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iMAJ ANALIZ] ILE KURUM IGI HALKLA ILISKILER
CALISMALARI

Mehmet FIDAN*

Abstract

All companies must look beyond their present situation
and devolop a long term strategy to meet changing conditions in
their industry. They must devolop a game plan for achieving their
cing run objectives. We are acknowledging the key role that
publics or audiences play in the company.

The term most widely used by practitioners to signfy the
impression these groups have an organisation is image often
qualified by such evaluative adjectives as good, poor, positive or
negative.

-----------------------

Giris
imaj ve adlge arasinda bir benzerlik bulunmaktadir.
Isteseniz de istemeseniz de bir imajiniz vardir. Onu basmnizdan
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savamadiginiz gibi, davranislannizin dogrultusu da degismektedir.
Fakat golge bitiin hareketleri taklit ederken, imaj bagimsiziasabilir
ve yabanc etkilere itaat eder. Tam tersine imaj kesinlikle kisilige
bagh degildir. Sirketlere bir imaj verildidi gibi, mallara, llkelere ve
enstitilere de verilebilir. imaj kelimesi aslinda birkag kelimenin
toplarmindan oluguyor. Resim, Un, disilince, izlenim ve buna bagl
olan gbris. Yani imaj bir grup insanin ya da imaj sahibinin resmi
(gbrintmdy), Und, dislincesi, izlenimieri ve gérisleri demek. Kamu
nasil kamu kisimlarina ballintyor ise, imaj da bélinmeyen bir biitiin
degildir. Bunlar imaj faktorlerinden dluguyor. Bir imajl analiz etmek
istiyor isek bunu kiclk pargalara ayinp ve bu pargalan incelemek
gerekir.

1. Imaj ve Imaj Analizi

imaj faktérlerini iki gruba ayirmak gerekiyor; gercek olan
yani rasyonel algilanabilen (bir insanin boyu yada ten rengi} ve
gercek olmayan, duygu ve hislerden olugan, olmak lizere. Burada
enteresan olan insanin, rlnin veya bir igletmenin pek farki
olmayigidir. Uriinler veya igletmeler, insanlardan bir satis olarak
algilaneyor, aynt imaj fakidrlerine sahip olduklar igin ona benzeyen
niteliklere gbére analiz edilebilir. Reklam arastirmalannda (rlinler
kasten insanlagtirtmaya caligiliyor ve Uriinler bir insanin niteliklerine
yakinlastinbyor. Yani bir igletmenin  kimigi tartisiimaz hale
getirilmeye galisiiyor. Ozellikle iktisat menajerleri gayretlerinin
kamu tarafindan algllanmayisindan sikayetcidirler. Makinelere ve
gevre Korumasina vyatnm vyapwyorlar, calisanlara iyi primler
édiyorlar, mikemmel Oriinler uzak pazarlara ithal ediyorlar fakat
yine de hak ettikleri imaja sahip olamiyorar.
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Ve kizdirici bir saptamadan sonra insanlarn igletme
halkkonda k&t disindGgind  6greniyorlar. Cevap g¢ok kolay:
Gergek ve imaj tamamiyla iki ayn seylerdir. Gok nadiren gergek ve
imaj uyurnludur. Fakat yine de blylk aykinlikiar tespit edeceksiniz.
insanlann kot imaj sahibi olan isletme hakkinda ¢ok az bilgiye
sahip olduklan bir agiklama olabitir,

imaj sadece bir boliimii ile gergek faktdrden olusuyor. Orf,
adet, gelenekler, on yargilar ve duygular bir imajin olusumundan
sorumiudurlar. Burada anlagiliyor ki, en iyi Grlin ve en iyi igletilen
isletme iyi bir imaja sahip degilse baganit olamaz. Sicil i¢in kesinlilik
getiren sadece gergek dederler yani kalite ve fiyat ucuzlugu gibi
dedgil, kamunun ve tek insanin gortigleridir. imaj Gnii varsaymaktir.,
Bunun icin: Un edinmeden ve gereken imaj edinmeden basan
yoktur. Fakat dikkat: Geri donlisim garanti degildir: Un ve iyi bir
imaj uzun vadeli basarnin garantisi degildir. Eger gergek imaja
uymuyorsa, o zaman kamu bunu yakinda 6grenecektir.

Basanl imaj siyasetin 6n sart, imajin ve onun arkasinda
duran gercedin uyum iginde olmasi. “olmak ve olmasi gereken
gdériniis” ayni olmaldir. Bilingsizlikten, yanlis veya az bilgiden veya
duygulardan 6n yargilar olusur. Bunun zemini gok kétl olur ve on
yargilan yok etmek gok zor olur. Bu hatalan diizeltebilmek igin ¢ok
derin giivence ve ikna ¢alismalan yapmak gerekir. (Olins 1999: 45}

Sadece akil ve hisse hitap edilirse, én yargilar ve imajlar
atkilenebitir. GinkU 6n yargl icin gecerli olan imaj igin de gegerlidir:
O, negatif alanda pozitif alana gére daha sadtamdir. imaj
yaratimindaki aklin ve hissin beraber oynamasi 6zellikle ekonomik
isletmeler igin biliylk anlam tasir. lktisat yOnetmenleri su soruyu
 sormalilar. Gevreci hareketlenme neden insanlardan cok ilgi
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topluyor? insanlara ig ve zenginlik veren isletmenin basarisi neden
hi¢g insanlan ilgilendirmiyor? Giinkil tabiati koruma tabiatin temel
ihtiyacidir. Tabii ki duygusal faktbrler de, korkular, sorumiuluk,
kendini suglamak gibi seyler bir rol oynuyor. Olen agaclar ve yok
olan baliklar insanlari tabii ki bir batan girkete gore daha gok izer.
Ama eger ig yerlerin azaltilmasi s6z konusu ise, o zaman kamunun
ilgisi yine artiyor. Ciinkil bu duygusal bir konudur.

isletmeler ve menajerler iletisimdeki hareketleri gogdu
zaman rasyonel sahada duygu diinyasina hitap edebilmeleri igin ya
cok gekingenler ya da tutucular. Hitap ettikleri zaman da genelde
tehdit edici oluyorlar: is yerlerinde azalmalar “isikiar sénecek”. Bu
gibi seyler tabii ki sempati kaybina yol aglyor. Gelir rakamlan ve
ithal kontenjanlan gibi kelimeler duygusal zemini olamadikian
sorwa rampayl nasil asabilir? Reklamcitk bu sorunu goktan
anlamistir: Oncelikle sempati toplamak gerekmektedir. Ondan
sonra bilgiler ve istekler arz edilebilir. Dinamik iktisat muhabitli§i de
buna gore ayak uyduruyor. Basarili ekonomi magazinleri, ginlik
gazetelerin  ekonomi  ydnetmenlikleri ve elektronik medya
hikayelerini canli drneklerle ve komik seylerle zenginlegtiriyorlar.

Hayat aligilageimis standart seylerle gok rahat oldugu igin
insanlan &n vyarglarindan koparmak zordur. Kendi disgince
dinyamizi béyle én yargilarla yerlestiririz ve asil rahat olmayan ve
zorluklaria dolu olan gergekten kacariz. Denenmis demagoglar ve
bir cok politikaciar bu insancil davranis tammislardir.

Fakat bir avantaji olmayan dezavantaj yoktur: Bu boyle
oldugu egin bazi iletisim uzmanlan standart tipin  alisilageimis
seylerin etkisini kullaniyorlar. Oniar bir igletmenin kimligini kiglk
ama akilda kalacak kelimelerle anlatiyor ve tasiyorlar. Mesela bir
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slogan ile, bir isaret ile veya bir marka ile bdylelikle kasith ofarak
standart tipler yaratiliyor. Bir isletmenin imaj de@i@ikli@ihin anlarm
pratikteki drneklerden daha iyi anlasiliyor. Elektrik ekonomisi ikinci
diinya savasindan sonra hem ilkemizin kurtaricisiydr hem de refah
dizeyimizin zemini idi. Fakat villar sonra betonlasma ve cevre
kirliligi yiiziinden bOyik bir imaj disiisiind sineye gekmek zorunda
kaldk. Bu sadece realitede gecerli degdil kamucyunda da
gecerlidir.

imaji kétilemeye yonelik drmekler:

s letmeciler sémiiriiciddr.

*Medya sadece negatif olaylar hakkinda haber verir.
*Kadmlar kétii gsofdrledir.

“Isgiler egitimsizdir,

Bir imaj kotllemenin sonucu apaciktir: Yetki ve Pazar
kaybi; rakipler daha gUgil oluyor; is pazannda problemler,
kétilesen,  igletme  atmosferi;  politikacilardan  ve  resmi
makamilardan azalan destekler; elestirmen &n plana ¢ikiyor. Kisaca
bir isletmenin tim zemin sartlar kotidlesiyor. imaj kaybi bir
organizasyonun faal olmasina ragmen yok olusa kadar (ifiasa)
slrikieyebilir. (Van Riel 1995;79)

2. Degisik imajlar

imaj kamu kismlannin  bilgi  kapasitesinden,  6n
yargilanndan, duygulanndan ve gériglerinden bagmli oldudu igin
bir kisiye veya isletmeye yakistirlabilen bir gok degisik imajlar
vardir., Bir ig¢inin ¢aligtidi sirket hakkindaki dUsiincesi disanda ki
kamunun sirket hakkindaki disiincesi farkh olacakiir. Bu yiizden
kurum ici imaj ve kurum disi imaj ayit ediliyor. A)}nl isletmenin
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iscileri ve kalifiye elemanlarn arasinda ki imaj disiincesi de farkl
olabilir. Musgteriler igletme hakkinda muhtemelen politikacilara ve
isletme sahiplerine gore bagka hikim getireceklerdir. Oyle
sirketler vardir ki, kurum i¢i imaj, kurum digi imajindan daha iyidir.
Fakat bunun tam tersi de olabiliyor. Ikisi de bir isletmenin imajl icin
¢ok dnemilidir. Zaman akimi icinde imajl inceleyecek olursak olan
imaj ve clmasi gereken imaji ayirt etmek gerekivor. Olan imaj
zaman ig:ihdeki vaziyeti anlatirken olmasi gereken imaj gelecek
zamanda hedefledidiniz imaji anlatiyor (buna hedef imaji ya da
istenilen imaj da deniyor). (Bogner 1990: 129)

Olan imaj bilimsel olmayan metodlarla, amatérce yapian
sorusturmalarla ve izienimlerle inceienebilir fakat cogu zaman bu
tlr incelemelerde bir ¢ok hatalar yapiabilir. Bu yizden kiglk
isletmelere ampirik sosyatl aragtirmalar tavsive edilir. Tabii ki kamu
kisim aragtirmalannda “olmasi gereken imaj” tespit edebilirsiniz,
fakat ic ve dig —diyalog- gruplann idealleri igletmecilere sadece bir
yon tespiti icin yardimcl olur. “Olmasi gereken imajl” yalnizca
isletmenin kendisi saptayabilir. Uglincii sahislann disiinceleri,
toplumun zemin gartiarl ve son olarak igletmenin iletisim hedefleri
buna ydnetim cizgisi olacaktir. “Olmasi gereken imajda” dikkat
edilmesi gereken hususlar: (Whetton ve Godfrey: 1998:43)
1-Gergekgi bir zaman gercevesi (Brm: 5 wil) secilmesi gerekiyor.
-GNkl imajlar saglam ve yavag degistirilebilir.
2-Gergekei imaj hedefleri edinilmeli. Cevre kirliligi ile kargilagan bir
isletme Glkenin en temiz girketi unvanini alamayacaktir!
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3. imaj Analizi ile Kurum igi Bir Halkla lligkiler

Béyie bir “olmasi gereken imaj” calismasi ©nemli bir
iletisim kolayligt saghyor: Kamuoyu calismalarn surecinde kamu
kisimlar igine alinrsa bir diyalog olasiigi doguyor, bununla birlikte
gliven artabiliyor ve diyalog gruplar motive ediliyor. Bu husus
ézellikie sirketin calisanian icin gegerli, onlarin “olmas! gereken
imaj” ¢calismalar igletmenin “Gc iletigimi” i¢in dnemlidir. (Kronhuber
1972 16-20} “Olmasi gereken imajiar” isletme- ve iletisim
politikasinin sikistinlmigidir. Bu yiizden bu imajla sadece igletmenin
danismanlar ile ve onlann liderieti ile sessizce hazirfanmamali.
Aksine tim ekip ile beraber hazirlanmalidir.

Buradan gikan sonug, c¢alisanlarin  motivasyonundan,
bilgilerinden ve sirket igin gbsterdikleri 6z veriden daha az dnem
tagiyor. Kendi itibarlannin ylkseligi, 6zglvenierinin artigi ve galigma
veriminin artigt bunun sonucudur. Calisan isgilerin “olmasi gereken
imaj” yaratiminda ortaklaga yardm edebilmeleri tabii ki zor ve
problemierle yuKIGdar. Hiyerarsiye gbre kurulmus
organizasyonlann piramit sisteminin kullaniimasi tavsiye edilir.
Asafidan baglayarak, organizasyonlarin “olmasi gereken imaj”
verilerini, kabiliyet geligsimini toplayarak piramidin tepesine dogru
toplanir.

Bu calisma igin proje gruplannin gdreviendirilmesi hedefe
dogru  sirilkleyici olusmaktadir. liggileri imaj  yaratmanin
problemieri, hedefleri ve metotian hakkinda mutlaka bilgilendirmek
gerekmektedir. lIscilerin imaj yaratma konusunda uzmanlarca
bilgilendirilmesi gerekir. Karar agamasina ulagana kadar aylar hatta
seneler gecebilir. Fakat dedigimiz gibi, “olmasi gereken imaj”
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hakkindaki son karan sirket yonetimi verecektir. Béyle bir projenin
hizmeti genelde igletmeye ait olan PR- bdlimi veriyor. Tabii ki
disaridan da danigmanlar (PR-iletisim ve igletme uzmantan)
goreviendirilebilir. Klglik sirketierde bu tir problemler genelde
ortaya gikrmiyor, ¢Unkl liderler ve galiganlar sirekli bir temas
icindeler ve tarhgma olanaklari vardir.

Kamuoyu vyoklamasiin bir ¢ok denenmis bilimsel
uygulamalan vardir. Kamuoyu yoklamasi ile insanlann ve kamu
kisimlarinin - beklentileri, ilgi atanlan, bilgileri, duygUlart tespit
ediliyor. (Gékge 1995: 3

Kantitatift ~ yontemlerle  sunulabilir  sonuglar,  kalite
yonetimleriyle de i¢ yiz ve motifler aydln!énlyor ve ayrt
edilebilivor. Kantitatif yontemin zemini matematiksel ve rastgele
yapilan denetimdir. Kiigik insan grupiannin bilimsel kriterlere gore
vapilan sorgutamalarda dogrulugu yiksek oranda ve sunulabilir
veriler elde edilebifir. Tirk hallkinin  problemiere karsi ilgilerini
gcekmek igin 2000 Kisilik bir érneklen yiizde 1,5 ve 2 yanilma payi ile
sunulabilir bir sonug igin yeterlidir. Tabit ki bilimsel kriterlere gdre
calisihirsa bitlnlildkieri ne kadar kiglik deferlendirirseniz (Brn: ev
hanimlannin géritslerini, ya da Konya halkinin géruslerini) o kadar
az dogrulukta hir sonu¢ elde edebilirsiniz. Ya da oSrneklemi
genisletmeniz gerekiyor. Kalite ydnetimi ise, Uzerinde arastirma
yapilan sahislann sayisi az oldudu icin genelde sunulabilecek
sonug vermiyor, Fakat burada detayh bilgiler, motifler ve gorigler
elde edilebiliyor. Kamuoyu arastirmalan geneliikie roportaj, derin
roportaj, yazit anket veya arup anketleriyle yaptiyor. Kamuoyu
yoklamasinda izlenim teknikleri dtmegin toplantilar, icerik analizleri
yapiiyor. Gazete mangetierinden veya mektuplarindan igerik ve
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itade analizinin yardimi ile 6n ayak ve motifler lzerine netice
cikartilabiliyor.

Veriler analizi icin bir cok metot gelistirimigtir. Bunlar
kullanma amacina gbre uygulaniyor. Bu toplanan verilers gore
érnedin sahislann tipolojigi, gorlsleri ve buna bagh ofan nitelikleri
stiziilebilir. Burada bitinlige ait olan belli gruplann birbirinden
dedgigik dzeliikleri analiz edilebilir.

imaj faktérlerin miktann  ve biriegimi  kutup profiline
yerlestirirken uzmanlar tarafindan yapiimast tavsiye edilir. Tabii ki
standardize edilmis derecelendirmelerde vardir. Burada gbze
batan sudur ki, segilen imaj fakidrler genelde insani Ozellikler
tagtyor. Bir isletmenin yada bir Grlinln imaj analizini yaparken bu
objeler genelde ‘kigisellegtiriﬁyor. Roportaj  pratidi bu
kisisellestirmenin ne kadar iyi galighgini gbsteriyor. Burada ortaya
cikiyor ki, bir isletme kangtinlmayan kimlik arayisi icindeyken, insani
ve duygusai 6zellikler goz ardi edilmemesi gerekiyor. fyi bir sonug
elde etmek icin (st kademedeki yonetici kamuoyu yoklama
projesini planlarken uzmaniada verileri topariayip analize ve
yorumlamalan gerekiyor. Yonetici her zaman kendi disincelerini
brifing yonlyle iyi bir sekilde aktarmasi gerekiyor ki kamuoyu
arastrma  uzmanmin  analizini  kullanim  amacina yonelik
hazirlayabilsin. Bdyle aragtirmalarin uzmanlan Pazar ve kamuoyu
aragtirma enstitGlerinde bulunuyor.

Sonug

Bazi buyik isletmelerin kendi bilimsel bolimleri bu denli
arastrmalan gergeklegtiriyorlar. Kamuoyu yoklama projeierinin
maliyeti yiiksektir. Bu aragtirmanin blydkiGgtne baghdir. Burada
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dizeyi ylkseltebilmek igin bir gok soru sahalan tek bolim halinde
isleniyor. Bir ¢ok uzmanlar kamuoyu aragtirmalanni tasvip
etmiyorar ¢linkdl bunun masraflarindan kaciniyoriar ve bunun ifade
giicline glivensizlik duyuyorlar. PR- sahasinda ¢odu zaman kendi
isterinin kontrol edilmesinden de korkuyorlar.

Genellikle ampirik sosyal aragtrmalannin metotlan da
yadwganiyor. Burada da bagka sahalarda oldugu gibi karmasik
yapt vardir. Burada sunu da belitmek gerekiyor Ki neredeyse tim
branglar igin genis kapsamll ana arag geregler vardir. Bunlan
kolaylida bulabilir ve dederlendirebilirsiniz. Codu zaman arastirma
enstititlerinin, stratejik kurumlann, blylk isletmelerin, derneklerin
ve kamu temsilcilerinin arastirmalan herkese agiktir, Bu yizden bu
bilgilerden én hazirhdi icin yararlanabilir ve masraflan azaltilabilir.
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