli kitlelerle diyalogunu
gelistirmesini hedefleyen daha fazla anlam ve uygulamay: icermektedir.’ Gergekten de
hizl1 degisimlere paralel olarak halkla iliskiler kavraminin uygulamadaki boyutlan gok
geniglemekte ve gergek anlaminin disinda algilanmasi nedeniyle ¢ok cesitli elestiriler de
yapilmaktadir. Halkla iligkiler, ister ticari olsun ister olmasin tiim kurumlar

ilgilendirir.%

% Meral Sagkan “Bir Halkia [liskiler Firmas: nasil segilir ?”, http://www.hid.org.tr/makale.php?id=1,

06.10.2004.

64 Peltekoglu, a.g.e., s. 1; Metin Kazanci, Halkla iliskilqr, Savag Yayinlari, Ankara, 1982, s. 36.

% Sema Yildirim Becerikli, “Pazarlama Amagh Halkla Iligkiler (Mpr)”, www. isgii¢.org.tr, 13.09.2004
8 Ridvan Karalar, Halkla iligkiler, Eskisehir, 1994, s. 2.
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2.1.2. Halkla iligkilerin Tanummx

Halkla iligkiler, kamuoyu ya da &zel sektore ait kurumlarmn olumlu bir imaja
sahip olmalar1 i¢in gerekli tanitim politikasii belirlemesi, kuruluglarin bu politika
dogrultusunda yonlendirilmesi, insan gruplari ile kuruluslar arasinda bilgi akigimn
saglanmasi ve bu bilgi akisinin gerekli etkinlii kazanarak amaclanan sonuca ulagmasi
i¢in yapilan bilingli ve planli faaliyetlerdir.®’ Bu tamum, imaj olusturma ile halkla
iliskileri birlikte ele alan bu ¢alisma agisindan 6nemli bir tamimdir. Halkla iligkilerin
degisik arastumalarda ¢ok gesitli tanimlarina rastlamak miimkiindiir. Asagida halkla
iliskilerin bir kisim &zellikleri dikkate alinarak yapilan tanimlara yer verilmektedir.
Buna gore halkla iligkiler;®®

e  QGenellikle yonetimle ilgili olarak, belli davramg: benimsetmek ya da
belli yonde bir hareket olusturmak igin halki inandirma, ikna etme

sanatidir.

e Dis diinyanin sempati ve iyi niyetini saglamak amaci ile yonetici ve

girisimlerin bagvurduklar: yéntemlerim tlimiidir.
e  Kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme stirecidir.

o Iki grubu (kuruluslar1 ve kamuoyunu) kaynagtiran, 6zdeslestiren ve bir
biitlinliige vardiran ¢abalarin ttimtidiir.

e Yonetimin izlemekte oldugu politikalann halka (kamuoyuna)
benimsetilmesi, ¢alismalarin siirekli ve tam olarak halka duyurulmasi,
yOnetime kars1 olumlu bir hava olusturulmas: ve buna kargilik halkinda
yonetim hakkinda ne diistindiigiiniin ve yonetimden ne istediginin
bilinmesi ve halkla igbirligi saglanmasi gérevidir.

e  Bir kurulusun sundugu hizmetin gelistirilmesi amaciyla yiiritiilen ve
kamuoyunu etkilemeye yonelik tiim iligki bigimlerini iceren planl

cabalara denir.

§7Betiil Mardin, Degerli Dostum, Sanimat Ltd. Istanbul, 1996, s. 2.
%8 Ertekin, a.g.e., s. 19; Nuri Tortop, Halkla Hligkiler, TODAI Yaymi, Ankara, 1975, 5. 4.
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Bir bagka tamma gore ise halkla iligskiler, dzel veya tiizel kigilerin veya
kuruluslarin (banka, dernek, siyasal parti, hastane vs.) dogrudan ya da dolayh iligki
icinde bulundugu kitlelerle temas kurmasi ya da mevcut iligkilerini gelistirmesi igin

gosterdikleri gabalarin tiimiinii kapsar.®

2.1.3. Halkla iliskiler Siireci ve Hedef Kitle

Hakla iligkiler, bir kurumun kendisini icinde yasadig1 toplumla
biitiinlesmesini saglama i¢in gésterdigi planli ¢abalarin tiimiinii ve kamunun anlayis ve
saygmhgini saglamak icin ifadesini halkla bagmtinin kuruldugu politika ve
uygulamalarda bulan yonetimin sosyal felsefesini iceren bir stireci kapsar. Halkla
iliskilerin uygulamamsinda baglica {i¢c asamadan ge¢cme zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.
Bunlar, “dikkati ¢ekmek”, inang ve giiven vermek” ve “anlayist saglamak™ olarak
siralanabilir. Bu asamalar sonras: ulagilacak amag, halkla bir tutumu benimsemeleri
veya belli bir hareket tarzimi izlemeleri gerektigi konusunda gliven vermeleri

gerekmektedir.7°

Halkla iligkiler siireci bu agamalar1 saglamaya yonelik genelde bes asamadan
olusan ve bu asamalarin feedback (geri beslenme ) ile tamamlandif: stirecte gergeklesir.
Bilgilerin toplanmasi ve yorumu (aragtirma), sorunun tamimlanmasi ve nasil
coziileceginin kararlagtinlmast (planlama), ilgili topluluga mesajlarn iletilmesi
(iletisim), neyin yapildigmnin incelenmesi (degerlendirilme) gibi agamalar igeren halkla

iligkiler stireci ! Sekil 2.1°de gosterilmistir.

% Ramazan Geylan, “Bankalarda Halkla [ligkiler Yonetimi”, Anadolu Universitesi LI:B.F. Dergisi, C.
6, S. 1, Haziran 1988, ss. 126—127.

™ {nal Cem Askun, “Halkla [ligkiler ve Iletigim”, Anadolu Universitesi LI.B.F. Dergisi, C. 8, S. 1-2,
Eskigehir, 1990, s. 8.

7! Gtilden Mugla, Hastanelerde Halkla ligkiler : Tirkiye Yiiksek Ihtisas Egitim ve Aragtirma
Hastanesi’nin Kurum I¢i Halkla fligkiler Faaliyetleri Acisindan Degerlendirilmesi, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 2000, s. 15.
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Sekil 2.1. Halkla iliskiler Stireci
Kaynak : Yiicel Ertekin, Halkla iligkiler, Yarg: Yaymevi, 4. Baski, Ankara, 2000, s. 23.

Kamuoyu, hedef kitle agisindan en genis anlamiyla toplumun tamamidir. Ancak,

kamuoyunun tamamim etkileyebilecek ve aym etkiyi yapabilecek bir halkla iligkiler
_uygulamas ¢ok giigtiir. Bu nedenle, bagari1 bir halkla iligkiler faaliyetinde toplum daha

spesifik diizeyde pargalar olarak diigiiniiliir ve ele aliur. Bu pargalar, halkla iligkilerin
mesaj iletmek istegi ve etkilemeyi digiindugii hedef kitleleri olusturur. Genelde halkla
iligkiler a¢isindan hedef kitleler sunlardur:’

‘e Kurum I¢i Hedef Kitle : Personel (i¢ miisteri), ortaklar, sendikalar,

o Isletme Dig1 Hedef Kitle : Saticilar, aracit kurum ve tiiketiciler, kamu
kuruluslan, egitim kurumlari, meslek kuruluslari, finansal kuruluslar, gevre,

basin ve yayin organlari (medya)

e Hiikiimet ve Siyasi Kuruluglar (Partiler) : Hiikiimet ve siyasi partiler,
karar alma yetkisi ve bir kisim giigleri nedeniyle kurum ve kuruluglar {izerinde
onemli etkiye sahiptirler. Bu etki dolayisiyla gerek hiikimet ve gerekse siyasi
partilerle iyi iligkilerin kurulmas: ve devam ettirilmesi agisindan halkla iligkiler

Snemli rol oynar.

72y/ahdet Narin, Istanbul Anakent Belediyesi Halkla Iliskiler Faaliyetleri, Yaymlanmamis Yiksek

Lisans Tezi, Eskigehir, 1987, s. 29; Cagiran, a.g.e., ss. 29-39.
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2.2. HALKLA iLISKILER ILE KARISTIRILAN KAVRAMLAR

Halkla iligkiler, reklam, propaganda ve pazarlama kavramlan birbiriyle yakin
iligkili ka\{ramlardlr. Halkla iligkilerin 6zellikle reklam ve propaganda ile birlikte
anilmasi, siyasi parti gibi bazi sosyal boyutlu yapilarla ile bir kisim ticari nitelikteki
kuruluglarda bunlarin bir birim altinda &rgiitlendirilmesinden Kaynaklanmaktadir.
Ginliik dilde halkla arasinda bu kavramlar siklikla birbiri yerine kullamiimaktadir.
Ancak, bu kavramlarin birbiriyle iligkili ve birbirine benzeyen yanlar1 olmakla birlikte
es anlamli olmadi$ da bir gergektir.

2.2.1. Halkla lliskiler ve Reklam

Halkla iligkiler amaglar1 ayn1 da olsa, reklam, satig gelistirme gibi ¢aligmalardan
farkli bir yéntem izler. Bu fark en agik bir bigimde medyay: kullanma bigimlerinde
ortaya ¢ikar. Halkla iligkileri ¢aligmasinin iiriinii medyada herhangi bir ficret 6demeden

yer alir.

Reklam, herhangi bir malin, hizmetin veya fikrin ticreti 6denmek kosuluyla,
{icretin kimin tarafindan 6dendigi anlagilabilecek bi¢imde yapilan, yliz ylize satig
disinda kalan tamitim faaliyetlerdir. Tanitim her ne sekilde yapilrsa yapilsin reklamin
bedel Gdenmesi (iicret), kitlesel mesaj niteligi ve belirli bir mal veya hizmetin
tanitilmasi ve de reklam verenin bilinmesi gibi 6zelikleri bulunmaktadir.” Dolayisiyla
halkla iligkiler faaliyetlerinden farkli olarak reklam igin bir iicret ddenmesi sz
konusudur. Bir basin biiltenini yaymlanmak iizere bir gazeteye génderen halkla iligkiler
yoneticisi, biiltenin nerede, nasil, hangi biyiikliikte, ne zaman ¢ikacagma etki etmesi
s6z konusu degildir. Burada belirleyici gazete, televizyon, radyo vb. diger medya
araglanidir, Medya biilteni istedigi bir sekilde degerlendirebilecegi gibi dikkate de
almayabilir. ™

 Narin, a.g.e., s. 9. ) )
7 Feridun Hirel, “Halkla Iligkiler ya da Reklam; Misafir ya da Kirac1”, Reklam, Halkla Iligkiler ve

Otesi, Media Cat Yayinlari, ss. 17-18.
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Reklam i¢in ise bir iicret 6deme s6z konusu oldugundan, reklamin gazetenin
neresinde, hangi biiyiikliikte, nasil yer alacagi reklam verenin insiyatifindedir. Halkla
iliskiler de, reklam da, amaclarina ulagabilmek igin marka hakkinda (iiriin — hizmet)
muhtemel tiiketiciler iizerinde olumlu etki uyandirmaya ¢aligir. Reklam bunu “bu bir
reklamdir” goriintiisi altinda yaparken, halkla iligkiler tistii kapali yapar. Reklamn,
tarihi boyunca en biiyilk eksigi olan “inandiricilifi” halkla iliskiler bu bir reklam
degildir goriintiisiiyle kapatmaya calgir.”

Reklam belli bir mamul ya da hizmetin tanitilmasint ve satigini amaglar; halkla
iligkiler ise, kurulug, kigi ya da fikrin etrafinda bir kamuoyu olusturmay:r amagclar.
Ancak, esasta her iki faaliyette de amag, tanitim ve kamuoyu olugturmaktir. Tanitim
faaliyetleri yapilirken, reklamei ile halkla iligkiler yoneticisi aym araglardan yararlanir.
Bu durum nedeniyle reklam ve halkla iligkiler bir birine yakinlagir. Reklam ve halkla
iliskiler birimlerinde gahisan kisilerin uzmanlik alanlari ve kisilik yapilarinin birbirine
benzemesi de iki kavramin birbiri i¢ine gegmesinde 6nemli rol oynar.”® Reklam ve
halkla iligkiler birbirlerine benzer niteliklerde olmasina ragmen birbiri yerine
kullanilamaz. Ozellikle iki kavrammn amaglan yéniinden farklilik séz konusudur.
Reklam bir malin satisim hedeflerken, halkla iliskilerin tamtim faaliyetleri dogrudan
satisa yonelik degildir. Halkla iligkiler, daha ¢ok kurulus ile ilgili olumlu izlenimler
olusturarak, kamuoyu olusturmak esas ugragi alamm olugtururken; reklam mal ya da
hizmeti satacak mesajlar olusturur. Reklam insanlar tiketime yOneltecek her tirlil
sosyal, psikolojik zaaflardan yararlamrken, halkla iliskilerin boyle bir sans: yoktur.
Reklam genelde kurulusun iirlin ya da hizmet yelpazesinden sadece birini tamtmaya
yénelik mesajlar olustururken, halkla iligkiler, kurulus faaliyet alanlarinin tamamini,
yoneticisini, caligamm ve sermayedarmi tamitmaya yonelik biittinciil faaliyetlerde
bulunur. Reklam marka imaji olugturmaya c¢aligirken, halkla iligkiler kurulug imaji
olusturmaya galisir. Reklamda yatirimun geri donme stiresinin miimkiin oldugunca kisa
olmasi beklenir. Buna kargmn halkla iligkiler, uzun stireli bir yatrimdir.”” Ancak, reklam
baz1 zamanlar halkla iliskilerde yararlanilan ve halkla iligkileri destekleyici nitelikte bir

7 Hirel, a.g.m., ss. 17-18. . .
7 Gonil Budak, Giilay Budak, Halkla fligkiler (Davranissal Bir Yaklagim), Beta Yaynlari, [stanbul,

1995, s. 10.
7 Tengilimoglu, a.g:e., ,ss. 10-11.
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unsurda olabilmektedir. Tablo 2.1’de halkla iliskiler ile reklamun farkliliklar:
goriilmektedir:

Tablo 2.1. Halkla iliskiler ve Reklam Arasindaki Farkhihklar

Halkla iliskiler Reklam

e Konu : Kurulugun kendisi, e  Konu : Kurulugun giktisi olan mal ve hizmetler,
e Amaci : Isletmenin prestijini ylikseltme, |e Amaci: Mal ve hizmetin satigini artirmak,
kamuoyunun destek ve giivenini saglama, e Kér: Dogrudan ki talebi artirmay: amaglar,

* Kar:Kirelde etmek dolayl amagtr. ¢ Hedef kitle : Mevecut ve potansiyel tiiketici

o  Hedefkitle : Ttim kamuoyu kitlesi,
s  Reklam ve tanitim ficretsiz, e  Reklam : Ucret karsilig1 yapilir.
s  Biitge : Smurhdir. e Bitge : Biiyitk rakamlardan olugur.

o  Gerektiinde kurum adm duyuracak reklamlar [®  Ticari reklam yaymlanir,
yaymlamr (kurumsal reklam),

¢  Sonuglar : Uzun vadede almur.

o  Sonuglar : Kisa vadede sonug alinmak istenir.
e  Caligmalar kesikli ve dénemseldir.

e  Caligmalar kesintisizdir. e fletisim : Tek yonltdir

o Tlletisim : Cift ydnliidir.

Kaynak : Dilaver Tengilimoglu, Saglik Kuruluslarinda Halkla Iliskiler, Gazi
Kitabevi, Ankara, 2001, s. 25.

2.2.2. Halkla Iliskiler ve Pazarlama

Hizli yasanan degigimler ve yogun rekabet ortamina uyum saglama g¢abalari,
cevreci baskilar ve elestiriler, kurumlarin reklam, halkla iligkiler, satis gelistirme, kisisel
satig gibi kitlesel olan ya da olmayan iletigim yéntemlerinin destegine daha fazla ihtiyag
duymalarina neden olmustur. Halkla iliskiler uzmanlari, pazarlamaya iligkin kararlara
{irliniin ya da hizmetin tiiketiciye nasil ve nerede sunulmasi gerektigine iligkin bilgiler
sunarak yardimci olurlar. Ciinkil bilindigini gibi yer ve zamanla ilgili lojistik kararlar
firiin ya da hizmet piyasaya siiriilmeden 6nce alinmig olmahdir. Pazarlama karmasmm
olusturan 5P i¢inde halkla iligkiler tanitim faaliyetleri, 6zel bir takim olaylar, sergiler vs.
diizenleyerek potansiyel tiikketicinin dikkatini ¢ekmeyi bagararak pazarlamaya yardimcei
olur.”® Bu nedenle kurumlar, daha iyi iletigim igin etkili reklam olan ihtiyaglarim

genellikle reklam ajanslan, satiglar1 hareketlendirmek i¢in satis promosyon uzmanlari,

™ Yildirim Becerikli, a.g.m.
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kurumsal imaj1 gelistirmek i¢in ise halkla iligkiler kuruluslarindan ve uzmanlarindan
destek almakta, satiy personelini egiterek ikna yontemleri konusunda
bilgilendirmektedir. Bu bakis agisiyla olaya yaklagan P. Kotler, 1986 yilinda yazdif: bir
makalesinde halkla iligkilerin (lirtin, dagitim, fiyat ve tutundurmadan sonra)
pazarlamanin beginci “P”’si olarak ele alinmasi gerekecek kadar énemli oldugunu iddia
etmigtir. Gergektende pazarlama ve halkla iliskiler 6rgiitlenmesi bulunmayan ya da
eksiklikleri bulunan Kkiigiik sosyal Orglitlerdir. Giintimiizde biiylikk kuruluglarin
pazarlama ve halkla iligkiler 6rgiitlenmesine ¢ok biiyiik 6nem verdikleri gériilmektedir.
Tablo 2.2°de halkla iliskiler ile pazarlama arasindaki iliski matrisi goriilmektedir.

Tablo 2.2.Halkla iliskiler Pazarlama liskisi Matrisi

Halkla iligkiler
Zaynf Kuvvetli
1 2

Kiguk sosyal Kér amaci

Zayif hizmet glitmeyen
Pazarlama kuruluglar: kuruluglar
3 4

Kuvvetli Orta bityitlukte Bilyiik
tiretici kuruluglar | kuruluslar, -
holdingler

Kaynak : Philip Kotler, William Mindak, “Marketing and Public Relations”,
Journal of Marketing, Oktober 1978, pp. 13-20; Dilaver Tengilimoglu,
Saghk Kuruluslarinda Halkla Iligkiler, Gazi Kitabevi, Ankara, 2001, s. 20.



38

Sekil 2.2°de Bir sistem i¢inde reklam, kisisel satis ve halkla iligkilerin iligkisi
goriilmektedir:

Reklametltk
Satis promosyonu
Halkla iligkiler

Kigisel satig

Reklametltk
Satig promosyonu
Halkla iliskiler

Kigisel satig

Kamuo

yu/
Hedef
kitle

1
]
1
]
]
1
i
1
1
1
-t
1
]
1
1
11
1

R it =

Sekil 2.2. Sistem Icerisinde Reklam, Kisisel Satis ve Halkla [ligkilerin liskisi

Kaynak : Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of Marketing, Sed., USA, Prentice Hall
Inc., 1991, s. 422; Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir?, Beta Yaymlari,
Istanbul, 1998, s. 358; Nurdogan Rigel, Medya Ninnileri, Sistem Yaymcilik,
Istanbul, 1993.

Pazarlamanin 6ncelikli amaci kurulugun {irtin ve hizmetlerine uygun pazarlar
olusturmak ve bu pazan korumaktir. Halkla iligkiler bu siirecin bir parcasi olabilir.
Halkla iliskilerin oncelikli amac1 ise kurulug igin dostane ve onun fikir ve Urinlerini
kabule hazir bir ¢evre olusturmak ve bunu devam ettirmektir. Halkla iliskiler igin
karhlik ve satis tiketicilerle ve difer kamuoyu ile pozitif bir iliski sonucu olusacak uzun
donemli amagtir. Tablo 2.3, Halkla iligkiler ile pazarlama arasindaki farkliliklan ortaya
koymaktadir.
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Tablo 2.3. Halkla iligkiler ve Pazarlama Arasmdaki Farkiiiklar

Halkla [liskiler

Pazarlama

e Ama¢ kurumsal imaj gelistirme, toplumla ve
caliganlarla iyi iligkiler,

*  Yeni lirlin ve fikirleri benimsemeye hazir, sosyal ve
politik bir ¢cevre olusturma,

o  Kurum i¢i iligkilerle yakindan ilgilidir. (¢alisanlarla,
hissedarlar vb.)

o Tiiketiciler disinda diger dig cevre unsurlan ile
(hiikiimet, sivil toplum &rgiitleri vb.)

e Kamuya duyarl: kurulus.

e Miigteriye uygun mal ve hizmetlerin
iretilmesi, miigteri tatmini,

¢ Kurulusun mal ve hizmetlerinde Pazar
yaratma ve pazar koruma,

o Kurum i¢i iligkilerle dogrudan ilgili
degildir,

e  Genellikle
odaklagmigtir.

titketiciler {izerinde

e  Pazara duyarl kurulug

Kaynak : Dilaver Tengilimoglu, Saghk Kuruluslarinda Halkla Iligkiler, Gazi Kitabevi,

Ankara, 2001, s. 23.

2.2.3. Halkla Iliskiler ve Propaganda

Halkla iligkiler ile karigtirilan bir diger kavramda propagandadir. Propaganda da,
reklam gibi, kitle iletigim araglarindan yararlamir ve amaci bir fikri, kisiyi vb. tanitmak
ve kamuoyuna kabul ettirmektir. Propaganda, bir Kaynaktan belli bir hedefe dogru
dogruluguna ve glivenirligine bakmadan, abartilmig, saptiitmus, yamltici bilgileri
kamuoyuna kabul ettirmek amaciyla aktarir. Halbuki halkla iligkilerde, gdnderilen
bilginin dogru ve giivenilir olmas: Snem arz etmekte, ayrica bilginin gonderilen kitle
tizerinde olusturdugu tepkiyi bilmek gerekmektedir. Bu nedenle halkla iligkiler
propagandadan farkli olarak ¢ift yonlii iletisime deger veren nitelik gosterir. Halkla

iligkilerde yliz ytize iletigim 6nemli bir ara¢ konumundayken, propaganda daha ¢ok kitle

iletisim araglarim: kullanir. Propagandada kitle iletisim araglar1 elde bulundurulmak ve

boylece daha gok kitleyi etki altinda tutma egilimi vardir. Bu y6niiyle halkla iligkilerden

ayrilir ve antidemokratik nitelik gosterir.”

™ Budak, Budak, a.g.e., s. 14.
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2.2.4. Halkla iliskiler, Tanitma ve Taninma

Halkla iligkiler, yapilan faaliyetlerin, tiretilen firiin ve sunulan hizmetlerin halka
tamitilmasi ve taninmasim saglamak iizere faaliyette bulunur. Bu nedenle halkla iligkiler
¢abasi aymi zamanda tanitma ve taminma faaliyetidir. Tanitma ve taninma, toplumun
kurum, kurulug, kurulusun firlin ya da hizmetleri konusunda bilgilendirilmesi,
benimsetilmesi yoluyla gésterilen ¢abalardir. Bu faaliyetler sonucu, toplumun kurulusa,
iirin ya da hizmetlerine karsgi daha olumlu bakarken, diger yandan da kurulusun
kamuoyunda imajinda 6nemli geligmeler s6z konusu olur. Sézgelimi kamu kuruluglar
halkin destegini alabilmek, yapilan faaliyetlerin, sunulan hizmetlerin benimsenmelerini
saglamak ve toplum {izerinde olumlu bir imaj olusturabilmek amaciyla halkla iligkiler
kapsaminda tanitma gabalarina onem verirler. Boylece kuruluglar yapilan iglemlerin
mahiyetini agiklayarak sgeffaf bicimde toplumun tamima - bilme eksikligini
giderirlerken, hem halkin hem diger etki gruplarmn tepkisini de &nlemmis, daha da
otesi destegini saglamis olur. Uygulamada yiiz yiize iligkiler basta olmak fizere 6zellikle
gorsel basta olmak lizere diger basin organlar kanaliyla tanitma ve bilgilendirme gorevi

yerine getirilirken esas olarak bu asamada en onemli gérev halkla iligkilere

dtismektedir.®

Tanmmma ve tanitmaya bakildiginda hem amag, hem kullanilan iletisim slirecini
olusturan Kaynak, mesaj ve hedef (kaynagmn inamrhk, saygmlik, sevilmek gibi
szellikleri) gibi unsurlar, hem de tanitim araglari agisindan halkla iligkiler ile ortiigtiigu
soylenebilir. Taninma ve tamtmanin da aynen halkla iliskilerde oldugu gibi, bu
¢alismanin esasini olugturan imaj konusuna Snemli dlgiide katki saglayan bir faaliyet
oldugu asagida 6zetlenecek amaglarindan anlagilmaktadir. Bu kapsamda taninma ve
tanitmanin amaglarini goyle 6zetlemek mimkiindiir:*!

e Konu ile ilgili bir fikre ve bicimlenmeye sahip olmayan bir kitlede olumlu
imaj olusturmak,

e Mevcut bir imaj1 gelistirmek ve iyilestirmek,

% Metin Kazanci, Halkla ilis_kiler, SBF Basmn ve Yayin Yitksekokulu Basimevi, Ankara, 1980, s. 16.
8t 8, BYKP, Tamtma (Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu), DPT Yaym, Ankara, 2000, s. 5; Cigdem
Kagitgibagi, insan ve insanlar, Evrim Yaymlari, Istanbul, 1996, s. 168; Giiler, a.g.e., ss. 50-54.
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e Olumsuz ve zarar vermeyi amaglayan g¢abalarin etkisi ile negatif sekle

d6niismiis imaj1 pozitife doniigtiirmek.

Tablo 2.4. Halkla Iligkiler, Reklam ve Propagandanimn Nitelikleri A¢ismndan
Karsilagtirmasi

Reklam Halkla Iliskiler

¢ Bir mal ya da hizmetin satigim hedefler, e Bir kurulusun iyi bir kurulus oldugu imajinin
e  Hedefkitlesi belirlenmistir. yaratilmast amacin glider.
e  Yalnizea mal ya da hizmet ile ilgili bilgi yayar. ;gililiﬁﬁ;fvé‘gﬁeye karulusun glimdt faaliyetleriyle

e Mal ya da hizmetin tanitimi amaciyla ticari | K o PN e s
o AR urulugla ilgili haber niteligindeki bilgiler
reklam verilir ve bunun belli miktar para duyurnlur ve {cret &denmeden bunlarm hedef

karsihifinda basiimast, yayinlanmasi "
duyurulmast saglantr. kitleye ulastirtimasi saglanir.

Propaganda Halkla fligkiler

e Propaganda tek yonliidir ve iyi niyete|e Esas olan dogru bilgi, iyi niyet ve diirtistlitkttir.

dayanmayabilir. Abartilmis bilgileri igerir e  Fikirler her zaman tartigtlabilir.

*  Dogmatiktir. Fikir tartismasina agik degildir. Ikna etmek icin gergekler agiklanmaya caligilir.
o Ikna igin her yol gegerlidir. e  Dogruluk esastir

¢ Bilgiler yaniitic1 ve yanhs olabilir. - M i

e  Amag yikici olabilir.

Kaynak : Gonill Budak, Giilay Budak, Halkla Iliskiler (Davramgsal Bir Yaklagim), Beta
Yaymlari, Istanbul, 1995, s. 15.

2.2.4. Halkla Iliskiler ve Sponsorluk

Gerek halkla iliskiler gerekse bu galiymanin esasini olusturan kurumsal imaj
olusturma agisindan sponsorluk faaliyetlerinin 6nemi giderek artmaktadir. Kurum
agisindan dogrudan satiga konu olmayan sponsorluk, halkla iligkiler agisindan faaliyet
gbsterdigi alami gevreleyen toplumsal gevre ile entegre olmammn Snemli aracidir.
Sponsorluk, kurumlarin sosyal sorumluluk bilinciyle hareket etmelerinin de bir
geregidir. Clinkii kuruluglar, toplumun bir par¢asi olduklarindan, kendilerini toplumla i¢
ice goriirler. Kuruluglar i¢inde yagadiklari toplumla yasal, politik ve kiiltiirel olarak
etkilesim halindedirler. Bu nedenle kuruluglarin faaliyetlerinde toplumun etiksel, yasal,

kamusal ve ticari beklentilerini karsilayan ve daha da &tesi asacak bir gekilde yerine
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getirmesi beklenir.®? Bu beklentilere cevap verebilen kuruluslarin, sosyal sorumluluk
bilinciyle hareket ettikleri, toplum olarak bu kuruluslara kars: sempati duyuldugu ve
glicli bir halkla iligkiler etkilegimi oldugu sdylenebilir. Kuruluglar, sanat, spor, gevre
koruma ve dernek faaliyetlerine sponsorlugu, genel olarak geri planinda kurumsal imaj

saglama olmak fizere kamuoyunun ve medyann ilgisini gekmek i¢in yaparlar.®,

2.3. HALKLA [LISKILERIN AMACI ve ONEMI

Halkla iligkiler isletme literatiiriinde, genellikle esas islevleri destekleyici
islevler arasinda sayilmaktadir. Gerek tamimlarindan gerekse asafida irdelenecek olan
amag ve Ozelliklerinden de anlasilabilece8i gibi, gergekten de halkla iliskiler, gerek
isletmelerde  gerekse diger kurumlarda hem isletme islevlerini hem de y&netim
islevlerini destekleyici, kurulugu gevresiyle biitlinlestirici ve olumlu imaj kazanmasina
katky saglayici niteliktedir. Dolayisiyla halkla iligkilere ©nem vererek toplumsal
sorumluluk bilinci igerisinde yénetim politikasini olusturan ve gevreye agilan kurumlar,
cevresine kapali olan ve olaylara ekonomik agidan yaklagan diger kurumlara oranla gok
daha bagarili ve uzun miirlli ¢alisma sansina sahiptirler. Cevre iligkilerini siirekli ve
diizenli bir bigimde diizenleyebilen kuruluslar, toplumsal ¢ikarlarla orgiitsel ¢ikarlan
uzlagtirabilen ¢agdag kuruluslar olarak toplumsal sayginlik kazanacaklardir.® Bu
goriisler, halkla iligkilerin amaglari, 6zellikleri, sonuglar1 ve modelleri incelenirken daha

net bir sekilde ortaya konulacaktr.

2.3.1. Halkla fligkilerin Amaci

Kurum icinde ve kurum diginda olumiu iligkiler kurmak halkla iligkilerin temel
felsefesidir. Kurulug cabsanlarinin, miigterilerini, beklentilerini tespit edip bu
beklentilere cevap verecek ve ¢aliganlarin mutlulufunu saglayacak faaliyetler

% Giiven Alpay, Kazim Develioglu, Idil Evcimen, “ Isletmelerin Sosyal Sorumluluklar : Belirleyici
Etken Olarak Kurumsal Degerler”, 10. Yonetim Organizasyon Bildiri Kitab, 23-25 Mayis 2002, s. 73.
8Cogkun Coroglu, Modern Isletmelerde Pazarlama ve Satis Yonetimi, Alfa Yayinlary, 1. Basim,
Istanbul, Haziran 2002., s. 59.

% Abdullah Yiimaz, Siileyman Ekici, “Isletmelerde Halkla iligkiler Uygulamalarnin Etkinligini
Belirleyen Cevresel ve Orgiitsel Faktorler Uzerine Gorgill Bir Arastirma”, Verimlilik Dergisi, MPM

Yayin, Ankara, 1999/2, 5.121.
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gerceklestirir. Kalite kiiltiirti felsefesiyle yola ¢ikan kuruluglar halkla iligkiler kiilttirel
degisimleri destekler yonde olusturur. Hem kurulus icinde hem kurulus disinda
toplumsal ve kurumsal birimlerle iki yonld iletisim sistemi kurarak ortak degerler
yaratir. Halkla iligkiler, kaliteye odakli kurulus Kkiiltiiriiniin olusturulmas: ve
benimsetilmesi i¢in yapilacak siirekli egitim ¢alismalarina destek olur. Halkla iligkiler
calisanlarin gelismesini saglamak, onlar1 mutlu etmek ve kurulus disindakiler ile olumlu
iligkiler kurmakta amaglan arasindadir.®

Halkla iligkilerin amaglarim genel olarak ve kurumsal agidan spesifik amaglar '
seklinde iki kisimda ele almak miimkiindiir. ‘

2.3.1.1. Halkla iliskilerin Genel Amagclar

Yeni iletisim teknolojileri ve bu teknolojilerin iletisim modelleri {izerinde
gerceklestirdigi doniigiim, iletisim alanindan beslenen halkla iligkiler disiplinine de yeni
olanaklar sunmaktadir. Klasik halkla iligkiler 6ngoriileri i¢inde halkla iliskiler birimine
iligkin bigilen roller temel olarak arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme
olarak Gzetlenebilir Halkla iliskiler biriminin Orgiit admna tstlendigi diger
yiikiimliiliikleri arasinda 6rgiit igin olumlu bir imaj olugturma, medyayla iyi iligkiler
kurma, kendi programlarimin biitgesini tasarlama gibi islevleri de siralanabilir.* Burada
sayilan amaglar1 da igerecek gekilde halkla iligkilerin genel amaglarim maddeler

halinde s6yle 6zetlemek miimkiindiir:®’
» Kurumu tanitmak,
* Kamuoyuyla kurum arasinda giiglii iletigimi saglamada araci olmak,
* Medya (Basin ve TV) ile baglant: halinde olmak,
= Kurumsal imaj1 kuvvetlendirmek,

» [letisimi saglamak igin strateji ve aksiyon planlarn hazirlamak,

8 Alev Ebin, “Halkla fligkiler ve Toplam Kalite Yonetiminde Ortak Yaklagimlar”, Kalkinmada Anahtar

Verimlilik, MPM Aylk Yaymn Organlar, Y1l 15, S. 172, Nisan 2003, s. 18.
% Sema Yildirim Becerikli, “Yeni Iletigim Teknolojilerinin Halkla Iliskiler Alanina Yansimalar1”,

www.isguc.org/semal.htm+, 04.10.2004. . )
bl Ozalkus, a.g.e., s. 164; Bitlent Tokat, Derya Serbeti, Isletmecilik Bilgisi, Avci Ofset, Istanbul, 1998,

ss. 342-343.



* Personelin  kurumun plan ve  politikalarn  konusunda
bilgilendirilmeleri igin kurum igi iletisim kanallar: dtizenlemek,

= Basin biiltenleri, dokiimantasyonlar, sergi, fuar, postalama vb.
yontemlerle kurum digt iletigimi saglama,

»  Basm, ilgili otoriteler, kuruluslarla ve misteriler ile yakn iliskiler
kurulmasim: saglamak,

*  Kurulusun ticari ve kurumsal kimligini yerlestirmek.

» Halkla iligkiler yoluyla, kurulusla dogrudan veya dolayl iligkide
bulunan tiim halk kesimlerini, kurulug ve faaliyetleri hakkinda
gerekli tiim bilgileri vererek aydinlatmak,

= Halkta ynetime karsi olumlu davranuglar yaratmak,
» Halkin yénetimle olan iligkilerinde iglerini kolaylastirmak,
»  Kararlarin isabet derecesini artirmak igin halktan bilgi saglamak,

* Kanun ve nizamlara uyulmasini saglamak i¢in bunlar hakkinda halka
aydinlatica bilgi vermek,

= Halkla isbirligi saglayarak, hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay
goriilmesini saglamak,

s (zel ve kamu yararlarina cevap vermeye ¢aligmak ve herkesin
kisiligine sayg1 gostererek sosyal sorumluluk duygusunu
giiclendirmek.

2.3.1.2. Halkla iliskilerin Kurumsal Acidan Spesifik Amagclar

Halkla iligkilerin kurumsal agidan spesifik amaglarmi olumlu kurum imaji
olusturma, giichii bir iletigim sistemi kurma, kurumu koruma, catigmalari Snleme,
finansal giiglenmeyi saglama ve satiglan artirma, nitelikli personele akimini saglama ve
yonetici davranigim gelistirme seklinde 6zetlemek miimkindiir. Bu spesifik amaglan
daha da artirmak miimkiindiir.



45

2.3.1.2.1. Olumlu Kurum Imaji Olusturma

Olumlu kurum imaji olusturma halkla iligkilerin en 6nemli amaclarindadir.
Kurum imaji, insanlarin kuruluglar hakkinda duyduklari, gérdiikleri ya da dogrudan
kurulusla iliski kurduklarinda edindikleri izlenimin, diigtincenin goriintiisiinii olusturur.
Insanlarin kurulus hakkinda duyduklan ve gérdiikleri ilé olumlu bir izlenime sahip
olmalan ise etkin bir halkla iligkiler faaliyetinin sonucudur. Diger bir deyisle b6yle bir
izlenimi kamuoyunda olusturmayr basaran kuruluglarda etkin bir halkla iligkiler
faaliyetinin bulundugunu s6ylemek mtimkiindiir.

Halkla iligkilerin temel amaci ve gorevi, bilgilendirme ile bir yandan taninma —
bilinme eksikligini gidermeye yonelik olmanin yami sira programlanan tanitim
kampanyalarn sonucunda hedef kitlenin belli goriisleri kabulii, tutum ve / veya
davramslarin bu goriislere uygun bir bigimde déniistimt gergeklestirmektir. Ancak tiim
bu g¢abalarin esas amaci kurulugun iyi bir imaj olusturmasim saglamak, hedef kitleler
iizerinde olumlu ve giiglii kurumsal imaj olusturmaktir.®®

2.3.1.2.2. Etkin Bir Iletisim Sisteminin Kurulmasi

Halkla iligkilerin bir difer amact da, verimli bir iletisim sistemi kurmaktir.
Halkla iligkiler etkili bir iletisim sistemi aracilifiyla kurulug politika ve faaliyetlerini
kamuya agiklar, sunar ve savunur. Halkla iligkiler sadece politika ve faaliyetlerle ilgili
sosyal bir felsefeyi degil, ayn1 zamanda bu felsefeyle ilgili olarak kamuyla iletigimi de
i<;<erir.89 Ayrica kurulug i¢inde ve diginda siirekli birbirleriyle etkilesim ve iletigim
halinde olan insanlar arasinda olumlu iligkiler olusturmakta bu amaca bagl bir diger
amactir.”® Bunun i¢in oldugu kadar personelin kurumun planlari ve degerleri konusunda

bilgilendirilmeleri igin kurum i¢i iletisim kanallarimi diizenlemede amaglar

% Birkan Uysal, Siyaset Yonetimi, Halkla Hliskiler, TODAI Yayinlari, Ankara, 1998, s. 210; Giiler,
a.g.e., s. 52; Tengilimoglu, a.g.e., s. 118.

% {lhan Cemalcilar, Dogan Bayar, inal C. Agkun, San Ozalp, isletmecilik Bilgisi, A.U. Yaymlari,
Eskigehir, 1991, ss. 307.

% Budak, Budak, a.g.e., s. 7.
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arasindadir.”’ Ciinkii insanlar arasindaki etkilegimi saglayan en dnemli arag iletisimdir.
Iletisim sayesinde kisiler algilarini, isteklerini, duygu ve degerlerini, ihtiyaglarini agiga
vururlar.”* Bu nedenle iletisim, halkla iligkilerin amaglarimn gergeklestirilmesinde en
etkili bir aragtir. Halkla iliskiler iletisim yoluyla agifa vurulan s6z konusu
argiimanlardan, kuruluga yarar saglamayi, iletisimi kurulus yararina pozitife
doniistiirmeyi amag edinir. Halkla iligkiler béylece miimkiin olan her yerde uyumlu
iligkiler olugturmak, bu g¢ergevede kurum ve kuruluglarn ilgili ¢evreleriyle olumlu
iligkiler kurmasini saglamak, verimli ve etkin bir iletigim / etkilesim olusturmay1 amag
edinir.*”® Ciinkti kuruluslarn iliski igerisinde bulunduklar kisi ve gruplar, strekli bilgi
arayis1 icindedirler. Kurulug c¢evresinde olup bitenlerden ve g¢evresindeki kisi ve
gruplardan bilgi sahibi olmak isterler. Ornegin, ¢alisanlar ¢alistiklari kurulusun gelecegi
ile ilgilenirken, hissedarlar yeni yatirimlar hakkinda bilgi edinmek isterler. Gazeteciler,
kurulusta ortaya c¢ikan ve topluma yansiyan (grev vb.) sorunlarin veya degisik
uygulamalarin nedenlerini 6grenmek isterler. Musteriler ise, kendilerine sunulan mal ve
hizmetlerin niteligi ile daha fazla ilgilidirler. Halkla iligkiler birimi ise tiim bunlara
cevap verebilmek icin kurulusla iligki igerisinde bulunan ve bilgi edinmek isteyen hedef
kitleleri daha yakindan tammak ister. Etkin bir halkla iliskiler faaliyeti, gerek iligki
icerisinde bulunulan kisi ve gruplarin gerekse kurulusun karsilikl olarak dogru ve izl
bigimde bilgilendirmelerini saglayarak taraflarin bu beklentilerini yerine getirir.
Dolayisiyla etkin bir iletigim sisteminin kurulmas: ve isletilmesiyle kuruluglar, kapali
birer kutu olmaktan ¢ikarlar.”*

Etkin bir iletisim sisteminin kurulmasi, kurum ya da kuruluslarin imaj
olusturmasinda ve olusturulan imaj1 devam ettirmesinde de 6nemli bir etkiye sahip olur.
Dolayisiyla halkla iligkilerin etkin bir iletisim sistemi olugturma amaci, halkla iligkilerin
en bagta gelen amaci olan kurum ya da kuruluglarin imaj olusturmasimna ve olusturulan
imajlarim etkin bigimde devam ettirmelerine katk: saglamaya yoneliktir. Sekil 2.3°de,
halkla iligkilerdeki amaci, doniiglim ger¢eklestirme kapsaminda mevcut durum ve

istenilen durum seklinde genel olarak ortaya koymaktadir.

9t Ozalkus, a.g.e., s. 163. .
%2 Canan Y1ldiz, Hizmet Isletmelerinde Iletigim ve Bireysel Bankaciliktaki Uygulamalar,

Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi SBE, Kiitahya, 2001, s. 2.
% Metin, Altunok, a.g.m., ss. 86-87.
% Yilmaz, Ekici, a.g.m., s. 122,
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Mevecut Durum istenilen Sonug

Digmanlik > Dostluk (lyi liskiler)

Antipati, | » | ® Sempati
Igisizlik, 5 | e Iigi
Bilgisizlik |, | ¢ Bilgi

Sekil 2.3. Halkla iliskilerde Donilsiim
Kaynak: Yiicel Ertekin, Halkla lliskiler, Yarg: Yaymevi, 4. Baski, Ankara, 2000, s. 25.

Sekilden de anlagilacagi gibi halkla iliskiler, meveut durumdaki negatif
argiimanlan, pozitife doniistiirmeyi amaglamaktadir.

2.3.1.2.3. Kurumu Koruma

Halkla iligkilerin uygulanmasimn bir baska amac1 da kurumun korunmasidir.
Karmagik ve dinamik bir ¢evrede yasammm devam ettiren kuruluglarn varligim
koruyabilmesi ve degisimlere uyum saglayabilmesinde, etkin bir halkla iligkiler
faaliyetinin gok bityitk bir dnemi vardir. Ciinkii halkla iligkiler, bu yonilyle kurulus ile
cevresi arasindaki uyumun saglanmasini amaglayan stratejik yonetimin de en biyiik
yardimeilarindadir. Kurulusun halkla iligkiler birimleri aracilifiyla gevre ile iligkilerini
diizenli bir bigimde gelistirmesi ve yagami igin gerekli bilgileri belirli kanallarla elde
etmesi, agik bir sistemde faaliyet gésteren kuruluslarin varligiin korunmasinda Snemli
bir faktordiir.”®

2.3.1.2.4. Catismalarin Onlenmesi

Kurum ya da kuruluglar ¢ok degisik nedenlere bagh olarak ¢atigmalarla
karst karsiya kalrlar. Ozellikle, ilgili gevrelerin kurulus ile ilgili saglikli bilgilere

ulasamamasi, etkin bir iletigim sisteminin bulunmamas: kurulusun hem dis hem de i¢

% Y1lmaz, Ekici, a.g.m., s. 123.
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cevresiyle degisik bigimlerde catigma igine girmesine neden olur. Catigmalar,
kurulusun toplum nezdinde saygmhigim zedeler, kurulusa kars: gtiven duygusu azalir.
Halkla iligkiler, kurulus ve ¢evre iligkilerini rasyonalize ederek, kurulusun sayginliina,

imajina olumsuz etki edecek gatigmalar1 &nler.

2.3.1.2.5. Kurumsal Kiiltiirii Benimsetme ve Giiglii Bir Orgiit iklimi
Olusturma

Etkin bir halkla iliskiler faaliyetinin en 6nemli amaclarindan biri de
kurulusun kurumsal kiltiiriinin ~ benimsetilmesi ve gligli bir orgiit iklimi
olusturulmasidir. Kurum kiiltiirti ile yakindan ilgili olan &rglit iklimi, ¢aliganlarin
degerleri ile kurumsal kiiltlir arasindaki uyumu dlgecegi icin halkla iligkiler faaliyetiyle
yakindan ilgilidir. Calisanlar, kurumsal kiiltiirli benimsiyorlarsa, orgiit iklimi iyidir.
Aksi halde orgiit iklimi zayif veya kétiidiir. Kurulugun galisanlara yonelik herhangi bir
balkla iliskiler faaliyeti bulunmuyorsa veya etkinlikten uzaksa, 6rgiit ikliminin kot
olmas: ihtimali yiiksektir. Etkin bir halkla iligkiler faaliyetiyle ¢aliganlar istedikleri
zaman istek ve sikayetlerini yonetime hizhi bir gekilde ulagtirma ve istekleri
dogrultusunda kurulugta gerekli diizenlemelerin yapilmasim saglayabileceklerdir.
Dolayisiyla halkla iligkilerin bu amacimn gergeklesmesiyle, ¢alisanlarin kendilerini
mutlu ve saygm bir ailenin {iyesi olarak hissetmeleri saglanacak, ¢alistiklan kurulusa
baghliklar: (aidiyet duygusu) gl'.ig:lenecektir.96 Bunun sonucu olarak kurulusun giiglii bir
orgiit iklimine sahip olmas: gergeklesirken 6te yandan kurumsal kiiltiir de benimsenmis
olacaktir.

2.3.1.2.6. Finansal Gii¢lenme ve Satis Artirma

Finansal giiclenme ve satig artirmada halkla iligkiler faaliyetinin onemli
amaglari  arsindadir.  Yonetimler, halkla iligkiler faaliyetleri aracilifiyla
gerceklestirdikleri  faaliyetleri anlatma, agiklama ve kamitlama yoluyla olumlu bir
kurumsal imaja sahip olurlar. Bunun sonucu olarak ortak sayisim artirma, hisse

senetlerine olan talebi artirma, banka ve finans kuruluglar nezdindeki itibarlar edinme

% ¥Y1lmaz, Ekici, a.g.m., ss. 123-124.
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gibi avantajlar saglarlar. Ornegin banka ve finans kuruluslar nezdinde itibar kazanma
banka ve finans kuruluglarmin kredi olanaklarindan yararlanmay1 saglar. Bu avantajlar
kurulusun finansal yapisinin giiclenmesine yol agar. Satiglarin artirilmasi daha ¢ok
iretim, pazarlama ile ilgili olmasina ragmen, dolayl olarak da halkla iligkiler,
kuruluglarin mal ve hizmet satiglarina etki etmektedir. Ozellikle halkla iligkiler
agisindan olumlu bir kurumsal imaj olugturamarmus kuruluslarin satis etkinliklerinde
diistis kendini belirgin bir bigimde gdsterir. Etkin bir halkla iliskiler faaliyetinin sosyal
sorumluluk anlayisi igerisinde satis sonrasi miisterileriyle ilgilenmesi, onlarin satin
aldiklar: {irtin ve hizmetlerle ilgili yakinmalarina ¢6ziim aramalar1 ve hizmetlerinde

etkin olmalar1 satiglarina da olumlu bir bigimde yansimaktadir.”’
2.3.1.2.6. Nitelikli Personel Alimin1 Saglama

Halkla iliskilerin bir diferi amaci da, nitelikli personelin kurulusu tercih
etmesinin saglanmasidir. Halkla iligkiler kurumsal imaji olumlu bir bigimde gelistirerek,
yeni ¢aligma alanlarini, mevcut i ortamini, sosyal olanaklan halkla iligkiler faaliyetleri
gercevesinde igsizlere ve ig degisikligi yapmak isteyenlere hizli ve etkili bir bigimde
tanntarak, ok sayida nitelikli personelin ilgisinin kurulusa ¢ekilmesi basarilabilir.”®

2.3.1.2.7. Yonetici Davranisimm Gelistirme

Yoéneticiler, halkla iligkiler faaliyetleri sonucu kendilerine ulagan istek, sorun
ve Onerilere yonelik ¢6ziim Onerileri gelistirme yoniinde davramslarda bulunurlar. Bu
davramslarinda bazen yetersiz kaldiklarini goriirler. Kendilerini gelistirmek i¢in kurs,
seminer ve ybnetici gelistirme programlarina katilma ihtiyaci hissederler. Katildiklar: bu
programlarla kendilerini gelistirirler. Ayrica, kurulugta halkla iligkiler bilincinin
gelismesiyle yoneticinin iliski igerisinde bulundugu kisi ya da gruplara karsi
davraniglarda da halkla iliskiler faaliyetlerinin amaglan dogrultusunda bir degisim s6z

konusu olur.”®

%7 Y1lmaz, Ekici, a.g.m., ss. 124-125.
% A.g.m., ss. 124-125.
* Yilmaz, Ekici, a.g.m., ss. 125-126.
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2.3.1.3. Kamu Kuruluslarinda Halkla Iligkilerin- Amacr

Halkla iliskilerin amaglarina kamu — 6zel sektér agisindan bakildiginda kamu ve
ozel sektdr arasinda bir nilans goze ¢arpmaktadir. Halkla iligkilerin kamuda amaci,
kamu ydnetiminin kamu yarar1 amacim desteklemesi seklinde goriiliirken; 6zel sektorde
ise kér saglamaya yonelik olarak gériilmektedir. Dolayisiyla halkla iligkilerin amaci
agisindan bakildiginda, kamuda hizmet saglamanin kir saglamanin 6niine gectigi ifade
edilmektedir. Bu baglamda kamu kurumlarinda halkla iligkilerin amaglarini sdyle
ozetlemek miimkiindiir:'%

o  Kurumsal kimligi olugturmak ve benimsetmek,

e Kamuoyunun kamu kuruluguna iliskin egilimlerini 6lgmek ve gerekli,

diizenlemeleri yapmak,
e  Halkta yonetime karsi olumlu tutumlar gelistirmek,

e Kamuoyunu aydinlatmak ve halkin kamu kurulusuyla isinin
kolaylastirilmasini saglamak,

e  Halka kurulugun hizmet politikastyla ilgili bilgi vermek,

e  Kuruluslar tarafindan yiiriitiilen 6nemli projeler hakkinda kesin kararlar
alinmadan dnce halka goriislerini bildirme firsat: tanimak,

e  Kararlarin daha isabetli alinmasini saglayacak bilgileri kamudan elde etmek,
e  Yasal diizenlemeleri halka duyurmak, ve halkin yasalara uymasim saglamak,
e  Kurumla halk arasinda igbirligini saglamak,

e  Yasalar ve uygulamalarla ilgili aksakliklarin saptanmasinda ve giderilmesinde
kamuoyu gériislerinden yararlanmak

e  Halkla iliskiler araciliiyla kurumsal anlamda ben disiincesi yerine biz
diigtincesini kurum tiyelerine benimsetmek,

e  Etkinligi ve verimliligi artirici bir unsur olarak kurum kiiltiirtintin gelismesini
desteklemek.

190 Metin, Altunok, a.g.m., s. 87.
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2.3.1.4. Ozel Sektor Kuruluslarmda Halkla iliskilerin Amaci

Birgok genel amag¢ agisindan ortligse de halkla iligkilerin 6zel sektérde
uygulanmasinin kamu kuruluglarina gére yukarida da deginildigi gibi baz: farkliliklar
vardir. Giintimiizde bir kurulusun sosyal fayday1 g6z ardi etmesi ve halka doniik bir

kistm karsiliksiz hizmetler sunmaktan kaginmasi pek miimkiin olmasa da bir isletme
icin asil amag kirhiliktir. Her ne kadar halkla iliskilerin dogrudan karlilikla bir iligkisi

olmasa da ozel sektorde halkla iliskiler alismasi fayda — maliyet {izerine kurulur. Ozel

sektorde halkla iligkilerin amaglarini s8yle siralamak miimkiindiir:'®’

Kurumsallagma amaci,

Kaliteyi, karlilif1 ve verimliligi artirmak,

Ozel girisimciligi asilamak,

Karmagik ve dinamik bir ¢evrede varligini devam ettiren kurulusun varligini
koruyabilmesi ve degigimlere uyum saglayabilmesi, kurulusun yurt iginde ve
disinda saygmligim koruyarak taninmug bir kurum kimligi kazanmasini
saglamak,

Toplumda olumlu bir imaj olugturmak,

Olumlu imaj olugturarak ortak sayilarini artrmak ve kurulusun finansal

agidan giliclenmesine yardimeci olmak,

Is arayanlarin 6zellikle nitelikli elemanlarin tizerinde etkili olmak ve onlarin

calismak i¢in bagvurmalarim saglamak.

2.3.2. Halkla iliskilerin Onemi

Halkla iligkiler, kurum ve kuruluglarin yonetimlerinin izlemekte oldugu
politikanin halka benimsetilmesi, halkin giiven ve desteginin saglanmasi, ySnetimin
yapti31 veya yapmayi tasarladifi ¢aligmalarin siirekli ve tam olarak halka duyurulmas,

11 Metin, Altunok, a.g.m., s5.87-88.
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yonetime ve dolayisiyla kurum ya da kurulusa kars1 olumlu bir hava yaratilmasi, ayrica
halkinda kurum ve kurulus hakkinda ne diistindiigiiniin, beklenti ve 6nceliklerinin ne

oldugunun ve kurumdan ne istediginin bilinmesi ve halkla isbirligi saglamasi iglevini

yerine getirmesi agisindan 6zel Sneme sahiptir. '

Halkla iligkilerin bir diger 6nemi ise kurumlara olumlu imaj olugturmasi, degisen

kosullara goére bu imajin gelistirilmesine ve olusturulan olumlu imajin devam

ettirilmesine katki saglamasidir.'®

Amerikan Halkla iligkiler Dernegi (PRSA), halkla iliskilerin konumunu ve
dnemini sdyle belirtmektedir:'™

Toplumda halkin istek ve ¢ikarlarinin kurumlarca anlagilabilmesi igin
gergeklestirilen bir arag olan halkla iligkiler, genelde tiim halk kitleleri
icin gaba gosterir ve galisir.

Halkla iligkiler, kurumlarn i¢ ve dig gevresini olusturan gruplar ve
¢ikar ¢evreleriyle karsilikli anlagmay: kolaylastirir.

Halkla iligkiler, uyum i¢inde yagamayi saglayacak ortamu olugturarak,
uzlagmazliklari ve ¢atigmalari en aza indirir.

Halkla iligkiler toplumsal bilincinin olugmasina yardimei olur.

Halkla iligkiler, ister evrensel bir nitelik tagir. Halkla iligkilerin ¢esitli
ilkeleri, benimsenmek, isbirligi saglamak ve bagkalarim etkilemek igin
halkla iligkilerin ¢esitli ilkelerini uygularlar.

Halkla iligkilerin saglik gostergeleri ahlak, gergeklik ve glivence iken;
yetersiz halkla iligkilerin gostergeleri ise saklilik, bozulma ve kétii

niyettir.

192 girel Golontl, “Yerel Yonetimler, Halkla fligkiler ve Toplumsal Beklentiler”, Gazi Universitesi
L.LB.F. Dergisi, C. 2, S. 3, Ankara, 2000, ss. 126-127.

13 G5l6nis, a.g.m., s. 130. .
104 R dvan Karalar, igletme Yonetiminde Halkla iligkiler, 4. Bask:, Eskisehir, 1999, ss. 4-5; Tokat,

Serbetgi, a.g.e., ss. 340-341.
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e  Halkla iligkiler, yonetimin ilkelerinin olugturulmasina yardim eder ve

diizenlemelerin buna gére gergeklesmesi igin yol gostericilik yapar.

Halkla iliskilerin kurumsal agidan 6nemini su faktdrler artirmaktadir:'%
e Tiim diinyada halkin etkisinin artmasi.

o Halkin artan ihtiyaglarinin farklilagmasi, taleplerin karsilanmasini daha

da karmagik ve beceri isteyen bir hale getirmesi,.

e Tim alanlarda artan uzmanlagmanin daha genis bir anlayigi ve

profesyonel bir iletisim becerisini gerektirmesi,

o Toplumdaki yazma becerisindeki diisiigin, bu beceriye sahip olanlara
karsi ilgiyi artirmasi,

e Hizl geligen iletisim teknolojilerinin bilginin paylagilmasmi ve bilginin
yayginlagsmasi kolaylastirmast,

e Kurum ydneticilerinin daha ¢ok kurumsal faaliyetler ile ugragmalari,
halkla iligkileri saglayacak kisilere olan ihtiyac: artirmasi.

Kurumsal imaj olusturmada ¢ok biiyiik yeri olan halkla iliskilerin yukarida séz
konusu amaglarini daha genis olarak s6yle Gzetlemek gerekirse halkla iligkiler, halki ve
calisanlar1 aydinlatmak, kurulusun izledigi politikay1r benimsetmek, alinacak kararlarin
daha isabetli olmasim saflayacak bilgileri halktan saglamak, y&netimle yonetilen
arasinda igbirligi gelistirmek, halkin kurumu tanimasimi kolaylagtirmak, hizmetlerin
goriilmesinde halkin igbirligini saglama, ynetimin baz: ihtiyaglarim kargilamak, halkta
kuruma ve yOnetimine kars: olumlu tavirlar olusturmak, yonetimle olan temaslarinda
halkin igini kolaylagtirmak, halki difer deyisle hedef kitleyi su ya da bu sekilde
etkilemek, etkili ve verimli bir iletisim sistemi kurmak, kurum ve kuruluglar i¢inde
calisanlar arasindaki iligkilerde biiyiik Slgtide sempati olugturmak, bir faaliyet hakkinda
kapsamli bilgiler saglamak, halkin glivenini kazanmak, halki aydinlatarak kurum
caligmalarina benimsetmek, hedef kitlenin y6netim ile iliskilerinde iligkilerini

kolaylagtirmak ve kararlarin uygunluk derecesini artirmak igin halktan bilgi almak gibi

105 Karalar, a.g.e, s. 6.



54

amagclar1 tagir. Ayrica hedef kitle ile isbirligi saglayarak hizmetlerin etkin, verimli ,
hizli ve kolay gétirlilmesini saglamak, hedef kitlenin dilek, istek, tavsiye ve
sikayetlerinden, yapilan ¢aligmalardan, hazirlanan tiiziik ve kanunlardan yararlanmak,
aksakliklarin giderilmesi igin yapilan ¢aligmalarda bunlar1 degerlendirmek, kurulus ile
diger i¢ ve dig kuruluslar arasinda iyi bir ortam olugturmakta halkla iligkilerin belirgin

amaglar arasindadir.'%

2.4. HALKLA ILISKIiLERIN OZELLIKLERI ve HALKLA ILISKiLER
MODELLERI

Halkla iligkilerin her bilim dalimin oldufu gibi ayrnt bir disiplin olarak

kendine 6zgii dzellikleri ve modelleri vardir.

2.4.1. Halkla lliskilerin Ozellikleri

Halkla iligkiler bir iletisim olayidir. Yoneticilik ise etkin bir iletisim isidir.
Genel olarak &zellikleri agisindan halkla iliskilere bakildiginda hakla iligkilerin belirli
bir amaci, plani, program ve biitgesi olmasi gerektigi agiktir. Boylesi bir faaliyetin bir
kerelik yapilan degil siirekli olmas: gerekmektedir. Halkla iligkilerde iki yonli iletisimin
s6z konusu oldugu belirli bir hedef kitle s6z konusudur. Ayrica halkla iligkilerin bir
belirgin 6zelligi de kér amagl olmamasidir.'”” Bu genel ozellikler agilacak olursa,

halkla iligkiler dikkatleri su noktalarda toplamaktadir:'%
e Halkla iligkiler yonetimin bir gorevidir ve uzmanlar tarafindan yerine
getirilmelidir.

e Halkla iliskiler bir iletisim ¢abasidir. Kamuoyunun etkisinin farkinda olarak
cesitli gruplar arasinda iletigimi diizenler. Bu iletisim sirasinda kurulus ile hedef

kitle arasinda iki yonlii iletigim s6z konusudur.

e Halkla iliskiler kamuoyunu etkileme aracidir.

1% Mugla, a.g.e., ss. 5-6.
197 Coroglu, a.g.e., ss. 52-52; Tokat, Serbetci, a.g.e., 5. 342. '
198 Riliz Balta Peltekoglu, Halkla iliskilere Girig, Marmara Uni. Yaymn, Yaymn No : 524, Istanbul, 1993,

ss. 4-3.
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e Hedef kitlenin davraniglari hakkinda yonetimi bilgilendirir. Kurulusun ihtiyaci
olan aragtirmalann yaparak ihtiyaglart karsitlamak igin politika ve program

dnerilerinde bulunur.

e Kurulusun kir sorumlulugu yaninda sosyal sorumlulufunun da oldugunu

kanitlayacak bigimde davranmasina yardimei olur.

e Kamuoyu ve diger aragtima yontemleri ile cesitli iletisim araglarindan

yararlanilir,

e Gerek damisman kurulus, gerekse kurulus i¢i halkla iligkiler birimi olsun,
y6netimin bir par¢as1 olarak faaliyet gosterir.

Halkla iligkiler faaliyetleri, orgtitlti faaliyetler oldugu igin Srgiitlenme halkla
iligkilerin 6nemli bir niteligidir. Belirli bir biitiinliikk igerisinde yiiriitiilen halkla iliskiler
faaliyetleri 6nceden hedeflenen bir amaca yoneliktir. Halkla iligkilerin amagclarina
ulagmasi, i¢in belli araglara ve aracilara ihtiya¢ vardir. Kitle iletisim araglari basta
olmak tizere hedef kitle ile iletisimi saglayan her tiirlii ara¢ ve arac: halkla iliskilerin
temel unsurlarindandir. Halkla iligkiler, kamu yonetiminde devlet — vatandas iliskisi,
isletme yOnetiminde isletme miigteri iligkisi seklinde gOriintime sahiptir. Diger bir
deyisle, hem kamuda hem de 6zel sektorde bu faaliyetlerin taraflar1 vardwr. Bunlar
taraflar ve hedef kitle olarak ifade edilir. Kurum - kitle arasinda iligkileri diizenleyen
bir kisim kurallara ihtiya¢ vardir. Dolayisiyla mevzuat halkla iligkiler agisindan 6nemli
bir yer tutar. Halkla iligkiler faaliyetleri ileri teknoloji ve nitelikli eleman gerektiren
faaliyetlerdir. Bunlarin saglanmasinda ekonomik girdiye ihtiyag oldugu igin finansman
konusu 6nemlilik arz eder. Halkla iliskiler faaliyetlerinin amacina ulasip ulagsmadigim,
kurum i¢in yararli olup olmadigini belirlemek i¢in bu faaliyetlerin ilk asamasindan son

agamasina kadar denetlenmesi gerekir. Dolayisiyla denetim halkla iligkiler acisindan

snemli bir konudur. %

199 Hatice Metin, Mustafa Altunok, “Karsilastirmah Bir Yaklagimla Kamu Yonetimi ve Ozel Sektérde
Halkla Iligkiler”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, S. 3, 2000/1, s. 81.
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2.4.2. Halkla Iligkiler Modelleri

1850’lerden itibaren halkla iliskiler uygulamalar1 baslica dért ayr1 model olarak
incelenmektedir. 1850-1900 yillar: aras1 Basin ajansi ve tanitim modeli uygulamalar
s6z konusuyken, 1900°den baslayarak 1920 yilina kadar uzanan dénemde ise Public —
Information modeli giindemde olmustur. Iki yonlii asimetrik model 1920’lerde
uygulanmaya baglamis, buna kargin iki y6nlii simetrik model ancak 1960’larin sonu ve
70’lerde ortaya ¢ikmustir.''® Bu modellerin karakteristik 6zellikleri Tablo 2.5°de

goritlmektedir.

Tablo 2.5. Dirt Halkla iliskiler Modelinin Karakteristik Ozellikleri

Karakteristik Basin Ajansi Kamuyu iki Yonlit Asimetrik | ki Yonli Simetrik
Publicity (Tanifim) Bilgilendirme
Amag Propaganda Bilgi Yaymak Bilimsel ikna Kargitikhi Anlayis
Kurumsal Amaci Cevresel Kontrol Cevresel Adaptasyon | Cevresel Kontrol Cevresel Adaptasyon
Hakimiyet Is Birligi Hakimiyet
Amag¢ Destekleyici Bilgi Yaymak Destekleyici Denetim
iletisim Dogasi Tek Yonlit Tam Tek Yonlt Gergek Cift Yonlit Dengesiz | Cift Yonltt Dengeli
gergek, Onemli degil | Onemli etki Etki
zorunlu
iletisim Modeli Kaynatan Alictya Kaynaktan Ahliciya Kaynaktan Aliciya Gruptan Gruba
Arastirmanin Cok 8nemli degil Cok 6nemli degil Bigimlendirici Bigimlendirici
Dogias1 Davranigin Anlayigin
degerlendirilmesi degerlendirilmesi
Tarihsel P.T. Barnum Ivy Lee Edward L. Bernays | Bernays Egitimciler
Temsilcileri
Gilniimiizde Spor Hiuktmetler Rekabet Piyasasi Sosyal Amaci olan
Uygulandig1 Alanlar Tiyatro Kér amaci giitmeyen | Ajanslar [s Diinyas:
Uriin kuruluglar Ajanslar
Dernekler
Promosyon )
Is Diinyas1

Kaynak : Filiz Balta Peltekoglu, Halkla lligkilere Giris, Marmara Uni. Yaym, Yaym No :
524, Istanbul, 1993, s. 24.

110 peltekoglu, a.g.e., ss. 12-13.
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2.5. HALKLA ILISKILERDE TEMEL ILKELER

Her disiplinde oldugu gibi halkla iligkilerde de uyulmas: gereken bir kisim temel
ilkeler vardir. Bir iletigim siireci olarak tanimlanan halkla iligkilerde mesajlarin hedef
kitlelere gonderilmesinde uyulmas: gereken bu ilkeler, halkla iligkiler uygulamasimn
basaris1 ve bagarisinin devami igin gereklidir. Bu ilkeler birbirleriyle de yakindan
ilgili ve i¢ ice olan ilkelerdir. Halkla iliskilerde uyulmas: gereken bu temel ilkeleri
dzetle soyle agiklamak miimkiindiir:'"

o Diiriistliik : Diiriistliik, halkla iliskiler c¢alismalarinda; arastirma,
degerlendirme, yontemin ve araglarin  segilmesinde, mesajlarin
belirlenmesinde, planlarin uygulanmasinda ve tiim agamalarda en saglam
sekilde uyulmas: gereken ilkelerdir. Caligmanin basarist bu ilkenin titizlikle
uygulanmasina baglidir. Ciinkii halkla iligkiler gergekleri farkli gdstermek
icin kullanilamaz.

e  Giivenirlilik : Halkla iliskiler ¢aligmalar1 bir inang atmosferi ile baglar.
Kurum tarafindan olusturulan bu atmosfer, kurumun kamuoyuna ve hedef
gruplara hizmet etmek igin duydugu arzu ve istegi yansitir. Hedef kitlenin
kuruma karsi giivenlerinin olmasi Snemlidir. Given ortami, kurumun
faaliyetleri, her tirlii etkinligi ve kurum biitiinliglinlin davramslariyla
olusur. Halkla iligkilerde giiven ortaminin olugturulmasi i¢in inandirici
olabilmesi, halkla iligkiler uygulamacilarinin 6ncelikle konuya kendi
inanmas: gerekir. Mesajlarin sunulmasinda inandirici olunmasi giivenilir
ortamlarin olusturulmasinin 6n kosuludur.

e Acikhk : Bu ilke diirtstlik ilkesi ile yakindan ilgilidir. Halkla iligkiler
calismalarinda gergekler garpitilmamals, sorunlar, kosullar oldugundan farkli
gosterilmeden  hedef  kitlelere  agiklikla  anlatimali,  kamuoyu
bilgilendirilmelidir. Kamuoyunun destegi saglanirken, gelismeler , kosullar,
sorunlar gizlilikten ¢ikartilarak kamuoyuna anlatilmaldir. Mesajlarin
seciminde dikkatli davramimal, karigik konular ve mesajlar anlagilabilir bir

! Narin, a.g.e., ss. 24-26; Tokat, Serbetci, a.g.e., s. 347.
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sekilde, agik ve basit hazirlanmali, hedef kitlenin anlayig diizeyine gore
diizenlenmelidir.

Siireklilik ve Tutarblik : Halkla iligkiler faaliyeti siirekli bir iletisim
faaliyetidir. Glivenilir olma, inandirici olma gibi 6zellikler ¢ok uygun
stirelerde olusur. Kurumun faaliyetleri sonucu kuruma karst glivenin
olugabilmesi igin halkla iligkiler faaliyetlerinin tutarli ve bu tutarlilhigin
stirekliliginin saglanmasi gerekir. Kurumun iletmek istedigi mesajlar, tek
Kaynaktan yonlendirilmeli ve geligkilere yol agmamalidir.

Yineleme : Bu ilke mesajlarin daha iyi akilda kalmasi ve siirekliligin
saglanmast i¢in gereklidir. Yapilmas: gereken, hedef kitlenin konuyu bir
daha unutmayacag: bigimde hafizalara yerlestirmek icin Snemli bazi
mesajlar: yinelemektir.

Dogru Bilgi ve Inandimcihk : Inandimcilik ilkesi halkla iliskilerin
basarmak zorunda oldugu en 6nemli ilkedir. Bu da dogru bilgi ile olur. Bir-
bakima halkla iligkilerin ulagmak istedigi sonugtur. Bu nedenle halkla
iligkiler programlari ve faaliyetleri inandiriciliktan uzak, siiphelere yol
acacak nitelikte olmamalidir. Ancak, inandirict olan mesajlar, hedef kitle
tarafindan dikkate alinir. Bagkalarim etkilemek, goriiglerini degistirmek icin
bitylik ikna yetenegi gereklidir. Bagkalarini ikna ederken de hedef kitleye
giiven ve inang agilamak gerekir. Inandirici olunabilmesi icin bilgi ile elde
edilen sonucun birbiri ile tutarli olmas: gerekir.

Cift Yonlii fletiyim : Halkla iligkiler ¢ift yonlii iletisimi gerektiren bir
faaliyettir. Faaliyetin ilkinde halkla iligkiler kurulusu halka anlatma ve
benimsetme gabas: igindedir. Ikincisinde ise hedef kitlenin beklentileri,
istekleri ve tepkileri 6grenilmek istenir ve aragtirilir.!'?

Planhhk (Sabirh Cahsma) : Halkla iligkiler stirekli, planli ve sabir
gerektiren bir faaliyet ve uzun dénemli iligkiler stirdiirmeyi gerektiren bir
siirectir. Bu nedenle hedef kitlenin dostlugunu kazanmak ve bu dostlugu
stirekli kilmak gerekir.'"?

"2 Mugla, a.g.e., s. 10.

1

Bage.,s. 10.
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2.6. HALKLA ILISKILERDE KULLANILAN ARAC ve TEKNIKLER

Kurum ¢aliganlar1 gorevleri geregi gesitli cevreler ile iligki i¢inde bulunurlar,
Bulunulan bu iletisimin sonucu ortaya ¢ikan tutum ve davramglar, kurulug hakkinda
olumlu veya olumsuz imaj olugmasma neden olur. Bu nedenle kurulusun baganh bir
bicimde temsil edilebilmesi i¢in halkla iliskiler tekniklerinin her diizey ¢aligam
ta.gaﬁndan bilinmesi gerekir. Halkla iligkilerde kullanilan degisik ara¢ ve teknikler
bulunmaktadr. Bu  teknikler,  Ozelliklerine  gore  degisik  bicimlerde

gruplandirtimaktadirlar. Buna gére halkla iligkilerde kullanilan araglar sunlardar:'

e Yazth Araclar : Gazeteler ve isletme gazetesi, dergiler, brosiirler, el
kitapgiklari, afig, ilan tahtasi, biiltenler, diger yazili araglar (raporlar, i¢
yazigsmada kullanilan materyaller vb.)

e Sozlii Araclar : Yiz yiize iletisim, telefonlar gérﬁsmé, toplantilar,

konferanslar, panel ve seminerler, brifingler, basin toplantilar,

e Gorsel ve Isitsel Araglar : radyo ve televizyon, internet, film, video bant, cd,
dvd, sergi ve fuarlar, festival ve yarigmalar, agilig, yil doénlimii ve agirlama

torenleri,sponsorluk ve diger araglar.

2.7. HALKLA JLISKILER iLE KURUMSAL iMAJ OLUSTURMA

ILISKiSININ DEGERLENDIRILMESI

Imaj, bir aragtirmacimin tammladigs gibi, reklam ve halkla iligkilerin etkili bir
jargonu (arglimani) olarak tammlandiginda,'”® kurumsal imaj olusturmada halkla
iligkilerin rolii kendilifinden ortaya ¢ikmaktadir. Ancak tammlann' coklugu ve
karmasikligi, birgok tammda halkla iligkilere deginilmeden, halkla iligkilerin islev ve
amaglarma deginilmesi, bu roliin anlagilmasimm gli¢lestirmektedir. Bu nedenle, ortaya
konulan tanimlarin, amaglarin ve iglevlerin irdelenmesi gerekmektedir. Asagida konu
bu agilardan irdelenerek kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin rolii ortaya

14 Cagran, a.g.e., ss. 55-62; Coroglu, a.g.e., ss. 58-59.
U5 Uzoglu, a.g.e., s. 345.
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konulmaya calisilirken, imaj konusunun biitiinlesik bir sekilde animsanmasi séz konusu
roliin 6neminin anlagilmasim kolaylastiracaktir.

Yukarida daha Once agiklanan degigik tamimlardan ve kavramun degisik
boyutlariyla irdelenmesinden anlagilacag: gibi bir kurumun imajindan séz edebilmek
i¢in 6ncelikle o kurum hakkinda bir diistincenin ve gériigiin var olmas: ya da kitlelerin
kurulusla ilgili olarak bilgilendirilmeleri, kurulusla veya liriin ya da hizmetleriyle olan
deneyimlerinin olmas: gerekmektedir.''® Ayrica imaj olusturmada yapilmasi gereken ilk
isin, imaji olusturulmak istenen kurumun oncelikle diisiincesinin ve goriintiistiniin
olusturulmasidir. Tiim bunlar igin halkla iligkiler ¢alismas: gerekir.!'” Kuruluglar,
topluma bilgi vermek, toplumu etkilemek, varbigmin topluma olan katkilarii
anlatabilmek, olumlu diigtincelerin olugmasini ve gelismesini saglamak vb. amaglarla ile
bir kisim halkla iligkiler faaliyetlerinde bulunurlar.''® By faaliyetlerin etkinligi oraninda
kurulus imajinda Onemli artislar gézlemlenir. Dolayisiyla iyi bir imaj olusturmaya
yonelik ¢aligmalarda halkla iligkilere 6nemli gérevler tistlenir. Ciinkii halkla iligkiler,
kurumsal kimligi big¢imlendiren dolayli olarak da imaj olusumunda etkili olan

araglardan biridir.

Halkla iligkiler ile kurum imajt olusturmanin amaglar kargilastirildiginda, genel
olarak her ikisinin de kurulusu ve kurulusun faaliyetlerini, iletmek istedifi mesajlan
bilen ve kurulus ile ilgili gériisleri yayan goriis liderleri kazanmak, toplum ya da hedef
kitleler tarafindan begenilen ve benimsenen bir kurum kiiltiirii'”® olusturmak oldugunu
sdylemek miimkiindiir. Gerek amag, gerekse kullamlan ara¢ ve yontemler bakimindan
halkla iligkiler ve imaj olusturmanin birbiriyle i¢ i¢e oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
imaj olusturmada yapilacak ig ayni1 zamanda halkla iligkiler kapsaminda etkili ve kalic
bir iletisim ~ tamtim galismasidir. Ozellikle halkla iliskilerde sik¢a kullanilan konferans

ve paneller diizenlemek, sanatsal olaylara, derneklere, kamu yararina faaliyet gosteren

8 Mardin, a.g.e., s. 18.

7 Zorly, a.g.e., s. 3.

"8 Coroglu, a.g.e., ss. 61-62.

19 Rurum kalttril, genelde orgitt kitltiiri) olarak gogu kaynakta ele alinmaktadir. Kurumsal imaj
olusturmanin kendine 6zgil bir kurum kiiltiirii olugturmak oldugu ditgiiniildiigtinde, kurum kiiitiirtintin
uzmanlarca bilinmesi 6nemlidir. Bu konuda bkz. Aslt Yagmurlu, “Orgit Kiiltiirts : Tanumlar ve
Yaklagimlar”, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, C. 52, Yaym No : 1-4, Ankara
Universitesi Basimevi, Aralik 1998, ss. 717-723.
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derneklere ve sporcular ile spor kuliiplerine sponsor olmak, medya ile iyi iligkiler
kurmak ve reklam faaliyetleri kurum imajinda olugmasinda ve gelismesinde etkili
olmaktadir."® Bu araglarin kullanilmasinda, kurumsal imaj olusturma ve geligtirme

plan: hazirlanmasinda halkla iligkiler uzmanma dnemli gérevler diismektedir.'?!

Halkla iligkiler uzmani, 6ncelikle kurum i¢inde ve diginda gegitli kisilerle, kurum
ve kuruluglarla cesitli goérismeler yapar. Bu c¢alismalar “imaj arastirmasim™ da
kapsayabilir. Daha sonra bunlarin degerlendirme sonuglari, kurulus i¢inde ve diginda
yanligliklari, bunlarin nasil diizeltilecegini net bir gekilde ortaya koyar. Kurumlara
sayginlik kazandinlmasinda ana ilke, “iyi seyler yapmak ve bunu iyi bir gekilde
tanitmak ve duyurmaktir.” Béyle bir faaliyette ilke akla gelen ve Oncelikle yapilmasi
gerekenleri sdyle 6zetlemek miimkiindiir: '

o lyi bir isim / marka,

o lyi bir gorsel kimlik,

. Yeniden dizayn edilmis yeni bir kurum sistemi,

e Yepyeni ve kuvvetlendirilmis tirlin ya da hizmet anlay1si,

e Yeni bina/ yeni dekore edilmis mekanlar,

¢ Yenilenmis bir kadro,

e Medya ile giiglii iligkiler,

e Kurumun ya da iiriiniin kimligine uygun, toplumsal bir konuda bir yardim,
hayir isi ya da sponsorluk,

e Kuvvetli bir iletigim / tanitim,

e Kiiltiirel etkinlikler (Panel, konferans, sergi vb.).

Tiim bunlar, iyi kombine edilerek, kurumun yeni imajina yarasir bir dille,
hedeflenen ¢evrelere, bazen bir basin biilteni, bazen basin toplantisi, bazen gazete, tv.
ilam, bazen de bir brogiir ya da billboard araciligiyla duyurulur. Bu duyurulann bigimi,
anlatm dili ve dizaynlar1 olmas: gerektigi gibi yapildiginda, hedeflenen kitleler gerekli
mesajlart derhal alacaklar, bunun etkileri kisa zamanda fark edilmeye baglanacaktir. Ne

120 coroglu, a.g.e., s. 61.
12l Horzum, a.g.e., s. 50; Ak, a.g.e., 5. 176.
12 Ak, a.g.e., 55.176-177.
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kadar iyi halkla iligkiler caliymasi yapilirsa yapilsin, bu bagarih bir tamtima
donigtiiriilemezse, kurum imajina ¢ok fazla bir katki saglamaz. Kurumsal imaj saglama
Onemli olgtide bir halkla iliskiler ¢aligmasidir. Ancak, halkla iligkiler ¢aligmalan iyi
seylerin, iyi bir sekilde anlatilmasi, duyurulmasi ve tamitilmasinda diger tamitim ve
medya araglart kadar reklam unsurundan yararlanmalidir. Bir diger énemli husus ise, bir
markanin rakiplerine gore tercih edilirligi, bagarisi, yarattigt imaja baglidir, Bu imaj, o
markanin ya da kurulugun hedef kitlenin zihninde olusturdugu olumlu ya da olumsuz
izlenimlerle ve iyi tamnmig bir kurulus ya da kurulusa ait olmakla yakindan ilgilidir.
Iste hedef kitlenin tercihleri bunlarin kuvvet derecesine gore degismektedir. Kuruluga ya
da markaya bagimlilig: siirdlirmek igin, bir kurumun imaji1 konusunda yapilacak tiim
caligmalar, belirlenmis strateji ve planlar dahilinde siirekli yapilmalidir. En kiigiik bir
ihmal, kurum imajma olumsuz etki yapacag bilinmelidir.'? Uzun vadeli bir girisim
olan kurumsal imaj olusturmada {irlin ya da hizmet kalitesinde, iletisim ve halkla
iligkilerde gelisme kaydedilmeden bagar1 beklenilemez. =

Sekil 2.4.’deki kurum imajinin olugmasiyla halkla iliskilere etki eden unsurlara
bakildiginda, her ikisinin de benzer gevresel kogullardan etkilendigi, bu nedenle ayni
yonelimli stratejiler olugturmak zorunda olmalartyla aralarindaki iligki agikca
goriilmektedir.

Sekil 2.4°deki halka iligkilere etki eden unsurlar bakildiginda, kiiresellesme
sonucu artan rekabet baskisimn 6zellikle igletmelerde halkla iligkiler faaliyetlerine
degisik boyutlar getirmis ve halkla iligkilerin isletmeler i¢in 6nemini artrmugtir. Bu
nedenle gegmiste Orgiit yapisinda gorlinmeyen veya ok alt diizeylerde bir islev
yitklenen halkla iligkiler , kiiresellesme, artan rekabet baskisi, gelisen teknolojiler, yeni
anlayiglar sonucu, yonetim basamaklarinda hizli bir tirmamga geg¢mis;

organizasyonlarin iist diizeylerinde yer almaya baglamugtir.

123 Ak, a.g.e., s. 177.
124 Zorlu, a.g.e., 5. 4.



Halkin (Miisterilerin Artan
Beklentileri

Bireye mugteriye dzel Qriin,
»  Uriinlerin ve gegitlerin genis
segim olanag),
Bireysel iliski (gorogme),
Kapsamlt servis garantisi
Kalite, fiyat, vade avantajlan,
Daha hizl1 temin olanaklar:.

o & o @

63

Rekabetin Yogunlasmasi

Kairesel rekabet,

Yeni rakipler

Niceliksel bityimeden daha gok
niteliksel bliytime,

Piyasalarin uzmanlagmas.

Biititn Kamusal
Faaliyetlerin Halkin
(Migterilerin) istek
ve Beklentilerine
Ytnelmesi

Yenilik¢i Teknik ve
Teknolojilerin Girisi

e  Bilgi ve iletisim teknolojisi,
Uretim teknolojisi ve tretim
ybntemleri, otomasyon,
Hizlandinet yenilik dénemleri,
Geligme stirelerinin azalmast

Personel Potansiyellerinde
Degisim

Kaliteli iggticty,

Degisen beklentiler,

Cazip ¢aliyma kogullartnmn aragtirtimast,
Zamana hitkmetme istegi

Sekil 2.4, Kurumsal imaj Olusturmaya ve Halkla Iliskilere Etki Eden Degisen Cevresel Kosullar

Kaynak: Veysel Eren, “Kamu Yénetiminde Mesruluk Temeli Olarak Migteri Odakl Yénetim
- Yaklagimi” A.U. S.B.F. Dergisi, Ankara, Ocak — Mart 2003, s. 63.

Giniimiizde gerek halkla iligkilerin gerekse imaj olugturmanin en bagta gelen

amact Sekil 2.4°de de goriildiigli gibi, miisteri beklentilerine y6nelmek, misteri

memnuniyeti saglayarak, kurumun ¢evresiyle iyi iliskilerini ve tirlin ya da hizmete karst
giiven ve tatmin duygularini artirmaktir. Bu agidan bakildiginda da halkla iligkiler ile
imaj olusturma arasinda migteri tatmini ve miisteri odaklihik agisindan bir iligki
goriilecektir. Etkin bir halkla iliskilerin varligi misteri odaklilikta dnemli bir arag
islevini gorecek, miigteri odakli bir halkla iligkiler, ayn: zamanda kurumsal imajin

olugmasina, devam ettirilmesine yardimei olacaktir. Ozellikle kamuda halkla iligkilerin

boyutu, miisteri odakhilik anlayisina yonelik kurumsal imaj olusturmaya ydnelme
sonucu daha 6nem kazanmustir.




Halkla iligkilerin sorumlulugu agisindan koﬁuya yaklasildiginda, miisteriyi
tanimak, kamuoyu ile miigteri arasinda araci olmak, basin ve televizyon ile bagmnti
halinde olmak, personelin kurumun planlari1 ve degerleri konusunda bilgilendirilmeleri
i¢in kurum i¢i iletigim kanallarmni diizenlemek, basin biiltenleri, dokiimantasyonlar,
sergi, fuar, postalama vb. yontemlerle kurum dis1 iletigimi saglamak, kurum imajin
kuvvetlendirmek ve iletisimi saglamak igin strateji ve planlar olusturmak gibi
sorumluluklar,'”® kurumsal imaj agsindan halkla iligkilerin Gnemini ortaya
koymaktadir.

Giinlimiizde kurumsal imajlarimi giiclendirerek toplum nezdinde yer edinmek
isteyen kuruluglar, bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla genislemesi, rekabetin her
alam kapsayarak yogunlasmasi, halkin (miisterilerin) artan beklentileri ve caligsanlarmn
potansiyellerinin degismesi gibi nedenler, kamu yénetiminde ttim kurumsal aktivitelerin
halkin istek ve beklentilerine yani miisteriye odaklanmay: gerektirrnis‘cir.126 Bu durum,

imaj olugturmada halkla iligkilerin 6nemini daha da artirmugtir.

Etkili ve ciddi bir halkla iligkilerin gerceklestirilmesi sonucu imaj olusturmaya
katki saglayacak su kazanimlar s6z konusu olabilir:'?’

e Tamnmuslik derecesinin artirtlmasi,

o Imajin ya da kismi imajin degistirilmesi veya gliglendirilmesi,

e Kurumun kamuoyunda ya da hedef kitlede yer almasi,

¢ Giiven ve inandinciliin olusturulmas,

e Basarili olmak i¢in olumlu bir izlenim (algt) olusturulmasi,

e Hedef kitlenin ilgi ve sempatisinin kazamlmasi,

e Fiziksel ortamin iyilestirilmesinin saglanmasi,

e Personelin motivasyonunun iyilestirilmesi,

e Medyada objektif ve olumlu haberlerin ¢ikmasi,

e Yasal kurumlara ve diger ortaklara karst proje ve yatinmlarin desteklenmesi,
¢ Calisma alaninda ve bagka alanlarda daha iyi kosullarin olugmasi,

12 Horzum, a.g.e., s. 50. )
12 yeysel Eren, “Kamu Yonetiminde Megruluk Temeli Olarak Milsteri Odakli Yonetim Yaklasimi” A.U.

S.B.F. Dergisi, Ankara, Ocak — Mart 2003, s. 63.
127 7orlu, a.g.e., ss. 21-22.
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e Kriz durumlarinda medyadan ve hedef kitleden objektif tutum ve anlayis

gérmek,

e (Catigmalarin, c¢atigmalara yol agan dedikodu, iftira vb. geylerin en aza

indirilmesi.

Bir bagka aragtirmada, kuruma sayginlik kazandiran halkla iligkilerin ve halkla

iligkiler sayesinde uzun vadede olusacak kurum imajmin kuruma kazandiracaklan ise

soyle siralanmaktadir:'*®

Prestij ve prestijin saglayacag: yararlar,

Uriin ve satiglarin promosyonu,

Caliganlarin iyi niyeti,

Sendikayla var olan problemlere karsi énlem alinmasi veya problemin
¢Oziimd,

Kurum igindeki birimlerin iyi niyeti,

[stirakeilerin iyi niyeti,

Devletin iyi niyeti,

Diger kuruluslarin iyi niyeti,

Kamuoyunun egitilmesi (tirtin kullanimi, belli bakis agis1 vb.)

Miisterilerin iyi niyeti,

Cesitli gruplarin kuruma iliskin davramslarinin arastirilmass,

Kuruma iligkin politikalarin olugturulmasi.

Halkla iligkiler ve 6nemli 6lgtide onun sayesinde olusturulan kurum imaj: ile

kurumlar, uzun vadede prestij, saygmnlik ve giiven kazanirlar. Kurumun kazanacag:

prestij, sayginlk ve giiven ile kurumun {irtinlerine / hizmetlerine olan talep artar ve bu
talep kalici hale gelir. Farkliliklarin ortaya konularak hedef kitle {izerinde gliven
olugturmak, onay yaratmak, destek saglamak ve bu nedenle degisen kurum imajim
yiikselterek kurum kérliligim ve verimliliini yiikseltmede rol almak halkla iligkilerin
énemli gérevlerindendir. Halkla iliskiler, bu gérevi yerine getirmek icin ¢ift yonlii
iletisimi saglayarak, kurum iiriinlerinin/hizmetlerinin hedef kitlelerin beklentileri

128 Avsar, a.g.e., ss. 82-83; Ozalkus, a.g.e., ss. 165-166; Horzum, a.g.e., s. 51.
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dogrultusunda olugumu hususunu kamuoyuna kabul ettirecek yéntemleri geligtirir.
Cesitli halkla iligkiler ara¢ ve yontemleriyle hedef kitleyi bilgilendirir, destek, giiven ve
kabulii saglar. Tiim bu galigmalarin yaninda 6n uyari gérevini yerine getirmek i¢im
iletisim kanallarim siirekli agik tutar.'®

129 Avsar, a.g.e., s. 83.
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3.1, KURUMSAL IMAJ OLUSTURMA ACISINDAN HASTANELERDE
HALKLA ILISKILER

Sanayi Devrimi sonrasi ilk dénemlerde miigterinin tanimu kolay bir sekilde
yapilmustr. Ciinkii miigteri, liretilen Uriinii, bir mali ya da hizmeti satin alan kisidir.
Giiniimiizde ise, miisteri kavraminn boyutu genislemistir. Ornegin saglik hizmetlerinde
milsteri hasta olabilecegi gibi, hasta yakinlari, saglik ve sigorta kuruluslan, saglik
kurumuna disanidan hizmet sunan doktorlar ve benzeri kisi veya birimler de miisteri
olarak kabul edilmektedir. Daha da 6tesi giiniimiizde gelistirilen i¢ miisteri kavramyla
kurum personeli de miigteri kabul edilmektedir. 130

Miisteri kavraminda bu gelismelerin yani sira hizl: bir gekilde bag gosteren
gelismeler, kisilerin hak ve hukukun tiiketici haklariyla giivence altina alinmasi, aym
alanda faaliyet gosteren kuruluglarn etkileri, miisteri memnuniyetini 6n plana
cikarmustir. Miisteri memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasi, kurum ve kuruluslarin miigteri
tatmini gerceklestiremediklerinde etkinliini kaybetme korkusu gibi endigeleri
beraberinde getirmistir. Bundan dolayr pazar analizleri gibi bir ¢ok faaliyetin
geri;ekléstirihnesi gliniimiizde 6nem kazanirken; ayni derecede 6nem kazanan bir bagka
faaliyette halkla iliskiler faaliyeti olmustur. Giiniimiizde halkla iligkiler 6nemini sadece
isletmelerde degil, kamudaki tim diger kurum ve kuruluslarda giderek daha da gok

hissettirmektedir.

Bu kuruluslardan biri de hastanelerdir. Son birkag yilda, hastanelerde bir
degisim yasanmaktadir. Bu kuruluglarda, hem kaliteli hizmet vermek hem de miisteri
memnuniyetini artirma amacini tagiyan hizmeti talep eden kurum, toplum veya hastamn
ihtiyac, beklenti ve isteklerini karsilamadan baska, teknik olanaklarn kullammim da

kapsayan kalite yOnetimi anlayist yerlestirilmesi calismalar hizla devam etmektedir."!

130 Nurten Meriger Evrenosoglu, “Kalitede Egitim”, 4. Ulusal Kalite Kongresi, Ozgecmisler Tebligler,
TUSIAD- KALDER Yayini, Kastm 1995, s. 68; Erdogan Taskin, Miisteri Iliskileri Egitimi, Papatya

Yayincilik, Istanbul, Nisan 2000, ss. 23-24.
13! Bkz. Ahmet Beskese, “Tiirkiye’de ISO 9000, Toplam Kalite Kontrol ve Kalite Cemberi
Uygulamalarr”, 4. Ulusal Kalite Kongresi, Ozgec;mlsler Tebligler, TUSIAD- KALDER Yayini, Kasim

1995, ss. 139-145; Bkz. Mumyakmaz, a.g.e., ss. 34-36.
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Bu kapsamda son yillarda hastanelerde klinik (tibbi, teshis, tedavi, bakim), alt yap:
(laboratuar gériintiileme vb.), destek hizmetler (otelcilik hizmetleri, giivenlik, ulagim
vb.) tlim hizmet birimlerinde veri/bilgi toplama, degerlendirme ve iyilestirmelerin bir
koordinasyon iginde yiiriitilmesine iglerlik kazandirilirken??, bu kapsamda
hastanelerde  6nemli  Olglide balkla iliskiler faaliyeti gerceklestirilmeye
baglanmustir.Gergeklestirilen bu faaliyetler saglik hizmeti sunan hastanelerle iligki
igerisinde olan gesitli cevrelere olumlu bir sekilde yansimaktadir.

3.1.1. Hastanelerde Halkla iliskilerin Ozellikleri

Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetleri incelendiginde bagica su ozelliklere
rastlanilmaktadir:'*?

e Hastaneler isleyigleri ve hizmet gottirdiikleri kitleler agismdan diger
kuruluglardan farkli &zellige sahiptirler. Halkla iligkiler agisindan
hastanelerin bagta gelen ozelligi, toplumun her kesiminden, her yas ve
cinsiyetteki kigiye hizmet gétiiren diger deyisle sozii edilen kitlelerin ilgili
olduklar kuruluslar olmalaridur."*

e Halkla iliskiler agisindan hastanelerin bir diger nemli 6zelligi de gevreye
biraktiklart tibbi atiklar bakimindan hastanelerin gevreye zarar veren
kuruluglar olmalaridir. Bu 6zelligi nedeniyle hastaneler toplumun ve basinin
stirekli ilgisini ¢eken kuruluglar konumundadirlar.

o Halkla iligkiler agisindan hastanelerin bir bagka ©6zelligi ise, hastamin
menfaatini korumasidir. Hastanenin miisterileri konumunda olan hastalarin,
kendilerine verilen tedavi hizmetinin tiiriinii, nicelifini ve kalitesini

belirleme ve degerleme durumunda olamamalar anlatilmaktadir.

132 Hakan Demir, Marmara Universitesi Hastanesi Polikliniklerine Bagvuran Hastalarm
Hizmetlerden Duyduklar: Tatmin Diizeylerinin Olgiilmesi, Yaymnlanmamus Yilksek Lisans Tezi,
Marmara Uni., Saglik Bilimleri Enst., Saghik Kurumlar Yéneticiligi Anabilim Dali, Istanbul, 1998, s. 7.
133 Secim, a.g.e., ss. 22-23; Halkla liskiler Uygulama ve Ornek Olaylar, A.U. Yaynlari, Yaym No:
21, A.O.F. Yaym No : 431, Eskisehir, s5.123-124.

5 vicel Erteknin, “Hastaneler ve Halkla [liskiler”, Amme Idaresi Dergisi, C. V., S. 2, Ankara, Haziran
1971, . 71; Hikmet Segim, Hastanelerde Halkla lligkiler, Anadolu Universitesi Yaymlan Yaym No :
765, Eskigehir, 1994, s. 21.
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e Hastanelerde halkla iliskilerin en 6nemli bir diger 6zelligi hastane tiim
yonetici ve personelinin (baghekim, baghemsire) halkla iligkilere birebir

etkili unsur olmalardir.

Bu 6zellikleri kapsaminda hastanelerin yerine getirecegi halkla iligkiler islevi,

aym zamanda hastanede imaj olugturmada da katalizér rol oynayacaktir,

3.1.2. Kurumsal Imaj Olugturma Agisindan Hastanelerde Halkla
Tliskilerin Amaci

Halkla iligkilere Snem veren hastane, stiphesiz hastalari ile daha iyi iletisim
kuracak, daha fazla bagig toplayacak veya sorunlarini hizmet arz ettigi toplumla daha
kolay paylagacaktir.”®® Bu da hastane imajma olumlu yansiyacaktir. Hastanelerde
olumlu imaj olusturmay1 saglamak, hastane igine y6nelik bir uygulamadan, hastane
miisterilerinin (hastalarin) istek ve ihtiyaglarina seslenen bir politikaya gegmek ile dogru
orantilidir. Bir hastanenin tercih edilme yogunlugu onun imajimin toplum agisindan
yiiksek oldugu seklinde degerlendirilebilir. Ciinkii bir hastanenin tercih edilmesi i¢in,
onun digerine gore bir Ustlinliifii olmas1 gerekir. Hastanelerde diger kuruluslar gibi
yararli olduklar stirece varliklarin: stirdtiriirler, daha iyi hizmet sunmalar halinde tercih
edilirler.!>® Hastanelerde imaj sorunu bu bakimdan, hastalarin memnun edilerek ve
digerlerinden farkliliklarin1 ortaya konularak, tercih edilme yogunluklarinmin
artirilmasiyla da ilgilidir. Dolayisiyla hastanelerin ¢iktisi tatmin olmus hastalar
oldupuna gore bunu saglamak i¢in hastanin teshis ve tedavi disinda diger beklentilerini

de karsilayacak girdilerin bir araya getirilerek sunulmas: gerekir."’

Hastanelerde halkla iligkiler, hastane yonetiminin izledigi hizmet politikasinin ve
¢aligmalarimin halka duyurulmasi, benimsetilmesi, kuruluga karsi toplumda olumlu bir
tutumun olusturulmasi, halkin kurulus hakkinda ne distinddgiiniin ve ondan ne
istendiginin 6grenilmesi ve igbirligi saflanmasina iligkin faaliyetlerde halkla iligkilerin
Onemli amaglarindadir. Ayrica halkla iligkiler, hastane ile iligkili ¢cevrelerin hastaneye

135 Mehmet Karafakioglu, Saghk Hizmetleri Pazarlamasi, 1.U. Isletme Fak. Yayinlari, Yayin No : 271,
Istanbul, 1998, s. 2.

136A.g.e.,5. 2.

YAg.e., s.2.
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kars1 olumlu tavir almasim saglamak, hastanenin hizmet olanaklar1 hakkinda bilgi
vermek suretiyle hastalarn iglerini kolaylagtirmak ve hastane yonetimini gereksiz
seylerle ugrasmaktan kurtarmaya yardimer olur. Halkla iligkiler, hastane kararlarinin ve
politikalarinin tutarl: ve isabetli olmasin: saglamak, hastane yonetim bilgilerini yerinde
ve zamamnda vermek suretiyle, halkin kanun ve nizamlara uymasina yardimei olmasini

da saglayic: bir islev grmede hastanede halka iliskilerin amaglan arasindadir.!*®

3.1.3. Kurumsal imaj Olugturma Acisindan Hastanelerde Halkla iliskilerin

Onemi

Saglik hizmetleri genel olarak sagligin korunmas: ve hastaliklarin tedavisi igin
yapilan koruyucu hekimlik hizmetleri, tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri ile ilag ve
medikal hizmetler bashklan altinda gruplandinlabilir. Islevleri agisindan ise hastaneler
tibbi bakim iglevi, egitim islevi, aragtirma gelistirme iglevi ve koruyucu saglik
hizmetleri islevi olarak ayriir.”® Toplum hayat: agisindan bu gruplandirmaya ve
islevlere bakilinca, hastanelerin tedaviden egitime, egitimden arastirma gelistirmeye

kadar ¢ok onemli hizmetleri ve islevleri yerine getiren kurumlar oldugu anlasiimaktadir.

Hizmet sektdrii igerisinde Snemli bir yere ve paya sahip olan saglik hizmetleri
bir ¢ok tilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de énemli l¢tide kamuya bagli saglik kuruluglarn
tarafindan yiiriitiilmektedir. Saglik hizmetlerini sunan kuruluglar (muayenehaneler,
poliklinikler, saglik ocaklari, dispanserler, hastaneler vb.) ¢esitli olup bunlardan
hastaneler saglik hizmetlerinin temelini olusturmaktadar.

Saglik hizmetlerinin temelini olusturan hastaneler, saglik hizmetlerinin temel
fonksiyonu olan tedavi hizmetlerinin yiirtitildigi ekonomik, teknik ve hukuki boyutlart
olan bir igletme tiiriidiir. Ancak hastaneler birer hizmet isletmesi olmasina ragmen

sosyal nitelikli bir kurulug olmalar1 nedeniyle esas amact kir olmamas: yoniiyle diger

138 Aygiil Yanik, Saghk Bakim Hizmetlerinde Hasta Tatmini ve Haydarpasa Numune Hastanesi
Egitim ve Aragtirma Hastanesi’nde Hasta Tatmini Uzerine Bir Arastirma, Yaymnlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, I.U. SBE, Isletme Yonetimi ve Organizasyon Anabilim Dali, Istanbul, 2000, ss. 120-121.
139 Nurullah Ugkun, Yatirim Kararlarmm Ahnmasinda Maliyet Fayda Endeksinin Kamu
Hastanelerinde Kullanimi ve Bir Uygulama, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Eskigehir, 1998, s. 14.
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isletmelerden aynilirlar. Hastanelerde temel amag, her tiirlti koruyucu 6nlemlere ragmen
olugabilecek hastalik durumunda erken teshis, hizli ve etkin tedavi ve hastanin kisa

siirede eski konumuna getirilmesidir."*®

Hastanelerin hedef kitlesi tiim insanlardir. Halkla iligkilerin temelinde de insan
iliskileri yer aldifina gére, hastanelerde de diger tiim kurum ve kuruluglarda oldugu
gibi, halkla iliskilere boltimlerinin olugturulmas: ve hizmet vermesi kagimlmazdir.
Kisilerin hastaneye giiveni ya da glivensizligi, daha Snce hastaneye gitmisse hastanede
yasadig1 olaylar, ¢evresinde hastaneye gidenler varsa onlardan duyduklar, ¢evresinde
hastane hakkinda s6ylenilenler, basindan hastane hakkinda aldig: bilgiler ¢ergevesinde
olusur. Hastanelerde halkla iliskilerin 6nemi de burada ortaya ¢ikar. Kurumlar i¢in
halka bilgi vermenin dnemi zaten bilinmektedir. Halkla iligkiler de, hastanenin verdigi

hizmetleri, kapasitesini, hedef ve amaglarim, giivenirliligini halka anlatir.'¥

Saglik hizmetlerini veren kuruluslar olarak hastanelerin, bakim kalitesini
yiikseltmekten etkili yonetime, maliyeti dengeli tutmaktan personelin tatminine ve
kamuoyunun hastane yonetimi hakkindaki diisiincelerinin iyilestirilmesine kadar pek
¢ok sorun alaminda halka iligkiler faaliyetlerinde bulunmalarmin iyi bir ¢dziim oldugu
ileri stirebilir.'**

Hastanelerde halkla iligkiler alaninda yiiriitillen faaliyetlerde en 6nemli ortak
ozellik giiven unsurudur. Hastamn heniiz almadan denemesi miimkiin olmadigindan
saglik hizmetleri tiiketiminde hasta doktor iliskisi biiytik sl¢tide giivene dayanmaktadur.
Hastanelerin bu giiveni hastane iginde saglamak ve digindaki hedef kitleye verebilmek
icin halkla iliskiler konusunda profesyonel davranmaya ve bu tiir hizmetleri vermek

fizere halka iligkilerden yararlamlir.'*

0 Dilaver Tengilimoglu, Saghk Kuruluslarinda Halkla iliskiler, ss. 27-28.

141 Ahmet Midem, Hastanelerde Halkla ligkiler ve Ozel Bahgelievier Omiir Hastanesi Ornegi,
Yaynlanmarms Yitksek Lisans Tezi, Marmara Uni, SBE {letisim Bilimleri Anabilim Dali, Halkla Iligkiler
Bilim Daly, fstanbul, 2002, s. 71.

142 Esatoglu, Tengilimoglu, Bilgin, a.g..m.., s. S.134.

143 A fsun Esatogly, Dilaver Tengilimoglu, Kamil Ufuk Bilgin, “Saghk Hizmetlerinde (Hastanelerde)
Toplam Kalite Y8netiminin Bagariya Ulagmasina Hatka [ligkilerin Etkisi”, Kamu Yonetiminde Kalite I.
Ulusal Kalite Kongresi, C.1I, TODAI[ Yaymni, Yayin No 289, s. 135.
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Ayrnica hastanelerin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve yakinlarinin
fiziksel ve psikolojik yapis1 ve beklentisi ok farklidir. Genellikle hastaneye bagvuran
hasta ve yakinlar1 sikinti, endise, gerginlik, huzursuzluk veya korku duygusuyla stres
iginde olan, hatta duygusal yoksunluk ya da kriz iginde olan kisilerdir. Iste hem bu
durum hem de hastanelerin islevlerini etkin bir bigimde yerine getirerek kamuoyu
destegini almmmasimin  zorunluluBu hastanelerde halkla iligkilerin .nemini
artirmaktadur.'*

Insanlarin en degerli varlig1 bedeni ve yasamidir. Bu nedenle insanlarn yagamun
ve bedeni emanet ettigi kisi ya da kuruma giiven duymas: gerekir. Giiven duymasi i¢in
ise daha 6nce o kurulusla ilgili duyumlarin, akla yerlegen bilgilerin, algilarin olumlu

olmas: gerekir.'*

Halkla iligkiler, kamuoyunu bilgilendirerek halkin hastaneye giiven duymasini
ve hastane ile ilgili olumlu bir imajin algilanmasini saglar. Dolayisiyla halkla iligkiler,
hastanenin toplum nezdinde itibar edilebilir bir kurum olarak algilanmasini
kolaylastirici bir iglev goriir. Bu nedenle hastaneler bagta olmak iizere saglik sektériinde
hizmet veren kurumlarin hedef kitlesi halkin tiimii oldugu i¢in bu kurumlarin halka
stirekli olarak bilgi vermeleri, giiven yaratmalar1 ve sosyal sorumluluk bilincine sahip
olmalar1 gerekmektedir. %

Hastanelerdeki asur1 ig bdlimi ve uzmanlasma, yapisal karmagiklipa ve
hastane imajina olumsuz etki edecek bir ¢ok sonuca yol agmaktadir. Bu sorunlarin
ortadan kaldirilmast, hastane igindeki birimler arasinda ve hastaneyle hastane disindaki
kurum ve kuruluglar arasindaki iligkilerin devam ettirilmesi ve koordinasyonun
saglanmasi konusunun hastanelerde 6nem, hastanelerde halkla iligkilerin Gnemini
artirmugtir. Ayrica, hastanelerde hekimlerin yénetim bilimi ve egitimini basit olarak
gormeleri, hastanelerin gili¢ ve statiiniin aym kigilerde toplanmadif: kuruluglar olmalar
da hastanelerde imaj olusturma agisindan halkla iliskilerin Snemini artirmugtur. '’

1 Dilaver Tengilimoglu, Saghk Kuruluglarinda Halkla iligkiler, ss. 27-28.

5 Horzum, a.g.e., 5. 91.
"¢ Hiilya Sivrikaya, “Hastanelerde Halkla fliskiler”, http://www.hastanedergisi.com/sayil2/kapak.asp,

04.10.2004.
7 Ugkun, a.g.e., s. 18.
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3.1.4. Kurumsal imaj Olusturma A¢isindan Hastanelerde Halkla
Iligkileri Gerektiren Temel Nedenler

Hastanelerde  yonetimin  basarisimin ~ degerlendirilmesi  yaklasimi
farklilagmigtir. Giiniimiizde hastane y6netimlerinin basarist ne kadar hastaya bakildigi,
tetkik yapildigi, ameliyat yapildigi, kér edildigi ile degil, hastanelerde hizmet alanlarin
beklentilerinin ne ol¢lide karsilandign ve fayda gordiigi ile dlgiilmektedir'*®.
Hastanelerde, hastalar beklentilerinin karsilandigim ve kaliteli hizmet aldiklarini
diisliniiyorlarsa hastane hizmetlerini olumlu degerlendireceklerdir. Hastalarin hizmeti
nasil algiladig1, hastanenin basarisinin degerlendirmesini dogrudan etkiler. Algilar imaja
gotiirdiigiine gore, bir hastanenin imaji da hastalarin sunulan saglik hizmetini nasil
algiladiklartyla yakindan ilgilidir. Hastamin hekimi bekleme stiresini algilayisimn,
hizmetten duyulan memnuniyette s6z sahibi oldugunu arastirmalar ortaya koymustur.
Hastalan kargilayacak bir personelin olmasi, hastanin randevu almig olmasi, 6demelerde
esnek davranilarak farkli seceneklerin sunulmasi hastalarda olumlu imajlara yol agacak

faktorlerdendir.'*

Halkla iliskiler, olumlu imajlara yol agacak bu faktdrlerde katalizor rol
oynayacak bir ara¢ konumunda olup, hastanenin tim hedef kitleleri {izerinde olumlu
etkiyi artiracaktir. Bu nedenle hastanelerde halkla iligkiler faaliyeti, bir ¢ok sorunun
¢oziimiinde etkili bir faktdr olabilecegi gibi, hasta tatmini saglamada etkili faktor olarak
goriilmektedir. Bu bakimdan hastanelerde halla iliskilerin uygulanmasini gerektirecek
bir ¢ok neden sayilabilir. Genel olarak hastanelerde halkla iligkiler uygulamasim

gerektiren nedenleri su sekilde siralamak miimkiindir: 150

e  Saglik sektoriinde goriilen yapisal degisimler,

e Karmagik yapi,

e  Agin derecede uzmanlagma egilimi,

e Dil sorunu ve tibbi terminoloji kullanimi) ve biirokratik islemlerin ¢oklugu,

e Tiiketicinin bilgisizligi ve uzmanin giicd,

48 Osman Hayran, “Hekimler mi, Profesyoneller mi?”, Modern Hastane Yonetimi Dergisi, Ankara,
Mayis 2000, s. 2., Mumyakmaz, a.g.e., s. 37.

“ Horzum, a.g.e., s. 79. .
10 Dilaver Tengilimoglu, Saghk Kuruluslarinda Halkla Iliskiler, s. 28.
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e Hastada meydana gelen degisiklikler,
e Hastane yonetiminin profesyonellesmesi,
e Kamu Kaynaklarinin kisitlanmasi ve finansman ihtiyaci,

e (Catigmalarin 6nlenmesi

3.1.5. Kurumsal imaj Olugturma Agisindan Hastanelerde Halkla iliskilerin

Gorev ve Faaliyetleri

Hastanelerin hedef kitlesi halkin tiimi oldugu i¢in bu kurumlarin halka
stirekli olarak bilgi vermeleri, gliven yaratmalar: ve sosyal sorumluluk bilincine sahip
olmalar1 gerekir.'””' Dolayisiyla hastanelerin en 6nemli gorevlerini bilgi verme, giiven
yaratma ve sosyal sorumluluk bilincini gelistirmeyle ilgili gorevler oldugu s&ylenebilir.
Bunu da saglayacak halkla iligkilerdir. Etkili bir halkla iligkiler faaliyeti sonucu
hastaneye sadik kalan hastalar tekrar o hastanenin hizmetlerinden yararlanmak i¢in hem
potansiyel miigteri olurlar hem de hastanenin toplum igerisindeki olumlu imaj

edinmesinin sozciisti durumunda olurlar.'?

Bu ¢ercevede kurumsal imaj olusturma agisindan bakildiginda hastanelerde
halkla iligkilerin gérevlerini soyle zetlemek miimkiindiir:'**

e Karmagik yapida, agik ve dinamik sistemler olarak kabul edilen
hastanelerin sigorta kuruluslarn, mesleki orgiitler vb. kuruluslarla
iligkiler kurmas, kargilikli gériis alig-verisinde bulunmalar1 hastanelerde
halkla iligkilerin gérevlerindendir.

e Hastanelerde ayn dallarda uzmanlagsmig, egitimi, kiltiirti, ihtiyaci,
tutumu farkl kigiler arasinda yanlis anlamalar ve gerginliklerin ortaya
¢ikmasi1 ka¢imlmazdir. Bu tiir sorunlarin ¢ziimii ve degisik personel
gruplarinun faaliyetleri arasinda organizasyonun saglanmas: da halkla

iligkilerin gorevleri arasindadur.

151 Halya Sivrikaya, “Hastanelerde Halkla Iligkiler”,
http://www.hastanedergisi.com/sayil2/busayidad.asp, 09.11.2004.

152 Mugla, a.g.e., s. 40. .
153 Midem, a.g.e.,s s. 74-75; Mugla, a.g.e, ss. 39-40; Se¢im, Hastanelerde Halkla Iiskiler, ss. 29-31.
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Hastanelerde, hastaneye bagvuran hasta ve hasta yakinlarinin i¢inde
bulunduklari sikinti, huzursuzluk, korku duygularmt yogun bigimde
yasamalann nedeniyle kisiler aras: iletisim sorunu ve ihtiyaci ortaya
¢ikmaktadir. Hastanelerde halkla iligkilerin g6revi, hastane personelini
bu konuda bilin¢lendirmek, egitim vermek ve gerektigi zaman kisiler
aras1 iletisim ¢aligmalarini bire bir yapmaktir.

Hastanenin kamusal hizmetlerini halka anlatmak, amaglan,
uygulamadaki aksakliklari ve bagarilar: halka iletmek. Bunun i¢in yayin
ve tanitma islerini yiirtitmek. O bolgede bulunan yigin iletisim araglari
ile iyi iligkiler kurmak ve devam ettirmek. Haber biiltenlerinin
dagitimim saglamak. Basin toplantilar diizenlemek. Yéneticilerin radyo
ve televizyon konugmalarinin metinlerini hazirlamak.

Hastanenin genel halkla iliskiler programini, hastane yonetimiyle
igbirlifi yaparak uygulamak. Uygulamadan dogan aksakliklari
hastanenin yetkili organlarina iletmek.

Hastane hizmetlerine y6neltilen elestirileri yanitlamak, yanlis anlamalar
diizeltmek. Bu amagla ufak ¢apta da olsa kamuoyu yoklamalar1 yapmak
ya da yaptirmak. Burada hastaneden taburcu olan ve tiirlii nedenlerle
hastaneye bagvuran kisilerin goriis ve Onerilerinin alinmasina, onlarin
izJenimlerinin saptanmasina ve geribildirim saglanmasina dikkat etmek
gerekir.

Hastaneye bagvuran kisileri aydinlatici bilgi, belge ve yayimnlart hazir
durumda bulundurmak. Gerekirse hastane ile ilgili ¢ok daha ayrintili
bilgileri ve istatistikleri ilgililere sunabilecek durumda olmak.

Hastaneyi ilgilendiren tiizilkk, yonetmelik, talimat ve prosediirlerin
hazirlanmasina yardime: olmak.

Hastane i¢i iligkilerin daha da giiclendirilmesini ve devamini saglamak.
Caliganlarla yonetim iligkilerinde iyi bir geribildirim diizenini
gerceklestirecek orgiit i¢in yaymn orgam yaymlamak. Hastanenin
calismalarim gosteren bir yillik hazirlamak.
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o Ozel giinler ve olaylardan yararlanarak haber yaratmak, hastaneyi
tanitmak, goriilii kuruluslarla (verem savas) isbirlifi yaparak hastane
yOnetimine yardimc: olmak.

e Hastaneye parasal yardimlarn 6zendiren bir program geligtirmek ve
yiirtitmek. Halkla iligkiler program ve biitgesini hazirlamak.

e Hastaneyi gérmek isteyenler igin (etkili kigi, kurulug temsilcileri ve
gruplar gibi) geziler diizenlemek.

e Hastanenin bir temsilcisi gibi davranmak.

Sonug olarak hastanelerde halkla iligkilerin temel gorevi, hedefe yonelik
aktif iletisim programlan hazirlayarak hastanelerin varliimi, etkinligini, verimli bir
bicimde islevini siirdiirebilmelerine ve geligmelerine yardimc: olmaktir, Hastanenin
yaptig1 tiim yayinlar, kurdugu her tiirlii iletigim sistemni (telefonlara cevap verilmesinden
otoparkta hastanin karsilanmasina; veznede ddeme yaparken kurulan iletisime kadar)
her bir sey halkla iligkilerin gorev alamina girer. Hastanepin tamtimi ve imaj
olusturulmasina yonelik halkla iliskiler programlarimin hazirlanmasi, hastalarn,
ziyaretgilerin, caliganlarin, hedef kitlenin bilgilendirilmesi de hastanelerde halkla
iligkilerin gorev alanindadur.'*

Hastane tanttiminda ve pazarlama faaliyetlerinin genelinde halkla iligkilere
bliytk gérev diigmektedir. Hastanedeki halkla iliskiler bolimd ya da bu boliimiin
tistlendigi islevi yerine getiren departman, hastane yOnetiminin izledigi hizmet
politikasinin ve g¢aligmalarin halka duyurulmasi, benimsetilmesi, kurulusa karg
toplumda olumlu bir tutum olusturulmasi, halkin kurulug hakkinda ne diistindigiintin ve
ondan ne istediginin 6grenilmesi ve halkla igbirligi saglanmasina iligkin faaliyetleri
yiiriitiir.'>> Bu gergevede hastanelerde halkla iliskiler faaliyetleri i¢ ve dig halkla iligkiler
olarak ytriitiiliir. Hastane igi halkla iliskilerde hasta ve hasta yakinlari, doktorlar ve
personele yonelik hizmetler, dig halkla iligkilerde ise daha ok tamitima yonelik
galismalar ver alir,'* '

1% Midem, a.g.e., . 75.

155 A.g.e.s5. 72-73.

16 Hitlya Sivrikaya, “Hastanelerde Halkla fligkiler”,
http://www.hastanedergisi.com/sayil2/busayidad.asp, 09.11.2004.
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Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetleri sunlart saglayarak hastanenin

kurumsal imajimn gliglenmesine yardimet olur:'*’

¢ Halkin hastaneye kars: olumlu tavirlarim gelistirmek,

e Hastanenin hizmet olanaklar1 ve yeni yapilanmalar1 hakkinda halka bilgi
vermek suretiyle halkin iglerini kolaylagtirmak, gereksiz faaliyetlerden
béylece idareyi kurtarmak,

o Hastane kararlarinin ve politikalarinin isabetli olmasini saglamak,

e Hastane idari bilgilerini yerinde ve zamaninda vermek suretiyle, halkin

kanun ve nizamlara uymasina yardimei olmak.

3.2. HASTANE TURLERINE GORE KURUMSAL iMAJ
OLUSTURMA KAPSAMINDA HALKLA ILISKILER
FAALIYETLERI

Hastanelerde kurumsal imaj olusturma acisindan halkla iligkilerin roliiniin
artirilmasi igin saglik hizmeti sunan kurulus, klinik (doktor, hemsire ve diger saghk
uzmanlar1), alt yapt (radyoloji, laboratuarlar vb.), destek hizmetleri (hasta kabul,
giivenlik vb.) birimlerinden olustugundan, her birim tek tek miisterilerle ve birbirleriyle
iyi iletigim ve kaliteli hizmet sunumu anlayis ve biitiinliigii i¢inde olmasinin saglanmasi
gerekir.'>® Bu ise halkla iliskilerin etkin bir bigimde hastanede yerlestirilmis olmasini
gerektirmektedir.

Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetlerini kamu ve o6zel hastanelerde
baglaminda bir ayrima tabi tutmak yararl: olacaktir. Clinkii kamu ve 6zel hastanelerde
halkla iligkiler araciligiyla imaj olugturma faaliyetleri kullandiklar araglar ve teknikler
itibariyle benzer olsa da, anlayis ve orgiitsel yap1 agisindan farklik géze ¢arpmaktadir.
Ayrica, kamu hastanelerinde ¢agdas anlamda halkla iligkilere rastlanilmamaktadir.'>
Teskilaf yonetmelikleri incelendiginde hastanelerin isleyis ve y&netiminde halkla

157 Midem, a.g.e., 5. 73.

158 Melih Coruh, Saghk Sektériinde Toplam Kalite Yonetimini Yeri, Haberal Egitim Vakfi Bagkent
Universitesi, Ankara, 1994, ss. 1-5.

159 Gecim, Hastanelerde Halkla iligkiler, s. 37.



79

iligkiler kavramma bile yer verilmedigi goriiliir. Ancak son donemler hastanelerde
Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Standartlarimn uygulamaya konu olmasi
nedeniyle bu uygulamalar gergevesince nemli degisimler olmustur.’®® Bu nedenle bu

caligmada kamu ve 6zel hastane ayrniminin yapilmasi uygun gériilmistiir.

3.2.1. Kurumsal imaj Olusturma Agsindan Kamu Hastaneleri ve
Halkla Mliskiler Faaliyetleri

Yukarida da deginildigi gibi kamu hastanelerinde ¢agdas anlamda halkla
iligkiler faaliyetine rastlanilmadig gibi, halkla iliskiler adi altinda bir birimde kamu
hastaneleri organizasyonu igerisinde bulunmamaktadir. Yine yukarida deginildigi gibi
son donemlerde kalite odakli yonetim uygulamalari g¢ercevesinde halkla iligkiler
uygulamalar1 6nem kazanmakla birlikte, ¢ogu hastanede bu uygulamalarin y6netim
anlayiglar1 ve kamu hizmeti diiglincesi geregi yiizeysel kaldign s®ylenebilir. Kamu
hastanelerine olan asir talebin, saglik eleman: 6zellikle doktor yetersizliginin arz — talep
dengesizligi yaratmasindan dolay:, halkla iligkilerin ve son donemlerde uygulanmaya
baglanan kalite odakl anlayiglarina yeterli derecede 6nem verilmemesi sonucunu
dogurdugu sdylenebilir. Dolayisiyla kamu hastanelerinde halkla iligkiler faaliyeti
etkinligi hem séz konusu nedenlerden hem de kamu hastanelerin KIT gibi agin
merkeziyetgi bir yaklagimla yonetilmelerinden'® dolay: yetersiz kaldigi, bu nedenle
imaj olugturmada gerekli etkinligi ortaya koyamadif: sSylenebilir. Ancak yine de son
donelerde uygulamaya konulan uygulamalar, gegmise gbre bu hastanelerde Onemli
iyilesmelere ve gelismelere yol agmugtir. Yapilan aragtirmalar bunu ortaya koymaktadir.

3.2.2. Kurumsal imaj Olusturma Agismndan Ozel Hastanelerde Halkla
Tliskiler Faaliyetleri

Ozel Hastaneler Yonetmeligi Resmi Gazete Tarihi: 27.3.2002; Say1:24708
sayistyla yiirirliige girmistir. Bu ydnetmelik incelendiginde, 6zel hastanelerin en iyi
bigimde saglhik hizmeti verebilmeleri i¢in gerekli diizenlemelerin yapildig: kams:

18 sahin Kavuncubasi, Hastane ve Saghk Kurumlar: Yonetimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, Mart 2000,

ss. 280-281.
16! Secim, a.g.e., s. 37.
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uyanmaktadir.'®? Boyle bir yapilanmann 6zel girisimciligin gerektirdigi yetenekler ve
yeni y6netim anlayiglarnn ile donatilmasi, ayrica &6zel girisimciligin geregi halkla
iligkilere 6nem verilmesi &6zel hastanelerdeki halkla iligkiler faaliyetlerini kamu
hastanelerinden belirgin bir bicimde ayirmaktadar.

3.3. HASTANELERDE HALKLA ILISKiLER ILE KURUMSAL
IMAJ OLUSTURMADA YAPILMASI GEREKENLER

Kamu hizmetleri igerisinde hastanelerin yerine getirdigi saghik hizmetleri
giinimiizde ozel sektdr kuruluglarinca da yerine getirilmekte olan hizmetler olup, bu
hizmetlerin kamu kuruluglarn tarafindan en iyi bigimde verilmesi ve devletin
vatandaglarina yeterli bigimde vermesi gereken hizmetlerdendir. Bu nedenle kamu
hizmeti sunan ve kamu yararina ¢alisan hastanelerde saglik hizmetlerinin kaliteli bir
bicimde, insanlar tatmin edecek bir sekilde sunulmasi, bu hizmetleri yerine getirecek
¢aliganlarin da caligtiklar1 kurumda kendilerinin degerli oldugunu hissedecekleri bir
kurumsal kiiltliriin olusturulmasi 6nem kazanmaktadir. Bunu saglamada en 6nemli rol
halkla iligkilere diismektedir. Ancak, kamu hastanelerinin orgiitsel yapist igerisinde
halkla iligkiler biriminin bulunmamast bu iglevlerin yerine getirilmesini
gliclestirmektedir. Halla iligkilerin yerine getirmesi gereken iglevlerin yerine
getirilmemesi durumunda, hastane hakkinda yanliy izlenimler ve kamuoyunda
bilgilendirme eksikliginden Kaynaklanan olumsuz algilamalarin sonucu istenilemeyen
bir kurumsal imaj olugmaktadir. Bu durum, hastanenin y&netim kadrosundan
calisanlarma kadar her kademesinde huzursuzluklarm dogmasina ve hastane iginde
iletisimsizlikten Kaynaklanan ¢atismalarin etkili olmasina yol agmaktadir. Hastanelerde
halkla iligkiler, hastane y&netiminin izledii hizmet politikasini halka duyurmak,
benimsetmek, hastane hakkinda toplumda olumlu bir imaj olusturmak, &te yandan
halkin hastane hakkinda diigiince, goriis ve istekleri 6grenmek ve hedef kitle ile
isbirligine gidilmesi gibi islevleri gordiiglinden, birgok olumsuzlufun Oniine
gecilmesinde etkili olacaktir. Hastane hizmetleri konusunda bekletilmekten, gdrevlilerin
genellikle yanhs tutum ve davramslarindan sikayet eden halkin; hastane yénetimi ve
isleyisi hakkinda pek fazla bilgi sahibi olmadiklari goz 6niine alindifinda, toplumun

162 Gazete Tarihi: 27.3.2002; Say1:24708
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saghg konusunda ¢ok 6nemli gérevi yerine getiren hastanelerin yaptiklar1 hizmetlerin
tamtilmasi, yayilmasi, kamunun bu hizmetlere katki ve desteginin saglanmas:
gerekmektedir.'®

Bu kapsamda hastanelerde kurumsal imajim gliclendirmesi igin hastanelerde
halkla iligkilerdeki tiim teknik ve araglarin kullanilmasindan 6nce yapmas: gerekenler
bulunmaktadir. Bunlara kisaca agagida deginilecektir.

3.3.1. Hedef Kitleyi Gruplandirmak

Gegmigste sadece hastalar saglik hizmetlerinin musgterileri olarak kabul
edilirlerken; bugiin bu anlayis terkedilmis, ger¢cek anlamda saglik hizmeti siirecinde
katilan tiim bireyler miigteri olarak kabul edilmeye baslamistir. Bundan dolay
hastanelerde miisteri denilince sadece hastalar akla gelmemektedir. Hastanenin i¢ ve dig
miisterilerini hastalardan bagka, hastanin ailesi, refakatgiler, ziyaretciler, resmi daireler,
dis yardimei saglik mensuplari, anlagmali kuruluglar, eczaneler, dernekler, medya
kuruluglan, saglik sigorta girketleri, tibbi malzeme ve ilag sirketleri, toplum, personel,
danismanlar ve ortaklar olusturmaktadir. Hastanelerde halkla iligkiler faaliyetinin hedef
kitlesini dolayisiyla tim bu kitleler olugturmaktadir.'® Ttim bu hedef kitlesi igerisinde
hastanenin imajinda en etkili olan kitleleri etki 6nceligine gore belirleyerek, her gruba
yonelik ne gibi halkla iligkiler faaliyetinin yiiriitillecegi, ne gibi arag¢ ve yontemlerin
kullanilacag ve neler yapilmasi gerektigi bir plana baglanmalidar.

3.3.2. Hastane Politikas1 ve Temel ilkeleri Belirlemek

Hastanenin olumlu ve istenen bir kurumsal imaja kavugabilmesi i¢in
hastanenin misyonunun, vizyonunun, kalite politikasinin, temel ilkelerinin net bigimde
ortaya konulmasi, halkla iligkilerin yardimmiyla ya da halkla iligkilerin kullandig
araclarla bunlarin anlagilabilir bigimde hem personele hem de halka duyurulmasi
gerekir.

163 Esatoglu, Tengilimoglu, Bilgin, a.g.m., 8, s. 134.
164 Mugla, a.g.e., 5.5 29-30; Tengilimoglu, a.g.e., ss. 74-75.
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3.3.3.Hastanenin Misyonunu Belirlemek

Hastaneden saghik hizmeti alan hastalar hastanelerden kaliteli saglik
hizmetini uygun fiyatlarla, uygun zamanda, gereksiz uygulamalarla karsilagmadan,
hatasiz bir sekilde hizmet sunulmasim beklemektedirler. Bu beklentiler en temel
beklentilerdir. Hastalara gereksiz uygulamalar yapilir ve zamaninda hizmet sunumu
gergeklestirilemez ise, maliyetler artacagindan uygun fiyatlardan bahsedilemez. Hatasiz
hizmet yerine hatali uygulamalar yapilirsa 6liime kadar giden sonuglara yol agacag:
gibi, maliyetlerle bile dl¢iilemeyecek sonuglar dogurur ve bdyle bir durumda kaliteden

s6z edilemez.'%’

3.3.4. Hastanenin Vizyonunu Olugturmak

Hastanede tiim personel tarafindan benimsenebilecek bir vizyonun
olusturmasi, personele ve hedef kitlesine gelecekte hastanenin nerede olmak istendigi ve
nasil algilanmasinmi istedigini ortaya koymas: agisindan onemlidir. Vizyon, bazi

degerlerin paylagilmasini ve ortak bir kurumsal kiiltiir olugmasim saglayacaktir.
3.3.5. Hastanenin Amagc, Strateji ve Etkili Olan Hedeflerini Belirlemek

Amaglar, elde edilmeye galigilan ideallerdir. Amaglar, gelecekteki cabalar ile
ulagilmak istenen sonuglar olarak tammiandiindan amaglarin iyi incelenip strateji ve
hedeflerin Syle belirlenmesi kigilere bunlarin anlatilmasi gerekir. Halkla iligkiler
programinda her bir faaliyet ve program, hastanenin genel amag ve hedeflerine uygun
olacak ve onlar destekleyecek nitelikte olmalidir. Halkla iliskilerin amaglar da agik bir

1% Hastanenin amag, strateji ve hedeflerinin

bigimde tamimlanarak ifade edilmelidir.
belirlenmesi, bu hedeflere yol almirken ortaya ¢ikan sorunlarmn ¢oziimiini
kolaylastiracaktir. Amag, strateji ve hedeflerin belirlenmemesi durumunda ortaya ¢ikan

sorunlarin ¢6ziimii zorlagacag: gibi ¢atigmalar1 da beraberinde getirecektir.

1es Giilay Mutlu, “T1bbi Hizmet Kalitesi ve Hasta Odakhlik”, L. Ulusal Kamu Yonetiminde Kalite
Kongresi, Cilt I, TODAI Yaymi, Yaym No : 289, Ankara, 26-27 Mayis 1998, ss. 183-184
168 Tengilimoglu, a.g.e., s. 73.
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3.3.6. Miisteri (Hasta ) Tatminini Saglamada Faktorleri Belirlemek

Isletmelerde misteri tatmini gibi hastanelerde de hastanenin kurumsal
imajimnm gliclenmesi acisindan hasta tatmini ¢ok biiyitk 6nem tagir. Isletmelerde miigteri
odaklilik esas oldugu gibi,'®’ hastanelerde de hasta odaklilik 6nem tagir. Cinkii
hastanelerde verilen hizmetin saglik hizmeti olmasi nedeniyle hastanelerin en temel
miigterileri hastalardir. Hastalar ise, hastanelerdeki kalite arayiginda, sorunlarin
¢6ziimiinde ve hastanelerin imajinin belirlenmesinde zinciri tammlayan en 6nemli
halkadir.'®®

Hastalarin tatminini hastalarin beklentileri, saglik hizmetlerinin kalitesi,
beklenti — algi kiyaslamasi, diger hastalarin fayda ve tatmin diizeyleri, &nceki
depeyimler etkili olmakla birlikte,'® fiziksel kogullardan, kisisel ilgilerden
hosnutsuzluk, ulagilabilirlik, insancillik, dinleme, naziklik, insanlar arasi iligkiler, teknik
performans yeterliligi, park hizmetlerinden memnuniyet gibi nedenler de
etkileyebilir.'”® Hastanelerde genelde hasta tatminine yol agan faktorler genelde
temizlik, ziyaretei politikalar, doktor, hemsire, personel hizmetleri, genel bakim, giris
ve taburcu hizmetleri, park hizmetleri, beslenme hizmetleri seklinde siralanmaktadar.!”!
Hastanelerde halkla iligkiler, hastalarin tatminini artirarak kurumsal imajin gii¢lenmesi
icin bu faktorler iizerinde yogunlagarak hasta tatminini artiracak faaliyetleriyle kurumsal
imaj olusturmada &nemli bir iglev goriir. Hastanelerde halkla iligkiler, kurumsal imaj
olusturmada en éncelikli olarak hasta tatminine 6nem verir. Clinkii hastanede sunulan
saglik hizmetlerinden (muayene, tedavi, tetkik, otelcilik vb) memnun kalan bir hasta,
hastane hakkindaki diistincelerini, goriiglerini diger kisiler ile paylagsacaktir. Hastane
hizmetlerinden memnun kalan bir hasta, hastanenin kurumsal imajina olumlu katkilar

167 [sletmelerde miigteri tatmini konusu igin bkz. Yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Musteri
Iligkileri Yonetimi, Birinci Basim, Sistem Yaymcilik, Istanbul, , Nisan 200, ss. 3-18; Murat Hakan
Altintag, Titketici Davranislari Misteri Tatmininden Miisteri Degerine, Alfa, Istanbul — Bursa, 2000,
s. 20.

168 Beatoglu, Tengilimoglu, Bilgin, a.g.m., s. 134.

169 M, Hakan Yilmazttirk, Ozel Saghik Kuruluglar1 Yonetiminde Miisteri Odakhilik ve Bir Model
Onerisi, Yaymlanmamig Yuksek Lisans Tezi, 1.0. SBE Hastane ve Saglik Kuruluslarmda Y&netim
Anabilim Daly, Istanbui, 2001, s.37.

" Demir, a.g.e, s; Yanik, Saghik Bakim Hizmetlerinde Hasta Tatmini ve Haydarpasa Numune
Hastanesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde Hasta Tatmini Uzerine Bir Arastirma,
Yaymlanmams Yitksek Lisans Tezi, 1.U. SBE, Isletme Yonetimi ve Organizasyon Anabilim Dali,
[stanbul, 2000, ss. 126-129.

"' Demir, a.g.e.,S.
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yaparken, tatmin olmamus hastada olumsuz gériis ve diiglincelerini yayacaktir. Deming
bunu, “memnun olmug bir misterinin degerini kim bigebilir, tatmin olmamis miisterinin
maliyetini kim hesaplayabilir” seklinde ifade etmigtir.'™ Hastanelerde halkla iligkiler,
hastaneni hizmetlerinin giktilarindan memnuniyeti, hizmetlerdeki siirekliligi, hasta
beklentilerini, doktor — hasta- hasta — hemgire iligkisi, hasta — personel iligkisi, saglik
hizmetlerinin ulasilabilirlidi gibi hasta tatmin ve beklentilerine olumsuz etki eden
faktorler agisindan ele alir.'” Bu olumsuzluklarin kaldirlmasim saglayarak, hasta
tatmini artirmaya ¢alisir. Bu bakimdan hasta tatmini saglamaya yonelik diigiinceleri
gelistirmek, halkla iligkilerin kurumsal imaj olusturmadaki en temel gérevlerindendir.

3.3.7. Medya ve Diger Kuruluslar ile Iligkileri Gézden Gecirmek

Hastanelerde bagarili bir halka iligkiler uygulamasi i¢in medyadan
yararlamlmasi zorunlu bir gerekliliktir. Ciinkii, daha az yogun bir ¢abayla ¢ok genis
kitlelere ve aninda agiklayici ve yo6nlendirici mesajlar yollamak medya araglariyla
miimkiindiir.'’*  Aragtirmalar, kamuoyunda giigli bir imaji olan lider saglik
kuruluslarina sadik oldugunu ortaya koymustur. Hastalarn goziinde imajimn
gerceklestirilmesi verilen reklamlar, ¢evreye duyarhihk, vergiler, yardimlar, bagislar,
spora katki konusundaki faaliyetler, kurulusun medyada yer almasi gibi faaliyetler ile
gerceklestigi diistiniildiigtinde, hastane — medya iligkilerinin 6nemi kendiliginden ortaya
¢ikmaktadir.'”> Medya ile hastane iligkileri, hastanenin kamuoyunda olugturmak istedigi
amag¢ agisindan son derece 6nemlidir. Hastane ne kadar iyilestirme faaliyetleri yaparsa
yapsin, ne kadar kaliteli hizmet verirse versin, bu hizmetlerini kamuoyuna
duyuramadig stirece, istedigi kurumsal imaji olusturmayacaktir. Giintimiizde kii¢iik bir
olumsuzluk medyada genis yankilar bulmasina ve hastanenin k&tii bir imajla anilmasina
yol agmaktadir.'”® Halbuki, son on yildir 6zel televizyon ve radyolarmn giince yasamada
yerini almasiyla birlikte yerel medya kuruluglarinin énemi artmig durumdadir. Ayrica,
gelismis teknolojiler sayesinde medya temsilcileri bir haberi anmnda iilke hatta diinya

172 Y1lmaztiirk, a.g.e., 5.37. ) .
3 Burhan Titkel, Yatan Hasta Memnuniyeti : Ankara Universitesi ibn-{ Sina Hastanesi’nde bir

Uygulama (Genel Cerrahi Anabilim Dalt Ornegi), Yayinlanmams Yiksek Lisans Tezi, A.U. Saglik
Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 2001, ss. 40-41.

"Tengilimoglu, a.g.e., s. 80 ve 104.

'S Yanik, a.g.e, s. 133.

" Tengilimoglu, a.g.e., s. 61.
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giindemine bile sokabilmektedirler. Halkla iligkiler, medya ile iligkileri diizenleyerek
onlarn dogru bir bicimde her zaman bilgilendirilﬁ;elerini sagladifn gibi, medya
kuruluglanyla yapilan igbirlikleri ve ¢esitli etkinlikler ile de, hastanenin kurumsal
imajmin olugmasma katk: saglar. Hastanelerde halkla iligkiler, sadece medya ile
iliskileri diizenleyici rol oynamaz. Hastanenin dis ¢evresini olusturan diger tlim
kuruluslarla iliskilerinde de diizenleyici rol oynar. Sivil toplum kuruluslan, sendikalar
siyasi partiler hastanelerde halkla iligkilerin etkilesim iginde oldugu Snemli dig gevre
kuruluglarim1  olugturmaktadir. Halkla iligkiler, bu kuruluslar ile hastane arasinda
iligkileri gdzden gegirerek, hastane imaj1 tizerinde hangi kuruluglarin daha gok etkileri
oldugunu, bu kuruluglarla iligkilerin boyutunu gbézden gegirerek, hastane ile kurulug
arasindaki diyalogu gii¢lendirici goriisler ortaya koymalidur.

3.3.8. Hastanenin i¢ Miisteri Memnuniyetini Artiric1 Faktorleri
Belirlemek

Halkla iliskilerin hastanede kurumsal imaj olusturmadaki goérevi sadece
hastanenin disa kars1 imajin1 gelistirmek degil, aym1 zamanda i¢ miisteri konumunda
olan personeline ybnelik imajimu da gelistirmektir. Hastanede halkla iligkiler, personelin
¢alisma kogullarimin diizeltilmesinden personelin kendilerini ifade edebilecek iletisim
kanalarmi olusturmaya, yaraticiliklarini kullanabilecekleri ortamun olugmasindan
personel sikayetlerini azaltmaya, kurumlarindan gurur duyarak giiclii bir isbirlifi
saglamaya kadar bir gok gorevi tistlenir. Bu nedenle, hastanede i¢ miisteri memnuniyeti
saglamaya yonelik faktorlerin neler oldugu, nelerin memnuniyetsizlie yol agtif:

belirlenip ¢6ziim &nerileri gelistirilmesi gerekmektedir.
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4.1. ARASTIRMA YAPILAN KURULUS HAKKINDA GENEL
BILGILER

Bu kisimda arastirmaya konu olan Kiitahya SSK Hastanesi ile ilgili olarak kisa

bilgiler verilecektir. "’

4.1.1. Kiitahya SSK Hastanesi Tarihcesi

S.S.K. Kiitahya Hastanesinin temeli 1964 yilinda atilmmg, 1968 yili subat
ayinda 120 yatak ruhsatli Dahiliye, Hariciye, Nisaiye, G6z, KBB ve Réntgen servisleri
ile faaliyete gegmistir. Acihisinda 4 uzman tabip, 2 pratisyen tabip , I dis tabibi, 1
eczacl, 2 saghk memuru, 7 idari memur, 44 hizmetli personel ile hizmete baglayan
Kiitahya SSK Hastanesi daha sonra 1975 yilinda 3 kat intaniye - gogiis hastaliklari
klinik binasi, 5 kathi poliklinik binasi, 2 bloktan olusan 5 katlt 20 daireli hizmet
binasmin temeli atilmis ve bu ek tesislerle 1981 yilinda hizmete girmigtir. 120 yatakli
hastanenin ruhsat1 200 yataga cikanlmigtir.!”®

11.11.1987 tarihinde hastanemize 4 makineli hemodiallz servis agilmis ve bu
makine sayist 1996 yilinda 4 makine daha ilave edilerek 8 makineli hemodializ servis
olarak hizmet vermektedir. Genel Midiirliiglimiizce 3 makine daha verilmis halen
montaji yaptlmaktadir.

1994 yilinda 4 yatakli koroner yogun bakim servis, 1996 yilinda 4 yatakli yogun
bakim birimi hizmete girmistir. 1995 yilinda hastane igerisinde gerekli tadilat yapilarak
mutfak en {ist kata ¢tkarilmis, 1997 yilinda yine hastane igerisinde gerekli diizenleme
yapilarak yeni bir acil servis biyokimya ve bakteriyolojik tetkikleri yapan otoanalizorli
merkez laboratuar ile ayrica patoloji laboratuart ve gocuk servislerimizde de ayn bir
kiivez bsliimii olusturulmugtur. Ayrica, 1998 igerisinde de 200 yatakli kadin dogum ve
ocuk hastaliklar: hastanesi ingaatinin ihalesi yapilarak, 22 Aralik 1998 tarihinde temeli

177 SSK Hastanesi ile ilgili bilgiler, hastanenin web sitesinden alinmugtir. http:/fwww.kutahya-

sskhastanesi.gov.tr/, 18.12.2004.
178 SSK Kiitahya Hastanesi, bu galismanin sonuglanmasinda sonra gikarilan bir kanunla Saglik
Bakanligina devredilmis ve 19 Subat 2005°te Saglik Bakanlig1 Evliya Celebi Devlet Hastanesi olarak ad1

degistirilmistir.



atilmis halen iﬁsaatl devam etmektedir. Eylill 1999 ayinda hastanemize bilgisayar
otomasyonu satin alinmus, poliklinikler, ameliyathane ve laboratuar disindaki tiim
birimlerin islemleri bilgisayarla yapiimaya baglanmigtir. SSK Emet ve Hisarcik Saglik

38

Istasyonu da Kiitahya SSK Hastanesine bagh olarak faaliyet gostermektedir.

4.1.2. Kiitahya SSK Hastanesi Organizasyon Yapisi ve Personel Durumu

Kiitahya SSK Hastanesi organizasyon semast sekil 4.1°de goriilmektedir. Sekil
4.1°de de gorildiigl gibi, Kalite Glivence Sistemine gegen hastanede, “Kalite Yonetim

Temsilcisi” en tist diizeyde dogrudan bashekime baglidir.

| Bs. Tabio Yrd. 5

|

|

Poliklinik Sor.

Kaynak :

http://www.kutahya-sskhastanesi.gov.tr/, 18.12.2004.

Dis Protez Srm.

Bastabip
Emet Hastanesi Kalite Yonetim Temsilcisi
[ 1 | 1 ]
Bs. Tabip Yrd. 1 | Bs. Tabip Yrd. 2 [ [ By. Tabip Yrd. 3 _} Bs. Tabip Yrd. 4
[ Hemodivaliz J Acil Sevis Ameliyathane Genel Idari sler
l Koroner Yog. Bakim l Dogumhane
|
Laboratuar
Rontgen
!
Eczane
[ I [ [
Hast. Madara Bag Hemgirelik Bas. Eczact Diyet Uzmam
i 1 1
Idari ve Destek Hemgireler Eczacilar
Birim
] !
Ebeler Eczane Cahiganlan
!
Hizmetliler
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Kiitahya SSK Hastanesi su servislerle hizmet vermektedir:
e Dahiliye,
e Hariciye,
e @0z,
+ KB.B.
e Noroloji
e Kardiyoloji
e Bevliye,
¢ Beyin Cerrahi,
e Ortopedi,
» Cocuk,
e Nisaiye
o Gogiis
e Cildiye
e Dis,

e Eczane

SSK Kiitahya Hastanesi 200 kadro, 325 fiili yatakla 30 uzman, 7 tabip, 5 dig
tabibi, 4 eczact, 87 hemsire, 11 ebe, 21 saglik teknisyeni ve laborant, 43 idari memur,
123 diger personel olmak lizere toplam 331 personelle yillik ortalama 12449 yatarak,
334779 ayaktan miiracaat eden hastalarin muayene ve tedavilerini saglayarak Kiitahya
ve gevresine yogun bir gekilde hizmet veren bir hastanedir.

4.1.3. Kiitahya SSK Hastanesi’nde Kalite Yénetimi ve Halkla iligkiler
Faaliyetleri

Kiitahya SSK Hastanesi, daha kaliteli hizmet vermek, hizmet kalitesini artirarak
hastalarin yagam Kkalitesini saglamak {izere ISO 9000 Kalite Glivence Sistemi
calismalarim baglatmig ve 26 aralik 2002°de TSE ISO - 9001:2000 Kalite Giivence
Belgesi almistir. Bu kapsamda dokiimantasyon c¢aligmalari tamamlanmig olup ISO
ekibinde bagtabip, kalite glivence bagkani, bag eczaci, hastane mudiir yardimeisi, bag
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hemsire, bas teknisyen, hemsire ve memur gérev yapmaktadir. ISO ekibi, hastanenin en

iyi hizmet vermesinin yam sira halkla en iyi iligkilerin saglanmasini da amaglamaktadir.

Kiitahya SSK Hastanesinde ayr bir halkla iligkiler birimi bulunmamaktadir. Bu
nedenle hastanede planli bir halkla iligkiler faaliyetinden s6z etmek miimkiin olmamakla
birlikte, hastane yonetimi &zellikle hastanenin kalite yo&netimini uygulamaya
baglamasindan sonra basin: bilgilendirme, hastanede degisik gruplar1 gezdirme ve kalite
yonetimi kapsaminda yapilanlari yerinde gosterme, Oneri sistemi olusturma, danisma
biirosu olusturma, hastanede g¢esitli diizeylerde iyilestirme ve geligtirme ekipleri
olusturma, hasta ve personel memnuniyetlerine yonelik anketler diizenlenmesi gibi
faaliyetleri kalite yonetimi kapsaminda gerceklestirmistir. Bu faaliyetler aym zamanda
halkla iligkiler kapsaminda degerlendirilebilecek faaliyetleri olugturmaktadir.

4.2. ARASTIRMANIN TANIMLANMASI

Kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerin roliinlin incelendigi bu
aragtirmada gerceklestirilen aragtirmanmin yéntemi, amaci, anket formunun yapisi, anket
formunda yer alan diiiincelerin hangi boyutlarda ele alindigi, bu diislincelerden
ulagilmak istenen amacin ne oldufu, anket verilerinin bulguya doniistiiriilmesinde
kullanilan y6ntem ve istatistiksel tekniklerle ilgili olarak asagida bilgiler verilecektir.

4.2.1. Aragtirmammn Amaci ve I¢erigi

Aragtirma, genel olarak kurumsal imaj olusturmada hastanelerde halkla
iligkilerin rollinti aragtirmay: amaclamaktadir. Bu nedenle aragtirmada ortaya konulan
“kamu hastanelerinde etkin bir gekilde halkla iliskiler faaliyetlerinin uygulanmas:,
hastanelerin imajina olumlu katkilar yapacak; halkin hastanelere giiveninin artiracaktir.”
seklindeki varsayim kapsaminda hastanenin imajim ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
hastanenin bu imaj1 iizerinde etkisi degisik ti¢ grupta arastirilmistir. Arastirmada, ilk
olarak liderlik, iletisim, yonetim gibi yetenek faktdrleri boyutunda personelin genel
olarak hastane ve yonetimi konusunda algilamasi aragtrilmistir. Ikinci olarak genel
hizmet ve kosullar kapsaminda hastalarin hastaneyi nasil algiladiklar aragtirlmigstir. Dig

cevre boyutunda ise, hastane faaliyetlerini siirekli izleyen, hastanenin imaj olusumunda
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araci olan yerel medya mensuplanyla, iiyeleri Kiitahya SSK Hastanesi saghk
hizmetlerinden yararlanan sendika yoneticilerinin hastanenin diga yansiyan imajim nasil
algiladiklann ve halkla iligkiler faaliyetlerinin buna etkisi konusunda diiglinceleri
aragtirtlmugtir. Tiim bunlar birlestirilerek genel olarak Kiitahya SSK Hastanesinin imaji
ve imaj olusumunda halkla iligkilerin rolii konusunda genel bir yargi ortaya konmak

istenmigtir.
4.2.2. Aragtirmanin Orneklemi

Aragtirma 6meklemi olarak Kiitahya il merkezinde ayaktan ve yatarak muayene,
tedavi ve eczacilik hizmetleri veren Kiitahya’nmin en bityilk hastanesinden biri olan
Kiitahya SSK hastanesi se¢ilmistir. Hastanelerde kurumsal imaj olusturmada halkla
iligkilerin rolii veya etkisi konusunu irdeleyen bu arastrmada, Kiitahya SSK
hastanesinin Srneklem olarak secilmesinin 6nemli bir nedeni, gegmiste olumsuz imajlart
nedeniyle ¢ok tartisma konusu yapilan SSK hastanelerinde kalite yonetimi kapsaminda
gergeklestirilen i¢ ve dis halkla iligkiler faaliyetlerinin, yakin dénemde Kalite Giivense
Sistemi uygulamalarimin gergeklestirildigi Kiitahya SSK Hastanesi orneklemiyle
incelemektir. Bu faaliyetlerin personelde, hastalarda ve 6zellikle hastanenin kurumsal
imajin1 yakindan gozlemleyen sendika ve yerel basin kuruluslarinda olusturdufu
izlenimi diger deyisle kurumsal imaj diisiincesinin yansimasim Kiitahya SSK Hastanesi
drneklemiyle ortaya ¢ikarmaktir.

4.2.3. Aragtirmada Kullamlan Yéntem

Arastirmada veri toplamak igin anket yontemi kullanilmigtir. Aragtirmada veri
toplama araci olarak kullamlan anket, Kitahya SSK Hastanesi hakkinda personelin
hastane ve yénetimi hakkinda goriiglerini; hastalarin hastanedeki hizmetler hakkindaki
algt ve goriiglerini; sendika ve basm kuruluglann disaridan algilamalanmi ve
distincelerini diger deyisle kurumsal imajmm irdelemeye ve bu disiincelerin
olusumunda halkla iligkiler faaliyetlerinin etkisini ortaya koymaya y&nelik
hazirlanmistir. Bu dogrultuda aragtirma igin personele, hastalara ve hastanenin dig
imajim yakindan degerlendirme yetenegi oldugu disiiniilen Kiitahya’da faaliyet
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gosteren basin kuruluglan sabip, yonetici ve miidiirleri ile, muhabir, programe, yazar
gibi basin mensuplarina, yine Kiitahya’da iiyelerinin Kiitahya SSK Hastanesi saglik
hizmetlerinden yararlanan sendika baskan ve yéneticilerine kapsayan basmn ve
sendikalara yonelik olmak {izere bu li¢ kategoride yonelik farkli ii¢ anket formu

hazirlanmustir.

Aragtirmada kullantlan anket formu 5°1i Likert 6lgegine gére hazirlanmugtir.
Siralama 1,2,3,4,5 seklinde yapilmigtir. Anket formunda ifade edilen goriiglere beklenen
katilim (aym goriiste olma) ortalamasinin 3.40°1n lizerinde olmasi beklenmektedir. Puan
arah 0.80 kabul edilmistir.

Medya mensuplar1 ve sendikalar ile personele yonelik anketlerde, 5°1i Likert
dlgegine uygun bir sekilde, aragtirmada goriislere katilimlardaki tutarligi, anketteki
goriiglere katilima gore olusan toplam ortalama deger bulgulanyla karsilagtirmak
amaciyla ayrica ilave olarak, hastanenin kendileri tizerinde olusturdugu genel izlenime

(algtya) gbre puanlamalar1 istenmistir.
4.3. ARASTIRMA BULGULARI

Aragtirmaya iligkin anket yontemiyle derlenen veriler SPSS program: araciliyla
degerlendirilmis ve istatistiksel analizler bu program yardimiyla gergeklestirilmigtir.

4.3.1. Hastalarla flgili Tammlayier Ozellikler

Kiitahya SSK Hastanesinde gergeklestirilen anket verilerinden sonucu ulasilan
bulgulardan, hastalarin tammlayict 6zelliklerine iligki bulgular, Tablo 4.1’de
goriilmektedir.
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Tablo 4.1. Hastalarin Tanumlayic: Ozellikleri

Degisken Sayr % Gegerli % Toplam
Grup ’
Yas 20-25 yasg arasi 34 36.2 .36.2
26-30 ¢~ 8 8.5 8.5
3140« 30 319 31.9
41-50 « « 13 13.8 13.8
50 iistli 9 9.6 9.6 94
Cinsiyet Erkek 34 36.2 36.6
Kadm 59 62.8 634 93
| Egitim Okur yazar 7 74 7.4
Iikogretim 56 59.6 59.6
Lise 22 234 23.4
MYO 7 7.4 7.4
Fakitlte 2 2.1 2.1
Lisansiistit 94
Sosyal Giivence Emekli Sandig 3 32 3.2
SSK 83 88.3 89.2
Yesil kart 6 6.4 6.5
Ucretli 92
Hastaneye Bagvuru | Telefonla 81 86.2 86.2
Hastaneye bagvurarak 8 8.5 8.5
Diger 5 5.3 5.3 94
SSK Hastanesini Sevkten (mecburiyet) 20 21.3 21.7
Tercih Nedeni
Doktorum burada 34 36.2 37.0
Yakin oldupundan 20 213 21.7
Giiven duydugumdan 10 10.6 10.9
'| Kalite bakim 4 43 43
hizmetinden
Tamdiklarim oldugundan | 4 4.3 4.3 92

Tablo 4.1°deki hastalara uygulanan anket bulgularindan, 94 hastayla yapilan
anket bulgularmin degerlendirildii goriilmektedir. Tablo 4.1°de de goriildiigi gibi,
anket katilimeilarinin bazilarmn bazi segenekleri bos biraktigi anlagilmaktadir. Bu
nedenle, Tablo 4.1°de oranlar, gegerli yilizde dagilimlariyla birlikte verilmigtir. Tablo
4.1°deki bulgulardan hastalarin %36°2’sinin (34) 20-25 yas arast; %31.9’unun (30 kisi)
31-40 yas arasi; %13.8’inin (13) 41-50 yas arast oldugu anlasiimaktadir. Anket
katilmeilarinin en diigtik oranda oldugu yas gruplar ise %9.6 (9 kisi) 50 yas tsti ile
%8.5 (8 kigi) 20-25 yas arast grubudur. Tablo 4.1°deki bulgulardan katilime hastalarin
%36.2’sini (34 kisi) erkelerin; %62.8’ini (59 kisi) kadinlarin olusturdugu gorilmektedir.
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Anket katilimeis1 hastalann egitim profili ise soyledir: Okur yazar % 7.4 (7
kisi), ilkogretim, %59.6 (59 kisi), lise %23.4 (22 kisi), MYO %7.4 (7 kisi), fakiilte %2.1
(2 kisi).86z konusu bulgulardan ankete katilanlarin agirlikli olarak ilkdgretim ve lise
mezunlarindan olustugu sdylenebilir.

Anket katithmectlaniyla ilgili bir diger tanimlayict dzellik ise sosyal giivence
durumlandir. Tablo 4.1°deki bulgulardan anket katilimcilarimin %88.3iinii (83 kisi)
SSK’dan; ve %3.2’sini (3 kisi) Emekli Sandig1’ndan sosyal giivenceye sahip hastalarin
olusturdugu; %6’smu ise (6 kisi) yesil kartli hastalar olusturdugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.1’deki bulgulardan anket katilimcilarinin %86°2sini (81 kisi) telefonla
(telefonlu randevu sistemi) hastaneye bagvurdugu; %8.5’inin (8 kisi) hastaneye gelerek,
%5.3°tntin (5 kisi) ise diger yolardan hastaneye muayene ve tedavi hizmeti igin
bagvurdugu anlagilmaktadir. Bu bulgulardan, anket katilimcilarinin agirlikli bir sekilde
telefonlu randevu sistemini kullandiklar: anlasilmaktadir,

Son olarak hastalann, SSK Hastanesini tercih nedeni olarak hangi nedeni
dayandiklar aragtinlmugtir. Tablo 4.1°deki bulgulardan, hastanenin agirlikli bir bigimde
doktor, sevk mecburiyeti ve yakinligindan dolay: tercih edildigi goriilmektedir. Buna
gére Kiitahya SSK Hastanesini anket katimcilarimin %36.2°si (34 kisi) doktordan;
%21.3°1 (20 ki§i)‘ sevk mecburiyetinden; %21.3 (20 kisi) yakin oldugundan dolay:
tercih ettikleri anlagilmaktadir. Giiven duydugundan dolay: Kiitahya SSK Hastanesini
tercih edenlerin orani ise %10.6 (10 kisi) olarak Tablo 4.1’ yansimigtir, Kaliteli bakim
ve tamidiklan dolayisiyla tercih edenlerin orani ise digerlerine gore ¢ok diigiik olup

toplam oram %8.6°dur.

4.3.2. Kurumsal imaj A¢isindan Hastalarn, Kiitahya SSK Hastanesi ile
flgili Algx ve Diisiincelerinin Halkla iligkiler Faaliyetleriyle Iliskisine
Yinelik Bulgularin Analizi

Tablo 4.2, aragtirmada sorgulanan, hastalara ait alg: ve goriiglerin (diistincelerin)
boyutlarini, Tablo 4.3, hastalarmn hastane hizmetleri konusundaki algi ve goriiglerin
frekans, ortalama ve standart sapmalarim; Tablo 4.4, oransal dagilimlarim
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gostermektedir. Tablo 4.9 ise, Tablo 4.2’deki hastalara ait algr ve goriiglerin temel

boyutlar poliklinik, personel ilgisi, medya ve halkla iligkiler, genel diisiinceler, bekleme

temel boyutlarinda korelasyon bulgularini gdstermektedir.

Tablo 4.2, Hastalarin Hastane Hizmetleri Konusunda Algi ve Goriigleriyle

Ilgili Boyutlarin Alt Degiskenleri

Poliklinik 1,2,
Personel ilgisi 3,4,5,8,10,11
Medya ve halkla iliskiler {9,

Genel diiglinceler 6,7,12
Bekleme 13,14

Tablo 4.3. Hastalarim, Hastane Hizmetleri Konusundaki Algi ve Diisiinceleri

Say1| A.O. |S.S.

Sira | Goriigler / Degiskenler

1 Poliklinik (muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi karsilar nitelikte 92 12,90 11,37
olup memnuniyet vericidir.

2 Poliklinik hizmetleri i¢indeki temizlik, diizen, hasta sevki, sekreterli,k gibi 91 3,50 [1,16
hizmetlerin memnuniyet vericidir.

3 Doktorlarm ilgi, alaka, tutum ve davraniglari memnuniyet vericidir. 94 13,76 | 1,24

4 Hemsirelerin tutum ve davraniglar: genelde (sayg1, nezaket, anlayis) 94 13,26 |143
memnuniyet vericidir.

5 Diger personelin tutum ve davraniglar genelde (sayg), nezaket, anlayis) 94 (2,88 |1,48
memnuniyet vericidir,

6 Kiitahya SSK Hastanesi Gilven duyulan bir hastanedir. 94 13,87 i1,15

7 Klitahya SSK Hastanesi kaliteli hizmet sunan bir hastanedir. 92 13,63 {1,20

8 Hastaneye giiven duymanizda hastanenin bilgilendirme faaliyetlerinin 91 347 11,33
(doktorlarin, hemsirelerin veya diger birimlerin) ¢ok biyik etkisi var. '

9 Hastaneye gilven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve 90 (2,68 |1,29
gazete haber ve programlarmin etkisi gok bilyilktiir.

10 |Hastanede bulundugum siirede hastanede hastalarin karsilastig1 sorunlarla ile |91 3,35 {1,31
ilgili olarak gerekli ilgi gosterildigini dilglinmekteyim.

11 | Doktorlarin muayene esnasinda ve sonrasinda bilgilendirmesi memnuniyet 91 13,64 |1,34
verici oldugunu dilgiinmekteyim.

12 | Ucretli olarak tedavi gdrmek isteyen hasta bir tanidigima, Kiitahya SSK 90 (2,93 |134
hastanesinde muayene ve tedavi olmasini rahatlikla Sneririm

13 | Muayene olmak i¢in hastanede beklemek gok uzun stirmediginden 91 (3,54 | 142
memnuniyet vericidir.

14 |Dosya agma ve kayt iglemleri igin gok fazla beklenilmemesi memnuniyet 91 |3,43 {143
vericidir.

15 |Istedigim doktora muayene olabilmek i¢in randevu almam oldukga giigtiir, 88 2,65 |1,64

Toplam A.O. 3,29 49,49 120,13
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Tablo 4.3’deki ortalama degerler analiz edildiginde; Kiitahya SSK
Hastanesinin hastalar {izerinde olusturdugu kurumsal imaj, genel degerlendirme
acisindan beklenilen toplam ortalamanin altindadir (A.O. = 3.29). Tablo 4.3°deki
bulgular, ankette ortaya konulan alt faktdr gériisler agisindan analiz edildifinde kabul
edilebilir ortalamanin altindaki goriigleri sunlar olugturmaktadir: “Poliklinik (muayene -
tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi kargilar nitelikte olup memnuniyet vericidir.”
A.0.= 2,90, (92 kisiden olusan veri); “Hemgsirelerin tutum ve davramslari genelde
(sayg, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.” A.OQ.= 3,26 (94 kisiden); “Diger
personelin tutum ve davramuglant genelde (saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet
vericidir.” A.O.= 2.88, (94 kisi); “Hastaneye giiven duymamda hastane ile ilgili yapilan
televizyon, radyo ve gazete haber ve programlannin etkisi ¢ok biiyliktiir.” A.O.~ 2,68;
(90 kisi); “Hastanede bulundugum siirede hastanede hastalarin kaxsllast@ sorunlarla ile
ilgili olarak gerekli ilgi gosterildigini diiginmekteyim, A.O. = 3,35 (91 kisi); “Ucretli
olarak tedavi gdrmek isteyen hasta bir tanidifima, Kiitahya SSK hastanesinde muayene
ve tedavi olmasim rahatlikla Sneririm.” A.O.= 2.93, (90 kisi), “Istedigim doktora
muayene olabilmek i¢in randevu almam oldukea giigtiir.” A.O.=2.65, (88 kisi).

Hastalarin algilama ve goriigleriyle ilgili bu bulgulardan, Kiitahya SSK
Hastanesi poliklinik hizmetleri (muayene-tedavi) hizmetlerinden, hemsirelerin tutum ve
davranislarindan, diger personelin tutum ve davramiglarindan bir memnuniyetsizlik
oldugu gorilmektedir. Poliklinik hizmetlerindeki memnuniyetsizligin asagidaki Tablo
4.7°deki korelasyon analizi bulgularindan anlagilacag: gibi, personelin ilgisi ve bekleme
siiresiyle ilgili oldugu s&ylenebilir. Hastalarn alg: ve goriislerinde olumlu geligmeler
saplayarak, hastanenin kurumsal imajim kamuoyunda yiikseltmek i¢in, 6zellikle hastane
personeline yonelik etkin bir balkla iligkiler egitiminin uygulanmasin gereklilifi
arastirma bulgularindan ortaya ¢tkmaktadir. Hastane personeline kalite misyonu ve
vizyonu kazandirtlmasi, bu kazammlar dogrultusunda hizmet verilmesi durumunda

hastalarin hastane personeline karg1 goriiglerinde olumlu bir degisme olacaktir.
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Tablo 4.4. Hastalarin, Hastane Hizmetleri Konusundaki Alg: ve

Diisiincelerinin Oransal Dagilimlar

Kesinlikle Kismen Fikrim yok Kismen - Kesinlikle

Sira| katilmiyorum ( katilmryorum katiliyornm katihyorum
Sayi | % Say1| % Say1 | % Sayt | % Savi| %

1 18 [19.1 [19.6]|21 [22.3]|22.8|15 |16.0(163{24 |25.5]26.1]14 |14.9|15.2
2 5 53 |55 |18 |19.1]19.8)11 |[11.7]12.1]40 ]42.6]44.0]17 |18.1]18.7
3 6 64 [64 (15 116.0{16.0|4 43 143 {38 140.4[404]31 133.0/33.0
4 19 120.2 {20212 ]12.8112.8]6 64 164 {39 [415]41.5(18 [19.1{19.1
5 27 1287 [28.7114 (14911499 9.6 [9.6 {31 [33.0{33.0{13 {13.8]13.8
6 7 74 (74 |6 64 164 19 9.6 196 |42 44.7144.7130 (319319
7 12 [12.8 {13.0]2 21,122 J11 111.7]12.0)50 |53.21543)17 }18.1}18.5
8 13 (138 [14.3(9 9.6 (9.9 [12 [12.8]/13.2]36 [38.3]39.6]121 |22.3]23.1
9 25 126.6 127.8{10 |10.6[11.1{31 [33.0(344!16 [17.0]17.8]8 8.5 18.9
10 {9 96 199 |20 (2131220113 |13.8]/14.3(28 1{29.8(30.8({21 ([22.3]23.2
11 11 117 41121110 [10.6)11.0}7 74 17.7 135 {37.2{385{28 [29.8(30.8
12 |22 [23.4 |24416 64 |67 {30 |31.971333)20 |[21.3(222|12 [12.81133
13 |15 |16.0]16.5|10 |10.6]11.0}1 1.1 | 1.1 140 [42.6{44.0125 [26.6[27.5
14 (12 {12.8 |13.2|18 |19.1119.8]|7 74 |7.7 126 |27.7|28.6|128 ]29.8|30.8
15 134 1362 {386{17 |18.1{19.3(1 1.1 (1.1 |17 |18.1]193]19 [20.2]|21.6

*81ra numarasi, Tablo 4.3°deki gorliglerin siralamasidir.

Bulgulara oransal agidan bakildiginda Tablo 4.4°deki bulgulardan “Poliklinik
(muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi kargilar nitelikte olup memnuniyet
vericidir.”goriisline, katilimeilarin gegerli orana gére %43.4°tin katilmadiklari; buna
karsin ancak %41.3’lin katildiklar1 goriilmektedir. Katitlimeilarim %16.3°{1 fikrim yok
segeneginde yofunlagmiglardir, “Hemgirelerin tutum ve davramglari genelde (saygi,
nezaket, anlayls) memnuniyet vericidir.” gorilisline ise, gecerli ylizde oramna goére
katihmeilarin = %33’{intin  katilmadiklar;; %60.6’stm  aym  goriisi  paylagtiklar
anlagilmaktadir. Bu oransal degerlendirme agisindan bakildiginda, hastalarin %60’ mndan
fazlasimin hemsirelerin tutum ve davraniglarini memnuniyet verici bulmaktadir. “Diger
personelin tutum ve davramslari genelde (saygi, nezaket, anlayis) memnuniyet
vericidir.” geklindeki goriige ise, hastalarin %43.6’simn katilmadiklar; buna karsin
%46.8’inin katildiklar1 goriilmektedir. Bu degerler agismdan bakildiginda, ankete
katilan hastalarin, %46’simn diger personel davramglarim memnuniyet verici buldukiar
gorillmektedir, “Hastanede bulundugum siirede hastanede hastalarin kargilagtigi
sorunlarla ile ilgili olarak gerekli ilgi gosterildifini diisiinmekteyim.” goriigiine
katilmayanlarin gecerli ylizde oran yaldaslk olarak %32°dir. Bu goriise katilanlarin
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ylizde oram ise %54’tlr. Diger bir deyisle, anket katilimcilarinin yansindan fazlasi,
hastanede karsilagilan sorunlarla ilgili olarak ilgi g6sterildigi diistintilmektedir. “Ucretli
olarak tedavi gérmek isteyen hasta bir tamdiguma, Kiitahya SSK hastanesinde muayene
ve tedavi olmasim rahathkla Sneririm.” gériigiiyle aym diisiincede olanlarin ylizde oram
%35.5 iken; bu goriisli paylagmayanlarm orami yaklagik %31°dir. Kiitahya SSK
Hastanesi’nin giiven duyulan bir hastane oldugunu diisiinenlerin oram ise % 46.8 iken;
bu goriisli paylasmayanlarin orani ise 43.6°dir. Kiitahya SSK Hastanesinin Kaliteli
hizmet sunan bir hastane oldugu gériisiinde olanlarin oram: %76.6’dir. Bu arastirma
agistndan Onemli bir goriis olan, “Hastaneye gliven duymamda hastane ile ilgili yapilan
televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarnmin etkisi ¢ok biiyiiktiir.” seklindeki
goriistine katilim ylizde orani %62.7°dir. Bu bulgular agisindan bakildiginda, Kiitahya
SSK Hastanesi’nin medya araglarindan yararlanmasimin sonucunda etkilendigi seklinde
goris belirtenlerin, %60°1n {izerinde bir orana sahip oldugu gériilmektedir. “Kiitahya
SSK Hastanesi Giiven duyulan bir hastanedir.” gériisii ile hastalarin “Hastaneye giiven
duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin
etkisi ¢ok biiyiiktlir.” goriiglerinin kargilagtirmali  bir sekilde dagilimi Tablo 4.5°de
goriilmektedir.

Tablo 4.5. Kiitahya SSK Hastanesi Giiven Duyulan Bir Hastanedir. *
Hastaneye Giiven Duymamda Hastane Ile Ilgili Yapilan
Televizyon, Radyo ve Gazete Haber ve Programlarmm Etkisi

Cok Biiyiiktiir Goriislerinin Kargilastirmah Bulgulan

Hastaneye gliven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve
programlarinin etkisi ¢ok bityitktiir,

Kesinlikle Kismen Fikrim | Kismen Kesinlikle | Toplam
katilmiyorum | katilmiyorum | yok katiliyorum { katiliyorum
Kitahya |Kesinlikle 2 4 6
SSK katilmiyorum
Hastanesi | Kismen 4 1 1 6
Giltven katilmiyorum
duyulan bir | Fikrim yok |5 3 1 9
hastanedir. [Kismen 9 3 14 12 3 41
katilyorum
Kesiniikle 5 2 13 3 5 28
katilryorum
Toplam 25 10 31 16 8 90
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Tablo 4.5’deki kargilagtirma (crostable) bulgularindan, goriiglerin daha cok
fikrim yok segeneginde yogunlastig: goriilmektedir. “Kiitahya SSK Hastanesi Giiven
duyulan bir hastanedir” goriistiyle “Hastaneye giiven duymamda hastane ile ilgili
yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programiarinin etkisi ¢ok biiyiiktiir.”
goriisti arasinda %5 anlamhilik diizeyinde anlaml bir iligki vardir.

Tablo 4.6. Kiitahya SSK Hastanesi Giiven Duyulan Bir Hastanedir.
Hastaneye Giiven Duymamda Hastane Ile Ilgili Yapilan
Televizyon, Radyo ve Gazete Haber ve Programlarinmn Etkisi Cok
Biiyiiktiir Gériislerinin Ki Kare Bulgular:

Value |df | Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 40,580 {16 ,001
Likelihood Ratio 36,546 |16 ,002
Linear-by-Linear Association {12,378 |1 ,000

Tablo 4.6’daki bulgulardan anlasilacag: gibi, %5 anlamlilik ve 16 serbestlik
derecesine gore X* =40.580dir. iki degisken arasinda anlaml: bir farklilagma vardir.

Aragtirmada “egitim durumu ile hastaneye giiven duyulmasinda hastane ile
ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin etkisinin bitytikligi”
arasindaki iliski aragtinlmistir, Bu arastirmaya iligkin bulgular, Tablo 4.7°de; bu
aragtirmaya iliskin Ki Kare analizi Tablo 4.8’de goriilmektedir.

Tablo 4.7. Egitim Durumunuz? * Hastaneye Giiven Duymamda Hastane
Ile Xlgili Yapilan Televizyon, Radyo, Gazete, Haber ve
Programlarmin Etkisi Cok Biiyiiktiir Goriislerinin

Karsilastirmali Bulgular
Hastaneye giiven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve | Toplam
programlarinin etkisi ¢ok biiyliktiir.
Kesinlikle Kismen Fikrim | Kismen Kesinlikle
katilmiyorum | katilmiyorum | yok katiltyorum | katiliyorum
Egitim okur 1 4 2 7
Durumunuz? | yazar
Tlk&pretim | 18 8 22 2 3 53
Lise 7 8 3 3 21
MYO 7 7
Fakiilte 2 2
Toplam 25 10 31 16 8 90
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Hastalarin egitim durumuyla, hastaneye giiven duyulmasinda hastane ile ilgili
yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarimin etkisinin biiyiikliigi
arasindaki iliski ile ilgili Tablo 4.7°deki bulgulara bakildiginda, ilk6gretim ve lise
mezunlarinda bu goriige katilmama oranmm yliksek oldugu; buna karsin MYO

mezunlarinin bu goriige katildiklar y6niinde goriis ortaya koyduklar: goriilmektedir.

“Egitim Durumu” ile “Hastaneye gliven duymamda hastane ile ilgili yapilan
televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarimin etkisi ¢ok buytktiir” goriisii

arasinda %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki vardir.

Tablo 4.8. Egitim Durumunuz? * Hastaneye Giiven Duymamda Hastane
fle ilgili Yapilan Televizyon, Radyo, Gazete Haber ve
Programlarinm Etkisi Cok Biiyiiktiir. Degiskenleri Arasindaki
fliskinin Ki Kare Bulgulan

Value |df | Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 73,278 (16 |,000
Likelihood Ratio 62,360 |16 |,000
Linear-by-Linear Association |,303 1 ,382
N of Valid Cases 90

a. 19 cells (76,0%) have eA.O.pected count less than 5. The minimum eA.O.pected count is ,18.

Tablo 4.8’deki bulgulardan anlagilacagi gibi, %5 anlamlhilik ve 16 serbestlik
derecesine gore X2 =73.278"dir. Iki degisken arasinda anlaml1 bir farklilagma vardir.

Tablo 4.9. Hastalarin, Hastane Hizmetleri Konusundaki Alg1 ve

Diisiincelerinin Temel Boyutlar Acisindan Korelasyon Analizi

POLIKLIN [ MEDYHALK | PERSILGI | GNLDUSUN | BEKLEME
POLIKLIN | Pearson Correlation | 1,000 271 ,609 ,552 ,380
Sig. (2-tailed) R ,012 ,000 ,000 ,000
N 89 85 86 85 84
MEDYHALK | Pearson Correlation | ,271 1,000 193 402 011
Sig. (2-tailed) ,012 , ,068 ,000 915
N 85 90 90 89 88
PERSILGI | Pearson Correlation | ,609 ,193 1,000 518 ,506
Sig, (2-tailed) ,000 ,068 , ,000 ,000
N 86 90 91 90 88
GNLDUSUN | Pearson Correlation | ,552 ,402 ,518 1,000 235
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 , ,028
N 85 89 90 90 88
BEKLEME | Pearson Correlation | ,380 ,011 ,506 ,235 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 915 ,000 ,028 s
N 84 88 88 88 88
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Tablo 4.9°daki bulgulardan, hastalarin poliklinik hizmetleri konusunda algt ve
goriigleriyle halkla iliskilerde kullanilan ara¢ gereglerin hastanenin giiven imaj
konusunda r= 271; personelin (doktor, hemsire ve dier personel ilgi — davrans) ilgisi
ile ilgili olarak r= 609; bekleme siiresi ile ilgili olarak r= 380, genel diislinceler
konusunda ise r=552 arasinda pozitif iligki olup bu iligkiler istatistiksel agidan
anlamhdurlar.

Hastanenin hastane imaji olusturma ac¢isindan medya araglarm kullanma
agisindan analiz edildiginde; medya araglarim halkla iliskilerde kullanma yetenegi
(medyhalk) temel boyutunda, poliklinik temel faktorii arasinda (= 271); genel diisiince
ve gorigler (gnldiigiin) temel boyutunda ise (= 402) pozitif bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu iligkiler istatistiksel agidan anlamhidirlar.

Personel ilgisi temel boyu ise, poliklinik hizmetleri arasinda ( r= 609); genel

diisiince (r= 518), bekleme (r=506) anlaml1 bir istatistiksel iliski vardir.

Genel diisiince boyutunda ise Tablo 4.4’deki bulgulardan anlasilacag: gibi,
poliklinik hizmetleri r= 552; medya halkla iligkiler araglarinin kullamlmas: arasinda (r=
402); personel ilgi (== 518); bekleme arasinda (r= 235) pozitif bir iligki vardir.

Bekleme temel boyunda ise poliklinik hizmetleri r= 380; personel ilgisi r=

506; genel diislince r= 607 arasinda istatistiksel agidan anlamh bir iligki vardir.

Tablo 4.4°deki korelasyon bulgular tablosu incelendiginde, Kitahya SSK
Hastanesinde halkla iliskiler agisindan medya araglarim kullanma ile poliklinik
hizmetleri ve genel diislince yargilarmin olugmasi arasinda bir iligkinin oldugu

goriilmektedir.

Kitahya SSK Hastanesi ile ilgili olarak genel diisince olusumunda Tablo
4 4’deki bulgulardan tiim temel boyutlarin etkisi oldugu goriilmektedir.
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4.3.3. Aragtirmada Personele Iligkin Tammlayicilar

Kiitahya SSK Hastanesinde gergeklestirilen anket verileﬁﬁden sonucu ulasilan
bulgulardan, hastane personelinin tammlayici ozelliklerine iligkin bulgular, Tablo
4.10°da goriilmektedir.

Tablo 4.10. Personelin Tanmmlayici Ozelikleri

Degisken Say1| % Gegerli % | Toplam
Grup
Statii Uzman/pratisyen/ds tabibi |7 10,1 10,1

G.LH. 10 (14,5 {145

Eczaci 1 1.4 1.4

Hemgire - Ebe 17 24,6 (24,6

Saglik teknisyeni 3 43 |43

Teknik hizmetli 3 43 1|43

Yardimci hizmetli 9 13,0 13,0

Isci 5 72 172

Dernek/girket personeli 14 120,3 [203 69
Cinsiyet Erkek 27 1391 39,1

Kadmn 42 60,9 }60,9 69
Egitim Okur yazar 10 {145 |145

iksgretim 2 29 12,9

Lise 20 {29,0 29,0

MYO 29 42,0 1420

Faklilte 8 11,6 |11,6

Lisanstistit 69
Gorev siiresi | 1 yildan az 6 8,7 8,7

1-5 y1t aras: 24 348 [3438

5-10 yil aras: 14 120,3 (20,3

10 yildan fazla 25 1362 36,2 69
Toplam 69 |100,0|100,0

Tablo 4.10°daki hastane personeline uygulanan anket bulgularindan, 69
personelle yapilan anketin bulgularinin degerlendirildigi gériilmektedir. Tablo 4.10’daki
bulgulardan anket cevaplandiran personelin %39.1’ini erkek personelin; %60.9’unun
kadin personelden olustugu gorilmektedir. Bulgulardan, anketi cevaplandiran
personelin statiilerine gore dagilim §oyledir: Uzman/pratisyen/dis tabibi %10.1 (7 kisi),
G.LH. %14.5 (10), Eczac1 %1.4 (1 kisi), Hemsire — ebe %24.6 (17 kisi), is¢i %7.2 (5
kisi), dernek — sirket personeli %20.3 (14 kisi). Bu bulgulardan anlagilacag: gibi, anketi
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cevaplandiranlanin en yogun oldugu gruplar sirasiyla %24.6 hemsire — ebe; %20.3
dernek — sirket personeli, %14.5 G.LH.; %10.1°i doktorlardan olusmaktadir.

4.3.4. Kurumsal Imaj Acismdan Personelin Kiitahya SSK Hastanesi ile
Tlgili Alg1 ve Diigiincelerinin Halkla fliskiler Faaliyetleriyle
[liskisine Yonelik Bulgularm Analizi

Anket formunda yer verilen goriislerle Kiitahya SSK Hastanesi personelinin
kurumlarnin vizyon ve misyon; yOnetim yetenekleri, iletisim yetenekleri, liderlik
yetenekleri, sonuglart degerlendirme ve gézleme yetenekleri hakkindaki algi ve
goriigleri dgrenilmek istenmigtir. Ayrica, genel diislinceleriyle personelin hastanenin
kurumsal imaj hakkindaki genel diigtinceleri alinmak istenmistir. Anket formundaki bu

baghklar ile ilgili gériiglerin dagilim Tablo 4.11°da gésterilmistir.

Tablo 4.11. Personelin Alg: ve Goriisleriyle Ilgili Temel Yetenek Faktorleri

Vizyon 1,2,3,4

Yonetim yetenekleri 6,7,8,12,13,15,16,17,18
Tletigim yetenekleri 9,10

Liderlik yetenekleri 11,14

Degerlendirme ve sonuglar1 gézieme yetenekleri 5,19,20,21,22,
Kurumsal imaj hakkinda genel diiglinceler 23,2425

Anket formundaki goriiglere Kiitahya SSK Hastanesi personelinin katilim
ortalama, standart sapmalari, Tablo 4.12°de; yiizde dagilim oranlar ve frekanslart Tablo
4.13°de gosterilmistir.
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Bulgulan

Sira Giriisler- Degiskenler S| AO. S.S

1 Arzulanan hedefler belirlemis olup personel tarafindan gok iyi bilinmektedir. 693,2174 | 11615

2 Genel politikas: ve benimsedigi kaliteli hizmet anlayis1 personel tarafindan bilinmekte | 66| 3,5000 | 1,2679
ve uygulanmaktadir,

3 Vizyon ve misyon tanimlanmig ve tiim personel faaliyetlerini buna gére 69 13,2899 {1,0995
diizenlemektedir. .

4 Guelit ve zayif ynler belirlenerek politikalar Gretilmis ve uygulamaya konulmugtur. | 69| 3,6522 | 1,0548

5 Ara hedef ve amaglar stirekli 6l¢tilmekte ve degerlendirilmektedir. 68| 3,7353 | 1,0737

6 Bireylere, ekiplere, gruplara hastanenin daha etkin ve kaliteli hizmet sunumu igin 68 ) 3,6912 | 1,3632
ghrevler verilmistir.

7 Gorevleri basarmak icin Kaynaklar tahsis edilmigtir. 6613,1212 | 1,0744

8 Problemleri ve organizasyonel geligkileri ¢6zmek 6nemli bir y8netim faaliyeti olarak | 66| 3,5303 | 1,2916
kabul edilir.

9 Hastalar, hasta yakinlari ve tedarikgiler ile aktif bilgi mekanizmasi da igeren iki 693,3478 ) 1,4124
yonlli ve interaktif iletigimleri olusturmak ve gelistirmek igin siirekli gabalar
harcanmaktadir.

10 | Hem i¢ hem dis milsteriyle ve ilgili diger kuruluglarla (medya, sendika vb) etkin 6912,9855 |1,2065
iletisimi saglamak i¢in agik, dilriist ve gapraz organizasyonel iletigim kanallar:
olugturulmustur.

11 | Kalite odakli kurum kiiltiiril igin gereken liderlik ySnetimini 6grenmeye yonelik egitim | 68 { 3,2059 | 1,2644
calismalar: yapilmaktadir.

12 | Hastane personeli olmaktan gurur duymaya y6nelik aidiyet duygusunu giiglendirici 69 | 3,3478 | 1,2227
faaliyetlere 8nem verilmektedir.

13 | Ekip, aile ve kurum ruhunu gelistirmek icin ekip ¢aligmast atmosferi olusturmaya 6913,5072 {1,2441
yonelik faaliyetler gerceklestirilmektedir.

14 | Hastanenin tiim seviyelerinde liderlik anlayigimn yerlestirilmesine 6nem 68 13,3824 11,3161
verilmektedir.

15 | Her seviyede ¢alisanin sorumiuluk almasina 8nem verilmektedir. 6913,1594 |1,4412

16 | Ust ybnetim, diger ybnetim kademelerinin diiglincelerine 6nem vermekte ve yetki 69 13,5217 |1,3351
devretmekten kaginmamaktadir.

17 | Karar verme yontenleri acik bir gekilde belirlenmigtir. 68 | 3,5000 | 1,0859

18 | Calisaniarin, magterilerin, is ortaklarinin ve toplumun hayatr (izerinde hastanenin 69| 3,5072 | 1,3463
roliinil anlamak igin faaliyetler (anket vs.) yapilir.

19 | Islem ve y6ntemler devamh bir sekilde izlenir, degerlendirilir ve duizeltici dniemler 69 13,6812 |1,2776
alinur,

20 | Kisa ve orta dénem faaliyetleri periyodik bir siiregle gbzden gegirilir. 6813,6765 {1,1122

21 | Belli periyotlarla arzulanan hedefle, performans: karstlagtirmasi yapilir. 67]3,5522 |1,2344

22 | Hastalardan, hasta yakinlarindan, ilgili kurumlardan ve hastane personelinden hastane |68 | 3,5000 | 1,1395
fanliyetlerinin etkinligi, verimliligi ve etkisi konusunda devamli bilgiler alinr.

23 [ Kittahya SSK Hastanesi gliven duyulabilecek ve kaliteli hizmet sunan bir hastanedir. _{ 65 [ 4,06 15 |1,2359

24 | SSK Kiitahya Hastanesinin bir personeli oimaktan gurur duymaktayim. 69| 3,8551 |1,3315

25 | SSK Kiitahya Hastanen imaji izerindeki olumlu gelismelerde kalite politikast 68]3,9706 |1,1841

ercevesince uygulanan halkla iliskiler faaliyetlerinin ok biytik etkisi olmustur.

Toplam A.O. 3.604 90,1114} 30,7765

Tablo 4.12°deki bulgulardan, “Arzulanan hedefler belirlemis olup personel
tarafindan ¢ok iyi bilinmektedir” A.O.= 3,2174 ; “Vizyon ve misyon tanimlanmis ve
tiim personel faaliyetlerini buna gére diizenlemektedir.” A.O.= 3,2899; “Gorevleri
basarmak i¢in Kaynaklar tahsis edilmigtir.” A.O.= 3,1212; “Hastalar, hasta yakinlar1 ve
tedarikeiler ile aktif bilgi mekanizmasim da igeren iki yonlii ve interaktif iletisimleri
olusturmak ve gelistirmek igin siirekli ¢abalar harcanmaktadir.” A.O.= 3,3478; “Hem i¢
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hem dis miisteriyle ve ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb) etkin iletisimi
saglamak i¢in agik, diirlist ve ¢apraz organizasyonel iletigim kanallari olusturulmustur.”
A.0.=2,9855; “Kalite odakli kurum kiiltiirii i¢in gereken liderlik yénetimini 6grenmeye
yonelik egitim caligmalart yapilmaktadir.” A.QO.= 3,2059; Hastane personeli olmaktan
gurur duymaya yonelik aidiyet duygusunu giiclendirici faaliyetlere 6nem
verilmektedir.” A.O. = 3,3478; “Hastanenin tiim seviyelerinde liderlik anlayisimin
yerlestirilmesine Snem verilmektedir.” A.Q. = 3,3824; “Her seviyede c¢alisanin
sorumluluk almasina 6nem verilmektedir.” A.O. = 3,1594; goriislerinin olusturdugu
ortalamalarn, belirlenen arabk altinda oldugu goriilmektedir. Diger deyisle ortalama
deger agisindan personelin kurumsal imaj algilamalarinda halkla iligkiler faaliyetlerinin
etkisi beklenilen ortalamanin altindadir. Ogzellikle Kalite Giivence Sistemi
uygulamalarmin  gergeklestirildigi hastanede, personelin “Vizyon ve misyon
tammlanmig ve tiim personel faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir.” goriigiine
kattlimlarinm A.O= 3,2899 altinda olmasi, kurumsal imaj acisindan konuya
yaklagildiginda, kurum personelinin heniiz ortaya konulan vizyon ve misyonu tam
olarak benimsemedigi veya personele yonelik halkla iligkiler araclarimn iyi bigimde
kullanilarak personelin hastanenin vizyon ve misyonu konusunda yeterli bir bicimde

bilgilendirilmedigi gibi bir sonug ¢ikmaktadir.

Ankette yer alan, “Kalite odakl kurum kiiltiirli i¢in gereken liderlik yonetimini
Ogrenmeye yonelik egitim caligmalari yapilmaktadir.” (A.O.= 3,2059) ve “Hastanenin
tim seviyelerinde liderlik anlayigimin yerlestirilmesine ©nem verilmektedir.”
(A.0.=3,3824) seklindeki liderlik ile ilgili goriiglere katilimcilann katilim
ortalamalarinin yaklagik aym degerde c¢ikmasi, katilimcilarin anketteki goriglere

katilimlar: konusunda tutarli davrandiklarinin Snemli bir géstergesi konumundadir.

“Hem i¢ hem dig miisteriyle ve ilgili diger kuruluslarla (medya, sendika vb)
etkin iletigimi saglamak i¢in agik, diirlist ve ¢apraz organizasyonel iletisim kanallan
olusturulmugtur.” goriiglintin ortalama degeri (A.O.= 2,9855), beklenilen ortalama
degerin oldukca altinda kalmigtir. Bu bulgulardan, hem i¢ce hem disa yonelik halkla
iligkilerde 6nemli yeri olan iletisim faktdriiniin yeterli bir bicimde kullanilmadig:
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yoniinde personelde agiurlikli bir kant vardir. “Kiitahya SSK Hastanesi giiven
duyulabilecek ve kaliteli hizmet sunan bir hastanedir.” goriigtine katilim ortalamasi ise
A.0.=4,0615 degeri ile en yliksek diizeydedir.

Arastirmamn temel konusu olan halkla iliskiler faaliyetlerinin kurumsal imaja
etkisinin anket formunda yer alan anahtar goriislerinden biri olan “SSK Kiitahya
Hastanen imaj1 {izerindeki olumlu gelismelerde kalite politikasi ¢ergevesince uygulanan
halkla iligkiler faaliyetlerinin ¢ok biiylik etkisi olmustur.” goriisti ise, A.O. = 3,9706
ortalama deger ile en yiiksek ortalama degere sahip ikinci goriis olmustur. Kiitahya SSK
personelinin algt ve gorlislerinden, iyi bir kurumsal imaji olduklarini diigiindiikleri
hastanenin, bu imaj1 olusturmasinda kalite politikasi ¢ercevesince uygulanan halkla
iligkiler faaliyetlerinin Onemli bir etkisi olmugtur. Dolayistyla hastane personeli
agisindan halkla iligkileri faaliyetlerinin kurumsal imaj olugturmadaki etkisi kabul
edilmektedir. Bu kabullenis, ¢alismanin ortaya konulan hipotezini personel a¢sindan da
dogrulamaktadir.

Tablo 4.13. Personel Algilama ve Goriislerine Gire Oransal

Dagilimlan

Sira | Kesinlikle Kismen Fikrim yok Kismen Kesinlikle katiliyorum

Katilmiyorum katilmiyorum katiliyorum

Say1 | % Say1 | % Say1 | % Sayr1 | % Say %
1 7 10.1 | 10.1 |13 18.8 | 18.8 | 13 18.8 | 18.8 |30 (435 |435 |6 8.7 8.7
2 8 116 |12.1 |8 116 |5 72 133 478 |50. |12 |174 |18.2 66 95.7
3 6 8.7 |87 |11 159 1159 |14 1203 1203 |33 478 |478 |5 7.2 7.2
4 4 58 |58 |6 87 |87 |12 174 1174 |35 50.7 [ 50.7 {12 174 17.4
5 14 1203 1206 |8 11.6 ] 11.8 |28 140.6 [41.2 {18 26.1 26.5
6 5 72 |74 |14 [203 [206 |4 58 159 (19 275279 |26 37.7 | 382
7 5 72 |76 |17 |24.6 258 |11 15.9 { 16.7 | 31 449 1470 |2 2.9 3.0
8 6 8.7 |91 |11 159 [16.7 | 8 11.6 | 12.1 124 | 34.8 1364 |17 24.6 25.8
9 9 13.0 | 13.0 |15 [21.7 1217 |6 8.7 187 |21 304 1304 {18 26.1 26.1
10 |8 116 [11.6 [19 [27.5 (275 {15 217 {21.7 {20 290 |29.0 |7 10.1 10.1
11 |8 11.6 {11.8 |14 203 [20.6 |12 174 [17.6 |24 [348 ]353 110 14.5 14.7
12 |7 10.1 1101 113 188 1188 {7 10.1 | 10.1 |33 47.8 (478 ]9 13.0 13.0
13 |7 10.1 {101 }9 13.0 [13.0 |9 13.0 [ 13.0 |30 |435 [435 |14 20.3 20.3
14 |10 145|147 |5 72 {74 |17 (246 125.0 |21 304 309 |15 21.7 22.1
15 |8 11.6 | 11.6 |24 348 | 348 |4 58 {58 |15 |21.7 1217 )18 26.1 26.1
16 |6 8.7 |87 |12 17.4 1174 |13 18.8 | 188 |16 232 |23.2 |22 319 (319
17 12 29 129 |13 18.8 119.1 14 203 1206 |27 391 (397 )12 17.4 17.6
18 18 11.6 | 11.6 | 10 145 1145 |9 13.0 [ 13.0 |23 333|333 |19 27.5 27.5
19 |8 116 {116 |5 72 (72 |7 10.1 110.1 |30 1435 435 119 21.5 27.5
20 |3 43 144 |7 10.1 {103 | 17 24.6 125.0 123 333 )338 18 26.1 26.5
21 |3 43 145 |16 2322396 8.7 190 25 362 1373 | 17 246 [25.6
22 {2 29 129 |14 2031206 |15 1217221122 319 )324 )15 21.7 22.1
23 |4 58 162 |5 72 177 |8 116 {123 {14 1203 }21.5 |34 49.3 52.3
24 |7 10.1 {101 |6 87 |87 16 8.7 |87 |21 30.4 1304 {29 42.0 42.0
25 |2 29 (29 |9 13.0 [ 132 }9 130 }13.2 |17 1246 125.0 |31 449 456

S

*Sira numarasi, Tablo 4.10°daki gorilslerin siralamasidir.
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Ankette yer alan goriiglerden biri de, ankette katilim goriiglerinin tutarliligmn:
ortaya koymaya yonelik olan “Hastanenin sizde olusturdugu genel izlenime gére
( doktor, hemsire ve diger personelinin ilgisi, nezaketi, temizlik, yardimseverlik, kisiyi
bilgilendirme, bakim ve tedavi hizmetleri, isbirligi vb. faktérleri diisiinerek) en yitksek
puan 100 olmak f{izere, 100 iizerinden degerlendhdigimzde ka¢ puan verirsiniz.”

seklinde yoneltilen sorudur. Bununla ilgili bulgular Tablo 4.14"de g&sterilmistir.

Tablo 4.14. Kurumsal imaj A¢isindan Personelin Puanlamasi

Degiskenler |Say1 % Gegerli %
50 puan ve altr | 1 1.4 1,5

50-60 puan 10 14.5 149

70-80 puan 31 44,9 46,3

80-90 puan 12 17,4 17,9

100 puan 13 18,8 19,4
Toplam 67 97.1 100,0

Tahlo 4 14°deki hulgnlardan anketi cevanlandiranlarm gecerli vitzde oranma
gore %19.4°1, 100 puan (13 kigi); %17.9'u (12 kisi) 90-80 puan; %46.3°t 70-80 puan
tizerinde yogunlasirlarken; %14.9’u 50-60 puan degerlendirmesini uygun bulmuslardir.
50 puan ve altinda degerlendirmeyi yapan ise sadece 1 kisi olup gegerli ylizde oran
icindeki dagilimi %1.4°tiir. Tablo 4.12°ki bu bulgulardan Kiitahya SSK Hastanesi
personelinin kurumlarn hakkindaki kurumsal imaj algilamasina gore yaptiklari
puanlamanin 70-80 puan ve {izerinde yogunlastift goériilmektedir. Tablo 4.12°deki
toplam ortalama degerde bu puanlama diizeyindedir. Buradan personelin kendi
kurumlan icin algilama ve goriiglerinde tutarli cevaplar verdigi anlagilmaktadir.
Dolayisiyla Kiitahya SSK Hastanesi personelinin, kurumlaryla ilgili olarak iyi derecede

bir kurumsal imai algilamasi bulunmaktadir.

Tablo 4.15°de personel alg1 ve goriisleri temel yetenek faktdrleri ¢ercevesince
anketten saglanan veriler neticesinde olusturulan korelasyon analizi bulgular

goriilmektedir.
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Tablo 4.15. Personel Alg: ve Goriigleriyle Ilgili Temel Faktorlere Gore Korelasyon

Analizi Bulgulan
VIZYON | YONTYTNK [ ILTSMYTN | LIDERLIK | DEGRLNDM | GNLDUSUN
VIZYON Pearson 1,000 410 ,464 ,047 210 ,068
Correlation
Sig. (2- R ,001 ,000 711 ,105 ,604
tailed)
. N 66 58 66 64 61 61
YONTYTNK | Pearson  |,410 1,000 ,610 ,562 ,785 592
Correlation
Sig. (2- ,001 , ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 58 61 61 59 58 57
ILTSMYTN | Pearson ,464 ,610 1,000 ,268 467 ,643
Correlation |
Sig. (2- ,000 ,000 R ,029 ,000 ,000
tailed)
N 66 61 69 67 64 64
LIDERLIK | Pearson ,047 ,562 ,268 1,000 ,330 ,355
Correlation
Sig. (2- ,711 ,000 ,029 , ,000 ,005
tailed)
N 64 59 67 67 64 62
DEGRLNDM | Pearson 210 ,785 467 ,530 1,000 ,468
Correlation
Sig. (2- ,105 ,000 ,000 ,000 , ,000
tailed)
. N 61 58 64 64 64 60
GNLDUSUN | Pearson ,068 ,592 ,643 ,355 ,468 1,000
Correlation
Sig. (2- ,604 ,000 ,000 ,005 ,000 s
tailed)
N 61 57 64 62 60 64

Tablo 4.15°de korelasyon bulgular1 goriilmektedir. Buna gore, vizyon ile

yonetim yetenekleri (= ,410); iletisim yetenekleri (= 464) arasmnda pozitif bir iliski

vardir. Bu iligkiler istatistiksel agidan anlamhidirlar.

Yénetim yetenekleri faktorii ile vizyon yetenekleri (r=410); iletisim yetenekleri

(== 610); sonuglar1 degerlendirme ve gozlemleme yetenek faktdrleri (r= 785) genel

disince (r= 592) arasinda pozitif bir iliski vardir ve bu iligkiler istatistiksel agidan

anlamhdirlar.

Liderlik yetenek faktérleri ile yonetim yetenekleri (r=562); iletisim yetenekleri

(r= 268); sonuglart degerlendirme ve gozlemleme yetenek faktorleri (r= 530) genel

diisiince (r= 355) arasinda pozitif bir iligki vardir ve bu iligkiler istatistiksel agidan

anlamhidirlar.
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Sonuglart degerlendirme ve gézleme temel yetenekleri ile yonetim yetenegi
(r=785); iletisim yetenekleri (r= 467); liderlik yetenek faktorleri (r=530) genel diiglince
yetenekleri (r= 468) arasinda pozitif bir iliski vardir ve bu iligkiler istatistiksel a¢idan
anlamlidirlar.

Genel diisiince ile yonetim yetenekleri (r=,592); iletisim yetenekleri (= 643);
liderlik yetenekleri (r= 355); sonuglar1 degerlendirme ve gbzleme yetenekleri (r=468)

arasinda pozitif bir iligki vardir. Bu iliskiler istatistiksel agidan anlamlidirlar.

Tablo 4.15°deki korelasyon bulgularindan personelin hastanenin kurumsal imaj
konusunda genel bir kaniya varmasi {izerinde ydnetim yetenek faktorlerinin, iletigim
yetenek faktdrlerinin, liderlik ve sonuglari degerlendirme ve gozleme yeteneklerinin

etkisi oldugu diger bir deyisle aralarinda anlamh bir iliskinin oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 4.16. Kiitahya SSK Hastanesi Giiven Duyulabilecek ve Kaliteli Hizmet
Sunan Bir Hastanedir.* SSK Kiitahya Hastanen imaji Uzerindeki
Olumlu Geligmelerde Kalite Politikasi Cergevesince Uygulanan Halkla
iliskiler Faaliyetlerinin Cok Biiyiik Etkisi Olmugtur. Goriislerinin

Karsilagtirmal Bulgulan
SSK Kiitahya Hastanen imaji fizerindeki olumlu gelismelerde kalite politikasi gergevesince | Toplam
| uygulanan halkla iliskiler faaliyetlerinin ¢ok bityitk etkisi olmugtur.
Kitahya SSK Kesinlikle Kismen Fikrim { Kismen Kesinlikle
Hastanesi katilmiyorum | katilmiyorum | yok katiliyorum | katilmiyorum
giiven Kesinlikle 4 4
duyulabilecek | katilmiyorum
ve kaliteli Kismen 1 1 3 5
hizmet sunan | katilmryorum
bir Fikrim yok [ 1 4 3 8
hastanedir.  [Kismen 1 4 4 4 13
katilryorum
Kesinlikle 1 9 24 34
katiimiyorum
Toplam 2 9 5 17 31 64

Tablo 4.16’daki karsilastirma bulgularindan anlasilacag: gibi, her iki degisken
ile ilgili goriislerin “kesinlikle katiliyorum”, “Kismen katiliyorum” goriislerinde

yogunluk kazandig1 gortilmektedir.




110

“Kiitahya SSK Hastanesi giliven duyulabilecek ve kaliteli hizmet sunan bir
hastanedir.” goriigiiyle; “SSK Kiitahya Hastanen imaji tizerindeki olumlu gelismelerde
kalite politikas: ¢ercevesince uygulanan halkla iliskiler faaliyetlerinin ¢ok biiyik etkisi
olmugtur.” Goriisii arasinda %5 anlamblik diizeyinde anlamh bir iligki vardar.

Tablo 4.17. Kiitahya SSK Hastanesi Giiven Duyulabilecek ve Kaliteli
Hizmet Sunan Bir Hastanedir. * SSK Kiitahya Hastanen imaj
Uzerindeki Olumlu Gelismelerde Kalite Politikas: Cercevesince
Uygulanan Halkla iligkiler Faaliyetlerinin Cok Biiyiik Etkisi

Olmugtur. Ki Kare Bulgular:
Value |df |Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 65,567 {16 |,000
Likelihood Ratio 58478 |16 },000
Linear-by-Linear Association {24,003 |1 1,000
N of Valid Cases 64

a..22 cells (88,0%) have eA.O.pected count less than 5. The minimum eA.O.pected count is ,13.

Tablo 4.17°deki bulgulardan anlasilacagi gibi, %5 anlamlilik ve 16 serbestlik
derecesine gore X> =65.567"dir. Iki degisken arasinda anlamli bir farklilasma vardur.

Yukaridaki Tablo 4.16’daki karsilagtirma bulgulariyla birlikte diigiiniildtigiinde
her iki analizde, iki degisken arasinda anlamli bir farklilasma oldugunu
dogrulamaktadir. Dolayisiyla, caligmada ortaya konulan “kurumsal imaj lizerinde halkla
iliskiler faaliyetlerinin personel lizerinde biiyiik etkisi vardir.” Hipotezini, bu bulgular
dogrular niteliktedir.

4.3.5. Arastirmada Medya Mensuplar: ve Sendikacilara fliskin

Tamimlayicilar

Kiitahya SSK Hastanesinin kurumsal imaji ve halkla iligkiler iligkisini
arastirmaya yonelik, Kiitahya’da faaliyet gosteren Kiitahya SSK Hastanesi’nden tiyeleri
saglik hizmeti satn alan sendika bagkan ve y6netim kurulu tiyeleri, Kiitahya’da faaliyet
gosteren gazete sahip, yOnetici, yazar, muhabirleri ile yine Kiitahya’da faaliyet gdsteren

televizyon sahip, yOneticisi ve galiganlariyla ilgili yapilan anket verileri sonucu ulagilan
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bulgulardan, medya ve sendika sahip, yonetici ve ¢aliganlarinin tanimlayict 6zelliklerine
iligkin bulgular, Tablo 4.18’de gériilmektedir.

Tablo 4.18. Aragtirmada Medya Mensuplar1 ve Sendikacilara iligkin

Tanimlayicilar

Degisken Sayi| % | Gegerli % | Toplam
Grup
Yas 20-25 aras1 10 }28,6§28,6

26-30 arasi 15 142,91429

41-50 arast 6 17,1117,1

50 yas tistlh 4 1141114 35
Cinsiyet | Erkek 26

Kadin 9 35
| Egitim [lkdgretim 3 8.6 |8.6

Lise 13 137.1137.1

MYO 6 17.1{17.1

Fakiilte 11 314314

Lisanstistii 2 57 |57 35
Gorey | Gazete sahibi S 14.3114.3

Gaz. yay. yaziislerimd |3 86 |86

Program yapimeist 4 1141114

Muhabir 4 114144

Sendika bagkan: 4 1141144

Sendika yon.kr, iyesi |3 8.6 (8.6

Diger 12 [343{343 35

Ankete katilan sendika ve medya mensuplarinin yaglari oransal dagilim
soyledir: 20-25 aras1 (10 kisi) %28,6; 26-30 aras1 (15 kisi) %42,9 ; 41-50 aras1 (6 kisi)
%]17,1; 50 yag listi (4 kisi) %I11,4. Bu bulgulardan anketi cevaplandiranlarin yag
dagilim orani1 en yliksek olarak 26-30 yas ile 20-25 yas arasi oldugu gériilmektedir.

4.3.6. Arastirmada Medya Mensuplar ve Sendikacilarnn Algi ve
Giriiglerine Iligkin Bulgular
Medya mensuplari ve sendikacilarin alg1 ve ggriiglerine iligkin ortalama ve
standart sapmalar1 Tablo 4.19°da; frekans, yiizde ve gegerli yiizde dagilimlar: Tablo
4.20°de gériilmektedir.
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Tablo 4.19. Aragtirmada Medya Mensuplar ve Sendikacilarin Alg: ve Gériislerine

Iligkin Ortalama ve Standart Sapmalar

Sira | Goriisler / Degiskenler S |A.O. S.S.

1 Kaliteli hizmet anlayigtyla taninmak ve kamuoyuna benimsetmek igin stirekli gaba 35]3,3429 }1,2353
gosterilmektedir.

2 Kamuoyunun beklentilerini 8lgmek ve gerekli diizenlemeleri yapmak igin stirekli 35)3,0857 11,5410
faaliyet icinde oldugu gézlenmektedir,

3 Kamuoyunu aydinlatmak ve halkin hastanede iginin kolaylagtinlmasini saglamak i¢in 3513,4286 |1,3125
medya ve diger STK ile iligkilere nem verilmektedir.

4 Kiitahya SSK hastanesi, halka kurulusun hizmet politikastyla ilgili bilgi vermeye ¢ok 35(3,1429 | 1,4979
biiylik nem vermektedir.

5 Kurumla halk arasinda isbirligini saglamak igin gesitli etkinliklerde bulunmay: 3512,5429 }1,2912
Snemsenmektedir.

6 Son ddnemlerde kalite politikas: geregi halkla iliskiler faaliyetleriyle kurumsal 35]3,8286 | 1,3824
anlamda ben dilgiincesi yerine biz dilgincesini kurum tiyelerine benimsetmeye bliyllk
dnem verilmektedir.

7 Kitahya SSK hastanesi, kamuoyunda hastanenin olumlu bir imaj ile anilmast igin 35(3,2857 |1,3842
halka iligkiler faaliyetleri bagta olmak tizere her tlirll cabayt gdstermektedir.

8 Toplumda halkin istek ve gikarlarinin hastane ynetimince anlagilabilmesi igin ayr 3513,4000 (1,2880
bir halkla iligkifer birimi olmamasina ragmen kalite uygulamalart gergevesince halkla
iligkiler cabalarina biiytik Snem verilmektedir.

S Kalite politikas geregi uygulamaya baglanan halkla iligkiler faaliyetleri sayesinde 3513,1143 |1,3884
hastanenin i¢ ve dig haikla iligkilerinin nemli 8lgtide diizene girdigini, sikayetlerin
azaldigin diislinmekteyim.

10 | Kalite politikasi uygulamalar1 gergevesince 6nem vermeye baslanilan halkla iliskiler 35(3,1143 |1,3454
faaliyetleri sayesinde hastanenin basin, sendika ve diger sivil toplum kuruluglariyla
iligkilerinin giiclendigini ditginmekteyim.

11 | Kalite politikas: geregi uygulamaya konulan halkla iliskiler / kalite faaliyetleri sonucu | 3513,7714 |1,2148
halkta Kiitahya SSK Hastanesine karss, olumlu bir dilstince geligmesi olugmugtur.

12 | Hastane faaliyetlerinde seffaflik gbzlenmektedir. 3513,8857 |,9632

13 | Medyada kendisi ile ilgili olumlu yaymlar yapiimasina ve medya ile iligkilere 6nem 35(3,4000 ) 1,2175
verilmektedir.

14 |Kitahya SSK Hastanesi, halkin istek, beklenti ve hastane hakkinda goriglerini 35]3,2571 | 1,0387
sgrenmek icin medyay: motivatér unsur olarak kullanmay: dnemsemektedir.

15 | Kutahya SSK Hastanesinin given duyulan ve kaliteli hizmet sunan bir kurulug 35[3,6000 | 1,0901
oldugunu diisitnmekteyim

16 | Kutahya SSK Hastanesinin bakimli, temiz bir hastane oldugunu dilgiinmekteyim 33 14,0606 |,8993

17 | Kitahya SSK Hastanesinin, hastalarla yakindan ilgilenilen bir hastane oldufunu 3513,0000 |§1,4753
distinmekteyim.

18 | Kiitahya SSK Hastanesinin, fiziksel kogullar bakimindan (1sitma, aydinlatma, gevre 35(3,3429 | 1,5519
diizeni, otopark vb.) yeterli bir hastane oldugunu diiglinmekteyim.

19 |Kitahya SSK Hastanesinin, eldeki imkanlarla en iyi ve hizh bigimde kullanarak 3513,9714 | 1,1501
poliklinik (muayene, rontgen, tetkik, laboratuar) hizmetlerinin verildigini
dilsiinmekteyim

20 |Kutahya SSK Hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde, hastanenin halkla iliskiler 3512,8286 11,0428
faaliyetlerinin (brogiir, bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya araglar1 kanaliyla yapilan
haber ve programlar) ok bilytik roldl bulunmaktadir.

21 {Kitahya SSK Hastanesinin hakkinda edindigim izlenimlerde bagka kigilerden 33]3,9091 |1,4001
duyumlarin ve hastanede kargilastifim olaylarin ¢ok bitytik rolil olmustur.
Toplam A.O 3.395 71,3127

Tablo 4.19°da arastirmada medya mensuplan ile sendikacilarm algi, dtisiince
ve deperlendirmelerini yansitan ortalama deger ve standart sapmalan gdriilmektedir.
Buradaki bulgular, toplam ortalama deger agisindan bakildiginda, beklenen ortalamanin
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az bir farkla altinda kaldig goériilmektedir. Diger bir deyisle, arastirma bulgularmun
ortalama defer bazinda yapilan istatistiksel analizine gore, medya mensuplart ve
sendikacilarin algi, degerlendirme ve goriilerine baglaminda, Kiitahya SSK
Hastanesi’nin dig ¢evreye yansiyan kurumsal imaji beklenen ortalama degerin
altindadir. Aragtirma bulgular: ayn ayr1 degerlendirildiginde, “Kurumla halk arasinda
igbirligini saglamak igin cegitli etkinliklerde bulunmay: 6nemsenmektedir.” (A.O.=
2,5429) goriigi ile “Kiitahya SSK Hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde,
hastanenin halkla iligkiler faaliyetlerinin (brostir, bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya
araglan kanaliyla yapilan haber ve programlar) ¢ok bilyiik rolii bulunmaktadir.” (A.O.=
2,8286) goriisiiniin en diigtik ortalama degere sahip olduklari goriilmektedir. Bu
bulgulardan, medya mensuplar1 ve sendikacilarin, kurumsal imaj olusturmada halkla
iligkiler agisindan &nemli bir faaliyet olan “Kurumla halk arasinda isbirligi saglama”
faaliyetlerinin Kiitahya SSK Hastanesi tarafindan tam olarak 6nemsenmedigi goriisi
ortaya ¢ikmaktadir. Kurumla halk arasinda igbirligi saglama faaliyetinin hastanenin
gelismesi, teknolojik yeniliklere ulagmasi gibi kurma bir ¢ok kazanimlar oldugu
distintildtigtinde, disa yanstyan “kurumla halk arasinda isbirligi algisinin” hastanenin
kurumsal imaji ve hastaneye saglanabilecek katkilar agisindan ne kadar &nemli

oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmada 6ne ¢ikan bir diger bulgular da, disa yansiyan kurumsal imajda
halkla iligkilerde kullamlan kitle iletigim araglarmin yeterli bir sekilde ve kamuoyunda
hastanenin kurumsal imajin yiikseltecek bir bigimde kullanilmadigi; medya mensuplar
ve sendikacilarin izlenimleri tizerinde bu araglanin kullaniminn etkili olmadig
seklindeki goriistiir. Ortaya ¢ikan bu gorily, hastanenin kurumsal imajim halkla
iliskilerin onemli araglart olan kitle iletisim araglarimin ve diger halkla iligkiler
tekniklerinin etkin bir bigimde kullamlmadifim ortaya koymaktadir. Ayrica Tablo
4.19’daki bulgulardan Kiitahya SSK Hastanesinin kamuoyunda olumlu bir imaj ile
amlmast igin halka iligkiler faaliyetleri bagta olmak iizere her tiirlii cabay1 géstermede
“yeterli bulundugu; diger bir deyisle, bu goriisiin aragtirmada ortaya konulan ortalama
degerin altinda kalmasidir. Aragtirmada ulagilan bu bulgularin en Snemli nedeni olarak,
kamu hastanelerin yapilanmasinda halkla iligkiler biriminin organizasyonda, buna bagli
olarak da uygulamada yer almamasi gsterilebilir.
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Bu goriigler ile baglantili olarak, Tablo 4.19°daki bulgulara bakildiginda,
edinilen izlenimlerin, dogrudan hastane Kaynaklarindan degil, tiglincii kisilerden
duyumlara ve hastanede karsilagilan olaylarla iligkilendirildigi goriilmektedir (A.O.=
3,9091). Halbuki, Tablo 4.19°daki bulgulardan medya mensuplar1 ve sendikacilar
Kiitahya SSK Hastanesinin bakimli ve temiz; faaliyetlerinin seffaf, ellerindeki
imkanlarla en iyi hizmet verdiklerini goriigtinde birlesmektedirler. Boyle olmasimna
ragmen, beklenen ortalama degerin altinda kalma nedenleri aragtirildiginda, halkla
iligkiler faaliyetlerinin yetersizlidi ortaya c¢ikmaktadir. Bu bulgular birlikte ele
alindiginda hastanede halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinliginin artirilmasinin
hastanenin kurumsal imaji agisindan ne kadar dnemli oldugunu anlagilacaktir.

Tablo 4.20. Arasgtirmada Medya Mensuplan ve Sendikacilarin Alg: ve Goriislerine

Iliskin Oransal Dagilimlar
Sira | Kesinlikle Fikrim yok | Kismen Kesinlikle
katilmiyorum Kismen katilryorum katiliyorum
katumiyorum
S | % S % S |% S |% S |%

1 2 |57 5.7 11 314 (314 |17]48.6|48.6(5 |143 |143 |5 143 |143
2 7 1200 1200 (8 22,9 (229 |5 [143]143[5 143 [143 110 [28.6 |28.6
3 4 {114 (114 |6 17.1 [17.1 [3 [8.6 [8.6 {15 {42.9 (429 |7 }20.0 |20.0
4 8§ 1229 1229 |6 17.1 {17.1 15 (429 [429 |6 {17.1 [17.1
5 9 (257 25.7 |10 |28.6 {286 |7 120.0{200(6 [17.1 |17.1 |3 |86 (8.6
6 2 157 5.7 7 20.0 {20.0 {3 (86 (86 (6 [17.1 |17.1 {17 [48.6 (48.6
7 6 |17.1 17.1 {17.1 |6 17.1 18 {514 (514 |5 (143 [143
8 2 15879 5.7 10 128.6 {286 |3 (86 {86 [12 {343 (343 |8 (229 1229
9 6 (17.1 (17.1 |7 200 120.0 {5 [1434143}11 {314 |314 {6 |17.1 |17.1
10 |17 {200 200 |5 143 |143 [17]48.6]/48.6|3 {86 186 |3 |86 (86
11 {2 }57 5.7 5 143 1143 |3 |86 |86 {14 1400 {400 |11 |314 1314
12 4 114 |114 (6 [17.1]17.1115 {429 {429 |10 |28.6 [28.6
13 |4 ;114 (114 |S 143 1143 |3 |8.6 [86 |19 [543 [543 14 (114 [114
14 |14 {114 114 |3 8.6 |86 120]57.1157.1)20 157.1 157.1

15 )1 2.9 2.9 8 229 1229 21 |60 60 5 1143 1143
16 14 (114 [12.1 19 [543 |57.6 10 128.6 303
17 {9 [257 257 |6 17.1 |17.1 16 145.7 |45.7 |4 114 (114
18 {7 |200 |20.0 {6 17.1 | 17.1 12 1343 |34.3 |10 |28.6 |28.6
19 12 |5.7 5.7 3 86 |86 [2 |57 |57 |15 ]42.9 [429 |13 |37.1 |37.1
20 20 |57.1 |[57.1 |3 |86 |86 |10 [28.6 286 (2 |5.7 |57
21 |3 (8.6 9.1 4 114 {1.2.1 [3 |86 [9.1 |6 [17.1 [182 |17 [48.6 |51.5

Tablo 4.20°daki oransal yiizde dagilimlara bakildiginda, anketi cevaplandiran
medya mensuplar ile sendikacilarin bir ¢ok diisiinceye kismen veya kesinlikle katilim
oranlarimin diger goriislere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna gére toplam
olarak anketi cevaplandiranlarn degigkenlerdeki goriislere katilim oranlari bakiminda
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bakildiginda 21 goriigte 259 kesinlikle veya kismen katilmiyorum (%34) goriisti
hakimken; 400 goriiste kesinlikle veya kismen katiim gdriisii (%34 ) hakimdir. Buradan
oransal agidan bakildifinda, hastanenin disa yansiyan kurumsal imajinda olumlu bir

durum sz konusudur.

Personelde oldugu gibi, medya mensuplarina ve sendikacilardan da, hastanenin
kendileri lizerinde olugturdugu genel izlenime (alglya) gére puan vermeleri istenmistir.
Buna iligkin bulgular Tablo 4.21°de gériilmektedir.

Table 4.21. Medya Mensuplan ile Sendikacilarm Hastaneye Ait Algilaryla
Ilgili Puanlan

Puanlar Sayt | % Gegerli %
50 puan ve alt | 12 34,3 35,3

60-70 puan 3 86 (88

70-80 puan 17 48,6 |50,0

80-90 puan 2 5,7 |59
Toplam 34 97,1 1100,0

Tablo 4.21°deki bulgulardan, medya mensuplarinin ve sendikacilarin, Kiitahya
SSK Hastanesi’nin kendileri tizerinde olusturduklan algiya (izlenime) gore hastane igin
gecerli ylzde oramna gore %55.9 oramnda 70-80 puan iistlinde; buna kargin
%35.3%iinlin 50 puan ve altt puan verdikleri goriilmektedir. Bu bulgulardan anketi
cevaplandiran medya mensup ve sendikacilarin %55’in {izerindekilerin hastanenin
kendileri tizerinde olusturdugu algi diger deyisle kurumsal imaji, iyi olarak
degerlendirdikleri sdylenebilir. Tablo 4.19°daki toplam ortalama deger (A.O.= 3.395) ile
kargilagtinldifinda, iki degerin de, yaklagik aym degeri ifade ettikleri, diger bir ifadeyle
ortustiiklerini s6ylemek miimkiindlir. Buradan anketi cevaplandiran medya
mensuplariyla sendikacilarin, tutarli bir sekilde ankete ilgi gésterdikleri anlagiimaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Kurumlar ve kurulugla agisindan kurumsal imaj, kurum ve kuruluglar:
tirettikleri hizmet ve Urfinler hakkinda kamuoyunda olumlu gériiglerin, yargilarn,
algilarin olugmas: anlamina gelmektedir. Kamuoyunda olusan kurumsal imaj, kurulusun
saygmlifmin bir ifadesi olmasindan baska, bunu saglayacak bir kisim aktiviteleri
gerceklestirmesin ve basarmis olmasimi da gostergesidir. Bir baska deyisle kurumsal
imaj, kendiliginden olugan bir sey olmayip, belirli aktiviteler ve gosterilen yogun
¢abalar sonucu kazanilan bir olgudur. Kaliteli iiretim, kaliteli hizmet, etkin y6netim ve
liderlik hem i¢ hem dig miisterinin memnuniyeti kurumsal imaji saglamada &nemli
faktorlerdir. Ancak bunlar kurumsal imaj saglamada tek baslarina yeterli degildirler.
Ayni igi yapan ayn1 Uretim ve hizmet yontemlerini kullanarak kalite iiretim ve hizmet
suna bir ¢ok kurum ve kurulus bulunmaktadirlar. Ancak, kamuoyunda buniarin bir
cogunun taninmadig: bilinmektedir. Ciinkti birgok kurulug, kaliteli hizmet ve tretim
yapmalarimin yeterli oldugunu sanmakta, bu nedenle kendilerini hem ice hem disa

saglam bir sekilde baglayacak iletigim unsuruna 6nem vermemektedirler.

Halbuki iletisim yetenegi, kurum ve kuruluglarda kaliteli firetim, kaliteli
hizmet, kadar 6nemlidir. Ciinkii iletigim yetenegi, etkin bir yénetimin geregidir.

Kurum ve kuruluslar agisindan iletisimin 6nemi, halkla iliskiler faaliyetlerinde
kullanilan en etkili unsur olmasindan da kaynaklanmaktadir. Kurum ve kuruluslar,
iletisim yetenegi ile halkla iligkiler faaliyetlerine birlestirerek, aym sektdrde faaliyet
gosteren, aymi standartlarla hizmet veren difer kuruluslardan kendilerinin farkli
olduklari, daha Kkaliteli bir seyler yaptiklari algisim genis kitleler {izerinde
olusturabilirler. Bu farkhilastirma, s6z konusu kurulugun hizmet ve tiriinlerini daha ¢ok
talep edilebilir hale getirebilecegi gibi, daha bagka kazammlar da saglayabilir. Ornegin,
gevreci tepkilerin artify giiniimiizde halkla iliskiler, her tirlii iletisim aracindan
yararlanarak, kendi kuruluglarimin gevreye saygi duyan, defer veren faaliyetlerinin
cevreye zarar verici nitelikte olmad: konusunda bilgilendirici faaliyetleriyle, cevreye
saygili kurulus imaj1 olugturarak hem takdir toplar, hem de sonradan olusabilecek yanlis
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algilamalar1 Snlemis olur. Yine halkla iligkiler, her kurulusun bir dili niteliginde olup
kurulusun i¢ ve dis gevresiyle anlagmasini, uyum i¢inde bulunmasim kolaylastirir. Bu
nedenle ister kar amagli olsun ister kar amagsiz iletisim teknolojilerinin etkisinin
bilindigi glinlimiizde ttim kuruluslar i¢in halkla iligkiler bilylik énem tagimaktadir. Bu
bilingte olan bugiin bir ¢ok kurum ve kurulug halkla iligkilere 6zel 6nem vermekte,
orgiitsel yapilarinda halkla iligkilere iist diizeylerde yer vermektedirler.

Ancak bu kadar 6nemi bilinmesine ragmen, halkla iligkilerden bir ¢ok kurum
ve kurulusunda etkin bir bigimde yararlandig1 ve kurumsal imajlari artiric: bir faktér
olarak halkla iliskileri kullandiklari sdylenemez. Daha da 6tesi, halkla iligkilere
biinyelerinde (6rgiit yapisinda) gereken ¢nemi vermedikleri goriilmektedir. Bunlarin
baginda hastaneler gibi bir kisim kamu kurum ve kuruluglar gelmektedirler.

Toplumsal yasamin vazgecilmezlerinden olan hastaneler, insanlarin yagam
standartlarim ve yagamlarim kolaylagtirma iglevi géren en 6nemli kuruluslardandir. Son
dénemlerde 6zel hastaneler toplumsal yasamda yerini almaya baslasa da, sosyal
giivence gibi bir kisim nedenlerden dolay: kamu hastaneleri bu alanda her zaman
Onemini devam ettirmektedirler. Degisen diinya kosulari, gelisen teknolojiler ve
yonetim yaklagimlari, bir ¢ok kamu kurulusu gibi hastanelerde de, kalite yonetimini
giindeme sokmugtur, Bu konuda 6nemli gelismeler oldugu bilinmektedir. Bu gelismeler,
bu kuruluglardan hizmet satin alanlart memnun etmektedir. Ancak, giizel gelismelerin
yasandift bu kuruluslarda, halkla iligkiler faaliyetlerinin etkin bir bigimde
uygulanmamasi, yapilarinda halkla iligkiler birimine yer vermemeleri, bu kuruluglarm
kamuoyunda anlagilmalarim zorlastirmakta, daha da Stesi yanlis algilanmalarina yol
agmaktadir. Hastanelerde son donemlerdeki kalite ySnetimi gergevesince baslatilan ve
halkla iligkileri igeren baz1 faaliyetler, bir 6l¢lide bunlar1 6nlemektedir. Ancak bu yeterli
degildir. Bu yanlis algilamalarin 6nlenmesinin halkla iliskiler faaliyetlerinin bu
kuruluglarda etkin bir bigimde uygulanmasin saglamakla miimkiin olabilecegi, daha da
otesi, bu kuruluglara bu faaliyetlerin onemli kazamimlar saglayacag:i soylenebilir.
Dolayisiyla etkin bir halkla iligkiler faaliyeti, diger kurum ve kuruluglarda oldugu gibi

kamu hastanelerinin kurumsal imajim giiclendirmesi agisindan 6nemlidir.
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Bu ¢aligmada, “Hastanelerde kurumsal imaj olugturmada balkla iliskilerin
onemli rolti vardir. Hastanelerde kurumsal imaj olusturmada halkla iligkilerden
yararlanmama sorunu vardir.” gibi benzer goriiglerden ve genel hipotezlerinden yola
¢ikilarak hastanelerde kurumsal imaj olugturmada halka iliskilerin etkinligi ve rolii
Kiitahya SSK Hastanesi ¢rnekleminde aragtirilmistir. Hastalara, personele ve medya
mensuplan ile sendikacilara yonelik U¢ farkli anket gerceklestirilmigtir. Hastalara
yonelik yapilan anketi 94 hasta; personele yonelik anketi 69 personel; medya
mensuplan ile sendikacilara yonelik anketi 35 medya mensubu ve sendikaci

cevaplandirmugtir.

Aragtirma bulgularindan; hastalarn Kiitahya SSK Hastanesini, agirlikli bir
bicimde doktor, sevk mecburiyeti ve yakinhifindan dolay:r tercih ettikleri
anlagilmaktadir. Kaliteli bakim ve tamdiklart dolayisiyla tercih edenlerin orami ise
digerlerine gore ¢ok diistiktiir.

Aragtirmada hastalarin hastanenin kurumsal imaj agisindan bakigimi yansitan
onemli diger bulgulara gére, Kiitahya SSK Hastanesinin hastalar izerinde olusturdugu
kurumsal imaj, genel degerlendirme acisindan beklenen ortalamanm altindadir
Beklenilen ortalamanmn altinda kalmasina yol agan nedenler aragtinildifinda, hastalarin
hastaneyle ilgili genel algilarimin sorgulandig: “Poliklinik (muayene -tetkik vb)
hizmetleri beklentilerinizi karsilar nitelikte olup memnuniyet vericidir.”, “Hemgirelerin
tutum ve davramglar: genelde (saygt, nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.”, “Diger
personelin tutum ve davramglann genelde (saygi, nezaket, anlayls) memnuniyet
vericidir.”, “Hastanede bulundugum stirede hastanede hastalarin kargilagtify sorunlarla
ile ilgili olarak gerekli ilgi gosterildigini diisiinmekteyim, ¢, “Istedigim doktora
muayene olabilmek i¢in randevu almam olduk¢a giictiir.” goriislerine katilim
ortalamalarinin diigiikliigii diger deyigle hastalarin bu gériislere olumsuz yaklagiminin

yol agtifs goriilmektedir.

Halkla iligkiler faaliyetleri ile hastanenin kurumsal imaj algilamasi arasindaki
iliskisinin hastalar a¢isindan analiz edildigi, “Hastaneye giiven duymamda hastane ile
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2]

ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin etkisi ¢ok biiytiktiir.’
seklindeki goriige de katilim diizeyi beklenilen ortalamanin altinda kalmagtir.

Bulgulara oransal acidan bakildiginda ise bir gok goriise hasta personel ve
medya mensuplariyla sendikacilarin katilim ytizde oranlarmin olumlu oldugu
goriilmekle birlikte, beklenilen ortalama deger agisindan yaklasiimasimmin daha giizel
sonuglar saglayacagi da goriilmektedir. Dolayisiyla bu aragtirmada yapilan analizler,

beklenilen ortalama degere kapsamindadir.

Ornegin, hastalarda toplam ortalama deger agisindan beklenilen ortalamanin
altinda kalan , “Hemgirelerin tutum ve davraniglar1 genelde (saygi, nezaket, anlayis)
memnuniyet vericidir.” goriigiine hastalarin %60.6°1 katildiklarini belirtmiglerdir. ayni
goriisii paylagtiklar anlasiimaktadir. Bu oransal degerlendirme agisindan bakildiginda,
hastalarin %60°1indan fazlasimn hemsirelerin tutum ve davraniglarini memnuniyet verici
bulugu goriilmektedir. “Diger personelin tutum ve davramslan genelde (saygi, nezaket,
anlayls) memnuniyet vericidir.” seklindeki goriise ise, hastalarin %43.6’simn
katilmadiklar1; buna kargin %46.8’inin katildiklan gériilmektedir. Bu degerler agisindan
bakildiginda, ankete katilan hastalarin, %46’smin diger personel davramslarmi
memnuniyet verici bulmalarina ragmen, memnuniyetsizlik duyanlarin oramnmn da
oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Ucretli olarak tedavi gérmek isteyen hasta bir
tamdigina, Kiitahya SSK hastanesinde muayene ve tedavi olmasim rahathkla
onereceklerin 35.5; aksi goriiste olanlarin orami ise, %31°dir. Bu goriiste katilma ve
katilmama oranlari arasmndaki yakinhfin yam sira fikrim yok oranmindaki yiikseklikte
dikkat gekmektedir. Kiitahya SSK Hastanesi’nin giiven duyulan bir hastane oldugunu
diistinenlerin oram ise % 46.8 iken; bu goriisii paylasmayanlann oram ise 43.6°dur.
Kiitahya SSK Hastanesinin Kaliteli hizmet sunan bir hastane oldugu goriisiinde
olanlarin oram %76.6°dir. Bu arastirma agisindan 6nemli bir goriig olan, “Hastaneye
giiven duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve
programlarnin  etkisi ¢ok biiyuktiir.” seklindeki goriisiine katihm ytizde oram
%62.7"dir.
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“Kiitahya SSK hastanesi giiven duyulan bir hastanedir.” ile “Hastaneye giiven
duymamda hastane ile ilgili yapilan televizyon, radyo ve gazete haber ve
programlarinin etkisi ¢ok biiyiiktiir.” gériislerinin karsllastmlmam sonucu saglanan “ki
kare” bulgularindan, iki degigken arasinda anlamli bir farklilasma oldugu; diger deyisle
halkla iligkilerde kullanilan kitle haberlesme araclarinin, hastanenin kurumsal imajim
artiracak bir sekilde etkili kullamminin hastaneye giiven duyulmasinda etkisinin
olabilecegi anlagiimaktadir.

Korelasyon bulgularindan, hastalarin poliklinik hizmetleri konusunda algi ve
goriigleriyle halkla iligkilerde kullanilan arag gereglerin hastanenin giiven imaj:
konusunda personelin (doktor, hemsire ve diger personel ilgi — davrams) ilgisi ile ilgili
bekleme siiresi, genel diigiinceler arasinda pozitif ve istatistiksel agidan anlamii;
hastanenin hastane imaji olusturma agisindan medya araglarini kullanma agisindan
analiz edildiginde; medya araglarim halkla iligkilerde kullanma yetenegi (medyhalk)
temel boyutunda, poliklinik temel faktorii arasinda, genel diislince ve goriisler
(gnldiisiin) temel boyutundapozitif ve istatistiksel agidan anlamli; personel ilgisi temel
boyu ise, poliklinik hizmetleri arasinda, genel diistince temel boyutunda anlamli; genel
diistince boyutunda ise poliklinik hizmetleri, medya halkla iligkiler araglarinin
kullanilmas: arasinda ; personel ilgi ; bekleme arasinda pozitif ve istatistiksel agidan
anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. Bekleme temel boyunda ise  poliklinik
hizmetleri, personel ilgisi, genel diisiince arasinda pozitif ve istatistiksel agidan anlamh

bir iligki oldugu anlagiimaktadir.

Hastalarla ilgili korelasyon bulgularindan, Kiitahya SSK Hastanesinde halkla
iliskiler a¢isindan medya araglarini kullanma ile poliklinik hizmetleri ve genel diigiince
yargilanimin  olugmast arasinda bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Kiitahya SSK
Hastanesi ile ilgili olarak genel diigiince olusumunda ise, bulgulardan tiim temel

boyutlarin etkisi oldugu goriilmektedir.

Personele yonelik gergeklestirilen anket, Kiitahya SSK Hastanesi personelinin
kurumlarimin vizyon ve misyon; yonetim yetenekleri, iletisim yetenekleri, liderlik

yetenekleri, sonuglari degerlendirme ve goézleme yetenekleri hakkindaki algr ve
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gortisleri Ogrenilmek istenmigstir. Ayrica, personelin hastanenin kurumsal imaj
hakkindaki genel diigiinceleri de alinmak istenmigtir.

Aragtirma bulgularindan, “Arzulanan hedefler belirlemis olup personel
tarafindan ¢ok iyi bilinmektedir”; “Vizyon ve misyon tammlanmig ve tiim personel
faaliyetlerini buna gore diizenlemektedir.”; “Goérevleri bagarmak i¢in Kaynaklar tahsis
edilmistir.”; “Hastalar, hasta yakinlan ve tedarikgiler ile aktif bilgi mekanizmasmi da
iceren iki yonlli ve interaktif iletigimleri olugturmak ve gelistirmek i¢in siirekli ¢abalar
harcanmaktadir.”; “Hem i¢ hem dig miisteriyle ve ilgili diger kuruluglarla (medya,
sendika vb) etkin iletisimi saglamak i¢in agik, diiriist ve ¢apraz organizasyonel iletigim
kanallar1 olusturulmustur.”;  “Kalite odakli kurum kiiltiirii igin gereken liderlik
yonetimini &frenmeye yonelik egitim c¢ahigmalann yapilmaktadir.” “Hastanenin tiim
seviyelerinde liderlik anlayigimin yerlestirilmesine 6nem verilmektedir.”; Hastane
personeli olmaktan gurur duymaya yénelik aidiyet duygusunu gii¢lendirici faaliyetlere
6nem verilmektedir.”; “Hastanenin tiim seviyelerinde liderlik anlayiginin
yerlestirilmesine 6nem verilmektedir.”; “Her seviyede ¢alisanin sorumluluk almasina
Onem verilmektedir.”; goriislerinin olusturdugu ortalamalann, beklenilen toplam
ortalama degerin altinda kaldig: goriilmektedir.

“Hem i¢ hem dig miisteriyle ve ilgili difer kuruluglarla (medya, sendika vb)
etkin iletisimi saglamak i¢in agik, diiriist ve ¢apraz organizasyonel iletisim kanallari
olusturulmugtur.” Goriigliniin, beklenilen ortalama degeri olduk¢a altinda kalmasi,
personelin hem ice hem disa yonelik halkla iligkilerde 6nemli yeri olan iletisim

faktoriiniin yeterli bir bigimde kullanilmadiZimn diigtintildiigii gostermektedir.

Bulgulardan personelin kendi kurumlarini i¢in, “Kiitahya SSK Hastanesi giiven
duyulabilecek ve kaliteli hizmet sunan bir hastanedir.” goriigiine katildiklar1 ve bu
goriisiin beklenilen toplam ortalamalar bakimindan en yliksek oldugu goriilmektedir.

Aragtirmada, halkla iligkiler faaliyetlerinin kurumsal imaja etkisi bakimindan
Snemli olan, “SSK Kiitahya Hastanen imaji iizerindeki olumlu gelismelerde kalite
politikasi gercevesince uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin ¢ok bliylk etkisi

olmugtur.” gériigline katilim toplam ortalamas: da beklenen degerin iistiinde olup en
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yiiksek ortalama deZere sahip ikinci gériisti olugturmaktadir. Kiitahya SSK personelinin
algi ve goriiglerinden, iyi bir kurumsal imaj1 olduklarini diiglindiikleri hastanenin, bu
imaji olusturmasinda kalite " politikas1 ¢ergevesince uygulanan halkla iligkiler
faaliyetlerinin dnemli bir etkisi olmugtur. Dolayisiyla hastane personeli agisindan halkla
iligkileri faaliyetlerinin kurumsal imaj olugturmadaki etkisi kabul edilmektedir.

Bu kabullenis, ¢aligmanin ortaya konulan hipotezini personel agisindan da
dogrulamaktadir. Aragtirmada korelasyon bulgularindan, hangi faktérlerin bir birleriyle
pozitif veya negatif iligkisi bulundugu ve istatistiksel agidan anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Buna gore, vizyon ile yonetim yetenekleri, iletisim yetenekleri arasinda;
yonetim yetenekleri faktdrii ile vizyon yetenekleri, iletisim yetenekleri, sonuglari
degerlendirme ve gozlemleme yetenek faktdrleri, genel diisiince arasinda; liderlik
yetenek faktorleri ile yonetim yetenekleri, iletisim yetenekleri, sonuglari degerlendirme
ve gbzlemleme yetenek faktorleri, genel diislince arasinda; sonuglari degerlendirme ve
gbzleme temel yetenekleri ile y6netim yetenegi, iletisim yetenekleri, liderlik yetenek
faktorleri, genel diisiince yetenekleri arasinda; genel diisiince ile yonetim yetenekleri,
iletisim yetenekleri, liderlik yetenekleri, sonuglan degerlendirme ve goézleme

yetenekleri, arasinda pozitif ve istatistiksel agidan anlamh iligkilerin oldugu
anlagtimistir.

Korelasyon bulgularindan personelin hastanenin kurumsal imaj konusunda
genel bir kaniya varmasi {izerinde ydnetim yetenck faktdrlerinin, iletisim yetenek
faktorlerinin, liderlik ve sonuclari degerlendirme ve gozleme yeteneklerinin etkisi

oldugu diger bir deyisle aralarinda anlamli bir iligkinin oldugu anlagilmaktadir.

Kiitahya SSK Hastanesinin kurumsal imaji ve halkla iligkiler iligkisini
aragtirmaya yonelik, Kiitahya’da faaliyet gésteren Kiitahya SSK Hastanesi'nden tiyeleri
saglik hizmeti satin alan sendika bagkan ve yonetim kurulu iiyeleri ile yine Kiitahya’da
faaliyet g6steren medya mensuplarinin, Kiitahya SSK Hastanesinin kendilerine (diga)
yanstyan kurumsal imaj1 hakkindaki gbriisleri 6grenilmek istenilmigtir. Bu aragtirmada

35 medya mensubu ve sendikac gériis belirtmislerdir.
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Aragtirmada, bulgularin ortalama deger bazinda yapllan'is'tatistiksel analizine
gore, medya mensuplan ve sendikacilarn algi, degerlendirme ve gériislerine agisindan,
Kiitahya SSK Hastanesi’nin dig ¢evreye yansiyan kurumsal imaji beklenen ortalama
degerin altinda kaldig: goriilmektedir. Bunun nedenleri irdelendiginde, “Kurumla halk
arasinda  isbirligini  saglamak  i¢in  gesitli etkinliklerde  bulunmay:
onemsenmektedir.”gérlisti ile “Kitahya SSK Hastanesi hakkinda edindigim
izlenimlerde, hastanenin halkla iliskiler faaliyetlerinin (brostr, bildiri, tv.,
dokiimantasyonlar, medya araglar1 kanaltyla yapilan haber ve programlar) ¢ok biiyiik
roli bulunmaktadir.” goriistiniin en disiik ortalama degere sahip olduklan
goriilmektedir. Bu bulgulardan, medya mensuplart ve sendikacilarin, kurumsal imaj
olusturmada halkla iliskiler agisindan 6nemli bir faaliyet olan “Kurumla halk arasinda
igbirligi saglama” faaliyetlerinin Kiitahya SSK Hastanesi tarafindan tam olarak
onemsenmedigi goriigli ortaya gikmaktadir. Kurumla halk arasinda igbirligi saglama
faaliyetinin hastanenin geligsmesi, teknolojik yeniliklere ulagmast gibi kuruma birgok
kazanimlar oldugu diigiiniildigiinde, disa yansiyan “kurumla halk arasinda igbirligi
algisinin” hastanenin kurumsal imaji ve hastaneye saglanabilecek katkilar agisindan ne
kadar 6nemli oldufunu ortaya koymaktadir.

Aragtirmada ¢6ne ¢ikan bir diger bulgular da, diga yansiyan kurumsal imajda
halkla iligkilerde kullamilan kitle iletigim araglarinin yeterli bir sekilde ve kamuoyunda
hastanenin kurumsal imajin yiikseltecek bir bicimde kullanilmadig1; medya mensuplan
ve sendikacilarin izlenimleri iizerinde bu araglarin kullamminin etkili olmadig:
seklindeki goriigtlir. Ortaya ¢ikan bu gorii, hastanenin kurumsal imajimi halkla
iligkilerin Snemli araglari olan kitle iletisim araglarinin ve diger halkla iligkiler
tekniklerinin etkin bir bi¢imde kullamlmadigim ortaya koymaktadir. Ayrica, Kiitahya
SSK Hastanesinin kamuoyunda olumlu bir imaj ile amlmas:i igin halka iligkiler
faaliyetleri bagta olmak lizere her tiirlii gabayr gostermede™yeterli bulundugu; diger bir
deyisle, bu gériiglin aragtirmada ortaya konulan ortalama degerin altinda kalmasidur.

Bulgulardan, edinilen izlenimlerin, dogrudan hastane Kaynaklarindan degil,
ticinc kisilerden duyumlara ve hastanede karsilagilan olaylarla iliskilendirildigi
goriilmektedir. Halbuki, bulgulardan medya mensuplar ve sendikacilar Kiitahya SSK
Hastanesinin bakimli ve temiz; faaliyetlerinin seffaf, ellerindeki imkanlarla en iyi
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hizmet verdiklerini goriisiinde birlesmektedirler. Boyle olmasina ragmen, beklenen
ortalama degerin altinda kalma nedenleri aragtinldifinda, -halkla iligkiler faaliyetlerinin
yetersizlidi ortaya ¢ikmaktadir. Bu bulgular birlikte ele alindifinda hastanede halkla
iligkiler faaliyetlerinin etkinliginin artirilmasimin hastanenin kurumsal imaji1 agisindan
ne kadar 6nemli oldugunu anlagilacaktir,

Aragtirma bulgularindan anlasilacag: gibi, kurumsal imaj olugturmada halkla
iligkiler faaliyetlerinin etkisi oldugu, bliyllkk 6neme sahip oldugu seklinde ortaya
konulan genel hipotez, bu arastwma bulgulartyla da dogrulanmigtir. Buna gore;
hastalarin memnuniyetsizliklerini g6z o6niinde bulundurarak hastalarin algr ve
goriiglerinde olumlu gelismeler saglayacak sekilde, hastanenin kurumsal imajini
kamuoyunda ylikseltmek i¢in, 6zellikle hastane personeline yonelik etkin bir halkla
iligkiler egitiminin uygulanmasimin gerekliligi arastyma bulgularindan ortaya
cikmaktadir. Hastane personeline kalite misyonu ve vizyonu kazandirilmasi, bu
kazanimlar doérultusunda hizmet verilmesi durumunda hastalarin hastane personeline
kars1 goriislerinde olumlu bir defisme olacag: séylenebilir.

“Kiitahya SSK Hastanesi imaj1 {izerindeki olumlu gelismelerde kalite politikasi
cercevesince uygulanan  halkla iligkiler faaliyetlerinin ¢ok biiyikk etkisi
olmustur.”seklindeki goriise, medya mensuplan ile sendikacilarin agirlikli bir bigimde
paylagmalari bu digiinceyi dogrular niteliktedir. Dolayisiyla halkla iligkiler
faaliyetlerinin sadece kalite politikas1 gergevesinde kalmaylp yayginlagtinimasi
durumunda hastanenin kurumsal imajmda olumlu geligmeler olacag: kesindir.

Etkin bir halkla iligkiler faaliyetinin gergeklestirilmesi durumunda, aragtirmada
bulgularinda beklenilen ortalama de@erin altinda kalan “Kurumla halk arasinda
isbirligini saglamak igin gesitli etkinliklerde bulunmay: Snemsenmektedir.”, “Kiitahya
SSK Hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde, hastanenin halkla iligkiler
faaliyetlerinin (brogiir, bildiri, tv., dokiimantasyonlar, medya araglan kanaliyla yapilan
haber ve programlar) gok biiyilk rolii bulunmaktadir.”, goriislerde pozitif yonde Snemli
déniisiimler olacag, 6zellikle “isbirligi” konusunda, halkla iligkilerin hastaneye katma
deger saglayacak kazanimlar olacaktir.
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Aragtirmadaki bulgulardan anlasilacadi gibi, beklenilen ortalama deger altinda
kalan bazi goriiglerin, oransal agidan bakildifinda aslinda katilim oranlarmnin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Ancak, hastanenin s6z konusu ¢evrelere yansiyan kurumsal
imajimn daha olumlu olabilmesi agisindan ortaya konulan goriislerdeki bulgularin,

oransal dagilimindan 6te beklenilen ortalama degerin iistiinde olmas: saglanmalidir.

Sonug olarak kurumsal imaj olugturmada halkla iliskilerin &nemli bir etkiye
sahip oldugu, etkin bir bigimde halkla iliskiler faaliyetlerinin degisik sektérlerde faaliyet
gosteren kurum ve kuruluslarda oldugu gibi, hastanelerde de yerlestiriimesinin bir ¢ok
sorunun ¢oziimiinii saglayacagi gibi hastanelere Onemli kazamimlar saglayacagr bu

aragtirma bulgularindan anlagilmaktadir.



EKLER
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HALKLA [LISKILERIN
KURUMSAL iMAJ OLUSTURMADAKI ROLU VE
SSK KUTAHYA HASTANESI INCELEMESI
ADLI YUKSEK LISANS TEZ CALISMASIYLA ILGIiLI ANKET

Bu anket uygulamas: Kiitahya SSK Hastanesiyle ilgili olmayip Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisti Isletme Anabilim Dali Yénetim ve Organizasyon Bilim Dalinda yapilmakta olan
Yiiksek Lisans tez ¢alismasiyla ilgilidir. Bu anketten elde edilen veriler, bu tez ¢alismasi ¢ergevesinde
sadece bilimsel amagli kullamlacaktir. Ankete gosterdiginiz ilgiden ve katilimmizdan dolayi simdiden
tesekkiir ederim.

Emine Altintag

Dumlupmar Universitesi
SBE Isletme Anabilim Dalt
Yilksek Lisans Ogrencisi

Litfen agagidaki anketi cevaplandirirken katildiginiz diisiinceyi ifade eden gikka (X) isareti
koyarak isaretleyiniz. Birden fazla gik isaretlemeyiniz.

KISISEL BILGILER
1. Yasmiz ?:
a) 20-25 arasi b) 26-30 aras1 ¢) 31-40 aras1 d) 41-50 arasi
) S02den yukart

2, Cinsiyetiniz? :

a) Erkek b) Kadin

3. Egitim Durumunuz? :

a) Okur — yazar b) [lk6gretim d) Lise e) Yitksekokul (MYO)
f) Fakiilte g) Lisansistii

4. Sosyal Giivenceniz ?

a) Emekli Sandig1  b) SSK ¢) Yesil kart d) Bag Kur e) Ucretli
DDIBer coovrniniiaas

5. Muayene olmak i¢in genelde hangi yoldan randevu almaktasimiz?

a) Telefonb) Hastaneye bagvurarak ¢) Bir tanidik kanaliyla d) Diger.............

6. Kiitahya SSK hastanesini tercih nedeniniz?

a) Sevk edildigimden b) Tamidiklarim oldugundan  ¢) Doktorum burada

d) Yakin oldugu igin e) Gitven duydugumdan f) Kaliteli bakim hizmetinden
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1 Poliklinik (muayene -tetkik vb) hizmetleri beklentilerinizi
karsilar nitelikte olup memnuniyet vericidir.
2 Poliklinik hizmetleri i¢indeki temizlik, diizen, hasta sevki,
sekreterli,k gibi hizmetlerin memnuniyet vericidir.
3 Daoktorlarin ilgi, alaka, tutum ve davraniglart memnuniyet
vericidir,
4 Hemgirelerin tutum ve davraniglart genelde (saygy, nezaket,
anlayi§) memnuniyet vericidir,
5 Diger personelin tutum ve davraniglart genelde (saygl,
nezaket, anlayis) memnuniyet vericidir.
6 Kiltahya SSK Hastanesi Gliven duyulan bir hastanedir.
Ktahya SSK Hastanesi kaliteli hizmet sunan bir hastanedir.
8 Hastaneye gliven duymanizda hastanenin bilgilendirme
faaliyetlerinin (doktorlarin, hemsirelerin veya diger
birimlerin) gok bilyilk etkisi var.
9 Hastaneye gitven duymamda hastane ile ilgili yaptlan
televizyon, radyo ve gazete haber ve programlarinin etkisi ok
bilyiiktiir,
10 Hastanede bulundugum sitrede hastanede hastalarin
karsilastig sorunlarla ile ilgili olarak gerekli ilgi gosterildigini
diigtinmekteyim.
11 Doktorlarin muayene esnasinda ve sonrasinda bilgilendirmesi
memnuniyet verici oldugunu diisinmekteyin.
12 | Ucretli olarak tedavi g6rmek isteyen hasta bir tanidigima,
Kitahya SSK hastanesinde muayene ve tedavi olmasimt
rahatlikla 8neririm
13 Muayene olmak igin hastanede beklemek ¢ok uzun
stirmediginden memnuniyet vericidir.
14 Dosya agma ve kayit iglemleri i¢in ¢ok fazla beklenilmemesi
memnuniyet vericidir.
15 | Istedigim doktora muayene olabilmek igin randevu almam

oldukga glictilr.
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KURUMSAL IMAJ OLUSTURMADA HALKLA ILISKILERIN ROLU VE SSK KUTAHYA
HASTANESI INCELEMESI ADLI YUKSEK LISANS TEZ CALISMASIYLA ILGILI ANKET

Bu anket uygulamasi Kittahya SSK Hastanesiyle ilgili olmayip Dumlupmar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yonetim ve Organizasyon Bilim Dalinda yapilmakta olan
Yiiksek Lisans tez calismasiyla ilgilidir. Bu anketten elde edilen veriler, bu tez ¢aligmasi gergevesinde
sadece bilimsel amach kullanilacaktir. Ankete gdsterdiginiz ilgiden ve katiiminizdan dolay: simdiden
tesekkiir ederim. )

Emine Altintag

Dumlupmar Universitesi
SBE [sletme Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Ogrencisi

Litfen agagidaki anketi cevaplandirirken katildigimiz diislinceyi ifade eden gikin dniine veya
kutucuga (X) isareti koyarak igaretleyiniz.
1. Yagimz ?
a) 20-25 arast b) 26-30 arast ¢) 31-40 arasi d) 41-50 arasi
¢€) 50"den yukari
2. Cinsiyetiniz? :
a) Erkek b) Kadm
3. Egitim Durumunuz? :

a) [ikogretim d) Lise e) Yiksekokul (MYO) f) Fakillte g) Lisansiistii
4. Goreviniz (Unvanimz)?
a) Gazete sahibi b) Gazete Genel Yayn / Yaz Isleri Mudiirli ¢) Gazete Yazari
d) TV Kurulusu Sahibi — Yonetim Kurulu Uyesi ¢) Program Yapimcisi )) Muhabir
g) Sendika Bagkani h) Sendika Y&netim Kurulu Uyesi
D DIZer .oooviiniiiicieren
Diisiinceler § g x £ g
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Kiitahya SSK Hastanesinde;
1 Kaliteli hizmet anlayigiyla taninmak ve kamuoyuna
benimsetmek igin siirekli gaba gdsterilmektedir.
2 Kamuoyunun beklentilerini dlgmek ve gerekli
dizenlemeleri yapmak igin siirekli faaliyet i¢inde oldugu
gbzlenmektedir,
3 Kamuoyunu aydinlatmak ve halkin hastanede isinin
kolaylastinimastm saglamak igin medya ve diger STK ile
iliskilere 5nem verilmektedir.
4 Kiitahya SSK hastanesi, halka kurulugun hizmet
politikastyla ilgili bilgi vermeye gok biiytik nem
vermektedir.
5 Kurumla halk arasinda igbirligini saglamak igin gesitli
etkinliklerde bulunmay: Snemsenmektedir.
6 Son dénemlerde kalite politikas: geregi halkla iligkiler
faaliyetleriyle kurumsal anlamda ben diigiincesi yerine biz
diislincesini kurum fiyelerine benimsetmeye btiyilk 6nem
verilmektedir.
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Kutahya SSK hastanesi, kamuoyunda hastanenin olumlu bir
imaj ile amilmasi i¢in halka iligkiler faaliyetleri basta olmak
fizere her tiirlil cabay: g6stermektedir.

Toplumda halkin istek ve ¢ikarlarinin hastane ySnetimince
anlasilabilmesi i¢in ayr bir halkla iligkiler birimi
olmamasina ragmen kalite uygulamalari gergevesince halkla
iligkiler ¢abalarina bilyitk 8nem-verilmektedir.

Kalite politikas: geregi uygulamaya baglanan halkla iliskiler
faaliyetleri sayesinde hastanenin i¢ ve dis halkla iligkilerinin
onemli 8lciide diizene girdigini, sikayetlerin azaldifim
distinmekteyim.

10

Kalite politikasi uygulamalar: gergevesince Gnem vermeye
baslanilan halkla iligkiler faaliyetleri sayesinde hastanenin
basin, sendika ve diger sivil toplum kuruluglariyla
iligkilerinin git¢lendigini dfigitnmekteyim.

11

Kalite politikasi geregi uygulamaya konulan halkla iligkiler
{ kalite faaliyetleri sonucu halkta Kiitahya SSK Hastanesine
karg1, olumlu bir diisiince gelismesi olugmugtur.

12

Hastane faaliyetlerinde geffaflik gbzlenmektedir.

13

Medyada kendisi ile ilgili olumlu yayinlar yapiImasina ve
medya ile iligkilere 8nem verilmektedir.

14

Kiitahya SSK Hastanesi, halkin istek, beklenti ve hastane
hakkinda goriiglerini 6grenmek igin medyay: motivattr
unsur olarak kullanmay1 Snemsemektedir.

15

Kitahya SSK Hastanesinin giiven duyulan ve kaliteli hizmet
sunan bir kurulug oldugunu ditsiinmekteyim

16

Ktitahya SSK Hastanesinin bakimli, temiz bir hastane
oldugunu distinmekieyim

17

Kittahya SSK Hastanesinin, hastalarla yakindan ilgilenilen
bir hastane oldugunu ditginmekteyim.

18

Kiitahya SSK Hastanesinin, fiziksel kosullar bakimindan
(1s1ttma, aydinlatma, gevre dilzeni, otopark vb.) yeterli bir
hastane oldugunu diisinmekteyim.

19

Kiitahya SSK Hastanesinin, eldeki imkanlarla en iyi ve hizh
bigimde kullanarak poliklinik (muayene, réntgen, tetkik,
laboratuar) hizmetlerinin verildigini dilsinmekteyim

20

Kiitahya SSK Hastanesi hakkinda edindigim izlenimlerde,
hastanenin halkla iligkiler faaliyetlerinin (brogir, bildiri, tv.,
dokitmantasyonlar, medya araglari kanaliyla yapilan haber
ve programlar) gok bllyiik rolii bulunmaktadir.

21

Kittahya SSK Hastanesinin hakkinda edindigim
izlenimlerde bagka kisilerden duyumlarin ve hastanede
karsilastifim olaylann gok bilylik rold olmustur.

22. Hastanenin sizde olusturdugu genel izlenime gore ( doktor, hemsire ve diger personelinin
ilgisi, nezaketi, temizlik, yardimseverlik, kisiyi bilgilendirme, bakmm ve tedavi hizmetleri vb.
faktorleri diistinerek) en yitksek puan 100 olmak tizere, 100 tizerinden degerlendirdiginizde kag

puan verirsiniz?
a)50 vealti  b)50-60 aras1  ¢) 70-80 arasi

d) 80-90 aras1 e) 90-100 arasi
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KURUMSAL iMAJ OLUSTURMADA HALKLA ILISKILERIN ROLU VE KUTAHYA SSK

HASTANESI INCELEMESI ADLI YUKSEK LiSANS CALISMASIYLA iLGILi KURUM
PERSONELINE YONELIK ANKET UYGULAMASI

Bu anket uygulamasi Kiitahya SSK Hastanesiyle ilgili olmayip Dumlupinar Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiistt Isletme Anabilim Dali Yénetim ve Organizasyon Bilim Dalinda yapilmakta olan
Yiksek Lisans tez ¢aligmasiyla ilgilidir. Bu anketten elde edilen veriler, bu tez ¢aligmasi gergevesinde
sadece bilimsel amagh kullamlacaktir. Ankete gosterdiginiz ilgiden ve katthmimizdan dolayr simdiden
tesekkilr ederim.

kutucuga (X) isareti koyarak igaretleyiniz.

1. Statiinfiz;

Emine Altintag

Dumlupmar Universitesi
SBE Isletme Anabilim Dali
Yitksek Lisans Ogrencisi

Latfen agagidaki anketi cevaplandirirken katildigmiz diistinceyi ifade eden gikin 6niine veya

a)) Uzman/Pratisyen/Dis Tabip b) G.L.H. Sintfi ¢) Eczact
d) Hemgire/Ebe ¢) Saglik Tek. f) Teknik Hiz.Simf: g) Yardimer Hiz.Smifi
h) Is¢i 1) Dernek/Sirket Personeli
2. Cinsiyetiniz?
a) Kadm b ) Erkek
3. Egitim Durumunuz ;
a) Ikokul b) Ortaokul ¢) Lise ¢) Fakiilte
f) Lisans fistti / Uzmanlik
4. Hastanemizde kac senedir ¢aligiyorsunuz?
( ) 1yildan az ( ) 1-5 yil arast ( )5-10yilarast () 10 yildan fazla
Diislinceler E E < .
=
SEl ZEl £ g2 Er
88| a=| = as| 28
. 23 23 £ | 23| 95
@ 1
Kiitahya SSK Hastanesinde
1 Arzulanan hedefler belirlemis olup personel tarafindan
¢ok iyi bilinmektedir.
2 Genel politikast ve benimsedigi kaliteli hizmet anlayist

personel tarafindan bilinmekte ve uygulanmakiadir.

3 Vizyon ve misyon tanimlanmug ve tiim personel
faaliyetierini buna gore diizenlemektedir.

4 Giiglt ve zayif yonler belirlenerek politikalar tiretilmis
ve uygulamaya konulmustur.

5 Ara hedef ve amaglar strekli 8lglilmekte ve
degerlendirilmektedir.

6 Bireylere, ekiplere, gruplara hastanenin daha etkin ve
kaliteli hizmet sunumu icin gérevler verilmistir.

7 Gorevleri basarmak i¢in Kaynaklar tahsis edilmisgtir.

8 Problemleri ve organizasyone! ¢eliskileri ¢dzmek 6nemli
bir ynetim faaliyeti olarak kabul edilir.

9 Hastalar, hasta yakinlari ve tedarikgiler ile aktif bilgi
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mekanizmastni da igeren iki yonliy ve interaktif
iletigimleri olusturmak ve gelistirmek igin siirekli cabalar
harcanmaktadr,

10

Hem i¢ hem dig miigteriyle ve ilgili diger kuruluglarla
{medya, sendika vb) etkin iletigimi saglamak icin agik,
darist ve ¢apraz organizasyonel iletigim kanallar:
olustyrulmugtur.

11

Kalite odakli kurum kiltiiri igin gereken liderlik
ynetimini 83renmeye yonelik egitim ¢aligmalart
yapiimaktadir.

12

Hastane personeli olmaktan gurur duymaya yénelik
aidiyet duygusunu giiglendirici faaliyetiere Snem
verilmektedir.

13

Ekip, aile ve kurum ruhunu gelistirmek i¢in ekip
¢aligmasi atmosferi olugturmaya yonelik faaliyetier
gerceklestirilmektedir.

14

Hastanenin tiim seviyelerinde liderlik anlayisinin
yerlestirilmesine dnem verilmektedir.

15

Her seviyede galiganin sorumiuluk almasina 6nem
verilmektedir.

16

Ust ydnetim, diger ynetim kademelerinin diistincelerine
dnem vermekte ve yetki devretmekten kaginmamaktadir,

17

Karar verme yontemleri acik bir sekilde belirlenmistir.

18

Galisanlarin, mitgterilerin, is ortaklarinin ve toplumun
hayati {izerinde hastanenin rolilnii anlamak igin faaliyetler
(anket vs.) yapilir.

19

{slem ve ybntemler devamls bir sekilde izlenir,
degerlendirilir ve dilzeltici Snlemler almnr.

20

Kisa ve orta donem faaliyetleri periyodik bir stiregle
gozden gegirilir.

21

Belli periyotlarla arzulanan hedefle, performanst
karsilastirmasi yapilir,

22

Hastalardan, hasta yakinlarindan, ilgili kurumlardan ve
hastane personelinden hastane faaliyetlerinin etkinligi,
verimliligi ve etkisi konusunda devamli bilgiler alinir,

23

Kiitahya SSK Hastanesi gliven duyulabilecek ve kaliteli
hizmet sunan bir hastanedir.

24

SSK Kiitahya Hastanesinin bir personeli olmaktan gurur
duymaktayim.

25

SSK Kiitahya Hastanen imaj1 {izerindeki olumiu
gelismelerde kalite politikasi gergevesince uygulanan
halkla iliskiler faaliyetlerinin gok bliyitk etkisi olmugtur.

26. Hastanenin sizde olugturdugu genel izlenime gore ( doktor, hemsire ve diBer personelinin
ilgisi, nezaketi, temizlik, yardimseverlik, kigiyi bilgilendirme, bakim ve tedavi hizmetleri,
igbirligi  vb. faktorleri distnerek) en yitksek puan 100 olmak tizere, 100 Uzerinden
degerlendirdiginizde kag puan verirsiniz?

a)50 vealtt  b)50-60 arast  ¢) 70-80 arast d) 80-90 aras1 e) 90-100 arast
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