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IMAJINI YONETEN ORGUTLER
DAHA MI BASARILI OLUYOR?

Dog. Dr. Mehmet Akif OZER’

Girig

Toplumsal ve drgutsel yasamda kisileri ve érgatleri etkili ve basarili kilan niteliklerin
basinda, kisinin veya oOrgutlerin baskalariyla iyi anlasip anlasamadigina, uyumlu ve
gecimli olup olmadigina ve iyi bir imaj birakip birakmadigina bakilmasi gerekmektedir.
Bu nedenle, sosyal yasamda oldugu gibi ¢alisma ve yonetim yasaminda da kisiler ve
orgutler acisindan imaj yonetiminin 6nemi ¢ok fazladir.

Bu calismada gerek kisiler gerekse de 6rgitler agisindan olduk¢a 6énemli olan imaj
yonetimini ayrintili bir sekilde inceleyecegiz. Ozellikle érgiit yonetiminde bu modern
yénetim tekniginden nasil yararlanabilecegi sorusuna cevap aramaya calisacagiz.
GunUmuzde imaj yonetim stratejileri uygulayan orguatlerin ¢gok daha basarili oldugu
tezinden hareketle, bu 6ngoériyu dogrulamaya galisacagiz.

Gergekten ginimiz o6rglt yonetimlerinde gerek bireysel gerekse de kurumsal
basarilarda imajin 6nemi slrekli artmaktadir. Dis gorlnUsle baslayan imaj izlenimleri,
orgitsel ve kisisel basariy1 dogrudan etkilemektedir. Bireysel olarak kisiler ¢ok farkli imaj
yonetimi uygulayabilmekte, deneme-yaniilma yontemleriyle karsi tarafta kendileri igin
hem goérunirde hem de igerikte etkin bir imaj izlenimi olusturabilmektedirler. Ancak bu
durum oérgutler icin daha zor gergeklesmektedir. Yogun rekabetin yasandigi ginimizde
orgitler, kendi sektorlerinde basari elde edebilmek icin iyi bir imaja sahip olmalar
gerektiginin bilincindeler. Ancak bunu gerceklestirmek icin sabirla ve uzun sureli imaj
yonetimi stratejileri uygulamalari gerekmektedir. Bunu yaparken de bilimsel ydntemlerden
yararlanmaktadirlar. Simdi bu sureci ve uygulamalari ayrintili bir sekilde inceleyelim.

1. imaj Yénetimi

Kisiye ve orgute, karakteri ve gergegi ile ortismeyen bir maske takmak yerine, kisinin
ve 06rgutin sahip oldugu etkili ve degerli 6zelliklerin, yavas yavas ortaya c¢ikariimasina
calismak ve bu Ozelliklerin kisinin ve orgutin kendisine has bir tarz ile sunulmasini
saglamak (Cakir, 2006:5) imaj yonetimi olarak adlandiriimaktadir.

" Gazi Universitesi [IBF Kamu Yénetimi Bolim{
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imaj yénetimine énem veren kisi ve orgitler, kendi glgcli ve zayif yénlerini iyi
bilmekte ve davraniglarini iyi bir izlenim birakacak sekilde ayarlamaktadirlar. Bunun tam
tersini yapan insanlar ve orgutler de vardir. Bagkalarinin Gzerinde biraktiklari izlenime ve
etkiye hi¢ aldirmadan, davranislarini hig kontrol etmeden, gereken dikkati ve hassasiyeti
gOstermeden hareket eden kisi ve orgutler (Peker-Aytirk, 2002:127) bilerek ya da
bilmeyerek olumsuz izlenimler olusturmakta ve basarili imaj yonetimine acilen ihtiyag
duymaktadirlar.

imaj yonetimi dogrudan yapilabilecek ve uygulanabilecek bir yénetim teknigi degildir.
Cunkd o6rgatin imaji ve sayginhgdi surekli iliskiler sonucu kazanilan veya kaybedilen
bir degerlendirmedir. Bu degerlendirmeyi de insanlar yapar. Dolayisiyla, imaj yonetimi
ancak ya gercek anlamiyla iyi imaji ve sayginligi gerektiren iligkilerle ve bu iligkilerin
tanitimiyla yapilir ki eger bu, halkla iliskilerin yaptigi egemen is pratigi olsaydi, halkla
iliskilerin kendisinin imaj problemi olmazdi. Ya da, halkla iliskilere gunimuzde sagladigi
negatif imaji veren pratikler dizisiyle yapilir. Bu pratiklerde aslinda istenen hi¢ veya gok
az veya gostermelik bir seyler vererek, sosyal psikolojinin motivasyon ve algi oyunlariyla,
6z degistirmeksizin veya 6zin dogasina dokunmaksizin, bigimler Gzerinde oynayarak
6zun imajini degistirme saglanmaya calisilir. Boylece, érnegin sigaranin kanser yapan,
cevreyi kirleten, igreng kokular salan 6zinin Uzerine agik hava, edlence, genglik, oyun,

Ozgurluk, statl, klas gibi imajlarla kilif gegirilerek “imaj muhendisligi” yapihr.

Goruldugu gibi imaj yonetimi gergcek materyal iliskiler yapisini anlatan bir karaktere
sahip olabilecegi gibi, bu temeli gizleyen veya oldugundan farkli gésteren sahte imajlara
da sahip olabilir. Bunlardan hangisinin ne dlgide segcildigi, dncelikle etik konusu degil,
oncelikle c¢ikarlar ve bu cikarlarla bigcimlenen ticari endustriyel kultirin konusudur
(Erdogan, 2007:1).

Orgitlerde imaj yonetimi caligmalari bir kereye mahsus olmamalidir. imaj
ydnetiminden beklenen drgitsel faydalarin sagdlanabilmesi igin slrekli ve istikrarli bir
sekilde yuritilmesi gerekmektedir. Kisi ve orgutlerin, meslek, pozisyon, hedefler ve
hedef kitlesi dogrultusunda bir imaj olusturmak igin profesyonel bir yardim almasi akillica
bir yoldur. Kendisini baslangig¢ta, alaninda uzmanlasmis imaj danismanlarina, hedefler
biyldikce de, halkla iliskiler uzmanlarina teslim etmesi en dogru yaklasim olacaktir
(Cakir, 2006:5).

Genel olarak hayatimizda bir kural olarak; kendimizi niyetlerimize goére, baskalariniise
goérindglerine, hareketlerine ve sdzlerine gore degerlendiririz (Peker-Aytlrk, 2002:136).
Bundan dolayi goérunagler, hareketler ve sodzlerin algilanisini dizenleyen imaj yonetimi
hem kisiler hem de 6rgutler agisindan ¢ok énemlidir.
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Bu dnem toplumsal yagam kadar érglitsel yagam igin de gegerlidir. Orgiitsel yasamda
da ilk izlenim ¢ok énemlidir. Clnkii ilk izlenim etkileyici ve kalicidir. ilk izlenim icin ikinci
bir sans yoktur. Bu ylizden ilk izlenime gok 6nem verilmektedir (Peker-Ayturk, 2002:135).
imaj ydnetiminin temel hedefi de ilk izlenimleri etkilemek ve olumlu hale getirmektir.

imaj yénetiminde ilk izlenim kadar son izlenim de énemli ve etkilidir. Clinkii insanlarin
alip gétirecegi izlenim, kisinin biraktigi son izlenimidir. Son izlenimler de, son gértinisun,
son sOzlerin, son fikirlerin, son hareketlerin ve yapilan son islerin toplamidir (Peker-
Aytiirk, 2002:138). imaj yénetimi uygulamalari, ilk ve son izlenime butincil bir bakig
acisiyla yaklasmakta ve 6zellikle son izlenim UGzerine vurucu etki yaparak, karsi tarafin
algilamasini kontrol altina almaya ugrasmaktadir.

2. imaj Olusturma Siireci

Musterilerle ve galisanlarla iletisimde etkili olmak, musterilerin ve ¢alisanlarin érgite
guven duymasini saglamak, musterilerle ve diger hedef kitlelerle duygusal bir bag kurmak
amaciyla guglu bir 6rgat imaji olusturmak igin dért unsur gerekmektedir:

«  Alt yapi kurmak: Orgiitlerde gerekli olan degisimleri gerceklestirmek ve bu yolla,
olusturulacak imaji saglam bir alt yapi Gzerine kurmak ¢ok énemlidir. Bu slrecte
iyi bir vizyon ve misyon belirlenmeli, belirlenen hedeflere ulasmada ¢alisanlarin
sahip olmasi gereken standartlar ve goérevler belirlenmelidir.

« Dis imaj olusturma: Uriin kalitesi, bes duyu ile hissedilebilen somut imajin
olusturulmasi ve reklam-sponsorluk-medya ile iligkiler araciliiyla olusturulur.

+ g imaj olusturmak: i¢ hedef kitlelerine yoneliktir. Orgitiin galisanlar tizerindeki
imajidir. Olumsuz i¢ imaj, kaybedilen misteri ve sadakatsiz ¢alisan demektir.

* Soyutimaj olusturmak: Soyut imaj, misteri tatmini ve sadakati yoluyla ve érgutiin
sosyal sorumluluk sahibi bir kurum oldugunun hedef kitlelerce algilanmasiyla
olusur (Tengilimoglu-Oztirk, 2004:233-235).

Yukarda sayilan unsurlar tamamlanirsa imaj olusturma siireci baslatilir. Once
mevcut durum analizi yapilir. Burada arastirilacak olanlar yerel triin ve faaliyet gosterilen
alaninimaiji ve musteriile calisanlarin sahip olduklariimajdir. Daha sonra ulasmak istenilen
durumun analizi yapilir. Bunun icin 6rgit kimligi yonelimleri ve orgutsel felsefeye goére
bir vizyon tarifinde bulunularak, gelecekteki imajin ne sekilde olmasi isteniyorsa, tarifi
yapilir. Ardindan istenilen imaja uygun érgut kimligi tedbirlerinin secilmesi ve uygulanmasi
gerekir. Burada da hedef gruplarin gérisleri ve uygulama esnasinda karsilasilabilecek
olan engeller ve sorunlar belirlenir. En son agsamada ise imaj degisikligi analizi yapilir.
Belli bir stire sonraki degisim analiz edilir (Okay, 2005:258-259).
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S0z konusu asamalarda imaj olustururken; yonetimin kalitesi, Grlin ve hizmetlerin
kalitesi, uzun dénemli yatirnmlarin kalitesi, yeni buluslar, finansal agidan saglamlik,
yetenekli insanlari ise alma ve gelistirme becerisi, 6rgut kaynaklarinin akilci kullanimi ve
toplumsal ve gevresel sorumluluk (Tengilimoglu-Oztirk, 2004:228) gibi etmenlere dikkat
etmek gerekir.

imaj ybnetiminde ayrica érgitsel imajin olusumunu etkileyen faktorlere karsi her
zaman hazirlikl olmak gerekmektedir. Org(it Gist yonetimi bu faktérleri bilmeli, analiz etmeli
ve degerlendirebilmelidir. imaj olusumunu etkileyen faktérleri de su sekilde belirtebiliriz
(Tengilimoglu-Oztiirk, 2004:230-232):

Orgltin Grettigi mal ve hizmetler: Uretilen mal ve hizmetlerin fiyati, teknolojik
seviyesi, dagitimi, kullanim kolayligi ve satis sonrasi hizmetler, imaj olusumunda
etkilidir.

«  Orgutin gérinimi: Bu kapsamda érgutiin fiziki yapisiyla ilgili olan, logosu, yazi
karakteri, binalarin mimarisi, gevre dizenlemesi ve temizligi, renkler, standartlar,
ilanlar, basili materyaller, personelin kiyafeti gibi 6zellikler degerlendirilir.

« Orgut kaltara: Orgit Gyeleri tarafindan benimsenen ve paylasilan degerler,
inanclar, normlar ve aliskanliklar bitiinline érgit kiltiri denir. Orgiit kiltiird,
calisanlarin yonetime katilmasi, istenilenlerin kolaylikla yaptirilmasi, yeni deger
ve anlayislarin benimsetilmesi icin onlarin, érgutteki kilttrel degerleri ve ilkeleri
bilmelerini gerekli kilan bir stregtir. Bu anlamda, 6zellikle yoneticiler, gerek orgut
icinde gerekse orgutu cevreleyen bireylerin davranislarini ve kilttrlerini bilmek
zorundadir.

«  Orgut iklimi: Orgitin psikolojik ortamidir. Orgiit icindeki bireylerin davranislarini
etkileyen, érguttn farklihgini ortaya koyan ve onu tanimlayan ézellikler toplamidir.
ideal 6rgit iklimi; inanilirlik, glivenirlik, aciklik, ictenlik, yardimseverlik, katilimcilik
ve dolayisiyla doyum ve beklenti diizeylerinin yogun oldugu yapilardir. Orgiitiin
i¢c binyesinde yasanan olumlu gelismeler, dogal olarak érgatin olumlu imajinda
da etkili bir rol oynamaktadir.

«  Orgutin iletisim agi: Ortak iletisim materyallerinin kullanilmasi, kurulan iletigimin
anlaml ve tam olmasina imkan saglar. Orgitiin kullandigi iletisim aginin
kusursuz olarak islemesi, hem icerdeki hem de disaridaki insanlarin zihnindeki
orgut imajini olumlu sekilde etkilemektedir.

«  Orgutin sosyal sorumlulugu: Orgiitler, eger cevreye karsi sorumlu kuruluslar
olarak gug¢lu bir 6rgitsel imaj olusturmak istiyorlarsa; Ust yonetim, cevreye karsi
hassas olacaklarina ve gevre icin bir takim girisimlerde bulunacaklarina dair
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dogru taahhitlerde bulunmalidir. Cevrecilik bitlin 6rgit tarafindan bir is yapma
yolu olarak benimsenmeli, bir Grin veya hizmetin yasam egrisi boyunca, saglik,
glivenlik ve cevreye yaptigi etkileri g6z éniinde bulundurulmahdir. Orgiit ayrica
cevreyi gelistirecek ve korumaya yardim edecek yeni drlnler ve ydntemler
gelistirmelidir.

3. Kigisel imaj Yénetimi

Kitlesellesen her kavrama, gercekte ona ait olmayan anlamlar da yuklenir. Kisisel
imaj kavrami da 1980 sonrasinin populer kavramlarindan birisi olmustur. Ancak kavrama
olan ilginin artmasi, olur olmaz her yerde, ilgili ilgisiz herkes tarafindan kullaniimasina,
dolayisiyla da igeriginin bosalmasina neden olmustur.

GlnUmuzde imaj yonetimi uygulamalari icinde kisisel imaj yénetiminin ayri bir yeri
vardir. Cinkl imaj yénetiminde 6nemli olan kisi ve drgutlerin kendilerini yénetebilmeleridir.
Ozellikle calisma yasaminda kendinizi daha iyi ydnetebilmek icin, kisinin davranislarini
kontrol etmesi, yoneticiyle iligkileri daha iyi degerlendirmesi gerekir. Ayrica kisi belirledigi
amacini baskalarina acikladigi zaman davraniglarini daha kolay yodnetir. Bununla
beraber Kisiler, basarilari saglayan davranislarini artirabilir, basariyir ve verimi dusUren
davraniglari azaltabilir veya dizeltebilir (Peker-Ayturk, 2002:128).

Kisisel imaj, kisinin kendisini gercekte hi¢ olamayacagi kadar iyi gdstermek demek
degil, kendisini iletisimin tim imkanlarini kullanarak olabildigince dogru ve etkileyici bir
sekilde ifade etmektir. Kendini gizleyip insanlari daha hizli ve kolay kandirmak igin maske
takmak demek degil, icimizde sakli gercek kimligimizi agiga ¢ikarmaktir.

Kisisel imaj basit bir sislenme slreci degil, isimizi iyi yapmanin ve iyi bir kariyer
olusturmanin temelidir. Bagka bir deyisle nasil algilaniyorsak, yle biliniriz. insanlarin
bize davranis sekli, bizim ne oldugumuzdan daha ¢ok, bizi nasil bildiklerine baghdir.

Bu konuda yapilan arastirmalar ilk izlenimlerin 30 saniye ila 4 dakika gibi kisa bir
surede olustugunu, ilk izlenimlerin %55'ini gérintl ve beden dili, %38’ini konusma ve ses
tonu, %7’sini de ne sdylendiginin olusturdugunu gdstermektedir. Ik izlenimlerin 6nemi,
sonradan gelen izlenimleri etkilemesidir.

Kigiler gindelik yasamlarinda aldiklari egitimler vs. den dolayr mukemmel, ¢ok
yetenekli ve becerikli kigiler olabilirler. Ancak 6zellikle is hayatina girdiklerinde bu
Ozelliklerini etkili sekilde tagiyip sunabilecekleri iyi bir pazarlama aracina ihtiya¢ duyarlar.
Bu etkili pazarlama araci da kisisel imajlaridir. Kisisel imajin yanlis algilanmasi veya
olumsuzluk tasimasi, kisi hakkinda negatif disinceleri dogurmakta, negatif disinceler
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negatif duygulari; negatif duygular ise negatif tavir ve davranislara yol agmaktadir (Cakir,
2006:5). Bu durum ise kigiler arasi iligkileri zedelemekte ve iletisimi yok etmektedir.

Kisisel imaj; kisinin kendisini nasil gérdigund gdsteren 6z imaj, baskalarinin Kisiyi
nasil goérdigini iceren algilanan imaj (Tengilimoglu-Oztirk, 2004:224) ve kisinin
kendisini nasil gérmek ve baskalarina nasil géstermek istegini ortaya koyan istenen yani
ideal imajdan olusur (Cakir, 2006:5).

ilke olarak, insanlar kendilerini niyetlerine goére, bagkalarini ise goriinlglerine,
hareketlerine ve sozlerine gdére degerlendirirler. Ornegin bir kisi hatall olsa da, sug
islemis olsa da, kendisini daima niyetine gére degerlendirir. Oysa ayni kisi bagkasini
deg@erlendirirken onun niyetine bakmaz, digsal gorinumulne, soézlerine, tavir ve
hareketlerine bakar. Bu nedenle sibjektif de olsa, insan iligkilerinde ve iletisimde ilk
goérundsin, ilk sézin ve ilk hareketin kisileri degerlendirmede 6énemli bir yeri vardi. Bu
yuzden, kisinin ilk goranusteki kilik kiyafet gibi ortaya koydugu izlenimi, kisisel imajini
olusturan digsal 6gelerdir.

Kisisel imaji olusturan faktorlerin basinda gelen ilk izlenimde; kisi hakkindaki imaj
birka¢ dakikada edinilen bilgiler 1siginda algilamalarin sonucunda ortaya ¢ikar ve bu
etki ilk izlenimi olusturur. Bu surecte; oncelikli etki (kisilerin yasantilari, anlayiglari ve
mantiklari ¢ergevesinde karsisindaki kisiyi tabi tuttugu ilk degerlendirme) 6nyargilar
(yeni tanisilan biri hakkinda varsayimlar yapilarak ¢ikarimlarda bulunulmasi), goérinus
(giyim tarzi, sa¢ modeli, kullanilan aksesuar gibi, karsilasgilan kisinin gérintisu), ayrica
mimikler, konusma tarzi, davraniglar ve iletisim becerisi belirleyicidir (Tengilimoglu-
Oztiirk, 2004:226-227).

Kisisel imaji olusturan 6geler; goriinus, durus, iletisim tarzi, beden dili ile kisi hakkinda
alinan bilgiler, duyumlar ve sdylemlerdir. Kisinin olumlu gériinimu ve davranigi, kisinin
sayginligini saglar. Davranig, kisinin imajidir. Hayatta kabul gérmenin ve takdir edilmenin
Olcltl, kisinin goérevindeki becerisi ve basarisi olmasi gerekirken, butin insanlar ve
Ozellikle yoneticiler dis gortintse fazla 6nem verirler (Peker-Aytirk, 2002:136).

Yukarda sayilan tum faktorler kisisel imaj yonetiminin kisilere olan getirileri konusunda
kismen fikir vermektedir. Ancak bu konuyu, literatirde kisisel imaji profesyonelce
olusturarak neler kazanilabilecegini soyle 6zetleyerek bitirelim (Erdogan, 2007:2):

* Yeteneklerle hak edilenlerin, gorinumle kaybedilmesinin éniine gegilir.

+ Kisiyi en etkili sekilde sunar, is gorisme ve anlasmalarinda hak ettigini almayi
saglar.
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* Kisi, etkili bir imaja sahip oldugunu dusunerek 6z glvenini guglendirebilir.
+ Kisi iyi gérinerek kendini daha iyi hisseder ve mutlu olabilir.
* Kisi, imaj yonetimi ile insanlar tzerinde yogun ve guic¢lu bir etki birakabilir.

« Bagkalarinin sizi sevmeleri, saymalari ve gliven duymalari kolaylagtirilabilir.

4. Orgiitsel imaj Yonetimi

Glnumuzde mdasteriler igin 6nemli olan 6rgitlerin nasil oldugu degil, 6rgitin
nasil olduguna inandiklari algidir. Hizmeti sunanlar ile érgite disardan bakanlarin
gorusleri genellikle farkli olmaktadir. Hatta yoneticiler cogunlukla toplumun o6rgatle ilgili
dusuncelerini arastirma geregi duymamaktadir. Oysa ki 6rgitlin basarisini, diger etkenler
yaninda toplumun beklentileriyle ne kadar bulustuklari da etkileyecektir (Tengilimoglu-
Oztiirk, 2004:219).

Orgutler, itibarlarini gliclendirmek ve bunu daha da kalici hale getirebilmek amaciyla;
paydaslarinin kimler oldugunu ve onlar tarafindan nasil algilandiklarini, piyasadaki
rakiplerine gére nasil bir itibara sahip olduklarini, rakiplerine gore guglu ve zayif yonlerini
ve paydaslariyla etkilesimde kullanacagi yontemleri ¢ok iyi tespit etmek zorundadirlar.

Yoneticilerin bunu basarabilmeleri, 6rgitsel imaji yonetebilecek bilgi birikimine sahip
olmalarina baglidir. insanlar veya érgutler, yasadiklari gevrede iyi bir imaj sahibi olmak
isterler. insanlarin sahip olduklari imajlarini yasadiklari gevre belirler ve insana imaj dig
¢evreden gelmektedir (Karakdse, 2008:3).

Orgltsel imaj, rgit kimligi etkilerinin galisanlar, hedef gruplar ve kamuoyu lzerindeki
neticesidir ve érgit hakkinda dislince, érgatin taninirh@i, érgitin prestiji ve érgatin
digerleriyle ya da rakipleriyle karsilastirilabilirligi gibi dort ana noktayi kapsamaktadir
(Okay, 2005:245). Yani orgutsel imaj, érgut kimligi olusturma ¢abalari sonucu meydana
gelmektedir (Tengilimoglu-Oztiirk, 2004:226). Orgiit kimligini olusturmak icin diizenlenen,
gercgeklestirilen orgut felsefesi, orgutsel dizayn, orgitsel davranis ve iletisim gabalari
neticesinde olusan kimlik, érgutsel imaji sekillendirmektedir (Okay, 2005:245).

Bu slrecte orgultler, olumlu imaj algilamalarina yol agabilmek icin 6rgltsel imaj
yénetimini saglamaya ugrasirlar. Bunun icin kullanilan halkla iligkilerin temel hedefi,
yaraticihdl ve orgltsel imajin korunmasini saglamaktir. Orgitler 6zelikle calisanlar
ve ortaklari ile birlikte arzu edilen imaja kavusabilmek igin ugrasirlar. Orgitlerin kendi
iclerindeki ve cevrelerindeki degisiklikler, imaj ydnetimini de surekli tehdit etmektedir.
Orgutler bu degisiklikleri anlamali ve bunlara tepki vermelidirler (Massey, 2003:6).
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Genel olarak o6rgutsel imaj yonetimi U¢ asamadan olugsmaktadir. Birinci agsamada,
drgutler ortaklari ile birlikte kendisine bir imaj olusturmaktadir. ikinci olarak eger orgiit
bir imaj olusturma konusunda basarili olmussa, bunu korumak icin ugrasacaktir. imaji
korumak sureklilik arz eden bir durumdur ve devamli ortaklarla ve galiganlarla iletigimi
gerektirir. Bu slrecgte basaril olabilmek icin drgutler 6zellikle ortaklariyla strekli bir geri
bildirimicinde olmalidirlar ve kendiiletisim stratejilerini de bu duruma gére uyarlamalidirlar.
Eger bu slrecte basarisiz olunursa, drgutsel imaj ydénetimi tehdit altinda kalir.

Orgiitsel imaj ydnetiminin (iglincl asamasi ise, restorasyon asamasidir. Cinki
orgit iki asamada oldukga tecribe kazanmistir ve bu slreclerde yapilan hatalar tekrar
ediimemeye calisilir ve bu hatalarin verdigi zararlar gideriimeye ugrasilir. ilk iki slirecteki
kriz ¢cok fazla oldugu i¢in, imaj yonetiminde s6z konusu Ug¢lincl agsamaya gecen orgut
sayisi oldukga azdir. Orgitler bu agsamayi gegerlerse, basarili birimaj gerceklestirebilmek
icin stratejik iletisim tekniklerini uygulamaya sokmak zorunda kalirlar. Bu suregte basarili
olurlarsa da imajlarini korumak icin ugrasirlar. Ancak basarisiz olunursa Orgutin
yapilandirilmasi gindeme gelir.

Orgtsel imaj olusmasinda, kisiler arasi iletisim, sylentiler ve dedikodu gibi 6rgitiin
yakin kontroli disindaki uygulamalar da potansiyel olarak etkilidir. Ancak kurumsal imaj,
ariiniin ve hizmetin kisisel deneyimi, sonuglandirdigi memnuniyet duygusu, verilen
paraya degmesi gibi faktérlerden oldukga yogun etkilenmektedir.

Bir orgutin imaiji bireyden bireye farklilik gosterebilir. Hatta ayni kiside bile karakter
olarak gok taraflilik veya celigkiler tagiyabilir. Ornegin, olaylara dayanan bilgi, duygusal
tutumlarla zithk tasiyabilir. O nedenle, imaj duragan kalmaya zorlanmamalidir. Clnki
zaman igerisinde degisime ugrayabilir (Tengilimoglu-Oztiirk, 2004:220).

Orgiitsel imaj, kisilerin drgiitlere genel bakislarini gésterir ve kisilerin érgitle ilgili
bilgilenme derecelerini ve orgitsel inanglarini yansitir. Orgiitsel imaj, tiketicilerin,
yatinnmcilarin, calisanlarin reaksiyonlarini yansitir. Bundan dolay! 6rgutsel imaj ¢ok
yonlli bir kavramdir. Cunk( orgutler; isverenler, calisanlar, hissedarlar, musteriler gibi
farkl aktorlerinden etkilenir ve bu aktérlerin davraniglarina gére sekillenir. Yoneticiler ve
yatirimcilar daha ¢ok érgutlerin ekonomik imaji ile ilgilenirler. Toplum, érgitleri gérdiikleri
sosyal islevlerle degerlendirir ve buna goére 6érgutsel imaji dederlendirir. Misteriler ve
tiketiciler ise orgltsel imaji mal hizmet saglanmasi agisindan ele alir. Tim bunlarin
yaninda orgutlerin istihdama yonelik bir imajlari da bulunmaktadir (Lievens, 2005:2).

Orgltsel imaj, drgatin iliskide bulundugu gruplarin algilamalari sonucunda meydana
gelen olumlu ya da olumsuz dugunceler batunudur. Kisilerin 6érgutler hakkinda duyduklari,
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gordukleri yada dogrudan orgutle iliski kurduklarinda edindikleri kaninin gértntisu 6rgit
imaji olmaktadir (Tengilimoglu-Oztiirk, 2004:220). Bu imaj, Griniin veya hizmetin kigisel
deneyimi, sonuglandirici memnuniyet duygusu, verilen paraya degmesi gibi faktérlerden
oldukga yogun etkilenmektedir (Meech, 2002:135).

Orgiitsel imajin tek bir temas tiirliyle olusturuimasi pek mimkin degildir. Bir
orgute iligkin imajimiz, elamanlarinin bize nasil davrandigi, benzer kuruluslarda olan
temaslarinin izlenimleri, orgutin gecmisi, urln tipi ve gerceklestirdigi iletisime bagh
olacaktir (Tengilimoglu-Oztiirk, 2004:229).

21. ylizyilda artik érgttler, 6rgltsel imaji kavraminin 6nemini anlamislardir. Orglitsel
imaj, érgutindiger pazarlamave yonetim gabalari dogrultusunda elde ettigi basari seviyesi
uzerinde dogrudan etkisi olan, ¢cok énemli bir stratejik kavram haline gelmistir. Tutarli
bir 6rgat imajinin, 6rglitin butlin bélimlerine entegre edilmesine ihtiyag bulunmaktadir.
Artik ginimuzde 6rgutler pazarlama ve halkla iligkiler konulariyla ¢ok yakindan iligkisi
bulunan &érgit imajinin yonetiimesi gerektigine inanmaktadirlar (Tengilimoglu-Oztiirk,
2004:222).

Orgitsel imajin yararlarinin ortaya ¢ikmasiyla érgitler daha gok reklam yapmaya
baslamislar, tanitimlarina daha fazla 6zen gdstermiglerdir. Amag, oOrgutlerin iliskide
oldugu ve basarisi icin olumlu iliski kurmasi gereken gruplara, olumlu, gugli, saglam bir
go6rintl vermektir (Hofsoos, 1999:65).

Bu silregte tim o&rgutler; kuruluslarindan bugiine kadar drettikleri Grinlerin
kalitesinin, verdikleri hizmetlerin, diizenledikleri etkinliklerin, kazandiklari basarilarin,
isci isveren iligkilerindeki davranislarinin, gevre iligkilerindeki duyarhliklarinin, dolagsima
soktuklari Urdnlerinin, markalarinin ve bu suregte izledikleri tanitim politikalarinin,
drgltsel imajlarini olusturan temel faktérler (Saruhan-Ozdemirci, 2003:476) oldugunu da
unutmamaldirlar.

Aksi takdirde érgitin karsilasacagi herhangi bir krizin etkisi beklenenden ¢ok daha
fazla olacaktir. ClnkU krizler daha ¢ok negatif sonuglar doguran, énemli ve tahmin
edilemeyen olaylardir (Tutar, 2004:14). Bu olay ve sonug, 6rgutte ¢aligsanlara Urunlere,
finansal duruma ve 6rglt imajina dnemli derecede zarar verebilmektedir. Bu sirada
ugranilacak imaj kayiplarinin telafisi ¢ok zor olmakta, cogu zaman ydnetim krizlerini
asmayi basaran orgutler, imaji iyi yonetemedikleri igin, ugranilan imaj kayiplarinin bir
sonucu olarak, sert rekabet kosullarina dayanamamakta ve piyasadan ¢ekilmek zorunda
kalmaktadirlar.
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5. imaj Yonetimi Stratejileri

Gerek kisisel imaj yonetiminde gerekse de o6rgltsel imaj yonetiminde basariyi
yakalayabilmek icin bazi kurallara uymak ve bazi stratejileri uygulamak gerekmektedir.

Kisi olarak iyi bir izlenim olusturmanin ilk kurali, Kigilik sahibi olmaktir. Kisilik sahibi
olmak da 6zl ve eylemi bir olmak, dogru ve diiriist olmak yani tutarli olmaktir. Ozellikle
orgutsel yasamda calisanlar Ustlerinin daima tutarli olmasini isterler. Clnku, tutarsiz bir
ybnetici, 6zu, s6zu ve eylemi bir olmayan, her gin degisen, ne yapacagi belli oimayan,
kendisine guvenilmeyen ve inanilmayan insan demektir.

Burada Olumlu ve etkili imaj olusturmak igin gerekli diger bir sart da uyumlu olmaktir.
Uyumlu Kisi olumlu ve gegimli kisidir. Bu ytzden, herkes uyumlu ve olumlu kisilerle
calismak ister.

Kisiler etkili imaj olusturabilmek igin kisi kendilerini olduklari gibi tanitmaldirlar.
Hi¢ kimse iki yuzlu olan, baskasini taklit eden insani sevmez. Baskalarini taklit etmek,
baskalarina benzemeye calismak, kendinizi olmadiginiz gibi géstermektir. Bu da olumsuz
bir izlenim birakmak ve olumsuz imaj olusturmak demektir (Peker-Ayturk, 2002:126).

imaj ybénetimine énem veren Kisiler ve orgitler, kendi gugli ve zayif yénlerini iyi
bilirler ve davraniglarini iyi bir izlenim birakacak sekilde ayarlarlar. Baskalari (izerinde
biraktiklari izlenime ve etkiye hi¢ aldirmayan, davranislarini hi¢ kontrol etmeyen ve dikkatli
hareket etmeyen kigiler ve 6rgitler, bilerek veya bilmeyerek olumsuz imaj olustururlar
(Peker-Aytiurk, 2002:127). Bu suregte imaj yonetimi stratejileri bliylik dnem tasir. Clnki
iyi uygulanan imaj yonetimi teknikleri, olumsuz sirecin etkilerini en aza indirir.

Oncelikle imaj yonetiminde érglitlerin imajini diizeltmek ve gelistirebilmek icin yogun
bir halkla iliskiler kampanyasi yuratmek gerekmektedir. Bu surecte asagidaki stratejiler
uygulanabilir:

+ Pozitif olan, yenilige, esitlige, 6zgurlige vurgu yapan ve medya kanallarindan
yararlanilan faaliyetlerde bulunmak.

* Benzer ve basarili olan programlarin incelenerek, bunlardan esinlenmek ve
uygun gorilen tekniklerin mevcut duruma uyarlanarak kullaniimasini saglamak.

» Bilgilerin ve elde edilen sonuclarin yoneticilerle, diger calisanlarla ve diger
kuruluglarla paylagilarak, hatalara disme oraninin en aza indiriimesine
calismak.
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* Medya ile iligkileri sicak tutmak, érglte medya temsilcilerinin davet edilmesini
saglamakve calisanlarlabukisileribiraraya getirerek, imajydnetimiuygulamalarini
glindeme getirmek (Wittenberg, 1997:2).

imaj yénetiminin énemli bir yonii de, kisinin kendini yonetme kuralidir. Ozellikle
¢alisma yasaminda kisinin kendini daha iyi yoénetebilmek icin yapabilecegi bazi seyler
vardir. ilk adim olarak davraniglarini kontrol etmek, yéneticilerle olan iliskilerini daha iyi
degerlendirmesine yardimciolur. ikinciolarak, belirlenen biramag bagkalariyla paylasildigi
zaman, davranislar daha kolay yonetilebilmektedir (Peker-Aytirk, 2002:128).

Bazen toplumsal yasamda da ilging imaj yénetimi uygulamalari da gérulebilmektedir.
Ornegin insanlarin yaslarina gére geng-yash seklinde siniflandiriimasi imajlari ile
dogrudaniilgilidir. Ozellikle Afrika’nin ilkel kabilelerinde yapilan ve yasli imajinin unsurlarini
ortaya koymaya c¢alisan arastirmalar, kabile reislerinin bu imaji verebilmek i¢in 6zel imaj
yoénetimi teknikleri kullandiklarini ortaya ¢ikarmistir. Kadinlar igin 55-60 yaslarina kadar
“yasli” betimlemesi kullanilmazken, kabile reisleri, otoritenin bir isareti olarak kendilerini
yasli ve bilgi olarak gostermek icin gesitli imaj yonetimi tekniklerinden yararlanmakta ve
40l yaslardan itibaren bilgileri, olagan digi gugleri, toreler gibi unsurlari da kullanarak
kabilelerinin hakimiyetini saglamaya calismaktadirlar (Ayr. i¢cn. bkz. Sokolovsky,
1993:3).

6. Yonetimde Etkili Goriiniim ve izlenim Sembolleri

Orgutlerde basarilive etkiliizlenimiyaratan birtakim ydnetsel semboller bulunmaktadir.
Bu semboller yonetimin ve ydneticinin disa yansiyan gdstergelerdir. Butin 6rgutler ve
yoneticiler daima disa yansiyan gérinimleriyle basarili veya basarisiz, iyi ya da kétl
olarak deg@erlendirilir. Clnkl, yonetimde basarinin %80’i disa yansiyan gérinumdir.

Orgtlerde yénetimin ve ydneticilerin basarili ya da basarisiz, olumlu ya da olumsuz
olarak disa yansiyan goriunim ve izlenim sembolleri su sekilde belirtiimektedir:

* Bina girisi, cevre dizeni ve temizligi: Ofis girisindeki duzensizlik, ydnetime karsi
olumsuz izlenime neden olmaktadir.

* Basvuru, danisma servisi: Danigma gorevlilerinin tavir ve hareketleri, konusma
bicimleri ve sozleri gelenler Gzerinde olumlu ya da olumsuz izlenim birakir.
Danisma servisinde, temiz, diizglin, giyimli, kibar ve saygili gorevliler, bagvuranlar
Uzerinde olumlu bir etki yapar. Buna karsin, gelene karsi ilgisiz, konugmalari, s6z
ve davraniglari kaba bir gorevli de 6rgitl ve yoneticiyi olumsuz temsil eden ve
olumsuz aksettiren ilk kisidir.
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Yerlesim sistemi: Orgitlerde yerlesim daima is akimina gére yapilmali ve yerlesim
sistemi is akimini kolaylastirmali ve cabuklastirmalidir. is ayni yerde, ayni odada
ve hatta mumkun ise ayni kiside sonuglanmalidir

* Kimliksiz kisiler: Yonetimde, ydneticiye en ¢ok yardimci ve destek olan sekreter,
hizmetli ve sofér, goérinim ve izlenim agisindan ydnetici kadar énemlidir. Bu
kisilere yonetim Uzerindeki etkilerinden dolay! kimliksiz kigiler denmektedir.
Ydnetimi ve yoneticiyi disa aksettiren bu Kkisileri ise alirken dikkatli olmak, iyi
segmek ve gorevlerinde iyi yetistirmek gereklidir.

* YOneticinin makam odasi: Makam odasi, bir yoneticiyi en az bir kartvizit kadar
yansitir. Bu yuzden yonetici odalarinda genellikle kisisellik hakimdir. Yani,
yoOneticinin makam odasi, yoOneticinin kisiselligini yansitir. Makam odasinda,
ici kitaplarla dolu blyUk vitrinli kitaplik bulunmasi, masada yer alan bayrak,
flama, klima cihazi, TV, bilgisayar yoneticinin statlisini gosteren yodnetim
sembolleridir.

+ Fiili liderlerin varhigi: Bazi 6rgutlerde bir sefin, midirden daha bilgili, becerikli ve
etkili oldugu gorilir. islerin daha gok sef eliyle yuritildiugi, sefin islere ve kisilere
hakim oldugu fark edilir. Béylece yoneticinin boslugu, dogal olarak alt kademedeki
bilgili ve yetenekli kisinin ya da kigilerin varligi ve ¢alismasi ile doldurulmaktadir.
Bu durumda yapilacak i, fillen yoneticilik yapan asti cezalandirmak degil, onun
yoneticisini yetistirmek veya degistirmektir (Peker-Aytirk, 2002:133).

* Plan ve programlar: Her 6rgutin ya da birimin gergeklestirmeyi planladigi hizmet
ve faaliyetler, dnceden aylar veya dénemler itibariyla belirlenmis ve yazili hale
getirilmis ve hatta bastiriimis ve yayinlanmis olmalidir. Ayrica yoneticinin makam
odasinda yillik is planinin ya da ¢alisma programinin zamanlama tablosu,
duvarda asili olmalidir. Calisma programi olmayan bir 6rgut keyfi yonetiliyor ve
sadece gunluk is yapiyor ya da hi¢ ¢calismiyor demektir.

+ Tanitici kitapgik ve brosurler: Bu tir basili materyal ile yonetici basarisini digi
yansitmig, kendisini olumlu ve basaril olarak kanitlamis olur.

* Ydneticinin sosyal yasami ve yasam standardi: Yoneticinin yagsam standardini
yansitan sosyal dlg¢ltler, cevrede ydneticinin Gstinligini ve buydkligunu hatta
gucunl yansitir. Bu nedenle her yonetici, isi kadar kendisine, evine, esine ve
cevresine de dikkat etmek zorundadir. Yoneticinin sosyal yasami ve yasam tarzi
da yonetimde bir izlenim sembolidir (Peker-Aytirk, 2002:131-134).

Yoénetimde etkili gérinim ve izlenim sembollerine dikkat eden 6érgutler ve 6rgat Ust
yénetimi, uygun bir bicimde giyinmenin dnlne konulan bilingli ya da bilingsiz engellerin
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imaj zUppelerini olusturdugunu da unutmamalidir. Bu konuda calismalar yapan imaj
yénetimi uzmanlari, kendi tarz ve tutumlarinin herkesten Ustiin olduguna inanan imaj
zlppelerinin, imaj yonetimi acisindan blyuk tehlike olusturdugunu belitmektedirler. Bu
hataya kigisel disulebildigi gibi 6rgit yonetimi olarak da dusilebilmektedir. Orglitsel
imaji dizeltmek icin Ust yonetime getirilen kisilerin bu tir saplantilari olmasi, érgatin
etkili gériinim ve izlenim gabalarina blylk darbe vurabilmekte ve telafisi gok zor olan
zararlara yol agabilmektedir. Bundan dolayi, érgit Ust yonetimleri agagida belirtilen “imaj
zlppelerini” tanimak ve analiz etmek i¢in caba harcamalidir.

imaj ziippelerini tanima yollar ise su sekilde belirtilebiliriz (Erdogan, 2007:5):

* Moda zlppesi: Entelektiel agidan Gstlnlik taslayan bir tutum benimserler.
Acemice bir araya getirilmis renk, kumas ve desenler yapilan hatalardan sadece
biridir.

+ Kisilik zUppesi: Fazla bir kisisel karizmaya sahip olduklarini, canlari ne isterse
onu giyebileceklerini digunurler.

+ Kalite zippesi: Moda bagimlihdi ve ucuz gériinme korkusu yizinden tarz sahibi
olamazlar. Sonradan gérme olmalari gerekmez, kendilerine givenmezler.

* Sosyal zippe: Cevresindekilerle ayni tarzda giyinmeyi severler. Benzer tarzda
giyinenleri gortince destek bulduklarini sanirlar.

» Avangart zippe: Moda kurbani olabilirler. Ancak yaratici ve 6zgin olma ihtimalleri
de vardir. Tutuculugu alaya alirlar.

Bir atasdzl “insanlar kiyafetleri ile kargilanir, karakterleriyle ugurlanirlar’ diyor. imaj
zUppeleri bu atas6zin derin anlamlarini higbir zaman kavrayamazlar.

7. Etkileyici Durus ve iletigim

Toplumsal yasamda oldugu gibi, érgitsel yasamda da ilk izlenim ¢ok énemlidir.
Cunki ilk izlenim, etkileyici ve kalicidir. ilk izlenimi, bir goriiste asik olmanin ¢alisma
yasamindaki drnegi olarak kabul edebiliriz. ilk izlenim igin ikinci bir sans yoktur. Bu yiizden
ilk izlenime gok énem verilmelidir. Ozellikle fiziki gérinim ve giyim tarzi ilk izlenimde
buyuk rol oynar (Peker-Aytirk, 2002:135). Kisinin giyim tarzi, sadece kendi davranisini
degil, bagkalarinin da kendisi hakkindaki izlenimini belirler. Cinku giyim tarzi, bagkalarina
surekli olarak uyarimlar génderen bir imajdir (Peker-Aytlrk, 2002:139).
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Toplumsal ve 6rgutsel yasamda etkili bir imajin blytuk énemi vardir. Bu nedenledir
ki, eskiden oldugu gibi bugin de, insanlar kiyafetlerine gore karsilanirlar, s6z ve
davraniglarina gére ugurlanirlar. Clnku insanlar toplumsal ve orgutsel yasamlarinda
sadece kendi zevkleri ve rahatlari igin giyinmezler, ayni zamanda baskalarina, topluma ve
kamusal kurallara uymak, uyumlu ve uygun olmak igin giyinirler. Giyim tarzi, bagkalarina
duyulan sayginin bir geregidir. Hatta bu giyim tarzi, baskalariyla igbirligi ve ortaklik
kurmak ve baskalari tzerinde etkili olmak igindir.

imaj yonetiminde ilk izlenim kadar son izlenim de dnemli ve etkilidir. Clinkii insanlarin
alip gotirecedi izlenim, kisinin biraktigi son izlenimdir. Son izlenimler de, son gorinusin,
son sozlerin, son fikirlerin, son hareketlerin ve yapilan son islerin toplamidir (Peker-
Aytirk, 2002:138-139).

Asagida imaj yénetiminin en 6énemli unsurlari arasinda sayilan etkileyici durus ve
izlenim icin gerekli ve uyulmasi gereken sartlar belirtiimektedir. Bunlara uygun davranan
yoneticiler ve drgitler, imaj yonetiminden beklenen yararlari kisa stirede gorebilirler.

Etkileyici durus ve izlenim onerileri su sekilde 6zetleyebiliriz (Erdodan, 2007:2-3):

* Fiziksel Gortinim

* Gozler: Goz temasindan kaginilmamalidir. Gézleri asagi indirmek Kigiyi itaatkar,
utangag ve guvensiz gosterir.

* Yuiz: Korku, 6fke, sasirma, igrenme, mutluluk, Gzintl, aci olarak belirtilen yedi
temel duygunun merkezidir. YUz her zaman dik tutulmalidir.

+ Kaslar: Birinin bakisini yakaladiginiz anda kaslarinizi bir iki saniye igin yukari
kaldirmak, dostluk ve glven igaretidir.

* Burun ucundan bakmak: Birine bakarken, basinizi ¢ok kaldirirsaniz, Ustlnlik
tasliyor gibi gértintrstnuz.

* Durus: Omurganizdan gegcirilmis, ensenizden uzanan ve basinizin Ustiinden
disari ¢ikan bir tel oldugunu farz edin. Bu tel yukaridan yumusakca cekilirse
asama asama gdgsunuzi, omuzlarinizi ve basinizi kaldirnp dizlestirecektir.

+ Jest: El sikmak, kucaklasmak, 6pmek, el sallamak gibi jestler bilingli eylemlerdir.
Kulak cekistirmek, ense kasimak, ka&gitlari kiguk kiguk parcalara bdlmek
tirinden olanlar ise bilingsizce yapilir ve bunlara dikkat etmek gerekir.
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* Konugma

Argo kullanmak: Bu tarz hareket ge¢gmisinizi ele verir. Bir gruba ya da kulture ait
oldugunuzu vurgular.

Bdburlenme: Kompleks, kibir, samimiyetsizlik gibi duygulara yol acar.

Kendini elestirme: Fazla algakgonullilugin ya da tam tersi kendine guvensizligin
isareti olabilir.

Abarti: Kendini degersiz gérmek yuzinden, abartili anlatimlarla kendini kabul
ettirmeye calismak olarak algilanir.

Sorulmadan bilgi vermek: Etkilenmek, 6éviinmek, ikna etmek, kandirmak amach
algilanir.

Taninmig insanlarin ismini surekli yakinilymis gibi kullanma: Asagilik kompleksi
izlenimi verir ve 6nemli biri gibi gériinme ¢abasi olarak distnuldr.

Dedikodu yapmak: Mutsuzlugun, kendine guvensizligin ve menfaatciligin
sonucudur.

Kisik ve titrek ses tonu: Guvensizlige, heyecana, sinirlilige ve gekingenlige yol
acar.

KontrollG ve guglu bir ses tonu: Kendinden emin, girisken ve kontrollli olundugunu
gOsterir.

Mirildanmak: Kendine glvensizlik, heyecan, agirt mesguliyet, yorgunluk, hastalik,
emin olamamak, Uzintuli olmak gibi gérintl verilmesine yol agar.

* Hareketler

Kollar gégus Uzerinde ve ¢apraz halde tutmak: Kapalilik, kizginlik, olumsuz ruh
halinde olma, savunmaya ge¢cme hali s6z konusudur.

Kafayl kasimak: Dlstinme, zor durumda olma, tereddit etme, karar verememe
s6z konusudur.

Elleri kenetlemek: Olumsuzluk ve iletisime kapalilik izlenimi verir.
Ellerin 6nde birlesik tutulmasi: Sucluluk, mahcup olma, glivensizlik verir.
Gozun elle ovusturulmasi: Yalan soylendidi izlenimini verir.

Parmaklarin agzin iginde olmasi: Heyecan, panik ve caresiz olundugunu
gOsterir.
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* jzlenim
» Kisa ve 6z ifadeler kullaniimalidir. Kendinizi kisaca tanitabilmelisiniz.
* Yapici bir konusma tarzi icinde olunmalidir. Olumsuz ifadeler kullaniimamalidir.

* Renkli ve canh ifade kullaniimahdir. Bu g6z temasi ve beden diliyle
desteklenmelidir.

+ Konusma hiziniz takip edilebilir olsun; tane tane, sakin konusun.
* Argo konusulmamalidir.

+ Basmakalip sdzlerden uzak durulmalidir.

* Konusmaya uygun ani, anekdotlar ve espri katiimahdir.

+ Asalak kelimeler; ‘eee’, ‘seyyy’, ‘yani’ gibi anlamsiz tGnlemler kullaniimamalidir.

imaj yénetiminde, etkili durus ve izlenim sembolleri kadar s6zIl ve sdzsliz iletisimde
cok onemlidir. insanlar arasi iletisim, kisilerin birbirlerine bilingli ya da bilingsiz olarak
iletmek istedikleri duygu ve disuncelerini akla gelebilecek her turli yolla baskasina
aktarma ve ondan bir cevap alma davranisidir.

iletisim, toplumsal ve érgiitsel yasamda genel olarak yazili, sdzlii ve sdzsiiz olarak
gerceklestirilir. iletisim turleri ise, kisinin kendisiyle iletisim, kisiler arasi iletisim, érgitsel
iletisim ve kitle iletisimidir. Kigiler arasi iletisim s6zlG (dil, dil dtesi) ve sbzsiz (yuz ve
beden, bedensel temas, mekan kullanimi ve araglar) olarak ikiye ayrilir. Orgitsel iletigim
daha ¢ok yazili ve sozli iletisime dayanir. S6zsiiz iletisim ise, s6zli iletisimi tamamlayan
bedensel bir unsurdur (Peker-Aytirk, 2002:88).

Bir insan digerine hitaben konusurken; konusanin ne sdylemek istedigi, konusanin
gercekte ne sdyledigi, konusanin sdylediginden ne anlasildigi, dinleyenin ne duymak
istedigi, dinleyenin gergekte ne duydugu ve ne anladigi mesajlari génderilir. Ayrica bu
mesajlari yanls anlama olasiligi da vardir. Ancak ses ve sdzlerle génderilen mesajlar,
daha cok vicut dili denilen s6zsuz iletisimle anlam ve yorum kazanirlar. Dolayisiyla
iletisim ses, s6z ve vicut dilinden olusan bir batinddr. Clnki insanlarin davranislari
gérilebilir ama, duygu, inang¢ ve duslnceler gérilemez. Bunlari ancak insanlarin disa
yansiyan davraniglarinda, vicut diliyle gorebilir ve anlayabiliriz. Bu nedenle iletisimde ve
insan iligkilerinde vicut dilinin blyuk bir Snemi vardir (Peker-Ayturk, 2002:99).
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Orgiitsel ve ydnetimsel yasamda kullanilan her esyanin ve malzemenin, maddi ve
fiziki konumun, her tutum ve davranisin anlami ve mesaji vardir. Bu yizden ydneticiler,
orgutsel yasamda sozluiletisime oldugu gibi s6zsuz iletisime de dnem verirler. Yoneticilerle
iliski ve iletisimde s6zsltz uyarimlarin ve davraniglarin kontrol edilmesi gerekir. Clnkd,
gunlik sosyal yasamda oldugu gibi, calisma ve yonetim yasaminda sézsliz mesajlar
s6zIU mesaijlar destekler (Peker-Aytirk, 2002:119).

Goruldugu gibikisilerin diger insanlar Uzerindeki etkileri, s6zlU ve s6zslz iletisimlerine,
gériintiilerine, tavir ve davranislarina baglidir. insanlar gordiiklerine ve duyduklarina
inanirlar. lletisimin en 6énemli 6gelerinden birisi de konusmadir. Sdzsiiz iletisim
unsurlarinin ilk etkisinden hemen sonra, konugsmanin ve ses tonunun etkisini hissederiz.
Bazi zamanlarda goruntusuyle, icinde yasadigi mekanla, kullandigi aksesuarlarla bizden
ilk izlenim olarak arti puan almis bir kisinin, konugsmaya baslamasiyla tim artilar eksiye
donebilir. Bundan dolayi imaj ydnetimi uzmanlari, iletisimde etkinligin saglanabilmesi igin
etkin konusma taktikleri 6nermektedirler. Simdi de bu taktiklere kisaca bakalim:

+ Kisa ve 6z ifadeler kullanin.
* Yapici konusma tarzi iginde olun.

* Renkli ve canli bir ifade kullanin. Soylediklerinizi goz temasi ve beden dilinizle
destekleyin.

* Konusma hiziniz takip edilebilir olsun.

» Ses perdenizi ortama gore ayarlayin.

» Ses tonunuzu, konusmaniza canlilik ve duygu katmak igin degistirin.
* Cumle ve kelime vurgularina dikkat edin.

» Gerekli yerlerde duraklama yapin.

* Argo konusmayin.

» Bogluklari doldurmak igin lGzumsuz konugmalar yapmayin.

* Konusmaniziilging kilmak icin konuya uygun anilar anlatin, anekdotlar ve espriler
kullanin.

+ Sdyleyis yanliglari yapmayin.
+ Kiliseleri kullanmayin (Erdogan, 2007:3).
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Sonug

Glnumuzde kiresel ekonomide ve is dinyasinda yasanan yodun degisim ve
gelisimler varliklarini uzun é6murli olarak stirdirmek isteyen 6rguitleri, iletisim kavramini
daha cok dikkate almalari konusunda uyarmaktadir.

Bunun baslica nedenlerini; Uretimin kitlesel bir nitelik kazanarak blyuk boyutlara
ulagsmasi, tiketici sayisinin artmasi ve tiketicilerin giderek daha ¢ok bilinglenmesi, tiketici
istek ve beklentilerinin surekli degismesi, Ureticilerle tlketiciler arasindaki mesafenin her
gecen gun daha da artmasi, kuresellesme ile birlikte rekabetin boyutlarinin biyimesi,
¢ok genis bir alana yayilmis tiketicilere mal ve hizmetlerin ulastirilabilmesi i¢in kullanilan
aracl kurumlarin artmasi gibi gelismeler olarak siralamak mimkunduir.

Belirtilen gelismeler sonucu her gegen gin agirhigini hissettiren rekabet ortami,
orgutleri hedef kitleleri ile daha yakindan baglanti kurma ve onlardan gelecek geri
beslemeyi degerlendirerek ¢alismalarina bu dogrultuda yon verme zorunlulugunu da
gundeme getirmistir. Bu durum, iletisim ¢abalarina olan ihtiyaci daha da belirgin hale
getirirken, ayni mali ayni fiyat, teknoloji ve kalite ile Ureten, tiketicilere ayni kolaylik ile
dagitan orgutler, farkliigi ancak hedef kitlelerine ydnelik olarak gerceklestirebilecekleri
dogru pazarlama iletisimi yaklasimlari ile yakalayabileceklerini kavramiglardir.

Ortaya konulan tablo d6rgut yoneticilerini, bugline kadar uyguladiklari geleneksel
pazarlama ydénetim karari ve sureclerini yeniden sorgulama, yéntem ve onceliklerini
g6zden gecirme, verimlilik, karhlik, kontrol, 6lcme ve degerlendirme konularina da daha
cok ilgi gosterme zorunlulugu ile kargi kargiya getirmigtir (Yurdakul, 2007:2).

imaj yénetiminim temel alanlari olarak sayilabilecek yukarda belirtilen konulara,
orgutsel krizlerin artmasiyla kriz yonetimi uygulamalari da eklenmigtir. GUunumuzde
hemen hemen her alanda 6rgutler sik sik krizlerle karsi kargiya kalmaktadir. Bu surecte
kriz yonetiminin en zararl yona, érgutin tim kademelerinde galisanlarin gerginlesmesi,
buna paralel olarak gelisen yaygin bir koordinasyonsuzluk nedeniyle, verimliligin ve
kalitenin azalarak orgutsel imajin giderek zayiflamasidir. Bu dénemlerde zamanin ¢ogu,
yeni sorunlari gidermekle ve onlara ¢6zim bulmakla gecger (Tutar, 2004:66). Bu donemde
uygulanan imaj yonetimi calismalari, 6rgUtlerin krizlerden en az zararla ¢ikmasini
saglayacaktir.

Yasanan gelismeler, hizli rekabet ve deg@isim ve yukarda da belirtildigi gibi sik sik
orgutsel krizlerle karsi karsiya kalinmasi, érgutleri profesyonel imaj yénetimi gcalismalarina
yénlendirmistir. Profesyonel imaj yonetiminde, érgltsel markalar ve tiketici dzellikleri
analiz edilmekte, analizler 1siginda imaj planlamasi yapilmaktadir. Merkezi yénlendirme
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ile; farkli birimlerce yurGtilen unsurlarin, tutarli ve bitincil olmasi saglanir. Tuketicinin
zihnine ulasan etkili ve gucli imaj, profesyonel imaj yonetimi ile gerceklestirilebilir.
Markanizin basarisini devam ettirmek, yipranmis markayi yeniden gug¢lendirmek veya
orgutin marka olmasi; hedef kitleye ulasabilmek ve marka hakkindaki disincelere
baghdir (imajer, 2008:2). Hedeflere ulasmak igin etkili ve giiglii marka imaiji olusturmak,
bunun icin de profesyonel imaj yénetimi uygulamalari yapmak gerekmektedir.

Profesyonel imaj ydénetiminde, imaji olusturan unsurlarin sadece uygulanmasi
yeterli degildir. Uygulamalarin nasil algilandigi ¢ok daha énemlidir. Sonugta insan igin
gercek, kendi algiladigidir. imajla ilgili analizlerde, bu giin var olan marka imaiji, imaji
olusturan ve etkileyen unsurlar ve bu unsurlarin uygulanigi incelenir. Hedef kitlenin
degerlendirmesinde etkili olan &6zellikler analiz edilir. Analizlerin sonucu etkili imajin
Ozellikleri, imaj argimanlarinin degerlendiriimesi ve gerekli dizenlemeler rapor halinde
hazirlanir.

Bu strecte imaj planlamasi da ¢ok énemlidir. Etkili ve gugli imajin yapilandiriimasi
icin analizler i1s1ginda hareket plani olusturulmalidir. Markanin, hedef kitlesine tespit
edilen 6zellikleri tasidigini géstermesi, bu 6zelliklerin sahiplenebilmesi ve hedeflenen
etkili imajin olusmasi ve sirdurilebilmesi igin gerekli adimlar belirlenir. imaijla ilgili birim
ve yetkililerden olugan ekip ile birlikte stratejik imaj plani olusturulur (imajer, 2008:3).

Profesyonel imaj ydnetiminde, imaj planlamasi kadar imaj danismanhgi uygulamalari
da 6rgit Ust yonetimi agisindan oldukga yararlidir. Analizler ile baslayan ve her adimda
devam eden danismanlik destegi, orgut Ust yonetiminin, kendi disinda konu ile ilgili
gelismeleri ve uygulamalari takip edebilmesini saglar.

imaj yénetimi uygulamalarinda analizler i1si§inda imaj hedefleri belirlenmekte ve
planlanmaktadir. imaj planinin uygulanma asamasinda her adimda danismanlik destegi
devam etmesi oldukc¢a 6nemlidir. Merkezi yonlendirme ile farkli birimler ve farkli hedefler
dogrultusunda kullanilan imaj argiimanlarinin ve yiritilen ¢alismalarin, hedeflenen imaj
ile uyumlu olmasi ve butlnlik sergilemesi saglanir. Uygulamalar ile yapilandirilan imajin
gelistiriimesi igin danismanlik slresince imaj plani gelistirilir. Daha etkin sonuglar igin
markaya ve 6rglte 6zel imaj projeleri olusturulur.

Orgiitsel imajin genis kapsaminda yer alan her unsur igin imaj danismanlarinin
yoneticiler ile birlikte hareket etmesi gerekir. Belirli hedefler dogrultusunda gerceklestirilen
projelerin sonuglari; hedef kitleye ulasmasina, dogru algilanmasina ve hedef kitle igin
onemli, etkili distinceler ve duygular olusturmasina baghdir. Diger bir ifade ile projenizin
nasil algilanacagini ve bu algilarin olusturacagi imaji yonlendirdiginizde projenizin
hedeflerine ulasmasini da saglarsiniz (imajer, 2008:4).
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Her ne kadar imaj danismanlarindan yararlanilsa da, etkin bir imaj yonetimi igin
onemli gorev yoneticilere dugmektedir. Yoneticiler; iyi giyinmek ve iyi gérunmek, bilgili
ve gonulli olmak, kendini gelistirmek, temsil niteligi tasimak, yetenekli olmak, cevre
edinmek, toplumsal ve 6rgutsel normlara uymak, basari gostermek, kendini tanitmak,
orgutsel destek saglamak, beden dilini dogru ve etkili kullanmak, protokol, saygi ve
nezaket kurallarina uymak (Ayturk, 2007:167-169) olarak belirtilen imaj gelistirme
ydntemlerini uygulamak zorundadirlar.
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