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KRIZ DONEMLERINDE iMAJ YONETIMIi: HALKLA ILiSKIiLER
UYGULAMA SURECI CERCEVESINDE BiR YOL HARITASI ONERISI

IMAGE MANAGEMENT DURING CRISIS PERIOD: A ROAD MAP PROPOSAL
WITHIN THE FRAMEWORK OF THE PUBLIC RELATIONS IMPLEMENTATION
PROCESS

Samed SOY! - Yilmaz Tiirker SANDIKCI?

Oz

Kurum ya da kuruluslarin kimi zaman istemli kimi zaman istemsiz bir bigimde hedef kitle zihinde yer almasi imaj
ve imaj yonetimi kavramlarmi 6n plana ¢ikartmaktadir. imaj ve imaj yonetim siireci ise dis cevreyle kurulan
iletisimin yoniine gore belirlenmektedir. Spesifik olarak imaj ve imaj yonetimi siireci olagan donemlerde stratejik
planlama igerisinde var oldugu kadar olagan disi donemlerde de yonetilmesi gereken iletisim stratejisi olarak
kargimiza ¢ikabilmektedir. Dig g¢evreyle siirekli iletisim dolayisiyla etkilesim halinde olan kurumlarin bazi
durumlardan olumsuz etkilenmesi hatta kriz niteligine varan birtakim olay ve olgular yasamalar1 olasidir.
Dolayisiyla iletisimin yapisini degistiren krizlerin yikici etkilerinden kurtulmak ya da s6z konusu etkileri azaltmak
amaciyla kurumlar halkla iliskiler ana ¢atis1 altinda gesitli iletisim politikalarina basvurmaktadir. Ozellikle kriz
donemlerinde imaj yonetiminin planlamasi ve uygulanmasi stratejik iletisimin halkla iligkiler uygulama siirecinde
vuku bulmaktadir. S6z konusu baglamdan yola ¢ikan c¢alisma, halkla iligskiler uygulama siireci ¢ercevesinden
hareketle kriz donemlerinde imajin yonetilmesi i¢in nasil bir yol izlenmesi gerektigine dair sistematik ve farkli bir
igerik ortaya koyarak literatiirde ve uygulamadaki boslugu doldurmay: amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
derleme niteligi tasiyan ¢alismada, kriz iletisimi ve imaj yonetimi kavramlari ele alinarak halkla iligkiler uygulama
slireci gergevesinde kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonras1 donemlerde imaj yonetiminin teoriden uygulamaya yonelik
nasil gerceklestirilmesi gerektigine dair bir yol haritast olugturulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yénetimi, imaj, Imaj Y6netimi, Halkla Iliskiler
Abstract

The presence of organizations within the psyche of target audiences, whether voluntary or involuntary, brings forth
the prominent concepts of image and image management. The process of image and image management is
determined by the direction of communication established with the external environment. Specifically, the image
and image management process can emerge not only within the realm of strategic planning during normal periods
but also as a requisite communication strategy during extraordinary times. Organizations, constantly engaged in
communication and interaction with their external environment, may be adversely affected in certain instances,
potentially even experiencing events and phenomena bordering on crises. Consequently, to mitigate the destructive
effects of crises that alter the structure of communication, or to diminish their impact, organizations resort to
various communication policies under the umbrella of public relations. Especially during crisis periods, the
planning and implementation of image management occur within the framework of strategic communication in
the realm of public relations practice. Departing from this context, this study aims to fill a gap in the literature and
practice by presenting a systematic and distinctive approach to managing image during crisis periods within the
framework of public relations practice. In line with this objective, this review-based study explores the concepts
of crisis communication and image management, delineating a roadmap for managing image from theory to
practice during pre-crisis, crisis, and post-crisis phases within the framework of public relations practice.
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GIRIS

[letisimin dilinin belirleyici oldugu giiniimiiz diinyas: icerisinde kurum ve kuruluslarin
hedef kitle zihninde olumlu izlenimler yaratabilmesi olduk¢a zorlasmistir. Zira rekabet
ortaminin her gecen giin siddetli bir bicimde arttig1 farkindalik yaratmanin ve ilgi uyandirmanin
bu denli zorlandig1 bir déonem igerisinde halkla iligkilerin 6nemi giin gectikce daha da
artmaktadir. Hedef kitle zihninde yer edinebilmek, farklilig1 ortaya cikarabilmek, olumlu
izlenimler saglamak ya da olumsuz davranis Oriintiilerini olumluya ¢evirebilmek i¢in halkla
iligkiler ana catis1 altinda gerceklestirilecek uygulamalara daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.
Halkla iligkiler faaliyetleriyle birlikte kurum ve kuruluslar i¢ veya dis paydaslarina ulasmakta
onlarin zihinsel siireglerinde olumlu bir izlenim birakmak i¢in ¢caba gostermektedir. Hedef kitle
nezdinde olumlu izlenim birakilmasi siireci ise birtakim yonetsel faaliyetlerin sistemli bir
bicimde uygulanmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Halkla iliskiler ile kurum ve kuruluslar dis diinyayla olan iletisimi saglamakta s6z
konusu iletisim ise etkilesimi berberinde getirmektedir. letisim ve etkilesimin bu denli 6nem
kazandig1 kurumsal yasamda kurum ve kuruluslarin kurumsal kimlik sunumlari, kurumsal imaj
yaratimlar1 ve kurumsal itibara yonelik calismalar yaptiklar1 goriilmektedir. Hedef Kkitle
zihninde olumlu imaj yaratmak ya da olumsuz imaji olumluya doniistiirmek imaj
biitiinliiklerinin birlesimi sayesinde kitleler nezdinde itibar kazanmak artik giinlimiiz rekabet
kosullarinda ve bilhassa kriz donemlerinde daha zor (Cakir, 2010, s.125) bir hal almigtir. S6z
konusu durumun asilmasi ve hedef kitlelerde istenen yonde davramis Oriintiilerinin ortaya
¢ikmasi i¢in her gegen gilin halkla iligkiler ve uygulamalarinin 6nemi daha fazla 6n plana
¢cikmaktadir.

Halkla iliskiler ana ¢atis1 altinda gerceklestirilen stratejik iletisim siireciyle hedef
kitlelerin zihinsel siireclerine atifta bulunulmakta dis diinyada kurum ve kurulugslara ait
izlenimler olusturulmaya ¢alisiimaktadir. Iste bu noktada halkla iliskiler uygulama alani olarak
imaj ve imaj yonetimi kavramlar1 dncelikli olarak devreye girmekte ve bu siirecin ana paydasi
olarak islevsellik kazanmaktadir. Zira kurum ve kuruluslarin hedef kitle zihninde istenilen
diizeyde ve istenildigi sekilde var olmasi icin her bir imajin tek tek tesisi onem kazanmaktadir.
Imaj ve imaj ydnetimi sayesinde tesis edilen imajlarin zihinlerde resmedilmesi sayesinde
kurumlarm ya da kuruluglarin kurumsal itibarlar1 olugsmaktadir. Dolayisiyla kurumsal itibarin
saglanmas1 noktasinda kurumsal imajin tesisi biiyiik onem kazanmaktadir.

Imaj ve imaj yonetimi yalnizca kurumlarm olagan durumlarda kitlelerle gerceklestirdigi
stratejik iletisimin bir pargasi degil ayn1 zamanda siirekli iletisim ve doniisiim icerisinde olan
dolayisiyla gesitli sikintilarin ortaya ¢ikabildigi olagandis1 durumlarin da konusudur. Mevcut
diizen icerisinde kurumlarin ya da kuruluslarin tesis etmeye ¢alistigi imaj ile olagan dist yani
diizensizlik ve karmaganin hakim oldugu dénemlerde imaj yonetimi igeriksel olarak farkliliklar
arz etmektedir. Ozelikle kriz niteligi tastyan olay ve olgular igerisinde imajin tesisi farkl
stratejiler izerinden insa edilmektedir. Zira krizlerin nitelik ve 6zellikleri imaj yonetim siirecine
yon vermektedir.

Beklenmedik bir sekilde ve aniden ortaya ¢ikan kriz donemlerinin kendi igerisinde
olgusal bir diizeni bulunmaktadir. Iste bu diizen icerisinde almacak aksiyonlarin zamansal ve
olgusal farkliliklari imaj yonetiminin igeriklerini degistirebilmektedir. Olagan durumlarda
kitlelerle kurulan iletisimsel stireglerden farkli olarak krizin nitelik ve 6zelliklerinin ortaya
cikardigi iletisimsel sorunlarin zirve yaptigi bu donemlerde kriz oncesi, kriz an1 ve kriz
sonrasina yonelik iletisimsel siire¢lerin zamansal ve olgusal ¢oziimlerine odaklanilmasi
gerekliligi vuku bulmaktadir. S6z konusu gereklilik ise kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasinda
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imajin nasil yonetilecegini; neyi, nasil ve en dogru sekilde yapilmasi gerekliligini ortaya
cikarmaktadir. Ciinkii imaj yonetiminin kriz durumlarinda yanlis yOnetilmesi ya da hig
yonetilememesi imaj zedelenmesi hatta itibar kayb1 gibi ¢ok daha genis boyutlu sorunlarin
dogmasina neden olabilmektedir.

Kriz iletisimin hakim oldugu kriz déonemlerinde ansizin ortaya ¢ikan olay ve olgularin
olumsuz yansimalarina kurum ve kuruluslar yanlis tepki vererek siireci daha da kotiiye
gotiirebilmekte bdylece mevcut imajin hizlica zedelenmesine neden olabilmektedir. iste bu
siirecin dogru ve eksiksiz yonetilmesi agisindan 6nemli belirleyiciler bulunmaktadir. Halkla
iligkiler ana catis1 altinda gerceklestirilen imaj yonetimi ile kriz donemlerinde kurum ve
kuruluglarin nasil davranmasi gerektigi ve zedelenen imajin yeniden nasil tesis edilecegi
yonetilmektedir. Zira krizlerin getirdigi olumsuzluklarin dogru yonetilmesi kurum ve
kuruluglara nasil ki arti deger katarsa yanlis ya da eksik yonetilmesi de eksi deger olarak
yansimaktadir. Bu baglamda kitlelerle kurulacak iletisimin dili ve yoni halkla iligkiler
uygulama ve siire¢lerini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Pek tabi halkla iligkiler uygulama alanlarindan olan kriz yonetimi ve imaj yonetimine
dair literatiirde bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Ancak halkla iligkiler uygulama siireci, kriz yonetimi
ve imaj yoOnetiminin derlemesinden olusan bir caligmaya literatiirde rastlanmamistir.
Dolayisiyla bu calismayla, kriz iletisimin ne oldugu ve kriz donemlerinde halkla iligkiler
uygulama alanlarindan biri olan imaj yonetiminin nasil gerceklestirilmesi gerektigine yonelik
bir yol haritas1 dnerisi olusturularak literatiirdeki boslugun doldurulmasi amaglanmakta ve bu
kapsamda bir derleme c¢alismasi gergeklestirilmektedir. Bu ¢er¢evede farkli bir bakis acisiyla
ilgili literatiir iizerinde durularak halkla iliskiler uygulama siireci ¢ergevesinde kriz dncesi, kriz
an1 ve kriz sonras1 donemlerde imaj yonetiminin nasil organize edilmesi gerektigine yonelik bir
yol haritas1 6nerisi sunulmaktadir.

Kriz ve Kriz Donemleri

Kriz, tip, ekonomi, siyasal bilimler, halkla iligkiler gibi bir¢ok farkli disiplinin konu
edindigi ve insanlarin giinliik yasantilarinda sik¢a {izerinde konustugu ve tartistigi giiniimiiziin
popiiler kavramlarindan birisidir. Disiplinler arasi iliskiler yumaginda anlam kazanmasindan
dolayr ‘kriz kavraminin tek ve evrensel bir tanimindan bahsetmek miimkiin degildir’
(Shrivastava vd., 2013, s. 7). Zira krizle ilgili arastirmalar yapan bilim insanlarinin farkl
disiplinlerin de etkisiyle yaptiklart kriz tanimlamalarinda kimi zaman benzer kimi zaman ise
farkl1 noktalara odaklandiklar1 goézlemlenmektedir. Dolayisiyla kriz kavramina yonelik
gerceklestirilen kavramsallastirmalarin ¢oklu yapisinin birlikte degerlendirilmesi kavramin
daha anlasilir kilinmasini saglayacaktir.

S6z konusu baglamdan hareketle bir kriz tanimlamas1 yapmak gerekirse; kriz, ‘herhangi
bir iilkede’ (Filiz, 2007, s. 7), ittifakta (Oztiirk,2004, s.19), organizasyonda (Borodzicz, 2011,
s. 6), orgiitte (Pira ve Shodol, 2015, s. 25), sistemde, kurumda (Tiiz, 2014, s. 3), kurulusta
(Kazanci, 2014, s. 20), sirkette veya toplumda (Celik, 2010, s. 21) ortaya ¢ikabilen, volkanik
gelismeler, deprem, tsunami, sel, dolu (Celik, 2010, s. 55), liretimin hizla azalmasi, fiyatlarin
aniden diismesi, iflas, issizlik seviyesinin beklenmedik diizeyde artmasi, borsanin ¢okmesi,
kurgusal hareketler (Aktan ve Sen, 2001, s. 4), hukuki ve siyasal alandaki degisiklikler (Pira ve
Sohodol, 2015 s. 38), teknolojik gelisimin hiz1 (Narbay, 2006, s. 15-16) gibi dis; ‘¢alisanlarin
performanslarin1 ve motivasyonlarini negatif yonde etkileyecek bir yonetim anlayisi ve tarzinin
hakim olmas1’ (Pira ve Shodol, 2015, s. 32), hatali yonetim stratejilerinin izlenmesi (Coklii,
1994, s. 323), fiziki, mali ve insan kaynagi ihtiyacinin karsilanamamasi, meydana gelen
degisimin gerektigi sekilde takip edilmemesi (Tutar, 2016, s. 33) ve bu degisime uyum
saglamakta zorlanan kat1 bir orgiitsel yapmin var olmasi (Demirtas, 2000, s. 360) gibi i¢
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nedenlerle birlikte ‘riisvet, gasp, kotii niyetli dedikodu, taklit, boykot, giivenlik ihlali, cinsel
taciz, patlama, bombali saldir1, bilgi sabotaji’ (Pearson ve Clair, 2008, s. 2), terdr, iilkeler aras1
ya da i¢ savas, yogun bir go¢ akimi seklinde ¢ogaltabilecegimiz 6zel durumlarin biri veya
birden fazlasinin vuku bulmasindan kaynaklanmak suretiyle onlarin  ‘mevcut durumunu
bozuntuya ugratan’ (Laws vd., 2007, s. 6), cikarlarini, ulagsmay1 arzu ettikleri hedeflerini
(Oztiirk, 2004, s. 19), siyasi, ekonomik ve sosyo-kiiltiirel hayatin1 olumsuz ydnde etkileyen
(Filiz, 2007, s. 7), ekonomik varligini, paydaslariyla ve hedef kitlesiyle olan iliskilerini aksatan
veya tehlikeye sokan (Kazanci, 2014 s. 20), dogal kaynaklarini, imajin1 (Baran, 2012, s. 26),
itibarin1 ya da varligini1 tehdit eden (Borodzicz, 2011, s. 6), yogun bir zaman baskis1 altinda
karar alinmak zorunda olunan (Glaesser, 2006, s. 12), dnceden sezilemeyen (Kazanci, 2007, s.
381-382) ve bazi zamanlarda beklenmedik bir anda (Gencer, 2014, s. 473) baz1 zamanlarda ise
kendisini belli ederek ortaya ¢ikan (Luecke, 2015, s. 32), ani veya yavas gelisen (Mentor, 2007,
s. 14), kisa ya da uzun siirebilen (Aktan ve Sen, 2001, s. 1226), acilen miidahale edilmesi
gereken (Tutar, 2016, s. 13), iyi yonetilmemesi durumunda ¢dkiis, iyi yonetilmesi durumunda
ise firsat anlamia gelen (Akdag, 2005, s. 3), olaganiistii (Glaesser, 2006, s. 12), anormal,
miiphem, karmasik (Borodzicz, 2011, s. 6), hassas, kritik (Tiiz, 2013, s. 5), acil (Narbay, 2006,
s. 5) ve 6zel bir durumdur (Kazanci, 2014 s. 20).

Kriz kavramu literatiirde ¢ogunlukla kriz 6ncesi donem, kriz (an1) donemi ve kriz sonrasi
donem olmak iizere {i¢c asamada cle alinarak incelenmektedir. ‘Kriz 6ncesi donem, krizin
baslama noktasi ile gelisme sathasimi ifade etmektedir. Bu donemde krizin yaklagmakta
olduguna dair ipuglar1 yavas yavas giin yiiziine ¢ikmaktadir’ (Pira ve Shodol, 2015, s. 47).
Ortaya ¢ikan ipuglarinin yani kiiclik problemlerin g6z ardi edilmesi onlarin zamanla biiyiimesi
anlamina gelmektedir. Biiyiiyen problemlerin ise sayet yoneticiler tarafindan dogru bir sekilde
tespit edilememesi ya da ¢oziilememesi onlar1 kisa siirede krize doniistiirebilmektedir (Luecke,
2015, s. 32). Bu yiizden kriz 6ncesi donemde ortaya ¢ikan problemlerin ve ‘meydana gelmesi
muhtemel bir krizin 6ngdriilmesi ve onlardan kaginilmasi gerekmektedir’ (Cigdem, 2012, s.
15). Bunlara ek olarak, kurum ya da kuruluslarin 6zellikle hangi departmanlarinin ortaya ¢ikan
sorunlardan ne seviyede zarar gordiigii, rutin isleyisinde anormal bir durumun olup olmadigi,
ivedilikle alinmasi1 gereken onlemlerin tespit edilmesi ve bir krizin patlak vermesi durumunda
nelere mal olabilecegi gibi durumlarin gozden gegirilmesi gerekmektedir (Okumus, 2003, s.
207). Tim bunlarin gergeklestirilebilmesi, proaktif yonetim anlayisiyla hareket edilmesine
baglhidir. Daha genel bir ifadeyle proaktif yonetim anlayisina sahip orgiitler, krize neden
olabilecek olas1 durumlar1 6nceden tespit ederek onlar1 bertaraf etmek adina gerekli hamleleri
yeri ve zamaninda yapabilmekte ve bunun neticesinde ¢ogu zaman kriz ya da krizlerle
karsilasmadan onlar1 atlatabilmektedir.

Ikinci dénem olan kriz dénemi, krizin ortaya ¢ikmasi, biiyiimesi ve yikic1 etkilerinin son
buldugu zaman zarfini ifade etmektedir. ‘Kriz 6ncesinde krizin ¢ikmasina ve biiyiimesine neden
olabilecek problemler ele alinmamis, yorumlanmamis, iizerinde tartisilmamis ve yapilmasi
gerekenler yeri ve zamaninda yapilmamigsa kriz donemine girilmesi kaginilmazdir’ (Kirdar ve
Demir, 2007, s. 97). Kriz 6ncesi donemin oldugu gibi kriz doneminin de kendine has 6zellikleri
bulunmaktadir. 1k olarak bu dénemde ¢alisanlarda gerilim, duygusallik, korku, verimsizlik ve
sagduyu kaybi1 baglamaktadir. Bu olumsuz durumlar ise onlarin motivasyonlarini,
performanslarini ve is tatminlerini azaltmaktadir. Calisanlarin yaninda bu doénemde
yoneticilerde yogun stres, baski, bedensel ve zihinsel yorgunluk gibi durumlar
gozlemlenebilmektedir. Yine bu donemde yoneticiler, kisa vadeli ¢oziimler liretmekte, daha
fazla risk ve sorumluluk gerektiren kararlar almakta, denetim 6nemli diizeyde merkezilesmekte
(Pira ve Shodol, 2015, s. 49-51), daha otoriter yonetime ihtiya¢ duyuldugu i¢in demokrasi dis1
bir orgiitsel yap1 ortaya ¢ikmakta ve biirokratiklesmeye yatkinlik artmaktadir (Tutar, 2016, s.
46). Bir zaman sonra krizin siddetlenmesiyle is gorenlerin ruh sagliginda bozulmalarin
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olugmasi, karsilagtiklar1 problemleri saglikli bir sekilde degerlendirememeleri, yoneticilerde
stresin artmasi, yonetimdeki aktiflik ve islerdeki verimliligin azalmasi, i gorenlerde isten
atilma diislincesinin ve gelecek kaygisinin tesekkiil etmesi gibi bir¢ok olumsuzluklar meydana
gelebilmektedir (Ekinci ve Izci, 2006, s. 40). Bu tarz olumsuzluklarin pesi sira yasanmasi
durumunda ise Orgiitiin genel isleyis semasi olumsuz yonde etkilenebilmekte ve zaman
igerisinde kurumsal yapiy1 tehdit eden farkli sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir.

Kriz doneminin son bulmasiyla baslayan ‘kriz sonrasi donemde iki durumdan birisi
meydana gelmektedir. Bunlardan ilki krizin yonetilememesi neticesinde krizle muhatap olan
kurum, kurulus ya da organizasyonun yok olmasidir. Ikinci ve olumlu durum ise kriz
doneminde alinan dogru kararlar ve uygulamalar sonucunda krizle bozulan yonetimin, iiretimin
ve isleyisin iyilesmesi, normale donmesi ve yeni hedefler belirlenerek gelecege giivenle
bakabilmesidir’ (Okumus, 2003, s.208). Dolayisiyla bu dénem, ¢oziilmelerin 6nlenmesi ve kriz
Oncesi standardin yakalanmasi i¢in yeni bir yapilanmay1 icermektedir (Narbay, 2006, s. 29). Bu
yapilanmanin olusturulmasi siirecinde ise ‘Orgiitsel yapida veya hedef kitleler ile iliskilerinde
kokli degisikliklerin meydana gelebilmesi, ¢cevre baskis1t ve medyanin stres olusturmasi gibi
durumlarin ortaya ¢ikmasi olasidir. Bu yilizden ydneticiler sakin, kendinden emin ve akliselim
bir sekilde adimlar atarak orgiitii toparlayip bir arada tutmaya ¢aligmalar1 gerekmektedir’ (Pira
ve Shodol, 2015:53). Yoneticilerin kurumsal yapiy1 tekrardan olusturmasi ve o yapiya bir
motorun diglileri gibi senkronize hareket etme yetisini kazandirmasi ise kurum ya da
kuruluglarin kriz sonrasi donemde belirledikleri hedeflere emin adimlarla yol almaya
basladiklarini gostermektedir.

Imaj Kavram ve imaj Yonetimi

Diinyanin hizla kiiresellesmesi ve serbest piyasa ekonomisinin diinyaya hakim olmast
neticesinde rekabetin her alanda artis gosterdigi gozlemlenmektedir. Dolayisiyla ‘giliniimiizde
bireyler, kurumlar ve iilkeler i¢in popiiler olan ve ¢ok fazla yasamin i¢inde yer alan imajin’
(Oziipek, 2005, s. 107), yogun rekabet kosullarinin egemen oldugu giiniimiiz diinyasinda hedef
kitlelerle gergeklestirilecek iletisim basta olmak {izere kendilerini tanitmada ve ayni alanda
faaliyet gosteren kuruluglarin digerlerinden farklilagmasinda ¢ogunlukla 6nemli bir arag olarak
kullanildig: goriilmektedir.

Glinlimiiz kosullarinda kisi, kurum, kurulus, tilke gibi bir¢cok alanda islevselligi bulunan,
bilim insanlar1 tarafindan da bilimsel ¢alismalara konu edinilen ve iizerinde ¢alismalar yapilan
imaj (image), Fransizca kokenli bir kelime olup Tiirk¢e’de “imge” olarak ifade edilmekte ve
“zihinde tasarlanan ve gergeklesmesi 6zlenen sey; hayal, genel goriiniis” (Tiirk Dil Kurumu
[TDK], 2023) anlamlarina gelmektedir. Chamridge Dictionary’de Tiirk Dil Kurumununkiyle
benzer sekilde ele alarak imajin “izlenim, fikir, intiba, gdriintii ve hayal” kelimelerine karsililik
geldigini ve “insanlarin birini ya da herhangi bir seyi diistinme sekli, akildaki bir resmin, birinin
veya bir seyin nasil olduguna dair bir fikir” (Chamridge Dictionary, 2023) manalarini igerdigini
ifade etmektedir.

Imaj tanmimyla ilgili literatiir incelendiginde, bu alanda calismalar yapan bilim
insanlarindan bazilarinin benzer niteliklere odaklandiklari, bazilarinin ise farkli 6zelliklere
dikkat ¢ektikleri gozlemlenmektedir. Bu ylizden imaj1 tanimlayan genel geger bir tanimdan
bahsetmek miimkiin degildir. Dolayisiyla bahsi edilen bilim insanlarinin bazilarinin imaj
tanimlarindan ve imajla ilgili ortaya koyduklar1 6zelliklerden yola ¢ikarak genis kapsami bir
imaj tanimi yapacak olursak imaj, ‘bir kisiye, iirline, hizmete’ (Boztepe, 2014: 171) siyasi
adaya, tilkeye (Dichter 1985, s. 75) kuruma (Boztepe, 2014: 171), kurulusa (Dinger,1998, s. 2),
markaya (Engin, 2014, s. 2) duruma (Peltekoglu, 2009, s. 565) objeye... (Okay, 2005, s. 242)
iliskin insanlarda dogrudan ya da dolayli, bilingli veya bilingsiz, isteyerek ya da istemeyerek
(Polat ve Arslan, 2015, s. 4) bir zaman diliminde olusan pozitif veya negatif yonde (Boztepe,
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2014, s. 171) inanglarin, izlenimlerin (Kotler, 2002, s. 273), diisiincelerin (Okay, 2005, s. 242),
hayal unsurlarinin (Kastenholz, 2002, s. 121-122) ve goriislerin toplamidir (Peltekoglu, 2009,
s. 565).

Imajla ilgili yapilan tanimda da goriildiigii iizere imajin bircok 6zelligi bulunmakla
birlikte bu Ozellikleri ¢ogaltmak olasidir. Bunlar arasinda imajin ‘yonetilebilir olmasinin’
(Gallarza vd., 2002, s. 72) dnemli ve 6n plana ¢ikan 6zellikler arasinda yer aldigin1 sdylemek
miimkiindiir. Ciinkii imaj olusumu bir siire¢ i¢erisinde meydana gelmekte ve cogu zaman belirli
iletisim ¢abalar1 sonucu edinilen bir yonetim skalasi ¢er¢evesinde gerceklesmektedir. Yani imaj
olusumunun tesisi i¢in genellikle bir yonetim siireci bulunmaktadir. S6z konusu yonetim siireci
sonucunda elde edilen kazanimlar imaj ile ilgili ¢iktilart bize sunmaktadir. Dolayisiyla literatiir
incelendiginde 1imaj yonetimi adi altinda bir¢ok bilimsel c¢alismanin yapildig
gozlemlenmektedir.

Bireyler ve kuruluslar agisindan biiyiik dnem arz eden imaj ydnetimi (Ozer ve Giiler,
2014, s. 47), is gorenler, miisteriler, yatirimcilar ve paydaslar gibi orgiitiin i¢ ve dis hedef
kitlelerinin duygularini, diisiincelerini ve bilgilerini kontrol altinda tutma ve istenilen yonde
yonlendirme siirecidir (Polat, 2019, s. 13). Bahsi edilen amaglara ulagsmada ise ‘bilingli yapilan
iletigim faaliyetleri 6nemli rol oynamaktadir. Bu iletisimin baginda da halkla iliskiler, 6n plana
ctkmaktadir’ (Uysal, 2019, s. Vii). Ciinkii halkla iliskiler sayesinde kisi veya kuruluslar, hedef
kitleleriyle daha samimi iletisim kurabilmekte, baglar gelistirebilmekte ve bu sayede onlara
vermek istedikleri mesajlari etkili bir sekilde ulagtirabilmektedir. Bu yiizden kisi, kurum ya da
kuruluglar, imajlarin1 diizeltmek veya gelistirmek i¢in ¢ogu zaman yogun bir halkla iligkiler
kampanyasina gereksinim duymaktadir. Zira imaj yonetimi, halkla iligkiler ana catis1 altinda
gerceklestirilen bir yonetim siirecini ifade etmektedir.

Imaj yonetimi siirecinde halkla iliskilerin yani sira, stratejiler, kullanilacak iletisim
araglari, verilecek mesajlar ve zamanlama gibi birgok degisken yer almaktadir. Burada énemli
olan husus bahsi edilen ve ¢ogaltilmasi muhtemel olan degiskenlerin igerikleri dogrultusunda
‘imaj yOnetiminin c¢ercevesinin belirlenmesinin  ve siirekli aym yoOnetim seklinin
sergilenmesinin miimkiin olmamasidir. Ciinkii imaj yonetimi devamli olarak degisen diinyaya
adapte olmasi ve dolayisiyla giincellenmesi gerekmektedir’ (Karabulut, 2018, s. 173). Lakin
aynt imaj yOnetimi c¢ergevesinin ve seklinin kullanilamamasinin igeriksel olarak
degerlendirilmesinin daha dogru olacagi diisliniilmektedir. Ciinkii hemen hemen her imaj
yonetimi, bir plan, strateji, iletisim araglari, mesajlar gibi ¢ogaltabilecegimiz bilesenleri
icermektedir. Bu ylizden yapilacak olan planin, stratejinin, iletisim araglarinin ve mesajlarin
zamana, konuma, kurum ya da kurulusa gore degiskenlik gosterebilme potansiyeli yiliksek
olmas1 nedeniyle siirekli bir yenileme gerektirmektedir.

Imaj yoOnetimi, iceriksel olarak her ne kadar zamanin, mekanin ve kurulusun
ozelliklerine gore sekil alsa da bu igeriklerin, bazi degerlerin ve uygulamalarin ilke olarak
goriiliip o cercevede hazirlanmasi ve uygulanmasi olumlu neticelerin alinmasinda onemli
olabilecegi disiiniilmektedir. Bu cercevede ilke olarak benimsenebilecek degerlere ve
uygulamalara ornek verilecek olursa ‘tutarlilik 6nemli bir husus olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Tutarsiz bir yonetim siirecinin gerceklesmesi durumunda gercekler zamanla giin yiiziine
cikabilmekte ve imaj yerle yeksan olabilmektedir’ (Baykasoglu vd., 2004, s. 9). Bunun yaninda
pozitif olana, yenilige, esitlige ve 6zgiirliige vurgu yapilmasi, bilgilerin ve ulasilan sonuglarin
paydaslarla paylasilmasi, medya ile yakin iliskilerin gelistirilmesi (Wittenberg, 1997, s. 2) ve
seffaf olunmasi gibi deger ve uygulamalar benimsenmesi gereken diger ilkeler olarak saymak
ve bunlar1 cogaltmak miimkiindiir.

Imaj yonetim siirecinde art1 deger olarak imajin olumlu yénde olusturulmasia ydnelik
cabalarin oldugu goézlemlenmektedir. Diger taraftan ise bu cabalarin bir karsiligi olmasi
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gerekmektedir. Zira kurum ve kurulusglar imaj caligmalarini gergeklestirirken s6z konusu
durumu da hesaba katmaktadir. Olumlu bir imaj tesisi i¢in olusturulan ¢abalar neticesinde
kurum ve kuruluslar kendini hedef kitle nezdinde konumlandirmaktadir. Ancak kurum ve
kuruluslarin gerceklestirdigi imaj konumlandirma siirecinin bir karsilig1 olmas1 gerekmektedir.
Dolayisiyla bunun o6lgiimlenebilmesi ve hedef kitle nezdinde olusturulmaya calisilan
konumlandirmanin gegerliliginin olmasi dogru ¢iktilar elde edilmesine baglidir.

Bu baglamda imaj yonetimi siirecinde imajin 6n plana ¢ikan 6zelliklerinden bir digeri
ortaya ¢cikmaktadir. imajin 6l¢iilebilir olmas1 bu 6zelliklerden belki de en &nemlisidir. Lakin bir
seyin imajini 6lgmek i¢in bir imaj dlgegi birliginden bahsetmek miimkiin degildir. Ciinkii imaj1
dlgiilmesi diisiiniilen her kategori digerlerinden farkli 6zellikler tasimaktadir. Ornegin bir lider
imaj1 olcegiyle kent imajiny, iiriin imaj1 6lgegiyle meslek imajin1 ve kurum imaji1 dlcegiyle de
iilke imajin1 6lgmek miimkiin degildir. Bu yiizden literatiirde imajin 6l¢timlenebilmesi i¢gin ¢ok
sayida gelistirilmis imaj Olgegine rastlamak miimkiindiir. Bu imaj dlgeklerinden bazilarina
deginilecek olursak;

Kara (2014, s. 56-57) literatlirdeki ¢aligmalardan yararlanarak 5°li Likert skalasi esas
alinarak hazirlanmis 7’si igsel, 10’u digsal olmak tiizere 2 boyuttan ve 17 ifadeden olusan bir
kurum imaj1 Olgegi ortaya koymus ve bir tekstil isletmesi iizerine yaptigi ¢aligmasinda
uygulamistir. Martin ve Eroglu (1993, s. 206-207), 7’li Likert skalas1 kullanilarak politik,
ekonomik ve teknolojik olmak {izere 3 boyuttan ve 14 maddeden olusan bir iilke imaj1 6l¢egi
gelistirmiglerdir. Luque-Martinez vd., (2007, s. 342-343) tarafindan mimari ve kentsel
cekicilik, ulastirma-iletisim alt yapisi ve trafik, tarihi mira, ¢evre, sosyal sorunlar, kiiltiir,
yenilik ve is kiiltiirli, ekonomi ve ticaret, hizmet yelpazesi, egitim-iiniversite, sehrin uluslararasi
goriinlimil ve vatandasin algis1 olmak tlizere 12 boyut ve 74 ifadeden olusan kent imaj1 6l¢egini
gelistirmislerdir. Balci vd., (2007, s. 342-343) tarafindan literatiirdeki 6l¢eklerden yararlanmak
suretiyle 5’1i Likert skalasi esas alinarak medya, iletisim, kisisel 6zellikler, tecriibe, dig goriiniis,
parti ve sosyokiiltiirel 6zellikler olmak tizere 7 boyuttan ve 24 maddeden olusan yerel se¢imler
icin aday imaj1 6lcegi gelistirilmistir.

Yukarida belirtilen Olgekleri hem kendi kategorilerinde hem de diger alanlarda
cogaltmak miimkiindiir. Herhangi bir alanda imaj dl¢limlenmesi yapilabilmesi i¢in dncelikle
ol¢iimlenmek istenen seyi en iyi 6lgme 6zelligine sahip bir 6l¢ek gerekmektedir. Bu 6l¢ek daha
once bilim insanlar tarafindan gelistirilmis, dogrulugu ve gecerligi saglanmis bir Olgek
olabilecegi gibi calismanin muhteviyati dogrultusunda literatiirden yararlanilarak ve 6lgek
gelistirme prosediirlerini takip edilerek gelistirilmesi de miimkiindiir. Bdylece hazir durumda
bulunan veya yeni hazirlanan 6lgegin sahaya uygulanmasiyla veriler elde edilmekte ve bu
verilerin analizi edilmesi sonucunda da imaj 6l¢limlenmektedir.

Imaj yonetimi siirecinde yapilmasi gerekenlerden sonra elde edilen ¢iktilar bize imajin
ol¢iilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla imaj yonetimi siirecinde imajin bir ¢giktist
olarak 6l¢timlenmesi kurum ve kuruluslarin kendini nasil konumlandirildig1 ve hedef kitlede
nasil konumlandigiyla ilgili ¢iktilar sunmaktadir. Yani imaj yonetimi kisminin degerlendirme
asamasinda ihtiyag duyulan bir yonetim bileseni olarak imajin Olglimlenmesi islevsellik
kazanmaktadir. Bagka bir ifadeyle kurum ve kuruluslarin imaj yonetimi sirasinda imajin tesisi
icinde kurdugu cabanin bir sonucu ortaya konmakta elde edilen sonucla imaj yonetiminin
basariya ulasip ulasmadigi belirlenmektedir. Eger kurum ve kuruluslarin kendi imaj
konumlandirilmalar1 basariyla hedef kitlelere de yansidiiysa sorun ortaya ¢ikmamaktadir.
Ancak hedef kitlelerde karsilig1 yoksa imajin yeniden konumlandirilmasina yonelik cabalar
gerekmektedir. Ayrica ifade edildigi lizere imajin ya da imajlarin dlglimlenebilmesinin birgok
alan ile iligkisi bulunmakta ve kurum ve kuruluslarin birden fazla imaja sahip oldugu da
gozlemlenebilmektedir.
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Halkla lliskiler ve Uygulama Siireci

Halkla iligkilerin ne oldugu ile ilgili ge¢misten giiniimiize ¢ok sayida farkli tanimlar
yapilmistir. Bu konuyla ilgili gerceklestirdigi calisma neticesinde Harlow, 472 halkla iligkiler
tanimina ulagtigini, tanimlarda ifade edilen goriislerin ve kanaatlerin farkliliklar gosterdigini ve
halkla iliskiler alaninda referans alinmasi noktasinda iizerinde anlasilmaya varilmis bir tanimin
bulunmadigini (1976, s. 35-36) ifade etmektedir. Dolayisiyla bir disiplin olarak halkla iligkileri
tek ve si1g@1 bir tanimlamayla dizayn etmekten ziyade Harlow, bir halkla iligkiler tanimi
olusturmak maksadiyla gerceklestirdigi calismayla yiizlerce tanim ve onlarca yorumu incelemis
ve sonug¢ olarak halkla iliskileri, karsilikli iletisim ve anlayis yollarinin kurulmasima ve
stirdiiriilmesine yardimci olan; kurulus ile hedef kitlesi arasindaki isbirligini saglayan,
sorunlarin ya da konularin yonetimini igeren; idarenin hedef kitleyi bilgilendirmesine ve hedef
kitleye cevap vermesine yardimc1 olan; yonetimin kamu ¢ikarina hizmet etme sorumlulugunu
tanimlayan ve vurgulayan; trendleri 6nceden tahmin etmeye katki saglayacak bir erken uyari
sistemi kurmak suretiyle yonetimin degisimden haberdar olmasina ve degisimleri islevsel bir
bicimde kullanmasina katki sunan; aragtirmayi ve etik iletisim tekniklerini kullanan 6zgiin bir
yonetim fonksiyonudur (1976, s. 36) seklinde tanimlamaktadir.

1976 yilina kadar yapilmis c¢aligmalarda 472 halkla iligkiler tanimina ulasan ve bu
tanimlar1 siizgecinden gecirerek yeni bir tanim ortaya koyan Harlow’un bu calismasindan
giiniimiize kadar bilim insanlari, halkla iliskiler alaninda yogun arastirmalar gerceklestirerek
cok sayida yeni tanimlar ortaya koymustur. Bu tanimlardan bazilarina deginecek olur isek
halkla iligkileri Peltekoglu (2009, s. 7 ) “kurumun amaglari lizerine yapilanan, nem sirast kimi
zaman tiiketici, kimi zaman dagitimc1 ve ¢alisanlar gibi kurumun ve kampanyalarin hedeflerine
gore degiskenlik gosteren hedef kitlelerle gergeklestirilen stratejik iletisim yonetimidir’”’; Broom
ve Sha’da bir kurulusun basarisinin ya da basarisizliginin bagli oldugu hedef kitleleri arasinda
karsilikli faydaya dayanan iliskiler kurup silirdiiren yonetim fonksiyonudur (2013, s. 29)
seklinde tanimlamiglardir. Yapilan bu tanimlari daha da c¢ogaltmak miimkiindiir. Bahsi
edilenlerle beraber literatiirde yer alan tanimlar incelendiginde genel olarak ‘halkla iligkilerin
kurum, kurulus veya organizasyonun hedef kitleleri ile karsilikli iligki, anlayis ve giliven
ortaminin olusturulmasi, bu durumun siirdiiriilmesi, hedef kitleler nezdinde kurulusa yonelik
pozitif bir intibanin yaratilmasi1 (Okay ve Okay, 2011, s. 12) gibi amaglarinin yaninda
yonetilmesi gereken bir siire¢ olduguna da vurgu yapilmaktadir.

S6z konusu tanimlar ve kavrama bakis acilart mercek altina alindiginda, halkla iligkileri,
belirli hedef kitleler nezdinde olusturulan, cift yonli iletisimsel siirecleri ve stratejileri
biinyesinde barindiran, dogas1 geregi kurum ya da kuruluslarin hedef kitleleri 6zelinde olumlu
bir alg1 olusturma ¢abasinda olan ve ikna edici iletisim unsurlarindan da siklikla faydalanan bir
yonetim fonksiyonu olarak ifade etmek miimkiindiir. Halkla iligkiler bir yonetim siireci
cercevesinde ele alindiginda bircok paydasin ya da bilesenin devreye girdigi
gozlemlenmektedir. Gergeklestirilecek stratejik iletisim yonetimi aslinda hedef kitleleri isaret
eden bir yapiy1 ortaya ¢ikarmaktadir. Hedef kitlelerle olan iliskinin veya iletisimin stratejik bir
bicimde yoOnetilebilmesi ise, ‘arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme olarak ifade
dilen halkla iligkiler uygulama siire¢lerinin izlenmesiyle miimkiindiir’ (Camdereli, 2005, s. 77,
Okay ve Okay, 2011, s. 225). Her uygulama siirecinin kendine has 6zellikleri ve teknikleri
bulunmakla beraber birbirlerine zemin hazirlayan bir bagliliklar1 da s6z konusudur. Diger bir
ifadeyle, arastirma yapilmadan plan yapilmasi veya plan yapilmadan uygulamaya gecilmesi
durumunda halkla iliskiler yonetiminin basariya ulasma ihtimalinin olduk¢a diisiik olacagi
diistiniilmektedir.

Halkla iliskiler uygulama siirecinin ilk adim1 olan arastirma siireci ‘sorun saptama ve
veri toplama ile baslamakta, diger atilacak adimlar da bu bilgiler {izerine insa edilmektedir’
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(Peltekoglu, 2009, s. 174). Bu asamada kime, neyin, nasil yapilacagi ve hangi araclardan
faydalanilacag1 (Giirtiz, 1993 s. 40), hedef kitlelerin duygu diislince, tutum ve davranislar
arastirilarak ortaya koyulmalidir. Yapilan arastirmalar neticesinde ulasilan veriler uygun
tekniklerle analiz edilerek kurum ya da kurulusun gii¢lii ve zayif yonleri ile potansiyel sorunlari
saptanmalidir (Kiiciikkurt, 1988, s. 156). Bunlarin gerceklestirilmesinde ise tarafsizlik ve
nesnel degerlerin gozetilmesi, dogru planlarin yapilabilmesinde 6nemli rol oynamaktadir
(Tengilimoglu, 2001, s. 71).

Arastirma siirecinden sonra gelen halkla iligkiler uygulama siirecini planlama
olusturmaktadir. ‘Planlama, gelecekte gerceklestirilmesi diisiiniilen faaliyetlerin muntazam,
sistemli ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gerekli olan tedbirlerin ve kararlarin
almmasidir’ (Ozodasik, 2018, s. 15). Bu asamada, arastirma sathasinda elde edilen sorunlarin
coziimlenmesi (Kii¢iikkurt, 1988, s. 156) kurulusun amaglarinin ve hedeflerinin tespit edilmesi
ve bunlara ulagmak icin gergeklestirilecek faaliyetlerin ve yontemlerin belirlenmesi gibi
uygulamalar iizerinde calisilmaktadir (Okay ve Okay, 2011, s. 235). Gergeklestirilmesi
planlanan uygulamalarda zaman, biitce ve medya planlamasinin yapilmast ve bunlarin
birbiriyle senkronize bir bigimde hazirlanmasi gerekmekle (Arklan ve Tagsdemir, 2010, s. 47)
beraber yapilacak olan tiim planlamalarin detayli, yerinde, uygun (Ozodasik, 2018, s. 15) ve
kaliteli olmasi, en az ¢aba, zaman ve harcama ile maksimum fayday1 saglayacak sekilde ortaya
koyulmasi 6nem arz etmektedir (Baycu, 2013, s. 66).

Arastirma ve planlama siireglerinin ardindan buz daginin goriinen yiizii olarak
nitelendirilen uygulama siireci gelmektedir. Uygulama asamasinda, daha dnce yapilmis planlar
yeri ve zamani geldiginde (Okay ve Okay, 2011, s. 252) sabirli ve istikrarli bir hareket tarzi
benimsenerek hayata gecirilmelidir (Arklan ve Tasdemir, 2010, s. 49). Bu asamada
gerceklestirilecek uygulamalarin beklenmedik veya hesap edilmedik olaylarin gelismesi
disinda planlama siirecine sadik kaliarak yiiriitilmesi 6nem arz etmektedir (Baygu, 2013, s.
75). Plana sadik kalmak, daha 6nce yapilmis olan biitge, zaman ve medya planlarina sadakati
ifade etmektedir. Ciinkii biitce, zaman ve medya planlarinin birbirleriyle koordineli bir bigimde
hazirlanmasindan ~ 6tlirli  birinin ~ digina  ¢ikilmast  digerlerini  etkileyerek onlarin
uygulanabilirligini zorlastirmasi kuvvetle muhtemeldir. Bu ise uygulamanin basarisiz olmasina
neden olabilmektedir (Arklan ve Tasdemir, 2010, s. 49).

Uygulama siirecini ardindan gelen son asama ise degerlendirme asamasidir.
‘Degerlendirme, halkla iligkilerin aragtirma, planlama ve uygulama siirecleriyle belirlenen
hedeflerden hangilerine ulasildigini veya ulasilamadigmi incelemektir’ (Is¢i, 2002, s. 29).
Aslinda bu asamada daha dnceki siireclerin genel bir muhasebesi yapilmaktadir. ‘Daha agik bir
ifadeyle degerlendirme, arastirma asamasinda elde edilen verilerin dogru toplanip
toplanilmadigini, arastirma tlizerine insa edilen planlamalarin isabetli yapilip yapilmadigin ve
uygulama asamasinda ise yapilan planlara ne seviyede uyuldugunu, gerceklestirilen
uygulamalarin ne diizeyde hedeflerine ulastigini, hedeflerde sapmalarin olup olmadigini,
yapilan hatalarin ya da eksikliklerin neler oldugunu ve neden kaynaklandigini net bir sekilde
gozler Oniine seren bir siirectir’ (Arklan ve Tasdemir, 2010, s. 52). Degerlendirme agsamasi,
bundan sonra gergeklestirilecek olan uygulamalara yol gdstermesi ve bu uygulamalarin
devamliliginin saglanmas1 bakimindan 6nem arz etmektedir (Peltekoglu, 2009, s. 186).

Metodoloji

Bu calisma bir derleme niteligi tasimaktadir. ‘Derleme calismalari, bir aragtirma
probleminden ziyade konu basliklarina odaklanmaktadir’ (Aydogdu, vd., 2017, s. 556-557).
Belirli bir alanda veya konuda daha once yapilmis olan ¢aligmalarin siniflandirilmasi ve
degerlendirilmesi niteligi tasiyan derleme caligmalari, yazarin bakis acisi veya ilgi alani
cercevesinde Ozet ve sentez igeren bir yapida sekillenmektedir. Ozet daha ¢ok kaynaklarin
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icerdigi onemli bilgilerden olusmaktadir. Sentez ise materyalin tekrar diizenlenmesiyle
gerceklesmektedir. Yapilacak olan yeni diizenlemeyle ge¢miste yapilmis yayinlara yeni bir
yorum getirilebilmekte, eski ve yeni yorumlar birlestirilebilmekte veya belirli bir alandaki
diisiinsel rotayr izleme amaci giidiilebilmektedir (Herdman, 2006, s. 2). Dolayisiyla bu
calismada, gec¢miste kriz donemleri, imaj yonetimi ve halkla iliskiler stireciyle ilgili
gerceklestirilmis yayinlar incelenmis ve kriz donemlerinde imajin halkla iliskiler siireci
cercevesinde nasil yonetilecegine dair yeni bir yorum ortaya koymak suretiyle bir derleme
gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen derlemeyi ise su sekilde sematize etmek miimkiindiir;

Sekil 1. Kriz Dénemlerinde Halkla iliskiler Uygulama Siireci Cergevesinde Imaj

Y Onetimi
Duruwm Analizi Yaparak Tetenilen imajt balirleyin va Planlanan falivetler yari Faaliyesler tamarmlandikean
Kriz Oncesi Furmnm hlevou iztenilen imaja nlagmak | vezamam galdifinds — sonra tiim sireclerin bir
Dénemde Drosjmm Ortava Foorum igin plankar yapm Mgyata gegiria deferlendinmasini vapn ve
Eriz dmcesi dinemnds yvapilan Szhip oloman olumln imain Planl=n hazzz: hir I.ma_]u‘u.n.mnds:lr_mtapﬂan
degerlendirtms raparlarmm mmhafars stmeve pozitif ehLd.em*gulamsre araghrmna, planlams va :
Kriz Amx inceleyin takyar mesoat imaja dair potansiyel riskleri urzulaa aganalaren: bir
Dénemde irnajy belirleyen aragtrmalar artadan kaldwmanya ve negatif rmahasebesing ryEpmve
gerpeklestinin ve grcanmiar imaj1 shmahrya paum:eve belzelendirin
Eriz dncesd ve iz amy Hedeflenen imaja nlagmak j1 3
dimemlarde imaj voneting |y igin knsa, orta ve uzum 3
wygulama siraglarinin vadeli planlar vapm uygulamaya gecivin
Kriz Sonrazi raporlarpn irdaleyin ve
Donemde mevet imajy tin yankeriyle
ortaya koymak igin
aragnrmalar yapan

Halkla iliskiler Uygulama Siireci Cercevesinde Kriz Oncesi, Kriz Am ve Kriz
Sonrasi Donemlerde Imaj Yonetimi

Kriz Oncesi Donemde Imaj Yonetimi
¢ Durum analizi yaparak kurumun mevcut imaji ortaya konulmah

Her kurumun ya da kurulusun bir kriz an1 durumu ile her an ya da gelecekte kars1 karsiya
kalma potansiyeli bulunmaktadir. Dolayisiyla kurum veya kuruluslarin siirekli bir kriz 6ncesi
donemi igerisinde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kriz oncesi doénemde, imajin
yonetilebilmesi i¢in ilk olarak kurumun mevcut imajiyla ilgili dogru bilgilere ulasilmasi
gerekmektedir. “Mevcut imaj, orgiitiin su anki sahip oldugu imaj1 olarak tanimlanmaktadir”
(Selguk, 2018, s. 37). Mevcut imaj kapsaminda kurulusun genel olarak olumlu bir imaja m
yoksa olumsuz bir imaja m1 sahip oldugu, bunlara neden olan etkenlerin neler oldugu ve olumlu
veya olumsuz imajin farkl hedef kitlelere gore degiskenlik gosterip gdstermedigi hassas bir
bigimde arastirilarak dogru ve eksiksiz bir sekilde ortaya koyulmalidir. Oyle ki mevcut imajin
eksik veya yanlis tespit edilmesi, hatali planlamalarin yapilmasina ve bu planlarin
uygulanmasinda da hatalarin siirdiiriilmesine neden olabilmektedir. Bdyle bir durumun
gerceklesmesi ise zamanin ve biitgenin israf olmasina ve ulasilmak istenen hedeflere
vartlamamasina sebebiyet vermesi kuvvetle muhtemeldir.
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Mevcut imaj, olumlu ve olumsuz imaj ¢er¢evesinde ortaya koyulurken hem ‘bir kurum
veya kurulusun sahiplerinin ya da hissedarlarinin kendi kurum veya kuruluslar1 hakkindaki
diistinceleri ve degerlendirmeleri olarak ifade edilen kurumun kendi algiladigi imaj’ (Vural ve
Erkan, 2018, s. 26) hem de kurulusun sahipleri ve hissedarlar1 disinda, iirlin ve hizmetin
tiretilmesiyle direkt olarak iliskisi bulunmayanlarin kurulusa dair algiladig1 imaj olan yabanct
imaj (Cetin ve Tekiner, 2015, s. 422) kapsaminda ele alinarak miilakat ve anket teknigi ile
verilerin toplanmasi ve analizlerinin yapilmasi imaj noktasinda var olan sorunlarin dogru ve
eksiksiz bir sekilde saptanmasina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

e Istenilen imaj belirlenmeli ve istenilen imaja ulagmak icin planlar yapilmah

Mevcut imajla ilgili elde edilen tiim veriler ve bu verilerin analizleri neticesinde ulasilan
bilgiler 15131nda istenilen imaj belirlenmelidir. Istenilen imaj, ‘kurumun mevcut imajindan yola
cikilarak’ (Cetin ve Tekiner, 2015, s. 423) kurumun gelecekte (Tuzla, 2018, s. 109) iliskili
oldugu kitlelerde olusturmay1 arzuladigi izlenim veya zihinsel resimdir (Bulduklu, 2015, s. 28).
Bir baska ifadeyle istenilen imaj, kurum ya da kuruluslarin gelecekte kitlelerin zihinlerinde
nasil var olacaginin insa edildigi siireci ifade etmektedir. Pek tabi kurum veya kuruluslar s6z
konusu siireci inga ederken ortaya koyduklart algi oriintiileri, donemin sartlari i¢erisinde farkl
sekillerde anlam kazanabilmektedir. Kimi zaman bu alg1 Oriintiileri mevcut imaj1 tesis etmek
ya da siirdiirtilebilir kilmak kimi zaman ise olumsuz olan bir imaj1 olumlu imaja doniistiirmeye
yonelik ger¢eklesebilmektedir. Hangi maksatla olursa olsun bu siirecte kurum ya da
kuruluslarin {itopik hedefler belirlememesi, amag¢ ve gayelerini iyi saptamasi ve saglam bir
strateji ortaya koymasi 6nem arz etmektedir.

Ulasilmas: istenilen imaj belirlendikten sonra bu dogrultuda planlar yapilmalidir.
Planlar yapilirken hangi uygulamalarin nasil ve ne zaman gerceklestirilecegi, bu ¢ercevede
hedef kitlelere ulagmak igin hangi iletisim araclarmin kullanilacagi ve hangi mesajlarin
verilecegi, medyayla olan iletisimin ne yonde olacagi ve bunlarin tamamina ne kadar biitgenin
ayrilacag birbiriyle koordineli bir sekilde en ince ayrintisina kadar planlanmalidir. Bunlara ek
olarak yapilan planlarin hayata gecirilirken karsilasiimas1 muhtemel aksakliklarin diistiniilmesi
ve bu aksakliklarin meydana gelmesi durumunda hangi hamlelerin yapilacagi plana dahil
edilmelidir.

e Planlanan faaliyetler yeri ve zamani geldiginde hayata gecirilmeli

Istenilen imaja ulasmak igin belirlenen hedefler cergevesinde zaman, biitce ve medya
ekseninde planlanan halkla iliskiler, sosyal sorumluluk, reklam, lobicilik gibi kurulusun yapisi
ve amagclar ¢ercevesinde degiskenlik gosterebilecek ve ¢ogaltilabilecek uygulamalarin hayata
gecirilmesi gerekmektedir. Yani bir onceki asamada belirlenen yol haritasi ve strateji burada
planlarin iglemesi agisindan devreye girmektedir. Planlarin uygulanmasi asamasinda yer ve
zaman bilesenlerinin dnemi burada en yiiksek seviyeye ¢ikmaktadir. Dogru bir plan yanlis
zamanda ve olmamasi gereken yerde devreye girerse sekteye ugrayabilme olasilig1 biiyiiktiir.
Ciinkii dogru hedef kitlelere dogru kanallardan ve dogru zamanlarda ulasilmasi basari i¢in
biiylik 6nem tagimaktadir.

Kurum ya da kuruluslar dogru mecra ve dogru zamanda planlarin1 hayata gegirirken
planlara sadik kalmaya da gayret etmeli ve bu noktada hassas olmalidir. Yapilan planlardan
sapilmas1 durumunda bilinmeyen bir yola girilmesi olasidir. Bilinmeyen bir yola girilmesi ise
planlarin dogru yonetilmeyecegi anlami tagimaktadir ki bu da sonu hesaplanmayan neticelerin
alinmasina neden olabilmektedir. Hele hele mevzu bahis hassasiyeti yliksek, ‘devamli degisme,
yinelenme ve dinamik bir 6zellige sahip olan imaj’ (Ilgin vd., 2018, s. 205) ise bu konuda daha
dikkatli olunmas1 biiylik 6nem arz etmektedir.
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e Faaliyetler tamamlandiktan sonra tiim siireclerin bir degerlendirmesi yapilmali ve
raporlastirilmah

Istenilen imaja ulasmak igin planlanan faaliyetlerin uygulanmasinin ardindan bu
siireclerin bir muhasebesinin yapilmasi gerekmektedir. Bu siiregte temel olarak kriz oncesi
donemde arastirma, planlama ve uygulama asamalarinin dogru bir sekilde yonetilip
yonetilmedigi ortaya koyulmaktadir. Dolayisiyla bu kapsamda yapilan durum analiziyle
mevcut imajin dogru bir sekilde ortaya koyulup koyulmadigi, ulasilmasi istenilen imajin
mevcut imaj ile ilgili elde edilen veriler 15181nda hazirlanip hazirlanmadigi, hedeflerin gergekei
olup olmadig1, hedeflere ulagsmak i¢in yapilan planlarin detayl1 bir sekilde yapilip yapilmadigi
ve planlar hayata gecirilirken planlara sadik kalinip kalinmadig1 arastirilarak belirlenmelidir.
Bunlara ek olarak gelinen noktada hedeflere ulasilip ulasilamadig1 veya ne diizeyde ulasildigi,
nelerin basarildig1 veya nelerin eksik kaldig1 gézler oniine serilmeli ve varsa aksakliklarin veya
eksikliklerin nedenleri tespit edilmelidir. Gergeklestirilen tiim bu islemler yeni ortaya koyulmak
istenilen imaja ve bu dogrultuda yapilacak planlara kaynak olacagi icin bunlarin
raporlastirilarak kurulusun veri bankasina dahil edilmesi énemlidir. Bunun sayesinde elde
edilen deneyimlerin kalicilig1 saglanabilir ve bir sonraki imaj yonetimi, daha saglam temeller
lizerine insa edilebilir.

Kriz Am1 Dénemde imaj Yonetimi

o Kiriz 6ncesi donemde yapilan degerlendirme raporlarmi inceleyin, tekrar mevcut imaji
belirleyen arastirmalar gerceklestirilmeli ve ¢cikarimlar yaparak sorunlar tespit edilmeli

Bir kriz durumunun ortaya ¢ikmasi, kurum veya kuruluslarin cogu zaman tiim isleyisini
olumsuz yonde etkilemekle beraber hedef kitlenin bakis agis1 neticesinde olusan itibar ve imaj
gibi alanlarda degisikliklerin meydana gelmesine de sebebiyet verebilmektedir. Ciinkii ‘gilincel
bilgiler ve degisen kosullar mevcut imaji etkilemekte ve bazen bambaska bir imajin mevcut
imaj olmasina neden olabilmektedir’ (Tiirkkahraman, 2004, s. 5). Daha agik bir ifadeyle bir
kisinin, kurumun ya da kurulusun gegmis donemlerde mevcut imaji olumlu iken zamanin ve
kosullarin degismesiyle hizli bir sekilde olumsuza donebilmektedir. Dolayistyla ‘hali hazirda
sahip olunan imajin devamli ayni kalacagini s6ylemek miimkiin degildir2 (Simsek ve Hassan,
2018, s. 82). Bu ¢ergevede krizin meydana gelmesiyle beraber hemen hemen tiim alanlarda
oldugu gibi imaj yonetimi de donemin kosullari ¢ergevesinde yeniden ele alinip yonetilmelidir.

Dogas1 geregi cogu zaman aniden ortaya ¢ikan ve 6zel bir donem olan kriz an1 donemde
imaj1 yonetmek i¢in ilk olarak kurulusun veri tabanindan daha 6nceki donemde imaj yonetim
stireclerini degerlendiren raporlar ele alinmali ve ardindan tekrar mevcut imaj1 ortaya koymak
amaciyla i¢ ve dis hedef kitlelere yonelik arastirmalar gergeklestirilerek giincel verilerle ortaya
koyulmalidir. Tiim bu veriler elde edildikten sonra kurulusun bir 6nceki doneme gore sahip
oldugu imajinin olumsuz yonde etkilenmeyen alanlarinin neler oldugu, hangi noktalarda ve ne
diizeyde negatif yonde etkilendigi ve hangi imaj alanlarmin olumsuz ydnde etkilenme
potansiyelinin bulundugu belirlenmelidir. Boylece imaj ¢ercevesinde kurum veya kurulusun
kars1 karstya kaldig1 sorunlar ve potansiyel problemler giin yiiziine ¢ikarilabilmektedir.

e Sahip olunan olumlu imaj1 muhafaza etmeye, pozitif imaja dair potansiyel riskleri ortadan
kaldirmaya ve negatif imaj1 olumluya ¢evirmeye yonelik planlamalar yapilmah

Olaganiistii bir donem olan ve ¢ogunlukla yikici etkileri bulunan kriz an1 dénemde,
farkli alanlarin yonetiminde oldugu gibi imaj yonetiminde de normal zamanlardan farkli bir
planlama asamasi gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu siirecin ¢ogunlukla etki-tepki
cercevesinde gerceklesme niteligine sahip olmasindan o6tiiri imaji  yonetmek icin
gerceklestirilecek planlarin genellikle kisa ve orta vadeli yapilmasinin ve uzun vadeli
planlardan kag¢inilmasinin siirece katki saglayacagi diistiniilmektedir. Ciinkii kriz an1 donemde
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ani glindem degisikliklerinin ve hizli gelisen olaylarin yogun olarak meydana gelmesi uzun
vadeli planlarin uygulanabilirligini zorlastirmaktadir. Bu ¢ercevede deginilmesi gereken bir
diger husus ise yapilan planlarin aksamasi veya uygulanabilirliginin ortadan kalkmasi
durumlar1 g6z 6niinde bulundurularak b hatta ¢ planlarinin da hassas bir sekilde yapilmasi 6nem
arz etmektedir. Zira yapilan planin sekteye ugramasi durumunda ortada uygulanabilecek bir
planin kalmamasi, 6zellikle kriz an1 gibi zamanin ¢ok kritik oldugu bir donemde 6rgiitiin tekrar
bir plan hazirlamas1 gerekmektedir. Bu durum ise orgiitiin zaman kaybetmesi ve yeni planin
hizli bir sekilde hazirlanmasi1 gerekliliginden dolayir hatali planlamalarin yapilmasi gibi
olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermesi kuvvetle muhtemeldir.

Kriz an1 donemde gerceklesen gelismeler neticesinde ilk olarak zarar gérmemis pozitif
imaj alanlarin1 savunmaci bir yaklagimla muhafaza etmek gerekmektedir. Bu ¢ergevede orgiit
calisanlarinin hangi konularda hassas davranmalari, iletisimi ve igerigini nasil kullanmalari
gerektigi hakkinda bilgilendirici konferanslar planlanmalidir. Bununla beraber kurulusun
pozitif imaj alanlarinin zarar gérmemesi amaciyla hedef kitleye sik sik imajin bu yonleri
hatirlatilmali ve onlarin zihninde bu alanlar gli¢lii tutmak maksadiyla organizasyonun ve hedef
kitlenin yapis1 dogrultusunda uygulamalar detaylica planlanmalidir. Ikinci olarak yapilan
aragtirmalar sonucunda kurulusun olumlu imajini negatif yonde etkileme potansiyeli bulunan
riskleri proaktif bir yaklasimla ortadan kaldirmak i¢in planlar yapilmalidir. Ciinkii bir kriz an1
donemde hedef kitlenin zihninde zarar gérmemis imaj alanlarimin meydana gelen ani ve
istenmeyen gelismeler sonucunda olumsuz yonde etkilenme durumu s6z konusudur. Bu yiizden
arastirmayla birlikte belirlenen muhtemel riskler cergevesinde oOnleyici planlarin ortaya
koyulmasi hayati 6neme sahiptir. Son olarak ise krizin yikici etkileri neticesinde mevcut imajin
olumsuz yonde etkilenen alanlarmin aldig1 hasarlar1 gidermeye yonelik planlar
gerceklestirilmelidir. Negatif yonde etkilenmis olan imaj1 tekrar olumluya ¢evirmek oldukg¢a
zor bir durumdur. Bu yiizden imaj1 yoneten ekip, bahsi edilen durumu gergeklestirebilmesi igin
olduke¢a fazla mesai harcamali ve arastirma asamasinda elde ettikleri veriler 15181inda her seyi
en ince ayrintisina kadar diisiniilmiis etkinlikler ve uygulamalar planlamalidir.

¢ Planlar hassas bir sekilde uygulamaya koyulmah

Kriz am1 donemi olagandisi ve her tiirden negatif gelismelere gebe bir donem
olmasindan dolay1 imaj1 yonetmek i¢in yapilan planlarin bu siirecte oldukca hassas bir bigimde
hayata gecirilmesi gerekmektedir. Kurum veya kuruluslarin hedef kitlenin yogun gozetimi
altinda oldugu bu donemde planlarin eksik bir bigimde tatbik edilmesi ya da plan dist bir
eylemin sergilenmesi hatali uygulamalarin gergeklesmesine kaynaklik ederek imajin olumsuz
yonde etkilenmesine neden olabilmektedir. S6z konusu hatalarin ise hedef kitle nezdinde ¢esitli
olumsuz yansimalarinin ortaya ¢ikacagi muhtemeldir. Dolayisiyla kriz an1 dénemde ani
kararlardan kaginilmali, planlama agamasinda gergeklestirilen planlara sadik kalinmaya 6zen
gosterilmeli, meydana gelen gelismeler yakinen takip edilmeli ve planlarin uygulanmasini
aksatan veya olumsuz yonde etkileyen olaylarin gelismesi durumunda b planina ya da gerekirse
¢ planina gecilmelidir.

e Imaji yonetmek icin yapilan arastirma, planlama ve uygulama asamalarinin bir
muhasebesi yapilmah ve belgelendirilmeli

Kriz an1 donemde imaj1 yonetmek amaciyla gergeklestirilen aragtirma, planlama ve
uygulama asamalarinin nesnel bir sekilde degerlendirilmesinin yapilmasi bu siireci tamamlayici
bir nitelige sahiptir. Bu asamada ilk olarak arastirma siirecinde imaj ile ilgili verilerin hizl,
eksiksiz ve dogru bir sekilde toplanip toplanmadigi, toplanan verilerin duygusalliktan uzak
nesnel bir sekilde analiz edilip edilmedigi, sorunlarin dogru saptanip saptanmadigi ve bunlar
gerceklestirilirken yanlis eksik ve dogru yapilanlarin neler oldugu ortaya koyulmalidir. Ikinci
olarak belirlenen hedefler dogrultusunda imaj1 yonetmek i¢in arastirmayla elde edilen bilgiler

894



KRiZ DONEMLERINDE IMAJ YONETIMI: HALKLA ILISKILER UYGULAMA SURECI
CERCEVESINDE BIiR YOL HARITASI ONERISi

cercevesinde kisa ve orta vadeli planlarin dogru ve noksansiz olarak planlanip planlanmadigi
ve varsa gozden kagan ve diisiiniilmeyen noktalarin neler oldugu agikca belirlenmelidir. Son
asama olan uygulama siirecinde ise imaj1 yonetmek adina yapilan planlara yogun baskinin ve
stresin oldugu ve olagandis1 gelismelerin meydana geldigi kriz an1 donemde ne diizeyde bagl
kalindig1 ve uygulandigi, ikinci veya tiglincii planlarin hayata gecirilip gegirilmedigi, nelerin
tam ve nelerin eksik yapildig1 gozler dniine serilmelidir. Ozetle bu sathada arastirma, planlama
ve uygulama gibi teori ve pratik nitelikleri bulunan agsamalar harmanlanarak biitiin seffafligiyla
ortaya koyulmakta ve sonraki siireclere 1s1k tutmasi saglanmaktadir.

Kriz Sonras1 Donemde Imaj Yonetimi

e Kriz oncesi ve kriz am donemlerde imaj yonetimi uygulama siireclerinin raporlar
irdelenmeli ve mevcut imaji tiim yonleriyle ortaya koymak icin arastirmalar yapilmah

Krizin sona ermesiyle birlikte yeni girilen periyotu kriz sonras1 donem olarak ifade
etmek miimkiindiir. Bu déonemde, kriz an1 donemde meydana gelen olaganiistii gelismeler ve
krizin yikici etkileri son bulmus, daha sakin olarak nitelendirilmesi miimkiin yeni bir doneme
girilmigtir. Dolayistyla bu yeni donemde istenilen imaja ulagabilmek amaciyla imaj1 yonetmeye
hangi noktadan, nasil baglanilacagina ve devam edilecegine karar vermek gerekmektedir. Bunu
gerceklestirebilmek igin ilk olarak orgiitiin imaj yOnetimi noktasindaki kabiliyetleri, giiclii
yonleri, zayif yonleri, sahip oldugu firsatlar ve karsilasabilecegi tehditler ortaya koyulmalidir.
Bu dogrultuda ise kurulus, kriz 6ncesi ve kriz an1 donemlerde imaj1 nasil yoOnettigi, neleri
basardigi, neleri basaramadig1 ve nerelerde yanlislar yaptig1 gibi gegmis deneyimlerini gézden
gecirerek kendi potansiyelini belirlemelidir. Ciinkii orgiit, kriz 6ncesi ve 6zellikle normal 6tesi
bir siire¢ olan kriz an1 donemlerinde imaj1 yonetmeye calisarak dnemli 6lglide bir deneyim ve
birikim kazanmig demektedir. Kazanilan deneyimin ve birikimin ise bundan sonra imaj
yonetimine yon verecek bir nitelikte olacagini sdylemek miimkiindiir. ikinci olarak orgiitiin
mevcut olumlu ve olumsuz imajlarinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bunun igin hedef
kitlelere miilakat ve anket teknikleri kullanilarak mevcut imajla ilgili veriler toplanmal1 ve bu
veriler bilimsel analizlerle islenmelidir. Elde edilen tiim bu veriler ve analizler neticesinde
ulagilan bilgiler 15181nda gecekte ulasilmasi hedeflenen imaj1 belirlenmelidir.

e Hedeflenen imaja ulasmak icin kisa, orta ve uzun vadeli planlar yapilmah

Krizin her bir doneminin kendine miinhasir 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler ise
tiim yoOnetim siireglerinin planlanmasinda oldugu gibi imaj yOnetiminin planlanmasinda da
etkin ve belirleyici bir role sahiptir. Dolayisiyla bahsi konu edinilen dénemde yapilan
aragtirmalar ve analizler neticesinde edinilen bilgiler 15181nda ve donemin 6zellikleri géz 6niine
alinarak belirlenen imaja ulagmak i¢in gerekli planlarin yapilmasi gerekmektedir.

Kriz sonras1 donemde imaj1 yonetmek i¢in yapilacak planlarda 6zellikle krizle birlikte
zarar gormils imajm onarilmasi ve istenilen imaja ulagsma noktasinda kisa ve orta vadeli
planlarin yaninda dénemin konjonktiirii geregi uzun vadeli planlarin da zaman, biit¢e ve medya
ekseninde yapilmas1 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda hangi hedef kitlelerle nasil bir ortamda
iletisim kurulacagi ve igeriksel olarak nelere deginilip nelerden kaginilacag: belirlenmelidir.
Hazirlanacak olan planlarin verimli ve gercek¢i olmasina, ince elenip sik dokunmasina ve
potansiyel riskler goz Oniinde tutularak alternatiflerinin de ortaya koyulmasina 06zen
gosterilmelidir.

e Imaji yonetmek icin yapilan planlar uygulamaya gecirilmeli

Kriz sonrasi donem, her ne kadar kriz an1 donemdeki gibi yogun baski, stres ve
olagandis1 bir donem olmasa da bu donemde de istenilen imaja ulagsmak icin yapilan planlarin
alaninda egitim almig profesyonel bir ekip tarafindan rehavete kapilmadan, sabirla, titizlikle ve
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eksiksiz bir bicimde yeri ve zamani geldiginde sahaya uygulanmasi gerekmektedir. Kriz sonrasi
donemde kriz her ne kadar atlatilmis olsa da kriz doneminde zarar géren imajin tekrar olumluya
doniistiiriilmesi olduk¢a zaman alacagi ve negatif imaj ne kadar uzun siirerse onu tekrar pozitife
cevirmenin daha zor olacagi varsayimlarindan hareketle bu donemde imaj yOnetimi
caligsmalarini hizl bir sekilde baslanilmasi biiyiik 6nem arz etmektedir.

e Gergeklestirilen uygulamalarin ardindan tiim siireclerin degerlendirmesi yapilmah ve
yaziya gecirilmeli

Kriz sonras1 donemde orgiitiin daha 6nceki imaj yonetim deneyimleriyle ilgili bilgilerin
ve mevcut imajii yansitan verilerin gerektigi sekilde toplanip toplanmadigi, elde edilen
bilgilerin planlama asamasinda imaj1 yonetmek icin gerceklestirilen planlara kaynaklik edip
etmedigi, planlarin zaman, blitce ve medya planlamasi ekseninde hazirlanip hazirlanmadig,
uygulama siirecinde ise bir Onceki asamada gergeklestirilen planlarin hayata gegirilip
gecirilemedigi artisiyla eksisiyle ortaya koyulmalidir. Bu degerlendirmeler yapildiktan sonra
daha sonraki donemlerde orgiite yol gostermesi noktasinda bir kaynak olusturmasi i¢in onlari
yaziya dokerek belgelendirilmelidir.

TARTISMA VE SONUC

Imajim 6n plana ¢ikan &zelliklerinden birisi yonetilebilir olmasidir. Dolayisiyla imaj
yonetimi ile ilgili aragtirmalar yapan bazi bilim insanlar1 imajin nasil yonetilecegine dair bazi
goriisler sunmuslardir. imaj yonetim siirecini kurumsal imaj ¢ercevesinde ele alan Abratt (1989,
s. 70), ilk olarak kurulusun kim olduguna, neyi temsil ettigine ve neye inandigina dair durumun
ortaya koyulmasi ve bir sonraki siirecte ise is ve iletisim hedeflerinin belirlenmesi gerektigini
ifade etmektedir. Buna benzer sekilde Ulucay (2017, s. 103) da ilk adimin durum analiziyle
hedef kitlenin mevcut imaj algilarinin belirlenmesi gerektigini ve bunun belirlenmesinde ise
dogru sonuglar verebilecek bir 6l¢gme aracinin kullanilmasina dikkat ¢ekmektedir. Massey
(2003, s. 17-18), imaj yonetim siirecinin {i¢ asamada gerceklestigini ifade etmektedir. Birinci
asamada, imaj olusturulmakta ve hedef kitleler nezdinde bilinirligi saglanmaktadira. Ikinci
asamada daha dnce olusturulmus imajin korunmasi ve siirdiiriilmesi i¢in ¢aba sarf edilmektedir.
Son asamada ise bir krizle ya da olumsuz bir durumla karsilagilmasi durumunda zarar goren
imaj onarilmaya caligilmaktadir. Son olarak Barich ve Kotler (Akt. Kuzu, s. 2019: §) imaj
yonetim siirecini tasarim (strateji belirleme), veri toplama, imaj bosluk analizi ve imaj
degistirme islemi ve izleme olmak {izere dort agsamada ele almiglardir.

Imaj yonetimiyle ilgili goriildiigii iizere oldukga yiizeysel bir yonetim siireci igeriginden
bahsedilmektedir. Imajin ydnetilmesi noktasinda hangi dénemde ne tiir adimlarin atilacagina,
zamanin, iletisim araglarinin, medyanin ve biit¢cenin nasil kullanilacagina, rutin isleyisi bozan
olumsuz durumlarla karsilagildiginda nelerin yapilacagina dair ortaya koyulmus genis kapsamli
bir stratejiye literatiirde rastlanilmamistir. Ozellikle hemen hemen her kurum ve kurulusun
karsilagma potansiyelinin yiiksek oldugu kriz gibi 6zel donemlerde imajin nasil yonetilecegine
dair genis kapsamli bir calismayla karsilasilmamistir. Bahsedilen durumun en Onemli
nedenlerinden biri imaj yonetiminin kisiye, kuruma, kurulusa, zamana ve mekana gore degisen
0zel bir yapisinin oldugu anlayisindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Her ne kadar imaj
yonetimi 6zel bir yapiya sahip olsa da nasil bir yol izlenecegine dair ¢ogu kisi, kurum ve
kurulusun atmas1 gereken genel adimlar ¢ergevesinde kilavuzluk yapacak bir siirecin ortaya
koyulmasi miimkiindiir. Bunun gerceklestirilmesiyle literatiirde ©nemli bir boslugun
dolduracagi diistiniilmektedir.

Tiim bu agiklamalardan yola bu ¢alismada imaj yonetimi, kriz donemleri ¢ercevesinde
ele alinmakta ve kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonras1 olmak iizere her bir periyot, halkla iligkiler
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uygulama stireci perspektifinden ayr1 ayr1 degerlendirmeye tabi tutularak bir yol haritasi
Onerisinin getirilmesi lizerinde durulmaktadir. Bu kapsamda alanyazin incelenerek kriz, kriz
donemleri, imaj, imaj yonetimi, halkla iliskiler ve halkla iliskiler uygulama siireci kavramlari
ve bagliklar irdelenmistir. Halkla iliskiler uygulama siireci baglaminda yapilan inceleme
sonucunda imaj1 yonetmek i¢in arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme asamalarinin
birbirini takip edecek sekilde hem kriz 6ncesi hem kriz an1 hem de kriz sonras1 donemlerde,
igcerisinde bulunulan agsamanin 6zellikleri ve bu siirecte meydana gelen gelismeler gbz 6niinde
bulundurularak uygulanmasi Onerilmektedir. Her bir kriz donemi kendine has ozellikleri
blinyesinde barindirdig1 i¢in birbirlerinden ayrilmaktadir. Bu yiizden imaj yonetimi, her ne
kadar ¢alismanin muhteviyati dogrultusunda aragtirma, planlama, uygulama ve degerlendirme
safhalar1 ¢ergevesinde ele alinsa da igeriksel olarak bazi noktalarda farklilagsmasi olagandir.

Aragtirma asamasinda biitiin kriz donemlerinde imajla ilgili bilimsel aragtirma yontem
ve teknikleri kullanilarak mevcut imaj, istenen imaj, var olan ve potansiyel sorunlar ortaya
koyularak bir durum analizi gergeklestirilmelidir. Kriz an1 donemde kriz 6ncesi donemden
farkl1 olarak wveriler toplanirken kriz ant doneminin; kriz sonrast donemde ise diger
donemlerden farkli olarak hem kriz 6ncesi hem de kriz an1 donemlerin degerlendirme raporlari
durum analizine dahil edilmelidir. Boylece kriz donemlerinde imaj yonetim egrisi belirlenmis
olmaktadir.

Planlama agamasinda hem kriz 6ncesi hem kriz an1 hem de kriz sonras1 donemde imaj1
yonetmek adina gergeklestirilecek planlar arastirma asamasinda elde edilen veriler 15181nda,
zaman, biitce ve medya esgiidiimii ekseninde istenilen imaja ulasma hedefi dogrultusunda
alternatifleriyle birlikte titiz ve ayrintili bir sekilde hazirlanmali ve ulasilmas1 miimkiin olmayan
hayali hedeflerden kaginilmalidir. Kriz 6ncesi déonemde cogunlukla proaktif bir anlayisla
hareket edilerek sorunlarin ve ortaya ¢ikmasi muhtemel problemlerin yok edilmesi stratejisi
cercevesinde kisa, orta ve uzun vadeli planlar yapilmalidir. Kriz an1 donemde, dénemin
mahiyeti geregi daha ¢ok reaktif bir yonetimle hareket edilmeli, planlar etki tepki ¢ergevesinde
gerceklestirilmeli ve uzun vadeli planlardan kaginilmalidir. Kriz sonrasi donemde ise hem
proaktif hem de reaktif bir yaklasimla kisa, orta ve uzun vadeli planlara yer verilmelidir.

Uygulama asamasinda, krizin biitiin donemlerinde bir dnceki periyotta hazirlanan
planlar, yeri ve zamani geldiginde, hassas bir sekilde ve sadakatle sahaya uygulanmalidir.
Ozellikle olaganiistii olaylarin olduk¢a yogun oldugu ve bu yiizden planlardan sapilmasina
neden olacak birgok gelismenin ortaya ¢ikma potansiyelinin bulundugu kriz an1 dénemde b,
hatta ¢ planlariin gerektigi taktirde uygulamaya alinmasi 6nerilmektedir.

Degerlendirme asamasinda uygulamalarin son bulmasiyla hem kriz 6ncesi hem kriz an1
hem de kriz sonrasi donemde arastirma, planlama ve uygulama safhalarinin muhasebesi
gerceklestirmelidir. Bunu yaparken arastirma doneminde veriler eksiksiz ve dogru bir sekilde
toplanilip sorunlar ortaya koyuldu mu? Planlar belirlenen hedefler dogrultusunda, elde edilen
veriler 1s181inda detaylandirilarak yapildi mi1? Planlarin uygulanmasinda planlara sadik kalindi
mi1? Tiim bu asamalarda neler dogru veya yanlis, tam ya da eksik yapildi? Hangi hedeflere
ulagildi hangilerine ulasilamadi1? Sorularina yanit aranmalidir. Tiim bu sorulara aranan yanitlar
ise kayda gecirilerek raporlastirilmalidir.

Sonug olarak kriz donemlerinde imajin yonetilmesine dair halkla iliskiler uygulama
stireci ¢ercevesinde bir yol haritas1 Onerisini genel olarak maddelere indirgersek:

Arastirma Asamasinda:
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-Veri toplamak ve bunlarin analizini yapmak i¢in bilimsel arastirma yontem ve
teknikleri kullanilmali

-Mevcut ve ulasilmak istenen imaj belirlenmeli

-Istenilen imaja ulasmanin &niinde hali hazirda var olan ve gelecekte karsilasilmasi
muhtemel sorunlar tespit edilmeli

-Orgiitiin hem insan hem de maddi kaynagimin boyutlar1 ortaya konmali

-Orgiitiin gegmiste imaj yonetimiyle ilgili varsa yaptiklarini inceleyerek deneyimlerden
yararlanmak amaciyla giin yliziine ¢ikarilmali.

Planlama Asamasinda:

-Istenilen imaja ulasmak igin arastirmalarla elde edilen veriler ¢ercevesinde dénemin
kosullart géz oniine alinarak hangi hedef kitlelere hangi iletisim araglartyla ulasilacagi ve ne
tiir mesajlar verilecegi belirlenmeli

-Istenilen imaja ulasmak dénemin 6zellikleri dogrultusunda igin hangi halkla iligkiler
uygulama alanlarinin kullanilacag: diistintilmeli

-Istenilen imaja ulasmak igin igerisinde bulunulan donemin kosullarina gére ne kadar
biit¢e ayrilacagi ve bu biitcenin nerelerde kullanilacagi ortaya konmali

-Istenilen imaja ulasmak i¢in mevcut dénemin nitelikleri gergevesinde belirlenen tiim
iletisim faaliyetlerinin ne zaman gergeklestirecegi detaylandirilmali

-Istenilen imaja ulagsmak icin icerisinde bulunulan dénemin &zellikleri goz oniinde
bulundurularak iletisim kurulmasi planlanan hedef kitlelerin niteliklerine gdre verilmesi
diisiiniilen mesajlar olusturulmali

-Planlarin sekteye ugrama riski g6z oniinde bulundurularak B hatta C planlar1 yapilmali.
-Uygulama Asamasinda:

-Istenilen imaja ulasmak igin yapilan planlar yeri ve zamam geldiginde hayata
gecirilmeli

-Yapilan planlara elinizden geldigince sadik kalarak uygulamaya gegirilmeli

-Planlarin sekteye ugramasi durumunda B, onun da yiiriitiilmesi noktasinda sorunlar
yasanirsa C planini devreye sokulmali

Degerlendirme Asamasinda:

-Arastirma, planlama ve uygulama asamalarinda nelerin tam, dogru, eksin ve yanlig
yapildig1 belirlenmeli

-Istenilen imajla ilgili planlanan hedeflere ne diizeyde ulasildig tartigiimali

-Daha 6nceki donemlerde eksik ya da yanlis olan seylerin olmasi durumunda bunlara
nelerin sebep oldugunu ve bunlarin nelere mal oldugu ortaya konmali
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-Yapilan tiim degerlendirmeleri yaziya gecirerek raporlastirilmali ve saklanmali
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