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Sosyal Hizmetlerde Halkla iliskiler Yonetimi

Sosyal hizmetler kapsaminda halkla iliskiler galisanlarinin yapacaklari ¢galismalarin
basinda hedef kitleleriyle iletisim siirecinin yonetimi gelmektedir. Hedef kitle ile
kurum arasinda iyi iliskilerin gelistirilmesi halkla iliskilerin iyi yonetilmesine bagldir.
Bu nedenle biiyilk sosyal hizmet kurumlarinin halkla iliskiler hedefleri iyi saptanmal
ve halkla iliskiler uygulamalari stratejik olarak yonetilmelidir. Kamu farkindahgi
saglamak Uzere genis hedef kitleyi ¢cekebilmek igin yapilacak etkinlikler, etkili
mesajlarin kullanimi ile desteklenmelidir. Ayrica bu etkinliklerde dagitmak igin kurum
yayinlari ve brosurlerin kullaniimasi sadece dikkat ¢ekilmesini degil, ayni zamanda
hedef kitlenin bilgilendirilmesini saglayacaktir. Halkla iliskiler amaciyla hedef kitleye
ulasmak icin yeni iletisim teknolojilerinden de yararlanilmaktadir. internet ortami
hedef kitle ile iletisim kurabilmek igin hizli ve ucuz bir yol saglamaktadir. Ayni ticari
kurumlarda oldugu gibi kar amaci gitmeyen kurumlarda giderek daha fazla sosyal
medyadan yararlanmaya baslamistir. Ozellikle kar amaci giitmeyen kurumlarin sosyal
medya, 6zellikle Facebook ve Twitter aracini kullanmalari farkindalik saglamalari
acisindan 6nem tasimaktadir

SOSYAL HiZMET KURUMLARINDA HALKLA iLISKILER UYGULAMALARININ YERI

Sosyal hizmet kurumlari acisindan halkla iliskiler sireci ele alindiginda halkla iliskiler
uygulamalarindaki ilk adim toplum degerlerine yonelik bilgilerin 6grenilmesidir. Daha
sonra iletisim hedef ve amaclari belirlenerek kampanya olusturulur. Kampanya
kapsaminda dahili ve harici hedef kitleye mesajlarin ulastirilmasi icin gerekli iletisim
calismalari gerceklestirilir. Basarili halkla iliskiler uygulamalari, kurum hedeflerinin
basarilmasi icin yuritilen iletisim stratejileridir. Sosyal hizmetler gibi kar amaci
glitmeyen kurumlar icin 6zel etkinlikler medyanin ve bagiscilarin dikkatini cekme
amaciyla bir takim 6zel etkinlikler gerceklestirmektedir. Boylece yeni liyeler ve
bagiscilar saglayabilir ve kurum imajini gelistirebilirler (Self ve digerleri, 2001, s.164).
Sosyal hizmet kurumlari, basarili bir kampanya gerceklestirebilmek igin halkla iligkiler
hedefleri belirlemelidir. Halkla iliskiler hedeflerinin basariya ulagsmasi i¢in bu konuda
egitimli ve uzman kisilerin yonetiminde ¢alisilmalidir. Sosyal hizmetler gibi kar amaci
gltmeyen kurumlarin halkla iliskiler hedeflerini yakalayabilmeleri icin dikkat etmeleri
gereken ozellikler sunlar olmalidir (Wilcox ve digerleri, 2007, s.552):

-Kurumun hedef ve etkinliklerine yonelik kamu farkindaligi gelistirmek, -Kurumun
sagladigi hizmeti kullanan kisileri tesvik etmek,

-Egitsel malzemelerin olusturulmasi,

-Gonulli gcahisanlari toplamak ve egitmek,

-Fon saglamak

Sosyal hizmetler icin iki tiir hedef kitle olusumundan s6z etmek mimkdndir. Eger
kurum bir hizmet saglayici ise temel hedef kitle bu hizmeti alanlar olacaktir. Para ve
destek kimden saglanacaksa, gonulli gruplar kimlerden olusuyorsa onlarin da
ozellikleri dikkate alinmalidir. Sosyal hizmet kurumlari genellikle devlet
kurumlarindan olussa bile kanun yapicilari etkilemek tzere lobi ¢alismalari yapilabilir.
Ornegin, kadinlara yonelik siddetin 6nlenmesi amaciyla ¢ikarilan kanunlarin
cikarilmasinda sosyal hizmet kurumlarinin yénlendirmesine ihtiyag¢ duyulabilir. Kar
amaci giitmeyen ve sosyal hizmet kurumlari icin halkla iliskiler acisindan genel olarak
hedef kitle su sekilde siralanabilir (Boyer, 1997, s.488):



-Kurum galigsanlari

-Orgiit cevresi,

-Kurumdan hizmet alanlar,

-Tutum ve davraniglarinin etkilenmesi istenilen kisi veya gruplar,

-Devlet adamlari ve yerel siyasetgiler,

-Genel kamuoyu,

-Medya

HALKLA ILISKILERDE STRATEJIK YONETM

Sosyal hizmet kurumlarinin diger kar amaci glitmeyen kurumlar arasinda
kamuoyundan daha fazla destek alabilmesine ve gliven saglayabilmesine olanak
taniyan etkinlikler halkla iliskiler etkinlikleri olarak karsimiza gikmaktadir. Gonalli
saglama, bagis saglama, kamuoyunda olumlu bir itibar edinme, giicli bir kurumsal
kimlik olusturma, krizlerin Gstesinden basari ile gelebilmek icin sosyal hizmet
kurumlarinda halkla iliskiler calismalarina gereken 6nemin verilmesi gerekir. Bu
nedenle kurumun uzun dénemli stratejilerine uygun olarak halkla iliskiler planlarinin
yapilmasi gerekir. Halkla iliskiler uygulamalari icin uzman halkla iliskiler ¢calisanlarinin
istihdam edilmesi uygulamalarin basarisi icin gereklidir. Halkla iliskiler, kurumlarin
onsuz karar veremeyecekleri bir yonetim fonksiyonudur. Halkla iliskiler yonetim
fonksiyonunu yerine getirme konusunda sunlari yapabilir (Stone, 1995):

-is hedeflerini destekler,

-Stratejileri aciklar,

-Farkindaligi attirir,

-Konuya dikkat ceker,

-Bilgilendirilen tartismalari tesvik eder,

-Algi, dislince ve davranisin degisimini saglar,

-Tutumlar etkiler,

-Calisanlari motive eder,

-Pazarlama ve satis ¢cabalarini gliglendirir,

-itibarin olusturulmasini saglar,

-itibari geri kazandirr,

-Belli gruplar ya da toplum degerleri tGzerinde etki yaratir.

Halkla iliskiler agisindan stratejik yonetim kavrami ele alindiginda islevleri soyle
siralanabilir (Ozkan, 2009, s.42):

e Kurumun amaglarini ve dnceliklerini belirlemesini saglar,

e Kurumun rekabet alanini belirler,

e Kuruma yonelik firsat ve tehditlere karsi hazirlikh olur, ¢ Kurumdaki hiyerarsik
yapilar arasinda iletisim saglar,

¢ Sosyal paydaslar icin motivasyon kaynagi olusturur

halkla iliskiler uygulamalarinin deger tasiyabilmesi icin kurumlarda halkla iliskiler
uzmanlari tarafindan stratejik yonetim planlarinin olusturulmasi ve uygulanmasi
gerekir. Bu uygulamalar icin 6nerilen bazi modeller bulunmaktadir. Halkla iliskilerin
stratejik yonetimi icin Grunig ve Repper’in (2005, s.138) olusturdugu model sunlari
icermektedir:

Paydas Evresi: Halkla iliskiler, kurumun uygulamalarindan etkilenen paydaslariyla
kesintisiz ve istikrarl bir iletisim icerisinde olmasini saglamalidir.



Kamu Evresi: Halkla iliskiler uygulamalarinda kamular belirlenmeli, bolimlenmeli ve
ona gore arastirma yapilmalidir.

Gundem Evresi: Halkla iliskiler, kamunun orgitlenerek algiladigi sorunlardan yarattigi
glindemi 6nceden sezinlemeli ve uygun tepki vermelidir. Bu slire¢ “glindem
yonetimi” olarak bilinir.

Halkla iliskilerin stratejik olarak planlanmasinda farkli yontemlerin takip edildigi
gorilmektedir. Smith’in (2005, s.10) olusturdugu halkla iliskileri stratejik planlama
modeli dort ana baslik altinda dokuz adimdan olugmaktadir. S6z konusu ana baslik ve
adimlar su sekilde gosterilebilir: Asama 1: Bigimsel aragtirma Adim

Adim 1: durum analizi

Adim 2: kurum analizi

Adim 3: hedef kitle analizi

Asama 2: Strateji
Adim 4: amag ve hedeflerin belirlenmesi
Adim 5: eylem ve tepki stratejilerinin formiile edilmesi
Adim 6: etkili iletisimin kullanimi
Asama 3: Yontem

Adim 7: iletisim yontemleri

Adim 8: stratejik planin uygulanmasi
Asama 4: Degerlendirme arastirmasi

Adim 9: stratejik planin degerlendirilmesi

Halkla iliskilerin stratejik olarak planlanabilmesiicin ele alinabilecek bir baska
modelde ise takip edilmesi gereken adimlar sunlardir (Andreasen ve Kotler, 2008,
s.329):

e Kurumun uygun hedef kitlesini tanimlamak,

e Uygun hedef kitlenin kuruma yoénelik imaj ve tutumlarini 6lgmek,

e Temel hedef kitle icin imaj tutumu ve davranissal hedefler olusturmak,

* Maliyet etkili halkla iliskiler gelistirmek

Halkla iliskilerin stratejik yonetimini kar amaci giitmeyen kurumlar i¢in 6nemli
kilan nedenler soyle siralanabilir:

Seffaf yonetim anlayisi: Stratejik yonetim iyi bir plan yapmayi gerektirir, planli
calismalar kolaylikla kamuoyu ile paylasilabilir.

Bitceyi dikkatli kullanma: Kar amaci gitmeyen kuruluslarin 6zellikle iletisim
¢alismalari igin ayirdiklar bitce oldukga sinirhdir. Blitgenin planli olmasi
masraflar konusunda dikkatli davraniimasini saglar.

Kamuoyu destegi saglama: Stratejik yonetim anlayisi kapsaminda yuratilen halkla
iliskiler calismalarinin basarili olmasi olasiligi yiksektir. Bu durum kuruma gliven
ve destek verilmesini kolaylastiracaktir.

Gonulli toplama: Yapilan planh ¢alismalar ne kadar is glicline ihtiya¢ duyulacagini
da ortaya koyacaktir. Calisma takvimine uygun olarak ve yapilacak isin
ozelliklerine uygun olarak gonilli ¢agrisi yapilabilir.

HALKLA iLISKILER ALANINDA KULLANILAN iLETiSiM ARACLARI

Basili Araclar

Kurum Yayinlari (Gazete ve Dergiler)

Broslirler

El Kitabi



Blltenler

Yilliklar

Mektuplar

Afisler

Pankartlar

Elilanlari

Gorsel isitsel Araclar

Fotograflar

Tanitim Videolari

Tanitim CD’leri

Organizasyonlar

Sergi ve Fuarlar

Yarismalar

Festivaller

Torenler

Seminer, Sempozyum ve Konferanslar

Geziler

Dijital iletisim Ortami

Kurumsal Web Sayfalar

Sosyal Medya

HALKLA iLISKILERIN UYGULAMA ALANLARI Halkla iliskilerin uygulama alanlari
oldukga genistir. Bunun nedeni ¢ok sayida hedef kitleye hitap ediyor olmasindan
da kaynaklanmaktadir. S6z konusu uygulama alanlari su sekilde siralanabilir:

e Kurumsal kimlik ve kurumsal imaj

e Kurumsal reklamcilik

* Medya iliskileri

e Kriz yonetimi

e itibar ydnetimi

e Kurumsal sosyal sorumluluk

e Sponsorluk

Kurumsal Kimlik

Kurum kimligi, kurumun kullandigi logo, renkler ve amblem gibi kurumsal
tasarimin yani sira kurumsal iletisim, kurumsal davranis ve kurum felsefesinden
olusmaktadir (Okay, 1999, s.60). Bu kapsamda, kurum kimliginin, logo, amblem,
diger tanitici isaretler, bina tasarimi, web sayfasi tasarimi, reklami, kiyafet
ozellikleri gibi kurumun gérsel 6gelerinin yani sira kurumun davranisi, kurumun
felsefesi ve kurumsal iletisim gibi 6zellikleri de icinde barindiran kimlik oldugu
ifade edilebilir.

Kurumsal kimlik kavrami genellikle kurumsal imaj kavrami ile karistiriimaktadir.
Kurumsal kimlik kurumun verdigi mesajlarin bittintyken, kurumsal imaj bu
mesajlarin kamuoyu Uzerinde yarattigi algi olarak karsimiza ¢ikmaktadir

Kurum kimliginin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Elden ve Yeygel, 2006, s.69):
e Kurum kimliginin kapsami, kurumun kim oldugu ile ilgili gercekleri, stratejileri,
kurum felsefesi, tarihi, is strecleri, tGrtin/hizmet tirleri ile formal ve informal
iletisimi icermektedir.

e Kurum kimligi cok genis bir perspektif ve icerige sahip ve yonetim, felsefe gibi
farkli disiplinlerde sekillendirilebilen bir kavramdir.



e Kurum kimligi, kurum iginde sunulan degerleri ifade eden kurum kisiligi
temellidir

Kurum kimliginin unsurlarini agiklayacak olursak su béliimlerle kargilasmaktayiz:

Kurum felsefesi: Kurumun, deger, tutum ve normlarindan, amacindan ve
tarihinden meydana gelir.

Kurumsal davranis: Kurumun i ve dis hedef kitle karsisindaki davraniglarinin
toplamidir

Kurumsal tasarim: Kurumun kendini gorsel olarak ifade etme bicimidir. Marka, yazi
ve tipografi, mimari tasarim yer alir.

Kurumsal iletisim: Kurum iginde kullanilan s6zlesmeler, raporlar, ¢alisma yayinlari
ile kurum digina yonelik olarak kullanilan ilanlar, basin biltenleri ve galisma
raporlari gibi yazili iletisim malzemeleridir.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk

lyi yénetilen kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalari kurumsal itibar saglama
acisindan da destek saglayacaktir. isletmeler, kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarini gerceklestirirken sadece topluma karsi sorumluluklarini yerine
getirmeyi disiinmemekte ayni zamanda rekabet avantajina sahip olmak icinde
bu tir uygulamalara yonelmektedir. Boylece isletmeler, daha kolay fon elde
edebilmeyi, daha kesin kararlar almayi ve riskleri azaltmaysi, ticari firsatlari
yakalamayi ve yeni pazarlar elde etmeyi, maliyetleri azaltmayi ve calisanlari
motive etmeyi distinmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin
itibari gliclendirirken, calisanlarin gelisimini saglayacagi ve becerilerini artiracag,
hikimet ile iyi iliskiler kurulmasini saglayacagi ileri siriilmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami daha ¢ok kar amaci giiden ticari isletmelerin
kapsamina giren bir konu olarak ele alinmaktadir. Kar amaci glitmeyen kurumlar
zaten toplum faydasi amacina yonelik olarak hizmet sagladiklari icin kurumsal
sosyal sorumluluklari yerine getirmek lizere ayrica bir girisimde bulunmalarina
gerek olmadigini dislinebiliriz

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami daha ¢ok kar amaci gliden ticari isletmelerin
kapsamina giren bir konu olarak ele alinmaktadir. Kar amaci glitmeyen kurumlar
zaten toplum faydasi amacina yonelik olarak hizmet sagladiklari igin kurumsal
sosyal sorumluluklari yerine getirmek lizere ayrica bir girisimde bulunmalarina
gerek olmadigini dislinebiliriz

Sponsorluk

Sponsorluk kelimesiyle glinliik hayatimizda siklikla karsilasiyoruz: Festivallerde,
yarismalarda, spor etkinliklerinde, sergilerde, konferanslarda ve hatta televizyon
programlarinda. Sponsorluk kavrami, bir kurum ya da sahsin bir projenin
gergeklestirilmesi icin yaptigi yardim ve verdigi bagis anlamina gelmektedir

Kurumlarin sponsorluga yonelik amacglarina bakacak olursak, kamuoyu farkindaligi
yaratma istegi, kurum imaji arttirma istegi, marka konumunu gliclendirme ve
marka tercihi yaratma istegi, misteri sadakati olusturma istegi, calisanlarin
katilmaktan mutluluk duyacaklari bir etkilige katihmi, diger kurumlarla ortak
calisma firsati siralanabilir. Sponsorluk uygulamalarini kurumlarin tercih etme
nedenleri su sekilde siralanabilir (Okay ve Okay 2002, s.576):

e icki ve sigara reklamlarina getirilen yasaklar nedeniyle alternatif medya arayis!

e Reklam maliyetlerine gore daha diislik olmasi



e Yapilan arastirma sonugclarina gére sponsorluk faaliyetlerinin basarisinin
onaylanmasi

e Desteklenen olayin medyada yer almasi

* Geleneksel medyada reklam izleme konusundaki genel isteksizlik

HALKLA iLISKILERDE INTERNETIN KULLANIMI
. E-Posta:Es zamansiz olarak kullanilabilen bu iletisim araci ucuz ve kullanimi
oldukga kolaydir
Sohbet Odalari: Eszamanh olarak, kisilerarasi ve grup kapsaminda kullanilabilen
iletisim ortamlaridir
Video-Konferans:is ve egitim ortaminda es zamanl olarak gerceklestirilen sesli ve
goruntulu toplantilardir.
Haber Gruplari:Kurumsal sitelere iye olundugunda eszamansiz olarak e-posta
adreslerine gelismelerle ilgili gonderilen mesajlardir.
Intranet:Orgiitsel iletisim kapsaminda dahili internet agi erisimidir. Kurumda isin ag
Uzerinden yuritilmesini saglamaktadir.
Web Sayfalari:Kurumlarin en 6nemli halkla iliskiler araci haline gelmistir. Metin,
resim, ses ve goriintl dosyalarini barindirabilen ve internet araciligi ile baglanti
kurulabilen ¢coklu ortam birimidir.
Sanal Topluluklar:Topluluk web sayfalarina liye olanlar arasinda iletisimin saglandigi,
fikir ve gorislerin paylasildigi ve tartisildigi gruplardir.
Kurumsal Web Sayfalar
Web sayfalari araciligi ile dis hedef kitleye kurum hakkinda bilgi vermek
miumkiindir. Web sayfalari bir halkla iliskiler araci olarak kurumla ilgili dogru,
glincel ve aciklayici bilgi saglamasi acisindan 6nemli birer aragtir.
Web sayfalarinin basarih bir iletisim araci olarak kullanilmasini saglayacak bazi
ozelliklere dikkat edilmesi gerekir:
-Gorsel agidan sade ama gekici bigcimde tasarlanmasi
-Yiikleme hizinin ve sayfalar arasi gegisin hizli olmasi
-Yeterli bilgi icermelidir
-Verilen bilginin dogru ve glincel olmasi
-Web sayfalarinin iletisim bilgilerini icermesi
-Elestiri ve 6nerilerin ulastiriimasi
-Medya ile iligkilerin yuratilmesi

KAYNAK:SOSYAL HiZMET YONETiIMI KiTABI
HAZIRLAYAN: MEHMET GURKEZ



