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GIRIS

Gunumuzde degisik is kollarinda ¢cok sayida, aym hizmeti veren kurum ve kurulus
bulunmaktadir. Her gegen giinde bunlara yenisi ilave olmaktadir. Aym sahada hizmet veren
her kurulus bu anlamda birbirleri ile rekabet icerisindedir. Gittikce kalabaliklasan bu ortamda
insanlarin ilgi, beklenti ve ihtiyaclar1 da strekli farklilasmaktadir. Agirlasan sartlara uyum
saglayarak katkilarim strdiurmek isteyen kurumlarin hedef kitleleriyle saglikli bir iletisim
kurma gibi bir zorunluluklar1 vardir. Hedef kitleye ulasabilme kalabaligin icinde dikkatleri
Uzerine cekebilmeyi gerektirir. Olumlu ve stirekli bir imaja sahip olan kurumlar hem rakipleri
arasindan siyrilir hem de varligim devam ettirme sansina sahip olur.

Kurumlar bu kadar cok rakibinin oldugu ortamda kendi kimligini kabul ettirdiginde
tuketicinin zihninde olumlu bir gorintlye sahip olmazlarsa, amaclarina uygun dizeyde talep
olusturamazlar. Kurumla ilgili agilamalari sonucu zihninde olusacak bu gorintl ise imajdir.
Imaj rekabet ortaminda akilda kaliciligi saglar, kurumun sundugu Uriin veya hizmetle olan
butinlGgint teskil eder. Kurum personelinin hedef kitleyle birebir iletisimi, o kurum
hakkindaki imaj1 kanaat, duygu, disiince ve davranislara etki edecektir.

Kurumlar agisindan imajin 6nemi kurum faaliyetleri ile elde ettigi getirileri, uzun
doénemde sinerjik olarak artirmast ve kurumsal amaclara ulasmak icin katalizér roll
Ustlenmektedir. Kurum imaj1 bir kurumun misyonunu, vizyonunu, amaglarini, politikalarint
uzak veya yakin cevreye bakis acisim hedef kitlelere iletmektedir. Kurum imaj1, misterilerle,
calisanlarla, rakiplerle ve diger hedef kitlelerle iliski kurulmasinda kuruma kolayliklar
saglamaktadir. Bir kurum igin imaj oldukga blytuk dnem tasimaktadir.

Kurum binasinin yapisi, bulundugu yer, calisma alam, kurum felsefess ve kurum
kiltdrh img olusumunda temel etmenlerdir. Kurum cevresiyle ve kendi igerisinde kurdugu
iletisim disariya bir gorunti olarak yansiyacaktir. Burada kurum ici ve kurum dist iletisimin
bas rol oyuncular1 kurum calisanlart olduguna gore tutundurma faaliyetleriyle zihinlerde yer
etmesine calisilan imajin saglamasini yapacak olan, kurum personeliyle karsilikli iletisimdir.

Kurum imaj1 sadece dis gevreyle kurulan iletisim sonucu gerceklesmez. Personel ve
yoneticiler ile personelin kendi aralarindaki iletisimi ne kadar olumlu olursa olumlu imaj
yaratmaya da o kadar pozitif katki saglayacaklardir. Bu ¢alismada Dr. Faruk Stikan Dogum ve
Cocuk Hastanesinin imajinin olusumunda etkili olan Fiziksel faktor, Halkla Iliskiler faktor

ve lletisim faktorii, logo, basin ve medyanin etkisi, personel boyutu goz oniinde



bulundurularak hastanenin imajina yonelik analiz ve degerlendirmeler yapilmistir. Calisma,
kurum imagjimin kurumlar icin vazgecilmezligini ortaya koymasi, rekabet ortaminda ayakta
kalmak icin temel yollar1 belirlemes, bir kamu kurumu olan Dr. Faruk Stkan Dogum ve
Cocuk Hastanesinin var olan imajinadair bir act belirleyerek olumsuz taraflarin tespit etmes,
dolayisiyla hizmet alaninda kurumun imajinin yerini belirlemesi bakimindan énemlidir.

Caismanin birinci bolimunde, imaj, kurumsal img ve iliskili kavramlar tzerinde
durulmustur. Oncelikle imaj kavrami, olusumu ve gesitleri ele alinmaktadir. Bu konular,
kurumsal imaj1 daha iyi kavrayabilmemize yardimci olacaktir. Daha sonra kurum imajinin
kavramsa cercevesi, olusum sireci, kurum imajim etkileyen unsurlar ve ima degistirme
calismalar agiklanmustir.

Ikinci bolimde, halkla iliskiler kavrami ayrintili olarak agiklanmus, dis hedef kitle
Uzerinde olumlu bir img olusturmak icin oncelikle i¢ hedef kitleye ulasmak gerektiginden
hareketle; halkla iliskilerin kurum imagjinin olusumundaki roll ic ve dis img olarak iki
boyutta ele ainmstir.

Uclincti bolim ise, kurumsal imaj olusumunda etkili olan temel faktorleri belirlemek
amaciyla yapilan alan arastirmas: bulgularinin ortaya kondugu ve ¢alismanin hipotezlerinin
ortaya kondugu bolimdir. Bu bolimde kurumsal imaj olusumunda etkili olan faktorler ve bu
faktorlerin 6nem diizeyleri saptanmustir. Ayrica faktorlere verilen 6nem diizeyiyle degiskenler
arasindaki iligskiler ortaya konmustur. Bu bdlimde, alan arastirmasi sonucunda yapilan

istatistiksel analizlerin sonuclarinailiskin tablo ve yorumlamalara yer verilmektedir.



I. BOLUM
KURUM iMAJI KAVRAMI ve OZELLIiKLERI

1. imaj Kavram ve imajin Olusumu

Imaj kavramimn kokenleri sosyal psikoloji kavramina girmektedir. Lippmann 1922'de
kavrami, siyasi onyargi dusunceleri icin kullamrken, Gardner ve Levy 1955 yilinda imaj
kavramini, Urtin ve hizmet faaliyetleri sunumu alani ile simirlandirmislardir (Okay, 2005:241—
242).

Imaj kavramimin ortaya gikisi ileilgili edinilen bilgiler bu kavramin igerigini olusturan

anlayisin oldukca eskiye dayancigimi gostermektedir. imaj kavramimn yiizyillar 6nce
ordusunu yoneten bir kralin kendisini tamtmak igin savasta kullamilan kalkanlarin tizerine St.
George veya Lorraine haci gibi isaretler kullanmasi sonucu imaj olusturma stireci bagslamstir.
Bu isaret diger Ulkelerin sdvayelerince de kullanilmaya baslaninca, digsmanlar karismis ve
bu nedenle her Ulke kendisini tanmtan isaretler ve amblemler gelistirmistir. Daha sonra bu
amblemler tlke bayraklarina uygulanmistir (Gulizelcik, 1998: 143).

XV. ve XVI. Yuzyillara gelindiginde Augsburg’' da Fugger ailesinin giristigi cabalar
img olusturma ve koruma kapsaminda e€le alinmaidir. Fugger ailes, uludararasi bir
haberlesme hizmetinin  yaratilmasi (Fugger mektuplar1); kendi kurum isaretlerinin
olusturulmasi; kendi gazetelerinin yayinlanmasi; sosyal fadiyetlerde bulunmalar1 (fakirlere
yardim etmeleri) ile planli bir bigimde bir ima olusturma ¢abasi igerisine girmislerdir (Okay,
2005:241).

Birey, cesitli kdlturel etkinlikler, reklam ve tamtim faaliyetleri, kitle iletisim
araglarinin sundugu bilgi ve verilerin icinden secerek bilgilenir. Bu bilgileri derler, toparlar,
zihninde 6rgutleyerek anlamlandirir. Boylelikle algilama, yargs, bilgi, olanak ve hizmet olmak
Uizere U siiregten gegerek imaj1 olusturur. Imajlarsa insanlan farkli tutumlara yonlendirir

(Karpat, 1999: 83; Cuceloglu, 1991: 128).



“Imaj” kelimes farkli insanlar icin farkli anlamlar ifade etmektedir. Kimileri konuya
olumlu yaklasmakta, kimileri ise imagin sahte ve gerceklikten uzak, yapay Ozellikler ya da
davrams kaliplar: icerisine girerek olusturuldugu distincelerini savunmaktadir. ister olumlu,
ister olumsuz acilardan yaklasilsin, img kavram artik yasamimizin ayrilmaz bir pargasi
haline gelmistir. is dinyasimn iginde yer alan kuruluslar ister “insan” (otel, spor, guvenlik,
insan kaynaklar1 yonetimi) ister “streg” (mali musavirlik, hukuk, kamu kuruluslari) isterse de
“fikir’ (reklamcilik, halkla iliskiler, muzik) temelli olsun, sonug olarak mevcut konumlarint
korumak ya dadahaiyi bir yere gelebilmek icin stirekli olarak imaj olusturma ¢abasi icindedir
(Dinger, 1998: 1-2).

En genel biciminde herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkinda tim gorUslerin
toplami olarak izah edilen imain kendiliginden olusmasi yerine olusturulmas: c¢abasi
imagoloji, img makerlik gibi kavramlar literatire kazandirirken, sayilari giderek artan
medyanin, yeni starlara duydugu gereksinim ile birlikte, imaj yaraticiligi populer bir meslek
haline gelmektedir. Kisi ya da kurumla ilgili goris ve distincelerin olusturulmas: ¢abasi
olarak tammlanabilen img yaratma medya kuralarina uygun gorinti olusturulmas: ile
baslayan davranis ve distnce bicimi ile tanimlanan bir stirectir (Peltekoglu, 1998: 278).

Mardin, img yaratmayi; ressamin elindeki fircayla noktalardan yarattigi resme
benzetmektedir. Tipki her noktamn o resmi biraz daha tamamladigi gibi, img da ufak
ayrintilardan, noktalardan yavas yavas olusmaktadir (aktaran Bakan, 2005: 13).

Imajlar nasil olusur sorusunun yamtlarindan biri de bir ¢ok imajin kazara olustugu
bicimindedir, diger yandan imaj, Uin ya da deneyimle de kazanilir (Peltekoglu, 1998: 359).

Diger insanlar ve kurum hakkindaki izlenimi belirleyen imaj kavram konusunda
degisik tammlamalar yapilmaktadir.

Johansson imaj1 “belli bir goris objes ile baglantili olan tim tutum, bilgi, tecribe,

istek, duygu vs. lerin bitinlGgu” olarak tammlanirken, C.G Jung imaj1 “Bir objeye yonelik



distncedir. Bunun bir kismi gercek ile Ortismekte, diger kisim ise subjenin kendisinden
gelmis olan malzeme ile értismektedir.” seklinde bir tanimlama yapmaktadir (aktaran Okay,
2005:242).

Bir baska tamma gore imag “Bir olay ya da durumun bizim inancimizda ve
anlayisimizda ifadesini bulmasi ya da duyularla alinan bir uyaran stz konusu olmaksizin
bilingte beliren nesne ve olaylardir.” seklinde tammlanmaktadir. Imaj, bir kisi ve kurumu diger
kisi ve kurumlarin zihinlerinde isteyerek ya da istemeyerek birakmis oldugu, hizmetle ilgili
calisan, kullanilan arag-gerecler ve cevresi hakkinda fikirler, anlayis ve degerlerdir. imaj, bu
tamm 1s1g1nda en genel yaklasimla, bireyin zihninde bazi1 6gelerin etkilesimi sonucunda yavas
yavas olusan bir imge olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sozl edilen bu Ogeler ise; bilgilenme
diizeyi, sahip olunan yargilar, sunulan olanak ve hizmetler olusturmaktadir (Dinger, 1998:2).

Birey cesitli kalturel etkinlikler, reklam ve tamtim faaliyetleri, kitle iletisim araclar
araciligiyla elde edilen bilgi ve veriler bireylerin bilgilenme dizeylerini olusturmaktadir. Bu
bilgiler ayni zamanda bireyi belirli bir tutuma yonlendirmektedir. Bireylerin, belirli bir konu,
kisi ya da nesne hakkindaki degerlendirmelerinden olusan yargilar ise, bireyin agilama
sirecinde belirleyici 6gedir. icinde bulunulan cevresel ekonomik, yasal kosullar olanak ve
hizmet 6gesini olusturmaktadir. Bu U¢ 6ge (Yarg:, bilgilenme dizeyi, olanaklar/hizmetler)

algilanma slirecinden gegcmekte ve imaj1 olusturmaktadir (Karpat, 1999:83-84).



Ayni veriler sekil Uzerinde su sekilde gosterilmektedir.

YARGILAR

ALGILANMA
sURECI
BiLGILENDIRME
DUZEYi

OLANAKLAR
HIZMETLER

Roltorel klim

Reklam Cografya
Tanmtim Malzemeleri b evsim
Dolayl Tanitim insan lligkiler
Dadal ligkiler Fiyat Dlzey

Sekil 1. imajin Ogeleri ve Olusumu (Karpat, 1999: 84).
2. Imaj Cesitleri

Kurt Huber degisik imgj cesitlerini ve ima kaynaklarim ortaya koymustur. Bunlar;
semsiye imgj, Urin imgj, marka imagj, kendi imaj, yabanci imgj, transfer imaj, mevcut imaj,
istenilen imaj, olumlu ima) ve olumsuz imgjdir (aktaran Okay, 2005:243-244).

Peltekogluna gore img cesitleri; kurum imaji, Grdn imaj1, marka imaj1, kurulusun
kendi agiladigi imagj, yabanci imagj, transfer imaj, mevcut imaj, istenen imgj, pozitif ima],
negatif imaj, isletmenin cesitli kitlelerinin zihninde yarattigi resim olarak tammlayabildigimiz
kurumsal imgjdir (Peltekoglu, 2005: 361-362).

Frank Jefkins img] turlerini aynaima) ve simdiki imgj olarak siniflandirmistir (aktaran
Goksel ve Yurdakul, 2002: 202).

Literatirde img cesitleri arasinda gosterilmesine ragmen mevcut imaj cesitlerinden
farkli yapida olan imajlardan stz etmek mimkindir. Ornegin Ulke ima kavramn Ak
tarafindan kullamlmistir. imaj Ulkeler ve milletler icinde gegerli olan bir kavramdir. Bir Rus
ve Fransiz’in birbirleriyle ilgili olarak, ait olduklari toplumlarda degisik sekillerde

bicimlenmis, belirli bir imajlar1 vardir (Ak, 1998: 171).



Cesitli ima sekilleri vardir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

Ayna Imaj: Kurulusun her bir calisammn, Ozelikle de lider ve yoneticinin orgiit
disindaki kisiler Gzerinde yarattigi imajdir. Bu imaj tiriinde, her kurumun mensubunun tek tek
kurum imajim bilmesi ve ona uygun davranmas: gerekmektedir.

Simdiki Imaj: Orgitin cisindaki kisilerin, orgite iliskin kendi yasadiklar: deneyimler
ya da edindikleri bilgiye dayanan img] turiddr. Y asanan deneyimlerin olumsuz ya da edinilen
bilgilerin yetersiz oldugu durumlarda, bu imada olumsuz olacaktir (Goksel ve Y urdakul,
2002: 202)..

Semsiye Imaj: Bir kurumun belirli bir temel tutumunun ifadesidir ve bir tiir st imajdr.
Bu ima kurumun tim alan ve markal arinin tizerine adeta bir semsiye gibi gerilmektedir. Y ani
tum alanlar1 kapsayan bir tst imajdir (Okay, 2005: 243).

Uriin Imaj: Ozdlikle piyasaya yeni girecek malann tantiminda etkili olup,
kamuoyunda ¢ok fazla taninmayan bir kurulusun da drettigi Urtinle alaninda oldukga iyi bir
img] edinmesine katkida bulunur (Peltekoglu, 1998: 281).

Marka Imaj: En tamnmis imgj tiridir. Gundelik ihtiyacin triin ve markalar kadar
otomobil ve luks tiketim malarn da bu imga sahiptir. Doyuma ulasmis pazarlarda,
digerlerinden ayrilan marka imajlart tuketicilerin oryantasyonu ve bir farklilik igin
gereklidirler (Okay, 2005: 244).

Marka imajin boyutlarindan birisi de marka kisiligidir. Marka kisiligi insana has bazi
ozelliklerin markaya tasinmas: olarak aciklanabilir. Ornegin, dostluk, givenilirlik, Kibirlilik
gibi ozellikler markalar arsinda az farklarin bulundugu cesitli Grtinlerde yaygin olarak
kullanmImaktadir (Odabas1 ve Oyman, 2002: 112).

Kendi Imaj: Bir isverenin, patronun kendi kurumunu gérme ve degerlendirme tarzichr.
Bu tipki bir muhendisin kendisinin gergeklestirmis oldugu yenilikleri degerlendirme tarzi

gibidir. Yani objektif olmasi her zaman i¢cin mumkiin degildir (Okay, 2005: 244).

10



Yabanci Imaj: Kendi imajimin tersidir. Uriin ve fadiyetlerle dogrudan ilgisi olmayan
kisilerin, yabancilarin sahip olduklari imajdir. Gucli markalarda guct ve kendi imaji
genellikle drtismektedir (Okay, 2005: 244).

Transfer Imaj: En yaygin bicimiyle transfer imaji, Porche ile giines gozlikleri,
Davidoff ile saat gibi uluslar arasi alana sunulan, genellikle ks tiketim maddel erinde bilinen
bir Griin markasinin baska bir Grine transferi seklinde gorilmektedir (Peltekoglu, 1998: 281).

Mevcut Imaj: Kurulusun su anda sahip oldugu imajdir. imajlar dinamik yapilardir,
degisiklik gosterirler ve zamana uymak durumundadirlar. Strekli geng bir gorinimui korumak
zorunda olduklarindan dolayr mevcut durumun saptanmas: igin bilimsel analizleri gerekli
kilarlar.

Istenilen Imaj: Kurumun sahip olmasin istedigi imajdir. Y apilmis olan meveut durum
analizinden sonra gerceklestirilen dizeltmelerle bu imaja ulasilabilmektedir. Istenilen imaj
kurumun gelecekteki imajidir, yani bu ginden itibaren sahip olunan imgdir. Burada dikkat
edilmesi gereken nokta 6nemli olan ima unsurlarimin degistirilmemesidir, ¢unkd imajlar
yalnmizca onlar tasiyan guclu parcalar agirlikli olarak kaldiklarinda yasayabilmektedirler
(Okay, 2005: 244-245).

Pozitif Imaj: Genellikle hedef kitlenin deneyimleri neticesinde olusan pozitif imaj, iyi
ve guclu profillere sahip markalarin gevreye yansiyan ve sempati uyandiran imajint ifade
etmektedir. Olumlu ima olarak daifade edilir (Peltekoglu, 2001: 362).

Negatif Imaj: Kuruluslarin agresif davramslart sonucunda olusan negatif imaj,
profesyonel olmayan bir satis gorevlisi, kotl karsilama, kurulusun cevreye verdigi zarar gibi
gendlikle kisilerin zihninde yer eden olumsuzluklarla ilgilidir. Olumsuz img da denilebilir
(Peltekoglu, 2005: 262).

Kisisel Imaj: Kisinin kendisini daha iyi hissetmesini saglayan, yer alcig1 her ortamda

basaril1 olarak gorinmesine yardimci olan ve kisinin o6zelliklerini degistirmeden sadece var
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olanlarin “cilalanmasi” olarak goérulen bir calismadir. Ancak kisisel imaga tam ters agidan
yani olumsuz olarak yaklasanlarin varligi da sbz konusudur. Bu kisilere gore ise kisisel imaj,
sahte bir takim tavirlar sergilemek, gosterisli ya da sira dis1 bir giyim tarzim benimsemek,
gerekirse fiziksel Ozelliklerde degisiklikler yapmak, boylece gercekte olunandan ¢ok daha
farkli bir kisilik ve gorinim sergileyerek insanlar tizerinde haksiz bir etki yaratmaktir.

Kisisel imajin bir iletisim araci oldugu soylenebilir. Cunkld bu agidan bakildiginda
kisisel img, kim oldugunu, ne yamldigini, yapilan iste ne kadar basarili olundugunu
anlatmaya yarayan bir reklam panosudur (Dinger, 2001: 1).

Kisisel imgj, kim olundugu, ne yapildigim yapilan iste ne kadar basarili olundugunu
anlatmaya yarar ve U¢ Ogenin birlesimi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Bunlar Kisinin
kendisini igerden nasil gorindigini (6z ima)) baskalarimin kisiyi disardan nasil gordigint
(algilanan ima)). ve kisinin kendisini nasil gormek ve baskalarina nasil goriinmek (istenilen
ima)) istegidir ve bu sonuncusu ulasilmak icin ¢abalanan hedefi olusturmaktadir (Sampson,

1995: 12).
3. Imajn Islevleri

Bireyler icin imgjlar, belirli bir bilgilerin islenebilecegi semalar/sablonlar
olusturmaktadirlar. “Ruhsal bir 6n programlama’ anlaminda imagjlar, bir kurulusun img
olusturucu faktorler araciligiyla iletmek istedigi cok cesitli bilgi ve tesviklerin alinabilmesi
icin bir yardim sunarlar. Bu psikolojik islemin tord, literatirde bir dizi fonksiyon ile
aciklanmaktadir. Bu fonksiyonlar sunlardir (Okay, 2005: 242—243).

Karar Fonksiyonu: Kisilerin sahip olduklari imajlart onlarin o konuda kararlarim
etkileyecektir. Ornegin X magazasi hakkinda olumlu bir imaja sahip olan birey, alisverislerini

bu magazadan yapmaya karar verecektir.
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Basitlestirme Fonksiyonu: Bireylere bilgi sunuldugundakisi kendisi igin gereksiz olan
bilgileri dikkate almayarak, sahip oldugu ima nedeniyle, bilgileri basitlestirerek, kendisini
ilgilendirenleri alacaktir.

Diizen Fonksiyonu: Kisinin basitlestirerek aldigi bilgileri, kendisinde mevcut olan
icerik anlamlarindan birisine dahil etmesidir.

Oryantasyon Fonksiyonu: Imaj1 iletilen kisi/kurumun verdigi bilgilerin eksik veya
objektif olarak yetersiz oldugu durumlarda, kisi bunlari yine de degerlendirerek bir yon
bulabilmektedir. Buda, imajin objektif bir gergcegi gorilmediginde veya kismen gorildigiinde
ruhsal bir subjektif tarafindan ikame edilmesine dayanmaktadir.

Genellestirme Fonksiyonu: Oryantasyon fonksiyonunda anlattigimiz bir durum
meydana geldiginde, bireyler genellikle bir bilgi transferiyle bildikleri konular1 bilmediklerine

aktarirlar ve boylece bir genelleme yaparlar.
4. Kurum imaji Kavramm

Kurumsa img kavramiylailgili yazarlar ufak niandarla birbirinden ayrilan tanumlar
yapmuslardir. Bu tammlarin bazilar1 asagidaki gibidir.

Regenthal’e gore kurum imaji1; kurum kimligi etkilerinin, calisanlar, hedef gruplar
(mUsteriler, ortaklar) ve kamuoyu Uzerindeki neticesidir. Kurum hakkindaki disince,
kurumun tamnmasi, sayginligi, degerleri ve rakipleri ile karsilastirilabilirligi olmak Gizere dort
ana noktay1 kapsamaktadir (aktaran Okay, 2005: 245).

Kurumsal gértnim, kurum iletisimi ve kurumsal davrams toplaminda ifadesini bulan
kurum imaj1, i¢ ve dis hedef kitle Uzerinde inandiricilik ve glven yaratmak gibi dnemli bir
islevi yerine getirmektedir. Kurumsal gorinim, yani kurum kimligi firma logosu, yazi
karakteri, kurulus renkleri, basili materyal, ambalgj, satis gelistirme tedbirleri, ilanlar, sergi ve
stantlar ile kurulusun yararlandigi tim iletisim araclarim kapsar. Kurum, i¢ ve dis bitin

iletisimini yani reklam ve halkla iliskiler uygulamalarim iceren kurumsal iletisimle, hedef
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kitleye kurulusun sosyal ve ekonomik anlamini netlestiren mesglar iletilir. Kurumsal
davrans, calisanlarin musterilere kars1 davramslarint ve kurulusla bitiinlesmelerini saglama
cabalarin icgerir. Kurumsal imgj ise; bu t¢ unsurun bitiinlesmesiyle belirir ve kurulusun biitiin
iletisim politikasini kusatan etkileyici bir kavramdir (Peltekoglu, 1998: 279).

Karpat'a gore kurum imaj1; kurumda calisanlar ve kurumun hedef kitleleri goztinde
olusan ve kuruma ruh kazandiran, ona kuru ve soyut bir kavram olmaktan 6te bir anlam katan
degerdir (Karpat, 1999: 87).

Kurumsal Imaj; ”bir kurumun genel olarak kamuoyunda canlandircigi kanaattir”
(Bakan, 2005: 36). " Orgiitiin hedef kitlesinin orgiit hakkindaki duygusal ve akilc dilsiince ve
algilamaarin tumuddr.” (Onal, 2000:47) “Cesitli kuruluslar hakkinda insanlarin kafalarinda
olusan diusiinsel resimler anlamina gelir. Bu resimler dolayli ya da dolaysiz algilar ve
deneyimler sonucunda olusmaktadir. Y ani kisilerin kurulus hakkindaki duyduklari, gordikleri
ya da dogrudan kurulusla iligki kurduklari, edindikleri kanimn gorintisi “kurumsal imaj1”
olusturmaktadir.” (Sabuncuoglu, 2001: 57).

Krallarin ordularini, diger Ulkelerin ordularindan ayirt etmek istemeleri sonucu ortaya
cikan kurum imaj1 kavrami, gunimizde kurumlar agisindan son derece 6nem tasimaktadir.
Onceleri, kurumlarin kendilerini rakiplerinden farklilastirmalar1 amaciyla logo, sembol, isim
tasarlanmasiyla is hayatinda uygulanmaya baslanmis ve gorsel agidan kurum imaj
yaratilmaya calisilmigtir. Ancak, gunimiizde kiresellesmenin sonucu olarak, bilginin ve
iletisimin 6nem kazanmasiyla birlikte kurum ismini, sembollerini renklerini iceren ve bir
tasarim isi olan kurum imaj1 anlayis1 giderek 6énemini kaybetmeye baslamistir. Rekabetin ve
musterilerinin taleplerinin artmasiyla kurum imaji kurumsal gérinim yam sira kurumsal
kimlik kurumsal kiltir ve davranisi icine alan bir kavram haline gelmistir (Guizelcik, 1999:

152).
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5. Kurumsal imajin Olusumu

Gunlik hayatta bireyler, pek cok kere nedenlerle bazi firmalara gitmektedir. Bu sirada
firmanin bulundugu semt, binanin genel gorinUimd, girisi, kapida gelenleri karsilayan
guvenlik gorevlisi, damsmadaki sekreter, binanin i¢ dekorasyonu, firmanin patronu, tst dizey
yoneticiler, calisan insanlarin genel gorinimu, birbirlerine ve ziyaretcilere karsi olan
davranslari ile bir izlenime sahip olurlar. Uzman olmasalar bile, oradaki firma hakkinda bir
degerlendirme yaparlar. Bu degerlendirme, cogu zaman istemeden beyinde yapilir ve
boyleikle firmaya iliskin bir img olusur. Bu ilk izlenim, firmaile nasil bir is yapilabilecegi
ya da yapilamayacagi, Urtnleri, hizmetleri, kalites, servis anlayisi, givenligi, temizligi, sirati
vb. bircok konuda kurumsal imajin olusmasini saglamistir. Kolay degismeyen bu ilk izlenim
oldukca 6nem tagimaktadir (Ak, 1998: 165).

Her isletmenin kendine has bir kisiligi vardir ve bu kisilik kamuoyu éntinde iyi, kotd,
olumlu, olumsuz, gercek ve hayal drinu olabilir. Ancak kurumsal img calisanlarin,
mUsterilerin, hissedarlarin, ve isletmenin hedef kitlesini meydana getiren diger gruplarin,
isletmenin farkli yonlerini agilamast neticesinde gorUslerin toplamindan olusmaktadir
(Peltekoglu, 1997: 130).

Kisilerin, kurum veya kurulus hakkindaki bilgi, deneyim ve yasantilarina bagli olarak
olusan imagj; iyi, kotl, siradan olabilmektedir. Fakat, iyi bir img konusundaki belirgin 6zellik
onun kazanldigidir ve bunun icinde ¢aba gosterilmesi gerektigidir.

Kurum veya kuruluslarin disartya yansittigi gorintd olan kurum imaji, kurumun
kamuoyu ile olan iliskilerinde dnemli bir yere sahip olmaktadir. Bir kurulusun yeni buluslar
yapip yapmacigi, kamu yararina hizmet verip vermedigi, sanatsal ve kilturel faaliyetleri
destekleyip desteklemedigi, calisanlara bazi sosyal haklar saglayip saglamadigi gibi cesitli

faktorler tarafindan belirlenmektedir (Uyar, 2003: 22).
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Kurumsal img olustururken temel hedeflerden bir tanesi kurum ve kurum hakkindaki
konulart bilen kisilerin ve pozitif bilgilerin yayilmasim saglayan gords oOnderlerinin
kazanilmasini saglamaktadir. Kurumsal imgj insanlarin konu ile ilgili edindikleri bilgilere ve
yasadiklart deneyimlere bagli olarak iyi, k6t veya alelade olabilir, amaiyi bir kurumsal img
konusundaki belirgin 6zellik onun kazamldigichr. Cunku bir kurulus hakkinda herhangi bir
bilginin istenerek veya istenmeyerek kamuya ulasmast kurumsa imaji etkilemektedir
(Peltekoglu, 1997: 126).

Insanlar, Ulkeler ve gunliik yasantimiza girmis Urtinler icin kullanchginmiz bircok sifati
kurumlar iginde kullanabiliriz; ¢agdas, iyi, kaliteli, temiz, dirdst, ¢evre dostu vb. Bu sifatlar,
kurumun insanlardaki imajinin disa vurumudur. Yani kurumun cgevre tarafindan agilams
bigimi onun imajicir. insanlarin kurumlarlailgili bilgi, deneyim ve yasantilarina bagl olarak
olusan img: iyi, kotl, siradan, olabilir fakat iyi bir ima) konusundaki belirgin 6zellik, onun
kazanildig1 ve bunun icinde ¢aba gerektigidir (Biber, 2003: 79).

Kurumsal img olustururken; cesitli faktorlerin etkisi altinda kalmaktadirlar. Bu
faktorlerden bazilar: sunlardir (Karpat, 1999: 86).

Y 6netim kalites

Uriin

Kurumlarin yetenekli insan cekmedeki basarilar

Finansal durumu (ne kadar guclU olursa, o oranda basarilar1 artmaktadir.).
Kurumun tuketici agisindan degeri

Kurumun yenilikgiligi

Regenthal’ e gore iyi bir img olusturmak yaklasik olarak iki ile bes yil arasindaki bir
sureye denk gelmektedir ve bir imaj olusturmak icin acim acim hareket etmek gerekmektedir.

Regenthal’in 6nerdigi safhalar sunlardir (aktaran Okay, 2005: 258).
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Mevcut Durum Anaizi: Burada arastirnlacak olanlar yerel, Urin ve faaiyet
gosterilen alamn/bransin imaj1 ve musteri ile ¢alisanlarin sahip olduklar: imajdir.

Ulasiimak istenilen Durum Analizi: Burada kurum kimligi yoneimleri ve
kurumsal felsefeye gore bir vizyon tarifinde bulunularak, gelecekteki imajin ne sekilde olmasi
isteniyorsatarifi yapilir.

Istenilen imaja uygun bir bicimde kurum kimligi tedbirleri secilerek uygulamaya
konulur. Burada hedef gruplarinin gorusleri ve uygulama esnasinda karsilasilabilecek olan
engeller, sorunlar belirlenir.

Belli bir stirenin sonunda imajin ne sekilde degistigine yonelik analizler yapilir.
Ister 6zel kesim, isterse kamu kesimi olsun iretilen mal ve hizmetlerin satin alinmasinda ya
da kurum desteginin saglanmasinda imaj blyik oneme sahiptir; hatta kurumlarin farkinda
olmadan yaptiklart dnemli yaptirimlarindan biri olarak nitelendirilmelidir (Karpat, 1999: 83).

Kurumlarin en 6nemli amaci, kamuoyunda kurum hakkinda olumlu bir img) yaratmak,
mevcut imaj1 dizeltmek ve pekistirmek, dolayisiyla da kamuoyunun given ve destegini
kazanmaktir.

Kar amaci glitmeseler de kamuoyunun destegini kazanamamis bir kurum, amacina
ulasmaktan ve varligim koruyabilmekten uzaktir. Hasta insanlarin saglhigina tekrar
kavusmasini saglamayi, kaliteli ve etkin bir hizmet sunmay: ilke edinmis saglik kurumlarimn
(hastaneler) kurum imgjina bu ytizden gerek duyarlar.

Ayrica; aym amacglara benzer uygulamalarla ulasmaya calisan kurumlarin sayica
artmast ve ¢ok uluslu kurumlarin ¢cogalmasiyla birlikte rekabet kiresel bir nitelik kazanmus,
bu rekabet sirecinde Ustinlik saglanmaya katki yapacagi disindlen ima olusturma
cabalarina buyuk 6énem verilmeye baslanmistir. Bu nedenle kurumlar, marka ve Uriin tamtimi
icin yaptiklari harcamalarin yam sira img olusturma cabalarina da blylk bitceler ayirmaya

baslamiglardir (Biber, 2003: 79).
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6. Kurumsal imajin Etkilesim icinde Oldugu Alanlar

Kurumsal imagjin etkilesim icinde oldugu aanlar bulunmaktadir. Bu aanlar birbiriyle

iligkilidir.

Kurum Kultiri

!

Kurum Kimligi

|

Kurum Felsefesi
|

v v v

‘ Davranis ‘ ‘ Dizayn ‘ ‘ iletisim ‘

~ .7

Kurumsal imaj

Sekil 2. Kurum Kiltird, Kurum Kimligi ve Kurumsal imaj Arasindaki iliski (Okay,

2005: 241).
6.1. Kurum Kiiltiirii:

Kurum kiltra aym kurumda calisanlarin tutum, inang, varsayim ve beklentileriyle
bireylerin davranislarini ve kisileraras: iliskileri belirleyen faaliyetlerin nasil yartildigind
gosteren normlar denetimidir (Erengtl, 1997: 25).

Her kurumdaki kultdr, ic ve dig faktorler nedeniyle olusmaktadir. Burada dikkat
edilmesi gereken husus bu kurum kalttrt olusumunu bilingli bir sekilde gerceklestirmektir.

Kurum kaltorind etkileyen bazi faktorler vardir. Bunlar; iletisim, motivasyon, liderlik,
yonetim siireci, organizasyon yapisi, 6zellikleri ve yonetim tarzi olarak ifade edilebilir (Okay,

2005: 226).
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Kurum kudltard, bir dizi insanin zaman icerisinde gelistirdikleri grup normlar ya da
geleneksel davranis sekilleriyle ilgilidir. Bu grup normlari, bir grupta tekrar tekrar gorilen
davrams modelleri olmaktan 6te herkesin farkina varmadan tesvik ettigi eylemlerdir.

Kurum kultard, isletmenin ¢alisma bigiminden, Ucret ve maas yonetimi biciminde, is
gorenlerine olan tavirlarina kadar bircok olguyu icermektedir. Kurum kalttrt: “baskin ve
paylasilan degerlerden olusan, calisanlara sembolik anlamlarla yansiyan, kurum igindeki
hikayeler, inanclar, sloganlar ve masallardan gelmis bir yam” olarak tammlanmaktadir
(Simsek ve Fidan, 2005: 17-18-19).

Kurum kultirinde ¢ ana fonksiyondan bahsedilebilir (Okay, 2005: 226).

Butunlestirme Fonksiyonu: Kurum kultird, calisanlarin kurum ile bittinlesmelerini
kolaylastirir.

Koordinasyon Fonksiyonu: Kurum kdlturd, belirli davranis talimatlari sunar ve

boylece davranist yonlendirici etkide bulunur, hatta gerektiginde koordine eder.

Motivasyon Fonksiyonu: Kurum kdlturintn motive edici etkisi vardir. Calisanlarin

kurumlari icin olan anlayislarin iyilestirmesinde katkida bulunur.

Kurum kdlttrt, kurum kimligine gore sekillenmektedir. Kurum kultlrinin deger ve
norm sistemi kurum kimligi igin bir temel olusturmaktadir. Bu nedenle iletilmek istenen
kimlige uygun bir kultir gelistirilmis olmalidir. Kurum kudltirt sadece kurum kimligi icin bir
temel olusturmakla kalmamakla, uzun vadede kurum imaj1 iginde bir temel olusturmaktadir

((")Zl'Jpek, 2005: 133-134).
6.2. Kurum Felsefesi:

Kurumun deger tutum ve normlarindan; amacindan ve tarihinden meydana
gelmektedir. Kurum felsefesi, bir kurumda faaliyet gosteren insanlarin ice ve disa yonelik tim

davraniglarimin ruhsal nedenini ve bunlarin olusturulmasim kapsamaktadir (Okay, 2005: 61).
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Kurum felsefesi yonetim kurallarimin bir sistemidir. Bunlar: belirleyen ise ahlaki deger
tutumlaridir. Kurum felsefes yazili ya da s6zlU olarak ortaya gikabilmektedir. Genelde sozlU
olarak ortaya ciktigi gorulmektedir (Okay, 2005: 111).

Kurum Felsefesinin Fonksiyonlari: Kurum felsefesinde genellikle dort fonksiyon dne
cikmaktadhr.

Oryantasyon Fonksiyonu: Kurum felsefesinden kaynaklanan kurallarla birlikte
organizasyonun davranisi yonlendirilmektedir. Saptanan hedeflerin sirasi ile olusturulmasi,
tipki hedefe ulasmanin derecesi kadar etkilemektedir. Bu sekilde, kurum felsefes ayn
zamanda 6nemli bir stratgjik boslugunu da doldurmaktadir. Kurum temellerinde ortaya ¢ikan
oryantasyon cercevesi, 6nemli kurallart yazili hale getirmesi ve bdylelikle tim kurumsal
davraniglar icin bir yon belirlemes seklinde olmaktadir. Yani bir kurum felsefesi sayesinde
kurum caisanlart nerede, ne sekilde davranmalart gerektigine dair bir fikir sahibi
olmaktadhrlar.

Motivasyon Fonksiyonu: Belirli deger ve normlara olan inang ile “ahlaki bir tst yap”
olusmaktadir, bu da yonetim prensiplerini ve bundan ortaya ¢ikacak olan yonetim davranigint
belirlemektedir. Boylelikle kurum felsefesi, calisanlarin ve faaliyetlerin degerlendirilmesi icin
bir 6lgek haline gelmektedir (Okay, 2005: 119-120).

Aciklama Fonksiyonu: Hedef gruplarinin taleplerine, felsefenin uygun hae
getirilmesiyle veya kurulusun davrams ve fonksiyonu hakkindaki yanlis dustinceleri
dizeltmek amaciyla uygulanan felsefenin yayinlanmasi ile haksiz elestiriler icin bir set
olusturulmus olunur. Boylece kurum felsefesi, kurulus icin kendisini “agiklama” imkamni
saglamis ol maktadhr.

Seleksiyon (Secim) Fonksiyon: Felsefe organizasyon ile dogrudan ilgisi olan tim
hedef gruplart icin 6nemli bir karar ve segcim kriteri olusturabilmektedir. Mevcut

aternatiflerin degerlendirilmesinde, ihtiyaclarin tatmini icin daha uygun olacak aanlar tercih
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edilmektedir. Kurum temelleri haline getirilmis, felsefe temeli Uzerine kamuoyu hangi
kurulusun bu yondeki beklentileri en uygun bir bicimde gerceklestirdigine karar
verebilmektedir. Belirlenmis olan kurum felsefesi hedef gruplarin secimlerini etkilemektedir

(Okay, 2005: 120-121).

6.3. Kurum Kimligi:

Kurum kimliginin tarihsel gelisimine bakildiginda devletlerin bayraklar: ve flamalari,
Uniformalart belli bir grubu simgeleyen giysiler ilk kimlik olusturma cabaari icinde
sayilabilmektedir. Tarihsel gelisim igerisinde ticaretin gelisimi ve sanayi devriminin
sonucunda birbirine benzer nitelikte ¢cok sayida kurumun ortaya cikmas: ve hedef kitleleri
tarafindan ayirt edilebilmeleri icin bir kimligin, bir smgenin olusmasina ihtiya¢ duyulmustur.
Bu gelismelerden sonra, kurum kimligini, gecirdigi asamalara gore: geleneksel, marka
teknigi, dizayn donemi ve stratgjik donem olarak dért donemde ele almak mimkundur (Uyar,
2003: 19).

Geleneksel donemde kurum sahibi, kurum kimligini olusturan asil unsur olarak
gorulmektedir. Kurum ¢ogunlukla kurucusunun veya sahibinin adini almis ve kurum kimligi
de onun istedigi yonde gelistirilmistir. Dizayn dénemi, ikinci diinya savasindan sonra kurum
ve kuruluslarin ulusar arasi alanda faaliyet gostermeye baslamalariyla ortaya cikmustir.
Stratgjik donem ise, (1970 lerden glinimuize dek siiren donem) kurumsal kimligin sadece
dizayn ile gerceklesmeyecegi, kurum felsefesi, kurumsal davrams, kurumsal iletisim ve
kurumsal dizayn ile bir blttin oldugunu gostermektedir.

Kurum kimligi bir kurumun rakiplerinden ve benzerlerinden ayrilabilmesi icin felsefe,
tasarim, iletisim ve davramisinda olusturdugu bir bittnl Uk seklindedir (Okay, 2002: 607-609).

Theaker’ e gore kurumsal kimlik, sirketin (bilerek ya da bilmeyerek) verdigi mesgjlarin

biitiniidir (Theaker, 2006: 137).
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Kurum kimligi, bir kurulusun ya da organizasyonun, calisanlar, hedef gruplar ve
kamu oOniinde kendisini sundugu tim aktivitelerin toplamidir. Kurum kimligi bir firmanin
ortak gorunimind tammlamaktadir. Buna hem personel politikas: ve sosyal faaliyetler gibi
dahili noktalar, hem de disa yonelik kurulus binasinin olusturulmas: ya da dizenlenmesi,
musteri hizmeti, yerel politika, reklam, ambalgj, v.b. gibi iletisim stratgjileri dahildir (Okay,
2005: 276).

Bir kurumun, rakiplerinden ve benzerlerinden ayrilabilmes icin, felsefe, tasarim,
iletisim ve davramsinda olusturdugu bir bitinlik seklindedir. Bu buitinlUk sayesinde kurum
rakiplerinden farkli hale gelebilmekte ve hedef kitlesinde yeniden tamnma, hatirlanma
avantgjim saglayabilmektedir (Okay ve Okay, 2002: 607).

Kurumlarin dainsanlar gibi davranmslarina, gérinimine, uygulamalarina yansiyan bir
kimlikleri vardir. Bu kimlikleri, kurumlarin farkhiliklarimm ortaya koymaarina ve
tamnmalarina olanak saglamaktadir. Kimlik, kurumlarin bir anda kolaylikla edinebilecekleri
veya degistirebilecekleri bir unsur degildir. Olusumu ve degisimi uzun vadeli ve planli halkla

iliskiler caligmalarini gerektirmektedir (Biber,2003:79-80).
6.3.1. Kurum Kimligi Yapilar::

Olins (1999) farkli kurumsal kimlik yapilarina yonelik g farkli kategori ortaya
koymustur (aktaran Theaker, 2006: 139).

Monalitik Kimlik: Organizasyonun bir isim ve gorsel isim kullanmasidir (BP, Grundig,
Pepsi, Yap Kredi).

Desteklenmis Kimlik: Bir organizasyonun sahip oldugu faaliyet alanlarim kendi ismi
vekimligi ile desteklemesidir (Sabanci Holding, Kog Grubu).

Marka Kimligi: Bir Kurulusun bir digerine veya kurulusa ilgis olmayan bir dizi

markaya sahip olmasidir (Sana, Lipton Ice Tea, Calve), (Okay, 2005: 44-51).
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6.3.2. Kurum Kimliginin Unsurlari:

Kurum kimligi denildiginde ¢ogunlukla kurulusun kullandigi logosu, rengi, amblemi
gibi gorsel unsurlar akla gelmektedir. Ancak kurum kimligi bunlarin yamnda kurumsal
dizayni, kurumsal iletisimi, kurumsal davramsi ve kurum felsefesini de icermektedir (Okay,
2005: 57). TUum bu unsurlarin bir kuruma 06zgu kullammlmast o kurumun kimligini
olusturmaktadir. Bunlar;

Kurumsal Davranis: Bir kurumun belli karar durumlarindaki tipik davranis, tarz ve
tepkileridir. Kurulusun kars1 karsiya kaldigi cesitli konularda ne sekilde davramimasi
gerektigine dair temelleri icermektedir.

Kurumsal Dizayn: Bir kurulusun kendisini gorsel olarak ifade etmes biciminde
anlasiimaktadir. Kurumsal dizayn olusturan unsurlar arasinda marka, yazi, tipografi, renk,
mimari dizayn ve baz1 6zel tedbirler yer almaktadir (Okay, 2005: 62).

Kurum Felsefesi: Bir kurulusun kendis hakkindaki duistnceleridir. Kurulusun
gelismes veya ortaya cikisi icin kurulus yontemi tarafindan arzulanan ve cabalanan hedef
distincelerini ve isletme temellerini kapsar (Ozilipek, 2005: 139).

Kurumsal Iletisim: Iletisim uygulamasina gevrilmis kurum kimligidir (Okay, 2005:
139). Kurumun hedef grubunu sistematik bir sekilde etkileme cabalaridir ve buradaki ana
hedef basaril1 bir imaj olusturmaktir (Oziipek, 2005: 139).

Kurumsa iletisim, tUm pazar aanlarina kurumsal davramsin etkinligini iletir.
Kurumsal iletisim pazarda basarili olmasi icin reklam, halkla iliskiler, satis gelistirme, pazar
ve kamuoyu arastirmasi, persond iletisimi gibi araglardan yararlanmaktadir (Okay, 2005: 63).

Kurumsal imaj ve kurum kimligini karsilastiracak olursak;

Kurum imaj1 insanlarin organizasyon hakkinda ne distunddklerini aciklarken, kurum
kimligi organizasyonu fiziksel acidan nasil gordiklerini aciklamaktadir. Kurum imaji

kurulusun karakteridir. Insanlarin  kurumun davramsim nasil  gordiklerini ve kurum
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hakkindaki izlenimlerinin nasil etkilenecegini belirlemektedir. Yani kurum imaj1 kurulug
hakkindaki bilgi ve deneyime dayanan izlenimlerdir. Herkesin bilgi ve deneyimleri farkl
oldugu igin kurum imaj1, insandan insana farklilik gostermektedir. Ancak fiziksel gorintu
herkesge ayni sekilde algilanmaktadir (Guizelcik, 1999: 152).

Kurum kimligi cabalari gercekten var olan somut hareketlerdir. Buna karsin imaj,
hedef grubunun kurum hakkindaki somut distnceleridir (Okay, 2005: 267).

Kurumsal imaj olmasi istenen, kurumsal kimlik ise gercekte var olandir (Oztipek,
2005: 144).

Kurum imaj1, kurumun hedef kitledeki gorunimaint merkeze alir. Kurum kimligi ise

pazarlama iletisiminde gonderici kaynagin sorumlulugundadr.
7. Kurum imajim Etkileyen Unsurlar

Herhangi bir nesneye, kisiye veya kuruma ait bir imaj, bircok 6zelligin algilamp bir
araya getirilmesiyle olusmaktachr. Ornegin; tamdigimiz bir insam zihnimizde canlandirirken
onun bizde biraktigi etkilerden yararlanmaktayiz. Giyim tarzi, davramslari, konusma sekli,
yasam felsefes, diger insanlarlailiskisi onun bizde olusan imajinda belirleyici olmaktadir. Bir
kurumun imagjimn olusumunda ise, kurumun ne drettigi, nasil Urettigi, cevreyle nasil iligki
kurdugu gibi birgok faktor 6nemli rol oynamaktadir (Biber, 2001: 113). Dolayisiyla kurumsal
imajin kurumun yapisindan, islevinden, politikalarindan, felsefesinden, kimliginden bagimsiz
distuntlmemesi ve birgok unsurun géz 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir.

Kurumsal imaj1 olumlu ya da olumsuz etkileyecek bazi unsurlar vardir. Bunlar;

Satis Sonrast Hizmet: MUsterinin Uretilen mal veya hizmetten memnun olmasi, garanti
kosullaring, tiketicinin mamul den en verimli bir bicimde yararlanabilmesine baglidir. Bu
nedenle kuruluslar satis sirasinda musterileri bilgilendirerek, satistan sonra ise ortaya

cikabilecek aksakliklarin giderilmesine yardimci olarak imaj olusumuna katkida bulunmalidir.
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Reklamlar: Reklamlarin, satista olumlu desteginin yaminda kurumsal imgi da
etkilemesi, reklam desteginin alinmasim gerektirir (Peltekoglu, 1998: 257). Ancak yapilacak
reklamlarin satilacak olan Uriine ve satin alacak tUketiciye uygun olmasi gerekmektedir
(Oziipek, 2005: 145).

Endiistriyel Iligkiler: Calisanlar, dagitimcilar, mal ya da hizmet saglayanlarlailiskiler,
kurumsal imaj1 dogrudan etkileyen faktorler olarak kabul edilmeli ve endlstriyel iliskilerde
tutarlilik saglanmalidir.

Ambalaj: Uriiniin ambalgjindaticari kaygidan gok, miisterinin memnuniyeti 6n planda
tutulmali, eski degil yeni teknolojinin kullanildigr mesaj1 verilmelidir (Peltekoglu, 1998: 287).

Borsanmin Etkisi: Para piyasasindaki yatirim uzmanlar: ve ilgili yazarlarin kurulusu
tammasi, gorUslerinin olumlu olmasi, sorularina olumlu cevap verilmesi img Uzerinde rol
oynar. Olumlu cevap vermek, her seye bas sallamak, boyun egmek demek degildir. Onemli
olan isletmenin butindyle uyumlu, 6nceki yaptiklariyla tutarli, kendinden emin, medenice ve
cesurca cevaplar verebilmek, seffaf olmaktir (Horzum, 2002: 26).

Fiziksel Goriintii: Kurulusun genel gorintlsl ve yarattigi izlenim, kurumsal imaji
etkileyerek, kurumsa kimlik ve kurumsal img arasindaki etkilesimi kanitlayan en dnemli
faktorlerden birisidir. Cevre, bekleme salonu, damsmada calisanlarin yarattigi izlenim;
fiziksel gorunt icerisinde algilanmalidir (Peltekoglu, 1998: 287). Fiziksel goruntt, kurumun
isminden logosuna, isyerinde kullamilan mektup kagidina kadar gorsel kimlik olusturmaya
yarayan her seyi olusturmaktadir (Guizelcik, 1999: 186).

Kurulusa Yoneltilen Sorulart Yanmitlama Yontemi: TUKeticinin herhangi bir nedenle
bilgi ama hakkim kullanmak (zere gonderdigi mektuplar ve actigi telefonlar, kurulus
hakkindaki izlenimlerine, dolayisiyla kurumsal imaja dogrudan etki eder. insanlar, sorunlarina

egilen kendileriyle gercekten ilgilenen ve kendilerine sokaktan gegen herhangi bir musteri
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gibi degil de beklentilerinin, en iyi sekilde karsilanmasi zorunlu, saygin ve degerli bireyler
olarak davranan kurumlara yonelir ve onlarlailiski icinde olmaya yonelir (Horzum, 2002: 26).
Sponsorluk: Olumlu bir img olusturmada, kurumun mevcut imajini desteklemede ve
kurumun isminin hedef kitleler tarafindan tamnmasinda etkili olan faktorlerden bir tanesidir.
Sponsorluk “kurumsal amaglara ulasmak icin, spor, sanat/kultur veya sosyal alanlarda,
kisi veya organizasyonlarin para, arac/gere¢ ya da hizmeti ile desteklenmesi ve tim bu

aktivitelerin planlanmasi, organizasyonu, yuritilmes ve kontrol idur (Peltekoglu, 1998: 218).

8. Giiclii Bir Kurum imaji Yaratmanin Unsurlan:

Gecmiste kurum imaj1 ¢calismalari, sadece misterilere, yani dis hedef kitlelere yonelik
olarak planlanmaktaych. Iyi bir imaj olusturmak icin, gorsel agidan bir kurum kimligi
yaratmak ve bunu mdisterilere tamitmak yeterliydi. Ancak kiresellesmeyle birlikte
isletmelerde yasanan degisimler, insanin birey olarak degerini artirdigi gibi isletme agisindan
da “calisan” olarak da degerinin anlasiimasina yol agcmistir. Boylece dis hedef kitlenin
yaninda, birde calisanlardan olusan i¢ hedef kitle anlayis1 ortaya ¢ikmustir. Calisanlarin ic
hedef kitle olarak 6neminin artmasiyla birlikte, kurum imaj1 calismalarinda dis hedef kitlenin
yan sirai¢ hedef kitleyi de g6z 6niine alarak diizenlemeler yapil mistir.

Kuresellesmeyle birlikte bombardimana ugrayan ve secim yapmakta zorlanan
tuketiciler, sayisiz ve birbirinden farksiz secenekler arsinda karar vermede daha cok
duygularina ve deneyimlerine gore davranmaya baslamiglardir. Bu durumda kurum imaji
olusturma da hedef kitlenin duygusal ihtiyaclarina 6nem verilmes gerektigini gindeme
getirmistir. GuglU bir kurum imaj1 yaratmak icin asagidaki unsurlarin gerceklesmesi
gerekmektedir (Glzelcik, 1999: 172-173).

Alt Yapi Kurmak: Isletme icin saglam ve oturakli kurum kimligi temellendirmek ile
baslar. isletmede gerekli olan degisimleri gergeklestirmek ve bu yolla olusturulacak imaj,

saglam bir alt yap Ustiine kurmaktir. Ilkeler, felsefe, uzun donemli hedefler ve standartlar
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belirlenir. Kuresellesme ile birlikte gtinimizde iyi bir img yaratma da, alt yapr olusturmanin
bir diger kosulu; isletmenin yapisinda ve yonetim anlayisinda degisimler gerceklestirmek ve
bunu hedef kitlelere iletmektir.

Dis Imaj Olusturmak: Dis imgj isletme chsindaki hedef kitlelerin, isletme hakkindaki
fikirleri ve adgilandir. Uriin kalitesi, somut imaj, reklam, sponsorluk, medya iliskileri
0gelerinden olusur (Guzelcik, 1999: 182).

I¢ Imaj Olusturmak: MUsteri iceri girer ve olumlu bir ortamla karsilasirsa, dis imaj
amacina ulasmis sayilir. Dis imajdan etkilenen bir potansiyel musteri, sunulan faydadan
yararlanmak Uzere kurulusa geldiginde, gorustigu kisilerin davranigina gore, ya emin olacak
ya da kafasinda olusmus olan olumlu img tersine donecektir. GUclU bir i¢ img yaratabilmek
icin calisanlarin gerekli olan ihtiyaglarinin karsilanmasi gerekmektedir (sayg, takdir, v.b.).

Soyut Imaj Olusturma ve Bunu Gergeklestirme Yollari: Musterilerle duygusal baglant:
kurmay: saglayan “soyut ima” olusturmaktir. Gunumuzde kararlar genellikle duygularla
alinir. Gunumuzde basarili satis elemanlar: ve is adamlart bu prensibi ¢ok iyi anlamakta ve
uygulamaktadirlar. Ornegin Amerikan halki otomobil alirken dncelikle stiling, dizaynina ve
rengine bakmaktadir. Cunkd bu o6zellikler, fonksiyonel ve mekanik nedenlerin yani sira
dogrudan duygulara hitap etmektedir (Guzelcik, 1999: 199-200).

Gunumuzde guclt ve etkili bir kurum imaj1 yaratmak icin isletmelerde bir atyam
kurduktan, gorsellige dayanan dis ima1 olusturduktan ve calisanlara yonelik i¢c imaj
calismalar1 yaptiktan sonra yapilmasi gereken en 6nemli ve en son asama mdisterilerle
duygusal baglant: kurmay: saglayan “Soyut Imaj” olusturmaktir.

Geleneksal img programlari, tamamen isletmenin dis imaina ve imain gorsel yonine
odaklanmaktadir. Ancak guinimuizde arastirmalar, musterilerin isletme hakkindaki duygularint
igeren soyut imajin; isletmenin uzun dénemli Gne kavusmasinda, gorsel ve somut elemanlarin

yaptigindan daha 6nemli etkileri oldugunu gostermektedir (Ural Glzelcik, 2000: 412).
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9. Imaj Degistirme Calismalar:

Bir imag olusturma calismast mevcut durumun saptanmasi ve kimin, neyi, nigin
disindigunin belirlenmesiyle baslayip, amaca varmak yolunda hangi aractan ne tir mesgj
ulastirmak icin yararlamlacag: kararimin verilmesiyle siire giden ve kimi zaman, mevcut
durumda da degisiklige yol acabilen faaliyetleri icermektedir (Peltekoglu, 1998: 288).

Kurum imajinin olusumunda ilk olarak gecerli olan bir kurum imajinin arastirilmasi
yer air. Bu asamada su anki imajin yamnda birde yansitilan imaj degerlendirilmesidir. Su
anki imaj; kitlelerin kurulusu nasil gordigi, yansitilan img ise kitlelerin kurum hakkinda
neye inandiklarim ve neyi bildiklerinin anlasiimasim igerir. imaj belirlenmesinde diger bir
0zellik kurumun, halktaki kuruma kars1 olusan imajdan hosnut olmasi veya olmamasin fark
etmesidir. Imaj planlamasi ve kontroliinde kurum oncelikle imajinin nasil olmasi gerektigini
ve bunu nasil gerceklestirebilecegini belirlemelidir (Karpat, 1999: 87).

Bazi durumlarda kurumlar, Urettikleri mal veya hizmetler agisindan oldukca iyi
caismalar yapmalarina ragmen yeterince taminmamaktan, bilinmemekten hatta bazen de
yanlis anlasiimaktan yakinmaktadirlar. Bir baska ifadeyle, olumlu davranislari olmasina
ragmen bunlar kurum/marka imajina bir katki saglayamamaktadir. Bazi kurumlar vardir,
yaptig1 kotu islerle elemanlar: ve is yaptigi cevrelerde koéta iletisimleri olmakta, hem kurum
hem de marka olarak, hem de yoneticilerin sayginligi bulunmamaktadir. Sonug olarak
gercekten kotl niteliklere sahip olan kurumlarin imajlart dadogal olarak kot olmaktadir.

Her iki durumda da imgin olumlu yoénde degistirilmesi, dizeltiimes; kurumun
varligint siirdiirebilmesi agisindan son derece 6nem tasimaktadir. Imaj1 hak etmedigi halde
kotd olan kurum/markalarin bu durumlarinin dizeltilmesi digerlerine gore daha kolay olmakta
iyi bir halklailiskiler calismasiyla kisa zamanda dizeltilebilmektedir. Ancak; diger durumda
olan kurumlar icin aym seyleri sdylemek pek mumkin olmamaktadir. Bu tir kurumlar icin

yapilacak calismalar oldukca zor olmakta ama imkansiz olmamakta cogu zaman, her sey
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yeniden planlanmakta, organize edilmekte, bazen yoOnetim kadrolart tamamen
degistirilmektedir (Ak, 1998: 173).

Yeni bir Urinde yeni bir img olusturmak genellikle sorunsuz bir bicimde
gerceklesebilmektedir. Ancak mevcut imajlarda degisiklik yapmak cogu zaman sorunlarla
doludur. Ozenli andizler ve atm adim yapilan degisiklikler sert ve radikal imaj

terapilerinden daha etkili olacaktir (Okay, 2005: 261).
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Mevcut bir ima1 degistirmeye calisirken izlenmesi gereken bir takim asamalar stz

IIk izlenim Analizi

Kim Ne Dusuntyor

[

Sebep Andizi

Neden?

!

Hedef Tarifi

Ne Degisecek?

U

iletisim Tarifi

Hangi Mesg?
Hangi iletisim Yollari?

!

Duiizenlemek

Kim neyi, nasil ve ne kadar
surede yapar?

il

Kullamm

Hangi Araclar

L

Kontrol

Neye, ne kadar bir zamanda
ulasilmis

konusudur (Okay Ayla, 2005: 261). Bunlar sirayla su sekildedir;

M Usteri, mUsteri olmayan ve veya calisanlarla yapilan bir
mulakat hedef grubun distince seklini gosterir.

Hedef grubu neden bdyle distniyor? Bu gorls
nereden kaynaklamyor.

Ice ve disa yonelik ne tir degisiklikler gereklidir.

Hangi mesg araiksiz olarak hangi iletisim
yollariyla, istenilen hedef gurubunun gorUsini pozitif
olarak etkileyebilir.

Tedbirler, sorumluluk,
koordinasyon tespit edilmeli.

uygulama ve

Ne kadar para, hangi nesneler ve nasil bir

personel gerekli.

Iki — Uc¢ willik sireyi kapsayan bir kontrol,
degisikligi gosterir ve planlama ve tedbirler icin gerekli
olan yeni degisiklikleri ortaya koyar.

Planl1 bir ima degisimi icin gerekli olan amaclar (Okay Ayla, 2005: 262).
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Imaj, kisilerin bir obje, kurum veya baska bir kisi hakkindaki distinceleridir ve bu
dustnceleri her zaman icin gercek olanla uyusmayabilir. Bu durumda herkesin bir imaji
olabilir, ancak bu imajin olumlu olmasi icinde imaj1 arttirici ¢esitli faaliyetlerde bulunulmasi
gerekmektedir (Okay, 2005: 242). O halde img degistirme hevesine kapilan bir kurumun
kamuoyunu dikkate alarak bazi sorulari cevaplamas: gerekir (Peltekoglu, 1998: 283).

Kurulusun mevcut imaj1 nedir? istenen imaj nedir? Kamuoyu isletmenin farkinda
muchir? Bu farkindalik yonetimin ki ile ne kadar benzesmektedir?

Bu konuda yapilan arastirmalar genellikle kamuoyu ile yonetimin farkli goruslere
sahip oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Ornegin; ABD’de siirekli giincellesen monileri
oldugunu dustnen bir restoran zincirinin yoneticileri, 40 yasin altindakiler tarafindan hala
eski ve agir yemekleri olan bir yer oldugunu yapilan bir arastirmadan 6grenmistir.

Kurulusun istedigi kurum imaj1 nedir?

Bir kurulus icin herkesin aym seyi dusiinmesi beklenemez. Ornegin; Bir alisveris
merkezi hedef kitlesini orta stmifin Ust kesimi olarak belirlerken, bir digeri daha segkin bir
pazari, bir baskas: ise indirim magazasi olmay1 hedefleyebilir. Yeni bir ima olusturmaya
baglamadan dnce bu sorunun yonlendirici olmasi cevaplandirilmasin gerektirir.

Bir kurulusun Urettigi Griin ya da hizmet imaj1 nasil etkilemektedir?

Eger bir isletme slrekli Gst simif/yiksek kalitede Uretim yapan bir kurulus olarak
gorinmek istiyorsa ve dustk sinif/disik kalite mal ya da hizmet Uretiyorsa bu durum
isletmenin genel imaj1 agisindan zarar1 olabilir. Bir kurulusun bitiin bélum ve hedef kitleleri
acisindan tutarl: bir kurum imaj1 olusturabilmek igin bu durum micadele edebilmesi gereken
ciddi bir sorundur.

Kurulus yeni bir kurum imaj1 kazanabilmek i¢in ne yapmalidir?

Kurum ic¢i kultrin degismesiyle ise baslanir, sirketin prosediriinde revizyona gerek

duyulabilir, Gretim hatlarimin yeniden kontrol edilmesi veya firma gercekten degismeyi

31



istiyorsa kurum felsefesinin yeniden diizenlenmesi gerekebilir, bazi durumlarda ise eski imaj1
siimek ve yenisini oturtmak icgin kurulusun adimn degismesine bile gerek duyulabilir
(Peltekoglu, 1998: 284).

Kurumlar yukarida verdigimiz sorulari gerektigi gibi cevaplandirip, yapmasi
gerekenleri  yerine getirirse; mevcut imaginin  degismes ve duzeltilmess mimkin
olabilmektedir. Bu ¢alismalar sonucunda olumlu bir imagja kavusan bir kurum, kamuoyunun
guven ve destegini alarak, kurumsal amaglarim gerceklestirme yoninde oldukca basarilt

olacaktir.
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II. BOLUM

KURUM iIMAJININ OLUSUMUNDA HALKLA ILISKiLERIN ROLU

1. Halkla iliskiler Kavram

Hakla iligkiler kavraminin kullanimi yeni olmakla birlikte fikir olarak ¢ok eskilere
dayanmakta, insanlarin toplu halde yasamaya basladiklari ¢cok eski devirlerde de mevcut
oldugu bilinmektedir. Ancak halkla iliskiler, bir bilim olarak irdelenmeye baslandigindan
kavramsal cercevesi de ginuimuzde tartisilmaktadir.

Toplumsal yasamin 6nemli bir 6gesi olarak gelisen halkla iliskiler, modern yonetim
anlayisinin yerlesmesiyle beraber toplumdaki degisimleri aktararak kurumlar ve toplum
arasindaki iliskileri dizenleme amaci guden bir faaliyet olarak yerini almistir. Hakla
iliskilerin 6zUNn0U insan ve insanin icinde bulundugu cevre olusturmaktadir. Cagdas yoneticilik
anlayisinin temelini olusturan halkla iliskiler konusunda pek ¢ok tamm yapilmustir. Ancak,
toplum icinde yasanan hizl1 degismeler halkla iliskiler faaliyetlerinin gelistirilmesini zorunlu
kilarak bir takim yeniliklere gidilmesini gerektirmistir. Bunun sonucunda da bu konuda
yuritulen calismalar artmis ve her arastirmada farkli tammlamalar gelistirilmistir (Karpat,
1999: 17). Kimi arastirmacilar hakla iligkilerin bir sanat oldugunu 6ne stirmektedir. Konuya
aciklik getirebilmek ve halkla iliskiler kavraminin anlasilmasini saglamak amaciyla yapilan
tammlardan bazilar: sunlardir:

Hakla iligkiler; kisinin ya da kurumun halkla ilgisini gelistirme ve anlama yolundaki
cabadir. Ayrica halkla iliskiler; halki etkileyen soz, eylem ya da olaydir. Bir kurulusu
calisanlara, musterilere, baglantili oldugu kisilere sevdirme ve saydirma sanatichr (Tortop,
1995: 4).

Hakla iligkiler, halkin givenini ve destegini kazanarak kamuoyunu etkilemektedir.

Onun icin halkla iliskiler faaliyeti adeta bir sanattir. Clnkl sanat kabiliyetlerin veya bilginin
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ise uygulanmasidir. Halkla iliskilerin sanat yonu, hedef kitleyi inandirma ve gliven vermektir
(isci, 2002: 7).

Toplumsal, ekonomik ve ekonomik degisimlerin hizli bir sekilde yasandigi yogun bir
rekabetin goruldigl ginimuizde, orgutlerin varliklarini strdirebilmeleri icin cevreyle iliski
kurmalari, cevreden gelen etkilere agik olmalart ve kendilerini cevresel etkilere ve
degisikliklere gore duzenlenmeleri gerekmektedir. Bu anlamda hakla iliskiler, érgutlerin
toplumsal isteklerine cevap vermeerini  kolaylastiran yontemlerden biri  olarak
dustunulmektedir (Tengilimoglu, 2001: 3).

Haklailiskiler; kamuya ya da 6zel sektdre ait kurumlarin olumlu imaja sahip olmalar
icin gerekli tamtim politikasim belirlemesi, kuruluslarin bu politika dogrultusunda
yonlendirilmesi, insan gruplari ile kuruluslar arasinda bilgi akisinin saglanmasi ve bu bilgi
akisinin gerekli etkinligi kazanarak amaglanan sonuca ulasmasi igin yapilan bilingli ve planl

fadiyetlerdir (Taskin, 2006: 3).
2. Halkla iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Halkla iligkilerin, insanlarin toplum halinde yasamaya baslamalarindan itibaren var
oldugu kabul edilmektedir. Fakat ayr1 bir uzmanlik dali olarak haklailiskiler, dinya da yeni
bir uygulama alamdir.

Y Oneten-yoOnetilen, satici-misteri ikililiginin ortaya ¢ikmasindan bu yana halkla
iliskiler uygulamasina rastlanchgini  bilmekteyiz. Kimi calismalar onu Blyik Iskender
doneminde, kimi calismalar Roma Imparatorlugu dénemine kadar uzatirlar. Ancak halkla
iliskilerin planli, kurumsal alt yapisi olan bir caba olarak ortaya cikmasi yenidir. Hemen
eklemek gerekir ki ginimuzdeki uygulamay: olusturan, ona rengini veren, onu biyik 6lctide

etkileyen ve kuraminin olusturuldugu tlke Amerika Birlesik Devletleridir.



Hakla iliskiler calismalarinin gelisimi belirli evrelerden gegmistir. Bu evrelerden en
Onemlisi 20.ylzyila rastlar. Halkla iliskiler deneyimi ilk kez ABD Baskam Thomas
Jefferson’1in 1807 yilinda kongreye gonderdi gi mesajda kullanmustir.

Hakla iligkilerin yonetim ve isletmeler agcisindan kagimilmaz oldugu 1929 biyuk
ekonomik bunalim ile anlasiimistir. O gline kadar 6nemli olaylar, savas ve grevler nedeni ile
uygulanan hakla iliskiler, bu donemden sonra tim kuruluglar icin surekliligi olan ve her
zaman basvurulmast gereken bir teknik olarak gorilmektedir. (Kazanci, 2005: 3-6-7).
Ekonomik bunalim, bir ¢ok kurumu kapatma noktasina getirmis, bankalar iflas etmis ve
issizlik artmistir. Bunalim nedeniyle halk sisteme olan guvenini yitirmistir. Halkin gtivenini
yeniden kazanmak icin halklailiskiler calismalarina daha fazla 6nem verilmeye bagslanmustir.
Ekonomik buhrandan sonra o6nemi daha c¢ok anlasilan hakla iliskiler konusunda
Universitelerde korstler kurulmus, arastirmalar yapilmis ve dersler okutulmaya baslanmistir
(Mavis, 1986: 17).

[1. Dinya savasindan sonra 6nemi daha da fazla anlasilan hakla iliskiler ABD’de
busbitin yayginlasmustir. Birgok kurulusun onemli birer halkla iligskiler servisine sahip
oldugu bilinmektedir. Bunun disinda 1200’ den fazla 6zel halkla iliskiler burosu kurulmustur
(Sabuncuoglu, 2001: 10).

Turkiye'de hakla iliskiler calismalart ilk kez devlet kuruluslarinda kendini
gostermistir. 1920 yilinda Anadolu Ajanst kurulmus, reformlarin tamtimi dogrudan Atatirk
tarafindan yapilmistir. 1919'da irade-i Milliye Gazetesi yayinlanmis ve 1920’ de Atatlrk’tn
onclliginde Basin Yayin ve Enformasyon Genel Mudirliigli kurulmustur. Dis Isleri
Bakanlig1 “Enformasyon Genel Mudurligu” ve Milli Savunma Bakanlig: “Basin ve Hakla
Iliskiler Daire Bagkanlig1” olusturuldu. Devlet Planlama Teskilat: “Yayin ve Temsil Subes”
ve 1964'te kurulan Nufus Planlamast Genel Mudurligl Tanitma Subesi, hakla iliskiler

calismalar1 yapan ilk devlet kuruluslaridir (Peltekoglu, 1998: 86).
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Tuarkiye' de halkla iligkiler egitimi, 1966’ da Siyasal Bilgiler Fakiltesi’ne bagli Basin
Yayin Y iksek Okulu' nda “Halkla iliskiler Bolumi” kurulmastyla baslamustir. Daha sonra da
diger uUniversitelerde de halkla iliskiler konusu ders programlarina alinmistir. Ozel kesimde
ise 1970'li yillardan sonra halkla iliskiler calismalari gorilmustir. Bankalar ve buyuk
isletmeler biinyelerinde halkla iliskiler birimleri olusturmuslardir. Ulkemizde 1971 yilinda
Istanbul’da ilk kez Halkla fliskiler Dernegi kurulmustur ve 1985 yilinda ikinci dernek
Izmir de agilmistir (Sabuncuoglu, 2001: 10).

Ulkemizde Halkla iliskiler yeni bir uzmanlik dal1 olarak hizla gelismektedir. Ancak
kurumlarin  birgogunda hakla iliskiler birimi, reklam ve tamtim Unites icinde
yarutalmektedir.

3. Halkla fliskilerin Amaci

Sosyal sorumluluk bilinci icinde yOnetsel felsefesini olusturan ve cevreye agilan
kuruluglar, cevreye kapal1 ve salt ekonomik yaklasan kuruluslara gore,daha basarili ve uzun
Omuarlt calisma sansina sahip olmaktadir. Cevre ile olan iliskilerini  stirekli ve diizenli olarak
gerceklestiren kurumlar, toplumsal cikarlar ile orgitsel cikarlar uzlastirabilen cagdas
kuruluglar olarak tammlanabilir.

Cagdas bir yaklasimla hakla iligkilere egilen ve tekniklerini uygulayan kuruluslar son
derece 6nemli sonuclar elde ederler. Bu sonuclar gbz onuine alinarak halkla iliskilerde izlenen

amaglar kurum ve toplum agisindan ayr ayri ele alinabilir (Sabuncuglu,2001:51).

3.1. Kurum Acisindan izlenen Amaclar
Cagdas kurumlar kamuoyunun 6nemini gdz onunde bulundurarak halkla iliskiler
politikalarint belirler. Kuskusuz bu politikanin ortaya ¢ikis nedeni 6ncelikle kendi ¢ikarlarin
gbzetmektir. GUnumuzde artik halka agilmayan ve onunla bitinlesmeyen kurumlarin uzun

Omurlt olma sansi yoktur. Bu nedenle kurumlarin kendi binyelerinde olusturduklar: halkla
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iliskiler politika ve uygulamalarindan bagka ekonomik igerikli olmak Uzere bir ¢ok
beklentileri vardir. Bu beklentiler 6zet olarak sdyle sunulabilir (Sabuncuoglu;2001:57 );

e Ozd girisimciligi asilama

e Kurumu koruma

e Finansa giclenme

e Sayginlik saglama

e Satis arttirma

e s goren bulma

e Endustri iliskilerini gelistirme

3.2. Toplumsal A¢idan islenen izlenen Amaclar

Toplumsal agidan olaya bakildiginda, halkla iliskilerde amag bir kurumun iliskide bulundugu
grup ve kitlenin, zamanla tim toplumun gtiven ve destegini saglamak, kamuoyunda kurumun,
kurumda da halkin istedigi yonde degisiklikleri gerceklestirmek ve kurum ile gevresi arasinda
uyum ve isbirligini gerceklestirerek olumlu bir kurum imaj1 elde etmektir (Acar 1993:21).

Toplumsal agidan olaya bakildigindaise haklailiskilerin amaglar sdyle 6zetlenebilir:

e Halki aydinlatmak

e Halkin yonetimle olan iliskilerinde islerini kolaylastirmak,

e Halklaishirligi saglayarak hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay gorilmesini saglamak

o Halkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve sikayetlerini dinlemek, aksakliklarin giderilmesi
icin calismalar yapmak

Kurumun haka agilmasi, halkin sorunlarina sahip ¢ikmasi toplum tarafindan ¢ok iyi

karsilanir. Toplum kendisine sadece firmamn UGrdnlerini satin alan tiketici goziyle bakilmas
istemez. Toplum firmalarin Urettikleri ve kendisinin tikettiklerinin disinda bu hizmeti sunan
kuruluslar: daha yakindan tamimak ve hakli olarak firmalarin Gretim ve satis disinda topluma

ne gibi katkilarda bulundugunu ve sosyal sorumluluk disinda topluma ne gibi katkilarda
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bulundugunu ve sosyal sorumluluk yiklendigini 6grenmek ister. Clnkd toplum biliyor ki
insan unsuru olmadan kurum varlig: strdirilemez, dyleyse varligim borclu oldugu topluma,
kurumun sosyal igerikli hizmetler sunmasi, (okul, saglik kuruluglari, kittphane, cevre
korumasi) tuketicinin korumasi vs. gibi bir bagis degil kurumun sosya sorumlulugu olarak
nitelendirilmesidir (Sabuncuoglu, 2001: 53).

4. Halkla Iliskilerin Nitelikleri

Calismamizin bu béliminde halklailiskilerin nitelikleri anlatil acaktir.

4.1. Halkla iliskiler iki Yonlii iliskilere Dayamir

Halkla iliskiler tek tarafli olarak yurutulecek bir faaliyet alam degildir. Temeli hedef
kitleyle kaynak arasinda iletisimdir. Burada bir taraftan kamuoyu cesitli yOnlerden
bilgilendirilip onun destegi saglanirken, diger taraftan halkin kurumdan beklentileri ve
tepkileri 6lctilmektedir (Isci 1997:99).
“Halklailigkilerin temeli iletisimdir” (Budak ve Budak 1995:161).

Bir kurumda iyi bir iletisim dizeninin kurulmasi gereklidir. Bu sistem ne kadar iyi ve
diizenli kurulursa basar1 o kadar yilksek olmaktadir. Iletisimle ilgili gucliklerin asilmasi
haklailiskilerin isini rahatlatmaktadir. Halkla iligkiler iki yonlt iletisimi gerceklestirmektedir
(Bulbil 1998:17).

Hakla iliskiler, reklamcilik ve propagandadan farkli olarak iki yonlu iliskiyi gerekli
kilar. Bir yandan bilingli halklailiskiler kampanyasi ile kamuoyuna gerekli ve yeterli bilgileri
sunarak onun bilgi ve destegi kazanilirken, 6te yandan halkin isletmelerden beklentileri, istek
ve tepkileri anlasiimaya calisilmaktadir. Toplum ve isletme arasinda olusturulan saglikl
iletisim kanallariyla iki tarafin birbirini tammmas: etkilesmes saglanmalidir. Sadece isletmenin
belirli politika ve uygulamaarin kamuoyuna tek yanli yansitmas: halkla iliskiler degildir

(Sabuncuoglu 2001:53).
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Hakla iliskilerde, yonetim karsi tarafin tepkisine Onem vermekte ve bunlar
degerlendirmektedir. Yonetim halk: etki altinda tutmaktadir. Cesitli imkanlarda yararlanarak
halki belli bir distince, fikir ve eyleme inandirmaya calismaktadir. Buna karsilik halkta pasif
degildir. Sadece etkilenmekle yetinmez, yonetimin inandirmaya calistigi dlstincelere,
hareketlere tepkide bulunur. Yonetimi su veya bu aanda hareket etmeye, eyleme gecmeye
zorlamaktadir (Budak ve Budak 1995:161).

4.2. Dogru Bilgi Vermek

Hakla iligkiler calismasimin her asamasinda dogru bilgi vermek gerekmektedir.
Arastirma ve degerlendirme, program ve iletilerin hazirlanmasinda, uygulamalarinda
dogruluk ilkeleri birinci planda yer almaktadir.

Hakla iligkiler birimleri yonetimin istekleri dogrultusunda kitleleri ikna etmektedir.
Ancak bu calismalar yapilirken hakla iliskilerin higbir zaman dogruluk ilkesinden
ayrilmamas: gerekmektedir. Gergekleri yansitmayan ya da carptiran halkla iliskiler, iliskide
oldugu kitleyi kandirmis sayilmaktadir (Bllbil 2001:243).

Kamuoyunun inang ve desteginin kazanilmasimn halka dogru bilgi vermekle olacag:
acikca gorulmektedir. Onurlu calisma dogruluk ve guvenilirlik hakla iliskilerin
vazgecemeyecegi ilklerdir. Dogruluk ilkesi, gergeklerden ayrilmamak oldugu agiktir. Halkla
iliskiler sanatinda yalniz gergegin yeri vardir. Gergek olan duyurulur ve tanitilir.

Halkla iliskilerde amag, bir isletmeyi amak istegi gibi degil, oldugu gibi
tamtmaktadir, gercek olmayan ya da yanlis, eksik bilgilerle hazirlanan mesgjlarin ilerde
gercekleri yansitmadigi anlasilirsa o kurumun toplumda yarattigi olumsuz etkiyi silmek ¢ok
zordur ve bu etki yillarca strebilir (Sabuncuoglu 2001:54).

Dogru bilgi vermek halkla iliskilerin isini en fazla zorlastiran unsurlardan birisidir.
CUnkU her kurumda iyi gitmeyen bir takim yonler ve kamuda olumsuz izlenimler yaratacak

durumlar bulunabilir. Eger hak ile kurum arasida aracilik yapan basin boyle bir durumu
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saptamissa ya da herhangi bir aksaklik nedeniyle vatandas: rencide edecek sonuclar ortaya
cikmigsa halkla iligkiler uzmam nasil davranmalidir (Budak ve Budak 1995:161). Boyle
durumlarda, her zaman dogrular1 sdylemek mumkin olmaz. Bir yandan dogruluk bir yandan
da kurumun imaj1 soz konusu ise halkla iligkiler isin sanat yonunu devreye sokmaktadir. Bazi
durumlarda gercekleri sbylemek kurumun imajini zedel eyebilmektedir. Gergekler yalanlamak
ise, hakla iliskilerin gerceklik olgusuna aykiri hareket etmek demektir. Halkla iligkilerin
boyle celiskili durumlarda diplomat gibi davranarak kurum aleyhine gelisen olay ve
durumlari, kurum lehine gevirmeye ¢alismas: gerekmektedir (Bulbul 2001:243).

4.3. Ackhk

Hakla iligskiler konusunda titizlikle uyulmas: gereken ilkelerden biri de agiklik
ilkesidir. Modern yonetim anlayisi seffaf yonetimi benimser.

Kuruma iliskin bilgiler hedef kitleye cekinmeden ve gergekleri gizlemeden
iletilmelidir. Kurumun amaglari, orgutsel yapisi, finansal ve ekonomik gicl, pazar aanlari,
drdnleri, firmamn sosyal igerikli ¢alismalart highbir sekilde gizlenmeden oldugu gibi halka
acikca tanmitiimalidir. Bu davrams kuruma guven ve destegi daha da artiracak, Ozellikle
kurumun zaman zaman 6zelestiri yapmas: ve bunu kamu oyuna agiklamaktan kaginmamasi
guven duygusu iyice gelistirecektir (Sabuncuoglu 2001:56).

Yapilan elestiriler 1siginda isletme, kontrol ozelligi prensibi  kazanmalichr (Isci
1997:102). Kurumlar hedef kitlelerine agik davrandiklari zaman, hedef kitlede giiven duygusu
olusturacaktir. Seffaf yonetim basariy: getirir.

4.4. Sabirh Calismak

Hakla iliskiler devamli olan ve sabir ile ¢calismak isteyen bir faaiyettir. Bir glinde,
birkag gunde sevgi, saygi, nifuz kazamlmaz. Glven, dostluk kurmak zaman ister. Dostluk,

karsilikli tamsma, yardimlasma ve uzun stren bir arkadaslik sonunda kazanilir. Halkla
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iliskiler saglam bir dostluga benzetilebilir. Saglam bir dostlugun kazamlmas: nasil bir zamana
bagli iseiyi bir haklailiskilerin kurulabilmesi de zamana ve sabirli calismaya baglidir.

Hakla iliskiler planli ve programli bir calismadir. Kamuoyunda etkinlik yaratmak
kolay bir is degildir. Once genis boyutlu arastirma gerektirir. Toplumun tutum ve davranslari,
aliskanliklart ve gelenekleri, nelerden hoslandigi ya da hoslanmadiklar:  6ncelikle
arastirnllmalidir.

Toplumsal yasamda kurum — cevre etkilesimi kaginilmazdir. Béyle bir ortamda halkla
iliskiler ya kendiliginden ya da planli olarak ortaya cikan bir ¢aba olacaktir. Planli olarak
ortaya cikan etkinlik, bilingli bir faaliyettir (Kadibesgil, 1986: 21).

Oncelikle genis kapsamli bir arastirma gerekmektedir. Hedef kitlelerin ilgileri,
ihtiyaclari, istekleri, tutum ve davramslar, gelenekleri arastinlmalidir. Bu bilgi toplama
asamasinda ¢esitli yontemler kullanilabilir.

Ornek: hedef kitlenin 6zellikleri cesitli yayinlar taranarak incelenmektedir. Ayrica,
kitleyi temsil edebilecek kisilerle gorismeler veya anketler yapilmaktadir. Elde edilen
sonuclara dayanarak halkla iliskiler planlari dizenlenmektedir. Bu planlarda kullanilacak
araglar, kamuoyunailetilecek mesajlar belirlenmektedir. Halklailiskiler butges hazirlanmakta
ve kampanyada gorev aacak personelin nitelik ve niceligi saptanmaktadir. Bu plan, firmanin
Ust yonetimine gonderilmektedir. Ust yonetimin onayindan gectik den sonra, uygulama
asamasina gegmeden kuguk bir ornek grup Uzerinde calisma yapilmaktadir. Boyle bir 6n
uygulama, ortaya cikacak olumsuzluklarin giderilmesine aym zamanda maliyetin azalmasina
imkan vermektedir. Bu ©On uygulama asamasinda sonuglar pozitif ise halkla iliskiler
kampanyasinin uygulama safhasina gecilmektedir. (Sabuncuoglu 2001: 55).

4.5. Yineleme ve Siireklilik

Hakla iliskilerde hedef kitleyi etkilemek ve iletilen mesgjlar1 kalici kilmak icin tipki

reklamcilikta oldugu gibi yineleme yontemini uygulamaktadir. Tekrarlama ile hem mesgin
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dahaiyi agilanmasi, anlasilmayan konularin aydinlanmasi ve bunun sonucu olarak konunun
hafizalarda yer etmesini saglamaktadir. Kisiler yinelenen mesgjlar1 beyin merkezine yerlestirir
ve kiigik simgeler kullandiginda mesaji ammsarlar. Ustelik bu tir cabalar bir defaya 6zgi
olmay1p yineleme sireci icinde stireklilik sunarlar. Ancak ayni tir mesg ve semboller zaman
icinde bikkinlik yaratabilir. Halkla iliskiler uzmanlari halkin nabzini, egitim ve tepkilerini
yoklayarak; usanma ve bikkinlik noktasina gelmis mesajlar1 yeniden diizenleyerek, degisik bir
goruntiide sunmaya ve yeni bir kabullenme siireci yaratmaya calismalidirlar (Sabuncuoglu,
2001: 57).

4.6. Sorumluluk ilkesi

Hakla iligkiler bir kurulusta A’dan Z'ye tim caisanlarin  sorumlulugudur.
Organizasyon yapisi icinde yer adan halkla iliskiler bolimu dis dinyaya agilan pencerede,
kurumun diger birimleri tarafindan ortaya konulacak halkla iliskiler icerikli faaliyetlere yon
vermekte ve yol gostermektedir (Kadibesgil 1986:28). Halkla iliskiler bdlimunun gelistirdigi
program bir bitlin olarak tim kurumca yurarl ige konulup benimsendigi taktirde basarili olur.

Hakla iligkiler sorumlulugu kurumun genel mudurtnden, tabanda calisan isgisine
kadar herkesin omzundadir. Telefonda ki santral memurundan, kapida ki danisman ve
bekciye; veznede ki gorevliden isciye kadar tUm yonetici is goren kesimi hakla iliskiler
konusunda kendisini sorumlu hissetmelidir (Sabuncuoglu 2001:56).

Hakla iligkiler tatl bir tebessim ve gller yizle ilk acdimi atmaktadir. Telefonda ki
sekreterin sicak ve iyi niyetli davrams1 yeterli bilgi vermes birer hakla iligkiler
uygulamasidir. Bu nedenle tim calisanlarin halkla iligskiler konusunda surekli egitilmesi ve
yetistirilmesi gerekmektedir. En Ust dizey yoneticisinden siradan calisana kadar, kurulus
kapsaminda halkla iliskiler bolumutnden, gelecek oneri, yardim, uyari ve uygulamalara
kapilarim agik tutmalaridirlar. Bunlarin o kurumun dis dinya da “saygin bir img”

kazanmaya yonelik faaliyetlerinin pargalarim olusturdugu distinmelidir (Kadibesgil 1986:25).
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Bu kicuk parcalar bir araya gelip butunt olusturduklar: zaman, o kurumun gergek gorintisi
kamuoyuna yansimaktadhr.

4.7. Halkla iliskiler ve Uzmanhk

Halkla iligkiler gorevi yapan kisilerin konularinda uzmanlagmasi, saglam bir
gend kdltord, politik, ekonomi ve sosyoloji bilgileri bulunmast gereklidir (Tortop 1998:46).
Oyle ki; bir medegin beklentilerini gerceklestirmek icin belli bir egitimden gegmeyi
gerektirmektedir. Her meslegin sorumluluk ve yeterlilik agisindan kendine 6zgu bir cizgisi
vardir.

Nitekim halkla iliskiler alamnda yetismis 0zel egitim gormus insanlarin (kisisel
Ozellikleri agisindan yeterli ise) daha buyUk basarilara ulastiklar: bilinmektedir. Ayrica isin
egitimini gormek, bilimsel yontemlerin kullanilabilme sansim artirmaktadir. Cinki halkla
iliskilerin bir ucu teknik, 6teki ucu sanat olan iki noktay: birlestirdigi soylenebilir. Sanat
boyutu kisisel 6zelliklerle halledilebilir, fakat teknik boyuttaki basari daima egitime bagl
kalmaktadir (Budak ve Budak 1995:163).

Bir hakla iliskiler uzmanmmn basariyr yakalayabilmes icgin insanlari sevmes,
toplumsal davrams kurallarim sindirmis olmasi, karsilasilan sorunlara sogukkanlilikla ¢ozim
arayabilmes gunceli takip etmesi ve hedef kitlenin demografik 6zelliklerini anlamaya
calismasi, birey olarak beklenti ve duygularina kulak vermesi gereklidir (Peltekoglu 1998:99).

Halkla iliskiler gorevlis yabanci dil bildigi takdirde, haberlesmesi ve gorevindeki
basarisi kolaylasir. Halkla iliskiler gorevlisi anlayisli, sabirli, glvenilir ve ciddi olmalidir.
Namuslu, dogru ve toleransli olmak halkla iligskiler gorevlilerinden istenilen en 6nemili
niteliklerdir (Tortop 1998:47).

Hakla iligkiler, temel nitelikleri agisindan duzenli ve planli bir calisma olarak

cagimizda ortaya ¢ikan bir olgudur.
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Orgiitlerin ve toplumsal yasamin giderek karmasiklasan bir yap: gostermesi sonucunda

karsilikli etkilesimleri kagcinilmaz bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Halkla iliskiler,

Orgut ile cevres arasinda etkilesim saglayan bir sistem oldugundan, etkin ve dogru bir

iletisime gereksinim duymaktadir. Orgiit ile cevresi arasinda ne kadar planli ve dizenli bir

iletisim kurulursa, halklailiskilerde basarida o kadar yuksek olacaktir (Giirtiz 1993:21-22).

Hakla iligkiler gorevi disaridaki kisilerle iyi iligkiler kurmak gibi bir takim sosyal

faaliyetleri ihtiva ettiginden kamuoyu yaratmay: hedef alan bir sanat gibidir.

Halkla Iliskiler Uzman:

Her konuda asgari bilgiye sahip yani adeta kirkambar olmalidir.

Dilini ve kelimeleri ¢ok 6l¢ul ve yerinde kullanmalidhr.

Haklailigkiler uzman iyi egitilmis ve yiksek tahsilli olmalidir.

Hakla iliskiler gorevlisi gazetecilik bilgisine belli bir seviyede sahip olmasi
gereklidir.

Insanlar: ve isini sevmeli; karsisindakine giiven vermek icin iyi giyinmeli ve
gorgu kuralarint iyi bilmelidir.

Kendine giivenméli, gller yizlt olmal1, cabuk kizmamalidir.

Kivrak bir zekdya ve hayal gliciine sahip olmalidir.

Iyi bir dinleyici olmalidir (is¢i 1997: 95-96).

4.8. inandiricihk

Guvenirlik  saglanmasinda en Onemi  unsurlardan  biriside  inandiriciliktir.

Karsimizdakileri, soylediklerimize inandirabilmemiz c¢esitli unsurlara bagli olmaktadir.

Oncelikle konuya kendimizin inanmasi; daha sonra da mesajin hazirlanmasinda hedef kitleyi

tammak, onun Ozelliklerini, ayrintilarin bilmek gerekmektedir. Bu iki unsur yerine getirildigi

takdirde mesajin inandirict olmasim saglamaktadir (Asna 1993:218).



Haklailiskiler calismalarinda basaril1 olabilmek icin, dil ile kisi ve toplum psikolojis
konusunda saglam bilgililere sahip olunmasi gerekmektedir. Mesgjlarin hazirlanmasinda
kullanmlacak sbz ve gorunttlerde hitap edilen hedef kitlenin milli kdlttr, gelenek ve ideolojik
inanclarin ya kullanmak, ya da uzak durmak icin iyi bilinmes gerekmektedir. Cinki bazi
kelimeler milli kdltur, toplum psikolojis agisindan, s6zlUik anlaminin disinda baska manalar
tagimaktadir (TUrkkan, 2004: 54-55).

Hedef kitleden olumsuz tepki almamak ve inandirici olabilmek igin mesgjlarin
hazirlanmasinda kullanacagimiz sozciklerin titizlikle segilmesi gerekmektedir. Dili iyi bir
sekilde kullanabilen bir halkla iliskiler uzmaninin inandiricilik konusunda basarili olma sanst
yuksektir.

Hakla iliskiler calismalarinda inandiricilign saglamak icin gesitli tekniklerinden
yararlamlmaktadir (Asna 1993:252). Bunlar:

o Sevimsiz, istenmeyen kot bir olay Ustt kapali bir bigcimde anlatilmaktadir
(6rnegin Nazi Almanya sin da katiksiz Alman irkim ¢ogaltmak icin girisilen insan
haralari kampanyasina zevk yoluyla saglamlik adh verilmesi).

e Unli Kkisilerin sozlerine dayamlarak, konunun saglamhigimn  artinlmaya
caligilmaktadr.

e Mesgjlar guzel sozler kullanilarak, hedef kitlenin elestirici olmasi dnlenip, gordigi
veya dinledigi guzel kelimelerin etkisinde ve begenis atinda kamasi
saglanmaktadhr.

e Mesgjlarda kullamlan sloganlar kisa, anlasilir ve kolay akilda kalici bigcimde
secilmektedir.

4.9. Diiriistliik;

Durtstiik kavrami, halkla iliskilerin anlamim etkileyecek kadar 6nem tasimaktadir.

Hakla iligkiler calismalarimn her asamasinda durist davranmak, arastirma ve
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degerlendirmede, mesgjlarin ve programlarin hazirlanmasinda, planlarin uygulanmasinda
durtstlikten ayrilmamalidir. Bunlar basar1 orammi artirict ve bu calisma koluna 6zel bir
nitelik kazandirici konularin basinda gelir (Uyar 2002:51).

Halkla iliskiler de durtstlik ilkesini “onurlu ¢aligma’, “dogruluk” ve “guvenirlik”
olarak 3 grupta incelemek de dustnulebilir. Halkla iliskiler drgitd, ya da uzmani; tanmitma,
arastirma, degerlendirme sirasinda yakisiksiz eylemlerden kaginacaklardir ciimlesi “onurlu
calisma’ ilkesini genis 6lclide anlamlandirmaktadhr.

Tanmtma mesgjlarinin, gergeklerden ayrilmadan given ve destek saglayacaklarina
haklailigkiler uzmanlarinin “inanmast” “duirustl Uk ilkesi” nin temelidir.

Halkla iliskiler sanatinda yalmz gergegin yeri vardir. Gergek olan duyurulur, tamtilir.
Gergek olmayanin tanitilmast ve duyurulmasi yolunda bir 6neri, halklailiskiler uzman: ya da
orgiituniin izerinde bile durmayacag: bir konudur. Oyleyse bir halkla iliskiler calismasinda
gerceklerin hedef kitleden gizlenmemesi her zaman akilda tutulacak bir ilke olacaktir.
Gizlenecek seyin yapilmamasi, yani kurumun “gizli kapakli olmayan” bir “cam ev”
bitenlinde olmasi halinde halklailiskiler sanatinin arasindadir (Asna 1969: 190-192).

4.10. Halkla iliskilerin Ayn Bir Biit¢esi Olmahdir;

Kurumlarda belli faaliyetlerinin ylritilmes bu faaliyetlere ayrilan bitceye baglidir.
Eger bir isletmede halkla iliskiler servisinin basarili olmasi isteniyorsa, bazi harcamalar goze
amak gerekmektedir. Ekonomik agidan geliri olmayan bir kurulusun, basarili olmasi
dustunulemeyeceginden halkla iliskiler servisine belirli bir oranda harcama yetkisi vermek
gerekir. Hedef kitleye ulasmak icin bir takim hediye ve 6dul yollarim kullanabilen kurumlara
kisa zamanda sonuca ul asabilecegi akildan gikarilmamalidir (Isci 1997:94).

Her ne kadar bir kisim halkla iligkiler cabalarimin oldukga az miktarda paralarla
yapilabildigi sdylenmekte ise de yine bitge olanaklarimin sistemli bir bicimde ya da

programlara uygun olarak hazir bulundurulmasi gerekmektedir. Bir kurumun halkla iliskiler
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birim icin genel olarak o kuruma ayrilan bitceden belli bir pay verilebilecegi gibi, o yil
gerceklestirilecek halkla iliskiler calismalart gz Onine alinarak bir program bitcede
yapilabilir. Olaganusti halkla iliskiler veya kriz donemlerindeki ¢alismalarda da kullamlmak
Uzere bir para ayrilmasi isabetli olur (Ertekin 2000:86).

5. Halkla iligkilerde Orgiitlenme

Belirlenen bir kurumsal amaci gerceklestirmede en o©nemli kolayligi saglayan
Orgutlenme; gorev, yetki ve sorumluluklara agiklik getiren, personelle ilgili diizenlemeleri bu
dogrultuda yapan, dolayisiyla hizmette tekrar ve bosluklarin olusmasin 6nleyen temel bir
yonetim slrecidir. Kurum, ulasiimak istenen tim amaglarin belli asamalarda planlandigi,
uygulandigi, besleyici yanki ile denetlendigi ve desteklendigi bir sistemdir. (Ertekin 2000:
82).

Hakla iliskiler calismalarinda oOrgutlenme iki bicimde dusunilmektedir. Hakla
iliskiler calismasi yapacak bir kurum, bu isi kendi biinyesinde kuracag: bir tamtma boluma ile
yuritmekte veya 0zel olarak calismakta olan hakla iliskiler kuruluslarimin birine anlasmaiile
baglanarak onun ¢alismalarindan yararlanmaktadir (Asna 1993:100).

Kurumun sundugu hizmete, icinde bulunulan ¢evreye, bolgeye veya belli durumlarda
halkla iliskiler islevinin nasil yerine getirebilecegine iliskin 6zel bir takim yapilasmalara da
gidilebilir. Kamu kuruluglarinin hemen hemen timinde ve 6zel kesim kuruluslarinin da
buyUk bir béliminde orgutsel yapi icinde ayr1 bir birim olarak halkla iliskiler damsmanliklart
ve daire bagkanliklar: vardir. Bu birimler 6rgitiin merkezinin oldugu yerde bulunmaktadirlar.
Bir kism kamu ve 6zel kurulus ise ayri bir halkla iliskiler birimine gerek duymamakta,
hizmet alimi yoluyla kendi amaglarina en uygun oldugunu sandiklari uzman kuruluslardan
yararlanmaktadirlar.

Kamu sektoriinde, halkla iliskilerden sorumlu birimler; genelgeler, kanun hikmtnde

kararnameler v.b. resmi kanallardan gelen emirler dogrultusunda orgutlenirken, 6zel sektorde,
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hakla iligkilerin orgitlenmesinde kurum ic¢i ve kurum disinda cesitli faktorler rol
oynamaktadir. Halkla iliskiler, bazi kurumlarda hi¢ mevcut degilken bazilarinda ise
gostermelik olarak kurulup, yeterince yetki, sorumluluk ve arag, gereg ile personel agisindan
donatilmadigindan fonksiyon disi birakilmaktadir (Budak ve Budak, 1995: 183). Bu durumda
ise kurumun kurumsal amaclarina ulasmasini giclestirmekte, kamuoyunun guven ve destegini
kazanmasini engellemektedir.

Hakla iligkiler hizmetinin Orgitlenmesinde gz Oninde bulundurulmasi gereken
noktalar:

e Bazen haklailiskiler islevini ikincil bir islev olarak yerine getirecek bir birim
goérevlendirilebilmektedir. Uygulamada bu birimler; satis, reklamcilik, personel ve endistri
iliskileri vb. adlarla amlmaktadirlar.

e Halklailiskilerle ilgili tim programlar: izleyecek, girisimleri yerine getirecek
ve hizmetle ilgili sorumlulugu tasiyacak, orgit disindaki bir kurulusun hizmetinden de
yararlanmak disunulebilir.

o Halkla iliskilerle ilgili islevlerden sorumlu bir hakla iligkiler yoneticis
atanabilir ve bu gorev ayr kisinin koordinasyonunda yrdtulebilir.

e Arastirma islevi basta olmak Uzere hakla iliskiler programlarint ve
planlamasini yapacak, izleme ve degerlendirme asamalarinda devrede olacak bir halkla
iliskiler birimi olusturularak tim halkla iliskiler calismalarinin yonetimleri bu birimde
butinlesebilmektedir.

e Kurumun ana hizmet birimi yoneticilerinin katilacag: bir kurula, tim kurumun
gereksinimlerini de gz oninde bulunduracak bir halkla iliskiler politikas: saptama ve etkili
bir koordinasyon saglama gorevi verilebilir.

e Bagka orgutlenme bicimi ise halkla iliskiler hizmetinin timiyle merkeziyetci

olmayan bir anlayisla érgutlendirilebilmesidir. Bu tir bir orgitlenmede bdlgelere, hizmetin
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Ozellilerine ve Uretim ya da hizmetin yogunluguna gore degisecek birimler olusturulabilir.
Kuskusuz esas ilkeler ve temalarin belirlenmesinde merkezin etkisi ¢ok fazla olacaktir, ancak
bolgesel ya da yere farkliliklar hizmet ve Uretimden kaynaklanan 6zellikler daha yaratici bir
halklailigkiler islevinin gerceklestirilmesinde rol oynayacaktir (Ertekin 2000:83-85).

En Ust yoneticiden siradan bir calisana kadar herkesin hakla iliskiler boluminden
gelecek Oneri yardim ve uygulamalara kapilarim agik tutmasi gerekmektedir. Halkla iliskiler
bolima kurumun diger boluimleri ile siki bir isbirligi icinde olmali programlarint bu
iliskilerden elde edilen tecrtibeler 1s1ginda gelistirmelidir. Kurumlarin dis dinya ile strekli
iliski icinde olan bdlumlerin, i¢ dinya daise, personel bdlumunin destegi olmaksizin yapilan
halklailiskiler faaliyetleri basarisiz ve etkisiz olmaktadir (Kadibesgil 1986:26).

Bu nedenle, hakla iliskiler gorevlileri kurumun tim boélamleri ile iligkilerini

sureklilik gosterecek bigimde orgutlemesi gerekmektedir.
6. Kurum Imajimin Olusumunda Halkla iliskilerin Rolii

Gundmuzde, benzer amacli kurumlarin sayica artmasi ve ¢ok uluslu kurumlarin
eklenmesiyle birlikte, rekabette kiresel bir nitelik kazanmus, bu siirecte Ustinlik saglamaya
katki yapacagi dusunilen img olusturma cabalarina, blyik dnem verilmeye baslanmistir. Bu
nedenle; kurumlarin, marka ve Urtin tamtimu igin yaptiklari harcamaarimn yam sira, imaj
olusturma calismalarina da buyUk bitceler ayirmaya basladiklart gorilmektedir (Biber, 2001
109).

Hakla iliskiler kurumsal kimligi bicimlendiren dolayl1 olarak da img olusumunda
onemli bir rol oynayan araclardan birisidir. Imaj olusturmaya yonelik calismalarda yapilacak
is, etkili ve kalici bir iletisim/tamtim calismasi oldugundan halka iliskiler birimine énemli
gorevler dusmektedir (Ak, 1998: 176).

Kuruluglar, halkla iliskiler etkinlikleriyle iyi niyet olusturma ve boyleikle imajlarim

muhafaza etme cabasi icindedir. Dolayisiyla hakla iliskiler, yalmzca kurumsal imain
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olusumunda degil, onun kontrol edilmesinde ve korunmasinda da etkilidir (Bakan, 2005:
106).

Hakla iliskiler kurum imajina sayginlik kazandirmakta, triin ve satis promosyonuna,
sendika ile var olan problemlere karsi1 6nlem alinmasina veya bu problemin ¢oztimlenmesine
olanak saglamaktadir. Kurum icerisindeki birimlerin, calisanlarin, istirakcilerin, musterilerin,
devletin, diger endistri kurumlarinin iyi niyetini kazandirmasina yardimci olmakta
kamuoyunun 0rtin kullanimina iliskin egitilmesine, kamuoyunun belli bir bakis agisi
dogrultusunda egitilmesine, ¢esitli gruplarin kuruma iliskin davramslarimin arastirilmasina,
kurumailiskin politikalarin olusturulmasina katkida bulunulmaktadir (Uyar, 2003: 62).

Kurumun dis hedef kitle Gzerinde olumlu bir img olusturmak icin i¢ hedef kitleye
(calisanlara) ulasmasi gerektiginden dolay: halkla iligkilerin kurum imaj1 olusumundaki rold,
i¢ ve dis ima] agisindan degerlendirilecek olursa:

6.1. I¢ imajin Onemi ve Kurumun i¢ imajimin Olusumunda Halkla liskilerin Rolii

Kurumun isleyebilmesi icin, kurumda nelerin nasil yapildiginin dogru olarak bilinmesi
gerekmektedir. Bir kurum, ne denli iyi dizenlenirse dizenlensin, ¢alisanlarla etkili iletisim
olmadan es gudiim ve amaglara yonelik iletisim olmamaktadir (Girgen, 1997: 33).

Ic imaj, o kurumun calisanlart Ulizerindeki imajidir ve cesitli unsurlar tarafindan
etkilenmektedir. Dis imain gorevi, musteriyi satin amak icin kuruma getirmektir. Eger
musteri, kuruma geldiginde olumlu bir ortamla karsilasirsa, dis ima amacina ulagmis
olmaktadir. Dis imagjdan etkilenen potansiyel bir misteri, is yapmak i¢in kuruma geldiginde
kurumda gorusttgi kisinin davranisinin, kurumun dis imajiyla nasil uyustugu konusunda bir
karar verecektir. Bu karar kurum agisindan musteriyi kazanma veya kaybetmeyi tayin
edecektir (Guzelcik, 1999: 194). Kurumda en Ust diizeydeki yonetimden en at birimdeki
calisana kadar gorev alan kisiler, o kurumun personelini olusturmaktadir. Calisanlarin bir

kurum hakkinda soyledikleri, onlarin deneyimlerine dayanmakta hatta tanitim programlarinda
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daha etkili olmakta ve olumlu imajin daha genis kitlelere yayilmasina katkida bulunmaktadir.
Ornegin; bir kurumda bes yuiz kisi gorev aliyorsa ve ortalama her bireyin dort niifusiu bir
aileye sahip oldugu ve bu bireyin ortalama bes kisi ile temasta bulundugu varsayilirsa,
kurumun bir anda on bin kisilik bir gruba sahip oldugu distnulebilir (Karpat, 1999: 101). Bu
nedenle, degerli fikirleri olan, istenilen kurum imajim yaratmada iyi bir ortak olarak calisan
ve dirustlik anlayist ileiletisim kuran galisanlar, kurumun dis hedef kitlelere karsi iyi bir elci
olacaklardir.

Gucl bir i¢c img yaratmada calisanlar tarafindan ifade edilen en 6nemli ihtiyaclardan
bir tanesi iyi bir iletisim kurma ihtiyacidir. Onemli bir finansal kurulusta calisanlarin kurumla
ilgili sikayetlerini 6grenmeye yonelik yapilan bir ankette bir numaral1 sikéyet olarak kurum
icindeki iletisim eksikligi ve saygimin olmadigi bir ortam icinde olmalart bildirilmistir
(Guzelcik, 1999: 195 - 196).

Acik iletisim olmadigi, calisanlara gerekli bilgilerin verilmedigi durumlarda, kurumda
dedikodularin c¢iktigi gorilmektedir. Dedikodu kabul edilebilirlilik sinirint astigi zaman
kurumda calisanlart olumsuz etkileyebilmekte aym zamanda kurumun dis ima1 da yara
almaktadir (Kazanci, 2005: 269).

Cunkd kurumda her calisan, kendi bulundugu cevrede (ailede baslayan ve iliskide
bulundugu tim kisilere ulasan bir yelpazede) o kurumun nasil bir yer oldugunu, ne diizeyde
maas Odendigini, calisma ortamimin nasil oldugunu, personel iliskilerin nasil oldugunu,
kurumun o cevrede iyi ya da koéti tamnmasina neden olacak bilgiler aktarmaktadir
(Kadibesgil 1986:188). Bu nedenle, calisanlarin cevrelerine saglikli bilgi  aktarimlarin
saglamak, dedikoduyu onlemek ve caisanlarin kurum hakkinda olumsuz izlenimler
edinmesini engellemek amaciyla kurum ici halkla iligskiler caligmalar: ile ¢alisanlara gerekli
bilgilerin verilmes gerekmektedir. Ancak bu olumsuzlugun giderilmesinde bilgi aktarimi tek

basina yeterli olmamakta, ¢alisanlarin gorUslerinin dinlenmesi onlarin ciddiye alinmasi belli
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konularda kararlara katilmasi da 6nem tasimaktadir. Calisanlarin Ustlerinden yalmizca ileti
degil iletisimde beklemektedirler. Calisanlar calistiklart kurumun bir pargas: olabildigi, Ust
yonetim tarafindan 6nemsendigi, goris ve Onerilerin ciddiye alindigi bilgi ihtiyacinin
karsilandig1 takdirde istekle calismaktadir. Calisanlara bu iletisim ortamim ise kurum igci
haklailiskiler calismalar: saglamaktadir (Segim 1998:70).

Cdisanlarla etkili iletisim kurmanin yaninda, calisanlara saygi duyulmasi, onlarin
yaraticiliklarim  kullanabilecekleri  ortamlarin  yaratilmas;, basarilari  karsisinda
odullendirilmesi, calisanlara birey olarak deger verilmesi onlarin psikolojik ihtiyaglarimn
karsilanmas: calisanlarin memnuniyeti ve motivasyonu artirmakta dolayisiyla da ¢alisanlarin
kurum hakkinda ki imajlar1 olum ydnde olugsmaktadir. Calisanlarin manevi agidan mutlulugu
ve bagliligi, dis hedef kitles goztinde de olumlu img olusturmada blyik rol oynamaktadir
(Guzelcik 1999:197). Kurumun yonetimiyle calisanlar arsinda ideal bir iliski olusturmak
icin, dogruluk temeline dayanan duizenli bir iletisimin olmas: gerekmektedir (Okay ve Okay
2002:288).

Kurumda guclt bir i¢ imaj yaratabilmenin bir diger unsuru, ¢alisanlarin kurum icinde
saygi gorme ihtiyaclarinin karsilanmasidir. Basarili yoneticiler saygi ve esitlik iceren bir
atmosferin, daha fazla motive olmus bir is gtictl yarattigimin farkina varmiglardir. Calisanlarin
maneviyati, olumlu bir i¢ imaj olusturmada 6énemli bir role sahiptir (Glzelcik, 1999: 196).

6.2. Kurum Ici Iletisimde Kullanilan Arac ve Teknikler

Kurum ici iletisimin dolayisiyla da kurum imajimin gelistirilmesi konusunda ¢alismal ar
yapan halkla iliskiler uzmanlarinin karar vermesi gereken bir konu dai¢ iletisimde hangi tir
iletisim araglarimn kullanilacag: konusunda karar vermektir. Bu konuda kurumlarin amaglar:
ve iletisim butceleri belirleyici olmaktadir. Kurum ici iletisim araglarina, gelisen teknolojiye
bagli olarak her gegen gun yenileri eklenmektedir (Segim, 1998: 76). Ancak bunlarin sayisal

olarak coklugu degil, kurumsa mesgjlarin etkin bir sekilde iletilip iletilmedikleri 6nem
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tagimaktadir. Bir iletisim aracinin etkinligi mesagjin anlasilir, en kisa zamanda iletilmesine ve
Ozellikle de cift yonlu iletisime olanak tamyip tammadigina bakilarak belirlenmektedir
(Gurgen, 1997: 96)

6.2.1. Kurum Gazetesi

Halkla iligkilerde kullanilan en ilging bilgi aktarma ve firmay: tamtma araglarindan
birisidir. Bu yayin organ basta isletmede caisanlar olmak Uzere firmamn iliski icinde
bulundugu kuruluslara da dagitilir. Kurumu ekonomik, sosyal, teknik yapisi, yatirimlar: ve
son gelismeler konusunda bilgi aktarilir. Ayrica calisma sekilleri ve dogum, 6lim, ise giren ve
cikanlar, mutlu giinler gibi kisisel haberler verilebilir (Sabuncuoglu 2001:139).

Kurulus gazetes gercek bir gazete niteliginde olabilecegi gibi, teksir edilmis basit
yaprakli bir gazete de olabilir. Boyle bir gazetenin halkla iliskiler yoninden énemi buyuktdr.
Cesitli gruplar arasinda ve kurulugla gruplar arsinda giiven ortaminin yaratilmasina yardimci
olabilir. Kurulus gazeteleri kurulusun personel madurltgu veya bazi 6zel gorevli memurlar
tarafindan ¢ikarilir (Tortop 1998:86).

Kurum gazetesi yoluyla yonetim, onemli saydig kararlar1 ¢alisanlara duyurabilecegi
gibi calisanlar arasindadailetisimi yine bu yolla saglar (Kazanci 2005:279).

Caisanlarin kendilerini ilgilendiren konularda bilgi edinmesi, kurumsal iletisimin
sagliklt bir sekilde islenmesini saglayarak bilgi eksikliliginden kaynaklanan olumsuzluklarin
giderilmesini saglamaktadir. Halkla iliskiler birimleri tarafindan saglanan bu araglar i¢ imajin
olumlu ydnde olusmasina katkida bulunulacaktir.

6.2.2. Dergi

Dergiler, gazetelere gore daha uzun zaman dilimleri icinde ¢ikarilan halkla iligkiler
araclandir. Genellikle aylik ya da birkag aylik periyotlar seklinde ¢ikar ve gazetelerden daha
cok sayfalidir. Dergiler, haberler, rOportsj ve magazin turd konulara agirlik verir

(Sabuncuoglu 1998:140).
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Dergilerin en onemli ozellikleri, yoneldikleri belirli okuyucu kitleleri olmasidir. Bu
acidan dergilere gonderilecek bultenlerde secilecek konulara 6zen gostermek gerekir (Onal
200:66).

Hangi okuyucu kitlesine hitap edecegi Onceden iyi saptanmali ve ona gore
hazirlanmalidir. Halkla iliskiler uzmam hangi kitleye seslenecekse, ona en kisa yoldan
ulasacak ve okumay: saglayacak Onlemleri amalidir. Uzun ve reklamlara bogulmus
grafiklerle sislenmis yazilara yer verilmemelidir (Sabuncuoglu 1998:140).

6.2.3. Brosiir

Brosur genellikle az sayfal1, ufak bir dergi boyunda basilan ufak bir tamtma aracidir.
Daha ¢ok 8 ila 16 sayfa arasinda basilir ve 6nemli 6zelligi bol resimli olusudur. Iicinde resim
ya datablo yerine yazi bulunan bir brostr amacindan uzaklasmis demektir. Brosurlerin renkli
olmasi, sayfalarimin sunulan konu bakimindan belli bir sira izlemesi, anlasilmasi ve dikkati
dagitmamasi bakimindan yararlidir (Sabuncuoglu 1998:140).

Brosurler kurum tarafindan hazirlandiklar: icin belli bir nitelik tasirlar (Kazanci
2005:288). Brostirler genel ve 6zel amacli olarak tasarlanabilir.

Genel amacli brogurler kurum icin olumlu imaja yonelik olup kurumun tarihgesi ugrasi
vb genel konular carpici bir sekilde isleyecek sekilde hazirlamr. Ozel amacl brosirler ise
belirlenmis bir hedef kitleye yonelik olarak orgitin ihracat hacmi Uretim teknolojisi yeni Uriin
cesitleri gibi daha 6zel konularailiskin bilgi vermeyi amaglar (Glrgen 1999:99).

6.2.4. El Kitaplan

El kitapcigr kuruma yeni gelen ve giren personele kurumu ¢ok yonla tamitan, elemanin
hak ve sorumluluklarint gosteren kitapciktir. Bunlar brosurlerden farkli olarak resimli sayfalar
yerine daha uzun yazilar igeren sayfalardan olusurlar.

El kitaplarinin her an basvurulabilecek bir kaynak olma 6zelligi nedeni ile yain ve

herkesin anlayabilecegi bir dille yazilmasi gerekmektedir. Kitaplar, kurumun yil



donumlerinde kurum tarihgesi, kurucularin hayatlarim anlatan tirden yazilabilecegi gibi
kurumun sundugu mal ve hizmetlerin tamtim amaciylada hazirlanabilmektedir (Girgen, 1997:
100).

Kurum ici halkla iliskiler faaiyetlerine yonelik hazirlanan bu araglarla calisanlar,
kurum hakkinda daha fazla bilgi edinmekte, is yerine daha fazla uyum saglayabilmekte, bilgi
eksikliginden kaynaklanan sorunlarin giderilmesi saglanarak galisanlarin kurum hakkindaki
izlenimleri olumlu yonde olmaktadir.

6.2.5. Mektuplar

Mektuplar diger iletisim araglarindan farkli olarak toplumsal degil kisisel bir aragtir.
Iyi yazildiginda hedef kitleyi bizzat ziyaret etmek kadar etkili olabilirler. Bir olayla ilgili
bilginin sunulmasi ve bilgi istemes bir davet veya yeniligin duyurulmas: gibi amaglarla
yazilmis olabilir.ancak mektubun etkili olmast igin inandirict samimi agik anlasilir ve ikna
edici nitelikte olmasi gerekir. Ayrica mektup kagidin tek yizune yazilmalidir. Mektuplarin
gonderilecegi adreder icin halklailiskiler uzmanlar: bir adres arsivi olusturmalidir.

6.2.6. Afis, Ilan tahtasi ve Biiltenler

Isletmenin belirli yerlerinde konulan ya da asilan bu tir araclarin en énemli niteligi
iletilmek istenen habereilgili ilgisiz herkesin dikkati gekmektir.

Afisler belirli sloganlar ve cizgilerle kisilerin ilgi ve dikkatini belirli konulara gekmek
amaciyla duzenlenirler (Sabuncuoglu 2001: 141-142).

Kurumun cesitli yerlerine asilan iletisim araglari, icerdikleri yazili ve resimli
mesgjlarla hem calisanlart hem de musteri konumunda olanlar: bilgilendirici, yonlendirici ve
hatirlatici etkiye sahiptirler. Renk ¢izim ve slogan 6zellikleriyle hedef grubun ilgisini gekmek
durumundadirlar. Uygun vyerlestirildikleri zaman kurumun atmosferinin pozitif yonde

degismesine de katkida bulunurlar (Hayran ve Sur, 1997: 364).
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Bultenler konuyla ilgili olan kisilerin dikkatlerine sunulan calismalardir. Hacim
bakimindan az sayfalar1 olup konuyla degisik bilgilere glincel verilen verilere ve olaylara yer
verilebilir. Bultenler isletmeye iliskin haberleri calisanlara ve firma disinda ilgili kisilere
ulastiran araclarchr. Ornegin o ay icinde yapilacak toplant: konferans, seminer, diigiin nisan
anma gunu acilis vb. gibi konular tercih ve yer gosterilerek ilgili kisilere 6nceden gonderilir
(Sabuncuoglu 2001:142).

6.2.7. Diger Araclar

Yillik raporlar isletmenin bir yil icinde yapmis oldugu calismalart Ozetleyen bir
belgedir. Firma ortaklarina bankalara veilgi duyan diger kurumlara dagitilabilir.

Haklailiskiler konusunda bir kampanya acildiginda etkili sloganlarin yazildig: blyik
puntolarin  kullamldigi pankartlardan yararlanilabilir. Kalici etkileyici ve ilgi ¢ekici
sloganlarin secildigi ve yazildigi pankartlar cevrede vitrinlerde belirli toplumsal merkezlerde
kullanilabilir (Sabuncuoglu 2001: 142-143). Ayrica ¢alisanlarin kuruma ve yonetime iliskin
gorus, oOneri ve yakinmalarim dile getirmeleri icin kullamlan dilek kutulart da kurumsal
iletisim araclar1 icerisinde onemli bir isleve sahiptir. Calisanlarin ailelerine halkla iliskiler
birimi tarafindan kurum igin 6nemli oldugu duygusunu yaratacak calismalarin yapilmasi,
olusan gesitli basarilarim kutlamak, gezi ve organizasyonlar olusturmak imgj agisindan nemli
tekniklerdir.

6.3. Kurumun Dis imajim Etkileyen Unsurlar ve Dis imajin Olusumunda Halkla
Tliskilerin Rolii

Tuketici veya isletme ya da Urinle karsilastigi her yerde bir imain olusmasi soz
konusudur. Cunku insanlar duyduklar: ve gordiklerini mantik ya da duygu cercevesinde
bitiinleyerek goruse sahip olurlar. Her iletmenin bir kisiligi vardir. Ve bu kisilik kamuoyu

Onunde iyi koétd, olumlu, olumsuz gergek veya hayal Grtnt olabilir (Peltekoglu 1997:139).
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D1s ima kurum disindaki hedef kitlelerin kurum hakkindaki fikirleri veya algilar: triin
kalitesi, kurumun sponsorluk caligmalari, medyaile olan iliskileri sosyal sorumluluk anlayist,
fiziksel gorunttsi, dis imaj1 etkileyen unsurlar: olusturmaktadir(Guizelcik, 1999: 182).

Kurumun dis imainin olusturulmasinda hakla iliskilere son derece biyik gorevler
dusmektedir. Halklailiskiler calismalariyla olusturulan kurum imaj1 ile kurumlar uzun vadede
prestij, sayginlik ve guven kazanirlar. Kurumun kazanacag prestij, sayginlik ve given ile
kurumun Grnlerine hizmetlerine olan talep artar: ve bu talep kalici hale gelir.

6.3.1. Kurumun Fiziksel Goriintiisii

Kuruluglarin fiziki 6zelliklerinin ima olusumunda ve mevcut imajin strdirilmesinde
etkili oldugu bilinmektedir. Bu durum kuruluslarin dis mimarisinin i¢ dekorasyonun
drinleriyle ilgili fiziksel Ozelliklerin belirli bir yonetim anlayis1 icerisinde planli bicimde
tasarlanmasi gerekliligini beraberinde getirmistir (Bakan, 2005: 85-86).

Kurumun ismi ve logosu img yaratmakta en énemli gérev elemant olusturmaktadir.
Ve hedef kitleye kurum kimligini gostermes agisindan 6nem tasimaktadir. Renklerde kurum
imagint etkileyen unsurlar arasinda yerini almaktadir. Renkler duyu yaratmaya yardimci
oldugundan kurumun, dekorunun renk tasariminda da aktif rol oynayan hakla iliskiler
birimleri dekorasyonu yapan sirketle koordineli bir bigcimde calisarak tim detaylar1 buyUk bir
dikkatle secilmelidir. Ornegin; Bekleme odasim kirmizi renkle dekore eden bir discinin
hastalar1 Uzerindeki imaj1 pek olmayacaktir. Cunki kirrmzi heyecan yaratan bir renktir.
Kalbin atis izint ve kan basincim artirmaktadir. Bu nedenle bekleme odasina giren biitiin
hastalar korkudan titremeye baslamaktadir. Kirmizi yerini teskin edici bir atmosfer yaratan bir
rengin kullanilmasi imaj1 agisindan 6nem tasimaktadir (Guizelcik 1999:186).

Kurum kimligi calismalarimin bir bolumuni gorsel kimlige yani kurulusun ve
drdinlerin fiziki unsurlarinailiskin yapilan diizenlemeler olusturmaktadir. Bir kurulusun gorsel

unsurlar1 dendiginde binalarin mimarisi bekleme salonu cevre duzenlemes temizligi
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personelin kiyafeti (Peltekoglu 2001:366), firmanin logosu, yazi karakteri, kurulus renkleri,
basili materyal, ambalgj, satis gelistirme tedbirleri ilanlar, sevgi ve standartlar (Peltekoglu
1997:126-127), semboller, ara¢ sudleri Uretilen mallarin paketleme bicimleri, mizanpg
anlayisi, fiziksel cevre binalarin disardan gorunusleri, eger varsa binalar: gcevreleyen arazi ve
afiglerin iceriden gorinusti resepsiyon bolgesi, laboratuarlar veya mintikalar akla gel mektedir.

Market, otel, lokanta gibi yerlerde temizlik dikkat ceken en 6nemli 6zelliktir. Bu
nedenle bu tur yerlerde temizlige en ince ayrintisina kadar edilmesi gerekmektedir. Halkla
iliskiler agisindan bir kurumun temiz ve sevimli bulunmas: i¢in dis sivalar ve badanalar
estetik zevke uygun olmali, tuvaetler ve lavabolar strekli temiz tutulmali, kuruma
girildiginde hos bir koku olmali, kurum estetik zevklere uygun olarak dekore edilmeli,
duvarlara afis ve ilan asilmamali, ilan ve duyurular icin, ilan tahtalari ya da vitrinler
kullanmimali, temiz tutulmal1 ve estetik bir yaklagimla diizenlenmelidir (Bulbil 1998:62). Bu
unsurlarin yerine getirilmesinde halkla iliskiler birimi ile ilgili kisilerle koordinasyonu
saglayarak, gerektiginde kurum calisanlari bu konularda bilgilendirilerek icin hizmet ici
egitim seminerleri diizenleyerek dis imajin olusmasina katki saglanmalidir.

6.3.2. Sponsorluk

Sponsorluk, kurumsal amaclara ulasmak icin spor, sanat, kultlr ve sosyal alanlarda,
kisi ve organizasyonlarin para, arag-gere¢c ya da hizmet ile desteklenmes ve tim bu
aktivitelerin planlanmasi, organizasyonu, yuritulmes ve kontrolGdir (Peltekoglu 1998:218).

Sponsorlugun amaclarindan  biriss  kurumsal imain iyilestiriimesidir. Hatta
sponsorlukta, imaj yaratmanin ve gelistirmenin en ¢ok 6n plana ¢ikan amaglarindan bir tanesi
oldugu ileri strilmektedir. Saygin ve 6nemli gorulen bir olaya veya etkinlige destek veren bir
kurulusun, kendi imajini da guclendirebilecegi kabul edilmektedir (Bakan, 2005:130).
Kuruluslar radyo ve televizyonda program ya da organizasyon sponsorlugu yaparak kurumsal

img] yaratabilirler veya mevcut imaj1 guclendirebilirler (Bigakc: 1998:147).
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Kuruluslar kurum ve Urdn imajim desteklemek, kurumsal kimligi yerlestirmek, hedef
kitlede iyi niyet ve anlayisi olusturmak gibi nedenlerle diger iletisim yontemlerine ek olarak
sponsorluk tstlenmektedir. Sponsorluk faaliyetleri, defalarca tekrarlanan logo kurumsal renk
ve fiziksel gorantinun farkina varilmasina, kurumsal kimligin tamnmasina ve yerlesmesine
katkida bulunmaktadir. Sponsorlugun haklailiskiler agisindan en 6nemli boyutu, isletmelere,
egitime, arastirma ve sanata destek vererek, toplumsal konulara duyarliliklarim dile getirme
imkan saglamasidir (Peltekoglu 1998:219).

Sponsorluk kuruluslara, ¢esitli olaylar ve etkinlikleri destekleyerek, hedef kitleleriyle
bir araya gelerek sicak bir ortam yaratma imkam sunmaktadir. Marka farkinda l1g1 yaratmada
ve kamuoyu nezdinde olumlu bir imaj olusturmada oldukga yararlidir. Bu nedenle giinimuzde
bir cok kurulus, sponsorluk etkinliklerine bltcelerinden daha fazla pay ayirmaya, bu konunun
Uzerinde daha fazla durmaya baslamistir (Odabas1 ve Oyman, 2002: 343).

Sponsorlugun 6nemli bir niteligi, kurulusun imaim desteklemektedir. GUnuimiz
toplumunda, bir markanin uzun siire basarili olmasinda ima oldukca onem tasimaktadir.
CUnku bir kurumun yapmis oldugu bir faaliyet veya yenilik bir sire sonra diger kurumlar
tarafindan da taklit edilebilmektedir. Bu durumda markamn veya kurumun faaliyetlerini
surdirmesinde imaj 6n plana cikmakta, kurumun faaliyet alam disinda yapmis oldugu sosyal
fadiyetler ve toplumun ihtiyaglarina olan duyarliligi, insanlarda kurum hakkinda olumlu bir
duygunun olusmasina neden olmaktadir (Okay Aydemir 1998: 51).

Bazen maliyeti yiksek olsa bile sponsorluk musterilerle iligkilerde iyi niyetin
olusturulmasi, Urin ya da kurum imainin yerlestiriimes konularinda hayli etkin bir
yontemdir. Ornegin; daha 6nce Endonezya’ da popiiler olma konusunda basar: saglayamayan
Japon arabaari, hayir derneklerine yaptiklari yardimlar ve Ustlendikleri sponsorluk
fadliyetlerinden sonra populer hale gelmislerdir. Yine ¢ yil futbol liginin sponsorlugunu

tstlenen Canon, Ingiltere’ de bir numara olmus ve hemen her ofiste bir Canon marka araca
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yer verilmistir. IEG sponsorluk raporuna gore son yillarda marketing uygulamalari icinde,
giderek artan sponsorluk faaliyetleri icin 1997 yilinda spor, sanat ve eglence basta olmak
Uzere cesitli olaylarin sponsorlugu igin tim dinya da harcanacag: dustnulen rakam, 15.3
milyon dolardir (Peltekoglu 1998:221).

Sponsorluk; dikkat ¢ekici, rakip firmaar arasindan sayilarak populer bir sekilde sosyal
hayatin icinde yer alindigint belirten 6nemli bir aractir. Kurumlar bu araglar araciligiyla
sponsorlugunu yaptigi organizasyonlara kendis igin dnem tasiyan kredi cevreleri, kurum
yetkilileri, kamu gorevlikleri ya da musterilerini davet ederek destek saglayabilmektedir
(Karpat 1999:107).

Sponsorlugu Ustlenen kisi veya kurulusun ulastirilacak mesajlarda, goriis beyan etme
hakkina sahip oldugu unutulmamali, verilecek mesgjlar kurulusun olusturmak istedigi imaji
destekler nitelikte olmalidir. Ancak kurulusun img veya kurumsal kimliginde degisiklige
gereksinim duydugu durumlarda, yeni logo ve kurumsal gortunttiniin yerlestirilmesine katkida
bulunmasi sponsorluk antlasmalarinda talep edilebilmektedir (Peltekoglu 1998:221).

Sponsorluk yapan kurumlar hedef kitleleri ile iletisim kurma veya imaj olusturma gibi
amaglarla faaliyette bulunsalar da, toplumun bir parcasi olarak sosyal katilimin ve toplumsal
sorumluluk bilincinin kanitlanmasi amaciyla toplumun ihtiya¢ duydugu alanlarda kar amact
gutmeden faaliyetlerde bulunmaktadirlar. Sosyal sponsorluk aaminda faaiyette bulunan
kurumlar, sosyal sorumluluk duygularinin bir ifadesi olarak ¢alismalarda bulunsalar da biitiin
calismalar genellikle halk arasinda desteklenmekte ve kurum hakkinda olumlu dislncelerin
veiyi niyetin gelistirilmesine neden olmaktadir (Okay, Aydemir 1998:221).

Son yillarda giderek yayginlasan ¢evre sponsorlugu ise bir yandan kurumlara topluma
kars1 sorumluluklarim dile getirme imkan vermekte, diger taraftan da kugcik ve orta boy

kurumlara genis olanaklar sunmaktadir (Peltekoglu 1998:229).
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Ozellikle kiltir-sanat, egitim, spor ve saglik aanlarinda, devletin yeterince finanse
edemedigi turden projeler gelistirerek, topluma yararli hizmetler sunma amaci tasiyan
sponsorluk faaliyetleri, kurum imajina olumlu katkilar saglanmaktadir (Asna 1998:147).

Kultdr-sanat sponsorlugu kuruluslarin imajlarint gelistirmek amaciyla yaptiklar: bir
sponsorluk taradiur. Bu sponsorluk turiinde muizik, heykeltiraslik, resim, fotograf, sahne
sanatlar1 (opera, bale, tiyatro), orkestra koro, edebiyat, kisisel sanatlar ve sanatcilar, film-
televizyon programi, sergi, muze gibi aanlar desteklenmektedir (Okay ve Okay 2002:221).
Kultdr-sanat sponsorluguyla, hedef kitlelerde sempati olusturmak, medyamn dikkatini
cekmek, kurulusla desteklenen kiltur-sanat etkinligi arasinda bir iliski olusturarak imaj
transferi saglamak mumkundur.

Egitim sponsorlugu yoluyla imaj olusturmak icin arastirma enstittlerinin, okullarin,
kittphanelerin, vakiflarin, gesitli bilimsel projelerin ya da techizat bakimindan desteklenmesi
sbz konusu olmaktadir. Egitim sponsorlugu yapan kurulusun ismi bir birime verilerek ya da
malzeme destegi yapilmissa, kurulusun ismi bunlarin Uzerinde yer alarak ima olusumuna
katki saglanabilir. Egitim kuruluslarina hibe edilen materyaler cok sayida Ggretmene,
Ogrenciye ve Ogrencilerin ailelerine ulasmalarin saglayarak, kurulusa, gelecegin potansiyel
musterileriyle iletisim kurma ve kurulus hakkinda bu kitlelerin olumlu img edinmelerini
saglama noktasinda yardimc olmaktadir (Okay ve Okay 2002:596 - 598).

Saglik sponsorlugunda, saglik  kuruluslarinin,  gesitli  hastaliklarin -~ 6nlenmesi
konusunda yaptiklar1 calismalarin desteklenmesi olabilmektedir. Bunun yaninda, saglik
kuruluslarina tibbi cihaz ve cesitli ekipmanlarin, kurulus tarafindan satin ainarak hibe
edilmesi, basta saglik kurulusu, calisanlar ve hastalart olmak Uzere, ¢esitli gruplar Gzerinde

olumlu bir imagj yaratabilir (Goksel ve Y urdakul, 2002: 355).
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Sponsorluktan, medya da reklami yasak olan Urtnlerin duyurulmasi, iyi niyetin
gelistirilmesi, kurum imajin desteklenmesi, kurulusun ismini tamtma, medyanin ilgisinin
cekilmesi amaciyla yararlanilmaktadir (Okay 1998:43).

Kuruluglar saglikli ve aktif imga sahip olma egiliminde olduklarinda, spor
sponsorlugu Ustlenebilmektedirler. Ancak desteklenecek spor dali belirlenirken, hedef kitle
nezdinde yaratilmak istenen kurumsal imaj dikkate alinmalidir. Ornegin yiizme; guc, canlilik
ve yasam sevinci, yelken; prestij, teknik ve moderniz mi, futbol; dinamizm, dayaniklilik ve
gelenegi ifade etmektedir. Profesyonel sporlarda dikkat, basar1 ve yarisma bilinci Gzerinde
yogunlasirken amatOr sporlarda, sosyal yon 0n plana cikmaktadir (Peltekoglu 2002:221).

6.3.3. Sosyal Sorumluluk Faktorii

Isletmeler, toplumlaic ice yasmak zorunda olan bir kurulustur. isletme kendi disinda
yer alan kisi ve kuruluslarla sosyal igerikli dis iliskilere girismelidir (Sabuncuoglu 2001:14).

Is diinyasinda faaliyet gosteren kuruluslar hem kurumsal davramslarindan 6tir
sorumludurlar, hem de topluma yonelik sorumluluklar: vardir. Pek ¢ok is ahlaki aragtirmasi,
kuruluslarin  eylemlerine iliskin tasidigi sorumlulugun anlami  Uzerindeki tartismalara
odaklanmustir (Bakan, 2005:96).

Isletmelerin sorumluluklarinin bilincine vararak davranmalar: en basta olumlu imaj
olarak geri donecekti. Halkla iligkilerin temel gorevlierinden birisinin kurum imajin
yukseltmek oldugu dustnultrse, sosya sorumluluk ve halkla iliskiler arasindaki iliski
netlesecektir (Peltekoglu 1998:134).

Sosyal sorumluluk, isletmelerinin birlikte yasadigi ¢cevreye karsi sorumlu olmalaridhr.
Sosyal sorumluluk kavrami iginde isletmelerin yakiamldl Ukleri sdyle siralanabilir:

e Uriiniin yeterli miktarda kalitede, fiyatta sunulmasi gerekir

e Temiz ve saglikli bir ¢cevre toplumun 6diin vermeyecegi bir konudur
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e Isletmede calisan is gorenler birer aragc olarak degil amag olarak irdelenmelidir.
Isletme, varhigini borglu oldugu insan guiciine, onun Kisiligine goriis ve onerilerine
saygil1 davranmalidir.

o Devlete kars1 yukumlUltkler yerine getirilmelidir.

e Toplumun egitsel, sanatsal ve kultlrel gelisimine isletmeler ilgisiz kalmamalidir
(Sabuncuoglu 2001:14-15).

Gunumuzde, kuruluslar agisindan, sosyal sorumluluk imaim gelistirmek 6nemli hale
gelmistir. Kuruluslar, cevreye duyarlilik ya da hayir isleri etkinlikleriyle hedef kitlede
toplumsal sorumlulugun bilincinde olan faydali kurum imaint olusturabilirler (Bakan,
2005:97).

Sosyal sorumluluk etkinlikleri yapan bir kurulusun kitle iletisim araglarinda tanitim
imkan elde etmesi ayrica topluma yarari olan bir projeye ¢aba sarf ettigi ve harcamada
bulundugu icin olumlu bir kurumsal img elde etmesi mumkundir (Okay ve Okay 2002:642).
Isletmelerin, kurumlarin veya kuruluslarin halkin problemlerine sahip ¢ikmasi ve duyarlilik
gostermesi onlarin iyi bir imaj yaratmasini saglayacaktir (isci, 2002:40).

Birgcok kurum ve kurulus sosya sorumluluk anlayisiyla ve kamu yararim gozeterek
cesitli hizmetler gerceklestirmektedir. Ornegin, alkol, sigara ve uyusturucu maddelere
bagimliligin dnlenmesi, as1 kampanyalart koruyucu saglik hizmetleri, alle planlamasi, trafik
v.b. konular bu kategoride yer alan calismalardir (Tikves, 2003: 118).

Bu ¢alismalarin kurumsal imag) tzerinde olumlu etkiler yapacag: soylenebilir.

Sosyal sorumluluk yoluyla olusturulan gucl bir img organizasyonlarin XXI. ylzyila
lider durumda girebilmeleri igin zorunluluk haline gelmektedir. Artan rekabet ortaminda
kalite, fiyat ve hizmet kalitess kurumlari birbirinden farklilastirici faktorler olmaktan
cikmaktachr. Boyle bir ortamda kurum imaj1 bilyiik énem kazanmaktadhr. Iste etkili, guclu ve

uzun vadeli bir kurum imaj1 olusturmak icin, isletmelerin sosyal sorumluluk anlayisina sahip
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bir isletme olduklarini her faaliyetlerinde gostermeleri gerekmektedir. Goruldugt gibi
gunumuzde iyi bir kurum imajina sahip olma, sosyal sorumluluk bilincine sahip bir kurum
olmaya bagl1 olmaktadir (Glizelcik, 2000:418-419).

Kuresellesmenin sonucu olarak kurumlarda yasanan degisimler kurumlarin sadece kar
elde eden kurum olmaktan cikartiimis ve kurumlarin sosyal sorumlulugu oldugu gercegini
ortaya koymustur.

Sosya sorumluluk adina yapilan etkinliklerin, olumlu bir kurumsal img yaratabilmesi
icin, halklailiskilerin desteginden yararlamimasi gerektigini ortaya gikarmstir.

Ayrica img olusumuna yonelik yapilan etkinlikler hakkinda hedef Kkitlelerin
bilgilendirilmesi gerekir. Hedef kitlelerin bilgilendirilmes icin de iletisim, yontem ve
tekniklerinden yaralamimasi gerekir.

6.3.4. Kurumsal Reklam

Kurum ima1 olusturmada yararlanilan unsurlardan birisi reklamdir (Peltekoglu
1997:134).

Genel ya da 6zel kitlelere yer ve zaman satin darak ulasan, oldukca etkili ancak o
oranda maliyetli ve ¢cok kullamsli bir halklailiskiler araci olarak da gorilen kurumsal reklam,
genel olarak kurumun mesleki ya da mali konulardaki c¢ikarlarim, 6zel reklam yoluyla
anlatmasi olarak tanimlanmakta ve kurumun hedef kitlelerine mal ya da hizmet satmanin yan
sira halka hizmet eden kamu yararim gozeten bir kurum oldugu amacini gostermektedir
(Karpat 1999;68).

Sirketler sadece Uriin ve hizmetlerinin pazarinda rekabet avantaji kazanabilmesi
acisindan degil, kurumsal katkisi bakimindan da, mutlaka rekldamdan yararlanmalidir
(Peltekoglu 1997;134).

Reklam, bilgilendirme yoluyla hedef kitleler nezdinde kurumsal imaj yaratabilir

(islamoglu, 2004: 454). Reklamin amaglarindan birisi, kurulusa ve sundugu Uriin ya da



hizmetlere yonelik 6n yargilari, yanlis ve olumsuz izlenimleri diizeltmek suretiyle, olumlu bir
firmaimaj1 yaratmaktadir (Mucuk, 2000: 218).

Kurumsa reklam kurumun Ozellikle hakla iliskiler faaliyetlerini destekleyen bir
duyuru niteligini tasimaktachr. Ornegin, bir spor salonu ya da kitaplik yaptirarak kurumun
bulundugu kente armagan etmek, topluma yararli bir hakla iliskiler calismasidir. Bu
calismalarin teknik 6zellikleri saptanan yapim stiresi gibi bilgiler basin yayin organlarinda
yapimcilara reklamla duyurulmaktadir. Bu reklamlar da amag malin satisi ileilgili olmamakta
kurumun prestijine dolayl1 olarak katki saglamaktadir (Asna 1992:19).

Kurumsal reklam, bir reklam uygulamasi olmasina karsin, kurumsal ima olusumunda
katki saglayan bir halkla iliskiler uygulamas: (Tikves, 2003: 14) veya kurumun imajinin
iyilestiriimesine yonelik, halklailiskiler araci olarak da ele alinmamaktadir (Oktay 1996: 82).
Bu reklam tiriinde mesgjlar, isletmenin sayginligini artirmaya ve olumlu bir imaj olusturmaya
yonelik olusturulmaktadr.

Kurumsal reklam calismalariyla daha ¢ok kurumun genclerle ilgili calismalari, cevre
sagligi, dogal zenginliklerin korunmasi gibi konular dogrultusunda hazirlanan mesajlar
iletilerek hedef kitleye ulasiimaya calisiimaktadir. Ozellikle basinda ve cogunlukla gazetelerin
ekonomi ve is cevreleri ileilgili sayfalarinda yer alan kurumsal reklamlar kimi zaman genel
kamuoyunu hedef kitle olarak belirlerse de bazi 6zel gruplar (siyas partiler, meslek
kuruluglar, finans cevreleri v.b) hedef kitlesi icinde biyik onem tasimaktacir. Ozel
amaglarimin yaninda genel olarak ima yaratma amaciyla hareket eden kurumsal reklamlar
daha cok edebi ve estetik tarzlar da hazirlanmaktadir. Kurumlarin sayginlik duyurulari,
yonetim kutlamal ar1 ve bas sagligi dileklerini ya daher hangi bir nedenle tesekkdir iletmelerini
de kapsayan kurumsal reklamlar, kurumun halkla iliskiler ya da reklam birimlerinin 6nerisini

ve genel yonetimin istegi dogrultusunda 6zel gunlerin kutlanmasi, kurumun halkla iliskiler ya
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da reklam birimlerinin Oneris ve genel ybnetimin isteginin yani sira pazarlama ve satis
departmanlarinin da destegi saglanarak uygulanabilmektedir (Karpat 1999;681).

6.3.5. Imaj Olusumunda Halkla iliskiler;

Kurumsal img olusumunda etkili olan araglardan bir tanesi halkla iligkilerdir (Ertekin
2000;51). Kurumlarin halkla iliskiler caismalarinda, en ¢ok yogunlastigi alan medya ile
kurulan iliskilerdir. Kamuoyu olusturmada en etkin aracin medya oldugu tim toplumlarda
kabul edilmesi yadsinamaz bir gergektir (Tortop 1998;60). Medya iliskiler terimi genis bir
alam kapsamakla birlikte yerel, bolgesel ve ulusal hatta ulusar arast alanda yayin yapan
kamusal amagli veya ¢6zel cikar amagli faaliyetlerde bulunan yazili basin, haber gandari,
radyo televizyon ve diger video prodiksiyon sirketlerini ve buralarda calisan kisilerle olan
karsilikli iliskileri ifade etmektedir (Okay ve Okay 2002;21).

Basinla iliskiler veya medya ile iliskilerin roll; hakla iliskiler biriminin kurulus
hakkinda kamuoyunun bilgi edinmesini ve anlayis kazanmasim saglamak amaciyla kitle
iletisim araglann vasitasiyla ¢ok sayida bilgiyi kamuoyuna ulastirmaktir. Bu nedenle
isletmelerde, gbrev yapan haklailiskiler uzmanlarimn yerel ve ulusal basinla ¢ok iyi iliskiler
kurmalar: gerekir. Cok genis bir kitleye seslenen basinin isletme agisindan 6nemi biyuktdr.
Basinda yer amasint beceren bir firma kendisini kamuoyuna tamitmak icin gok biyuk bir
olanak yaratmus olur. Ustelik basin araciligiyla boyle bir islevin yerine getirilmesi duyuru ve
reklam gibi bir Gcret karsiligi olmamakta, Uretilen haber basimimin ilgisini gektigi takdirde
hichir Ucret 6demeksizin gazete ve dergilerde firmann tamtimi yapilmaktadir. Unutmamak
gerekir ki duyuru ve reklama gore kamuoyundaki haber niteligindeki mesajlar daha guvenilir
dahaetkili sonuglar dogurmaktadir (Sabuncuoglu 2001;127).

Hakla iliskilerin islevleri incelendiginde kurulus hakkinda olumlu bir img

olusturmanin amaclarindan birisi oldugu gorilmektedir. Aslinda halkla iliskilerin en temel
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amaglarindan bir tanesinin kurulusa yonelik olumlu bir imaj kazandirmak oldugu soylenebilir
(Bakan, 2005;105).

Kamuoyunda olumlu bir kurumsal img yaratabilmek icin caisanlarla etkili bir
iletisimin kurulmas: ve onlarin yonetime katilmalarimn saglanmasi geregi, gunimuzde
tartismasiz kabul edilen bir gercektir (Peltekoglu 2001;236).

Bir kurulusun basindaki kisinin, bir baska ifadeyle lider konumundaki kisinin, bizzat
kendi imajinin, kurumsal imaj olusumunda etkili oldugu dustinilmektedir. Oyleyse, olumlu
bir kurumsal img) olusturabilmek icin, kurulus liderinin halkla iliskiler etkinlikleri yoluyla,
oncelikle olumlu bir kisisel imag olusturmast ve bunu kurulusuna yansitmasi yerinde bir
davranis olacaktir (Bakan 2005;110).

Kurulusun imajint yukseltmek icin icerigi kurulus tarafindan belirlenen ve kontrol
edilebilir medya 0Ozelligi tasiyan kurum vyayinlarindan yararlanilmaktadir (Peltekoglu
2001;46). kurum yayinlari, kurum kdltarinin calisanlara iletilmesinde kullanilan bir arag
olmasinin yaminda, dis hedef kitlelere yonelik olarak kurum imajinin olusturulmasinda etkin
bir iletisim araci haline gelmistir. Kurumun faaliyet raporlari; ortaklar, bayiler, sanayi
kuruluslar:, bankalar, aract kurumlar vb. kitleler nezrinde kurum imajinin giclendirilmes ve
destek saglanmasi amaciyla hazirlanmaktadir. Bu raporlar yolu ile bir yillik yatirim, kar ve
zarar bilangolar1 deklare edildiginden, cesitli iletisim kanallart ile yatinma ve diger
kuruluglarin ilgisini gekmek amaglanmaktadir (Bakan, 2005;111).

Kurulusun muhatap oldugu sorular: yamtlama yontemleri, kurumsal imagj tizerinde etki
yapmaktadir. Sirketlerin hedef kitlesini olusturan kesim icinde yer alan her hangi bir bireyin
bilgi almak amaciyla gonderdigi mektuplarin, telefonla aramalarin ne sekilde cevaplandigi,
kurulus hakkinda bir izlenim olusturacagindan, kurumsal imaj:1 etkileyen onemli faktorlerden

biridir (Peltekoglu 1997;135).
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III. BOLUM

Kurum imajim Etkileyen Faktorlerle ilgili Alan Arastirmasi
Caismanin birinci ve ikinci béliminde, kurum imainin olusumunda roll oldugu
disinulen faktorler ele alinmistir. Bu bélimde ise faktdrlerin ne derece 6nem tasidigina

yonelik bir aan arastirmasi yapilmustir.

1. Problem:

Gunumizde saglik hizmeti veren 6zel ve kamu kuruluslari, merkezi insan olmak tzere
daha ¢agdas, daha nitelikli ve daha kaliteli saglik hizmetini sunmak istemektedir. Saglik
Bakanlig: tarafindan yapilan dizenlemelerle kamu personelinin 6zel saglik kuruluslarindan
kamudaki gibi Ucretsiz saglik hizmeti amalart saglanmistir. Bu yapilan dizenlemeler saglik
kuruluslar1 arasinda bir rekabet ortamimin dogmasina neden olmustur. Yillarcir hantal
burokrasi sistemiyle calisan kamuya ait saglik kuruluslarinda olusan bu rekabetci ortamda
kurumsal imajlarint gesitli calismalarla kuvvetlendirerek bir adim 6ne gegmek icin bir takim
caismalar baslatmislardir. Bunlardan birisi de halkla iligskiler biriminin hastanelere
kurulmasidir. Bu anlamda Konya ilinde saglik hizmeti vermekte olan Dr. Faruk Sikan
Dogum ve Cocuk Hastanesi; etkili, verimli ve adil bir sekilde saglik hizmeti sunabilmek icin
cagdas degerleri referans aarak img olusturma cabalarina girismistir. Biz burada hakla
iliskiler alaminda yapilan girisimlerin imaja olan etkilerini incelemeye calisacagiz.

2. Amag:

Bu caismayla olumlu ve gucli bir kurum imagiin olusumunda kurumlarin
sergiledikleri halklailiskiler faaliyetlerinin nasil bir role sahip olduklar: amaglanmaktadhr.

Gundmuzde benzer amagli kurumlarin sayica artmast ve cok uluslu kurumlarin
eklenmesi ile birlikte, rekabet de kiresel bir nitelik kazanmis, bu stiregte UstinlUk saglamaya
katki yapacagi dustinulen ima olusturma cabalarina buyuk 6nem verilmistir. Bu nedenle;
kurumlarin marka ve driin tamtimu icin yaptiklari harcamalarinin yan sira imaj olusturma
calismalarina da buyuk bitceler ayirmaya basladiklar: gortlmektedir (Biber 2001: 109).

Hakla iliskiler kurumsal kimligi bicimlendiren dolayli olarak da img olusumunda
onemli bir rol oynayan araglardan birisidir. Imaj olusturmaya yénelik calismalar da yapilacak
is, etkili ve kalici bir iletisim-tamtim calismast oldugundan halkla iliskiler birimine énemli
gorevler dusmektedir (Ak, 1998: 176).
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Hakla iliskiler ve iletisim alamunda yapilan calismalar kurumsal imga katkida
bulundugu (pozitif aanda) literatir bilgileri 1s183inda yapilan alan calismalariyla ortaya
konmustur. Biz, bizden dnce yapilan alan ¢calismalarina yapacagimiz bu ¢alismayla katkida
bulunmay1 amagcladik.

Bu konuyu calismamizin diger bir amaci da istatistiki verilerle durumu ortaya koymak
ve diger saglik hizmeti veren kuruluslarla bu bilgileri paylasarak, onlari da bu alanda
caismalar yapmaya yonlendirmektir. Yapilacak bu arastirmayla hastalarin, i¢c musteri
(personel) ve dis misterilerin (medya ve sivil toplu orgitleri, hastalar) hastane imajinm
agllamalarn ve kurumsal imga hakla iliskilerin katkisimn ortaya konulmasi

amaglanmaktadir.

3. Onem:

Kurum ve kuruluslarin, kamuoyunda nasil bilindiklerine, nasil tamdiklarina veya
algilandiklarina iliskin genel yargilar bulunur. Bu yargilar kurumsal imaji meydana getirir.
Kurumsal imaj, kurum ve kuruluslara diger kurum ve kuruluslardan Ustiin veya farkl: taraflar:
oldugu izlenimini verdiginden dolay: 6nemli avantajlar saglar. Ornegin giicli kurumsal imaji
olan kurum ve kuruluslarin arz ettigi mal veya hizmetlere kars: talep daha fazla olmaktadir.
Kurumsal imgj, birgok kurulusta rekabette Gstinlik sagladigi gibi i¢ ve dis cevresiyle uyum
icinde bulunmasina da katki saglar. isbirligi olanaklar: artar. Kurum ve kuruluslar agisindan
bu kadar 6nemli olan kurumsal imajin guclendirilmesinde haklailiskiler faaliyetinin etkisinin
oldugu bilinmektedir. Kamu kuruluslarindan biri olan hastanelerde son donemlerde yasanan
onemli degisimler, iletisim faaliyetleri ve halkla iliskilere verilen ©6nemi artirmistir.
Hastaneler, kalite yonetimi kapsaminda halklailigkiler faaliyetlerini de stirdurmektedir.

4. Varsayimlar:

1. Guglt bir kurum imajina sahip olan kurumlar, kurulus amaglarina daha gabuk ve
dahakolay ulasabilirler.

2. Hakla iliskiler faaliyetleri kurum imainin olusmasinda, strdirilmesinde ve
gelismesinde blyuk 6nem tasiyabilir.

3. Haklailiskiler faaliyetleri sonucunda elde edilen pozitif bir ima ayni hizmeti veren
kuruluglardan bir adim 6n plana cikmay1 saglayabilir.
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5. Smmirhhiklar:

1. Bu calisma kurum imajimin olusum stirecinde sadece hakla iliskiler faaliyetlerinin
bu siirece katkisini arastirmakla sinirlidhr.

2. Calismamn konusu ile ilgili yapilacak olan uygulama Dr. Faruk Sikan Dogum
Hastanesi ile sinirlidhir.

3. Anket sorulari, kurum calisanlart ve kurumdan hizmet aanlar1 (hasta ve hasta
yakinlari) kapsayan genis bir hedef kitlesine yoneltilecektir.

4. Anket calismasiyla, kurumun hedef kitlesi yani hizmet alanlarla kurdugu iletisimin
derecesi, var olan kurum imgjimin nasil oldugu ve kurumun hakla iliskiler calismasim nasil
yuritttgu Uzerinde yogunlasilacaktir.

6. Yontem:

Bu arastirma, tarama modelinin kullanildigi bilimsel bir calismadir. Deneme modeli
kullamlirken dahi denemeler sonucu elde edilen bulgular ancak onceliklerle
karsilastirildiginda bir anlam ifade edeceginden, dnce varolan durumun tespiti icin tarama
modelinin  kullamlmast zorunludur. Tarama modellerinde genellikle soru cumleeriyle
amaclara ulasiimaya calisilir. “Ne idi, nedir, ne ile ilgilidir, neye baglidir ve nelerden
olusmaktradir?” gibi sorulardan yola ¢ikilir. Uzerinde calisilan konu ile ilgili aynstiric
dizenlemeler yapilir. Bu dizenleme ile bir kamuoyu yoklamasinda da kisilere yoneltilen
sorular: tasiyan anketin benzer islevleri vardir (Karasar, 1995: 77).

Bu arastirmada da verileri elde etmek Uzere yapilan anketle sorular dogrudan hedef
kitleye yani Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesine gelen hasta ve hasta yakinlarina
yoneltilmis ve onlarin hastane ve hastane yonetimi hakkindaki gorUslerini, hastanede verilen
hizmetler hakkindaki agi ve gorUslerini diger bir deyisle hastanenin kurumsal imajin
incelemeyi ve bu dustncelerin olusumunda halkla iliskiler faaliyetlerinin etkisi ortaya
konulmak Uzere hazirlanmistir. Hasta ve hasta yakinlarinin gorUslerini etkileme amaci
gudulmemis ve var olan degistirilmemistir. Dr Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesine
gelen hasta ve yakinlarindan alinan cevaplar, daha 6nceki bolimde agiklanan kurum imajinin
kavramsa cerceves sinirlariyla ve kendi gozlemlerimiz dogrultusunda bir sistem icinde

butlnlestirilerek yorumlanmustir.
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6. 1. Evren ve Orneklem:

Bu arastirmanmn evreni Dr. Faruk siikan Dogum ve Cocuk Hastanesi olarak secilmistir.
Orneklem bu evreni temsil edebilecek bicimde hastaneye basvuran hasta ve yakinlarindan
secilmistir. Basit , tesadufi drneklem yoluyla secilen 500 denek Uzerinde yiz yiuze anket

uygulanmustir.

6. 2. Verilerin Toplanmasi ve Analiz:

Kurumsa imgin olusumunu etkileyen faktorleri ve halkla iliskilerin kurumsal img)
olusum slrecindeki etkisini ¢cozimlemek amaciyla Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk
Hastanesinde bir aan arastirmast yapilmustir. Veri toplamada anket tekniginden
yararlanilmistir. Veri toplama isi, 2007 Haziran ay1 igerisinde gerceklestirilmistir. Tesadufi
orneklem yoluyla secilen 500 denek Uzerinde yilz yize anket uygulanmis ve analize tabi
turitulmustur. Olusturulan anket formunda 49 adet soru bulunmaktadir. Bunlarin 20 tanesi
hastane tercihinde onemli olan degiskenlerle ilgilidir. Her bir degisken “Tamamen
Katiliyorum” dan “Katilmiyorum” a dogru giden dortli Olcekle degerlendirilmistir. Elde
edilen veriler SPSS 15.00 istatistik programi kullamlarak elektronik ortamda islenmistir.
Sonuclar frekans dagilim tablolar ainarak ¢ozimlenmistir. Degiskenleri olusturan maddeler,
Onem duzeyleri agisindan farkliliklari gormek amaciylada aritmetik ortalama ve standart
sapmalart gibi betimleyici istatistik degerleri amnmustir. Faktorlerle cesitli  degiskenler
arasindaki iliskinin anlamliligint ortaya koymak icin tek yonlu varyans analizi (ANOVA)
kullanmlmstir. Cinsiyet ile faktorler arasindaki iliskiyi belirlemek icinse bagimsiz 6rneklem T-
Testine basvurulmustur. Ayrica degiskenler arasindaki iliskinin siddetini ve yonini saptamak
amaciyla da korelasyon analizi (Pearson) kullanilmustir.

7. Bulgular:

Asagida kurumsal imgj olusumunda halkla iliskilerin roltnt ortaya koymak amaciyla
Dr. Faruk Stukan Dogum ve Cocuk Hastanesinde yapilan saha arastirmasimn bulgularina yer
verilmektedir. Oncelikle deneklerin sosyo demografik 6zellikleri tammlanmakta, daha sonra
kurumsal imgin olusumunda etkili olan faktorler tek tek degerlendirilmekte ve Onem

diizeyine gore araarinda karsilastirma yapil maktadir.
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7. 1. Aragtirmaya Katilanlarin Sosyo Demografik Ozellikleri:

Tablo-1- Cinsiyet
Gegerli Toplamli
Say1 Y lizde Y lizde Y lizde
kadin 392 78,4 78,4 78,4
erkek 108 21,6 21,6 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Katilimcilarin %78.4 U kadinlardan olusurken, %21.6 si erkeklerden olusmaktadir.
Kurumun bayan hastanesi olmasi sebebiyle kadin katilimcilarin fazla olmasi, kurum ile ilgili
gorUsleri daha dogru yansitacag icin tarafimizdan belirlenmistir.

Tablo-2- Yas
Gegerli Toplamli
Say1 Y lzde Y lizde Y lizde

Yanit Yok 3 6 6 ,6
18-23 97 19,4 19,4 20,0
24-29 159 31,8 31,8 51,8
30-35 115 23,0 23,0 74,8
36-41 63 12,6 12,6 87,4
41 ve Uzeri 63 12,6 12,6 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Hastanede saglik hizmeti alan kesim arasinda yas anlaminda bir siniflama yapildiginda
Tablo 2'de de goruldugl gibi 24 — 29 yas aralig1 %31.8 ile ilk sirada yer alirken, 30 — 35 yas
aralig1 %23 ile 2. sirada, 18 — 23 yas arast %19.4 ile 3. sirada, 36 — 41 yas aralig1 %12.6 ile 4.
sirada, 41 yas ve Uzerinde olan kesm ise %12.6 ile 5. sirada yer almaktadir. Tabloda
goruldugt gibi hastaneden saglik hizmeti alan hedef kitlenin yas ortalamasi olarak geng, orta
veileri yas grubundan kisiler oldugu gorilmektedir. Yas anlaminda kurumdan hizmet alanlar

arasinda neredeyse homojen bir dagilim stz konusudur. Kurumun her kessmden kitleye hitap
ettigi gozlenmektedir.
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Tablo-3- Egitim durumu

Gegerli Toplamli

Say1 Y lizde Y Uizde Y tizde
Y anit Yok 5 1,0 1,0 1,0
Okur Y azar Degil 20 4,0 4,0 50
Okur Y azar 25 5,0 5,0 10,0
Ilkogretim 227 454 454 554
Lise 122 24,4 244 79,8
On lisans 51 10,2 10,2 90,0
Lisans 39 7.8 78 97,8
Lisansiistl 11 2,2 2,2 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tabo — 3 de kurumdan saglik hizmeti alanlarin sosyo-demografik 6zellikleri icerisinde
yer adan parametrelerden biris olan egitim durumunu yansitmaktadir. Bu tabloya gore
kurumdan saglik hizmeti alan kesimin blyuk bir gogunlugu (%45.4) ilk dgretim mezunudur.
Bunu sirastyla Lise (%24.4), Onlisan (%10.2), Lisans (%7.8), Okur-yazar (%5), Okur-yazar
olmayan (%4), Lisansistl (%2.2) takip etmektedir. Kurumdan hizmet alan hedef kitlenin
tabloda da goruldugt gibi %80’ lik kismin orta 6gretim ve okur-yazar kesimin olusturdugu
gbzlenmektedir. Y Uksek Ogretim dizeyinde kurumun tercih edilme oram disdktir. Bunun
nedeni ise; kurumun 6zel hastanelerle yeterince rekabet etmemesinden kaynaklanmaktadhr.

Tablo — 4 - Mesleginiz

Gegerli Toplamii

Sayi Y lizde Y lizde Y lizde
Y anit Yok 24 48 48 4.8
Memur 75 15,0 15,0 19,8
Isci 59 11,8 11,8 31,6
Emekli 10 2,0 2,0 33,6
Serbest 46 9,2 9,2 42,8
Ev Hanim 262 52,4 52,4 95,2
Ogrenci 24 48 4.8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 4 de katilimcilarin mesleki durumlart incelendiginde, ilk sirada ev hammlar:
(%52.4), sonra sirastyla memur (%15), is¢i (%11.8), serbest (%9.2), 6grenci (%4.8), emekli
(%2) olarak takip ettigi gorulmektedir. Ev hammlarinin listenin basinda yer almasinin nedeni
kurumun ©6zel bir dal hastaness (Kadin Dogum ve Cocuk Hastanes) olmasindan
kaynaklanmaktadir. Serbest meslek grubu (%9.2) ile listenin sonlarinda yer amaktadir.
Bunun nedeni hastanenin kurumsal imaj olusturma ¢alismalarinda 6zel hastanelerle yeterince
rekabet etmemesinden kaynaklanmaktadir. Saglik hizmeti alan kesimde “hastane 6zel ise
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g6z 6nune alinmadan bu hastaneler tercih edimektedir.

verilen hizmet de 6zeldir’ anlayist yaygin oldugu icin bu kesim tarafindan objektif kriterler

Tablo-5- Aylk gelir
Gegerli Toplamli

Say1 Y lizde Y tizde Y lizde
Y anit Yok 171 34,2 34,2 34,2
0-419 22 4.4 4.4 38,6
420-600 138 27,6 27,6 66,2
601-781 43 8,6 8,6 74,8
782-962 37 74 74 82,2
963-1143 45 9,0 9,0 91,2
1144 ve Uizeri 44 8,8 8,8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 5 kurumdan saglik hizmeti alanlarin aylik gelir dizeylerini gostermektedir.
Aylik gelir diizeyine gore ilk sirada 420 — 600 YTL gelir diizeyine sahip olanlar (%27.6) yer
alirken bunu sirasiyla, 963 — 1143 YTL gelir diizeyine sahip olanlar (%09), 1144 YTL ve Uzeri
gelir diizeyine sahip olanlar (%8.8), 601 — 781 YTL gelir diizeyine sahip olanlar (%8.6), 782
— 962 YTL gdlir diizeyine sahip olanlar (%7.4), 0 — 419 YTL gdlir dizeyine sahip olanlar
(%4.4) olarak izlenmektedir. Tablo — 5 deki verilerin 1siginda hedef kitlenin gelir durumu
incelendiginde bu kesimin biytk bir ¢cogunlugunun dustk gelir dizeyine sahip kisilerden
olustugu gozlenmektedir. Dar gelirlilerin biytk bir cogunlugu saglik hizmeti ailmak igin Dr.
Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesini tercih etmektedir.

Tablo—6- Sosyal Giivenceniz
Gegerli Toplamli
Say1 Y lizde Y lizde Y lizde

Yanit Yok 3 ,6 ,6 ,6
Memur ( Calisan) 58 11,6 11,6 12,2
Emekli Sandig1 46 9,2 9,2 21,4
SSK 229 458 458 67,2
Bag-Kur 62 12,4 124 79,6
Yesil Kart 61 12,2 12,2 91,8
Yok 38 7,6 7,6 99,4
giznol??a SOI rzlfletleri 3 6 6 1000
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 6 hedef kitlenin sosyal giivence durumunu yansitmaktadir. ilk sirada SSK’ hilar
(%45.8) yer airken, bunu sirasiyla Bag-kur (%12.4), Yesil-Kart (%12.2), Memur (%11.6),
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Emekli Sandigi (%9.2), herhangi bir sosyal glvencesi olmayanlar (%7.6) takip etmektedir.
Tablodan da anlasilacag: Uzere kurumdan saglik hizmeti alanlarin tamamina yakini resmi
sosya guvenlik semsiyesi atindaki kisilerden olusmaktadir. Hastanenin kamuya ait bir kurum

olmasindan dolay:1 sonuclarin bu sekilde olmasi son derece normaldir.

7. 2. Hastane Hizmetlerinden Yararlanma:

Kurumlarda hizmetlerin gelistirilebilmes ve kaliteli hizmetlerin sunumu, halkin istek
ve beklentilerine yant vermekle sinirl1 degildir. Kamuoyunun gereksinimlerine uygun olarak
hizmetlerin tasarimlanmasi ve gelistiriimesi yaminda bu hizmetler konusunda hedef
gruplarinmn bilgilendirilmesine katkida bulunacak etkinlikleri kapsamaktadir (Ozkara, 1999:
105). Ozellikle hizmet sektorii cercevesinde 6nemli bir yeri olan hastanelerde de hizmet
kalitesinin artirllmasina yonelik c¢esitli calismalarin icerisine girmesi gerekmektedir. Cunku
daha kaliteli hizmet sunan hastaneler, hasta ve hasta yakinlarinca daha cok tercih edilen
kurum olacaktir (Balci, Tarhan, 2007: 250).

MUsteri memnuniyeti eksenine oturtulan hastane hizmetleri, bu hizmetten memnun
kalan hasta ve yakinlarinca o kurulusun yeniden tercih edilmesini saglayarak, kurulus ile
hedef guruplar arasinda bir baglilik olusturacaktir. Ozellikle rekabet ortaminin getirdigi
secicilik, kaliteli hizmeti sunmayan kurulusun hizmet satin alan kisilerce birdaha tercih
edilmemesi, yolunu agacak ve kendisine daha kaliteli hizmet sunan kurulusa dogru bir
yonelmeyi doguracaktir (Goksel ve Y urdakul, 2002: 270)

Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesi, kendisi gibi il bunyesinde saglik hizmeti
veren diger saglik kuruluslariyla rekabet etmektedir. Bu anlamda kurum biinyesinde daha
kaliteli saglik hizmeti verebilmek icin bir takim degisiklikler yapmaktadir. Hizmet anlaminda
yapilan bu degisikliklerin hedef kitle tarafindan nasil agilandigi, memnuniyeti artirip
artirmachigim incelemek icin sorular yoneltilmis, frekans dagilim tablolar: olusturulmus ve her

tablonun altinda kurumun hedef kitle Gzerinde algilanma diizeyi yorumlanmustr.
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Tablo-7 - Ne kadar zamandan beri Dr Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesini
hizmetlerinden yararlaniyorsunuz?

sayi Yuzde Cegerli | Topam

Gecerli  Yanit Yok 8 1,6 1,6 1,6
1 yildan 178 35,6 35,6 37,2
1-3 174 34,8 34,8 72,0
4-6 64 12,8 12,8 84,8
7-9 30 6,0 6,0 90,8
10 yil 46 9,2 9,2 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 7 katilimcilarin ne kadar zamandan beri Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk
Hastanesinden hizmet aldiklarim yansitmaktadir. Bir yildan az stredir hizmet alanlar (%35.6)
ilk sirada yer airken, 1 — 3 yil arasi hizmet alanlar (%34.8) ikinci sirada yer almaktadir. 4 — 6
yil arasi hizmet alanlar (%12.8) 3. sirada yer airken, 10 yil ve Uzeri hizmet alanlar (%9.2) 4.
sirada, 7 — 9 yil arast hizmet aanlar (%6) son sirada yer almaktadir. Tabloda da agikca
goruldigu gibi kurumdan saglik hizmeti alanlarin tgte birini ilk defa saglik hizmeti alanlar
olusturmaktadir. Sosyal Guvenlik Kuruluslar: kisa bir siire dnce GSS (Genel Saglik Sigortasi)
kapsaminda tek cati atinda toplanmistir. Bu dizenlemeyle tim hastalarin istedikleri her
hastaneden saglik hizmeti alabilmelerinin 6nt agilmigtir. Bu anlamda kurumdan ilk defa
saglik hizmeti alanlarin gogunlugunu SSK’lilar olusturmaktadir. Kurumdan 10 yil ve Uzeri

saglik hizmeti alipta halatercih edenlerin olmast memnuniyet vericidir.

Tablo-8- Hizmet 6ncesi ve sonrasi kurum galisanlarindan memnun kaldiniz mi?
(Doktor, Hemsire ve diger calisanlar)
. i Toplaml
ISay Yizde 352952' | P
Gegerli  Yanit Yok 2 4 4 YozZae 4
Cok memnun 175 35,0 35,0 35,4
Memnun 218 43,6 43,6 79,0
Biraz memnun 81 16,2 16,2 95,2
Memnun 17 34 3.4 98,6
ng memnun 7 1,4 1.4 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 8 hizmet 6ncesi ve sonrasinda kurum calisanlariyla ilgili hedef kitlenin
memnuniyet diizeyini gostermektedir. Tabloya gore memnun kaldim diyenlerin oran (%43.6)
ilk sirada yer airken, bunu sirastyla gok memnun kalanlar (%35), biraz memnun kalanlar
(%16.2), memnun kamayanlar (%3.4), hic memnun kamayanlar (%1.4) izlemektedir.
Verilere gore kurumdan saglik hizmeti alan kitlenin %95.2'lik kismi farkl: derecelerde de olsa
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kurum calisanlarindan (Doktor, Hemsire, Diger Calisanlar) memnun kaldigini belirtmektedir.

Bu veriler 1siginda kurum calisanlarimin hedef kitleyle saglikli bir iletisim kurduklar
sbylenehilir.

Tablo—9- Dr. Faruk Siikan Dodum ve Cocuk Hastanesi islemlerinin otomasy« 1 agi ile
yiriitiilmesi hakkinda diisiinceleriniz nelerdir?

. i Toplaml
ISay Yiizde $§§§2' | P

Valid  Yanit Yok 11 2,2 2,2 THZ0E 2,2
Cok iyi 191 38,2 38,2 40,4
lyi 244 48,8 48,8 89,2
Orta 46 9,2 9,2 98,4
Kotu 5 1,0 1,0 99,4
Cok kotu 3 ,6 ,6 100,0
Total 500 100,0 100,0

Tablo — 9 hastanedeki burokratik islemlerin otomasyon ag1 ile kolaylastirilarak
yuritulmes hakkinda hedef kitlenin dustncelerini yansitmaktadir. Tabloda da goruldigi gibi
bu islemleriniyi oldugunu distinenlerin oram (%48.8) ileilk sirada yer alirken, bunu sirasi ile
cok iyi bulanlar (%38.2), orta oldugunu distinenler (%9.2) ve kot oldugunu dustnenler (%1)
takip etmektedir. Tablodan da anlasildigi gibi katilimcilarin tamamina yakim farkl
diizeylerde de olsa bu hizmetten memnun kaldigi belirtmektedir.

Tablo - 10 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesinde hekim segme hakkinin
taninmasi aldiginiz saglik hizmetinin Kalitesine sizce nasil etki etmektedir?

" i Toplaml
ISay Yiizde 35552' | P
Gecerli  Yanit Yok 3 6 6 Tuzoe 6
Olduca olumlu 222 44,4 444 45,0
Olumlu 234 46,8 46,8 91,8
Hichir degisiklik olmadi 30 6,0 6,0 97,8
Olumsuz 6 1,2 1,2 99,0
Oldukc¢a olumsuz 5 1,0 1,0 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 10 kurum buinyesinde hekim segme hakkinin taninmasi alinan saglik hizmetini
nasil etkiledigi hakkinda hedef kitlenin distincelerini icermektedir. Tabloda da gorildigi gibi
hastaneye boyle bir yeniligin gelmesini olumlu karsilayanlarin orant (%46.8) ilk sirada yer
alirken, bunu sirasiyla oldukca olumlu bulanlar (%44.4), bu uygulamanin hicbir degisiklik
meydana getirmedigini disunenler (%6), olumsuz bulanlar (%1.2), olduk¢a olumsuz bulanlar
(%1) takip etmektedir. Kurumda poliklinik sayisinin artirilarak kurum btinyesinde saglik
hizmeti alanlara hekim segcme hakkinin taninmasi uygulamasinin baslatilmasi biytk bir kesim
tarafindan olumlu karsilandig: tabloda acikga gorilmektedir.
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Tablo- 11 - Dr. Faruk Sitkan Dodum ve Cocuk Hastanesinin temizliginden memnun
kaldiniz mi?

Gegerli Toplaml
Say Yizde Yiizde I

Gegarli Yanit Yok T 2.0 2.0 YUZ0E 20
.q:o.k. memnun 143 28,6 28,6 30,6
Memnun 257 51,4 51,4 82,0
Bilgim yok 43 8,6 8,6 90,6
Memnun 36 7,2 7,2 97,8
Hic memnun 11 2,2 2,2 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 11 katilimcilarin kurum temizligi  hakkindaki memnuniyet duzeyini
gostermektedir. Kurum temizliginden memnun kaldim diyenlerin oram (%51.4) ilk sirada yer
alirken, cok memnun kalanlar (%28.6), memnun kalmacim diyenler (%7.2), hi¢c memnun
kalmadim diyenler (%2.2) tabloda yer amaktadir. Tablo genel anlamda degerlendirildiginde
katilimcilarin %80'i hastanede verilen temizlik hizmetinden memnun iken, %9.4'[Uk kesim
ise memnun olmadiklarint beyan etmektedir. Bu anlamda hastanede verilen temizlik hizmeti
yeterli diizeyde gorilmektedir.

Tablo-12 - Muayene olacaginiz poliklinikte ne kadar sira bekliyorsunuz?

Gecgerli Toplaml
Say Yizde Yiizde I

Gegerli Yanit Yok " 18 3,6 3,6 ruzie 36
15 dk' dan az 116 23,2 23,2 26,9
15-30 dk 186 37,2 37,3 64,1
30-45 dk 91 18,2 18,2 82,4
45-60 dk 41 8,2 8,2 90,6
60 dk' dan fazla 47 9,4 9,4 100,0
Total 499 99,8 100,0

Toplam 500 100,0

Tablo — 12 muayene olunacak poliklinikte katilimcilarin ne kadar stire bekletildikleri
konusunda bilgi vermektedir. 15 — 30 dk. bekledigini beyan edenler (%37.2), 15 dk’dan az
bekledigini beyan edenler (%23.2), 30 — 45 dk. bekledigini belirtenler (%18.2), 60 dk’dan
daha fazla bekledigini belirtenler (%9.4), 45 — 60 dk arasinda oldugunu belirtenler (%8.2)
seklinde siralanmaktadir. Kurum imajina polikliniklerde bekleme siiresi olumlu yada olumsuz
sekilde etki etmektedir. Cunku; hastaneden saglik hizmeti almanin ilk basamagin poliklinik
hizmetleri olusturmaktadir. Burada olusacak ilk algi kurum agisindan ¢ok onemlidir. Bu
anlamda poliklinikler 6niinde bekleme siiresini azaltmak icin kurum binyesinde poliklinik
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sayilart artirilmis ve hekim segcme hakki tanimistir. Muayene icin 15 dk’ dan az bekleyenlerin
oram %23.2’lere yikselmis gorinmektedir ki; bu da WHO (Dinya Saglik Orgiiti)
ortalamal arinin altinda kalmaktadir. Bu durum kurum adina 6nemli bir basaridhr.

7. 3. Hastane ile Tlgili Fiziksel Faktorler:

Tdm isletmeler gibi hastaneler icin de profeyonellesme ve iyi bir at yapr olusturma,
kars1 karsiya kaldiklar: rekabetle basa ¢itkmak icin bir zorunluluk haline gelmistir. Bilindigi
gibi bir isletmenin rekabet avantaj1 saglamasi (Tengilimoglu, 2001: 33) iyi bir mal ve hizmet
sunmasi yamnda o hizmeti saglayabilecek gerekli alt yapiya sahip olmasiyla mimkin
olmaktadhr. Fiziksel yapinin igerisinde saglik hizmetinin sunulmasinda gerekli olan ambulans
ve diger teknik cihazlar1 igeren tibbi ekipmanlar, hastanenin fiziksel olanaklart (yatak
kapasitesi, temizligi, iklimlendirmesi, v.b.)ve hastanenin rengi, bulundugu yere kolayca
ulasilabilirligin saglanmasi gibi unsurlar yer almaktadir (Sézen ve Ozdevecioglu, 2002: 218)

Hastalara Ozellikle tedavi siirecinde yeterli hizmetin sunulmasini saglayacak yatak
kapasitesinin saglanmasi gerekmektedir. Odaarin diizenlenmesinde gereken hassasiyet ve
iklimlendirmenin gerektigi sekliyle saglanmasida Uzerinde durulmasi gereken baska bir
konudur. Yer verilen fiziksel sorunlar, yaminda iletisim unsuru olarak da fiziksel yapi, bir
kurulusun tercih edilmesinde blyik 6nem tasimaktadir. Ozellikle kurumsal anlamda bir
kimlik ve img olusumunu saglayan cesitli unsurlar da fiziksel Ozellikler kapsaminda
degerlendirilebilir. Bunlar bir hastanenin isminin yazilis bi¢cimi, hastane araglarinda hakim
olan renk, personelin kiyafetleri ve hatta hastane binasimin rengi gibi ¢esitli fiziksel faktorleri
bunyesinde barindirir. Kurumsal kimlik daha cok fiziksel faktorler ile ilgilenirken, kurumsal
imgj; o faktorlerin zihinlerde nasil bir etki biraktigr ileilgilenir (Balci, Tarhan, 2007: 252)

Cdisma yerinin guven verici olmasi temizlik, i¢ acicilik ve dizen konulari bir
kurulusun hedef guruplarincatercih edilmesi hususunda 6nem tasiaktadir. Fiziksel unsurlarin
bir kismu hastane yonetimi ve ekonomik olanaklarla ilgili iken diger bolimi ise daha ¢ok
binanin fiziksel yapisi ve bunu daha etkili bir sunuma dondstirecek iletisim faaliyetleri ile
baglantilidhr.

Literatir bilgileri 1s1ginda Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin tercih
edilmesinde fiziki faktorlerin ne kadar etkili oldugunu arastirmak amaciyla asagidaki anket

sorulart yoneltilmistir. Her tablonun altinda da verilen cevaplarin yorumlar: yer almaktadir.
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Tablo—13 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesini fiziki mekan (i¢ me n)
olarak nasil buluyorsunuz?

. Gegerli Toplaml
Yizde
lSay Uz Yiizde I
Gecerli - Yanit Yok 9 1,8 1.8 YUZOe 7 g
Yeterli 346 69,2 69,2 71,0
Yetersiz 144 28,8 28,8 99,8
Toplam 500 100,0 100,0 100,0

Tablo — 13 kurumun fiziki mekamnin katilimcilar tarafindan nasil agilandigin
gostermektedir. Hastanenin fiziki mekam katilhimcilarin %69.2'si  tarafindan  yeterli
bulunurken, %?28.8'i tarafindan yeterli gorilmemektedir. Yeterli gormeyenlerin oram
kuctimsenmeyecek kadar yuksektir. Fiziksel unsurlar icerisinde yer alan mekanin yeterli hale
getirilmesi hastane yonetimi ve ekonomik olanaklarada baglidir. Kurumuin fiziki anlamda
gelisip blydmesi icin yer problemi bulunmaktadir. Devlet hastanesi olmasi sebebiyle fiziki
mekan yetersizligine ragmen artan talebi karsilamaya calismaktadir. Bu hastane adina hem bir
yukumlUluk hemde bir sorumluluktur. Kalabaligin artmas: fiziki mekan yetersizliginin bagslica
sebebini teskil etmektedir.

Tablo-14 - Cevabiniz yetersiz ise hangi noktalarda yetersiz buluyorsunu?

) Gegerli Toplaml
Say Yuzde Yizde |

Gegerli  Yanit Yok 380 76,0 76.0 YUZ0;5 5
Temizlidi 6 1,2 1,2 77,2
Binanin genisligi 70 14,0 14,0 91,2
Aranan yerlerin
bulunmasindaki 4 8 8 92,0
Hastanenin
Sakadal ik 40 8,0 8,0 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 14 hastanenin fiziki mekanim yetersiz bulanlarin gerekcelerini icermektedir.
Bu gerekcelerin basinda binanin genisligi (%14) yer airken, bunu sirayla hastanenin kal abal ik
olmasi (%8) ve binanin temizligi (%1.2) izlemektedir. Literatir bilgilerinde kurumlarin fiziki
yapilarinin i¢ agict olmast gerekliliginden bahsedilmektedir. Binanin dis gorunimunin yeterli
olmasi, gerekli 1siklandirmamin bina icinde yapilmas: ve agik renklerin hakim olmasi |,
iklimlendirmede ki hassasiyet ve i¢ mekanin dizaym i¢ agicilik konusu igerisine girmektedir.
Bu unsurlar diger kurumlarda oldugu gibi hastaneler icinde vazgecilmezdir. Duzenlilik ise

saglik kuruluslar: agisindan ¢ok dnemli bir unsurdur.
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Y ukarida ortaya konulan bu etkenler kurulusun hedef gruplari olan hastalarca ya da
hasta yakinlarinca tercih edilmesinde etkili olabilmektedir.

7. 4. Hastanede Yapilan Halkla Mliskiler Calismalari:

Saglik alamnda hizmet sunan kuruluslara genel olarak bakildiginda halkla iliskiler
faaliyetlerinin hentiz oldukca yeni, gerektigince ve yeterince uygulanmayan bir calisma alam
oldugu sdylenebilir. Son yillarda sayilar: ve hizmet alanlar: giderek artan 6zel kuruluslarin, bu
alandaki cabalarina karsin (Sivrikaya, 2006) hala hem 0zel hastaneler hemde kamu
hastanelerinin bunyesindeki halkla iliskiler birimlerinin yeterli hizmeti sundugunu sdylemek
imkansizdir. Saglik kuruluslarinda profesyonel yoneticilerin artmasiyla birlikte halklailiskiler
uygulayicilarina duyulan ihtiyag da artmustir. Halkla iliskiler faaliyetlerini yiriten uzmanlar
daha cok personelle ve dis cevreyle iliskilerin gélistirilmesinde damsmanlik yaptigi gibi ayn
zaman da pazarlama yoneticilerine de orgitsel imajin gelistirilmesi noktasinda damsmanlik
yapmaktadir (Tengilimoglu, 2002: 12).

Saglik kuruluslarinda yuratilen halkla iliskiler faaliyetlerinin bir baska yonu ise
kuskusuz gelisen rekabet ortaminda kurulusun kendisinin en iyi sekilde tamtmas: hedef
kitlelerin gbziinde farkl1 bir yer edinerek, diger rakiplerinden ayrilmasim saglayan kurumsal
ima] (Goksel ve Yurdakul, 2002: 203) calismalarina verdigi destektir. Bu anlamda bu literatr
bilgiler 1s1iginda Dr. Faruk Stikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin halklailiskiler faaliyetlerinin
denekler Gzerindeki olumlu ya da olumsuz etkilerini arastirmak ve algilamak amaciyla

asagidaki anket sorular1 yoneltilmistir. Her tablonun altinda da verilen cevaplarin yorumlari

yapil mistir.

Tablo—15- Dr. Faruk Siikkan Dodum ve Cocuk Hastanesine Gelis $ekliniz
) Gegerli Toplaml
Yizde Yiizde |

Yanit Yok AN 1.6 16 YUZOT 1
Dodrudan Hastaneye Bapvurdum 341 68,2 68,2 69,8
Bapka K tarafind
édai?l!i?n urum tarafindan 52 10,4 10,4 80,2
Kurum hakkinda
Rl lerim 32 6.4 6,4 86,6
Arkadas larim ve yakin
e 52 10,4 10,4 97,0
Acil olarak Mecburen Gitmek

. 15 3,0 3,0 100,0
Zorunda Kaldym
Toplam 500 100,0 100,0
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Tablo — 15 katilimcilarin hastaneye gelis sekillerini  gostermektedir.tabloda da
goruldiugt gibi dogrudan hastaneye basvurarak saglik hizmeti alanlarin oram (%68.2) ilk
sirada yer alirken, bunu sirasiyla diger kurumlardan sevk edilenler (%10.4), tavsiye Uzerine
gelenler (%10.4), daha dnce kurum hakkinda olumlu izlenimleri oldugu icin gelenler (%6.4),
mecburen gelenler (%3)ile izlemektedir. Kurumdan saglik hizmeti alanlarin blyUk bir
cogunlugu kendi iradeleriyle basvuran kesimden olusmaktadir. Buda hastanenin hedef kitle
tarafindan olumlu algilandigim gostermektedir.

Tablo- 16 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Cocuk Hastanesini tercih etmenizde en énemli etken sizce

nedir?
Say Yiizde Gecerli Toplaml
| Yizde I
Gegerli  Yanit Yok 17 3.4 3.4 YOZOE 34

K kezd

urumun merkezde yer 296 45,2 45,2 48,6
almas
Saghk ekibini

agiik exdoinin Uzman 102 20,4 20,4 69,0
kisilerden
Daha 6nce saglik
hizmeti aldim 89 17,8 17,8 86,8
M&emnun
iletisim
Riaglarindan 3 6 6 87,4
BRItsIndsgi
Baskalarinin
tstiyesieldim 37 7,4 7,4 94,8
Devlet Kurumu Oldudu
icin Mecburen Geldim 26 52 52 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 16 katilimcilarin hastaneyi tercih etmelerinin nedenlerini  icermektedir.
Tabloda da goruldugu gibi kurumun il merkezinde yer almasindan dolay: tercih edenler
(9%45.2) ilk sirada yer alirken, bunu sirasiyla saglik ekibinin uzman kisilerden olusmasi
(%20.4), daha onceden hizmet alip memnun kaanlar (%17.8), tavsiye lzerine gelenler
(%7.4), devlet kurumu oldugu icin mecburen geldim diyenler (%5.2), iletisim araclarindan
kurum hakkinda olumlu bilgi alip gelenler (%0.6) takip etmektedir. Kitahya Evliya Celebi
Devlet Hastanesinde yapilan ve bizim arastirmamizin benzeri olan arastirmanin sonuglariyla
bizim verilerimiz arasinda her iki hastanenin de hedef kitle tarafindan tercih edilmesinin

nedenleri arasinda pozitif bir korelasyon vardir (Taskin, 2006).
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Tablo - 17 - Dr Faruk Sitkan Dodum ve GCocuk Hastanesi hakkynda yeterli bi jiye sahip
oldudunuzu diipiiniiyor musunuz?

.. i Toplaml
ISay Yiizde sgggg' | P
Gecerli  Evet 215 43,0 43,0 TuzU®3,0
Hay! 136 27,2 27,2 70,2
Kisme 149 29,8 29,8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 17 hastane hakkinda katilimcilarin yeterli bilgiye sahip olup olmadiklarin
yansitmaktadir. Ik sirada katilimeailardan kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugunu
belirtenler (%43) yer alirken, kismen katilanlar (%29.8) ikinci sirada, higbir bilgiye sahip
olmadigint beyan edenler (%27.2) ise son sirada yer almaktadir. Tablodaki verilerden de
anlasilacagr Uzere kurum hakkinda tam bir bilgiye sahip olmayanlarin orammin oldukca
yiksek oldugu goézlenmektedir. Isletmelerle ilgili olarak medyada da cikan haberler
isletmelerin hedef kitleler tarafindan agilanan imgim olumlu yada olumsuz sekilde
etkilemektedir. Bu yuzden her kurulus kurumsal img olusturma calismalarimin
yuritilmesinde ya da olusturulan imajin hedef kitlelere ulastirilmas: asamasinda, ekonomik
ve kamu yararina yonelik calismalarini ve basarilarini kamuoyuna tamtarak, onun givenini
kazanmak ve aym zamanda topluma da kurumun amaglarina uygun bir izlenim yaratmak
amaciyla, medyaileiliskilerini iyi tutmak ve gelistirmek durumundadir. Bu bilgilerin is1ginda
Dr. Faruk Stikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin oldukca yetersiz oldugu sdylenebilir.

Tablo-18 - Dr Faruk Siikan Dodum ve Cocuk Hastanesi biinyesinde Hasta Haklar1 Biriminin
acilmis olmasini nasil karsiliyorsunuz?
¥ Gegerli Toplaml
Yizd
ISay vezde Yiuzde I
Gecerli Yanit Yok 3 6 6 THeE e
K ivi oldud
C.(.) "|y|"0 ugunu 191 38,2 38,2 38,8
distniyoru
iyi oldugunu
A 204 40,8 40,8 79,6
dusiniyoru
Fikrim yok 95 19,0 19,0 98,6
Kétu oldugunu
O 5 1,0 1,0 99,6
dusiniyoru
Cok kéti oldudunu
T 2 4 4 100,0
dusiniyoru
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 18, hastane blnyesinde hasta haklar1 biriminin agilnus olmasimn hedef kitle
tarafindan nasil karsilandigim gostermektedir. Tabloya gére %40.8'lik kesim iyi oldugunu,
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%38.2'lik kessm c¢ok iyi oldugunu, %19'luk kesim fikri olmadigini, %1'lik kesm kotl
oldugunu, %0.4'1Uk kesim ise ¢ok kotl oldugunu disundiguni beyan etmektedir. Bu konuda
fikir beyan etmeyen kesim boyle bir birimin fonksiyonu hakkinda yeterli bilgi sahibi
olmadiklart icin fikir beyan etmemislerdir.

Hasta haklar1 birimi kurum isleyisinin bir gosterges olarak fonksiyon gormektedir.
Kurum isleyisinde ve iletisimden dogan problemler bu birime aktarilmakta ve problemlerin
daha derinlesmeden ¢Ozilmesine imkan saglamaktadir. Hastanenin dis imajina bu anlamda
pozitif bir katkida bulunmaktadr.

Tablo—19- Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesinin Halkla iligkiler calisma rini
nasil buluyorsunuz?

" i Toplaml
ISay Yiizde sggde:' | P

Gecerli  Yanit Yok 5 1,0 1,0 Tusie 1.0
Olduca iyi 148 29,6 29,6 30,6
Yeterli 209 41,8 41,8 72,4
Idare eder 94 18,8 18,8 91,2
Yetersiz 35 7,0 7,0 98,2
Hic yeterli dedil 9 1,8 1,8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 19, kurumun haklailiskiler calismalarimin hizmet alan kesim tarafindan nasil
algilandigini gostermektedir. Tabloya gore hakla iliskiler calismalarim yeterli bulanlarin
orant %41.8, oldukc¢a iyi bulanlarin oram %20.6, idare eder diyenlerin orant %18.8, yetersiz
gorenlerin oranmt %7, hig yeterli bulmayanlarin oram ise %1.8 dir. Hastaneler cok sayida genis
bir hedef kitleye hizmet gétiren kuruluslar olarak dikkati cekmektedir. Her alanda oldugu gibi
saglik alaninda da artik bilingli hedef gruplarina sunulan hizmetlerin alamnda uzman kisilerce
verilmes zorunlulugu dogmustur. Artik insanlar 6zellikle kendilerini ¢ok ilgilendiren saglik
konularinda isin uzmam doktorlarin teshis ve tedavi noktasinda kendilerine yardimci olmasin
istemektedir. Dolayisi ile boylesine 6nem verilen bir kurumdailetisim calismalarini yuritecek
kisilerde alaninda uzman kisilerden olusmalidir. Halkla iliskiler faaliyetlerini yuriten uzman
kisiler kurum ici ve kurum dis1 iletisimi saglayarak degisen kosullara ayak uydurulmasin,
catisan gorus ve tutumlar ile kisi ve kurumlar arasindaki ayriliklarin uzaklastirilmasinda
yonetime yardimcr olmaktadir (Tengilimoglu, 2001: 36).

Bu anlamda kurum biinyesinde halkla iligkiler biriminin acilmas: katilimcilarin biyuik

bir cogunlugu tarafindan olumlu karsilanmaktadhr.



Tablo-20- Dr. Faruk Sitkan Dodum ve Gocuk Hastanesi personelinin
bedendidiniz vénleri nelerdir?

) Gegerli Toplaml
Say Yuzde Yiizde |

Gecerli - Yanit Yok " 39 7.8 7.8 YUZOE7 5
O_Idu!«;a ilgili 139 27,8 27,8 35,6
Giiler viizlii

er yuzn ve 136 27,2 27,2 62,8

hosgorulu
S_ayg_lll 73 14,6 14,6 77,4
Sorunlara ¢abucak
¢6zim getirmeleri 63 12,6 12,6 90,0
Calisanlarin
iderinideli ve Deneyimli 50 10,0 10,0 100,0
Olmalari
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 20, katilimcilarin kurum personelinin begenilen yonlerini icermektedir.
Tabloya gore katilimcilarin %27.8'i kurum personelinin en begenilen yénu olarak oldukca
ilgili olmalarim, %27.2’'si guler yizli ve hos gorilt olmalarini, %14.6's1 saygili olmalarin,
%12.6'st sorunlara ¢abuk ¢OzUm getirmelerini, %10'u calisanlarin islerinde tecrtbeli ve
deneyimli olmalarint belirtmektedirler. Personelin bu olumlu davramslar dis imaga pozitif
katkida bulunmaktadir.

D1s imajin gorevi misteriyi hizmet satin almak icin kuruma getirmektir. Eger musteri
kuruma geldiginde olumlu bir ortamla karsilasirsa dis ima amacina ulasmis olmaktadir
(Guzelcik, 1999: 194).

Tablo — 20'de de gorlldigu gibi hastaneden saglik hizmeti alanlarin genel anlamda
personelden memnun olduklar: gozlenmektedir. Bu da kanaatimizce kurum personelinin ¢agin
gereklerine uygun, bilimsel verileri referans olarak devamli hizmet i¢i egitime tabi tutulmasi
kurum calisanlarimn neleri nasil yapacagint dogru olarak ogrenmelerini saglamaktadir. Ayrica
kurum ici dizenlenen gece ve geziler, calisanlar arasindaki iletisimi ve personel
memnuniyetini artirmaktadir. Personel memnuniyetinin artirilmast kurumdan saglik hizmeti

alan kesime olumlu olarak yansimaktadir.
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Tablo—21 - Simdiye kadar saglik personeli ile bir problem yasadiniz mi?

Gegerli Toplaml
Say Yiizde Yiizde |
Gegerli  Yanit Yok T 26 5,2 5,2 Tuzie 5 5
Evet 71 14,2 14,2 19,4
Hay! 403 80,6 80,6 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Katilimcilarin %80,6'st gibi buylk bir cogunlugu hastane saglik personeli ile her
hangi bir problem yasamadigini beyan etmistir. %14.2 lik bir kesim ise bu soruya evet
yanitim vermistir. Bu yamiti verenlere problemin ne oldugu soruldugu zaman, asagidaki
tabloda goruldigu gibi %88,8 gibi buyuk bir cogunlugu problemin ne olduguna dair bir cevap
vermemeyi tercih etmislerdir. Buradan da her hangi bir problemin var olmadig

anlasilmaktadhr.

Tablo—22- Yanitiniz evet ise sorunu ne oldudunu belirtir misiniz?

Gegerli Toplaml
Say Yiizde Yizde I

Gecerli  Yanit Yok 444 88,8 88,8 Tuz0C88 8
Islemlerin yavas 21 4,2 4,2 93,0
Saygisiz 11 2,2 2,2 95,2
Yeterli bilgi verilmemesi 5 1,0 1,0 96,2
lletipim Bozukludu 19 3,8 3,8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Bir 6nceki tabloda da belirtildigi gibi problemin ne oldugu konusunda higbir katilimci,
fikir beyan etmemistir. Ancak katilimcilarin %2.2 si personelin, %4.2 si ise islemlerin yavas
olmasi gibi celiski teskil eden cevaplar vermiglerdir.

7. 5. Hastanenin Imaju ile Tlgili Faktorler:

Genel olarak kisi, kurum ya da kuruluslarla ilgili goris ve distincelerin olusturulmast
cabasi olarak agilanan img, gunimizde medyamin etkin olarak kullamldigi medya
kurallarina uygun goéruntt olusturulmas: ile baslayan davranis ve dislince biciminin
yerlestiriimesiyle tamamlanan bir sirec olarak gorilmektedir. Bireyler ve kurumlar ister
istemez insanlar Uzerinde belirli bir img) birakirlar. Bu bakimdan imaj, bir seyin nasil bilindigi
veya insanlar tarafindan nasil agiklanip hatirlandigi ve kendisi ile nasil bir bag kurulduguyla
ilgili oldugu sdylenebilir (Robins, 1999: 21).
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Imaj aym zamanda insanlarin bir nesne hakkindaki inanclari, fikirleri, hisleri ve
izlenimleri arasindaki etkilesimin bir sonucudur. insanlari belli tutum ve davranmslara
yonlendiren imajlar, bireylerin gesitli kulturel etkinlikler, reklam ve tamtim faaliyetleri, kitle
iletisim araglarimin sundugu bilgi ve bilgilenmeleri sonucu bu bilgilerin zihinde yogrularak
anlamlandirmasiyla ve izlenime (algiya) donismesiyle olusur. Bu nedenle imaj, bir kurum
icin bireyler tarafindan kuruma kazandirilan izlenimlerin (algilarin) toplami olarak da bilinir
(Peltekoglu, 1998: 358).

Imaj olusumu basit ve gelisigiizel bir stire degildir. Imaj olusturma, Kisi ya da kurum
ileilgili olarak gorus ve dustncelerin bilincli bir sekilde olusturulma stirecidir. Bu gercevede
Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin mevcut imajimn zayif ve gucli yonleri bu
anketteki sorularla ortaya konulmaya calisilmis ve boylece kurum imaj1 adina hedef kitlenin

ilgilendigi sorunlar giindeme getirilmistir.

Tablo - 23 - Zihninizde Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesinin

imajini nasil buluyorsunuz?
. i Toplaml
ISay Yiizde $§§§2' | P

Gecerli  Yanit Yok 5 1,0 1,0 THeUE 10
Cok iyi 144 28,8 28,8 29,8
iyi 264 52,8 52,8 82,6
Orta 71 14,2 14,2 96,8
Kotu 10 2,0 2,0 98,8
Cok kot 6 1,2 1,2 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 23, hedef kitlenin Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin kurumsal
imajim nasil bulduklarim goéstermektedir. Tabloya gore katilimcilarin %52,8'i kurum imajin
iyi, %28,8'i gok iyi, %14,2's orta, %2's kotu, %1,2'si ise ok kotu oldugunu distunmektedir.

Orta derecenin altinda kalan oran %3,2 gibikicuk bir kismu teskil ettigi icin genel
anlamda hastane imagimin hedef kitle Uzerinde iyi oldugunu sdylemek mimkinddr.
Teknolojinin ve rekabetin her gecen g arttigi is dinyasinda kurumlar, kendilerini tanitma ve

bir imaj olusturma ¢abas: igerisindedirler. Bunun nedeni ise; bir kurum imajinin olusumunu,

kurum i¢c ve dis hedef kitlesne kendisini daha iyi anlatma firsatimi vermesinden
kaynaklanmaktadir (Bolat, 2006: 109).

Bu firsati degerlendiren kuruluslar rakipleri arasindan siyrilarak ©on  plana
gecmektedirler.
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Tablo - 24 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesinin imajimi kotii buluyorsaniz

sizce nedenleri nelerdir?
i Gegerli Toplaml
Yuzd
ISay tede Yuzde I
Gecerli  Yanit Yok 184 36,8 36,8 THe8%36,8
Verilen saglik hizmetinin
: 48 9,6 9,6 46,4
yetersiz
Personelin olumsuz
davranslar 53 10,6 10,6 57,0
Kurum hakkinda
petgyl sahip 40 8,0 8,0 65,0
olunmamasy
Polikliniklerin cok
rnidenin ¢ 160 32,0 32,0 97,0
kalabalik
Calisanlarin
Kelinfteamalar 15 3.0 3.0 1000
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 24, hastane imagim koéti bulan katilimcilarin gerekcelerini icermektedir.
Tabloya gore kurum imaj1 hakkinda olumsuz goris beyan eden katilimcilarin gerekce olarak;
%32'si polikliniklerin ¢ok kalabalik olmasindn, %9,6'st verilen saglik hizmetinin yetersiz
olmasindan, %8'i kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip olunmamasidan, %3’ U c¢alisanlarin

yerinde bulunmamasindan dolay: kot bulduklarim beyan etmektedir.

Tablo - 25 - Dr. Faruk Siikan Dogum ve Gocuk Hastanesinin logosu hakkinda bilginiz var1 1?

Gegerli Toplaml
Say Yuzde Yizde I
Gegall_ Yanit Yok T 3,0 3.0 TOZ0e 35
Evet, bilgim var 139 27,8 27,8 30,8
Hayyr, bilgim yok 295 59,0 59,0 89,8
Kismen bilgi 51 10,2 10,2 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 25, katilimcilarin hastane logosu hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklarint
icermektedir. Tabloda da goruldigl gibi katilimcilarin %59’ u hastane logosu hakkinda bilgi
sahibi olmadigini, %27,8'i bilgi sahibi oldugunu, %10,2's ise kismen bilgi sahibi oldugunu
belirtmektedir.

Kurumlarin ne olduklarim ifade etmek amacina donik olarak ortaya cikan kavram,
kurum kimligidir. Gunimuzde ulusa ve ulusarasi rekabet ortaminda ayakta kalip, basaril
olabilmek icin mutlaka olusturulup yerlestirilmesi gereken kurumsal kimlik, uzun dénemli
amaglarin gergeklestirilmesinin énemli aract konumundadir (Bakan, 2005: 60). Kurumsal

kimlik bir kurulusun Urdn, hizmet veya markasimn ismi, logosu, baslikli kggidi, tasit

88



araclarinin dizaynindan, binanin genel goérinimuine ve i¢ dekorasyonuna kadar uzanan bir
yelpazedir (Ak, 1998: 18). Katilimcilarin buydk bir cogunlugunun hastanenin logosu
hakkinda bilgi sahibi olmadiklar1 agik¢a gorilmektedir. Bunun nedeni bizce katilimcilarin

diger islemlerinden vakit ayirip logoyu gérememeleridir.

Tablo — 26 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Cocuk Hastanesinin en bedendidiniz yonii n dir?

Gegerli Toplaml
Say Yizde Yiizde |

Gecerli  Yanit Yok To211 42,2 42,2 THAUR12.2
Personeli 132 26,4 26,4 68,6
Fiziki mekan 10 2,0 2,0 70,6
Temizlioi 35 7,0 7,0 77,6
Halkla llipkiler 8 1,6 1,6 79,2
S'ae&”mesi 104 20,8 20,8 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 26, katilimcilarin Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk hastanesinin en
begenilen yonlerini icermektedir. Tabloya gore en begenilen yonlerin suralanmasinda %26,4
ile persondl ilk sirada yer airken, bunu sirasiyla %20.8 ile islerin ¢abuk halledilmesi, %7 ile
temizlik, %2 ile fiziki mekan, %1,6 ile halklailigkiler takip etmektedir.

Katilimcilarin, %42,2's bu soruya cevap vermemeyi tercih etmistir. Buda Uzerinde
durulmasi gereken yiksek bir oram teskil etmektedir. Personelin, hastanenin en begenilen

yonu siralamasinda Ust siralarda yer almasi kurum adina memnuniyet verici bir basaridir.

Tablo—27 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Gocuk Hastanesinin en begenmediginiz yonii nedir?

Gegerli Toplaml
Say Yuzde Yiuzde I

Gegerli  Yanit Yok " 290 58,0 58,0 TUz0858 0
Personel 50 10,0 10,0 68,0
Fiziki mekan 29 5,8 5,8 73,8
Temizlioi 19 3,8 3,8 77,6
Halkla 3 ,6 ,6 78,2
'I'-ia's't'anenin
kelaleliist 109 21,8 21,8 100,0
saatlerinin kisa
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 27, katilimcilar tarafindan hastanenin en begenilmeyen yonlerini icermektedir.
Tabloya gore hastanenin en begenilmeyen yonu, %21,8 ile kalabalik ve ziyaret saatlerinin
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kisa olmasi, bunu sira ile personel (%10), fiziki mekan (%5,8), temizlik (%3,8), halkla

iliskiler (0,6) izlemektedir. Katilimcilarin %58’ bu soruya cevap vermemeyi tercih etmistir.

Tablo — 28 - Dr. Faruk Siikan Dodum ve Cocuk Hastanesinin imajini olumsuz buluyorsa 1z
Sizce sebebi nedir?

. i Toplaml
ISay Yiizde sgggg' | P

Gecerli  Yanit Yok 431 86,2 86,2 TH2UC6,2
Personel 25 5,0 5,0 91,2
Fiziki mekan 9 1,8 1,8 93,0
Temizlioi 1 2 2 93,2
Halkla 2 4 4 93,6
Kalabalik 32 6,4 6,4 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 28, hastane imgjin olumsuz bulan katilimcilarin olumsuz bulma nedenlerini
icermektedir. Tablo incelendiginde hastane imajinin olumsuz olmasimn nedenleri arasinda ilk
sirada %6,4 ile kalabalik olmasi yer alirken digerlerini, %5 ile personel, %1,8 ile fiziki
mekan, %0,4 ile hakla iliskiler, %0,2 ile temizlik olusturmaktadir. Bu soruya cevap
vermeyenlerin orant ise %86,2 dizeyindedir ki bunlarin kurumsal imaj1 olumlu buldugu
dusundlebilir.

Tablo - 29 - Sizin zihninizde hastane imajinin olumlu olmasindaki en 6nemli etken nedir?

Gegerli Toplaml
Say Yizde Yiizde I

Gecerli  Yanit Yok - 278 55,6 55,6 TH20%55 6
personel 107 21,4 21,4 77,0
Fiziki mekan 7 1,4 1,4 78,4
Temizlidi 28 5,6 5,6 84,0
Halkla ilipkiler 10 2,0 2,0 86,0
lletipimin lyi Olmasl 70 14,0 14,0 100,0
Toplam 500 100,0 100,0

Tablo — 29, katilimcilarin zihinlerindeki hastane imajimn olumlu olmasinin sebeplerini
icermektedir. Tabloda da goruldigl gibi, kurum imajimn olumlu olmasi sebepleri arasinda
%21,4 ileilk sirada personel yer alirken, diger etkenler sirasiyla, %14 ileiletisimin iyi olmasi,
%b5,6 ile temizlik, %2 ile haklailiskiler, %1,4 ile fiziki mekan olusturmaktadir.
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7. 6. Hastanenin Kurumsal imaj Olusuq‘lunu Etkileyen Temel Faktorler ile ilgili
Yargilar ve Onem Diizeyi

Kurum imaim etkileyen temel faktorleri olusturan degiskenlerin, arastirmaya
katilanlar nezdinde ne derece 6nem tasichgim belirlemek icin bu maddelerin aritmetik
ortalamalar ve standart sapmalar: alinmus, ayrica 6lgek guvenilirlik testine tabi tutulmustur.
Bu bolimde 3 temel faktor arasinda yer aan fiziki, hizmet ve halkla iliskiler faktorleri 3
kategoride degerlendirilmektedir.

Kurum imajim etkileyen degiskenlerle ilgili hazirlanan ve evrene uygulanan 20
maddelik dlgegin guvenilirlik dizeyine bakildiginda givenilirligin son derece yuksek oldugu
ortaya ¢cikmaktadir (Cronbach’s alpha= .879). Calismamin bundan sonraki bdliminde kurum
imajim etkileyen her bir faktorle ilgili analizler yapilmakta ve her bir faktérin 6nem duzeyi
ele alinmaktadir. Ayrica faktorleri olusturan ozelliklerin ortalamalarina bakilarak ne derece

Onem tasidiklarida ortaya konmaktadir.

7. 6. 1. Hizmet Faktorii ile Tlgili Maddelerin Onem Diizeyi:

Kurumsal imgi olusturan hizmet faktort ile ilgili maddelerin  simflandiriimasi
sonucunda, ilk Gg sirada yer alan maddeler; hastanede kaliteli ve tamnmig doktorlarin olmasi

(X =3,27), hastaile yakindan ilgilenilmesi (X =3,22), hastaya aninda teshis konulup tedaviye
baslanmasi (}=3,15) dir. Bu t¢ madde en yuksek dizeyde 6neme sahip olan maddelerdir.
Otomasyon sistemi sayesinde birokratik islemlerin hizli olmasi (X =3,15), guler yiizli

personelin olmasi (f =3,09), orta diizeyde 6neme sahip hizmet faktériniin maddeleri olarak
gorulmektedir. Kurumsal imaja katkida bulunan hizmet faktorinin en disuk dizeye sahip
olan maddeleri ise; bilimsel gelismeleri takip ederek, verilen saglik hizmetini buna gore
ayarlamak (X =3,09), poliklinikleri randevu ile calismasi (X =3,03) dir. Hizmet faktorini
olusturan maddelerin guvenilirlik dizeyinin orta diizeyde oldugu (Cronbach’s apha= .671)
gorulmektedir.
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Tablo 30. Hizmet Faktérii ile I1gili Maddelerin Onem Diizeyi

No | Maddeler X SD
1 Hastanede taninmis ve kaliteli doktorlarin olmas 3,27 0,76
2 Hastaile yakindan ilgilenilmesi 3,22 1,46
3 Hastaya aninda teshis konup, tedaviye baslanmasi 3,15 0,82
4 Otomasyon sistemi sayesinde burokratik islemlerin hizl1 olmasi 3,15 0,75
5 Guler yuzl i personelin olmasi 3,09 0,87
6 Bilimsel gelismeleri takip ederek, verilen saglik hizmetini buna gore 3,09 0,77

ayarlamak
7 Polikliniklerin randevu ile calismasi 3,03 1,86
TOPLAM 3,14 0,62

Kurum imagj1 olusturmada hizmet faktorine verilen énem bakimindan degiskenler
arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla tek yonll varyans anaizi (ANOVA) uygulanmustir.
Analiz sonucunda; deneklerin cinsiyeti (t= 3.60; p<. 01), egitim durumu (F=3,55; p<. 01),
sosyal guvence (F=2,06; p<. 05) arasinda anlamli bir iliski bulunurken; aylik gelir, yas ve
hizmet faktort arasinda anlamlz bir iligki bulunamamustir.

Hizmet faktorini egitim dizeyi disik olanlar daha onemli bulmaktadir ve
ortalamalar su sekilde siralanmaktadir; okur yazar olanlari hizmet faktéri ortalamasi (Y:
3.30), ilkogretim mezunlar (Y: 3.24) ve lisans mezunlari (}: 2.96) dir. Sosyal givence
bakimindan hizmet faktorine en distk 6nem verenler; emekli sandig: (X = 2.91), memurlar
(X = 3.04) olarak siralanmaktadir. Yine hizmet faktoriine kadinlar (X = 3.20), erkeklerden
(X = 2.95) daha cok Onem vermektedir, bu da kurumun kadinlara yonelik 6zel dal hastanes

olmasinmin dogal bir sonucudur.

7. 6. 2. Fiziksel Faktor ile lgili Maddelerin Onem Diizeyi:

Kurumsal imaj1 olusturan fiziksel faktorler incelendiginde, en yuksek ortalamayi
hastaneye ulasimin kolay olmasi (X =3,46) ol usturmaktadir. Daha sonra sirast ile hastanenin
yeterli ambulans bulundurmas: (X =3,18), hastanede aranan yerlerin kolayca bulunmasi
(X =313) yer amaktadir. Orta derecede Gneme sahip fiziksel faktorler ise aldiklar
ortalamalara gore sirasiyla; hastane odalarinin genis ve ferah olmasi (}:3,07), hastane

binasimin dis goriniminin yeterli olmas: (X =2,86), hastanede otopark probleminin
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olmamasi (}:2,81) dir. Fiziksel faktori olusturan maddelerin guvenilirlik katsayisi
(Cronbach’s alpha= .758) oldukca yUksek cikmaktadhr.
Tablo 31. Fiziksel Faktér ile I1gili Maddelerin Onem Diizeyi

No | Maddeler X SD
1 Hastaneye ulasimin kolay olmasi 3,46 0,67
2 Hastanenin yeterli ambulans bulundurmasi 3,18 0,76
3 Hastanede aranan yerlerin kolayca bulunmasi 3,13 0,83
4 Hastane odalarinin genis, ferah ve temiz olmasi 3,07 0,94
5 Hastane binasinin dis gorinimuniin yeterli olmas 2.86 0,90
6 Hastanenin otopark probleminin olmamasi 2,81 1,06

TOPLAM 3,08 0,59

Ote yandan kurum imaj1 olusturmada fiziksel faktore verilen énem bakimindan degiskenler
arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla tek yonll varyans anaizi (ANOVA) uygulanmustir.
Analiz sonucunda, yas (F=2,35; p<. 05), egitim durumu (F=4,44; p<. 01), aylik gdlir (F=2,15;
p<. 05), sosya guvenlik kurumu agisindan fiziksel faktorlere verdikleri 6nem bakimindan
anlamli bir iligki tespit edilirken, cinsiyet faktort (t= 1,73; p>. 05) ile fiziki faktorler arasinda
anlamli bir iliski tespit edilememistir. Yas arttikca fiziki faktorlere verilen 6nemde
artmaktadir. Soyle ki; 18 — 23 yas arasi (X =3,02), 36 — 41 yas arasi (X = 3,08), 41 ve lizeri
yas ortalamasi ( X = 3,28) olarak siralanmaktachr.

Egitim durumu ve aylik gelir arttikca fiziksel faktorleri 6nemli bulma dizeyi
azalmaktadir. Buna gore fiziki faktorleri 6nemli bulma ortalamasi okur yazar olmayanlar
(X =3,10) iken, lisans egitimi (X =2,93), lisans Ustii egitim (X =2,75) dir. Aylik gelir
diizeyine gore 420 YtI'ye kadar geliri olanlarin ortalamasi ( X =3,24), 601 — 781 YtI'ye kadar
olanlarin (X =3,11), 963 — 1143 YtI'ye kadar olanlarin (X =3,05), 1144 Y1l ve (izeri geliri
olanlarin ortalamasi (X =2,81) dhr.

Deneklerin bagli bulunduklari sosyal guvence ve fiziksel faktorlere 6nem verme
ortalamasina gore en fazla 6nem verenler; sosyal giivencesi olmayanlar (X =3,22), Banka —
Ozel sigorta sirketleri (X =3,19), Yesilkart (X =3,17) ve Bag-kur (X =3,15) dur. Fiziksel
faktorlere daha az 6nem verenler ise Emekli Sandig: (X =2,95), memurlar (XX =2,87) dhr.
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7. 6. 3. Halkla iliskiler ile lgili Maddelerin Onem Diizeyi:

Kurumsa imaja katkida bulunan faktorler arasinda 6nemli unsurlarimizdan olan bir diger
faktor Halkla Iliskiler faktoridir. Arastrmamizda kurumsal imaja en yilksek ortalamayla
katkida bulunan halkla iliskiler maddelerinin ilk sirasinda hastanenin toplumda saygin bir

imaja sahip olmast (X =3,21), bundan sonra hastanede siirekli egitim faaliyetlerinin olmasi ve
personelin bilinglendirilmesi (X =3,19) yer almaktadir. internet servislerinden faydalamimas:
(}:3,15) ise Uglncu sirada yer almaktadir. Orta dizeyde dnemde ise ¢agin gereklerine
uygun bir bicimde sirekli kendini yenilemes (X =314), kurumda calisanlarin
memnuniyetinin  saglanmast amaciyla verilen hizmetin  kalitesinin  olumlu olmasinin
saglanmasi (} =3,11) yer almaktadir. En dustk 6neme sahip halklailiskiler faktori maddeleri
ise; il icerisinde diger hastaneler ile koordinasyon halinde bulunup, saglik hizmet plan
yapmak (X =3,10), kurum hakkinda basinda olumlu haberlerin yayinlanmas: (X =3,04) dhr.
Halkla iliskiler faktoriini olusturan maddelerin guvenilirlik dizeyine bakildiginda oldukca
yiksek oldugu (Cronbach’s apha= .818) gorulmektedir.

Tablo 32. Halkla i liskiler ile iIgili Maddelerin Onem Diizeyi

No | Maddeler X SD
1 Hastanenin toplumda saygin ve iyi bir imaja sahip olmasi 3,21 0,74
2 Hastanede siirekli egitim faaliyetlerinin olmasi ve personelin 3,19 1,14
bilin¢lendirilmesi

3 Internet serviderinden faydalanilmas 3,15 0,83

4 | Cagin gereklerine uygun bir bigimde siirekli kendini yenilemesi 3,14 0,76

5 Kurumda ¢alisanlarin memnuniyetini saglamasi vasitasiyla verilen 3,11 0,88
hizmetin kalitesinin olumlu olmasini saglamak

6 Il icerisindeki diger hastaneler ile koordinasyon halinde bulunup saglik 3,10 0,76
hizmeti plan yapmak

7 Kurum hakkinda basinda olumlu haberlerin yayinlanmasi 3,04 0,83
TOPLAM 3,13 0,59

Kurum imaj1 olusturmada hakla iliskiler faktorine verilen 6nem bakimindan
degiskenler arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla tek yonlt varyans analizi (ANOVA)
uygulanmistir. Analiz sonucunda, cinsiyet (t= 1.32; p>. 05), egitim durumu (F= 1.84; p>. 05),
sosyal gluvence (F= 1.10; p>. 05), yas (F= 1.24; p>. 05), aylik gelir (F= 1.31; p>. 05) arasinda
anlamli bir iligki bulunamamustir.
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7. 6. 4. Kurumsal imaj Olusumunu Etkileyen Faktorlerin Onem Diizeyleri:

Kurum imajint etkileyen faktorlerin genel dnem dizeyleri arasindaki farki gérmek
amaciyla, her bir degisken icin compute edilen ve aritmetik ortalamaya dayanan indeks
kullanmlmistir. Kurumsal imajin olusumunu etkileyen faktorlerin her birinin toplam aritmetik
ortalamalar analiz edildiginde; anketi cevaplayan derneklerin en cok onem verdigi faktorin
hizmet (X =3,14) oldugu ortaya cikmaktadir. ikinci sirada halkla iliskiler (X =3,13) yer
alirken, ticlincti ve son sirada da fiziki faktor (X =3,08) bulunmaktadir. Ancak bu ti¢ faktorin
toplam aritmetik ortalamalarinin birbirine oldukga yakin olmas: dikkat gekicidir.

Tablo 33. Kurumsal | maj Olusumunu Etkileyen Faktérlerin Onem Diizeyleri

Faktorler N Min. Max. A.O. S.S.
Hizmet Faktori 500 1 4 3,14 0,62
HalklaIliskiler 500 1 3,13 0,60
Fiziksel Faktor 500 1 3,08 0,59

Degiskenler arasindaki iliskinin siddetini tammlamak bakimindan korelasyon andlizi
sonuclarina baktigimizda fiziksel degisken ile hizmet degiskeni (r= .57, p<.0l), fiziksel
degiskenle halkla iligkiler degiskeni (r= .60, p<.01) arasinda pozitif anlaml1 bir iligski soz
konusudur. Bunun anlami ise hastane tercihinde fiziksel faktori 6nemli goren dernekler aym
zamanda hizmet kosullar1 ve halkla iliskiler faaliyetlerini énemli gormektedir. Tablo — 34
incelendiginde fiziksel degisken ile hizmet degiskeni arasinda orta diizeyde pozitif anlamlt bir
iliski var iken; fiziksel degisken ile Halkla liskiler degiskeni arasinda ise giiclii diizeyde
pozitif anlamli bir iliski oldugu gorinmektedir. Halkla iliskiler degiskeniyle hizmet

degiskenleri arasinda guicl Ui diizeyde pozitif anlaml1 bir iliski vardhr.

Tablo 34. Degigskenler Arasindaki Korelasyon Analiz Bulgulari

Degiskenler Fiziksel Degisken | Hizmet Degiskeni Halklalliskiler
Fiziksdl Faktor 1 573 606
Hizmet Fktor 573 1 675
Halklaligkiler 606 675 1
Not: **p< .01
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Fiziki, hizmet ve hakla iliskiler degiskenlerinin toplam standart sapmalarimn disik
olmast bu U¢ degiskene Onem veren insanlarin son derece homojen bir yapiya sahip
olduklarinaisaret etmektedir.
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SONUC

Kurum ve kuruluslar agisindan kurumsal imgj, kurum ve kuruluglarin drettikleri
hizmet ve Urtinler hakkinda kamuoyunda olumlu gorUslerini yargilarin ve algilarin olusmasi
anlamina gelmektedir. Kamuoyunda olusan kurumsal imgj, kurulusun sayginligimin bir ifadesi
olmasindan ziyade bunu saglayacak bir kisim aktiviteleri gerceklestirmesinin ve basarmis
olmasinin da gostergesidir. Kurum ve kuruluslar agisindan iletisimin 6nemi, halkla iligkiler
fadiyetlerinde kullamlan en etkili unsur olmasindan da kaynaklanmaktadir. Kurum ve
kuruluslar, iletisim yetenegi ile hakla iliskiler faaliyetlerini birlestirerek, aym sekt6rde
faaliyet gosteren, aym standartlar da hizmet veren diger kuruluslardan farkl: olduklari, daha
kaliteli girisimler yaptiklar: algisint genis kitleler Gzerinde olusturabilirler. Bu farklilastirma,
sz konusu kurulusun hizmet ve Urdnlerini daha ¢ok talep edilebilir hale getirebilecegi gibi
daha baska kazanimlar da saglayabilir.

Y aptigimiz ankette hastalarin hastanenin kurumsal imajina bakisim yansitan onemli
bulgular elde edilmistir. Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin hastalar tGizerinde
olusturdugu kurumsal imaj, genel degerlendirme acisindan beklenen ortalamanin Uzerindedir.
(%70 ve Uzeri) beklenen ortalamamin Uzerinde olmasi fiziksel, hizmet ve halkla iliskiler
faktorleri ile ilgili hastalarin  memnuniyetinden kaynaklanmaktadir. Kurumsal img
olusturmada hizmet faktérine verilen 6nem bakimindan degiskenler arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla tek yonli varyans (ANOVA) uygulanmistir. Analiz  sonucunda
deneklerin cinsiyeti, egitim durumu ve sosyal glvence agisindan hizmet faktorine verdikleri
Onem bakimindan anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Hastanenin kurumsal imaj1 ve kurumsa imaji1 etkileyen faktorleri dlgmek igin Ug
bolimden olusan bir anketi rastgele drnekleme metodu ile 500 kisi Uzerinde uyguladik. Elde
ettigimiz veriler genel anlamda mevcut literattr bilgileriyle bir korelasyon gostermektedir.
Literatur bilgilerinde kurumsal imaj1 pozitif olarak etkiledigi belirtilen faktorlerin kurum
bunyesinde uygulamaya konmasi, hastanenin kurumsal imajina, elde ettigimiz veriler 1s1ginda
pozitif bir katkida bulundugu gorilmektedir. Ayrintili bir sekilde elde ettigimiz verileri neden
ve sonug iliskileri ile birlikte incelersek asagidaki varsayimlar elde edilmektedir.

Hastaneler ikinci basamak saglik kuruluslarim olusturmaktadir. Hastanelerin adli
gorevi acil kapsaminin da yer aldigi, yatarak veya ayakta tedavi gormesi gereken hastalara
saglik hizmeti sunmaktir. Bu gorevlerine ilave olarak bu saglik kuruluglari, bilgi verme, gliven
yaratma ve sosya sorumluluk bilincini gelistirmeyle ilgili gorevleri bulunmaktadir. Bunun

saglanmasi da halklailiskiler faaliyetlerine baglichr. Etkili bir halklailiskiler faaliyeti sonucu
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hastaneye sadik kalan hastalar tekrar o hastane hizmetlerinden yararlanmak icin hem
potansiyel misteri olurlar hem de hastanenin toplum igerisinde olumlu bir img edinmesinin
sbzcusll gorevini Ustlenirler. Yaptigimiz anketten de goruldigu gibi kurumdan on yil ve
Uzerinde saglik hizmeti alanlarin bulunmasi yukaridaki varsayimi desteklemektedir. Kurum
imaj1 olusturmada halkla iliskiler faktoriine verilen 6nem bakimindan degiskenler arasindaki
iliskiyi belirlemek amaciyla tek yonlu varyans anaizi (ANOVA) uygulanmistir. Analiz
sonucunda deneklerin egitim durumu, yasi, gelir dizeyi, cinsiyet, sosya guvence ile hakla
iliskiler faktorl arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamustir.

Kurumdan saglik hizmeti alanlarin profiline bakildigi zaman egitim diizeyinin disik
oldugu gozlenmektedir. Bu bizce Saglik Bakanliginin saglik  politikalarindan
kaynaklanmaktadir. Bakanlik verilen hizmet sonucu alinmasi gereken Ucretleri belli bir paket
fiyata baglamis bu anlamda 6zel ya da devlet hastanesinden Ucret anlaminda saglik hizmeti
amanin farki kalmamistir. Halkimiz da 6zel hastanelerde verilen saglik hizmetinin daha
kaliteli oldugu kanmisi cesitli etkenler vasitasiyla yaratilmis ve Ust dizey egitim ve gelir
diizeyine sahip kisiler saglik hizmeti almak igin 6zel saglik kuruluslarint tercih etmislerdir.
Anketimizde kurumumuzdan saglik hizmeti alanlarin egitim ve gelir dizeyinin disik
olmasinin bu sebeplerden kaynaklandigini distinmekteyiz.

Kurumdan saglik hizmeti alanlarin sosyal givencesine gore profiline bakildiginda
%45,8 ile ilk sirada SSK’lilar yer almaktadir. 2005 yilinda sosyal givenlik kuruluslar: tek
semsiye altinda birlestirilmis ve hangi sosyal givenlik kurulusundan yer alirsa alsin herkesin
istedigi her hastaneden saglik hizmeti almasinin 6nl agilmistir. Bunun sonucunda SSK’ lilarin
buyUk bir cogunlugu kurumun merkezde yer almasi, kurum biinyesinde tamnmis hekimlerin
bulunmas: gibi nedenlerle kurumu tercih etmeleri, yapilan anket calismasimin carpict bir
sonucu olusturmaktadir. Ankette kuruma saglik hizmeti amak icin basvuranlarin gelis
sekillerinin %68,2 sinin dogrudan basvurus seklinde olmasi, hastalarin highir etki altinda
kalmadan kisisel tercih sonucu geldiklerini gostermektedir. Bu durumun yukarida saydiginmiz
nedenlerden kaynaklandig: agikga gorulmektedir.

Tablo-2 de de goruldigh gibi kurumdan saglik hizmeti aanlarin buyik bir
cogunlugunu genc niufus olusturmaktadir. Buda dogru kullanilirsa kurumun gelecegi
acisindan oldukca buyuk bir sanstir. Bu kisiler saglik hizmetinden ve diger sosyal iliskilerden
memnun kalirsailerleyen yillardatekrar saglik hizmeti almak icin ayni kurumu tercih etmel eri
kaginilmazdir. On yil1 askin stredir kurumdan hizmet alanlarin gogunlukta olmasi bizim bu
tezimizi desteklemektedir.
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Saglik Bakanligi Turkiye Saglik Hizmetlerinin kullanmimi arastirmasinda (1992) hasta
bekleme siiresi ortalama 70 dakika olarak belirlenmistir. Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk
Hastanesinde ortalama bekleme siresi genel olarak 15 — 20 dakika arasindadir. Bu da
bakanlik arastirmasinin yarisindan daha az bir stireye tekabll etmektedir. Kurumda bekleme
siresinin bu kadar az olmasinin nedeni; poliklinik sayistmin artirilmasi ve hekim segcme
hakkimn taninmas ile hasta dagilimim homojen olmasindan kaynaklanmaktadir. Kurumdan
hizmet aan kisiler ile kurum calisanlart arasindaki iletisim ankete gore incelendiginde;
katilimcilarin %95,2 s kurum calisanlarindan (Doktor, hemsire ve diger personel) memnun
olduklarim belirttikleri gorilmektedir. Kurum calisanlarimin hizmet alanlarla kurdugu iletisim,
anket sonuglarina bakildiginda yeterli diizeyde gorulmektedir. Personelin hasta ve yakinlarina
oldukca ilgili, guler yuzlt, hosgorilt, saygili ve islerinde tecribeli ve deneyimli olmalari bu
sonucun elde edilmesinde 6nemli bir etken olarak goze carpmaktadhr.

2005 yilinda kurum binyesinde hasta haklari biriminin acilmis olmasi, kurum
hakkinda hizmet alanlarin olumlu distincelere sahip olmasim saglamis ve kurumsal imaja
pozitif katkida bulunmustur. Ankette katilimcilarin %80 i bu birimin agilmis olmasin olumlu
olarak karsiladiklarim dile getirmislerdir. Bu birim aym zamanda hastane isleyisinde ve
personelle ilgili problemlerin belirlenmesinde bir islev Ustlenmistir. Isleyisle ilgili meydana
gelen aksakliklarin dahaiyi gorilmesini saglamis ve amnda midahaleye olanak sagladigr igin;
sorunlarin daha da buyUimeden halledilmesini saglamistir. 2004 yilinda kurum binyesinde
otomasyon ag1 kurulmus, ve birokratik islemlerde harcanan zaman siiresi minimum seviyeye
indirgenmeye caisilmistir. Katilimcilara bu islem ile ilgili distnceleri soruldugunda %98.4
Unun farkl: derecelerde de olsa bu hizmetten memnun kaldigim belirtmislerdir. Anket sonucu
bu sistemin amacina uygun olarak hizmet verdigini gostermektedir ki bu da kurumun elde
ettigi bir basaridir.

Katilimcilarin %85,6 gibi buyuk bir ¢cogunlugu kurum imagim olumlu bulduklarin,
kalan azinlig: ise olumsuz bulduklarim belirtmislerdir. Bunun nedeni olarak; verilen saglik
hizmetinin yetersiz olmasi, personelin olumsuz davranslar:, kurum hakkinda yeterli bilgiye
sahip olunmamasi, polikliniklerin cok kalabalik olmasi gibi nedenlerle kurumsal imajin
negatif oldugunu belirtmislerdir. Hastane ile ilgili olumsuz disinceye sahip olan
katilimcilarin buytk bir cogunlugu fiziki mekém yetersiz bulduklarin belirtmislerdir. 2005
yilina dek kurum sadece dogum hastanesi iken, fiziki mekanda hicbir degisiklik yapilmadan
Konya Numune Hastanes’ nden ¢ocuk bolumu alinmis ve hastane biinyesine katilmistir. Bu
problemin ana sebebini bu durum olusturmaktadir. Kurumun biinyesine yeni bir birimin

katilmasi fiziki problemleri de beraberinde getirmistir. Odalar 6nce daha genis ve ferahken,
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yatan hasta sayisinin artmasi, hastane idaresini yeni énlemler amaya itmis, odalar boliinerek
yatak sayisinda artirma yoluna gidilmis, bu durumda fiziki mekénda daralmaya sebep
olmustur. Kurumsal imaj1 olusturan fiziksel faktorler incelendiginde en yuksek ortalamay:

hastaneye ulasimin kolay olmasi (}: 3,46) olusturmaktadir. Kurum imaj1 olusturmada
fiziksel faktore verilen 6nem bakimindan degiskenler arasindaki ilskiyi belirlemek amaciyla
tek yonlU varyans analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda yas, egitim durumu, aylik gelir,
sosyal guvence agisindan agisindan fiziksel faktorlere verdikleri 6nem arasinda anlamli bir
iliski tespit edilirken; cinsiyet faktorl ile fiziksel faktor arasinda anlamli bir farklilasmaya
rastlanmamustir.

Katilimcilarin bir kismi da polikliniklerin kalabalik olmasindan yakinmaktadhir. Sosyal
guvenlik semsiyes atindaki tim sosyal guvenlik kurumlarimin ayni ¢ati altinda birlesmesi
hastanenin hizmet verdigi hedef kitlenin %50 — 60 civarinda blylimesine neden olmustur. Bu
durumla birlikte fiziki sartlarda degisiklik yapilmamis olmasi polikliniklerin kalabalik
olmasinin baslica sebebidir. Kurumun plansiz ve programsiz olarak verdigi hizmet anlaminda
blyUimes bizce kurumdan saglik hizmeti alarak asirit memnuniyetlerini belirten katilimcilarin
bir ¢eliskis olarak agiga cikmaktadhr.

Y aptigimiz arastirmada hastanenin kurumsal imajinin, hedef kitle tzerindeki etkisinin
ve agilanmasinin ne oldugunu 6lgmeye calistik. Bunun icinde calistigirmz kurumun bir saglik
kurulusu olmasi sebebiyle kurumsal imaj1 etkileyen faktorlerden Fiziksel faktor, Halkla
iliskiler ve Hizmet faktorini ele alarak incelemeyi gergeklestirdik.

Kurumsal img olusumunu etkileyen faktorlerin 6nem dizeyleri incelendiginde en
yuksek 6nem diizeyine sahip hizmet faktoru (} = 3,14), ikinci duzeyde 6nem dizeyine sahip
faktor ise halklailiskiler faktorii olup (X = 3,13), fiziksel faktorii (X = 3,08) ise 6nem diizeyi
siralamasinda son sirada yer amaktadir. Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinde
tamnmus ve kaliteli doktorlarin olmasi ve hastayla yakindan ilgilenilmesinden dolay1 hizmet
faktorinin 6nem dizeyi digerlerine gore biraz daha 6nemli gibi gériinmektedir. Bu durum
hizmet adan hedef kitle Uzerinde olumlu bir etki yaratarak, kurumun tercih edilmesinde ve
olumlu kurumsal img) olusmasina pozitif kaytkida bulunmaktadir.
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Y aptigimiz arastirma saglik kuruluslarinin meveut olan imajlarint gérmeleri agisindan
Onem tasimaktadir. Bu aan arastirmasinda kurumsal imaji etkileyen faktorler ve Onem
diizeyleri gbz Onine konmustur. Bizim yaptigimiz alan arastirmasi ile bizden 6nce yapilan
saglik alamindaki diger alan arastirmalart arasinda pozitif bir korelasyon bulunmaktadhr.
Kurumsal imajint guiclendirmek isteyen saglik kuruluslarina bu ve benzeri alan arastirmalari

151K tutmasi agisindan 6nemlidir.
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EKLER
Ek 1. Deneklerin cinsiyeti ile faktorler arasindaki iliski

Ek 1.1.
Group Statistics
Cinsiyet N Mean |[Std. Deviation|Std. Error Mean
HIZMET kadin 391 3,2012 ,61812 ,03126
erkek 106 2,9569 ,62059 ,06028
FIZIK kadin 392 3,1122 ,57944 ,02927
erkek 106 2,9991 ,64748 ,06289
HALKLA kadin 391 3,1530 , 59093 ,02988
TLISKILER erkek 106 3,0667 ,63653 ,06182
Ek 1.2.
Independent Samples Test
Levene's
Test for
Equality
of
variances t-test for Equality of Means
95%
confidence
std. Interval of
Sig. Mean Error __the
Si (2-ta | Differe | Differ Difference
F g. t df iled) nce ence Lower | Upper
HIZMET Equal
variances ,200 | ,655 | 3,606 495 ,000 ,2443 ,06775 | ,11119 ,3774
assumed
Equal
ogrances 3,598 | 166 ,000 ,2443 | ,06790 | ,11023 | ,3784
assumed
FIZIK Equal
variances ,541 | ,462 | 1,739 496 ,083 ,1131 ,06508 -,015 ,2410
assumed
Equal
poprances 1,631 | 153 ,105 ,1131 | ,06936 | -,024 | ,2502
assumed
HALKLA Equal
ILISKI variances ,813 |,368 | 1,312 495 ,190 ,0863 ,06580 -,043 ,2156
LER assumed
Equal
poprances 1,257 | 157 ,211 ,0863 | ,06867 | -,049 | ,2219
assumed
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Ek 2. Deneklerin yas1 ile faktorler arasindaki iliski:

Ek 2.1.
Descriptives
95%
confidence
Interval for
Std. Mean
Deviat Std. Lower Upper Minim | Maxim
N Mean ion Error Bound Bound um um
ALAMET - vamit 3| 3,635 | ,33784 | ,19505 | 2,7957 |4,4742 | 3,33 | 4,00
18-23 96 | 3,172 | ,64832 | ,06617 | 3,0407 | 3,3034 1,71 | 6,14
24-29 157 | 3,126 | ,62658 | ,05001 | 3,0273 |3,2249 1,50 | 5,83
30-35 115 | 3,106 | ,62131 | ,05794 | 2,9911 | 3,2207 1,33 5,71
36-41 63 | 3,198 | ,62039 | ,07816 | 3,0418 | 3,3543 1,00 | 4,00
3§e¥$ 63 | 3,178 | ,62072 | ,07820 | 3,0218 | 3,3344 1,00 | 4,00
Total 497 | 3,149 | ,62609 | ,02808 | 3,0939 | 3,2042 1,00 | 6,14
FIZIK iﬁﬂ‘t 3| 3,667 | ,28868 | ,16667 | 2,9496 | 4,3838 | 3,50 | 4,00
18-23 96 | 3,029 | ,58049 | ,05925 | 2,9115 | 3,1468 1,80 | 4,00
24-29 158 | 3,063 | ,56951 | ,04531 | 2,9736 | 3,1526 1,67 | 4,00
30-35 115 | 3,049 | ,62130 | ,05794 | 2,9339 | 3,1635 1,33 | 4,00
36-41 63 | 3,086 | ,60449 | ,07616 | 2,9337 | 3,2382 1,50 | 4,00
e 63 | 3,287 | ,60225 | ,07588 | 3,1356 |3,4390 | 1,00 | 4,00
Total 498 | 3,088 | ,59570 | ,02669 | 3,0357 | 3,1406 1,00 | 4,00
HALKLA iﬁﬂ‘t 3| 3,667 | ,45922 | ,26513 | 2,5259 | 4,8074 | 3,14 | 4,00
18-23 96 | 3,067 | ,53006 | ,05410 | 2,9598 | 3,1746 1,57 | 4,00
24-29 157 | 3,122 | ,62718 | ,05005 | 3,0230 | 3,2208 1,57 | 4,86
30-35 115 | 3,108 | ,58446 | ,05450 | 3,0001 | 3,2160 1,57 | 4,00
36-41 63 | 3,236 | ,67951 | ,08561 | 3,0647 | 3,4070 1,43 5,71
e 63 | 3,191 | ,58294 | ,07344 | 3,0443 |3,3379 | 1,00 | 4,00
Total 497 | 3,135 | ,60133 | ,02697 | 3,0816 | 3,1876 1,00 | 5,71
Ek 2.2.
ANOVA
sum of Meah
squares df Square F Sig.
HIZMET Between Groups 1,260 5 ,252 ,641 ,669
within Groups 193,164 491 ,393
Total 194,424 496
FIZIK Between Groups 4,115 5 ,823 2,351 ,040
within Groups 172,248 492 ,350
Total 176,363 497
HALKLA Between Groups 2,239 5 ,448 1,241 ,288
ILSKILER  within Groups 177,113 491 ,361
Total
179,352 496
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Ek 3. Deneklerin Egitim ile faktor arasindaki iliski

Ek 3.1.
Descriptives
95% confidence
Interval for
std. Mean
Deviat Std. Lower Upper Mini Maxi
N Mean jon Error Bound Bound mum mum
HIZMET  Yanit Yok 5 3,80 [ 1,20463 | ,53873 [ 2,2995 | 5,2910 2,86 5,83
8';3?1”2” 20 | 3,23 | ,73659 | ,16471 | 2,8898 | 3,5793 | 2,00 | 5,71
okur Yazar 25 3,30 ,49090 | ,09818 | 3,0987 | 3,5040 2,29 4,00
iTkégretim 225 3,24 ,56845 | ,03790 | 3,1642 | 3,3135 1,43 6,14
Lise 122 2,98 ,64236 | ,05816 | 2,8693 | 3,0995 1,00 4,00
On 1isans 50 3,14 ,61896 | ,08753 | 2,9593 | 3,3111 1,71 4,00
Lisans 39 2,96 ,65592 | ,10503 | 2,7454 | 3,1706 1,33 4,00
Lisanslstu 11 3,08 ,75378 | ,22727 | 2,5780 | 3,5908 1,71 4,00
Total 497 3,15 ,62609 | ,02808 | 3,0939 | 3,2042 1,00 6,14
FIZIK Yanit Yok 5 3,55 ,39058 | ,17467 | 3,0617 | 4,0316 3,00 4,00
8';3?1”2” 20 | 3,10 | ,44393 | ,09927 | 2,8922 | 3,3078 | 2,00 | 4,00
okur Yazar 25 3,25 ,69742 | ,13948 | 2,9588 | 3,5345 1,50 4,00
ITkogretim 226 3,21 ,55353 ,03682 3,1347 | 3,2798 1,33 4,00
Lise 122 2,93 ,59642 ,05400 2,8233 | 3,0371 1,00 4,00
On lisans 50 3,00 ,59281 ,08384 2,8342 | 3,1711 1,67 4,00
Lisans 39 2,93 ,65048 ,10416 2,7199 | 3,1416 1,80 4,00
Lisansulisti 11 2,75 ,67270 ,20283 2,2966 | 3,2004 1,83 4,00
Total 498 3,09 ,59570 ,02669 3,0357 | 3,1406 1,00 4,00
HALKLA Yanit Yok 5 3,33 , 58926 ,26352 2,6017 | 4,0650 2,50 4,00
ILISKI  okur vazar
LER Degil 20 3,05 ,50705 ,11338 2,8115 | 3,2861 2,00 4,00
okur Yyazar 25 3,32 ,51189 , 10238 3,1123 | 3,5349 2,40 4,00
ITkogretim 225 3,19 ,59026 ,03935 3,1168 | 3,2719 1,14 4,86
Lise 122 3,05 ,60609 ,05487 2,9411 | 3,1583 1,00 4,00
On lisans 50 3,17 ,68942 ,09750 2,9736 | 3,3655 1,43 5,71
Lisans 39 2,98 , 54642 ,08750 2,8009 | 3,1552 1,86 4,00
Lisanslisti 11 2,89 , 71087 ,21434 2,4099 | 3,3650 2,00 4,00
Total 497 3,13 ,60133 ,02697 3,0816 | 3,1876 1,00 5,71
Ek 3.2.
ANOVA
Sum of Mean
squares df square F Sig.
HIZMET Between Groups 9,414 7 1,345 3,555 ,001
within Groups 185,010 489 ,378
Total 194,424 496
FIZIK Between Groups 10,531 7 1,504 4,445 ,000
within Groups 165,832 490 ,338
Total 176,363 497
HALKLA Between Groups 4,609 7 ,658 1,842 ,077
ILSKILER  within Groups 174,743 489 ,357
Total 179, 352 496
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Ek 4. Deneklerin Geliri ile faktor arasindaki iligki

Ek 4.1.
Descriptives
95% confidence
Interval for
std. Mean Max
Devia std. Lower Upper Mini imu
N Mean tion Error Bound Bound mum m
HTZMET — Vanit VoK 170 13,2042 | 66593 | 05107 | 3.1033 | 3,3050 | I,00 | 5,83
0-419 22 |3,2587 | ,45540 | ,09709 | 3,0567 | 3,4606 | 2,43 | 4,00
420-600 137 |3,1153 | ,62663 | ,05354 | 3,0095 | 3,2212 | 1,57 | 6,14
601-781 43 |3,1323 | ,59145 | ,09019 | 2,9503 | 3,3144 | 1,00 | 4,00
782-962 37 |3,1867 | ,56405 | ,09273 | 2,9987 | 13,3748 | 1,71 | 4,00
963-1143 45 |3,0926 | ,56638 | ,08443 | 2,9224 | 3,2628 | 1,43 | 4,00
1144 ve 43 |3,0260 | ,68427 | ,10435 | 2,8154 | 3,2366 | 1,33 | 4,00
Total 497 | 3,1491 | ,62609 | ,02808 | 3,0939 | 3,2042 | 1,00 | 6,14
FIZIK  vanit Yok 170 | 3,1485 | ,61423 | ,04711 | 3,0555 | 3,2415 | 1,00 | 4,00
0-419 22 |3,2409 | ,53024 | ,11305 | 3,0058 | 3,4760 | 2,00 | 4,00
420-600 137 |3,0938 | ,58541 | ,05002 | 2,9949 | 3,1927 | 1,67 | 4,00
601-781 43 |3,1147 | ,60248 | ,09188 | 2,9293 | 13,3001 | 1,50 | 4,00
782-962 37 13,0302 | ,54037 | ,08884 | 2,8500 | 13,2103 | 2,00 | 4,00
963-1143 45 |3,0526 | ,54125 | ,08069 | 2,8900 | 3,2152 | 1,80 | 4,00
14 ve 44 | 2,8197 | ,62734 | ,00458 | 2,6290 | 3,0104 | 1,67 | 4,00
Total 498 | 3,0881 | ,59570 | ,02669 | 3,0357 | 3,1406 | 1,00 | 4,00
HALKLA  vanit Yok 170 [3,1720 | ,58149 | ,04460 | 3,0839 | 3,2600 | 1,00 | 4,00
fLiskt  0-419 22 |3,3182 | ,52707 | ,11237 | 3,0845 | 13,5519 | 2,29 | 4,00
LER 420-600 137 |3,1689 | ,59283 | ,05065 | 3,0688 | 3,2691 | 1,57 | 4,86
601-781 43 [2,9950 | ,57425 | ,08757 | 2,8183 | 3,1717 | 1,43 | 4,00
782-962 37 |3,1139 | ,48870 | ,08034 | 2,9510 | 13,2768 | 2,14 | 4,00
963-1143 45 | 3,0640 | ,72064 | ,10743 | 2,8475 | 3,2805 | 1,14 | 5,71
14 ve 43 3,0150 | ,69773 | ,10640 | 2,8002 | 13,2297 | 1,43 | 4,00
Total 497 | 3,1346 | ,60133 | ,02697 | 3,0816 | 3,1876 | 1,00 | 5,71
Ek 4.2.
ANOVA
sum of Mean
Squares df square F Sig.
HIZMET Between Groups 1,795 6 ,299 ,761 ,601
within Groups 192,629 490 ,393
Total 194,424 496
FIZIK Between Groups 4,520 6 ,753 2,152 ,046
within Groups 171,843 491 ,350
Total 176,363 497
HALKLA Between Groups 2,834 6 ,472 1,311 ,250
ILISKILER  within Groups 176,518 490 ,360
Total 179,352 496
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Ek 5. Deneklerin meslekleri ile faktor arasindaki iliski

Ek 5.1.

Descriptives

95% confidence
Interval for
std. Mean
Deviat std. Lower Upper Mini Maxi
N Mean ion Error Bound Bound mum mum
ALZMET - Yanit 24 | 3,5962 | ,57373 | ,11711 | 3,3540 | 3,8385 | 3,00 | 5,83
Memur 75 ] 3,0038 ,59131 ,06828 2,8678 3,1399 1,00 4,00
Isci 58 | 3,1009 , 59560 ,07821 2,9443 3,2575 1,86 4,00
EmekTi 10 | 2,9286 ,57637 ,18226 2,5163 3,3409 2,00 4,00
Serbest 46 | 3,0343 ,68848 ,10151 2,8298 3,2387 1,00 4,00
Ev
Hanimi 261 | 3,2002 ,62449 ,03865 3,1241 3,2763 1,33 6,14
Ogrenci 23 | 3,0228 , 53872 ,11233 2,7898 3,2557 2,00 4,00
Total 497 | 3,1491 ,62609 ,02808 3,0939 3,2042 1,00 6,14
FreticYamit 24 | 3,4368 | ,46386 | ,09469 | 3,2409 | 3,6327 | 2,25 | 4,00
Memur 75 | 2,8498 , 57954 ,06692 2,7164 2,9831 1,67 4,00
isci 58 | 3,0109 ,68206 ,08956 2,8316 | 3,1903 1,50 4,00
Emek1i 10 | 3,0433 ,60370 ,19091 2,6115 3,4752 2,00 4,00
Serbest 46 | 3,1623 ,67189 ,09906 2,9628 3,3618 | 1,00 4,00
Ev
Han1m 262 | 3,1372 ,56473 ,03489 3,0684 | 3,2059 | 1,33 4,00
Ogrenci 23 | 3,0087 ,45916 ,09574 2,8101 3,2073 2,17 4,00
Total 498 | 3,0881 ,59570 ,02669 3,0357 3,1406 | 1,00 4,00
HALKLA  Yanit
TLISKT Yok 24 | 3,5585 ,43975 ,08976 3,3728 3,7442 2,00 4,00
LER Memur 75 | 3,0148 ,66920 ,07727 2,8608 3,1687 | 1,43 5,71
isci 58 | 3,1597 ,53489 ,07024 3,0190 | 3,3003 1,57 4,00
Emek1i 10 | 2,9429 ,59170 ,18711 2,5196 | 3,3661 | 1,57 4,00
Serbest 46 | 3,0732 ,066246 ,09767 2,8765 3,2700 1,00 4,00
Ev
Han1mi 261 | 3,1507 ,59595 ,03689 3,0781 3,2233 1,14 4,86
Ogrenci 23 | 3,0435 ,42596 ,08882 2,8593 3,2277 2,43 4,00
Total 497 | 3,1346 ,60133 ,02697 3,0816 3,1876 1,00 5,71
Ek 5.2.
ANOVA
sum of Mean
squares df Square F Sig.
HIZMET Between Groups 8,658 6 1,443 3,806 ,001
within Groups 185,766 490 ,379
Total 194,424 496
FIZIK Between Groups 8,572 6 1,429 4,181 ,000
within Groups 167,791 491 , 342
Total 176,363 497
HALKLA Between Groups 6,226 6 1,038 2,937 ,008
ILISKILER  within Groups 173,126 490 ,353
Total
179,352 496
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Ek 6. Deneklerin sosyal givence ile faktor arasindaki iliski

Ek 6.1.
Descriptives
95%
Confidence
Interval for
std. Mean Max
Deviat std. Lower Upper | Mini imu
N Mean jon Error Bound Bound mum m
HIZMET Yanit Yok 3 13,2857 | ,65465 | ,37796 | 1,6595 |4,9120 | 2,71 [ 4,00
Memur ( Calisan ) 58 | 3,0476 | ,50478 | ,06628 | 2,9149 |3,1803 | 2,00 | 4,00
Emek1i Sandig 46 | 2,9183 ,68996 | ,10173 | 2,7134 |3,1232 | 1,00 | 4,00
SSK 226 | 3,2109 | ,63686 | ,04236 | 3,1274 |(3,2944 | 1,50 | 6,14
Bag-Kur 62 | 3,1306 | ,54720 | ,06949 | 2,9916 |3,2695 | 1,71 | 4,00
Yesil Kart 61 | 3,1192 ,58569 | ,07499 | 2,9692 |3,2692 | 1,00 | 4,00
Yok 38 | 3,2312 ,76843 | ,12466 | 2,9786 |3,4838 | 1,43 | 5,83
Banka - Ozel
Sigorta 33,8016 | ,21604 | ,12473 | 3,2649 |4,3383 | 3,57 | 4,00
Sirketleri
Total 497 | 3,1491 | ,62609 | ,02808 | 3,0939 |3,2042 | 1,00 |6,14
FIZIK Yanit Yok 3 13,3333 ,66667 | ,38490 | 1,6772 [4,9894 | 2,67 | 4,00
Memur ( Calisan ) 58 | 2,8701 | ,61440 | ,08068 | 2,7086 |3,0317 | 1,67 |4,00
Emek1i sandign 46 | 2,9514 | ,56221 | ,08289 | 2,7845 (3,1184 | 2,00 | 4,00
SSK 227 | 3,1032 ,59649 | ,03959 | 3,0252 (33,1812 | 1,50 | 4,00
Bag-Kur 62 | 3,1554 | ,59845 | ,07600 | 3,0034 |3,3074 | 1,33 | 4,00
Yesil Kart 61 | 3,1710 | ,59356 | ,07600 | 3,0190 |3,3231 | 1,00 | 4,00
Yok 38 | 3,2254 | ,50614 | ,08211 | 3,0591 |3,3918 | 2,00 | 4,00
Banka - Ozel
Sigorta 3 13,1944 | ,88323 |,50993 | 1,0004 |5,3885 | 2,25 |4,00
Sirketleri
Total 498 | 3,0881 | ,59570 | ,02669 | 3,0357 |3,1406 | 1,00 | 4,00
HALKLA Yanit Yok 33,2381 | ,67512 |,38978 | 1,5610 |4,9152 | 2,71 | 4,00
ILSKIL  memur ( calisan ) 58 | 3,1174 | ,62722 | ,08236 | 2,9525 |3,2823 | 1,71 |5,71
ER Emek1i Sandig 46 | 2,9270 | ,59808 | ,08818 | 2,7494 (3,1046 | 1,43 | 4,00
SSK 226 | 3,1686 | ,57479 | ,03823 | 3,0932 (3,2439 | 1,57 | 4,86
Bag-Kur 62 | 3,1409 | ,54945 | ,06978 | 3,0014 | 3,2805 | 1,57 | 4,00
Yesil Kart 61 | 3,1490 | ,65522 | ,08389 | 2,9812 |3,3168 | 1,00 | 4,00
Yok 38 | 3,1366 | ,70621 | ,11456 | 2,9045 |3,3687 | 1,14 | 4,00
Banka - Ozel
Sigorta 33,5397 | ,27902 |,16109 | 2,8466 |4,2328 | 3,33 | 3,86
Sirketleri
Total 497 | 3,1346 | ,60133 | ,02697 | 3,0816 |3,1876 | 1,00 |5,71
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Ek 6.2.

ANOVA
sum of Mean
squares df Square F Sig.
HIZMET Between Groups 5,576 7 , 797 2,063 ,046
within Groups 188,848 489 ,386
Total 194,424 496
FIZIK Between Groups 5,298 7 , 757 2,168 ,036
within Groups 171,065 490 , 349
Total 176,363 497
HALKLA Between Groups 2,800 7 ,400 1,108 , 357
ILISKILER  within Groups 176,552 489 ,361
Total 179,352 496
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10.

Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesi
Kurumsal Imaj Degerlendirme Anket Sorulari

Y

Cinsiyetiniz:

1. 0 Kadin

2 .0 Erkek
Yasinz, .......o.ooenenn.
Egitim Durumunuz:
. [1 Okur Yazar Degil
. [J Okur Yazar
. [ Tlkogretim
. [ Lise
. [1 On lisans
. [J Lisans
. [J Lisanstisti
Medeginiz: .........cc..ooeenee.

NOoO o~ WwWNPE

Aylik Geliriniz: ..................

Sosyal Glivenceniz:
. [0 Memur (Calisan)
. [0 Emekli Sandig1
. [1 SSK
. [1 Bag - Kur
. [ Yesil kart
.0 Yok
LODiger o
Dr. Faruk Sukan Dogum ve Cocuk Hastanesine Gelis Sekliniz:
1. [J Dogrudan Hastaneye Basvurdum
2. U Bagka Kurum tarafindan sevk edildim
3. [ Kurum hakkinda olumlu izlenimlerim vard:
4. [1 Arkadaslarim ve yakin gevrem tavsiye etti
5.0Diger coovvvviniinnnns
Ne kadar zamandan beri Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin hizmetlerinden
yararlamyorsunuz?
1. 111 yildan az
2.001-3wyl
3.04-6vyl
4.1 7-9yl
5. [1 10 y1l Gzeri
Dr. Faruk Sukan Dogum ve Cocuk Hastanesinin tercih etmenizde en 6nemli etken sizce nedir?
1. [J Kurumun merkezde yer almasi
2. [1 Saglik ekibinin uzman kisilerden olusmasi
3. [ Daha 6nce saglik hizmeti aldim ve memnun kaldim
4. [ Tletisim araglarindan kurum hakkinda olumlu bilgi aldim
5. [1 Bagkalarimn tavsiyes Uizerine geldim
6. 0Diger ..o
Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesi hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugunuzu
disintyor musunuz?
1. O Evet
2. [ Hayrr
3. [1 Kismen

No ok, wWwNE
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Hizmet 6ncesi ve sonrast kurum calisanlarindan memnun kaldiniz mi? (Doktor, Hemsire ve
diger calisanlar)

1. O Cok memnun kaldim

2. [0 Memnun kaldim

3. U Biraz memnun kaldim

4. [0 Memnun kalmadim

5. 0 Hi¢ memnun kalmadim
Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanes binyesinde Hasta Haklari Biriminin acilmis
olmasini nasil karsiliyorsunuz?

1. [J Cok iyi oldugunu distntyorum

2. [ 1yi oldugunu distinilyorum

3. U Fikrim yok

4. [1 Kéti oldugunu dustnilyorum

5. [1 Cok kotii oldugunu distntyorum
Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanes islemlerin otomasyon ag: ile yurGttlmesi
hakkindaki disiinceleriniz nelerdir?

1. O Cok iyi

2. [ lyi

3. U Orta

4. [ Koti

5. [1 Cok kotii
Dr. Faruk Stkan Dogum ve Cocuk Hastanesinde hekim segme hakkinin taminmasi aldiginiz
saglik hizmetinin Kaitesine sizce nasil etki etmektedir?

1. O Oldukga olumlu

2. [1 Olumlu

3. [ Higbir degisiklik olmadh

4. [0 Olumsuz

5. [1 Olduk¢a olumsuz
Zihninizde Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin imajim nasil buluyorsunuz?

1. O Cok iyi

2. O lyi

3. U Orta

4. [ Koti

5. [1 Cok kotii
Dr. Faruk Stkan Dogum ve Cocuk Hastanesinin imajini kotl buluyorsaniz sizce nedenleri
nelerdir?

1. [J Verilen saglik hizmetinin yetersiz olmasi

2. [1 Personelin olumsuz davraniglar

3. [0 Kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip olunmamasi

4. [1 Polikliniklerin ¢ok kalabalik olmast

5.0Diger coovvvviviinnnnns
Dr. Faruk Sukan Dogum ve Cocuk Hastanesinin temizliginden memnun kaldimz mi?

1. [J Cok memnunum kaldim

2. [0 Memnun kaldim

3. U Bilgim yok

4. [7 Memnun kalmadim

5. 0 Hi¢ memnun kalmadim
Dr. Faruk Sukan Dogum ve Cocuk Hastanesinin Halkla Iliskiler calismalarim nasil
buluyorsunuz?

1. 0 Oldukga iyi

2. 0 Yeterli

3. [ idare eder

4. [ Yetersiz

5. [1 Hig yeterli degil

114



19. Dr. Faruk Siikan Dogum ve Cocuk Hastanesi personelinin begendiginiz yonleri nelerdir?
1. [ Oldukga Ilgili olmalar:
2. [ Giiler yiizl i ve hosgorul G olmalar
3. [J Saygili olmalar
4. [ Sorunlara ¢abucak ¢6ziim getirmeleri
5.0Diger coovvvviiiiinnns
20. Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesinin logosu hakkinda bilginiz var mi?
1. OJ Evet, bilgim var
2. [ Hayzr, bilgim yok
3. [1 Kismen bilgi sahibiyim
21. Dr. Faruk Slkan Dogum ve Cocuk Hastanesini fiziki mekén (ic mekan) olarak nasil
buluyorsunuz?
1. O Yeterli
2. [ Yetersiz
22. Cevabinz Y etersiz ise hangi noktalarda yetersiz buluyorsunuz?

25. Muayene olacaginiz poliklinikte ne kadar sira bekliyorsunuz?
1.0 15 dk’ dan az
2.1115-30dk
3. 030-45dk
4. 1745 -60dk
5. 0 60 dk’ dan fazla
26. Simdiye kadar saglik personeli ile bir problem yasadimz m?
1. O Evet
2. [ Hayrr
27. Yamtimz EVET ise sorunun ne oldugunu belirtir misiniz?

nedir?
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» Dr. Faruk Sikan Dogum ve Cocuk Hastanesi hakkinda asagidaki yargilara ne derece

katilyorsunuz?

kayorun " Katiyorm Kanimyorum
30. Toplumda saygin veiyi bir imaja sahip olmasi Il Il Il U
31. Binamn dis gorinimindn yeterli olmast U U U L]
32. Aranan yerlerin kolayca bulunmasi Il Il Il U
33. Otopark probleminin olmamasi U U U L]
34. Ulagimin kolay olmasi L] U U L]
35. Yeterli ambulans bulundurmasi [l [] [] [l
36. Odalarinin genis, ferah ve temiz olmasi U U U L]
37. Kaliteli ve taninmug doktorlarin bulunmasi U Il Il U
38. Polikliniklerin randevu ile calismast U U U L]
39. Guler yuzlt personelin olmasi U Il Il U
40. Hastaile yakindan ilgilenilmesi U U U L]
41. Hastaya amindateshis konulup tedaviye baslanmasi L] U U L]
42. Otomasyon sistemi sayesinde burokratik islemlerin
hizl1 olmasi [l [] [] [l
43. Cagin gereklerine uygun bir bigimde stirekli kendini
yenilemesi L] U U L]
44. Bilimsdl gelismeleri takip ederek verilen saglik hizmetini
buna gore ayarlamak Il Il Il U
45. 1l icindeki diger hastaneler ile koordinasyon halinde bulunup
saglik hizmeti plan yapmak U U U L]
46. Hastanede siirekli egitim faaliyetlerinin olmasi ve personelin
Bilinclendirilmesi Il Il Il U
47. Kurumda galisanlarin memnuniyetini saglamasi vasitasiyla
verilen hizmetin kalitesinin olumlu olmasim saglamak U U U L]
48. Kurum hakkinda basinda olumlu haberlerin yayinlanmasi U Il Il U
49. Internet serviserinden faydalanilmasi O O O O

Tamamen Katiltyyorum 4, Katiliyorum 3, Biraz Katilyyorum 2, Hi¢ Katilmiyorum 1 dir.
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