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KURUMSAL ILETISIM SURECINDE IMAJIN YER!

"Filiz BALTA PELTEKOGLU

En genel bigimde herhangi bir kisi, kurulus ya da durum
hakkinda tim goriglerin toplamit olarak izah edilen imajin
kendiliginden olusmast yerine olusturulmas: ¢abasi imagoloiji,
imaj makerlik gibi kavramlart literatiire kazandirirken, sayilan
giderek artan medyanin yeni starlara duydugu gereksinim ile
birlikte imaj yaraticiligr popiiler bir meslek haline gelmektedir.
Kisi ya da kurum ile ilgili gorig ve diisiincelerin olusturulmast
gabasi olarak tantmlanabilen imaj yaratma ,medya kurallarina
uygun goértinti olusturulmast ile baglayan, davramis ve diistince
bicimi ile tamamlanan bir stirectir (1).Ken Cooper'a gére
bagarilt bir imaj tutarli oldugu kadar belirgin olmali, 6zellikler
uyumlu hale getirilmelidir (2).

Gortntd olugturulmast gabasi ise  bir kurulus icin
fiziksel gorinti, kurumsal iletisim ve kurumsal davrams kisi
i¢in ise dig gortiniim ile verilen mesajlardan , kullanilan beden
- dili, segilen sdzctikler ve iginde bulunulan ortamin nesnelerine
kadar genis bir yelpazeyi icermektedir.

Bir kurulusun donanmmi, tutumu, iletisim bigimi firma
imajimt etkilerken dis goriintm, beden dili, davranis bigimi,
icinde bulunulan fiziksel ortam kisi imajint bittiinleyen

" Dog.Dr., M.U. |letisim Fakiltesi
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olgulardir. Uriiniin imajinr olusturan seyler ise tirtin donanimy,
satig aktiviteleri ve reklamdir. Kuruluglar genellikle kendileri
ile igili pozitif imaj oldugu biciminde vyanilgiya sikga
diigmektedir oysa var olan ya da olugturulan imajin etkinliginin
slciilebilmesi igin 6lgim  birimleri yoktur ama yararlanilan
arastirma yontemleri vardir.

Imaj olustururken temel hedeflerden biri konuyu bilen
insanlarin sayrsint arttirmak ve pozitit bilgileri yayan gorts
onderlerinin kazanimasidir.

Insanlarn konu ile ilgili bilgi ve deneyimine bagh olan
imaj iyi, kotii, alelade olabilir ama iyi bir imaj konusundaki
belirgin ozellik onun  kazamildigedir, cinkit bir  kurulug
hakkinda herhangi bir bilginin istenerck ya da istenmiyerek
kamuya ulasmast imajs etkilemektedir.

Imajtar nasil olusur sorusunun yanitlartndan bir tanesi
bir cok imajin kazara olugtugu bicimindedir, diger yandan imaj
iin va da sckil ve deneyimle de kazandir. Miisterilerinin
deneyimleri sayesinde kiskanilir bir imaj kazanan Marks &
Spencer icin iki Avustralya gdgmeni Avustralya'daki yagam
hakkinda vyazdiklari  kitabm son ctimlesiyle c¢ok sey
soylemektedir,"Avustralya hakkinda tek olumsuz sey Marks &
Spencerin olmamasidi”.

Kurumsal gortiinim  (corporate  Design), kurumsal
iletisim (Corporate communications), Kurumsal davranig

{corporate behaviour)'in toplaminda ifadesini bulan kurumsal
imaj i¢ ve dig hedef kitle tzerinde inandincilik ve giiven
yaratmak ile siirdiirmek gibi onemli bir iglevi yerine
getirmektedir, Hem kurulus iginde hem de disinda
olusturulacak imajin ise tek ve inandirici olabilmesi igin
gercekle uyum icinde olmas: gerckmektedir. Kurumsal
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gériinimiin kapsaminda ele alinan firma logosu yaz1 karakteri,
kurulus renkleri, basili materyal,ambalaj satis  gelistirme
tedbirleri ilanlar,sergi ve standlar ile kurulusun yararlandig
tiim iletigim araglarmim uyumu ile ortak bir gdrinimiin
yaratitmali, kurumun i¢ ve dig biitiin iletisimini yani reklam ve
halkla tliskiler uygulamalarint iceren kurumsal iletisimle hedef
kitleye kurulusun sosyal ve ekonomik anlamini netlestiren
mesajlar ifetilmelidir. Kurumsal davranis ise , bir taraftan
gahisanlarin  mugterilere kargt davranigiarinr  diger taraftan
calisanlarin kuralugla  butiinlesmelerini saglama  cabalarim
icermektedir, Bu ti¢ unsurun toplamindan olugan kurumsal imaj
ise; iletisim karmasinin ézel bir araci olarak degil tist diizeyde
tim iletisim politikasi i¢in dnemli rol oynamaktadir.

Brendt kurumsal imaji ilctisim politikasina  dahil
etmekte, ancak diger yéntem ve araclardan aytrarak "kurulusu
ilgilendiren iletigim politikasinin entegre edilmis, tst{tin) bir
kavramt olarak tanimlamaktadir (3).

Son yillarda marka ya da Griin tanstimi yapmak icin
harcanan biiyitk meblaglara arttk kurumsal imaj olusturma
cabalan da eklenmistir ABD'de Ulusal Reklam Birligi (ANA)
Associatinon of National Advertisers'a gore Amerika'da
isletmelerin yartdan fazlast Grtin reklami kadar imaj gelistirme
faaliyetinde bulunmaktadir.

Yaklagik 25 vil 6nce Amerikan sirketleri imaj reklam
icin toplam 50 milyon $ ayirirken bu rakam 1989'da 600
milyon $ civarindadir.

Bu stratli artisa zemin hazirlayan nedenler ise
sirketlerin =~ birlesmesi, yonetim  bigiminin  degismesi kar
bigimlerinde farklilik is dinyasint etkilemekte bu ise bir yandan
istetmenin gerceklerini diger taraftan onun ¢esitli kitleler
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tarafindan  alglanma  bigimini  etkilemektedir.Igletmelerin
imajinin eskimesi , isletmenin @riini, kart ve gelecegi hakkinda
hedef Kkitlelerin kusku  duymast, isletmelerin  giiniin
gerceklerini yakalamasint ve muhataplars tarafindan bu sekilde
algilanmasinin gerekliligi  imaj konusuna yatnmi kagindmaz
kidmaktadir{4).

Jmaj hakkinda bir caba olsun ya da olmasin yine de
kurulusla ilgili bir imajin olugmasint engellemek imkansiz olup
distintldiiginden ¢ok daha énemlidir.

Kavram olarak karisik gériinmese bile  imaj konusunda
isletmenin sorunu digtnilduginden ¢ok daha karmagiktir.
Pierre Martineau'nun ifade ettigi gibi bir kurulusun birden
fazla hedef kitlesinin olmasi , birden fazla grubun gérig ve
disstincesi sonucunda  imaj olugmasina neden olmaktadir,
Isletmeler hedef kitle ile iletisimde iyi niyetin yaratilmasi igin
sadece reklam ve PR yéntemlerinin yeterli olmadigint kurumsal
imajin gelistirilmesinin iyi niyet olusturmak gibi  belirsiz
durumdan daha fazla sey ifade ettiginin farkina varmak
zorundadir(3) .

Isletmelerin  imajin ne kadar 6nemli oldugunun
farkinda ofmayrst halkla iliskiler —uzmanlarmin gérevlerini
davramis degisikligi varatmak olarak algilamasma ve yiginla
haber bilteni gondererek gorevlerini yerine getirdiklerini
varsaymalarma neden olmaktadir.

Isfetmenin cesitli kitlelerinin zihninde yarattigr resim
olarak tamimiayabildigimiz kuramsal  imaj, isletmenin
goériniiste birbiriyle ilgisi olmayan parcalanim daha etkin ve
anlamli bicimde biraraya getirilmesine yardimer olur. 1960'larda
yilda 1 milyar § daha iyi gérinti igin harcayan Amerikan
firmalarinda ortalama bir isletmenin yéneticisine kamuoyunda
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he tip bir imaj yaratmak istedigi sorusu soruldugunda alinacak
cevap biiyitk olasilikla makul fivata kaliteli trin imaji
varatmak istedigi yoniinde olacaktir, oysa giintimiizde pahalls ,
crigilmesi gl imajt yaratilmaya da caligtimaktadir. Ornegin
vallardan beri stiregelen wolkswagen ekonomik araba imajina
kargin, gerek reklamlariyla, gerekse golf  gibi kitleye
yayilmamig spotlara sponsorluk yapan volvo prest] arabasi
olarak imaj yaratmay! tercih etmigtir.
Jsletmenin tek amact makul fivata kaliteli Griin ve
hizmet olabilir mi? yoksa bu bir pirimitif yaklagim mudir? daha
dogrusu  bu  cevap hedef kitlenizin sizden hoglanip
hoglanmadigr konusunda dogru fikir verir mi? herkez herzaman
hoglanabilir mi? Bu soruya cevap ararken isletmenin kisiligi ne
“durumdadir?

' En yalin anlatim bireysel kisilik ile kurumsal kisgilik
arasinda iliski kurularak yapilan anlatimdir.

Ornegin bazi insanlar digerlerinden bazi nedenlerle  va
hoslantrlar ya da antipati duyarlar ve insanlarin gogu digerlerini
giysileri , kullandiklan arabalart , evieri, dig goriintimleri ve
“cesitli fiziksel  davranig ve faktorlerin’ etkisinde kalarak
“yargilar.

Ticari isletmeler igin ise ,vitrin, biyiiklik, yerlesim
alani, givenilirlik, galiganlann tutumu, gibt fakisrierin ve
fiziksel gorinim ve reklamlarn etkisiyle kamuoyunda bir
goriig olusur.

Insanlar kitaplart kapaklaﬂ,i’nﬁnii ambalaji,isletmeyi
calisanlary,irin hizmet ve reldamlardan edindikleri izlenimlere
gore yargilarlar.

Burada onemli bir husus bireysel ya da kollektif
davranislar igin olaylardan cok gostergelerin, sembollerin
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etkisinde goriiglerin bigimlendigidir, Insanlar gercekler degil |
gercek hakkindaki siibjektif yargilarina gére davransslarmi
yonlendirirler.  Bu ise igletmeye karsi pozitif davramslarin
gelistirilmesinin belirsizlikle dolu olmasinin temel nedenidir

(6).
Kurumsal Imaji Etkileyen Unsurlar;

Tiiketici veya halkin isletme ya da triinle karstlagtig:
her yerde bir imajin olugmas: séz konusudur , ¢tinkii insanlar :
duyduklart ve gordiiklerini mantik ya da duygu cergevesinde
biitiinleyerek bir goriige sahip olurfar. Ozetle; her igletmenin - ¢
bir kisiligi vardir ve bu kisilik kamuoyu éniinde iyi, kotii, =
olumlu , olumsuz gercek ya da hayal tirting olabilir. Ancak
imaj, calisanlarin, titketicilerin ve diger hedef kitleler tarafindan
isletmenin farkli yonlerinin algilanmast sonucunda benimsenen
goriiglerin  toplamindan  olusmaktadir.  Bu noktada  imaji
etkileyen bir unsur olarak kurumsal kimlik ile imaj arasindaki |
ayrm  belirginlestirilmelidir. Kurulusun  algilanis bicimi  ile |
bagka deyisle kigilerin kurulus nakkinda goris ve diisiinceleri ile
ilgili olan imaja karsin kurumsal kimlik fiziksel gorintiisi ile
ilgilidir. ' i

Isletmenin her davranisinin imaji etkilemesi nedeniyle
imaj olusturmak halkla iligkiler uzmanmin gerceklestirmesi
gereken iletisim yéntemlerinden daha fazlasim icermektedir,
zaten glniimiz toplam kalite anlayisi iletisim gorevini halkla
iliskiler departmaninin  tekeline” brrakmak yerine onun
koordinasyonu altinda tiim birimler ve calisanlar tarafindan
yerine getirilmesi gereken bir gérev olarak algilanmasina neden
olmaktadir, '
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Ornegin bir havayolu sirketinin imaji  gdkytzinde
ucan ugaklardan daha fazla sey ifade etmektedir, donanim,
hostesler,bekleme salonlan, ikram, ucagm i¢ dekoru, bagaj
hizmeti,ucus noktalart servis logo,renk gibi pek ¢ok unsur bir
araya gelerek kisilerin zihninde havayolu ile ilgili bir gériis
olusmasina ctkide bulunmaktadir. Oz-imaj,algilanan imaj ve
istenen imaji belirleyen ic ve dis faktorlerin karigimi olan  imaj
isletmeler acisindan tutucu veya yaratrer olabilir. Basma kalip
gibi goriinse de tutucu isletmelerin isleri gelencksel yoldan
yaptig statiikodan yana ve kurallara bagle oldugu, eski, yavag,
otokratik yapida oldugu, varatici isletmelerin ise |, yenilikgi,
degisimci, serbest ,yeni, hizli ve demokratik oldugu gorisi

yaygindir (7).
Hedef Kltlelere Ulagim Yéntemleri ve Imaj

Bir isletme ile ilgili tek ve uyumlu imajin olugturulmas:
temel gereklilik olmakla birlikte farkli uygulamalardan farkls
bicimlerde etkilenen birden fazla hedef kitle olma-i ncdeniyle
herbirinin  géziinde farkli  imajin  olusabilmesi de soz
konusudur. Imajin olusmast degil olusturulmas: cabasinin
ardinda yatan gergeklerden biri de budur.

Isletmeler farklr hedef gruplarin isletmeye bakis acilaren
farkli yontemlerle etkileme gabast icindedir.

Bu hedel kitleleri ve iletisim saglama yontemlerim su sekilde
dzetleyebiliriz (8). .

Hissedarlar; Isletme icin sofistike insanlar ifade eden bu -
grubu yonetim finansal haberler finansal reklam,yitlik raportlar,
ortak toplantilan, hisse cekleri ile etkileme ¢abasi i¢indedir,
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Tiiketiciler; Sofistike olmayan ancak isletmenin tirtin ya
da hizmeti su ya da bu nedenle kullanan kisileri -agiklayan
titketicilerle iletigim tiriin kalitesi, ambalaj, vitrin gesitli tanitim
teknikleri ile basili ve elektronik medyadan ulagtitlan reklam
mesajlar ile siirdiiriilir.

Potansivel Tiketiciler; triind kullanma olasiligr olan |
ancak kullanmayan herkesi icermektedir Isletmeler bu grubu
tanitim teknikleri ve relklamla etkilemeyi tercih etmektedir, Pek
‘cok igletme wiketici ile tiketici olmayani benzer kabul
etmektedir , oysa bu iki grup ozellikleri itibari ile birbirinden
tamamen farklidir. Tiketiciler iiriinit tanir, hoslanir ve bu
nedenle reklamiart ile ilgilenirler, fakat hendz tiketici olman
grubun  driine.  ilgisizligi bilgi  sahibi  olmasinida
engellemektedir. ' ‘

Bu hedef grupla iletisimin temel amaci ise negatif
davranslart degistirmeye yénelik olmali ve {riin hakkinda
bilgilenmek konusunda engel ortadan kaldirlmalidir.,
Calisanlar; Tepe yonetimden tiretimde cahsan isgiye kadar
~ genis bir yelpazeyi iceren cahsanlarla iletigim, farklt ditzeyde
calisanlarin farkle beklentileri nedeniyle isletme ile ilgili farkls
imaja sahip olabilecekleri gdzardi edilmeksizin  kurulus
yayimnlar,ilan panolari, memorandum, 6deme c¢ekleri gibi
yontemlerle siirdiiriilmelidir.

Saticilar; dagitim sistemindeki ttim elemanlar bu baslik
altinda  degerlendirilmektedir. Dagiuimeilar, perakendeciler,
toptancilar ve treticileri kapsayan bu hedef kitle ile iletigim
oncelikli olarak isletme yayinfar,dogrudan postalama ve kigisel
iletisimle gerceklestirilir. Kimi zaman tiiketici reklamlarindan
da bu amagla yararfanilmaktadir.
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Hammadde saglayanlar; kredi, hizmet, materyal
saglayanlarin tiimti bu baglk altinda ele alimmakta ve iletigim
bityttk olciide kisisel iletisimle saglanmaktadir. Bu  grubun
isletme hakkindaki imaji isletme icin ¢ok 6nemlidir, drnegin bir
banka isletmeye giiveniyorsa kredi kolayliklar saglar

Cevre; isletmenin ofis fabrika ya da satis magazasinin
oldugu yorede yasayan insanlar isletmenin bir diger hedef
kitlesini olusturmaktadir. Yerel diizeyde iletigim kisisel iletisim,
sosyal faaliyetler, yerel reklam tanitim, toplumsal iligkiler
programlart ile gergeklestirilir, sosyal olaylarda yéneticiler
gonillii olarak gérev alabilir, isletme burs verebilir, sponsorluk
iistlenebilir, Bu yedi grup disinda kalan ancak Gelcekte baz
hedel kitlelerin yerini alan gruplardan sz edilebilir,érnegin
iletisim  surecinde sendikalar isletmenin  galisant  roliinii
tstlenebilis yatinm damgmanlart ve broklr]ar ortaklarin yerini
alabilirler.

Imaj olusturulmast ve yerlestirilmesi siirecinde mesajin
bu hedef kitlelere gonderilmesi igin uygun araglarn tespit
edilmesi ve ulastirdimasi 6nemli bir adimdir.,

Bu noktada arasttrmanin énemi vurgulanmali kamuoyu
arastirmalari, protokol aragtirmalart ve davramis analizlerinden
vararlanilmahdir.

Daha dnce de deginildigi gibi 6zellikle kendiliginden
olusmasi halinde isletmenin farkh hedef gruplari farkli imaja
sahip olabilir ,6nemli olan gercekle ¢ .lisen ve uyumlu imajin
yaratiimasidir,
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Kurumsal Imaji1 Etkileyen Unsurlar

Kurumsal imaj olusturma cabasina girismeden &nce
kurumsal imaji olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilecek
asagida agiklanan unsurlan  iceren check-list hazirlanmast
gerekmektedir.

Satig sonrast hizmet-Misterinin (retilen mal yada
hizmetten memnuniyeti, garanti, titketicinin mamulden verimli
bigimde yararlanabilmesi igin satis sirasinda ya da (riin
tzerindeki kullanim kilavuzunda ayrintift bilginin yer almasi
saglanmalidir,

Reklamlar- Satisa olumlu katkssinin vaninda kurumsal
imaja katke agtsindan reklam destegi alinmalidir,

Endiistrivel iliskiler-calisanlar ,dagitimeilar mal yada
hizmet saglayanfarla  iliskiler kurumsal imajt  dogrudan
ctkileyen faktorler olarak kabul edilmeli ve endistriyel
iliskilerde tutarlik saglanmahdir,

Ambalaj-trtiniin  ambalajinda ticari kaygidan cok
miisterinin memnuniyeti 6n planda tutulmali, eski degil yeni
teknolojinin kullanildigr mesaji verilmelidir.

~ Borsamin etkisi -para piyasasindaki yatinm uzmanlar
ilgili yazarlar kurulusu tantyor mu? Gértgleri pozitif mi?
Sorularina olumlu cevap verilebilivor mu? sorularina olumlu
cevap verilebilmelidir.,

Fiziksel gorintii-kurumun genel gériintisit ile yarattig:
izlenim kurumsal imaji etkileyen kurumsal kimlik ve kurumsal
imaj etkilesimini kanitlayan en onemli faktorlerden biridir.
Bahge, bekleme salonu, danismada calisanlanin yaratugs izlenim
fiziksel goriintit icinde algilanmalidir.
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Kurulusun  muhatap  oldugu  sorulart  yanidama
yontemleri. Tiketicinin herhangi bir nedenle bilgi alma hakkn:
kullanmak tzere gonderdigi mektuplar ve actigr telefonlar
kurulug hakkinda  izlenimini dolayisiyla kurumsal imajs
etkileyen dnemli faktérlerden biridir.

Marka Imajt ve Kurum Imaji

Kimi  isletmede marka ile kurum ézdeslesmekte,
kimisinde ise ayr ayrt imaj olusturulmaktadir. Birlikte , va da
ayrt ayrt olusturulan marka ve kurum imajinm tanimunin
yapilmast ve ogelerin saptanmasi imaj kavramint daha
netlestirecektir (9).

Marka imajt bir kiginin veya kigiler grubunun bir tirtine
gosterdigi duygusal oldugu kadar rasyonel bagdastirmalar
bitiinii, bir bagka deyigle triintin kisive ¢agnstirdigt duygu ve
diistinceler biittintidir.

Kurum imajim  aciklarken marka imajindaki irtin
kelimesini kurum sozciigit ile degistirmek yeterli olacaktir yani
kurum imajt bir kusulusun yada kigiler grubunun bir kuruma
gosterdigi duygusal oldugu kadar rasyonel bagdastirmalarin
biitiini olarak tanimlanmaktadir.

Belirli ogeler Dbitiinii olan marka imajinin 6geleri
nesnel ve 6znel olarak iki baglik altida incelenmektedir.

Nesnel dgeler wriintin tipi kurumun pazardaki yeri,
teknik olma derecesi, cografi konum, ticari yerlesim, satis yeri,
dagitim tarzi, fiyat, satig sonrast hizmet bashklart -alunda ele
alinmaktadir.
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Uriiniin tipti-ornegin parfim  gida ilgili irinden ¢ok
daha farkli bir imaja sahiptiv. Kurumun pazardaki yeri-(pazarda
lider-pazar digt, marjinal). Teknik olma derecesi-kullandig
teknoloji ve cagdashik.Cograti konum- (Milli karakterleri
vansitan izler, Alman kalitesi, lItalyan lezzeti, Tirk
" misafirperverligi). Ticari yerlesim (Merkez-dagitim
kanallar).Satis yeri {biiyiik alanda siipermarket, bityiik alisveris
merkezleri yada eskiye uygun geleneksel satis yerleri. Dagitim
tarzi- (secici veya daha genis). Fiyat (disik veya yiiksek
fiyatlar-her ikisine de dikkat gekilebilir). Satis sonrast Hizmet
(servis, garanti ve diger miisteri hizmetleri)

Oznel Ogeler ise, bir tirtine veya kurulusa uygulanan
bu ogeler bir kisilikte - bulabifecegimiz  tim  kavramlarr .
icermektedir. Orn. Fiziksel kigilik {Dig goriiniig, boy, giizellik,
genglik),zihinsel kisilik (sagduyu, hayal giicti, dngoriciiliik)
duygusal kisilik (sempati, hirginlik, sevecenlik),yasam tarzi
(6nciilik veya gelenek, iyimserlik yada fantezi veya sebat).
Buradan markalara  belirli  kigilikler  vermek  sonucuna
ulasilabilir. Bazt durumlarda kisi kurum imajint agar ve kurum
kendi imajindan ¢ok bir insanin kisiligi ile anilir. Cogunlukla
gz ardi edilen marka imajini vansitan dgeler esasinda
belirleyici.tzellige sahiptir.

Gergekten bir Gritn ya da kurum misteri olmadan bir
anlam tagryabilir mi?

Hedef kitlenin yapss, ve vansitteg ozellikler tirtin ya da
karuma bir anlam yiiklemektedir. Deterjan  markalarinin
kullanimlarina gore yapilan bir inceleme sonucu ortaya farkli
ozelliklere sahip tiketici kadm tipleri ¢ikmagtir,

Rosy tipi kadin= romantik-sofistike

love tipi kadin= gercekei, duygusal
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Warner tipi kadin= kaygih ve amerikan tipi bu
drekten de anlasildigr gibi yaraticr 6ge reklamin beliryici
islemini ortaya koymas agisindan ¢ok ¢nemlidir. érnegin her
gazete farkli kesimlere hitap eder her gazetenin farkli bir
okuycu kitlesi vardr {10).

Planlt bir imaj degisimi i¢in gerekli olan asamalar:

Bir imaj olusturma galismast meveut durumun
saptanmast ve kimin neyi nicin distind{igiiniin belirlenmesiyle
baslaytp, amaca varmak icin hangi aragtan ne tir mesaj
ulagtirmak icin  yararlanacagimizin  kararinin  verilmesiyle
stiregiden kimi zaman mevcut durumda da degisiklige yol
acabilen faaliyetleri igermektedir.

Kaynak,Ernest =~ Obermaier , Grund  Wissen
Werbung,Munchen; Wilhelm Heyne Verlag, 1988, 5.014 )

Imaj reklaminin amaclar,

Isletmenin kamuoyu tarafindan farkedilmesi , kabul
gormesi ve pazarda daha iyi bir pozisyon yakalamasini
saglamak, birlesme, yonetim degigikligi veya isim degisikligi
sonrasinda igletmeyi tekrar tanimlamak, ortaklari ve finansal
gruplart etkilemek isletmenin giiniin egilimini yakalamasina
yardimet olmak, kriz durumlarinda yonetime yardim etmek,
kaliteli iggiictinii. igletmeye g¢ekebilmek olarak &zetlenebilir

(11).

Imaj kampanyasinda gercek olmasa bile hedef kitlenin
“gercek olarak algiladigt seyin isletmenin imajim olusturdugu
bilinmelidir . Tepe yoneticinin isletmeyi tim boyutuyla
tanmyan ve meveut catismalart dnleyebilen kisi olmast nedeniyle
imaj kampanyas: tepe yoénetim tarafindan olusturulmali, bir
“imaj kampanyastna baglamadan énce igletme kendini tanimalt
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ve durumun farkinda olmalidir,bagka bir deyisle nereye
gideceginize karar vermeden énce nerede oldugunuzu bilmeniz
gerekmektedir. Gergekten bir imaj kampanyasina gerek olup
olmadig,isletmenin mevecut imaji ve nasil olmast gerektigi
kampanyadan o6nce  kampanya sirasinda ve sonrasinda
yapilacak arastirmalarla belirlenmelidir.

Kime ulasmak istediginizi biliyor musunuz? Hedef
kitlenizi ne kadar tyi tanir ve anlarsamiz o kadar etkili olur ve
odaklanacak noktayi isabetle tespit edersiniz.

Kampanyada neyin nasil séylenecegini  etkilemesi,
stylenecekleri belirlemesi ve en dogru cevabin alinabilecegi
kisiler olmasi nedeniyle hedef kitleyi iyi tammak biyiik énem
tasimaktadir. Nasil séylediginiz en az ne soylediginiz kadar . -
énemli oldugu icin bu asamada yaraticthga biyik gérev
dismektedir. Mc Luhan'in "Medya mesajdir"  goriisii bu
noktada hatirlanmalhdir. Imaj reklaminm tarzi ve nasif yapildig
sadece reklam grubunun kalitesi ile ilgili degildir aynt zamanda
siireklilik etkinligi getirmektedir (12).

Imajin Evrimi

"Imaj" tarum olarak, duragan olmaya yatkin olan
"kavram"in tersine, hareketlidir.

1- iyi veya kotit olabilen Imaj degisiklikleri a§ag1daki
faktorlere baglhidir.

Uyum Mecburiyeti: teknik bir goriis veya tamtimda bir
sorunla karsilagildiginda sadece obje degil yine imaj zarar
gorir.  drnegin bitr  elektrikli  alet ilk  ginden
calismiyorsa,bozuklugun sadece ona ait oldugu disinilmez,ve
marka kotilenir,
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Cevrenin Onlenemeyen Etkisi: Imaj zamanla eskir veya
yasam siireci icinde eski gicini yitirir. Ornegin  Haute
Couture anlayist kendini fason giyime birakmustir.

2. Imaj Ustiinde Calisma
{maj bozulabildigi gibi, kendini yenileyebilir de. Imaj bir takim
operasyonlardan gecebilir.

a-lmaji yaratmak: Bu en &nemli islevdir. Teknik ve
estetige cevap veren herhangi bir nesnenin, binlerce duygu
kaynagini icinde barindiran karmagik bir kisiligi saklayacagina
karar vermektir.

b-Imaji genclestirmek: Basarili bir pazarlama, bagarilt bir
reklam sonucu kadinlar bir parca genclesmek ugruna, en eski
giizellik markalarmu bile kullanmaktadir. Aradan gegen uzun
yillara ragmen imaj geng kalabilmekta ve14 yasindaki geng kiz
bile 60 yillik bir markays kullanabilmektedir.

c-Imajt zamana uydurmak: Bir imajin gegen zamanin
olumsuz etkisine boyun egmesine izin vermek yerine zamanla
degisen veya ortaya ¢rkan kavramlara ayak uydurmalidir,

d-lmaji diizeltmek: Imajr diizeltme operasyonunu, bir
"estetik cerrahi" mudahalesine benzetilebilir. Bu islem bir kaza
sonucu deforme olmug bir yizit  eski haline getirmeyi
gagristirir.

Bir imajt diizeltmek, yeni bir imaji yaratmaktan cok
daha uzun ve zorlu bir caligmayr gerektirir.

Imaj asagidaki verilerin 1s13inda diizeltebilir:

e Belli bir zamanda hangi imajin verildigini kesin olarak
bilmek.

e lmaji yaratmaya yardimer olacak faktérleri ivice tammak.

e [maji ne tarafa yonlendirmemiz gerektigini, potansivelini de

 gozoniinde bulundurarak, ivice belirlemek. '
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S-imajm Direnci _

imaj kavraniinda ¢ogu zaman ilk etapta degisime kargt
bir diren¢ s6z konusudur. Bilinmeyene karsi kaygi, yeni olant
reddetme duygusunu ortaya cikarir (13),

Imajin Degerlendiriimesi (14).

Bir isletme imajmin iyvi ya da koéti mi eldugu
konusunda aragtirma yapmaksizin goris ileri siiriilmesi, sikca
kargifagilan davranis bicimidir. Bir noktaya kadar dogru olabilen
bu goriise gore, kamuoyu isletmeyi tammlamak icin, ac
gozlii,galisaning sémiren gibi sozcikler kullantyorsa isletmenin
istenmeyen imaja , ya da tam tersine isletmeyi diriist,
calisantmin  haklarina ~ saygifs  gibi  ifadelerle  tanimliyorsa
isletmenin iyi imaja sahip oldugu agiktr.

~ Ancak isletmenin imajinte tansmlamak igin kullandan
sozctikler durumu agiklamak igin  herzaman yeterli
olmayabilir. Ornegin {(konservatif) muhafakar sézciigit zamana
‘ayak uyduramamaktan, kararlarini  deneyim ve mantik
stizgecinden gecirerek vermeye kadar, progressive (yenilikcilik)
sozctigii ise yeni uygulamalarda risk almaktan |, pervasizca
davraniga kadar genis bir anlam yuklenebilir. Benzer bicimde
isletmenin bir davranisi bir grup hedef kitle tarafindan avantaj
olarak algilanirken ,diger bir grup icin dezavantaj olusturabilir,
drnegin dolandimcr imaji isletmenin haksiz kazang elde ettigini
distinen miisterilerine kargin kisa vadede kar hedefliyen
hissedarlar agssindan ayni seyi ifade etmez.

Bu nedenlerle igletmenin -kurumsal imajr  bireysel
yvargidan ¢ok arastirma. sonuglarina gore degerlendirilmelidir.
Kurumsal imaji anlamaya ve yorumiamaya yénelik arastirmalar
ayni zamanda insanlarin isletmeye karst davraniglarii anlamaya
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yoneliktir. Ciinki baze durumlarda igletmenin davraniglart
kurumsal imaji degistirmeye yonelik tasarfanabilir. By durumda
kurumsal imajin tiim aynnular ile tammlanmast ve aym
zamanda davranislarin hangi yonde degistirilmesi gerektigi ,.ne
tir  kurumsal davranigin  istenilen  degisikligi  yaratmak
konusunda etkin oldugu belirlenmelidir.

Ancak isletmenin uzun vadeli amaclary aragtlrma ile
degil igletmenin politikasint _ belirleyen  kisiler  tarafindan

saptanmaktadir.  Yapilacak aragtirmalar ise bu ilkeleri -

belirlemek degil hangi amaglara hangi araglarla varilabilecegini
tespite yoneliktir. Bazi durumlarda bazt alt amaglar biittin
amaclar tizerinde ctkili olabilir drnegin caliganin  motive
edilmesi kaliteli ¢alisanin cezbedilmesi, kapasite arttrimi, yeni
bir yérede fabrika agimasi,mevcut Grintn dagiim agmin
genigletilmesi gibi, bu amaglar meveut isletme politikasindan
kaynaklanacagr gibi igletmeninin uzun dénemli amaclarins
basarabilmek icin aragtirmalardan elde edilen sonuglar olabilir.
Ornegin isletmenin amact yeni kapitali gekmekse meveut
yatimmctlarin hisselerini arttirmalart ya da yeni hissedarlar
kazanilmast gerekmektedir bizim ilgi alanimiza giren nokta ise
- igletme imajinin bu davramist etkileme olasthgidir.

Kisilerin isletmeye karsgs davransslarini élgmeye yonelik '

arastrma  teknikleri  cegitlidirve  temelde pazarlama
aragtirmalarinda  kullamlan  tekniklerle aynide. Sorun  ise
titketici davranglarini anlamay1 hedefleyen faaliyetlerden pek
farkl degildir.

Kurumsal imaja konu olan iki tiir aragtirmadan soz
edilebilir.

Birincisi isletme imaji icin en iyisi olacak bir kag
kurumsal davramst belirlemeye yéneliktir. Bu durumda isletme
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davranigins hedef kitlenin algt ve davranis bicimine adapte etme
olasihig soz konusudur. lkinci tirde ise problem kurulusun
mevcut imajimi  degistirmeye yonelik igletme  davranigini
anlamayt igermektedir. Birinci titr arastirmaya ornek olarak
imajin yeni bir Griin ya da markanin pazara tanitimeni
kolaylagtirmak icin  kullanilip  kullanidlmayacagt  sorusu
cevaplandimimalidir.  Bu  noktada arastirmacinin sormasi
gereken soru, kurumsal imajin triiniin tiketici tarafindan daha
kolay kabul edilmesine katkisinin olup olmadigidir. Burada
odak noktasi kurumla birlikte anildiginda yeni triini alma
konusunda  tiketicinin daha istekli olup olmadigidir. Bu
konuda tek bir- regeteye sadik kalmayan isletmeler farklt
yaklagimlar sergitemektedir, érnegin General Electric pek cok
tiriniinde "marka adi olarak igletmenin adint kullanirken,
Procter § Gamble igletme adimi sadece yeni markalarinin
tanitim reklamlarinda kullanmaktadir. ~

Diger bir arastrma tirQt imaji degistirme yénini
anlamak ile ilgilidir. Bu noktada hedef kitlelerin igletmeye karss
davraniglart  belilenmekte ve arastvma ile hangi yénde
degisikligin gerektigi saptanarak yukarida deginildigi bicimde
iletisim  gergeklestiritmelidir.  Bazi  gruplarin  gériislerinin
degistirilmesi arzu edildiginde 6nemli olan  degisikligin
yéniiniin belirlenmesidir.

Bir imaj calismast gerceklestirilicken su sorulann
cevaplandirlmasi gerekir; (15). ‘ : ‘

“Yonetim PR danigmant ya da departmant olarak sizin
basarmayt umut ettiginiz kurumsal imaj tzerinde hem fikirmi?
Ginki yonetimin ulagmak istedigi noktanin belirgin olmadig
durumlarda sorunlarin artmasi dogal bir sonuctur.
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*[Izun vadeli hedeflere ek olarak belirlenen spesifik ve
daha kisa stireli amacglar var mr?

*Hedef kitlenin igletme hakkinda ne diistindtigiing
gercekten ogrenmek icin yeterli dinleme ve aragttrma
yontemlerinden yararlaniliyor mu?

*Programin  basarih  ve  basanisiz  noktalartn
belirleyebilmek icin periyodik kontroller yapdiyor mu?

*[sletme ile aymi alanda faaliyet gdsteren firmalarm

yasadiklari 6rnekler yararlanmak igin aragtiriliyor mu?
Bireyler acisindan oldugu gibi igletmeler agisindan da bagary:
yakalayabilmek konusunda etkin bir rol iistlenen imajin caba
gosterilsin ya da  gosterilmesin bir igletmeyi ilgilendiren
{irtin,bina, ¢alisan,logo gibi kurulusu cagiristiracak herhangi bir
seyle karsilagildiginda olugmasi s6z  konusudur.  Etkinligi
nedeniyle imajin kendiliginden olusmasi yerine olusturulmast
cabasini ieren, saptanan hedef kitlelere bilimsel aragtirmalar
sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda ulagilmast iletigim
biriminin sorumlulugundadir. Onceden belirlenen stratejinin
uygulanmast ve bu konuda yonetimle uyum iginde olunmas ise
basarryt yakalamak igin temel kosuldur .

[stenmeyen bir imajin olugumunu dnlemek adina halkla
iliskilere bitytik gorevler digmektedir. Higbir igletmenin
sorununun digeri ile tamamen ayni olmast beklenemez, ancak
sorunlarina ¢oziim aradiklarinda  bagvurabilecekleri  degisik
kaynaklarin olmas: bir anlamda ¢oziime destektir. Isletmeler
acisindan énemli olan, imaj faktériint birlikte ilgilendiren pek
cok unsurun farkina vanlarak daha iyt plan, caligma ile uzun ve
kisa vadeli stratejiler belirlemektir.
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