COFCOMIr
UNITE 7
Kurumsal Iletisim Fonksiyonu
Giris: Iletisimi Yonetmek

Tim isletmelerin basarisinda iletisim temel faktérdiir. Bu nedenle iletisim orgiitsel
performansin temelini olusturmaktadir. Bir kurumun iletisim sistemi paydaslarla iletisim
kurmak icin oldukca énem arz etmektedir. Iletisim sistemi; pazarlama iletisimi, halkla
iliskiler, yatirnman iliskileri ve kurum ici iliskileri kapsamaktadir. Isletme paydaslar
tzerinde etkilerini artirabilmeleri icin iletisim sistemini dogru bir sckidlde Vénetmeleri
gerekmektedir.

Paydaslarla Iletisim

Kurumlarin iletisimleri sadece yatirinmci ve tiketiciler
iletisimleri toplum, ¢alisanlar ve devlet gibi farkli grup
boyutludur.

Kurumlar, devlet ve toplumun da baskisiylafpaydas y iin1 kabul etmislerdir. Bununla
birlikte kurumlarin, insan haklari, (;alls llar, e duyarliligi ve seffaflik gibi
konularda sorumluluklarini belirleye Millefler Kiiresel Isbirligi Anlagsmasi gibi
ulusal ve uluslararasi paydas girisi ciktig1 gorilmektedir.

Kurumlarin ¢ift yonli olar
tedarikgiler, hiikiimetler, ticari
gore kurumlar paydaslarini iyi t
iletmelidir.

ugu paydaslar; yatirnmcilar, tiliketiciler,
sanlar, topluluklar ve politik gruplardir. Buna
her bir paydasa onun ihtiya¢ duydugu bilgiyi

Imaj ve Mark

Imaj, bir marka bir ¢cagrisiminin esit oranda belirleyici oldugu bir sonugtur. Tim bu
e misteri lizerinde etkisinin olmasi stireklilik, tutarlilik ve istikrar
gerektiren ir. Rekabetci bir ortamda trtnlerin farklilasmasi, tercih edilmesi de
kosuldur. Bu nedenle rekabette imajin nasil tanimlandigl son derece
hedeflenen kitlelerin kurumu nasil gordiikleri, nasil algiladiklarini ifade
eden 6zet egerlendirmedir. imajin yonetilmesi icin ise, marka kimliginin planlanmasi ve

stratejik marka yonetiminin gerceklestirilmesi gerekir.

Marka imaji, tiiketicinin zihninde yer alan markanin biitiinciil resmi olarak tanimlanabilir.
Bu resmin olusmasini etkileyen 6geler ise, marka taninirligi, markaya yonelik tutum,
markanin kalitesine duyulan giivendir. Diger yandan imajin temel 6zelliklerinden biri de
gorsel sunumdur. Buda markanin taninirhigi, markaya yonelik tutumlar ve markanin
kalitesine olan gilivenin s6zel olmayan bilesimidir.

Kurumsal Imaj
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Kurumsal imaj, tim deneyimlerin, inanclarin, duygularin ve bilgilerin etkilesimi sonucunda
hedef kitlenin zihninde olusan, kurum hakkindaki bir biitiin degerlendirmedir. Kurumsal
imaj, gorsel, sozlii ve kurumsal davranisla ilgili tim unsurlar1 kapsar. Diger bir ifadeyle,
kurumsal imaj bireyin kurum hakkindaki inan¢ ve diisiincelerinin biitiinlinden olusan bir
degerlendirmedir. Bununla birlikte, kurumsal kimlik ve imaj arasindaki etkilesim ele
alindiginda, kimlik planlamasi ve uygulamalarinin da nihai amacinin imaj oldugu
soylenebilir. Insanlar sirket ve onun kimligi arasinda iliski kurarlar. Bu kimlik insanlarin
isletme hakkindaki tutumlarini hatirlamasini saglar.

Eger bir insanin sirketle ilgili inanglar1 ve duygulari (kurumun imaji) kendi Kkisisel
degerleriyle ortlisiiyorsa o sirkete iyi bir itibar atfedecektir. Bununla birlikfe, kurumla
iliskilendirilen ¢esitli imajlar vardir. Bunlar soyle siralanabilir:

e Yaygin uriin ozellikleri, faydalar1 veya tutumlarinin kalitesi, ytikse
yenilikgilik gibi 6zellikler,

o Tiketiciler/paydaslarla iliskiler, ®

e Sosyal sorumlulukla ilgili degerler ve programlar,

e Kurumsal giivenirlik, uzmanlik.
Bu bilgilerle birlikte, kurumsal imajin kurum igin ¢esj vantajlarl vardir. Bunlar;
ayirt edicilik, etki ve paydaslardir. Kurumsal imaj im umsal iletisim acisindan

algisi,

biiylik 6nem tasir. Kurum imajini olusturand§aynaklari eKilde siralanabilir:

ynet
e YoOnetim kalitesi, ®
 Uriin ya da hizmetlerin kalite
e Finansal miikkemmeliyet,
e Uzun donemli bir yatiri
e Kurum kaynaklarinin ku
« Icinde yasanilan yere ve ¢
e Yenilikgilik,
o Yetenekli insanlara cagip g%

ara degeri,
s1 sorumluluk,

, onlar1 gelistirme ve tutma yetenegi.

pay1 almasi ve sirdirmesinde, tiiketicileri ve diger paydaslarin
zihinlerind larinda etki yaratmada 6nemli rol oynamaktadir. Kurumsal itibar, bir
icindeki yansimasi oldugu i¢in ¢alisanlarin tutum ve inanglarini, tiiketici
lar1 ve saticilarini kapsayan genis bir ¢evreyi i¢ine alir.

Kurumsal itibar en basit tanimiyla, paydaslarin zaman icerisinde kurum hakkindaki genel
degerlendirmeleridir. Kurumsal itibar, kurumsal imaj, kurumsal kimlik, kurumsal marka
kavramlar: birbirleriyle iligkili kavramlar olmakla birlikte her biri farkli anlamlar ifade
etmektedir.

Kurumsal itibarin temel nitelikleri sunlardir:

e Dinamik bir kavramdir.
e Olusturulmasi ve yonetilmesi zaman alir.
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e Kurumsal itibar ve kurumsal imaj kavramlari arasinda cift yonli bir iliski vardir.
Kurumsal itibar biiytik 6l¢iide paydaslarin kurum hakkinda olusturduklar: kurumun
davranisi, iletisim ve sembollerine dayanan imajlara baghdir. Kurumsal itibar
paydaslarin kurumla ilgili imajlarini etkileyebilir.

o Rakiplerin bulundugu ortamda kurumun algilanan degerini belirginlestirir.

o Farkli paydaslarin ekonomik, sosyal ve kisisel alt yapilarina bagh olarak ayn1 kurum
hakkinda farkli itibarlari olabilir.

Kurumsal itibarin olusturulmasi i¢in kurum yoneticileri su stratejileri izleyebilirler:

o Ekolojiyle bagdasabilir tirtin-pazar stratejileri, sirketlerin tirtinlerinde®eko etiketi
kullanmas;,

e Guvenilirlik ve sorumluluk,

e Pazarlama iletisimiyle itibar,

e Yonetim uygulamalari ve politikalariyla kurumsal iletisim yometimi.

®
Kimlik ve Marka Kimligi

Uluslararast Kurumsal Kimlik Toplulugu, kimligi; ma k1 erinden ayirt eden,
markanin hedef ve degerlerini yansitan farklilasti cerge larak tanimlanmaktadir.
Marka yonetimi agisindan marka kimligi, magka i¢in aflami, yonelimi ve amaci belirlemeye
yardimci referans cerceve olarak ele alifimaktadir. [Majglavramiyla karistirilan kimlik,
aslinda imajin 6nciisii olarak kabul edilmeli lik Qnu(;ta stratejik yonetimin éncelikli
hedefleri arasindadir.

Kurumsal Kimlik

Kurum kimligi, marka kimlig1
yonetiminden farkli olarakgkurums
Kurumun ne yaptigi,
icerir ve paydaslari

gu gibi kurum imajinin oOncilidir. Marka
kimligin yonetimi, sirketin tim paydaslarini hedef alir.

Kurumsal kimligi
Bu baglamd

bilmesi i¢in kurumsal kimlik karmasinin da bilinmesi gerekir.
kimlik karmasini olusturan bilesenler;

Diisiince; yonetsel vizyon, kurum felsefesi, strateji, performans, marka mimarisi, kurum
sahipliginin yapisi ve kurumsal tarihten olusur.

Ruh; farklilastiric1 degerler, alt kiiltiirler, ¢alisanlar arasi yakinlik ve i¢sel imajdan olusur.

Ses; tim kurumsal iletisimdir ve onun tiim planlanmisplanlanmamis iletisimi, sembolleri,
calisanlari, kurumsal davranisi ve dolayli iletisiminden olusur.

Kurumun distince, ruh ve sesinin bir ¢iktisi olan kurumsal kimlik, kurumun;
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e Temel misyonu,
o Stratejik vizyonu,
e Degerleri ve
e Kurum kiiltiirti anlayisin1 yansitmaldir.
Kurum misyonu; kurumun var olma nedeni ve gorevidir.

Kurum vizyonu; kurumun ulasmak istedigi noktayi, gelecekteki resmini ve ufkunu ifade
eder. Kurum degerleri; kurumun dikkate aldig1 temel ilkelerdir.

Kurum kiilttirt; ¢alisanlarin kesfettigi, gelistirdigi temel fikirler ve diistincelerdéf olusur.

Kurumsal Kimlik Unsurlarinin Saptanmasi

Kurumsal kimlik unsurlarinin saptanmasi ve degerlendirilmesi
basvurulmaktadir. Bunlar;

lic te kritere

o Merkezlilik, kurum c¢alisanlari tarafindan benimsenea i lerdir?
o Siireklilik, kurumun ge¢misten gliniimiize ve gelec ozellikler nelerdir?

e Benzersizlik, kurumun diger rakip kurum lastirma yetenegi olan
ozellikler nelerdir?
Kurumsal Kimligin Kavranmasi
abilirdBu

l

Kurumsal kimlik dort farkli bicimde €l nlar

e Algilanan kimlik, en ¢o m oOzellikleri,

e Yansitilan kimlik ileti§i ‘

Kimlik, Imaj

Kurumun imaji,Gtibat ve kimligi arasindaki uyumun analiz edilmesi i¢in ii¢ temel unsura
lar sorulabilir. Bu unsurlar;

Vizyon: Ust yonetimin kurumla ilgili beklentileri,
Kiiltiir: Kurumun tiim ¢alisanlari tarafindan hissedilen ve paylasilan kurum degerleri,

Imaj: Paydaslarin kurum hakkindaki imaj veya izlenimleridir.

Geleneksel Anlamda Halkla Iliskiler
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Halk, Tlrkcede genis insan yiginlarini ifade ederken halkla iliskilerdeki halk cesitli etkilesim
gruplarini, daha dar insan topluluklarin1 da icermektedir. Bir halkla iliskiler calismasinda
hedef kitle niteligi tasiyan bircok halk ya da etkilesim grubu s6z konusu olabilir. Etkilesim
grubu ya da gruplar, kurumun ilgili cevresinden olusur.

Halkla iliskiler, bir kurum ve bu kurumun hitap ettigi kitle ile arasinda iletisim, anlayzs,
yardimlagsma ve kabule dayanan baglar olusturmay1 ve bu baglar1 korumayi amaglayan idari
bir fonksiyondur. Kisacasi halkla iliskiler kurumun kendisi ve kamu yararina faaliyetler
diizenlemesi konusunda danismanlik yapar. Bu agidan bakildiginda,

e idari bir fonksiyondur,

o degisik faaliyetleri ve amaclari iceren bir alani vardir,

o halkla iki yonlii iletisime, etkilesime dayali bir uzmanlik alanidir,
e uzun donem ilisikleri olusturmaya dayanir.

Halkla Iliskilerden Kurumsal Iletisime

Daha onceleri kurumlarin halkla iliskiler konusunda oda
paydaslarin beklentilerinin degismesiyle geleneksel halkla
birakmaya baslamistir. Dolayisiyla, kurumsal ileti§im [
anlamdaki halkla iligkilerden ayrilmaktadir.

Kurumsal Iletisim

Kurumsal iletisim, yonetim disiplini
seffafligin1 saglamaya yonelik(bi mdigBu iletisim Yatay veya dikey, formal veya
informal, igisel ve dissal olarak alkla iliskiler ve kurumsal iletisim, kurumun
iirectir. Kurumsal iletisim, kurumun i¢ ve dis
paydaslari ile tiim iletisi ve uygulamalar1 saglayan bir yonetim bicimidir. Bu
bakimdan,

e yonetselile i emin amag ve vizyonunun iletisimi igin,
i 1kla iletisimi,
im ise kurumdaki planlama, diizenleme, koordine etme, ¢alisanlarin

arasin urumun dis cevreyle arasinda baglanti kurulur. Ozetle kurumsal iletisim,
kurumun i¢ Ve dis sosyal paydaslariyla ilgili tiim iletisim, politika ve uygulamalar1 kapsayan
bir yonetim bi¢imidir.

Yénetimsel Iletisim : Ust yonetimin ama¢ ve hedeflerinin (vizyon) icsel paydaslarla
iletisimini tistlenir.

Pazarlama ileti;imi:@zellikle irin, hizmetler ve markalarin satislarini destekleyen
reklamcilik, sponsorluk, satis promosyonu gibi iletisim bicimlerinden olusur.
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Orgiitsel iletisim : Halkla iliskiler, kamu isleri, yatirimar iliskileri, cevre iletisimi, kurumsal
reklamlar ve ¢alisanlarin iletisiminden meydana gelir. Bununla birlikte, yonetimsel iletisim,
pazarlama iletisimi ve orglitsel iletisim tarafindan desteklendiginde cok daha etkili olur.

Kurumsal Iletisim : Yonetimsel iletisim, pazarlama iletisimi ve érgiitsel iletisimi kapsar.
Kurumun tiim iletisimlerinin tutarli ve uyumlu bir sekilde gergeklestirilmesi strecidir.

Kurumsal Iletisimin Fonksiyonlar1

Kurumsal iletisiminin fonksiyonlarini;

e Kurumsal reklam,

e Sosyal sorumluluk,

e Medya iligkileri,

o Iciletisim, °
e Yatinimar iliskileri,

o Hik(metle iliskiler ve

e Kriz yonetimi olarak siralayabiliriz.

Kurumsal Reklam : Sadece tlriinleri ve hizmetlerif’degi un bitininlin imajini
giiclendirmeye yonelik bir iletisim bigimidir

Kurumsal Sosyal Sorumluluk : Kurumun t n gl%rlarma gosterdigi sayginin sonucu
olarak tiiketiciler, calisanlar, hissedagla ar ve ¢evre lzerindeki etkileri konusunda
tlim kurumsal faaliyetleriyle ilgili so almasidir.

Medya _iliskileri : Kurumsal i
Teknolojik gelismeler ve interne
her yerinden yiizlerde medya kan

lasmasi kurumlarin ¢evrim i¢i ortamda diinyanin
a iletisim kurabilmesine yardimci olmaktadir.

Ic_lletisim : Genellikle
¢abalarinin trinidi
sadakate dayali sa

sal@iletisim ve insan kaynaklar1 departmanlarinin ortak
i¢ iletisim stratejisi kurum ve ¢alisanlar arasinda giiven ve
iski kurulmasini saglar.

Oncelikle finans basininin dogrudan kaynaklari olan hissedarlar ve
izcileri ile ilgilidir. Kurumlarin diizenli olarak yayinladiklar1 finansal

bilgiler raporlar ile kurumlarin vizyonlari, potansiyeli, stratejileri, bu cevrelere
anlati iir. Bu tip iliskiler sayesinde hisse senedi fiyatlari, kazan¢ beklentileri,
endiistrin lecegi ve ekonomi ile uyumlu olmasini saglar.

Hiikiimetle Iletisim : Nihai amaci kurum ve hiiklimet arasinda daha etkili iliskiler
gelistirmektir. Diger taraftan da ¢evrenin korunmasi gerekgesi ile ticari faaliyetleri kisitlama,
dis rekabete karsi isletmeleri koruma, isletmelere teknik destek, yatirim destegi, vergi
indirimi gibi destekler devlet tarafindan isletmelere verilebilir. Kurumlar ve devlet arasinda
karsilikhi giiclii bir iliski vardir. Kurumlarin ihtiyaglar1 devlete lobicilik gibi faaliyetler ile
gerceklestirilir.
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Kriz Yénetimi : Kurumsal iletisimin hizla gelisen alanlarindan biridir. Kriz genellikle var
olan durumun kesintiye ugramasina neden olur ve kurumun imaj ve itibarini olumsuz yénde
etkileme potansiyeli olan riskler ortaya ¢ikarir.
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