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OZET

Belediyeler, halk ile yonetim arasindaki iligkilerin en yogun yasandigr kurumlardir.
Giiniimiizde halk, ge¢cmige oranla, yonetimle ilgili bilgi sahibi olmay: daha fazla istemekte,
yonetimle ilgilenmektedir. Kurumla iletisimde bulunmak icin ise ¢ogu zaman informal olmak
tizere, bir¢cok yola basvurmaktadir. Dogru halkla iligkiler ¢alismasi ve imaj stratejisi
orgiitiin hedef kitle tarafindan olumlu algilanmas: ve i¢sellestirilmesini saglamaktadir.

Bu ¢alismada, Trabzon Belediyesi’'nin yapmis oldugu halkla iliskiler faaliyetlerini tanima ve
tanitma faktorleri seklinde simiflandirilmig ve bu faktorlerin, kurum imaj faktorii olarak
belirlenen fiziksel ozellik, sosyal sorumluluk, hizmet kalitesi ve kurum yoneticisi faktorlerine
etkisi olciilmiistiir.
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A STUDY ON THE EFFECTS OF PUBLIC RELATIONS ACTIVITIES ON
CORPORATE IMAGE IN LOCAL ADMINISTRATION: THE CASE OF THE
TRABZON MUNICIPALITY

ABSTRACT

Municipalities are institutions which are experiencing the most intense relationships between
the people and the local administration. Nowadays, in comparison to the past, people want to
be more informed about administrative affairs and are more involved with administration.
And to communicate with the organization, they turn to various and often informal channels.
With the appriporiate public relations strategy, a positive perception and internalization of
the organization’s work and image will be provided to the stakeholders.

This study classified the public relations activities which the Trabzon Municipality had done
as “’identifying and promoting’’ factors and measured the effect of these factors on “physical
characteristics, social responsibility, quality of service and the corporate manager” factors
which are defined as the corporate image factors.
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GIRIS

Ekonomik, sosyal ve siyasal alanda hizli gelismelerin yasandigi giiniimiizde,
kurumlarin en ¢ok merak ettikleri seylerden biri, hedef kilelerinin kendilerini nasil
algiladiklaridir. Kar amact olsun ya da olmasin, biitiin kurumlar hedef kitleleri
tarafindan olumlu algilanmak ve desteklenmek ister. Bu algiy1 dogru tespit edebilen
kurumlar, hizmet gotirdiikleri kisilerle uyumlu iligkiler kurabilmekte, onlarin
duygu, diisiince ve beklentilerini bilip, yonetim politikalarini buna gore
diizenlemekte, yani yasamlarini siirdiirebilmektedir.

Belediyelerin, hedef kitleleri ile yogun etkilesim iginde olan kurumlar
olmalari, kurum imajlarina daha fazla 6nem vermelerini zorunlu kilmaktadir.
Olumlu kurum imaj1; kurumun degerini artirir, dolayistyla kurumsal bagariy1 olumlu
yonde etkiler. Etkili bir kurum imaji olusturan kurumlar ise uzun vadeli amaglarina
daha rahat ulasabilmektedir.

Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda tipki insanlar gibi dikkat ¢ekmek ve
fark edilmek isteyen kurumlar dis goriiniislerine énem vermekte, davranislarina
dikkat etmekte ve cevresiyle etkili bir iletisim icinde bulunmaktadir. Kurumlara
deger katan imajlaridir ve imaja gosterilecek onem kurumlarin yapacaklar1 en
onemli yatirimlardan biridir.

Yonetim yapisindaki  degigmeler, iletisim siirecindeki gelismeler,
kiiresellesme ve degisen degerler, tiim bunlar belediyecilikte de yeni anlayislarin
ortaya ¢ikmasina yol agmis ve kurumlar agisindan insan faktoriiniin daha fazla 6nem
kazanmasini saglamistir. Giliniimiizde vatandaglar, c¢evrelerinde olan biteni
sorgulamakta, yonetimden isteklerini dikkate almasimi ve ¢Oziim iiretmesini
beklemektedir. Vatandaslar artik kapisinin oniinden ¢opiinii zamaninda alan, igme
suyunu aritan, park yapan belediyeyi degil, olumlu algiladigi belediyeyi
desteklemekte ve ona giivenmektedir. Belediyecilikte olumlu imaj, iyi hizmet
iretmenin Otesinde, stratejik bir siirece doniismistiir. Halkla iliskiler, bu siirecte
cevre ile etkilesimi ve iletisimi saglamada ve kurumun istedigi olumlu imaj1 elde
etmede gereksinim duyulan 6nemli bir olgudur.

Halkla iliskiler ¢aligmalar1 ile belediyelerin, akilda kalici, olumlu, saygin bir
imaj1 olusturulur ve saglamlastirilir. Olumlu bir kurum imajin olusturulmasinda ise
halkla iliskiler ¢aligmalarina verilen 6nem etkili olmaktadir.

Belediyenin vatandaslar tarafindan nasil algilandig1 ve nasil bir imaja sahip
oldugu, kurumun basarist i¢in ¢ok 6nemli kavramlardir. Kurma baglilik ve kurum
imaj1 arasinda paralellik bulunmaktadir. Kisacast vatandaslar kurumsal imaj1 giiglii

Giiz 2010, Sayi:31



Yerel Yonetimlerde Halkla lliskiler Faaliyetlerinin Kurum imajma Etkisi... 143

olan kurumlara daha ¢ok baghlik gdostermektedir denilebilir. Bu agidan kurum imaji
tiim kurumlar da oldugu gibi belediyeler i¢in de dnemli bir kavramdir.

Kamu hizmetlerinde kalite ve etkiyi artirma gayretleri ve demokratik devlet
anlayisinin bir geregi olarak, kamu yonetiminde seffafligin ve katilimin artirilmasi,
kamuoyu denetiminin etkinlestirilmesi, halkin dilek ve beklentilerinin yonetimlerin
kararlarina yansitilarak daha saglikli ¢oziimler olusturulmasi tiim diinyada daha
fazla énem arz etmeye baslamustir. Ozellikle son yillarda Tiirkiye’de hizla artan
sehirlesme, yerel yonetimlerin halkin katilimina ve verimli isleyen yonetim yapisina
olan ihtiyact artirmistir. Yonetim yapisimin etkili ve verimli isletilmesinde yerel
yonetimlerde halkla iligkiler hizmetlerinin ve bu hizmeti yiiriitmekle gorevli
birimlerin 6nemi daha da artmistir.

Belediyelerde halkla iliskiler, belediye ile halk kesimi arasinda, karsilikli
anlayis, onay ve igbirligine dayali iliskileri i¢cermektedir. Bu iliski, belediyeden
halka, halktan da belediyeye dogru isleyen iki yonlii bir iletisimi gerektirir. Bu
sebeple, belediyeler, halk ile iletisim kanallarint siirekli agik tutmali ve bunlardan
gelecek tepkileri dnemsemelidir. Bu, halkta olumlu bir imaj yaratmanin geregidir.

Kurum imaj1, kurumun kiiltiiriinden, iletisim faaliyetlerine, kurum kimligi ve
kurum felsefesine kadar ¢cok genis bir alan1 kapsamaktadir. Halkla iligkiler olumlu
bir ortam yaratmay1 amaglar (Tortop, 2006: 37) bu agidan bilingli ve etkin bir kurum
imaj1 gelistirmek ise halkla iliskiler faaliyetlerini dogru ve yerinde uygulamadan
gecer.

Bu aragtirmada yerel yonetim kavrami belediye yonetimi olarak ele alinmis
ve Trabzon Belediyesi’nin yapmis oldugu halkla iliskiler faaliyetlerinin kurum
imajima etkisinin degerlendirilmesi amaglanmigtir.

Calismada tiimdengelim metodu uygulanmig olup, teorik kisimda halkla
iligkiler, yerel yonetimlerde ve belediyelerde halkla iligkilerin amaclar1 ve halkla
iligkiler faaliyetleri, kurum imaji ve olusumunda etkili olan faktorler, pek ¢ok
arastirmaci ve yazarin gorisleri dogrultusunda belirlenmeye ¢alisilmistr.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Yerel Yonetimlerde Halkla Iliskiler

Halkla iliskiler bir yonetim anlayisi ve uygulamasi olarak, diger tiim
kuruluslarda oldugu gibi yerel yonetimlerde de bir biitiin olarak yonetsel isleyisin ve
hizmetin iyilestirilmesi, gelistirilmesi hedefine yoneliktir. Halkla iligkilerin bilgi
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almay1 ve bilgi vermeyi iceren iki yonliiliigiiniin bu amacla kullanilmasi; daha
nitelikli, daha verimli hizmet {iretmeye, hizmetlerin daha esitlik¢i dagilimim
saglamaya, kentlinin kenti benimsemesine, giinliik iligkilerin daha rahat yiiriimesine
yonelmesi gerekir (Uysal-Sezer, 1996: 65). Ote yandan kamu kurumlarmin
yereldeki bir uzantisi olan yerel yonetimlerde, halkla iliskilerin uygulama amaci
yalniz ¢evreyi aydinlatmak degil, yoneticileri orgiitsel davraniglarini ve yonetsel
eylemleri degistirmeye itmek ve bu konuda yol gostermektir (Kazanci, 2007: 72).
Yerel yonetimlerde bu tarz galigmalar kimi zaman taklit, kimi zaman ise planl
olmayan iligkiler sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Fakat ideal anlamda halkla iliskiler
stirekli ve sistemli ¢cabay1 (Uysal, 1983: 25) gerektirir.

Yerel yonetimler acisindan halkla iligkiler halkin siyasal bir alt birim olarak
yerel yonetime sesini duyurmasini saglamak kadar, bir yonetsel alt birim olarak
yerel yonetimlerin kaynaklar1 verimli bir bicimde kullanmasini denetlemesini; yerel
yonetimlerin de halkin talepleri, yerel yonetimlerin olanaklar1 ve igin gerekleri
arasinda bir uzlagma yaratmasimni ve bu konuda halki bilgilendirerek destek
kazanmasini; ayrica bunun diizenli, siirekli, planli bir bigimde yerine getirilmesini
saglamayi icermektedir (Uysal-Sezer, 1996: 60).

Glinlimiizde 6nemi giderek artan halkla iliskiler hizmetleri, 6zel kuruluslarda,
kurulug devlestik¢e yerini ve onemini korurken; kamu kuruluslarinda ise, sunulan
kamu hizmetlerinin vatandaglara istenilen 6l¢ii ve kalitede sunulabilmesi i¢in gerekli
bir hizmet olmaktadir (Bilgin, 1994: 43). Ote yandan gercek belediyeciligin temel
amact, iyi ¢alisan, basarili belediyeyi gerceklestirmektir. Insam1 6n plana alarak, bir
baska deyisle, insan hak ve oOzgiirlikklerini gézeterek, kent halkina karsi duyarls,
sorumlu ve saygili davranis iginde yiirliten halkin belediyesinin olusturulmasi,
bdylece toplumsal, kiiltiirel ve fiziksel nitelikleri ile yasanmaya deger, kentlilerin
ovdiikleri, gurur duyduklari ve ayni nitelikleriyle torunlarina miras birakabilecekleri
bir kentin yaratilmasidir (Yal¢indag, 1996: 70). Bu nedenle belediyecilikte halkla
iligkiler cagdas, demokratik ve saydam bir yonetim sistemi olusturmanin geregidir.

Kamu kuruluslar ve kuskusuz belediyeler baglaminda halkla iligkilerin islevi
ise; kurulusun iligkide bulundugu toplum kesiminin giiven ve destegini saglamak
amactyla giristigi, iki yonlii haberlesmeye dayali, sonugta, kamuoyunda kurulusun,
kurulusta da kamuoyunun istedigi yonde degisikliklerin ger¢eklesmesine, bdylece
kurulus ile ¢evresi arasinda uyum saglanmasina yonelik, sistemli, planli ve siirekli
cabalardir (Yalgindag, 1987: 75). Bu siirekli, planli ve programli ¢aligmalardaki
amag; Oncelikle halka yakin, halkla biitiinlesmis bir belediye olusturmak, diger
tarafindan belediyeyi benimsemis, destekleyen ve belediyeden memnun kent halkini

Giiz 2010, Sayi:31



Yerel Yonetimlerde Halkla lliskiler Faaliyetlerinin Kurum imajma Etkisi... 145

olusturmaktir. Bunun i¢in belediyenin, halkla etkili iliskiler kurabilecegi haberlesme
kanallarin1 agik tutmast ve halka karsi acik bir tutum sergilemesi, halkin
ihtiyaglarini, sikayet ve yakinmalarini dikkate almasi1 6nemlidir.

Tiirkiye’de toplumsal, siyasal ve ekonomik gelismelerin ortaya g¢ikardigi
degisimler, kamu kuruluslarmni, biinyelerinde bu degigsimlere uygun diizenlemeleri
gergeklestirmeye zorlamigtir. Bugiin birgok kamu kurulusunda; degisik adalarla da
olsa, halkla yonetim arasindaki iligkileri diizenlemek ya da en azindan kurulusun
¢alismalarin1 kamuoyuna aktarmak goérevini istlenen birimler bulunmaktadir (Sezen,
1991: 1). Toplumsal ve siyasal yapidaki bu degisimler diger kamu kuruluslarinda
oldugu gibi belediyeleri de halkla iliskiler alanina daha duyarli hale getirmis,
belediyeler i¢in halkla iligkiler ayr1 bir dnem tagimasini saglamistir. Bu durum
iizerinde, belediyelerin halkin oyu ile belirlenen bir yonetsel yapisinin olmasi ve
halkin kendi kendini yonetmesinde bir araci kurum olmasinin énemi bulunmaktadir.

Sosyal iligkileri gii¢lii olmayan kuruluslarin verim saglayamayacagi son
yillarda diinyanin her yerinde kabul edilmis bir gercektir (Asna, 1968: 4). Ote
yandan, halkla iligkilerde amag, belli bir kitleyi etkilemek ve ondan etkilenmek,
sonugta bir biitiinlesmeye ulagmak suretiyle karsilikli anlayis ve igbirligini saglamak
(Ertekin, 1995: 7) oldugunu da goézoniinde bulundurursak, gerek kar amagli, gerekse
kar amaci olmayan kurumlarda halk ile kurulan saglam ve iyi iligkiler kurumlara
olumlu imaj olarak geri donecektir. Bu durum ise kurumlarin bagarist ya da
basarisizlig1 lizerinde dnemli bir rol oynamaktadir.

Hizli ve garpik kentlesmenin sonucu olarak, fikrini ifade etme konusunda
“’koyli’” kalmis, hayat standartlar1 boyutunda ise “’sehirli’” olma yolunda, ama bunu
tam manastyla gerceklestiremeyen bir kitle s6z konusudur (Ulu, 1994: 98). Sehirlilik
bilinci heniiz gelismemis bu kitleye yonetsel formaliteleri anlatmak hem kurumun
isini kolaylastiracak hem de vatandasta kuruma karsi olumlu bir algi olusturacaktir.
Boylece belediye ve halk arasindaki olumlu iligkileri geligmesinin yani sira, halkta
belediyeye yonelik olusabilecek olumsuz diisiinceler de engellemektedir.

Halkla belediyelerin iliskileri demokrasi siirecinin bir parcasidir ve son
analizde halkla iligkiler ¢abalart sonucunda belediyeler ve halk arasinda karsilikli
uyum ve olabilecek en ist diizeyde kaynasma saglanmasi amaglanmaktadir. Tim
bunlar ise yerel yonetim kurumunun ve Ozellikle belediyenin varlik nedeni ve
kurumun yapici 6geleridir. Belediyeler, halkin kendi 6z kuruluslaridir, segimle onun
icinden c¢ikmaktadir, kent halki i¢in vardir, ilke olarak kaynaklart kent halki
tarafindan saglanmakta, temsil mekanizmalar1 araciligi ile bu kaynaklari, kent
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halkinin kararlar1 dogrultusunda, kent hizmeti i¢in harcamaktadir (Yalgindag, 1987:
87). Bu nedenle kent halki bu siiregten haberdar olmak istemekte, kaynaklarin etkin
kullanilip kullanilmadigini merak etmektedir. Belediyeler de bu siirecte kent
halkinda bu giiveni olusturmak ve destegi saglamak zorundadir. Aksi halde
belediyeden hosnut olmayan kent halki profili ortaya ¢ikmakta, bu ise gerek halkin
maddi destegi, gerekse belediye baskanlarinin siyasi gelecegi agisindan tehlikeli bir
durum ortaya ¢ikarmaktadir. Bu agidan diyebiliriz ki ‘’Belediyecilik, aslinda
timiiyle bir halkla iliskiler konusudur’’ (Ertekin, 1995: 8).

Diger taraftan tiim bunlarin yan1 sira belediye i¢inde halkla iliskiler biriminin
yeri ve Orgiitlenis bi¢cimi de Onem tasimaktadir. Ciinkii Orgiitlerdeki birimlerin
Onemi, bizzat yaptiklari isten bagka hiyerarsideki yerine gore de degisir. Bir genel
miidiire veya miistesara dogrudan dogruya bagli olan, onun denetim ve gdzetimi
altinda bulunan bir birimle; drnegin bir sube sefinin denetiminde olan bir birimin
etkinligi ayn1 olmayacaktir. Bir birimin &teki birimlerle haberlesmesinde,
esgiidiimiinde, ¢ikan veya cikabilecek anlagsmazliklarin ¢6ziimlenmesinde, emirlerin
yerine getirilmesinde birimin konumu O6nem tasir (Ertekin, 1990: 39). Kisaca
kurumlarda halkla iliskiler biriminin teskilatlanmasi o kurumun halkla iliskiler
konusundaki basarisinda etkili olmaktadir. Halkla iliskiler birimi kurumun iist
yonetici ile siirekli bir aligveris icinde olmalidir. Bu nedenle teskilat yapisi icerisinde
kurumun en iist yoneticisine yakin olmasi dnemlidir. Aksi takdirde biitiin orgiit
tarafindan uyulmasi gereken halkla iligkiler politika ve projelerine uyum giiclesecek
uygulamada aksakliklar ortaya c¢ikacaktir (Onal, 2000: 83). Bununla birlikte
belediyelerde halkla iliskiler biriminin kurum iginde 6rgiitlenmesine iliskin yasal bir
dayanak bulunmamakta, yoneticilerin bu konudaki duyarliliklarma gore halkla
iligkiler biriminin orgiit i¢cindeki yeri belirlenmektedir.

Belediyelerde halkla iligkiler birimlerinden bahsederken {izerinde durulmasi
gereken onemli konulardan biri de birimin biitgesi ve personel yapisidir. Kurumlar
halkla iligkiler caligmalarina verdikleri 6énem ile ayirdiklar1 biitgeler ve personel
sayisi dogru orantili olmaktadir. Bir¢cok yonetici halkla iligkiler ¢alismalarint liiks
olarak algilayarak, bu ¢aligmalar i¢in harcanan paralari kurumun biitgesi icin yiik
olarak gormektedirler. Bu acidan ¢ogu zaman halkla iligkiler birimlerine ayrilan
biitceler temel harcamalara bile yetersiz kalmaktadir.

Bu calisma kapsaminda belediyelerde gerceklestirilen halkla iligkiler
faaliyetleri “’halki tanima’’ ve “’kurumu halka tanitma’’ faaliyetleri basliklari altinda
ele alinacaktir.
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Kurumun hedef kitleyi tanmimaya yonelik faaliyetleri halkla iliskiler
calismalarinin  en oOnemli yanmi olusturur. Halkla iliskiler uygulamasinda
¢aligmalarin bir boliimii ¢evreye doniik iken, bir boliimii de yonetimin karar almada
bilgi eksikligini gidermek c¢evreyi tanimak, halkla kimi konularda sorumlulugu
boliigsmek, degisen kosullar1 ve onlarla iliskili halk isteklerini 6grenmeyle ilgilidir
(Kazanci, 1980: 59). Ciinki iliski kuracagimiz hedef kitle hakkinda bilgi sahibi
olmadan iliskileri yiiriitmek kolay degildir (Asna, 1974: 78). Halkla iliskilerin
vatandasin istek ve ihtiyaglarini d6grenmeye donik bu uygulamalari “’tanima’’
faaliyetleri olarak nitelendirilmektedir. Belediyelerde halki tanima yontemleriyle
yapilmak istenen besleyici yankinin (Kazanci, 1980: 60), yani kurumun yapmis
oldugu hizmetlere yonelik tepkilerin, halktan elde edilmesidir. Bdylece yonetsel
bellegin isler kilinmasi1 ve gelistirilmesi agisindan dnemlidir.

Halkla iliskilerin islevlerinden biri halki tanimak, halkin belediyeyi nasil
algiladigin1 6grenmektir. Tanima yontemleri ise, vatandasin zihnindeki belediye
algisin1 6grenmenin en kolay yontemlerinden biridir. Bu yontemleri ile kent halkinin
zihnindeki, belediyeye yonelik yanlis ve olumsuz algilar belirlenmeli ve bu yonde
calismalar yapilmalidir. Tanima ya da tanitma amacl olsun belediyelerdeki halkla
iligkiler ¢alismalarinda genel amag budur.

Halkin, yonetimin isleyisi ile ilgili sikayet ve isteklerinin 6grenmeye ve yerel
halkla ilgili bellegi gelistirmeye yonelik tanima yontemleri; Halki dinleme giinleri,
kamuoyu arastirmalari ve anketler, dilek-sikayet kutulari, mektup ve dilekgeler,
basmin takip edilmesi, halkin basvurulari, referandumlar, orgiitlenmis gruplarla
iligkilerdir.

Belediyelerde halkla iligkiler faaliyetlerinin diger bir boyutunu ise “’tanitim’’
ya da “’tanitma’’ faaliyetleri olusturmaktadir. Bu faaliyetler hedef kitlenin genel
olarak aydinlatilmasi, kararlarin agiklanmasi, bilgi eksikliginin giderilmesi igin,
sorunlu noktalarda hedef kitleyi bilgilendirme c¢alismasi olarak tanimlanabilir
(Kazanci, 2007: 81). Ozetle tanitma, kisi veya orgiitiin politikalari, 6rgiit yapilari,
eylem ve kararlari hakkinda kamuoyunu aydinlatmak igin giristikleri ¢abalardir
(Onal, 2000: 32). Bir tiir, belediyenin kendisini denetlemek iizere kent halkina
agmasi, sunmasi demektir (Yalgindag, 1987: 98).

Belediyenin kendini halkla tanitmaya yonelik faaliyetleri ise; Basili yayinlar,
yiiz yiize iligkiler, siizme ve yonlendirme hizmetleri, idari danigma merkezleri,
sosyal etkinlikler, basinla araciligiyla tanitim, 6nderlerden yararlanmadir.
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1.2. Kurum Imajinin Olusmasinda Etkili Olan Faktirler

Kurum imaj1; hedef kitlenin kurumla karsilastig1 ilk anda zihninde, kurumla
ilgili olarak olusturmus oldugu resimdir (Gray ve Balmer, 1998: 697). Bu durumda
diyebiliriz ki her kurum olumlu ya da olumsuz bir imaja sahiptir.

Bir kurulusun, pek ¢ok yoniiyle, hem kendi i¢ biinyesinde yer alan bireylerin,
hem de dis hedef kitlerin zihinlerinde, kendisine iliskin izlenimler yaratmasi
miimkiindiir. Iste, kurulusu algilayanlarm bakis acilarma ve algilama bicimlerine
gore degisiklik gosterebilecek olan bu imaj, kurum imaji1 olarak ele alinmaktadir
(Bakan, 2004: 1).

Hangi faaliyet alaninda olursa olsun, is diinyasinin i¢inde yer alan kuruluslar,
mevcut konumlarini korumak ya da daha iyi bir yere gelebilmek igin siirekli olarak
olumlu bir imaj olusturma ¢abasi i¢indedirler (Dinger, 1998: 2). Piyasadaki iiriin ve
markalar gibi, kurumlar da hedef kitleleri nezdinde olumlu ya da olumsuz izlenimler
olusturabilirler. Kurumlar agisindan yapilmasi gereken is, sayet hedef kitleleri
nezdinde olumsuz algilaniyorlar ise, bunun sebebini saptamak ve bu durumu
diizeltmeye yonelik cabalara girismektir (Bakan, 2004: 32). Ciinkii olumlu bir imaj
sahip olmak ¢ogu zaman kurumlar agisindan kaliteli hizmet sunmaktan bile daha
onemli olabilmektedir. Hedef kitle ile kurulacak olan uzun vadeli iligkileri etkileyen
onemli bir faktdr olarak goz dniinde bulundurulmasi gereken olumlu imaj olusturma,
uzun yillar siiren ¢aligmalar: gerektirmektedir.

Gec¢miste kurum imaji, sadece goriinlise hitap eden kurumla ilgili maddi
unsurlar olarak 6n plana ¢gikmaktaydi. Ancak bugiiniin gelisen diinyasinda kurum
imaj1, kurumun gorsel, isitsel ve davranigsal boyutlarini da igermektedir (Gemlik ve
Sigr1, 2007: 268). Pek cok arastirmaci ve yazara gore, kurum imaji olusturmada
kuruluslarin yapabilecegi caligmalari; fiziksel unsurlara (gorsel kimlige) iligskin
caligmalar, sosyal sorumluluk caligmalari, iletisim etkinlikleri ve kitleye yonelik
caligmalar seklinde ifade etmek miimkiindiir (Bakan, 2004: 1).

Olumlu kurum imaji; hedef kitlelerin kurumu benimsemesi, aidiyet
duygularmin giiglenmesi, kisilerin kurumlariyla 6zdesleserek o kurumun bir lyesi
olmaktan haz duymasi, kurumun dis g¢evrede goniillii taniticist ve savunuculari
olmast gibi pek ¢ok olumlu tutum ve davranigin ortaya ¢ikmasini saglayan énemli
bir kavramdir (Erkmen ve Cerik, 2007: 108). Bu ag¢idan gii¢lii bir kurum imaji
olusturmak isteyen kurumlar, hedef kitlelerin zihninde olumlu nitelikler, yararlar ve
degerler uyandirmalar1 gerekir. Basarili bir kurum imaji, kurumlarin vermek
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istedikleri mesajlarin hedef kitlenin zihninde olusan imajla Grtiigmesi sonucunda
olusur.

Halkla iligkiler ve pazarlama alaninin énemli konularindan biri olan kurum
imaji, bazi kavramlarla baglantili olarak ele alinmaktadir. Bu kavramlar su
sekildedir: Bir kurumun kendi kisili§ini tanitmak i¢in basvurdugu yontemlerin
toplamindan olusan “’kurum kimligi’’, bir kurumda faaliyet gdsteren birey ve
gruplarin tepki, karar ve davranislarini kapsayan (Okay, 2008: 196) ve kurumun
hem i¢ hem dig hedef kitleler ile kurumun etkilesimi sonucunda olusan “’kurumsal
davranis’’, kurumun kendisini gorsel olarak ifade ettigi (Okay, 2008: 62) “’kurumsal
goriintii’’, kurumun amag ve hedeflerine ulagsmasi, isleyisini saglamasi i¢in gereken
dretim ve yoOnetim siireci i¢inde, kurumu olusturan bolim ve &geler arasinda
esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar
almay1 ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen iletisim
stirecini (Argenti, 1994: 20) ifade eden “’kurumsal iletisim’, bir kurumun {iyelerinin,
birbirleriyle ve kurumla olan iligki ve etkilesimlerinin nicelik ve bi¢imini ifade eden
(Bakan, 2004: 57) “’kurum kdltiiri’> ve bir kuruma disaridan gosterilen saygi,
hiirmet ve genel anlamda olumlu bir algiyr ifade eden “’kurum itibari”’. Bu
baglamda kurum imaji olusturmada etkili olan faktorler; hedef kitlelerin zihninde
olusacak imaj algis1 TUzerinde etkili olan kuruluslarin  mimarisinin, ig¢
dekorasyonunun, iiriinleriyle ilgili fiziksel 6zelliklerin, belirli bir yonetim anlayist
icerisinde, planli bigimde tasarlanmasi gerekliligini beraberinde getiren (Bakan,
2004: 67) fiziki ozellik faktorii. Kurumlar, hedef kitleler {izerinde olumlu bir imaj
yaratabilme c¢abasi igerisindedirler. Kurum kimligi, isletmede c¢alisan insanlarin
davranislarindan, giyinislerine, kullanilan renklere, amblem, logo, dis goriiniise, bina
ve cevresinin dizaynina, islemeye ait araclarin renginden, iizerlerindeki logoya,
zarflarina, antetli kagitlar, irsaliyeler, zarflar, sevk kagitlari, burada kullanilan
renkler ve logonun yerlestirilme tarzi dahi kurumsal kimligi ifade etmesi agisindan
onemlidir (Goksel ve Yurdakul, 2002: 208).

Kurum imajmin olugsmasinda etkili olan bir diger faktor ise sosyal sorumluluk
faktoriidiir. Sosyal sistem tizerinde etkiyle iliskili olan sosyal sorumluluk, isletmenin
toplum nezdindeki imajiyla dogru orantilidir. Toplum, daha fazla para kazanandan
¢ok, “’sosyal’’ olan sirketleri begenmektedir. Giiniimiizde sosyal sorumluluk, kurum
felsefesinin tamamlayici bir 6gesidir (Bakan, 2004: 76). Bununla birlikte
kurumlarm, sosyal sorumluluklarinin bilincinde olarak davranmalari, en basta
olumlu kurumsal imaj olarak geri donecektir (Peltekoglu, 2009: 365).
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Kurum imajinin olugmasinda etkili olan hizmet kalitesi faktoriidiir.
Giliniimiizde pek c¢ok insanin, kaliteli oldugu gerekgesiyle bir iiriinii digerine tercih
ettigi bilinmektedir. Kalitenin sadece {iriine iligkin bir nitelik olmadigi, onun ayn1
zamanda Urlin ve hizmetleri piyasaya sunan kuruluslar i¢in de gecerli oldugunu
soylemek miimkiindiir. Kalite, kuruluslarin olumlu imaj yaratmak istediklerinde,
belki de iizerinde en cok odaklanmalari gereken bir konu gibi goriinmektedir
(Bakan, 2004: 110).

Bununla birlikte personelin kalitesi, egitim seviyesi, nitelikleri ve miisterilere
karsi tutumlart de kurum imajim1 etkileyen hizmet faktorleri arasinda
sayilabilmektedir. Kurum ¢alisanlart kurumun disaridaki temsilcileri konumundadir.
Bu nedenle kurum imajmma &nem veren kurumlarin, g¢alisanlarina miisterilerle
kuracaklar1 iligkiler konusunda egitim vermeleri ve bir biling olusturulmalari
gerekmektedir. Bu anlamda kurumlarin halkla iliskiler birimlerine, personel egitimi
konusunda 6nemli gorevler diismektedir. Ote yandan kurumun i¢c ve dis hedef
kitlesi ile kuracag etkili iletisim, hedef kitlelerde kuruma karsi olumlu bir tutum,
dolayisiyla olumlu bir kurum imaji olusmasini saglar. Kurumlar agisindan,
kamuoyunda olumlu bir imaj algis1 yaratabilmek etkili iletisim ile miimkiindiir
(Peltekoglu, 2009: 516). Bu baglamda kurumlarin, hedef kitlelerle kurduklart etkili
iletisim de hizmet kalitesi faktorii baglig altinda degerlendirebiliriz.

Olumlu kurum imajini etkileyen bir diger faktér kurum yoneticilerinin tavir
ve tutumlaridir. Kurulusun sahiplerinin ve yoneticilerinin egitim durumlari, bilgi
diizeyleri, is tecriibeleri, ve tim oOzel yetenekleri, yonetim kalitesi baglaminda
degerlendirilebilir.

Yerel yonetimlerde halkla iliskiler faaliyetleri ve kurum imajinin
olugsmasinda etkili olan faktorler baglaminda gelistirilen ¢caligmanin hipotezleri ve alt
hipotezleri ise su seklidedir;

H;: Belediye’nin halkla iliskiler faaliyetleri, Belediye’nin kurum imajini
etkiler.

Hj,: Tanima faaliyetleri kurum imaji faktorii olan hizmet algisini olumlu
yonde etkiler.

Hj,. Tanima faaliyetleri kurum imaj1 faktorii olan fiziksel ozellik algisini
olumlu y6nde etkiler.

Hj.. Tanima faaliyetleri kurum imaji faktorii olan sosyal sorumluluk algisini
olumlu yonde etkiler.
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Hj4. Tanima faaliyetleri kurum imaji faktorii olan kurum ydneticisi algisini
olumlu yonde etkiler.

Hj.. Tanitma faaliyetleri kurum imaji faktorii olan hizmet algisini olumlu
yonde etkiler.

Hj Tanitma faaliyetleri kurum imaji faktorii olan fiziksel o6zellik algisini
olumlu yonde etkiler.

H,,. Tanitma faaliyetleri kurum imaj1 faktorii olan sosyal sorumluluk algisini
olumlu yonde etkiler.

Hy;. Tanitma faaliyetleri kurum imaji1 faktorii olan kurum yoneticisi algisini
olumlu yonde etkiler.

H,: Gengler, Belediyenin tanima amagli halkla iliskiler faaliyetlerine daha
fazla 6nem vermektedir.

H;: Egitim seviyesi arttikca halkla iligkiler faaliyetlerine verilen énem de
artmaktadir.

2. Arastirmanin Metodoloji
2.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu ¢alismanin temel amaci; Trabzon Belediyesinin yapmis oldugu halkla
iligkiler calismalarinin kurum imajma etkisini ele alip degerlendirmektir. Calisma
kapsaminda, gerek kurumun halkla iligkiler miidiirliigiiniin, gerekse farkli isimler
altinda, diger birimlerin yapmis oldugu faaliyetler ele alinip irdelenmistir. Ayrica
kurum imajinin olusumunda etkili olan kurumun fiziksel goriintiisii, yonetici
faktorii, sosyal sorumluluk faktorii ve hizmet kalitesi faktorii gibi degiskenler kurum
imaj1 bilesenleri olarak c¢aligmada ele alinip degerlendirilmistir. Bu baglamda
kurumun var olan imaj1 ve arastirma sonuglar1 karsilagtirmali olarak ele alinmustir.
Kurumsal bagar1 ve kurum degerinin artirilmasi bakimimdan 6nem tasiyan kurum
imaji bu c¢aligmada halka iligkilerle etkilesimli bir bigimde degerlendirilmistir.
Caligma sonunda kurumun var olan imaji analiz edilmis, olumlu imajin elde
edilmesi, stratejilerinin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolii ile ilgili olarak
kuruma 6neriler sunulmustur.

Bunun yan1 sira kurum imaj1 belirlenirken, arastirmada kullanilacak kurum,
orneklem secimi, biitce, zaman vb. smirliliklar ¢alismanin gerceklestirilmesinde
onem tagimaktadir. Ayrica, imajin dinamik bir kavram olmasi ve algi gibi bir siireci
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icermesi bakimindan gerek zaman, gerekse orneklem agisindan gesitli smirliliklart
da tagimaktadir.

Caligmada kullanilan anket sorulart Trabzon Belediye’sinin “’halkla
iligkiler’” faaliyetleri baslig1 altinda yapmis oldugu ve bizim caligma kapsaminda
belirlemis oldugumuz ve genel itibar1 ile belediyelerin yapmis oldugu hakla iliskiler
faaliyetleri ile ilgili literatiir goz 6niinde bulundurularak hazirlanmistir.

Aragtirmada Trabzon belediyesinin secilmis olmasinin sebebi; son yillarda
yogun bir sekilde yerel yonetimler de dahil olmak {izere bir ¢ok kamu kurulusunda
“halkla iliskiler’” ve diger isimler altinda ¢esitli birimlerin kurulmakta ve bu
birimlerin yapmis oldugu bir ¢ok faaliyet ‘’halkla iligkiler faaliyeti’® olarak
degerlendirilmektedir. Bu arastirma ile halkla iliskiler ¢aligmalarmin yerel
yonetimler agisindan ne anlama geldigi, halkla iliskiler birimlerinde gerc¢eklestirilen
faaliyetlerin ne kadarmin gercek anlamda halkla iliskiler faaliyeti olarak
degerlendirilebilecegi gibi konularda aydinlatilmaya caligilmistir. Bu c¢alismanin,
diger belediyelerle ilgili yapilacak ¢aligmalara karsilastirmali bir devamlilik sunacak
olmasi, ¢aligmanin énemini olusturmaktadir.

Bu ¢alismanin hazirlanmasi agsamasinda kurum imaji ol¢iimii ile ilgili bazi
Olgeklere rastlanmistir. Calismada kurum imajimin halkla iligkiler ¢alismalar ile
baglantili olarak ele aliniyor olmasi ve bir yerel yonetim birimi olan belediyede
uygulanmis olmasi nedeniyle bu 6lgekler kullanilamamustir. Bu nedenle, ¢aligmanin
uygulama alanina uygun Olgek literatiir bilgilerinden yararlanilarak arastirmacilar
tarafindan olusturulmustur.

Belediyelerin yapmis olduklar1 halkla iligkiler faaliyetlerinin kurum imajina
olan etkisi anket teknigi ile veri toplama ve bu verilerin istatistiksel teknikler
araciligl ile analizi sonucunda ele alinip degerlendirilmistir. Arastirmada, ‘’Halkla
[liskiler’ ve ’Kurum Imaj1>> konular1 bagimsiz degiskenler olarak ele almmustir.

2. 2. Arastrmanin Modeli

Halkla iligkiler faaliyetlerinin kurum imajin1 etkileyecegi genel olarak kabul
gormektedir. Bu varsayimdan hareketle gelistirilen aragtirma modeli Trabzon
Belediyesinin halkla iliskiler faaliyetlerinin kurum imajima etkisini test etmeyi ve
varsayilan bu etkinin Trabzon belediyesinin faaliyetlerini degerlendirmeye yonelik
bir 6rneklemde test edilmesini amaglamaktadir.
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SOSYAL
SORUML

Sekil 1. Yerel Yonetimlerde Halkla {liskiler Faaliyetlerinin Kurum imajima Etkisi
Modeli

Modelin test edilmesi amaci ile bu ¢aligmada yapisal esitlik modeli
kullanilmistir. Yapisal esitlik Modeli (YEM), agik (goézlenen, olgiilen) ve gizli
(gozlenemeyen, Olgiilmeyen) degiskenler arasindaki nedensel (tek yonlii okla
gosterilen) ve korelasyonel (¢ift yonlii okla gosterilen) iliskilerin bir arada
bulundugu modellerin test edilmesi ve kuramsal yapilarin formiile edilmesinde
kullanilan kapsamli bir istatistik yaklagimdir (Hoyle 1995’den akt. Uzkurt, 2007:
35).  Yapisal esitlik modelinin veri uyumunu degerlendirmek icin kullanilan
kriterlerden biri Ki kare istatistigi ve serbestlik derecesinin degerlendirilmesidir. Ki
kare degeri serbestlik derecesi ile oranlandiginda degerin yiiksek olmasi genel
anlamda kotii bir uyumun gostergesidir (Simsek, 2007: 47). Modelin veriyle
tatminkar bir uyum gdsterdigini sOyleyebilmek i¢in Ki kare / Serbestlik derecesi
oranimin 1 — 3 arasinda olmasi gerektigi genel anlamda kabul gérmektedir (Wank ve
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Armstrong: 2001, 9). Ancak Ki kare degeri 6rneklem biiyiikliigiine oldukg¢a duyarlt
oldugundan model uyumunu degerlendirmek i¢in kullanilan diger kriterlerden
yararlanmak yerinde olacaktir (Simsek, 2007: 47). Bu baglamda caligmada model
uyumunu degerlendirmek iizere Orneklem biiylikliigiine duyarsiz indeksler olan
CFI(Comperative fit Index), TLI (Tucker Levis Index) ve RMSEA (Root mean
square error of approximation), GFI (Goodness of fit indeks), NFI (Normative fit
indeks indeksleri kullanilmistir. Modelin iyi uyum gosterdigini ifade edebilmek icin
CFI, TLI indekslerinin ,90’1n iizerinde degerlere sahip olmasi gerekirken RMSEA
endeksinin ,08 den diisiik olmast ve RMR indeksinin olabildigince kiigiik (sifira
yakin) bir deger almas1 beklenmektedir (Wank ve Armstrong, 2001: 9).

2.3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin amaci ve sinirliliklart dogrultusunda ana kiitle Trabzon ilinin
merkez mahallelerinde oturan 15 yas ve lizerindeki bireylerden olusturulmustur. Ana
kiitlenin belirlemesinde belediyenin yapmis oldugu halkla iliskiler faaliyetlerinin
kurum imajma etkisinin Olgiilmesi amaciyla, merkez mahalleler disinda oturan
vatandaslar 6rnekleme dahil edilmemistir. Tiirkiye Istatistik Kurumunun, en son
adrese dayal niifus saymm sonuglarma gére bu sayr 408.103 olarak belirlenmistir.'

Ana kiitleden 6rneklem girmede her denek i¢in N/n=1 olasiligin1 sunan basit
tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Orneklemin belirlenmesinde %95 giiven
araliginda e=%>5 hata payi ile gerekli 6rnek bilyiikliigii n= 384 olarak hesaplanmigtir
(http://www.surveysystem.com/sscalc.htm). Veri toplamak i¢in belediyeden gerekli
izinler alindiktan sonra hazirlanan anket formu yiliz ylize anket teknigi ile
doldurulmustur. Veri toplama asamasinda toplam 450 kisiyle goriigiilmiis, bunlarin
425 tanesi Ornekleme dahil edilmistir. Calismada kullanilan érneklemin yeterliligi
ayrica kullanilan analiz yontemleri bakimindan da degerlendirilmistir. Caligmada,
istatistiksel analiz yontemi olarak Faktor Analizi kullanilmustir. Orneklem yeterliligi
konusunda, faktor analizi igin ileri siiriilen goriis; drneklem sayisinin, degisken
6lgeklerinin madde sayisindan bilyiik olmas1 gerektigi yoniindedir (Akgiil ve Cevik,
2005: 419). Ayrica gesitli calismalarda 6rnek biiyiikliigiiniin degisken lgeklerinin
madde sayisinin en az 5 kati olmasi gerektigi ileri siiriilmiistiir (Albayrak, 2006:
112).

'http://report.tuik.gov.tr/reports/rwservlet?adnksdb2=&report=turkiye il koy sehir. RDF&p ill=61&p k
0d=2&p_yil=2009&p_dil=1&desformat=htmI&ENVID=adnksdb2Env
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Caligmada ayrica gelistirilen 6lgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik analizlerinin
yapilmasi amaci ile uygulanan pilot ¢aligmada toplam 112 kisiden olusan bir
ornekleme ulagilarak anket formlar1 doldurulmustur.

Ayrica anketin dagitimi ve toplanmasi, anket yoluyla elde edilen bilgilerin
yaninda kurum yetkilileriyle ve anket uygulanan orneklemle miilakat yoluyla
goriisme imkaninin olmasi ¢aligmanin kapsaminin belirlenmesinde etkili olmustur.

Aragtirmaya katilan deneklerin sosyo-demografik 6zelliklerini saptamak icin
7 soru sorulmustur. Bu sorular ile deneklerin egitim durumlari, yaslari, cinsiyetleri,
gelir durumlari, meslekleri, Trabzon’da yasama siireleri ve Belediye Baskani’nin
adin1 bilip bilmeme durumlar: 6l¢tilmiistiir.

Buna gore arastirmaya katilan deneklerin %61,4°1 erkek %38,6’s1 kadindir.
Arastirmaya katilan deneklerin meslek dagilimlari ise; %13,4’1 esnaf, %18,8 ozel
sektor iscisi, %3,8’i kamu iscisi, %2,6 serbest meslek (doktor ya da avukat),
%13,4’4 memur, %1,2 sanayici/tiiccar, %9,4’l4 emekli, %8,2’si ev hanimi, %244
ogrenci, %5,2’si ise diger (issiz ya da akademisyen).

Deneklerin egitim diizeyleri ile ilgili elde edilen bulgular; %3,3’i okur-yazar,
%15,5’1 ilkokul, %11,8’1 ortaokul, 26,4’1 lise, %38,1°1 tiniversite, %4,9’u yiiksek
lisans/doktora seklindedir.

Deneklerin yaslari ise; 15-23 yas %24,5, 24-30 yas %28,9, 31-37 yas %146,
38-44 yas %10,6, 45-51 yas %10,1, 52-58 yas %5,2, 59 ve iizeri 56,1 seklindedir.

Aragtirmaya katilan deneklerin gelir durumlari; %25,6’sinin  geliri yok,
%10,4’tntin 500 ve daha az, %29,6’s1t 501/1000, %15,1’1 1001/1500, %11,5’1
1501/2000, %4,2°si 2001/2500, %3,5 2501 ve daha fazla seklindedir.

Deneklerin sehirde yasam siiresi, yerel se¢imlerin yapilma siiresi goz oniinde
bulundurarak gruplandirilmistir. Yas ortalamalari géz oniinde bulunduruldugunda
caligmaya katilan en kiigiik denegin yasi 15 oldugu icin 16 yas ve sonrasi sehirde
stirekli yasama olarak degerlendirilmistir. Buna gore; sehirde 0-5 yil arasinda
yasayan deneklerin oram1 %14,1, 6-10 yil yasayanlar %4,0, 11-15 arasi sehirde
yasayanlar %4,9, 15 yil ve daha fazla yani stirekli yasayanlarin orani ise %76,9’dur.

Deneklerin %81,9’u Belediye Bagkani’nin adini bildigini, %18,1°1 ise
Bagkanin adin1 bilmedigini séylemistir.
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2.4. Arastirmada Kullanilan Olgekler, Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri

Caligmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Hazirlanan
anket formu iki ana kisimdan olusmustur. {1k kisimda yer alan 44 soru kurum imajt
ve halkla iligkiler faaliyetlerini 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu boliimde kurum imajt
toplam 30 soru ile temsil edilmektedir. Kurum imaji olgegi 4 alt boyuttan
olusmustur. Bu boyutlar; hizmet faktorii 13 soru, fiziki 6zellik 5 soru, sosyal
sorumluluk 5 soru ve kurum yoneticisi 7 soru, ile temsil edilmistir. Halkla iliskiler
faaliyetlerini 6lgmeyi amaglayan sorular ise tanima faaliyetleri 9 soru, Tanitma
Faaliyetleri ise 5 soru ile olmak iizere iki boyutla temsil edilmistir. Anket formunun
son boliimiinde ise deneklerin demografik ozelliklerini dlgmeye yarayan 7 adet
soruya yer verilmistir.

Caligmada kullanilan 6lgek literatiirden uyarlanmigtir. Bu dlgekte yer alan
sorulan 1’den (kesinlikle katilmiyorum) 5’e¢ (Kesinlikle katiliyorum) uzanan 5
noktali Likert tipi tepki skalasi iizerinde yer almistir. Halkla iliskiler faaliyetleri
Olgegi ise yine Onceki boliimlerde incelenen literatiir temeline dayanilarak
aragtirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢ek de yer alan sorular da 5 noktalt
Likert 6lgegi tizerinde yer almaktadir. Her iki 6lgek i¢in diisiik skorlar, diisiik kurum
imaj1 ya da daha az halkla iliskiler faaliyetleri etkinligi olarak kabul edilmektedir.

Caligmada Olgeklerin giivenilirliklerini test etmek igin dlgek maddelerinin
varyans degerlerini dikkate alan ve Olgegin igsel tutarliligini degerlendiren
Cronbach’s Alpha yontemi kullanilmistir. Olgegin giivenilir kabul edilmesi icin bu
yontemle hesaplanan Alpha degerinin, 70 degerinin iizerinde olmasi gerektigi genel
olarak kabul edilmektedir. Ote yandan &lgegin toplanabilirlik 6zelliginin
bozulmamasi i¢in her sorunun biitiin ile iligkisini veren soru biitiin korelasyonlarinin
da negatif olmamas: ve 0,25 in iizerinde olmasi gerekmektedir. Son olarak bir
sorunun Olgekten silinmesi kararint vermek i¢in soru silindiginde Alpha
katsayisindaki degisimin ne olacagina bakmak gerekmektedir (Akgiil ve Cevik,
2005: 440). Olgeklerin yap1 gegerliliklerinin test edilmesi igin ise kesfedici faktor
analizi ve kesfedici faktor analizi ¢aligmalari ile belirlenmis olan faktoér yapisinin
veri ile uyumunu ortaya koymak i¢in dogrulayici faktdr analizleri uygulanmigtir
(Simsgek, 2007: 4).

Olgeklerin giivenilirlik ve gegerliliklerini smamak igin ilk asamada 112
denekten olusan bir 6rneklemle pilot calisma uygulanmustir. Ayrica yiizey gecerliligi
ve igerik gecerliligini (Sencan, 2005: 743-745) test etmek i¢in konu ile ilgili ¢calisan
iki arastirmacidan sorulari degerlendirmesi istenmistir. Yapilan degerlendirmeler,
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giivenilirlik analizi sonucunda denekler tarafindan anlagilmadigi diigiiniilen ifadeler
belirlenmistir. Bu asamada yapilan giivenilirlik ve kesfedici faktor analizleri
sonucunda oOlgegin toplanabilirlik 6zelligini bozan ve faktdr analizi sonucunda
birden ¢ok faktore yiiklenen 16 madde dlgekten gikartlmistir.

Kesfedici faktdr analizi sonuglari 6zetlendiginde, kurum imaji 6lgegi igin,
toplam Varyansin % 66,76’sin1 aciklayan 4 faktoriin elde edildigi goriillmektedir. Bu
faktorler igerisinde 7 sorudan olusan ilk faktdr kurum yoneticisi, 4 sorudan olusan
ikinci faktor hizmet faktorii, 4 sorudan olusan t¢iincii faktor fiziksel faktorii ve 4
sorudan olusan son faktor ise sosyal faktorii olarak isimlendirilmistir. Kurum imaji
6lgegi icin drneklemin yeterliligini 6lgmeye yarayan Kaiser-Meyer -Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi olgiitii iyi bir deger olarak nitelendirilebilecek 0.87 olarak
hesaplanmigtir. Verilerin ¢oklu normal dagilimdan gelmeleri ile ilgili bir test olan
Barlett Testi’de kabul edilir smirlar igindedir (p<<0.000). Bu sonuglar elde edilen
faktor yapisinin kullanilabilir oldugunu gostermektedir. Halkla iliskiler faaliyeti
6lgegi icin elde edilen iki boyut ise tanima faktorii olarak isimlendirilen 8 soru ve
tanitma faktorli olarak isimlendirilen 3 sorudan olusmaktadir. KMO 06rneklem
yeterliligi ol¢iitii bu Slgek igin ,798 olarak hesaplanmistir. Barlet testi (P<,000) ile
birlikte yorumlandiginda bu bulgu da o6lgegin kullanilabilir oldugunu
gostermektedir.

Pilot ¢aligma sonucunda dlgeklerin alt boyutlari i¢in giivenilirlik katsayilart
,72 - 91 araliginda degismektedir. Bu katsayilar tim Olc¢ekler i¢in tatmin edici
diizeyde giivenilirlik degerlerine ulasildig: seklinde yorumlanabilir.

Bir 6lgegin giivenilirlik ve gegerlilik kavramlarmi birlikte saglamasi ayni
zamanda standardizasyon anlamina gelmektedir. Standardizasyonun saglanmasi o
Olgegin degisik Orneklemlerde giivenilirlik ve gecerliliginin yapilmasi ve bu
bilgilerin her defasinda yapilan gézlem ve deneylerle kanitlanmasima baglidir. Bu
bilgiler 1s1gmnda giivenilirlik ve gecerlilik analizlerinin her Orneklem igin
tekrarlanmasi yararl olacaktir.

Ornekleme siirecinin sonunda elde edilen 425 veri igin pilot caligmada elde
edilen halkla iligkiler faaliyetleri ve kurum imaji boyutlarinin nasil bir faktor
yapisinda ortaya c¢ikacagini belirlemek i¢in kesfedici faktor analizi uygulanmistir
(Tablo 1 ve Tablo 2). Bu analiz sonucunda kurum imaj1 6lgegi igin pilot ¢aligmayla
tutarlt bir faktdr yapisi elde edilirken, halkla iligkiler faaliyetleri dl¢egi icin iki
faktore birden yiiklenen iki soru dlgekten ¢ikarilmistir. Bu analizler sonucunda elde

Tletisim Kuram ve Aragtirma Dergisi



158 M. Sezai Tiirk — H. Ak¢ay

edilen yap1 goz oniine alindiginda ¢aligmada kullanilan Kurum imaj1 6lgegi 19 ve
Halkla iligkiler faaliyetleri dl¢egi ise 9 sorudan olusmustur.

Tablo 1. Kurum Imaji Olgegi icin Ana Ornekleme Uygulanan Kesfedici
Faktor Analizi Sonuglari

Kurum imaji Olcegi

Soru X SS | Kurum Hizmet | Fiziksel | Sosyal
Yoneticisi sorumluluk
s.5. Belediye ,666

Baskanimi
herhangi bir
sosyal ya da
kiiltiirel
etkinlikte
vatandasla ic ice
goriiyorum.

s.6. Belediye ,668
Baskam
vatandaslarin
sorunlariyla
yakindan
ilgilenmektedir.
s.7. Belediye ,733
Baskam
vatandasi
dinleyen
anlayish bir
yoneticidir.
s.8. Belediye , 754
baskam
belediyecilik 3,03 | 1,22
konusunda
donamimhdir.
s.9. Belediye ,710
Baskam sehrin
gelecegine dair
uzun vadeli 3,28 | 1,26
projeler iireten
ileri goriislii
biridir.

s.10. Belediye
Baskanin

2,61 | 1,31

2,65 | 1,57

2,80 | 1,24

3,15 | 1,31 | ,664
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Trabzon’u temsil
ettigini
diisiiniiyorum.

s.11. Belediye
Baskam halkin
farkl ihtiyac ve
isteklerine uygun
projeler
iiretmektedir.

3,12

1,25

623

s.16. Trabzon
Belediyesi
basarih bir
kurumdur

3,10

1,17

,780

s.17. Trabzon
Belediyesi
yeniliklere agik,
siirekli kendini
yenileyen bir
kurumdur.

3,07

1,19

,832

s.18. Trabzon
Belediyesinin
sunmus oldugu
hizmetler
kalitelidir.

2,95

115

,818

s.19. Trabzon
Belediyesi
vatandasa vaat
ettiklerini yerine
getiren bir
kurumdur.

2,82

1,19

,698

s.35. Trabzon
Belediyesi’nin
kolay ulasilabilir
bir binasi var.

4,12

1,12

, 776

s.36. Trabzon
Belediyesi’nin
temiz ve diizenli
bir binasi var.

3,71

1,20

,751

s.37. Belediye
binasi icinde
aradigim bir
birime kolayca
ulasmaktayim.

3,49

1,25

,683
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s.38. Trabzon
Belediyesi’nin
logosunu
(amblemini)
rahathkla
tamyabilirim.

3,69 | 1,40 ,596

s.40. Trabzon 511
Belediyesi spor
faaliyetlerini 3,36 | 1,28
destekleyen bir
kurumdur.

s.41. Trabzon ,702
Belediyesi sanat
ve Kkiiltiir
faaliyetlerini
destekleyen bir
kurumdur.

3,26 | 1,19

s.42.Trabzon 784
Belediyesi
cevreye karsi 3,13 | 1,24
duyarh bir
kurumdur.
s.43. Trabzon ,589
Belediye’si
halkin egitimine
katki saglayan
projeler
iiretmektir.
Aciklanan 37,243 13,806 | 7,091 6,312
Varyans
Cronbach’s ,82 ,89 ,75 81
Alpha
Istatistikler KMO, orneklem yeterliligi testi: , ,897
Barlet’in Kiiresellik Testi: 4237,319 (,000)

3,04 | 1,20
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Tablo 2. Halkla iliskiler Faaliyetleri Olgegi icin Ana Ornekleme Uygulanan

Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari

Soru

B

SS

Halkla iligkiler

Faaliyetleri Olcegi

Tanima | Tanitma

s.21. Trabzon Belediyesi’nin internet (
Web) sitesinden yararlamirim.

2,70

1,32

,688

s.22. Bir problemimin ¢6ziimii icin
Trabzon Belediyesi’ne mail (e-posta) ile
basvuru yaparim

2,61

1,34

822

s.23. Bir problemimin ¢6ziimii icin
Trabzon Belediyesi’nin cagri
merkezinden (santral) faydalanirim.

2,80

1,35

813

s.24. Trabzon Belediyesi’nin dilek ve
sikayet kutularim ise yarar buluyorum.

2,50

1,30

,598

s.25. Belediyede vatandasin istek ve
sikayetlerini bildirebilecegi ‘> Beyaz
Masa’’ isminde bir birimin oldugunu
daha 6nce duydum.

3,06

1,45

,634

s.26. Belediyeyle ilgili herhangi bir istegin
ya da sikayetim oldugunda “’Beyaz
Masa’’dan faydalanirim.

2,68

1,33

,731

s.29. Belediye tarafindan cikarilan ilan,
dergi, brosiir vb. yaymlardan haberdar
olmaktayim.

2,57

1,31

,878

s.30. Belediye tarafindan cikarilan ilan,
dergi, brosiir vb. yayinlara genellikle
ulasabilmekteyim.

2,50

1,28

878

s.31. Trabzon Belediyesi’nin bir vatandas
olarak benim ihtiyaclarim dikkate
alacagim beni dinleyecegini
diigiiniiyorum.

2,87

1,23

,607

Aciklanan Varyans

45,391

14,448

Cronbach’s Alpha

,15

,84

Istatistikler

KMO, 6rneklem yeterliligi testi:

,818

Barlet’in Kiiresellik Testi:
1562,063 (,000)

Kurum imaj1 faktoriine ait elde edilen faktdr yapisi igin yapilan giivenilirlik

analizi sonuglart kurum imaj1 6lgeginin tiim alt boyutlari i¢in tatmin edici diizeyde

bir i¢sel tutarliliktan bahsedilebilecegini gdstermektedir.
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Elde edilen kurum imaj1 faktdr yapisinin yapi gegerliligini teyit etmek icin
ayrica dogrulayici faktor analizi (CFA) uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizinde
ilk asamada kurum imaj1 olgegi icin elde edilen 4 faktorli kavramsal yapinin
alternatif modellerle kiyaslanarak test edilmesi i¢in i¢ ice (nested) modeller
kullanmilmis ve Ki karedeki degisim yorumlanmigtir. Buna goére kurum imaji faktorii
icin Once tiim sorularn tek faktore yiiklendigi tek faktorlii yapi test edilmis,
ardindan dort faktérden olusan kavramsal yapr test edilerek Ki karelerdeki degisim
Tablo 3’de yorumlanmustir.

Tablo 3. Kurum Imaji Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Model | x* Df | AX? Adf | X*/df | CFI | TLI | RMSEA

1-Faktor | 1744,678% | 152 11,478 | .61 | .56 | .15

4-Faktor | 390,753* | 142 | 1353,925 | 10 | 2,752 | .94 | .,93 | ,064

" P<.001

Tablo 3’deki degerler yorumlandiginda Ki karedeki iyilesmenin anlamli
(P<,05) olusu 4 faktorlii kavramsal modelin tiim 6lgek maddelerinin ayni faktore
yiiklendigi tek faktorlii modele gore veriyle daha yiiksek uyum gosterdigi
goriilmektedir. Modelin veri uyumunu ifade eden uyum indeksleri dort faktorli yap:
icin tatminkar diizeydedir (CFI=,94; TLI=,93; RMSEA=,064). Kurum imaj1 6lgegi
icin elde edilen kavramsal yap1 Sekil 1’de gosterilmistir.
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Sekil 2. Kurum Imaj1 Olgegi I¢in Elde Edilen Kavramsal Yapr*

(*)Yapisal modelde, dikdortgenler gozlenen degiskenleri, daireler ise Ortiik degiskenleri ifade etmektedir.
Degiskenlere ait hata terimleri ise e ile gosterilmistir.

Halkla iligkiler faaliyetleri 6lgeginin alt boyutlar1 i¢in yapilan giivenilirlik
analizi sonuglar1 dlgek boyutlarinin giivenilir kabul edilecegini gostermektedir.

Halkla iliskiler faaliyetleri olgegi icin dogrulayici faktoér analizi sonuglart
Tablo 4’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4. Halkla iliskiler Faaliyetleri Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi
Sonuglari

’Model | x* df | A Adf | X’/df | CFI | TLI | RMSEA

1-Faktor | 375,932 | 25 15,037 | ,77 | ,67 | ,18

2-Faktor | 71,710% | 24 | 304,222 | 1 2,98 97 1,95 |.,06

" P<.001

Tabloda 6zetlenen analiz sonuglari, halkla iliskiler 6l¢egi i¢in de test edilen 2
faktoriin tek faktorlii yaprya gore daha iyi veri uyumu gosterdigini ortaya
koymaktadir. Bu 6l¢ek igin de iki faktorlii yap igin Ki karedeki iyilesme anlamlidir
(P<,05). Son olarak uyum indeksleri elde edilen 2 boyutlu kavramsal yapmin veri
uyumunun tatminkar oldugunu gostermektedir (CFI=,97; TLI=,95; RMSEA=,00).
Halkla iligkiler faaliyetleri dlcegi igin elde edilen kavramsal yapr Sekil 2.” de
gosterilmistir.

Sekil 3. Halkla liskiler Faaliyetleri Olgegi i¢in Elde Edilen Kavramsal Yap1
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Olgeklerin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri kurum imaj igin 4 faktorlii ve
halkla iligkiler faaliyetleri i¢in 2 faktorlii yapilarin giivenilir ve gegerli kabul
edilebilecegini dogrulamaktadir. Caligmada verilerin analizinde elde edilen bu faktor
yapilar1 kullanilmustir.

2.5. Verilerin Analizi ve Bulgular
2.5.1. Yapisal Model

Halkla iligkiler faaliyetlerinin kurum imaji tizerindeki etkisini 6lgmek igin
tasarlanan yapisal esitlik modeli Sekil 4’de gosterilmistir. Sekilde de goriildiigii gibi
modelde toplam 28 adet gozlenen degisken (dikdortgenlerle ifade edilen)
kullanilmistir bu degiskenlerden 9 adedi halkla iligkiler faaliyetleri boyutlarina diger
19 adedi ise kurum imaj1 boyutlarina ait maddeleri ifade etmektedir. Modelde yer
alan ortiik degisken sayisi ise toplam 6’dir. Bu degiskenlerden 4 tanesi (kurum
imaj1) endojen diger 2 tanesi ise (Halkla iliskiler) endojen degisken olarak
tanimlanmistir. Modelde her bir degiskene ait hata terimi ise (e) ile gosterilmistir.
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Sekil 4. Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Kurum Imaji Uzerindeki Etkisini Olgmek
I¢in Tasarlanan Yapisal Esitlik Modeli

Daha o6nce ifade edildigi gibi herhangi bir modelin biitiinsel olarak kabul
edilebilir olmasi i¢cin modeldeki iliskilerin veri ile uyumlu olup olmadigini 6lgmeye
yarayan uyum indeksleri kullanilmaktadir (Simsek 2007, 47). Yapisal modele ait
hesaplanan uyum indeksleri Tablo 5°da 6zetlenmistir.
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Tablo 5. Yapisal Modele Ait Hesaplanan Uyum Indeksleri
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Uyum Indeksi Model | Endeksin Kabul Edilebilir
Degeri degeri *
X2 (Chi Square - Ki kare) 779,673 ,000 (Ideal deger)
Df (Serbestlik Derecesi) 335 ,000 (ideal deger)
X2/df 2,327 1-3 Arasi
TLI (Tucker-Levis Indeks) ,92 ,90 iizeri
GFI (Uyum lyiligi Endeksi) ,89 ,90 tizeri
NFI (Normed Fit Indeks) ,88 ,90 tizeri
CFI (Comperative Fit Indeks) ,92 ,90 iizeri
RMSEA Root mean square error of ,05 ,08 den kiigiik
approximation
* (Wank ve Armstrong, 2001:9).
Uyum indeksleri modelin veri ile uyumunun tatminkar oldugunu
gostermektedir.

Tanima ve tanitma boyutlarinda ele alinan halkla iligkiler faaliyetlerinin

kurum imaj1 lizerindeki etkisini degerlendirmek igin degiskenler arasindaki iliski

katsayilarinin yorumlanmasi gerekmektedir. Tablo 6’de Yapisal modelin hipotez
testi sonuglarini 6zetlemektedir.

Tablo 6. Yapisal Modelin Hipotez Testi Sonuglari

Degiskenler ve Tahmin* | Standart t P Hipotez
iligkinin yonii Hata degeri | (Anlamlilik)
Tanima - Hizmet ,841 26 6,21 ,000 | Hla: Kabul
Tanima = Fiziksel ,303 ,118 4,06 ,000 | Hlb: Kabul
Tanima = Sosyal .
Sorumluluk ,631 176 | 5,38 ,000 | Hlc: Kabul
Tanima =>Kurum 704 [ 178 | 548 000 | Hid: Kabul
oneticli
Tanitma - Hizmet ,114 ,045 2,45 ,014 | Hle: Kabul
Tanitma > 224|047 | 3,80 ,000 | HIf: Kabul
Fiziksel
Tanitma = Sosyal .
Sorumluluk ,226 ,043 | 3,94 ,000 | Hlg: Kabul
Tanitma > Kurum 283|039 | 50 000 | Hli: Kabul
oneticli

* Standardize edilmis regresyon katsayisi

Halkla iligkiler faaliyetlerinin kurum imaji {izerindeki etkisini test eden
regresyon katsayilari incelendiginde tanima faaliyetleri ile kurum imaji boyutlari
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arasinda pozitif yonli ve anlamli iliskiler (P<,05) gozlenmistir. Buna gére tanima
faaliyetlerindeki artis kurum imajinin tiim alt boyutlar1 i¢in artisa neden olmaktadir.
Benzer sekilde tanitma faaliyetlerindeki olumlu artis kurum imaj1 faktoriiniin tiim alt
boyutlar1 i¢in pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahiptir (P<,05). Bu bulgu tanitma
faaliyetlerindeki olumlu artigin kurum imaji boyutlarinda ayni yonde artisa neden
olacagim ifade etmektedir. Ozetlenen bulgular 1s131nda H, hipotezi tiim alt boyutlart
ile birlikte kabul edilmistir.

2.5.2. Demografik Ozellikler ile Faktérler Arasindaki Iliski

Deneklerin sosyo-demografik ozellikleri ile faktorler arasindaki iliskileri
incelemek amaciyla bu bolimde halkla iligkiler faaliyetleri ve kurum imaji
faktorlerinin  demografik ozellikler bakimindan karsilastirilmas: igin bagimsiz
orneklem t testi ve Tek Yonlii Varyans Analizleri uygulanmustir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinin yas gruplart bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonuglart Tablo 7°de 6zetlenmistir.

2.5.2.1. Yas Degiskeniyle Halkla Iliskiler Faktorlerinin Karsilastirilmast
Tablo 7. Yas Degiskeniyle Halkla iliskiler Faktorlerinin Karsilastirilmasi

Yas ANOVA Post Hoc'

Gruplan Ortalamalar |SD F P Grup 1

15-23 2,62 97 oI ve

lizeri

Tamma [24-30 2,91 ,96 15-23 ]15-23
Faktorii |31-37 2,77 ,96 38-44 |38-44

38-44 2.68 05 P9 007 4551

45-51 2,74 1,02 31-37

52-58 2,89 .92 52-58

59 ve iizeri  |2,06 1,09 24-30

Yas ANOVA Post Hoc'

Gruplan Ortalamalar |SD F P Grup 1

15-23 2,66 1,06 39 ve tizeri
Tanitma |24-30 2,63 1,04 52-58
Faktorii |31-37 2,76 ,99 33 9 45-51

38-44 2,67 1,21 ’ ’ 24-30

45-51 2,62 97 15-23

52-58 2,56 ,96 38-44

59 ve lizeri |2,44 1,06 31-37

'Homojen varyans varsayim gegerlidir, Tukey HSD Post Hoc Testi Kullanilmistir.
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Tablo 7’de ozetlendigi gibi denekler yas gruplari bakimindan 7 grup
olusturacak bigimde simiflandirilmigtir. Tek yonlii varyans analizi sonuglari, bu yas
gruplart arasinda tanima faktorii bakimindan istatistiksel olarak anlamli diizeyde
fark oldugunu ortaya koymaktadir (F=3,03; P<,05). Anlaml farkin hangi gruplardan
kaynaklandigin1 anlamak i¢in uygulanan “Tukey HSD” Post Hoc testi sonuglari
yorumlandiginda ise 59 yas ve iizeri deneklerin tanima faktorii ortalamalarinin 45-
51, 31-37, 52-58 ve 24-30 gruplarindan anlamhi diizeyde diisiik oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglardan belediyelerin yasllara yonelik tanima faaliyetlerine
agirhk vermesi gerektigi sonucunu ¢ikarabiliriz. Belli bir yas grubu ve istliniin
belediyenin yapmis oldugu ¢esitli halki tanima amaglh halkla iliskiler faaliyetlerine
katilamamalar1 iizerinde, bu kisiler arasinda internet kullaniminin yaygin olmamasi,
belediye tarafindan kurulmus olan cesitli halkla iliskiler biirolarma ulagim
konusunda bu kisilerin fiziksel anlamda yasayabilecegi zorluklar g6z Oniinde
bulundurulmasi gerekmektedir.  Cilinkii ¢ogu zaman yaslilar okuma-yazma
bilmemeleri, fiziksel imkansizliklar. zamanlama vb. bir takim yetersizliklerden otiirii
halkla iligkiler faaliyetlerine katilama konusunda yetersiz kalabilmektedir. Ote
yandan 15-23 ve 38-44 gruplari i¢in ise anlamli farkliliga rastlanamamustir. Tanitma
faktorii bakimindan ise farkli yas gruplann arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanamamustir (F=,33; P>,05).

2.5.2.2 Yas Degiskeniyle Kurum Imaji Faktérlerinin Karsilastirilmast

Kurum imaj1 faktorlerinin farkli yas gruplari bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonuglarina gore yas gruplart ile kurum imaji faktorlerinden Yonetici Faktorii
(F=1,01; P>,05), Sosyal Sorumluluk Faktorii (F=1,38; P>,05), Fiziksel Ozellik
Faktori (F=1,78; P>,05), Hizmet Faktorii (F=,99; P>,05) arasinda anlamli diizeyde
farkliliga rastlanamamustir.

2.5.2.3. Sehirde Yasam Siiresi Degiskeniyle Halkla Iliskiler Faktérlerinin
Karsilagtirilmasi

Halkla iliskiler faktorlerinin sehirde yasam siiresi bakimindan farklilik
gosterip gostermedigini analiz etmek igin yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) ile degerlendirilmistir. Sehirde yasam siiresi siniflariin belirlenmesinde
belediyelerin se¢im siireleri de dikkate almarak sinif araliklar1 5 yil olacak bigimde
belirlenmistir. Ote yandan yasam siiresi icin iist smir 6rnekleme dahil edilen
deneklerin en kiigiik yas1 dikkate almmmistir. Tek yonlii varyans analizi sonuglarina
gore sehirde yasam siiresi gruplar arasinda tanima (F=98; P>,05) ve tanitma
faktorleri (F=1,26; P>,05) bakimindan anlamli diizeyde fark goriilmemistir.
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2.5.2.4. Sehirde Yasam Siiresi Degiskeniyle Kurum Imaji Faktorlerinin
Karsilastirtlmast

Kurum imaj1 faktorlerinin sehirde yagam siiresi bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonuglarina gore ise sehirde yasam siiresi gruplar1 arasinda kurum imaj1 faktorleri,
Yonetici Faktorii (F=,64; P>,05), Sosyal Sorumluluk Faktérii (F=,74; P>,05),
Fiziksel Ozellik Faktorii (F=,95; P>,05), Hizmet Faktorii (F=,56; P>,05) bakimindan
anlamli diizeyde fark goriilmemistir.

2.5.2.5. Egitim Degiskeniyle Halkla Iliskiler Faktorlerinin Karsilastirilmast

Halkla iliskiler faktorlerinin egitim degiskeni bakimindan farklilik gdsterip
gostermedigini analiz etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonuglar1 Tablo 8 ‘de 6zetlenmistir.

Tablo 8. Egitim Degiskeniyle Halkla iliskiler Faktorlerinin Karsilastiriimasi

Egitim Ortala | |ANOVA Post Hoc'
Gruplari malar F P Grup 1
Okuryazar |1,84 |125 Okur
yazar
Tamma Tlkokul 2,90 1,08 Qrt'aoku'l
Faktorii O.rtaokul 2,67 1,01 Uplver31te
Lise 2,79 1,04 (2,96 ,01 Lise
Universite  [2,68 [,88 Ilkokul
Yiikseklisans/ Yikseklis
doktora 2,92 ,96 ans/
doktora
Egitim Ortala |, |ANOVA Post Hoc'
Gruplari malar F P Grup 1
Okuryazar |1,90 |64 Okur
yazar
Ilkokul 3,04 [|1,04 Universite [Universite
Tamtma Yiikseklis |Yiikseklis
Faktorii |Ortaokul 2,68 1,03 471 00 ans/ ans/
’ ’ doktora  |Doktora
Lise 2,76 1,10 Ortaokul
Universite 2,47  |,98 Lise
Yiikseklisans/ 2.55 96 ilkokul
doktora
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Tablo 8’ e gore deneklerin egitim gruplari arasinda hem tanima (F=2,96;
P<,05) hem de tanitma (F=4,71; P<,05) faktorleri bakimindan anlamli diizeyde fark
gozlenmistir. Tukey HSD Post Hoc testi sonuglarina gére Okur yazarlarin tanima
ortalamas1 diger egitim seviyelerinden anlamli diizeyde diisiiktiir. Tanitma faktori
i¢in ise Okuryazarlarin ortalamasi ortaokul, lise ve ilkokul mezunlarindan anlamli
diizeyde diisiiktiir. Universite ve yiiksek lisans mezunlar1 igin ise anlamli fark
gdzlenmemistir.

2.5.2.6. Egitim Degiskeniyle Kurum Imaji Faktorlerinin Karsilastirilmast

Kurum imaj1 faktorlerinin egitim degiskeni bakimindan farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek icin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonuglar1 Tablo 9°da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Egitim Degiskeniyle Kurum Imaji Faktorlerinin Karsilastirilmasi

Egitim ANOVA  |Post Hoc'
G%'uplarl Ortalamalar|SD F P Grup 1
Okur yazar 3,33 ,88 Universite
Tlkokul 3,36 91 Lise
Ortaokul 2,97 1,07 Ortaokul Ortaokul
Yénetici Lise 2,86 1,05 Okur yazar |Okur
onetici
Faktori  [——— TR
Universite (2,81 91 (3,73 |,00 |Yiikseklisan|Yiikseklis
s/ ans/
doktora Doktora
Yiikseklisan |2,85 82 Tlkokul
s/
doktora
Egitim ANOVA _ [Post Hoc'
G%uplarl Ortalamalar|SD F P Grup 1
Okur yazar |3,28 1,04 Universite
Ilkokul 3,31 ,84 Yiikseklisans/
Sosyal Doktora
Sorumluluk |Ortaokul  |3,19 1,08 Ortaokul
Faktorii Lise 3,26 98 |,55 |, 73 |Lise
Universite |3,10 1,02 Okur yazar
Yiikseklisan|3,19 95 Ilkokul
s/
doktora
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Egitim ANOVA |Post Hoc'
G%uplarl Ortalamalar|SD F P Grup 1
Okur yazar (3,08 1,46 Okur
yazar
Fiziksel Tlkokul 3,75 1,05 Ortaoku  |Ortaoku
Ozellik Ortaokul 3,70 1,12 Universite [Universite
Faktorii Lise 3,74 99 1,13 |,34 |Lise Lise
Universite |3,71 91 Tlkokul Tlkokul
Yiikseklisan |3,82 1,14 Yiikseklisan
s/ s/
doktora Doktora
Egitim ANOVA _ |Post Hoc'
G%'uplarl Ortalamalar|SD F P Grup 1
Okur yazar (3,25 1,16 Yiikseklisans
/
doktora
Tlkokul 3,41 97 Universite  [Universit
Hizmet [
Faktorii Ortaokul 2,95 1,10 377 100 Ortaokul Ortaokul
Lise 3,00 1,04 |7 ’ Lise Lise
Universite (2,83 ,95 Okur yazar |Okur
yazar
Yiikseklisan |2,64 86 Tlkokul
s/
doktora

Tablo 9’e gore egitim gruplar1 arasinda ydnetici faktori (F=3,73; P<,05) ve
Hizmet faktorii (F=3,77; P<,05) boyutlar1 bakimindan anlamli diizeyde fark
gdzlenmistir. Post Hoc testi sonuclarma gore Universite ve lise mezunlarmin
yonetici faktorii ortalamasi ilkokul mezunlarindan anlamli diizeyde distiktiir.
Hizmet faktorii bakimindan ise yiiksek lisans mezunlarinin ilkokul mezunlarindan
anlaml diizeyde diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

2.5.2.7. Cinsiyet Degiskeniyle Halkla Iliskiler Faktéorlerinin Karsilastirilmast

Halkla iligkiler boyutlarinin cinsiyet gruplari arasinda farklilik gosterip
gostermedigini test etmek i¢in yapilan bagimsiz drneklem t testi sonuglarina goére
cinsiyet gruplari arasinda tanitma faktorii bakimmdan fark goézlenememistir (t=-
1,873; P>,05). Tanima faktorii bakimimdan ise kadinlarin ortalamasi erkeklerden
anlaml diizeyde daha diisiiktiir (t=-1,908; P<,05).

Giiz 2010, Sayi:31



Yerel Yonetimlerde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Kurum imajma Etkisi... 173

2.5.2.8. Cinsiyet Degiskeniyle Kurum Imaji Faktorlerinin Karsilagtirilmast

Kurum imaji boyutlarmin cinsiyet gruplari arasinda farklilik gosterip
gostermedigini test etmek i¢in yapilan bagimsiz orneklem t testi sonuglara gore
cinsiyet gruplari arasinda kurum imaj1 faktorleri (Yonetici Faktori t=,481; P>,05,
Sosyal Sorumluluk Faktorii t-,116=,74; P>,05, Fiziksel Ozellik Faktorii t=-,748;
P>,05, Hizmet Faktorii t=-1,625; P>,05)bakimindan anlamli diizeyde farkliliga
rastlanmamustir.

SONUC

Kurumun varligint devam ettirebilmesi ve amaglarint gergeklestirebilmesi,
cevresi ile uyum saglamasina baglidir. Bu nedenle kurumlar, ¢cogu zaman ¢evreden
nasil algilandiklarint bilme ve arastirma geregi hissederler.

Olumlu imaja sahip olmak ve onu siirdiirmek, giiniimiizde biitiin kurumlarin
arzu ettigi bir durum haline gelmistir. Kurumlarin, hedef kitleleri tarafindan olumlu
algilanmalarinda ve olumlu bir kurum imajima sahip olmalarinda etkili olan pek ¢ok
unsur sdz konusudur. Bu c¢alismada, bir yerel yonetim birimi olan belediyelerde,
halkla iligkiler ¢alismalarmin kurum imajma etkisi yapilan alan arastirmasi ile
belirlenmistir. Calismanin hipotezlerini test etmek amaciyla, Trabzon Ilinin
merkezinde yasayan 450 kisiye anket yapilmis ve bu anketlerin 425’1 analize tabi
tutulmustur. Bu aragtirma sonucunda halkla iliskiler ¢alismalarmin kurum imajt
tizerinde olumlu yonde etki yaptigi varsayimi dogrulanmistir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinin test edilmesinde deneklere yoneltilen sorular,
tanima ve tanitma bagliklar1 altinda iki faktore, kurum imaji ise sosyal sorumluluk,
hizmet kalitesi, kurum yoneticisi, fiziksel Ozellik olmak {izere dort faktore
ayrilmigtir.

Aragtirma sonuglarina goére kurum imajint olusturan faktorler arasinda,
kurum imajimi agiklayicilik bakimindan en onemli faktor “Kurum Yoneticisi
Faktorii’’diir. Bu faktorii 6nem sirasmna gore; Hizmet Faktorii, Fiziksel Ozellik
Faktorii, Sosyal Sorumluluk Faktorii takip etmektedir.

Halkla iligkiler faktorleri icerisinde ise Tanitma Faktorii en énemli olandir.
Tanima Faktoril ise ikinci sirada yer almaktadir. Tanitma Faktoriiniin bu 6zelligi
acisindan kurum imaj1 iizerinde daha fazla etkili olabilecegini sdyleyebiliriz. Ote
yandan, belediye kendi faaliyetlerini anlatmaya ve kurumu halka tanitmaya onem
verdigi siirece, hedef kitlesi, yani kent halki tarafindan olumlu algilanmakta, olumlu
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bir kurum imajma sahip olmaktadir. Bu nedenle halkla iligkiler faaliyetleri,
kurumlar i¢in sadece bigimsel olarak giinliik islerinin kolaylastirict bir ara¢ olarak
goriilmemeli, kurum iginde iyi bir teskilat yapisi olusturulmalidir. Bu baglamda
Trabzon Belediyesi’nin halkla iligkiler midirligini ele alirsak; Trabzon
Belediyesinde halkla iliskiler c¢alismalar1 ’Halkla iliskiler Miidiirliigii’® niin
sorumlulugunda yiritiilmektedir. Bu miidiirliik kurumun en {ist ydneticisi olan
Belediye Bagkanina bagli olarak gorev yapmaktadir. Halkla iliskiler miidiirliigi
kendi i¢inde iki birime ayrilmigtir. Bu durum uzmanlasma agisindan, halkla iligkiler
caligmalarimin  daha saglikli  yiiriitiilmesini  saglamaktadir. Halkla {ligkiler
Midirliigli, Belediye’nin ¢aligmalarini tanitmak ve gerek kurum icinde gerekse
kurum ile cevresi arasinda iyi bir iletisim siireci kurulmasi agisindan; biilten
cikarma, rehber, kitap, brosiir vb. tanitma aracglarindan faydalanmalidir. Bu
caligmalar halkla iliskiler ¢aligmalarinin tanitma boyutu agisindan olumludur.

Yapilan istatistiksel analiz sonucunda 59 yas ve iizeri deneklerin tanima
faktoriine diger yas grubundaki deneklere oranla daha az Onem verdigi
goriilmektedir. Bunun sonucunda, “’Gengler Belediyenin tanima amacglhi halkla
iligkiler faaliyetlerine daha fazla onem vermektedir’” seklinde formiille edilen
hipotez dogrulanmaktadir. Bu durum iizerinde, belli bir yas grubundaki insanlarin
sosyal anlamda daha sinirli yasamalari, okuma yazma oranlarindaki disiiklik,
geemisten gelen siyasi bir gelenek vb. durumlar etkili olabilecegi diisiiniilebilir. Bu
baglamda belediye belli bir yas seviyesi lizerindeki kisilere yonelik tanima
faaliyetler yiriitmeli ve onlarin yonetime katilma oranlarini artirict galigmalar
yapmas1 gerektigi sdylenebilir. Ote yandan 59 ve iizeri yastaki deneklerin tanima
faaliyetlerine yonelik algilarinin  diisiik olmasinin nedenleri bu ¢aligmanin
smirliliklart igerisinde arastirilmamistir. Birgok kamu kurumunda oldugu gibi
belediyelerde de en dnemli halkla iliskiler problemi yeterli say1 ve nitelikte uzman
personelin bulunmamasidir. Bunun yam sira, Halkla Iligkiler Miidiirliigii ve bagh
birimlerde ¢alisan personelin halkla iliskiler konusunda egitici ve aydinlatic1 bir
egitim almamis olmamasi, 6zel onem gerektiren hedef kitlelerle kurulacak iletisimin
diizenlenmemis olmasi ve personelin bu yondeki egitim almamig olmasi ise bu
alanda bir eksiklik olarak degerlendirilebilir.

Halkla iligkiler faaliyetlerini deneklerin egitim seviyeleri bakimmdan ele
aldiginda ise aralarinda anlamli bir fark oldugu goriilebilir. Buna goére deneklerin
egitim seviyeleri yiikseldikce halkla iliskiler faaliyetlerine verdikleri onem de
artmaktadir. Bu durum ©Egitim seviyesi arttikca halkla iliskiler faaliyetlerine
verilen 6nem de artmaktadir.”” Seklinde formiile edilen hipotezi dogrulamaktadir.
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Bu konuda belediye egitim seviyesi diisiik ya da okuma yazma bilmeyen kisilerin
halkla iligkiler faaliyetlerine katilimini artirict bir takim uygulamalar yapmasinin
uygun olacagini sdylenebilir.

Diger taraftan yapilan istatistik analizlere gore egitim seviyesi diisiik olan
denekler, kurum imaj1 faktorlerinden yonetici faktoriine diger egitim seviyelerine
sahip deneklere gore daha fazla 6nem vermektedir. Benzer sekilde hizmet faktdriine
de egitim seviyesi diisiik olan deneklerin daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir.
Buna gore egitim seviyesi diisiik olan kisilerin kurumun imajini, belediye bagskanimnin
imajina gore degerlendirdiklerini sdylenebilir. Ayrica egitim seviyesi diisiik olan
kisilerin belediyeden almis olduklari hizmetleri olumlu algilamalari ve bu hizmetlere
O6nem vermeleri hizmet faktoriiniin 6nemini gostermesinin yani sira, egitim seviyesi
arttik¢a kisilerin belediyeden almis olduklar: bir takim hizmetleri belediyenin gérevi
olarak algilandigi sonucunu ortaya ¢ikardigini sdyleyebiliriz. Sonug olarak kent
halki tizerinde olumlu bir goriintii yaratmak i¢in kaliteli hizmet gotiirmek kuskusuz
gereklidir ama yeterli degildir denilebilir.

Ote yandan kadmlar belediyenin tanima ve tanitma amaclh halkla iliskiler
faaliyetlerine erkeklerden daha az yogunlukta katilmaktadirlar. Trabzon Belediyesi,
kadmlarm bu faaliyetlerine katilimini artirici ¢aligmalar yapmast bu konuda bu
konudaki algiyr olumlu yonde etkileyebilecektir. Ayrica bu konu kadinlari sosyal
faaliyetlere katilimini artirict caligmalarin  yapilmas: gerektigi seklinde de
yorumlanabilir.

Ote yandan Trabzon Belediyesinde vatandaslarin, belediyeye basvurularinda
kendilerine yardimci olacak bir idari danisma merkezi, halkin dilek ve yakinmalarim
Ogrenme amacityla olusturulan dilek ve sikayet kutular1 (Beyaz Masa, Alo 153 vb.)
gibi uygulamalara kadin ve yaslilarin katilimini artirmak amaciyla bir takim
caligmalarin yapilmasi ve bu tarz uygulamalara katilimm daha basitlestirilmesi ile
kurumun tanima ve tanitma faaliyetleri agisindan goriintiisiinii olumlu yonde
etkileyecegi soylenebilir. Ayrica vatandasin belediye ve hizmetleri hakkindaki
sorunlarini, sikayet ve isteklerini telefonla iletebilecekleri idari danigsma merkezleri
olusturulmasi, bu merkezler araciligiyla, hem yonetimin yapisindan kaynaklanan
karigikliklarin - giderilmesi, hem de gereksiz basvurular ile personelin zaman
kaybetmesinin 6niine gecilecektir.

Ayrica Belediye Bagkanmin diizenlemis oldugu halk giinleri gibi halki
tanimaya yonelik faaliyetlere kadinlarinda katilimini artirict bir takim g¢aligmalar
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yapilmasi, bu tiir toplantilarin duyurulmas: ve igerigi hakkinda yeterli bilgi
sunulmasinin kurum imaj1 agisindan énemli oldugu sdylenebilir.

Diger taraftan, yapilan istatistik arastirma sonucunda, deneklerin 6nemli bir
¢ogunlugunun Belediye’nin yayimlarindan haberdar olmadig1 goriilmistiir. Birgogu
ise bu yaymlarin siyasi amagla cikarildigi disiincesindedir. Ayrica Belediye
yayinlar halka yeterince ulasmamaktadir.

Trabzon Belediyesi Web sitesi 6nemli bir halkla iligkiler araci
olmasmin yani sira, vatandastan gelebilecek tepkilerin, istek ve sikayetlerin
belirlenmesi ve kurumun halka tanitilmasinda da 6nemli derecede etkili olmaktadir.
Bu sayede Belediye’nin kurum imaj1 gelistirilmekte ve analiz edilmektedir. Trabzon
Belediyesi’nin Web sitesini etkin kullanmasi ve halkin yonetime katilimini artiric
bir arag olarak gérmesi de bu konuda 6neri olarak sunulabilir.

Kamu kurumlarinin birgogunda oldugu gibi belediyelerdeki en Onemli
problemlerden biri halkla iliskiler konusunun, kurumun igte entegrasyonunu disa
kars1 ise adaptasyonunu saglayici bir yonetim fonksiyonu olarak goriilmesi ve biitiin
kurum calisanlarina benimsetilmesidir. Halkla iligkiler felsefesinin tiim calisanlar
tarafindan bir kurum kiiltiirii olarak ele alinmasi ve benimsenmesi, halkla iliskiler
calismalarmin basaris1 i¢in &nemlidir. Ote yandan halkla iliskiler birimleri
kurumlarin ¢ift yonlii iletisimini saglar. Bu siireci sadece kurumdan ¢evreye dogru
isleyen bir siire¢ olarak gérmek en onemli hatalardan biridir. Belediyelerde halkla
iligkiler ¢aligmalar1 kent halki ile uyumlu, olumlu ve saglam iligkilerin kurulmasi ve
gelistirilmesi agisindan 6nemlidir. Bu agidan bu hizmeti veren birimlerin gerekli alt
yapiya ve donanima sahip olmasi gereklidir. Bunun yam sira en ug¢ yoneticiden en
alt gorevliye kadar herkesin halkla iliskiler konusunda hassas davranmasi ve bu
bilince sahip olmasi en 6nemli konulardan biridir denilebilir.

Belediyeler, yonetimlerini yerel halkin oylar ile belirleyen ve halkla i¢ ice
olan kamu kurumlaridir. Bu nedenle, belediyelerin halkin yerel yonetime etkin
olarak katilimmi saglayici uygulamalar igerisinde olmasi, gerek demokratik
yonetimin geregi olarak gerekse halkla olumlu iliskiler icerisinde olmalar1 agisindan
onemlidir. Halkin yonetime etkin olarak katilimini artirict g¢aligmalara Snem
verilmesi bu agidan 6nemlidir.

Kamu kurumlar1 6zellikle de halkla i¢ ige olan belediyeler agisindan olumlu
imaj olusturma, toplumun begenisini, sevgi giiven ve destegini saglamaktir.
Kuskusuz bu, kamu kurumlarinin varliklarimi siirdiirmeleri ve basarili olmalari
agisindan yasamsal nitelikte bir yarardir (Yalgindag, 1987: 79). Bu agidan
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baktigimizda, bu c¢aligmanin ana hipotezini de olusturan, halkla iliskiler
faaliyetlerinin kurum imaj1 tizerindeki etkisi bu ¢alismada dogrulanmaistir.

Belediyelerde halkla iligkiler, kent halkin da‘’kentlilik’” bilincini olusturmak,
yerlestirmek ve gelistirmek ve bunun yani sira belediye ile kent halki arasindaki
mesafeyi azaltmak ve belediyeyi destekleyen, benimseyen bir kent halki olusturmak
acgisindan onemlidir.

Belediyelerin, halkla iliskilerde en etkili yontemlerden biri olan yiiz yiize
iliskiler i¢in en uygun ortamlar oldugu sdylenebilir. Ote yandan halkin
yakinmalarinin  6nemli bir bolimiiniin kamu gorevlilerinin halkla dolaysiz
iligkilerindeki yanlis tutum ve davraniglarindan kaynaklandigi (Ertekin, 1978: 68)
goriisiinden hareketle, bu ve benzeri tutum ve davranislarin, belediyenin imaji
hakkinda olumsuz izlenimler olusturabilecegi gercegini gdzden kagirmamak gerekir.

Belediye ve kent halki arasindaki iligkilerin diizeltilmesi ve olumlu bir
algmin olusabilmesi, basta belediye baskani olmak iizere tiim belediye ¢alisanlarinin
gorevidir. Halkla iliskiler birimi ise kurum imajinin ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
planli ve diizenli bir bi¢imde yiiriitiilmesini saglayan, kurum igindeki en &nemli
orgiitlenmelerden biridir. Halkla iliskilerin saglikli bir ortamda yiiriitebilmesi igin
her seyden once bu konuda nitelikli personele ve iyi ¢alisma kosullarina ihtiyag
duyulmaktadir.

Belediyenin, almig oldugu kararlara yerel halkin daha etkin katilimimi ve
uygulama siirecinde destegini saglayici ¢alismalar yapilmalidir. Halk belediyelerin
yetki ve sorumluluklarint tam olarak bilmemektedir. Demokratik haklart
cercevesinde giinlik yasamini etkileyebilecek hizmetler konusunda dahi katkida
bulunmak ya da etkileme amaglh bir faaliyete bulunmamaktadir. Belediyeye yapilan
basgvurular daha ¢ok bireysel istekler ve yakinmalar, ig isteme amaghdir. Halka yasal
yollarla miiracaatlar konusunda ¢ekingen kalmaktadir.

Vatandasin yarari i¢in ¢alisan, onlarin istek ve beklentilerine 6nem veren,
halkin katilimina ve denetimine acik, saydam ve yenilik¢i bir belediye kurumu
olusturulursa, kent halkinin da boyle bir belediyeye giivenmesi, destek saglamasi,
dolayisiyla olumlu bir algiya sahip olmasi miimkiin olabilecektir. Bu sonucun elde
edilmesi ise, burada ele alinan anlamda, etkili planli tanima ve tanitma faaliyetleri ve
kent halki ile kurulan iki yonlii iletisim ile saglanmaktadir denilebilir.
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