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OZET

YUKSEK LiSANS TEZi

KURUMSAL ITiBARIN OLCUMUNDE KULLANILAN OLCEK TURLERINE
ILISKiIN KARSILASTIRMALI BiR ANALIZ

Hilal YUCELER
Tez Damismani: Do¢. Dr. Eyyup AKBULUT
2021, 193 sayfa

Jiiri: Do¢. Dr. Eyyup AKBULUT
Dr. Ogr. Uyesi Ayhan DOGAN
Dr. Ogr. Uyesi Hiisamettin AKAR

Itibar, kurumlarin paydaslar nezdinde bir deger olusturabilmesi igin gerekli en
temel enstriimanlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda kiiresellesme ile
birlikte hizla artan rekabet ortami igerisinde kurumlarin, stratejik ve planli itibar
yonetimi i¢in ciddi yatirimlar yapmasi, artik bir tercih meselesi olmaktan ¢ikmis ve
zorunluluk haline gelmistir. Kurumlarin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri igin sahip
olduklart mevcut itibarin yonetimine iliskin genel siire¢ ve prosediirlere hakim olmasi,
etkili bir itibar yonetimi siirecinin ilk adimimi olusturmaktadir. Dolayis1 ile etkin ve
stratejik bir itibar yonetimi, itibarin dogru bir sekilde dlgiilmesine bagl olarak devam
eden nihai bir siireci temsil etmektedir.

Yukarida bahsi gegen bilgilerden yola ¢ikarak hazirlanan bu c¢alismanin amaci;
itibar yOnetimi siirecinde olduk¢a zaman alan ve biiyilk 6nem teskil eden itibar
Olctimiine iligkin, literatiirde kabul gérmiis temel yaklagimlar baglaminda karsilagtirmali
bir analiz sunmaktir. Arastirmanin temel amacina bagli olarak bu ¢alisma kapsaminda,
itibar 6l¢tim ve degerlendirme siireci i¢in dort temel yaklasim (Toplumsal beklentiler,
Kurumsal Kisilik, Glivenilirlik ve Biligsel Temsillerin Dagilimi) ve her bir yaklasimi
temsilen bir 6lgek kullanilmistir. Calisma, giivenlik ve gizlilik politikalar1 baglaminda
ismini paylasamadigimiz bir aligveris ve yasam merkezinin iki ayri paydas grubu
lizerinde yiirttiilmiis, boylelikle olg¢eklerin farkli paydaslar baglamindaki sonuglari
tizerinde de karsilastirma imkani bulunmustur. Calisma sonucunda korelasyon
analizlerine bagli bulgularda 6lcekler arasinda dogrusal bir iliski oldugu saptanirken,
paydas gruplar1 6zelinde ayn1 6lgekler baglaminda yiiriitiilen ¢aligmalarda katilimcilarin
itibar algilamalarina yonelik farkli iliski ve bulgulara rastlanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal itibar, Kurumsal {tibarin Olciimii, Itibar
Olgiimiinde Kullanilan Olgekler



ABSTRACT

MASTER THESIS

A COMPARATIVE ANALYSIS OF THE TYPES OF SCALES USED TO
MEASURE CORPORATE REPUTATION
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2021, 193 Pages

Jury: Assoc. Prof. Dr. Eyyup AKBULUT
Assist. Prof. Dr. Ayhan DOGAN
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The reputation paradigm is one of the fundamental instruments essential for
institutions, to create value for stakeholders. In this context, throughout the competitive
environment that has rapidly increased with globalization, making serious investments
for strategic and planned reputation management by corporations, is no longer a matter
of preference and has become a necessity. The first step of an effective reputation
management process is that corporations have a command of the general processes and
procedures related to the management of their existing reputation to ensure the
continuity of their existence. Accordingly, an efficient and strategic reputation
management represents an ultimate process that goes on depending on the properly
measurement of reputation.

The aim of this study, which was prepared based on the information mentioned
above; presents a comparative analysis in the context of basic approaches accepted in
the literature regarding the measurement of reputation, which takes a lot of time and is
of great importance in the reputation management process. As part of this study
depending on the main purpose of the research, four basic approaches and a scale
representing each approach were used for the reputation measurement and evaluation
process. This study was carried out on two different stakeholder groups of a shopping
and living center, whose names we cannot share in the context of security and privacy
policies, thus it was possible to compare the results of the scales in the context of
different stakeholders. As a result of the study, while a linear relationship was found
between the scales in the findings regarding the correlation analysis, different
relationships and findings were found aimed at the reputation perceptions of the
participants in studies carried out with the same scales specific to stakeholder groups.

Keywords: Corporate Reputation, Measurement Of Corporate Reputation, Scales
Used To Measure Reputation
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ON SOz

Kiiresellesme ile birlikte artan enformasyon akisi, kurumlar i¢in pek ¢ok avantajla
birlikte dezavantaji da beraberinde getirmis, rekabet ortaminin arttigi global pazar
ortaminda paydas ve hedef kitlelerin beklenti ve istekleri kurumlarin bu ortamda gii¢
kazanarak var olabilmeleri i¢in daha da kritik hale gelmistir. Giinlimiizde artik
kurumlarin {iriin ve hizmet iiretmekten ote ¢ok daha komplike meseleler iizerine
yogunlagmasi ve bu kritik siireci somut olmayan ancak, kurumlar i¢in hayati derecede
onemli hale gelmis imaj, itibar gibi soyut paradigmalar ile birlikte ele almasi bir tercih
meselesi olmaktan ¢ikmis ve zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii bu genis pazar
ortaminda smirsiz alternatif ile kars1 karsiya kalan paydas ve tiiketici ag1 igin rakipleri
tarafindan taklit edilmesi imkansiz olan itibar, kurumun tercih edilmesinde dogrudan bir
avantaj ve deger yaratmaktadir. Kurumlarin bu durumun farkina varmasi ile birlikte
itibar ¢caligmalarina yonelik ihtiyag ve ilgi artmais, itibar yonetimi meselesi kurumlar i¢in

oncelikli hale gelmeye baslamistir.

Ozellikle sinirsiz alternatif arasinda kaybolan paydas ve tiiketici grubu icin
belirsizlik ve risk faktoriinii en aza indiren hatta ortadan kaldiran itibar paradigmasinin,
stratejik bir sekilde yonetilmesi kadar mevcut itibarin Ol¢iimlenmesi de kurumsal
isleyisin temel sorunlarindan biri haline gelmistir. Gilinden gline 6nemi artan ve
kurumlarin yasam c¢izgisini belirleyen itibarin dogru bir sekilde Olgciilebilmesi hig
kuskusuz stratejik ve basarili bir itibar yonetim siireci i¢in yol gosterici olacaktir. Her
bir paydas grubu nezdinde farkli sekillerde degerlendirilip farkli algilanan itibar,
oldukca girift bir yapiya sahip olmakla birlikte ¢ok boyutlu bir unsurdur. Dolay1si ile bu
denli komplike bir yapiya sahip olan itibarin profesyonel bir sekilde Slgiilmesi i¢in

literatiirde pek ¢ok alternatif yaklasim ve 6l¢tim yontemi sunulmaktadir.

Bu kapsamda literatiirde itibar dlgiimiine yonelik 6ne ¢ikan yaklasim ve olgiim
yontemlerinin karsilastirilarak analiz edilmesi diislincesi ile bagladigim yiiksek lisans
tezimde engin bilgi ve tecriibesi ile yol gosteren ve desteklerini esirgemeyen, akademik
alandaki durusu ile 6rnek aldigim ¢ok degerli danigman hocam Sayin Dog. Dr. Eyyup
AKBULUTa, tiniversite ve yiiksek lisans 0gretim stirecimde onemli katkilar saglayan

degerli hocam Saymn Ars. Gor. Hatice Nur YILDIZ’a ve hicbir zaman desteklerini
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ederim.
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GIRIS

Uriin ve marka cesitliliginin arttig1 ilk giinden beri pazarda rekabet avantaji
saglamak, kurumlarmn oncelikli hedefi olmustur. Ote yandan kiiresellesmenin
beraberinde getirdigi, Sesi her zamankinden giir ¢ikan sofistike tiiketici gruplar1 ve bu
talepleri karsilama arzusunda olan kurumlar, rekabet avantaji saglama meselesini ¢ok
daha miihim hale getirmislerdir. Ancak kiiresellesme sonucu {iiretim-hizmet alaninda
ortaya ¢ikan benzerliklerin yani sira tiiketici ve paydas gruplar arasinda goézlenen keskin
farkliliklar, rekabet avantaji saglamak i¢in artik kurumlar1 ¢ok daha zor ve zorunlu bir

siirec ile bas basa birakmaktadir.

Teknolojik alandaki gelismelerle birlikte hayatimiza giren yeni akim medya
araglarinin sundugu olanaklara paralel olarak, iletisim agi kanallar1 ve tiiketici
gruplarinin beklentileri de ayni dogrultuda genislemistir. Gegmis donemlere kiyasla
farkli bir kimlige biiriinen iletisim kanallar1 da yine iletisimin igerik ve yapisini biitiini

ile etkilemis, kaynaktan aliciya kadar tiim iletisim unsurlarini yeniden sekillendirmistir.

Web 2.0 teknolojisi ile birlikte smirlar1 ortadan kaldiran internetin medya
kanallarina ekledigi “etkilesim” tabanli iletisimin, kullanicilar1 pasif edilgen bir yapidan
cikararak, aktif ve etkin bir statiiye kavusturmasi bireyleri daha demokratik daha
katilimec1 bir ortama kavusturmus, bu demokratik ortam ise bireyleri ¢cok daha fazla
sorgulamaya ve aragtirmaya yoneltmistir. Yeni medya araglarinin aktif kullanicisi haline
gelen kitleler artitk kurumlarin kendilerine sagladigi bilgiden daha fazlasina ihtiyac
duymakta ve cogu zaman bu bilgileri online kanallar {izerinden temin etmeye
calismaktadir. Etkilesim tabanli yeni iletisim teknolojileri sayesinde es zamanli olarak
begeni ve memnuniyetlerini ya da elestirilerini anlik olarak iletebilen en 6nemlisi diger
paydas ve kitlelerin diisiince ve deneyimlerine ait sonuglardan da haberdar olabilen
paydas ve miisteriler i¢in internet sinirsiz ve giiclii bir bilgi platformu haline gelmistir.
Ayrica artik biling diizeyi ve beklentileri artan paydaglar, kurumun saglamis oldugu
iiriin ve hizmetlerin kalite ve kullanilabilirlik diizeyinin yani sira, kurumlarin etik
politikalar ve hukuka uygun kurallar dahilinde hareket edip etmediklerinden, iginde
faaliyet gosterdikleri ¢cevre ve topluma ne tiir katki sagladiklarina kadar pek ¢ok unsuru

da gbz Online alarak tercihlerini sekillendirmektedirler. Bu nedenle artik kurumlarin



karsisinda ulasilmasi ve en 6nemlisi etkileyerek ikna etmesi ¢cok daha gii¢ bir paydas

grubu bulunmaktadir.

Spesifik ve zorlu kitleleri etkilemek ve ¢oklu piyasa sartlarinda fark yaratarak
rekabet Ustlinliigi saglamak igin paydas gruplarimi tanimak, beklenti ve taleplerini
karsilayabilecek diizeyde anlamak kurumlarin oncelikli hedeflerinden biri haline
gelmistir. Clinkii glinlimiiz sartlarinda modern yonetim anlayisinin geregi olarak paydas
ve miisteri odakli bir yonetim tarzinin belirlenmesi artik mecburi bir hal almistir. Bir
kurumun sundugu {riin ve hizmetler ne kadar kaliteli olursa olsun eger s6z konusu
paydas ve miisteri gruplarina hitap edemiyor ve beklentilerini karsilayamiyorsa rekabet
ortaminda istenilen basarty1 yakalamasi imkénsiz olacaktir. Ciinkii artik kurumlarin
sundugu maddi kapsamdaki iirin ve hizmetlerin 6tesinde, sunmasi beklenen ve maddi
olmayan soyut varliklar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu soyut varliklardan en 6nemlisi ise hig
kuskusuz kurumlarin yogun rekabet ortaminda ayirt edilmesinde etkin rol oynayan

itibardir.

Itibar, literatiirde heniiz yeni bir kavram olarak yerini almis olsa da insanoglu,
tarithin en eski donemlerinden itibaren insanlarin “giivenilir” ve “iyi” olarak
algilanmasini son derece dnemsemis, bu alanda kurum ve kisiler adina itibar yonetimine
iliskin pek ¢ok calisma yapilmistir. Kurumsal itibar; kurumun paydaslart ve hedef
kitleleri tarafindan, belli bir siire zarfinda kurum ve ¢alismalar1 hakkinda edinilen
bilgiler dogrultusunda kazanilan algisal yaklagimdir. Yani itibar; kurumun isleyisi
stirecinde gelistirdigi tiim politikalar ve stratejiler dogrultusunda kurumun “iyi”,
“giivenilir”, “diirtist” gibi olgularla hedef zihninde bi¢cimlenmesidir. Kurumsal itibar
yonetimi ise kurumun, hedef kitle zihninde pozitif bigimde ve istenilen bigimde yer
edinebilmesi i¢in izlenecek yol haritasinin sekillendirilmesi ve bu dogrultuda stratejik

planli bir isleyisin uygulanmasi olarak tanimlanabilir.

Literatiirde iizerine pek c¢ok tanimlama ve arastirmaya rastlanan itibarin
ehemmiyeti pek ¢ok kurum tarafindan heniiz yeni anlagilmis olsa da itibar, kurumun
hayatiyetini devam ettirmesi noktasinda olduk¢a onemlidir. Kiiresellesme olgusunun
giindeme gelmesi ve insanlarin artik pek cok iletisim olanagina sahip olmasi da itibar
kavraminin 6nemini her gegen giin biraz daha artirmis, bireyler kendilerine iiriin ve

hizmet sunan kurumlarin da ayni sekilde itibarli olmalar1 yoniinde bir beklentiye



girmislerdir. Boylelikle artik yeni medyanin da bireylere sundugu etkilesim olanakli
ortam sayesinde tek bir tikla pek ¢ok bilgiye ulasabilen, aninda geri doniit saglayarak
duygu diistince ve fikirlerini beyan edebilen bireyler, kurumlarin itibar yonetimi

konusunda ¢ok daha fazla ¢gaba harcamasina sebep olmustur.

Itibara yonelik literatiirde kavramsal ve teorik agidan pek ¢ok bilgi ve bulgu
sunularak kavram genel ¢ergevede belli bir konuma oturtulmus olsa da kurumsal itibar
yonetimi siirecinde asil oneme sahip olan itibarin dl¢limlenmesine yonelik, aragtirma ve
tartismalar heniliz devam etmektedir. Kurumlarin dogru ve stratejik bir itibar yonetimi
gerceklestirebilmeleri, itibarin dogru bir bigimde Olgiimlenmesine baglidir. Bilindigi
tizere kurumlarin itibar yonetimine iliskin ciddi maddi yatirimlar1 olmaktadir. Ayrica
kurumlar i¢in elde edilmesi oldukg¢a zor bir deger olan itibar, uzun soluklu bir siirecin
sonucu olarak sadece maddi yatirnmi degil, ciddi ve uzun siireli stratejik planlama ve
caligmalar1 da gerekli kilmaktadir. Dogru bir sekilde 6l¢iimlenemeyen itibar iizerinde
yapilan caligmalar ise kurum i¢in bosa giden zaman ve maddi kaynaklar anlamina
gelmektedir. Dolayisi ile bir kurumun basarili bir itibar yonetimi gerceklestirebilmesi,
dogru ve gecerli bir itibar 6l¢limii siirecini zorunlu kilmaktadir. Ciinkii kurumlarin,
paydaslar nezdindeki mevcut itibar algilarinin ne yoénde oldugunu saptamasi, itibar
algilarina iligkin agik olusturan ya da eksik bulunan unsur ve bilesenleri dogru analiz
etmesi ve bu degiskenlere odaklanmasi itibar yonetimi siirecini ¢ok daha etkili ve
basarili yapacaktir. Aksi taktirde 6lglimiine yonelik bir ¢calisma yapilmayan itibarin pek
cok degiskenle arasindaki girift ve katmanh iliskisi g6z Oniine alindiginda,

¢oziimlenmesi ve dogru bi¢imde analizi miimkiin olmayacaktir

Itibar 6lgiimiine yonelik devam eden calismalar incelendiginde arastirmalarin pek
cok farkli boyut ve yaklagimlar cercevesinde gerceklestirildigi ve bu dogrultuda bir¢ok
goriis ve yaklasimin ileri siirildiigli goriilmektedir. Her bir yaklasimda arastirmacilar,
kendinden 6nce sunulan diger yaklagim ve yontemleri elestirerek, agik ya da noksan
buldugu noktalardan hareketle yeni bir yaklasim ve yontem sunmustur. Bu
yaklagimlarin kimi aragtirmanin yiriitiildiigii paydas gruplar1 lizerinden bir elestiri
sunarken, kimi ise itibarin 6lglimii i¢in belirlenen boyut ve degiskenlerin yeterli ya da
gecerli olmadigini ileri siirerek itibar Olglimiine yonelik yeni yaklasim ve ydntemler

gelistirmistir.



Bu caligmanin ilk amaci, 6zellikle son giinlerde rekabet ortaminda kurumlar i¢in
ayirt edilebilirlik hususunda kaynaklik eden itibar kavramini literatiirde yer aldig: sekli
ile kavramsal agidan ve imaj, kiiltiir, kimlik gibi kurumsal yonetim siirecinde ayr1 bir
oneme sahip olan unsurlarla olan iligkisi baglaminda, stratejik yonetim siirecindeki yeri
ile birlikte ele almak ve bu kapsamda bir kavramsal ¢er¢eve ¢izmektir. Calismanin bir
diger ve asil amaci ise literatiirde itibar Ol¢limii kapsaminda sunulmus yaklagim ve
Olcekleri inceleyerek, bu dlgekler igerisinde itibar dlglimiine yonelik en tatmin edici ve
gilivenilir Olge8i saptamak ve Olgekleri karsilastirmali olarak degerlendirmektir. Bu
dogrultuda amaca uygun olarak gergeklestirilen arastirmanin hipotez, veri ve bulgulari

tictincii boliimiinde sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
KURUMSAL iTiBAR VE YONETIMIi
1.1. KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI

Kisa siirede her alan ve sektorii etkisi altina alan kiiresellesme olgusu ile birlikte
piyasadaki hareketlilik ve rekabet artmis, her gecen giin bir yenisinin eklendigi iiriin ve
hizmet aginda kurumlar i¢in yasam miicadelesi ¢ok daha zor bir hal almistir. Kimi
kurumlar bu rekabet aginda karsilastig1 zorluk ve krizleri birer firsata ¢evirerek hayatta
kalmay1 basarirken, kimi kurumlar ise en ufak darbede silinip gitmek zorunda
kalmislardir. Zorlu piyasa sartlarinda tiim engellere ragmen ayakta kalmay1 basarabilen
kurumlar baz alindiginda, bu kurumlarin paydaslart nezdinde kredibilitesi yiiksek itibar
sahibi kurumlar oldugu gériilmektedir. Itibar sahibi kurumlar paydaslar1 tarafindan
etrafi birer koruma kalkani ile sarilmis kurumlar olarak nitelendirilebilir. Itibar sahibi
kurumlar kaliteli is giiclinii elinde tutmayi, diisiik maliyet ile iirlinlerini piyasada
tutundurmay1 ve sadik miisteriler yaratabilmeyi basarabilmis kurumlardir. Karmasik
rekabet ortaminda istenilen diizeyde bir itibar yaratmay1 ve bu itibari stratejik yonetim
teknikleri ile siirdiiriilebilir kilan kurumlar piyasada biraktig1 iz sayesinde rakiplerinin

arasindan siyrilacaktir.

Uriin ve markalar arasindaki farkliliklarin minimum diizeye indigi giiniimiiz
sartlarinda, kurumlarin maddi olmayan ve taklit edilemez soyut varliklar iizerinden bir
egemenlik kurmasi zorunlu hale gelmistir. Bu anlamda kurumlara deger katan ve
rekabet ortaminda egemenlik kurmasinda basat rol oynayan en degerli soyut varliklar

ise genel olarak kurum itibar1 olarak nitelendirilebilir.

Kurumlarin stratejik silahi olarak karsimiza ¢ikan ve Arapca kokenli bir kelime
olan itibar, Tiirk Dil Kurumu tarafindan “sayginlik, giivenilir olma” ve “bor¢ 6demede
giivenilir olma durumu, kredi” seklinde tanimlanmstir (www.tdk.gov.tr). Ingilizcede ise
“reputation” kelimesine karsilik gelen itibar kavrami, iin, sohret gibi tanimlamalar1 da
karsilamaktadir. Literatiir incelendiginde itibar kavrami {iizerine pek c¢ok farkl

tanimlamalarin yapildig goriilmektedir.

Oxford sozliiglindeki tanima gore bir kisi veya bir seyin genel olarak tasidigi

inan¢ ve diisiinceler anlamina gelen itibar, Merriam-Webster sozliigiinde ise insanlar



tarafindan takdir edilen kalite ya da karakter ve diger insanlar tarafindan onaylanan bazi
vasif ve yetenekler seklinde tanimlanmistir. Bu standart sozlik tanimlari itibar
kavramimin karmasikligini ifade eder (Gaultier vd., 2009:3). Temel olarak inang ve
algilamalar hakkinda olan itibar i¢in kesin bir gerceklikten bahsedilemez. Ancak
kitlelerin goziinde bu algilamalar gergektir. Bu da itibar yonetimini diger somut

varliklardan ayiran en biiytik 6zelliktir.

Itibar; bir kisiye veya nesneye disaridan gosterilen saygi, hiirmet seklinde
tanimlanmaktadir (Marconi’ den Aktaran: Yurtsever, 2013:3). Insanlarm ve kurumlarin
en degerli varligi olan itibar kurumsal yapida derin etkiler yaratan, taklit edilmesi zor bir
degerdir. Gegmiste isletmeler i¢in iirlin ve hizmet odaklilik gecerli ve yeterli olurken
artik bunlar rekabet ortamindan hasar gormeden siyrilabilmek icin yeterli olmamakta,
bu noktada marka degeri ve itibar gibi maddi olmayan soyut degerler devreye

girmektedir.

Enron itibar1 “bir sirketin zaman i¢inde sosyal ortaklart nezdinde olusan
yansimas1” ve “belirli bir anda davraniglari, iletisimi ve beklentileri bir karisim halinde
sunan iiriin” olarak tammlamstir (Aktaran: Kadibesegil, 2006:41). Itibar bir kurumun
piyasa sartlarinda sergiledigi, yansittig1 her tiirlii kurumsal tavir, davranis ve gecmis
deneyim ve tavirlarina bagli olarak ortaya ¢ikan, hedef kitlelerin zihninde meydana
gelen fikir ve algilamalardir. Itibar, kurumun rekabet ortaminda taklit edilemeyen en

degerli soyut varlilarindan biridir.

Aslinda itibar1 zihindeki uyaranlara bagli olarak gelisen birtakim kanaatler
toplam1 seklinde agiklamak da yanlis olmayacaktir. Bu kanaatler ise tanik olunan
olaylar ve gozlemler sirasinda sosyal paydaslarin zihninde olusmaktadir. Insanlarin
biling diizeylerinin arttig1 bu ortamda artik insanlar sirketlerin duyarlilik diizeylerine
daha fazla dikkat eder hale gelmekte, sorgulamakta ve sirket performansi cesitli
degiskenler baglaminda gozlemlenerek kanaatler (olumlu ya da olumsuz itibar)
gelistirilmektedir. Onceleri kimin ne kadar biiyiik ve ne kadar énde oldugunu sahip
oldugu finansal kaynaklar ve ciro belirlerken artik toplumun odak noktasinin duyarh
sirket politikalarina kaymasi ile birlikte miisteri memnuniyeti ve tatmini sirketleri

hedeflerine ulastiran baslica etmenler haline gelmistir.



Itibar bir sirketin veya endiistrinin genel bir degerler dizisine dayanan
giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi (giicii) hakkinda ¢ok sayida
kisisel ve kolektif yargidan olusmus bir biitiin olarak tanimlanmaktadir (Sakman,
2003:8)

Kurumsal itibara yonelik ¢alismalariyla ve bu alandaki 6énemli katkilar1 ile taninan
Fombrun ve Van Riel (1997:10) ise kurumsal itibar1; bir isletmenin birden c¢ok
paydasina yonelik, degerli ¢iktilar sunma yetenegini tanimlayan, ge¢mis eylem ve
ciktilarinin kolektif bir temsili seklinde tanimlamaktadir. Yalmizca ekonomik degil
ekonomik olmayan pek c¢ok kazanimi da beraberinde getiren kurumsal itibar,
isletmelerin gegmis davraniglarinin birikimi sonucu ortaya ¢ikan toplam kazanimlar
olarak da nitelendirilebilir. Kurum paydaslarinin ¢esitli kanallar vasitasi ile kurum,
isletme hakkinda edindikleri bilgiler, kurumun paydas zihnindeki siibjektif durusunu

yani itibarin1 olusturmaktadir.

Itibar; organizasyon paydaslarmin bilincinde bulunan hem ge¢mis hem de giincel
inan¢ ve algilamalarin biitliinlidiir. Bu algilama ve inanglar uzun yillar sonucu ortaya
cikarlar (Gaultier vd., 2009:3). Her iletisim, her medya bahsi, her s6ylenti, her dedikodu
pargas1 organizasyon yapilanmasinin ve itibarinin sekillenmesinde kendi rollerini

oynamaktadirlar.

Kurumsal itibarda bilgi, deneyimler, gozlemlenebilir deliller, kamuyla ilgili
yorumlar ve bakis acilari bir biitiin olarak paydas gruplariyla birlikte
degerlendirilmektedir. Isletmenin gecmisteki faaliyetlerini yansittig1 diisiiniilen
kurumsal itibar gercekte, isletmenin gecmisteki faaliyetleri, gelecekteki beklentileriyle
birlikte 6nemli paydaslarina ulasarak, isletmenin biitiiniinii temsil etmektedir (Kaplan,

2018:23).

Kurum itibari, bir sirketin biitiin pay sahipleri ile gelistirdigi hem rasyonel hem de
duygusal “net imajin” tanimidir (Sakman, 2003:3). Kurum {iizerinde etki sahibi olan
paydas gruplarmin her birinin kuruma yonelik algilar1 farkli olabilecegi gibi, etki
diizeleri de farkli olacaktir. Cok yonlii paydas gruplarinin algilari sonucu meydana gelen
ve kurumun entegral bir parcast olan itibarin yonetimi ise oldukca karmasik

olabilmektedir ve bu nedenle oldukg¢a stratejik bir planlamay1 gerekli kilmaktadar.



S6z konusu birey ya da kurum etrafindaki kisilerin toplam algilarini, duygu
diisince ve fikirlerini yansitan itibarin olusumunda s6z konusu kisi ya da kurumun
gecmis yasami, tutum ve tavirlar etkili olmaktadir. Itibar bireysellikle alakali oldugu
kadar organizasyonlarla da ilgilidir. Itibar, yonetici kisi veya kisilerin kisisel itibarmi da
odak alir. Ayrica itibarin olusumu tek bir paydas grubundan taraf degil i¢ ve dis
paydaglar olmak iizere pek ¢ok paydas grubuna bagli olarak ortak diizlemde
gelismektedir ve bu ortak diizlemde olusan pozitif yonlii paydas yorum ve algilar1 yine

uzun vadede itibar1 olusturmaya devam etmektedir.

Kurumun finansal yapilanmasini dogrudan etkileyebilecek giice sahip olan itibar
aym zamanda para hirsi ile kaybedilebilecek soyut bir varliktir. Itibar mantiksal
gergekleri barindiran ama 6ziinde duygusal bag yaratan bir deger olarak toplumun

duyarliklarina kars1 yansitilan bir durustur (Demirtas, 2015: 183).

Itibar1 yalnizca meshur olmak, iin sahibi olmak ile dlgiilendirmek yanlis olacaktir.
Ote yandan kamuoyu nezdinde {in sahibi olmak takdir toplamak itibar algismi
etkilerken, sohret ve iiniin itibar siirecini tiimiiyle etkiledigi, itibar ile {in sdhret sahibi
olmak arasinda kesin ve olmazsa olmaz bir bag oldugu sdylenemez. Itibar yaratilmas:
uzun ve mesakkatli bir siireci gerekli kilmaktadir. Bu siire zarfinda harcanan zaman ve
para ise bir kayip olarak goriilmemelidir. Kurumlarin yegane amacinin yogun rekabet
ortaminda hayatiyetlerini en iyi sekilde devam ettirmek oldugu diisiiniildiigiinde,
kurumun temel yapisini olusturan maddi ve somut kaynaklarin yani sira kurumun
varhigini besleyen imaj itibar gibi soyut degerlerin ne denli 6neme sahip oldugu daha

anlasilir bir hal alacaktir.

Kurumlarin paydas cevrelerine ve kamulara gercek disi degerler sundugu, seffaf
olmayan bir yonetim anlayis1 sergiledigi bir ortamda istenen bir itibarin yaratilmasi
miimkiin olmayacaktir. Kurumun temel yap1 taslarindan olan itibar, uzun yillara dayal
samimi, igten iligkilerin biitliinsel bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Bu nedenle
kurumlarin itibar kazanmasi tutarli, seffaf, sorumlu ve sosyal sorumluluk bilinci

kazanmis bir isletme anlayisini gerektirmektedir.

1950’11 yillardan itibaren arastirmacilarin pazarlama alanindaki gelisimlerle
beraber yeni kavramlar iizerinde durmaya basladifi ve yeni piyasa sartlarini bu

kavramlar c¢ergevesinde sekillendirmeye bagladigi goriilmektedir. Bahsi gecen bu



dontisiimiin odagindaki piyasa hareketleri kimlik, imaj, itibar ve iletisim gibi yeni kritik
kavramlar iizerinden yeni bir bakis agisi ile irdelenmistir. Bu siirecte pazarlama
stratejilerindeki keskin degisimler ile birlikte iirlin ve satis odaklilik donemi tarihe
karigsmis, modern pazarlama anlayisinin dogusuyla tiiketici ve ¢evre odakli yeni bir
anlayis hakim olmustur. Dolayis1 ile isletmeleri etkisi altina alan tliketici odakl
pazarlama anlayisi, kurumlarin kimlik, imaj, itibar kavramlar1 ve buna paralel olarak
paydas zihni ile daha ¢ok mesgul olmalarina, onlar1 anlamalarina ve bu sekilde bir arz
talep dengesi kurarak faaliyetlerini devam ettirmelerine neden olmustur. Bu nedenle
kurumsal imaj, kurumsal kimlik, kurumsal iletisim gibi olgular ve nihayetinde kurumun
aynasi sayilan kurumsal itibar giderek onemi artan bir alan haline gelmis, pek ¢ok

arastirmaya konu olmustur.

Giliniimiizde ister kiiclik ister biiyiik Olcekli olsun tiim isletmelerin igerisinde
bulundugu ve hayatta kalarak faaliyetlerini siirdiirmek zorunda oldugu bir rekabet
ortami bulunmaktadir. Bu rekabet ortaminda isletmelerin en hassas ve ortak noktasini
ise paydas gruplari, daha dogru bir sekilde ifade etmek gerekirse paydas zihnindeki
isletme imaj1 ve itibar1 olusturmaktadir. Modern ve gelisim odakli kurumlar artik hedef
kitlelerine seffaf, diiriist ve agik bir yonetim anlayisi ile ulasmak, onlara giiven
saglamak zorundadir. Aksi takdirde hedef Kkitleler nezdinde inang ve giliven
saglayamayan bir kurumun, yogun rekabet ortaminda tutunmasi ve hayatta kalmasi
kolay olmayacaktir. Oyle ki kurumlar, modern pazarlama anlayismin geregi olarak
yarattig1 lirlin ve hizmetlerini her ne kadar hizli ve uygun fiyatlandirma teknikleri ile
hedef kitlelere ulastiriyor olsa da eger hedef kitleyi tatmin edebilecek diizeyde imaj ve
itibara sahip degilse, rekabet ortaminda uzun vadede kalici olamayacak kisa siirede
piyasadan silinecektir. Rekabetin bu denli kizistig1 giintimiiz sektdriinde kimi isletmeler
diger rakipleri karsisinda ayakta kalarak giiglenmeyi basarirken, kimileri de karsilastigi
krizin etkisi ile yok olup gitmektedir. Bu noktada ise diger kurumlarca taklit edilmesi
miimkiin olmayan, kurumsal itibar olarak adlandirdigimiz maddi olarak ol¢iilemeyen
fakat maddi kaynaklar ile de sahip olunamayan, kurumlarin mihenk tasini olusturan giic
devreye girmektedir. Ayrica globallesme, bilgiye hizli erigim, iletisim araglarinin fazla
olmasi, reklam doygunlugu, tirlinlerin metalagmasi, paydaslarin daha segici olmasi, gibi
etkenler kurumsal itibar1 isletmeler agisindan daha da Onemli hale getirmektedir

(Cekmecelioglu ve Dingel, 2014: 80).
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Kurumlarin en degerli soyut varliklarindan biri olan itibar, isletmeler i¢in pek ¢ok
maddi ve manevi kazang saglamaktadir. Isletmeler sahip oldugu itibarin giicii sayesinde
nitelikli calisanlar1 kendine ¢ekebilmekte ve yine bu itibar sayesinde sagladigi calisan
sadakati ile kurdugu bu nitelikli ¢alisma ekibini uzun yillar muhafaza etmektedir. Ote
yandan olas1 kriz ve sOylentiler karsisinda kurumlarin giiclii bir sekilde ayakta
kalabilmelerini saglayan paydas ve calisan destegi de kurumun insa ettigi itibarin birer
sonucudur. Zayif bir itibara sahip olan kurumlar ise olas1 bir kriz aninda paydas
cevrelerden destek géremedigi gibi, bu kurumlarin, nitelikli ¢alisanlar1 da ¢ekebilmesi
ve isletme biinyesinde tutabilmeyi basarmasi beklenememekte, en ufak bir kriz ya da

sOylenti bile kurum iizerinden derin yaralar agabilmektedir.

Itibar sahibi kurumlar rekabet iistiinliigii saglamakla birlikte, hedef Kkitleler
tizerinde sagladig1 giiven duygusu sayesinde rekabet ortamindaki tercih edilirlik orani
artmakta, tedarikei, yatirimer ve miisteriler gibi pek ¢ok paydasi kendine ¢ekebilmeyi
basarmaktadir. Ayrica olumlu bir itibara sahip igletmeler, tiiketicileri cezbetmekte ve
tiiketicilerin olumlu agizdan agza iletisimi sayesinde itibar katsayilar1 hizla artmaktadir

(Alnmiagik, 2011: 71-72).

Iyi bir itibara sahip kurumlar, ¢alisanlarin refahini arttiran, is piyasasinda iyi bir
konuma sahip olan, nitelikli ¢alisanlar isletmeye ¢eken ve daha diisiik maliyetlere sahip
olan isletmelerdir (Fombrun ve Shanley, 1990: 255). isletmelerin ¢alisanlara yonelik
yatirimlari ise itibar baglaminda en biiylik kazanglar1 olacaktir. Calisanlar ile birlikte
insa edilen itibar, ¢alisanlarin motivasyon ve bagliliklarini da artiracagindan, isletmeler
¢ok daha iyi iiriin ve hizmetler sunabilecektir. Isletmenin aynasini olusturan ¢alisanlar
itibarin getirdigi yiikiimliilikle birlikte hareket edecek, ayn1 zamanda bu giiclii itibar,
kurumun miisteriler, tedarik¢iler ve daha bir¢ok paydas grubu tarafindan da tercih

edilme olasiligin1 artiracaktir.

Itibarin kurumlara sagladig1 asil avantaj ve getiriler ise; ozellikle kriz aninda ve
kriz sonrasinda ortaya ¢ikmaktadir (Kaplan, 2018: 30). Oncelikle paydaslar ve
calisanlar nezdinde olumlu bir imaja giicli bir itibara sahip olan kurumlar, kriz
karsisinda paydaslarinin da destegi ile birlikte daha giiclii bir tavir sergilemekte ve yine
paydaslar sayesinde kriz olusumuna sebebiyet veren tiim piiriizler ortadan

kaldirilabilmektedir. Ayrica sahip olunan itibar akillardaki tiim soru isareti ve sliphelere
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de ¢oziim getirmektedir. Kurumlar i¢in kriz durumunda 6nem teskil eden bir diger
onemli husus ise bilindigi {lizere kriz sonrasi siirectir. Kriz siirecini basart ile
atlatabilmeyi bagaran kurumlar yine kriz sonrasi siiregte de sahip oldugu itibara bagl
olarak hizlica toparlanip, gerekli diizeltme ve telafiler ile birlikte cok daha iyi bir
konuma gelebilmektedir. Unutulmamalidir ki basarili bir kriz yonetimi ve iistesinden
gelme becerisi kurum itibarina arti deger ve kurum igin degerli bir deneyim

kazandiracaktir.

Kurumlar hedef kitlelerine sundugu iiriin ve hizmetler ile kurumsal kimlik olarak
adlandirdigimiz ve kuruma 6zgii tiim renkler ve tasarimlar ile hatta kurumsal ¢alismalari
ile diger rakiplerce taklit edilebilmektedir. Oyle ki artik giiniimiiz piyasa sartlarinda
iiriin ve hizmetler ve buna paralel olarak kurumlar arasindaki farkliliklarin minimum
diizeye indirgenmesi, kurum ve orgiitleri ayristirici, farkli, 6zellikle de taklit edilmesi
mimkiin olmayan soyut degerlere yoneltmistir. Tadelis de (aktaran: Yaslioglu, 2012:
13) taklit edilebilirlik ve ikame edilebilirlik agisindan bakildiginda kurumsal itibarin
kolayca taklit ve ikame edilemeyecek bir deger oldugunun diisiiniildiigiinii ifade
etmistir. Zira itibar, kurumlar i¢in stratejik bir yonetim ve planlama anlayisim gerekli
kilan, satin almasi miimkiin olmayan ve elde edilmesi uzun ve mesakkatli bir siireg

gerektiren kiimiilatif bir fenomendir.

Kurumsal itibar, hangi iirlin ve hizmetin satin alinacagi, nereye yatirim yapilacagi,
nerede, hangi kurumda ¢alisilacagi gibi pek cok konuda bilgi ve ipucu vererek kafadaki
belirsizlikleri yok eder. Kurumun sikintili dénemlerdeki durumunun paydas ve
calisanlar tarafindan tolere edilip edilmemesi de yine saglanan itibara baglidir. En
degerli oOrgiitsel varlik olarak da tanimlayabilecegimiz itibar, kurumun toplum
tarafindan kabul edilip benimsenmesinde 6nemli bir role sahiptir. Toplum ve paydaslar
tarafindan benimsenmeyi basarabilmis bir kurum, rekabet alaninda da hi¢ kuskusuz
basarty1 yakalayacaktir. Bu nedenle kurumun temel aktorlerinden olan paydas ve
potansiyel miisterilerin begenisini ve takdirini kazanmak yani sonug olarak itibar sahibi

olmak ile basarili bir kurum olmak arasinda pozitif bir iligski ve denge vardir.

Kurumlarin sahip oldugu rekabet avantaji ve istiinliikler finansal anlamda
basariyr da beraberinde getirecektir. Kurumsal itibarin kurum igin saglamis oldugu

firsatlar, kurumun rekabet ortaminda pek c¢ok {istiinliik elde etmesine olanak
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saglayacaktir. Yatirimcilar ve miisteriler tarafindan tercih edilme, finansal kaynak temin
edebilme, nitelikli personel kadrosu ve uygun fiyatli ham madde saglayicilar kurumsal
itibarin kuruma kazandirdigi olanaklardan yalnizca bazilaridir. Bu nedenle kurumsal
itibarin finansal kaynaklar ve performans iizerinde olumlu etkiler yarattig1 hi¢ kuskusuz

bir yargi olacaktir.

Itibarin kurum agisindan stratejik anlamda da degeri bilyiiktiir ve itibar, kurum
stratejisi acisindan belirleyici rol oynamaktadir. Uriin fiyatinin belirlenmesi; piyasaya,
disiik fiyat anlayist ile mi, yoksa yiiksek fiyat anlayisiyla m1 girilecegini, ambalaj
tasarimi; pahal1 bir {iriin goriintiisii mii yoksa ekonomik iirlin goriintiisii mii, dagitim
yerleri; her yerde mi, belli noktalarda m1 vb. gibi stratejik kararlar verilmesi gereken
noktalarda, kurum itibar1 belirleyici olmaktadir (Dayan¢ Kiyat, 2012: 11). Bu anlamda
ele alindigin da itibar kurumlar i¢in bir baski ve kontrol aracit olarak da rol
oynamaktadir. Aliman kararlarda ve stratejik planlamalarin degerlendirilmesinde baz
olarak alinan itibarin s6z konusu karar ve planlamalarin itibar {izerinde ne gibi etkiler

doguracagi, yonetici ve personeller nezdinde 6nemli bir soru haline getirmektedir.

Sonug olarak kurumunu giivenilir, seffaf, sorumluluk ve itibar sahibi bir kurum
olarak konumlandirmay1 basarabilen isletmeler, bunun karsiligin1 gerek finansal gerek
soyut anlamda fazlasi ile almaktadir. Kurumu saglam temeller ile ve saglam bir itibar
lizerine insa etmeyi basarmis isletmeler; sektoriin en iyi ¢alisanlarimi ve tedarikei,
yatirimct gibi finansal paydaslarimi cezbederek kendine g¢ekerken, uzun Omiirlii bir
calisan ve miisteri baglilig1 da saglamis olacaktir. Toplum nezdinde sagladig: istikrarl
ve itibarli yapt ayni zamanda kuruma {irlin ve hizmetlerini istedigi diizeyde
fiyatlandirma ve ham maddeyi ucuza temin etme imkani da sunacagindan rekabet giicii
artacaktir. Ote yandan olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak, kurumsal basariy: tek
basina elde etmede yeterli olmamakla birlikte, mutlaka ¢evresel kosullarin da dikkate
alimmas1 gerekmektedir. (Balmer’den aktaran: Cintamiir, 2015: 15). Kurumsal itibar
kurum basarisi i¢in 6nemli bir etken olsa da tek basina yeterli degildir. Cevre kosullari

da kurumsal itibardan bagimsiz olarak kurumsal basariy1 etkilemektedir.
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1.2. KURUMSAL iTiBAR YONETIMi

Giinlimiiz sartlarinda degisen toplum yapis1 ve rekabet sartlar: ile birlikte kaliteli
tiretim ve dagitim faktorlerinin yani sira yonetimsel ac¢idan da birtakim degisikliklerin
gerekli oldugu anlasilmis ve bu yonetimsel degisim kurumlar i¢in bir tercih meselesi
olmaktan ¢ikmis, zorunluluk haline gelmistir. Degisen piyasa sartlarinin kurum ve
isletmeler i¢in zorunlu bir gereklilik haline getirdigi faktorlerden biri de hi¢ kuskusuz

itibar yonetimi olmustur.

Ozellikle kiiresellesen pazar ve toplum yapist ile kurumlarin en énemli kurumsal
degerlerinden biri haline gelen itibar, artik paydas ve hedef kitlelerin de diline pelesenk
ettigi bir fenomen halini aldigindan, kurumlarin stratejik itibar yonetimini gerekli
kilmaktadir. Kurumsal itibarin profesyonelce ve stratejik olarak yonetilmesi ise bu
olgunun tam olarak neyi ifade ettigini bilmek ve anlamak ile miimkiin olacaktir.
Literatiirde ve ¢esitli kaynaklarda ¢okga yer verilen itibar paradigmasi gesitli sekillerde
tammlanmustir. Ornegin Baygiil Ozpmar’a (2008: 64) gore kurumsal itibar yonetimi,
kurumlarin paydaslarin zihinlerinde ayirt edici, olumlu bir yer edinebilmeleri igin
izlenecek stratejilere karar verilmesi siireci olarak Ozetlenebilir. Kadibesegil (2006:
174) ise kurumsal itibar yonetimini, toplumun genelinde ve Ozellikle paydaslar
tarafindan nasil algilanmakta oldugunu ve sirketin hangi o6zellikleriyle taninmak
istedigini igeren ve bu iki baslikla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi temeline dayanan bir

yonetim disiplini seklinde tanimlamastir.

Itibar yonetimi, isletmenin saglam bir kurumsal imaj olusturmasi ve elde ettigi bu
giicii siirdlirebilmesi anlamina gelen c¢ok hassas bir siirectir (Sakman, 2003: 1).
Kurumlar hakkinda saygin ya da itibar sahibi seklinde bir yargiya varmak i¢in hedef
kitle ve paydaslarin zihninde bu sekilde bir imaj olusturulmus olmasi gerekmektedir.
Hedef kitlenin bu sekilde diisiinmedigi durumlarda kurum i¢in itibar sahibi, saygin gibi

sOylemlerde bulunmak yersiz ve gercek dis1 olacaktir.

Literatiirde yer alan tanimlamalar incelendiginde itibar yOnetimi siirecinin,
algilarin toplami {izerinde birikime dayali pozitif deger yaratilmasina iligkin bir yonetim
gorevi oldugu anlasilmaktadir. Itibar yonetimi ile kurumun toplum ve bilhassa hedef

kitleler nezdindeki itibar1 yiikseltmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak amaglanmaktadir.
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Kurulusa bir deger ve prestij atfetmeyi amag¢ edinen bu yonetim fonksiyonu, ozellikle

paydaslar acisindan olduk¢a miihim bir meseledir.

Kisisel algi ve yargilarin yine soyut bir sonucu olan itibar, hassas ve ustaca
sekillendirilen bir yonetim siirecinin tiriiniidiir. Kurumsal itibar yonetiminin pazarda ve
sektorde rekabet lstiinliigli saglamada ve devam ettirmedeki onemi dort akima baglh

olarak giderek artmaktadir (Fombrun ve Gardberg, 2002:303):

» Pazarlarin kiiresel olarak i¢ ige girmesi,
» Medyadaki tikaniklik ve par¢alanma,
» Sesi her zamankinden daha fazla ¢ikan hedef kitleler,

» Sanayilerin ve Uriinlerin farksizlagmasi.

Bu degisimler ya da baska bir deyis ile akimlar, kurumlarin isleyislerinde yeni
politikalar tiretmelerini ve bu siirecte paydas alg ve fikirlerini, dinamik pazar ortaminin
nabzini tekrar tekrar gozden gecirmelerini zorunlu kilmistir. Bu durum ise itibar
yonetimi olarak adlandirdigimiz kurumsal yonetim stratejisini 6nemli bir fenomen

haline getirerek, pek ¢ok isletme ve kurumun giincel meselesi olarak konumlandirmastir.

Uzun ve olduk¢a mesakkatli bir siireci zorunlu kilan kurumsal itibar, sadece
olusturulmas: siirecinde degil, yonetimi ve korunarak devam ettirilmesi silirecinde de
yogun emek ve ¢abay1 gerekli kilmaktadir. Boylesine zahmetli ve uzun siireli bir ¢aba
ile meydana gelen kurumsal itibarin kaybedilmesi ya da zedelenmesi ise olusturulmasi
ve korunmasinin aksine tek bir hamlede kolayca gergeklesebilmektedir. Dolayisi ile
itibar kurumlarin soyut anlamdaki korumak zorunda oldugu en 6nemli varliklarindan
biridir ve isletmeler agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Artik yasadigimiz yiizyilda
finansal performans ve finansal gostergeler, kurumlarin performans ve yeterliligi
hakkinda yorum yapmak ve durum saptamak icin yetersiz kalmaktadir. Ozellikle
glinlimiizde kurumsal itibar Orgiitlerin sadece soyut varliklarmmi degil maddi
sermayelerinin de kaynagini olusturmakta oldugundan, isletmelerin degeri belirlenirken
maddi varliklarindan ziyade marka, kimlik gibi kurumsal verilerin biitiinlinii olusturan

itibar baz alinmaktadir.

Kurumlar i¢in itibar sahibi olmak, daha fazla kar, daha fazla satis, daha fazla sadik
miisteri ve c¢alisan memnuniyeti anlamina gelmektedir. Bu nedenle ister kiigiik ister

biiyiik olsun artik tiim isletmelerin ortak problemi, hedef kitleyi kazanmak i¢in nasil bir
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itibara sahip olunmasi1 gerektigi ve bu siirecin nasil yonlendirilip kontrol edilecegi
meselesidir. Bu baglamda ele alindiginda kurumsal itibar yo6netimi, kurumun
icsellestirmesi gerektigi bir yasam tarzi olmasi nedeni ile insan kaynaklari, finans, satis,
pazarlama, tiretim ve diger yonetim siirecleri gibi yonetilmez (Yurtsever, 2013: 50).
Itibar yonetimi teorilere dayali planli bir yonetim anlayisinin Stesinde kurumun tiim
iletisim, kiiltliir ve davraniglarin1 kapsamaktadir. Bu nedenle itibar yonetimi siirecinde
isletme biitiini ile ele alinmali, yonetim plani kurumun biitiiniine homojen sekilde

yedirilmelidir.

Kurumsal itibara iligskin yargilarin yayilmasinda ise medyatik kanallardan ziyade
kisiler arasi iletisim kanallar1 ¢cok daha onemli rol oynamaktadir. itibar yonetimi,
stirecinde ozellikle yeni iletisim teknolojilerinin sekillendirdigi glinlimiiz konjonktiir
yapisi ve buna paralel olarak kisiler aras1 iletisimin kitle iletisimini bastirdig1 g6z 6niine
almarak stratejik bir yonetim siireci planlanmalidir. Baygiil Ozpmnar da (2008: 68)
itibarin elle tutulmayan bir deger ve stibjektif oldugunu; kurumun ilettigi bir haberin,
faaliyetin, raporun, olayin, toplantinin ya da paylasilan bir mektubun aslinda kritik birer
sinyal oldugunu; ¢iinkii halkta bir anlayis ve duygu yarattigini ve hepsinin yap-bozun
birer parcasi oldugunu ifade etmistir. Tiim bu parcalar ise kiimiilatif bir yapiya dayanan
itibar1 temsil etmektedir ve bir araya gelerek itibar1 olustururlar. Bu baglamda itibar
yonetimi siireci, hedef kitle ve paydas algilarinin belirlenen sirket politikalar1 ve

stratejileri dogrultusunda yonetilmesi seklinde de tanimlanabilir.

Kurumsal itibar yonetimi kurumun en iist yonetimince ve profesyonelce ele
alimmali ve siirdiiriilmelidir. Ancak itibar konusu sadece iist yOnetimin problemi
olmamali, tiim kurum ¢aligsanlarinin ve birimlerin biitiinlesik bir bigimde itibarin bakimi
ve gelistirilmesi i¢in rol oynamasi, bu siiregte tiim ekibin ayni hassasiyetle hareket
edecek seklide benimsemesi saglanmalidir. Ozellikle bu siirecin paydas ve hedef
kitlelere yansitilmasinda tutarli bir tavir sergilenmesine dikkat edilmeli, bu konuda
bilingli ve etik bir ¢alisma stratejilerinin olusturuldugu hedef kitlelere hissettirilmelidir.
Calisan memnuniyeti ve basarili bir kriz yonetimi siirecinin de basarili bir itibar

yonetimi i¢in 6nemi dikkate alinmalidir (Acar, 2012: 18).

[letisim kanallarmin gelismesi ve oldukca saydam genis bir aga yayilmasimnin yani

sira toplumsal kaygi ve bilincin de artmasi kurumsal itibar yonetimini oldukca zor hale
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getirmistir. Ote yandan iletisim olanaklarmnin sagladig1 avantajlar goz oniine alindiginda
ise yonetim siirecinin bir o kadar da kolaylastigi goriilmektedir. Kurumsal itibar
yonetim siirecinin ilk asamasini analiz olusturmaktadir. Bu siliregte mevcut paydaslar,
kimlik ve imaj algist gibi ayrintilar incelenerek, kurumun mevcut siiregte hangi
konumda ne oldugu ve neyi nasil yansittig1 saptanir. Kurumun rekabet alan1 ve pazarda
hangi konumda oldugu, rakiplerinden farkinin neler oldugu, eksik ve art1 yonlerinin de
neler oldugu da ¢esitli analiz yontemleri ile belirlenebilir. Kendini ve konumunu basaril
bir sekilde analiz etmeyi basaran kurumlar bu sayede rakipleri karsisinda sagladigi
ustiinliik ile hedef kitleye kars1i anlamli ve tutarli mesajlar ileterek, itibarini pozitif
yonde gelistirmeyi de basarabileceklerdir. Ayrica Onemli paydas gruplar1 ve
beklentilerinin belirlenmesi bu siirecin sekillenmesinde 6nemli ipucglari sunacagindan
kurumsal itibar yonetimi i¢in son derece Onemlidir. Eger kurum tarafindan paydas
beklentileri karsilanabiliyorsa, bu paydas gruplarimin kurum itibar1 ile ilgili alg1 ve

diistinceleri de olumlu olacaktir.

Cesitli analiz teknik ve yontemleri ile gergeklestirilen tanima siireci ile kurumun
kendini, kendi ile ilgili mevcut algilar1 ve 6zellikle paydas gruplarini irdeleyip gerekli
bilgileri saglamasinin ardindan yonetim siirecinin uygulama asamasi gelir. Bu asamada
esas amag elde edilen bilgiler asagida yiiriitiilen ¢aligmalar ile istenilen diizeyde itibarin
elde edilmesidir. itibarin elde edilmesi ve siirdiiriilmesinde ise iki yaklasimdan
bahsedilmektedir. Iletisim yonlii yaklasim itibarin elde edilmesi ve siirdiiriilmesinde
onceligi iletisim cabalarma verirken; davranig yonlii yaklasim, itibarin kurumsal

davraniglar sonucunda ortaya ¢ikacag fikrini 6ne siirmektedir (Akbulut, 2011: 129).

Itibarin yaratilmas: siirecini tamamu ile iletisim ¢alismalari ile bagdastiran iletisim
yonlii yaklagimda, itibarin elde edilmesi icin kaynak ve yatirnmlarin iletisim
calismalarinda kullanilmas1 gerektigi, itibarin temel unsurunun kurumsal imaj oldugunu
bu nedenle medyatik ve iletisimsel goriintiiniin itibar yaratilmasi siirecinde hayati 6nem
tasidig1 ileri siiriilmektedir. fletisim yonlii yaklasimda paydas ve hedef kitlelerin kurum
ile ilgili alg1 ve distlincelerini pozitif yonde insa etmek i¢in tiim iletisim kanallarini

Ozellikle de medyay1 aktif ve stratejik bigimde kullanmak olduk¢a 6nemlidir.

Bu yaklasimda odak nokta olarak her ne kadar iletisimsel hareketler baz alinmig

olsa da paydas algi ve diisiincelerinin yalnizca kurum tarafindan saglanan iletisim
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faaliyetleri ile miimkiin olmayacagi gercegi gbéz ardi edilemez. Yani paydaslarin
kurumun itibarina iliskin degerlendirmeleri kurumsal iletisim kaynaklar1 disinda farkl
aktorler tarafindan da etkilenmektedir (Akbulut, 2011: 132). Ote yandan itibar faktdriinii
yalmizca medyada saglanan goriiniirlik baglami ile sinirlamak, biiyiik bir yanilgi
olabilir. Medyanin da bir bakis agisina sahip oldugu ve bazen medyatik haberlerin belli
cikarlar dogrultusunda olusturuldugu, one ¢ikarildigt ya da goz ardi edildigi de
diisiiniilecek olursa, paydaslarin medyatik haberlere ne oranda giivenecegi ve temel
bilgi kaynagi olarak kabul edecegi tartisilir. Sonu¢ olarak kurumsal itibarin
sekillenmesinde basat rol oynamasa da iletisimsel faaliyetlerin itibarin yaratilmasi

stirecinde hayati 6nem tasidig1 sdylenebilir.

Cokca kurumsal kimlik olgusu ile bagdastirilan ve hatta kurumsal kimligin bir
unsuru olarak da ifade edilebilen kurumsal davranis ise davranig yonli yaklasimin
temelini olusturmaktadir. Bu yaklasimda ki esas anlayisa gore kurumsal davranig
sirketin kurumsal paydaslarinin bakis agisin1 gorsel kimlik kadar gii¢lii bir sekilde
etkilemektedir (Hepkon, 2003: 195). Davranmis yonlii yaklagimda iletisim yonlii
yaklagimin ileri slirdiigli yalnizca iletisim odakli anlayis ¢ercevesinden farkli olarak,
kurumsal itibarin yalnizca iletisim ¢abalarinin sonucu olmadigi, iletisim faaliyetleri ile
ayni zamanda kurumsal faaliyet ve davraniglarinin ortak bir {riinii oldugu ifade

edilmektedir.

Kurumlarin davranis ve faaliyetleri kurumlar arasinda ayirict bir rol
iistlenmektedir. Kurumsal davranis ile bir biitiin olarak tanimlanan kurum kimligi
literatlirde; olumlu bir itibar kazanmak amaciyla 6rgiitiin kendini bilingli bir bigimde
planlanmis olarak sunmasi seklinde ifade edilmistir. Orgiite dair gergekleri yansitan
kurumsal kimlik; kurumsal davranis ile sekillenmekte olup Orgiitiin nasil algilandigina
etki eden ve nihayetinde kurumsal itibar1 olusturan en 6nemli fenomenlerden biridir
(Celiktas, 2018: 69).

Davranig yonlii yaklasimda iletisim yonlii yaklasimdan farkli olarak iletigim
paydas gruplari ile uzlasma babinda bir arag¢ gorevi gérmektedir. Yani bu yaklagimda
iletisim kurum ve paydas gruplar ile karsilikli olusturulan ¢ift yonlii bir siireci ifade
etmektedir. Iletisim yonlii yaklagim icin iletisim bir tiir manipiile araci niteligi

tagimaktadir. Oysa itibar paydas gruplarinin kendi deneyim ve diisiinceleri
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dogrultusunda olusturdugu alg1 ve yargilarin1 icermektedir. Yine literatiir taramalarina
gore iletisim yonlii yaklagimda kisisel yani dogrudan deneyimlerden ziyade araci yani
dolayli deneyimler esas alinirken, davramig yonlii yaklasimda diger etkenleri de

reddetmemekle birlikte, dogrudan kisisel deneyimler 6ne plana alinmaktadir.

Kisaca bu yaklagima gore deger ve itibar olusturmak i¢in yalnizca iletisim
yonetimi perspektifi yeterli degildir (Savas ve Siiriicii, 2016: 190). Bununla birlikte
davranig yonli yaklasim iletisimin, itibarin elde edilmesi ve siirdiiriilmesi siirecindeki
rollinii yadsimaz. Baska bir deyisle kurumsal itibar bir yandan kurumsal davraniglar ve
paydaslarla kurulan iligkiler yoluyla, diger yandan iletisim ¢abalar1 sonucunda sekillenir

(Doorley ve Garcia’dan Aktaran: Akbulut, 2011: 136).

Kurumsal itibar ne sadece iletisim faaliyetlerini temel alan iletisim yonlii yaklagim
ile ne de davranis temelli yaklasim ile elde edilemez. Itibar i¢in en makul yol ise her iki
yaklagimin da uygulama stirecinde gerekli ol¢iilerde kullanilmasi ve siirdiiriilmesidir.
Hangi yaklagimin ne 6l¢iide kullanilacagi ise itibar olusturma siirecindeki planlama ve
diger etkenler Olgiitiinde belirlenebilir. Yani kurumun iletisim ile ilgili eksiklikleri
oldugu distniiliiyorsa iletisim yonlii yaklagimin siirecteki etkinliginin artirilmasi
beklenir. Ote yandan kurumun faaliyetsel ¢ercevede sikintilarmin oldugu ya da kimlik
calismalant ile ilgili yetersizliklerinin oldugu kanaatine varilmigsa iletisim yonli
yaklagimin devam ettirilmesi hatali bir yonetim uygulamasina sebep olacaktir. Bu
nedenle yonetimin basarili bir itibar yonetimi gergeklestirebilmesi kurumun uygulama
slireci ve Oncesinde stratejik planlama ve kararlar ile hareket etmesini, dogru bir analiz

gerceklestirmesini gerekli kilmaktadir.

Kurum olarak pek c¢ok farkli paydas grubuna hitap etmek durumunda kalmak,
kurumlarin ¢ok daha stratejik kararlar vererek rekabet ortamindan farklilik yaratarak
styrilmalarim gerektirmektedir. Ustelik her bir paydas grubunun farkli beklenti hatta
olaylar1 farkli algilayip degerlendirme yetenegine sahip olmasi herkese hitap edebilecek
degerler yaratip sunma konusunu daha da hassas ve zor bir konu haline getirmektedir.
Kurumlarin herkese ayr strateji ve yonetim plani gelistirmesi miimkiin olmayacagindan
amaglar dogrusunda net kararlar verip bunlar1 en etkili kanallar ve iletisim araclar ile

birlikte anlamlandirarak iletmek en dogrusu olacaktir. Goriildiigii iizere kurumsal itibar,
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sadece isletme eylemlerinin bir yansimasi degil, paydaslarla daha etkili bir iletisim

kurmak amaciyla gelistirilen islevsel stratejilerle ilgilidir (Yirmibes, 2010: 57).

Kurumsal itibar1 yiikseltmek isteyen yoneticilerin dikkat etmeleri gereken

birtakim hususlar vardir (Argiiden, 2003: 11):

Bir kurumun itibarini olusturan en onemli unsur miisteri tatmininin yiiksek
olmasidir. Bu sebeple iiriin ve hizmet Kkalitesinin gelistirilmesi gereken
hassasiyet gosterilmeli siirekli caba gosterilmelidir.

Icte ve dista verilen sdzlerden dénmemek, sektorde bilgi ve danisma kaynagi
olarak algilanmak da itibar gelisimi i¢in olduk¢a dnemlidir.

Hata yapildiginda kagmak ya da bunu 6rt pas etmek yerine, bunu kabullenip
¢oziim iiretmek, toplumun giivenini yeniden kazanmak igin gerekli bir
yaklagimdir.

Calisanlara ve paydaslara misyon dogrultusunda heyecan kazandirabilmek de
yOneticilerin var olan itibar1 artirabilmeleri konusunda etkili olacaktir.

Ust yonetimin i¢ ve dis ¢evreyle bizzat etkilesimde bulunmasi ve kisiligi ile
kurumsal kimligin tutarhiligi itibar kazanmada fayda saglar. Nitekim
kurumlarin degerlerini sekillendiren kurucu girisimciler genellikle kurumda
kendi degerlerini yansittiklari i¢in bu tutarliligi daha kolay yakalarlar.
[letisimde kullanilan mesajlarin rakamlarla tutarli olmasinin 6tesinde mantiksal
bir ¢ercevede modele oturtulmasi da giiven unsurunu artiric1 ve buna paralel

olarak itibarin artirllmasina yonelik bir etki yapar.

Kurumsal itibar yonetim siireci, sanmildiginin aksine itibarin kazanilmasi

sonrasinda da titizlikle devam ettirilmesi gereken bir meseledir ve bu nedenle itibarin

olusturulmasinin ardindan yerine getirilmesi beklenen birtakim asamalar vardir. Itibarm

korunmasi, itibarin olusturulmasit kadar zahmetli ve caba gerektiren bir asamadir.

Itibarin korunmasi ise en ¢ok kriz donemlerinde &nem kazanmakta ve kurum

giindeminde sik¢a tekrar edilmektedir. Krizlerin isletmeler {izerinde yaratabilecegi

hasarlar yalnizca maddi somut kaynaklarla ya da finansal veriler ile simirli degildir.

Kurumlar1 bu siliregte hasara ve yikima ugratabilecek asil degerler ise maddi

kaynaklardan ziyade maddi olmayan soyut degerler olacaktir. Bu degerlerin en 6nemli

temsilini de hi¢ kuskusuz itibar olusturmaktadir. Kriz donemleri, krizin yOnetilme

siirecindeki basarisina bagl olarak kurumlar i¢in biiylik kayiplar yaratabilir bununla
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birlikte pek cok firsat da sunabilir. Gilinlimiiz diinyasinda hizla degisen deger ve
beklentiler kurumlar1 her an bir kriz ile kars1 karsiya getirebilir. Kriz dénemleri kurum
itibar1 i¢in 6nemli bir tehdit unsuru olustururken itibarin gelecek seyrini krizin etkin bir
sekilde yonetilip yonetilmemesi belirlemektedir. Bu nedenle kaybedilen itibari
kazanmak kadar mevcut itibarin korunmasi da isletmeler agisindan énemli bir yonetim

stireci olarak goriilmektedir (Solmaz, 2006: 66).

Kriz ve itibar kavramlar birbiri ile girift halde hem kurumu hem de birbirlerini
karsilikli olarak etkilemektedir. SOyle ki saglam bir itibara sahip olan kurumlarin kriz
donemlerini ¢ok daha etkin bir sekilde yonetmesi ve bu donemin iistesinden daha kolay
gelmesi beklenmektir. Ote yandan bagarili bir kriz yonetimi siireci kurumlarin var olan
itibarin1 pekistirerek, paydaslar nezdindeki alg1 ve rekabet ortamindaki konumunu daha
da saglamlagtiracaktir. Ayrica kurumlarin sahip oldugu itibar, kriz donemlerinde
kurumu adeta bir koruma kalkanina alarak paydaslarin da destegi ile kurumlarin bu

donemi hasarsiz ve kayipsiz bir sekilde atlatmalarini saglamaktadir.

Kriz donemlerinde itibar yonetimi ise basli basina bir yonetim vasfi ve ¢abasi

gerektirmektedir. Maddeler halinde siralayacak olursak:

» Kriz siirecinin hissedildigi ilk andan itibaren, kurumun tim plan ve

politikalarini yeniden gézden gegirip diizenlemesi gerekmektedir.

» Tutarsiz ve gizli bilgi paylagimlar1 kurumun bu siiregte yapacagi en biiyiik
hata olacaktir. Bu nedenle kurum, slipheye mahal vermeyecek sekilde seffaf
ve tutarli bir bilgi akis1 saglayarak kontrolii ele almali, dedikodu ve
sOylentilerin 6niline gegmelidir.

» Kamu i¢in her zaman ilk bilgi kaynagi kurum olmalidir.

» Kurum iletisim konusunda yavas ve ketum davranirsa farkli bilgi kaynaklari
tiireyebilir; iistelik bu bilgi kaynaklar1 kurumsal yapi ve itibara zarar
verebilecek nitelikte olabilir. Bu yiizden gerek kriz siireci igerisinde gerek
kriz sonrasi siiregte iletisim oldukg¢a dnemlidir ve ihmal edilmemelidir.

»  Kurum eger bir hatas1 varsa kagmak ya da hemen savunma moduna gegmek
yerine, hatasini kabul etmeyi ve 6ziir dilemeyi bilmelidir.

» Krize neden olan hata ya da durum degerlendirmesi saglanirken kisa siirede

telafisi saglanmaya calisilmalidir.
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» Yasanan krizin etkileri hemen sona ermeyecegi i¢in kriz sonrasit donemde de
kurum c¢alismalarini siirdiirerek, ¢esitli 6l¢iim yontemleri de kullanilarak kriz
sonras1 mevcut durum analiz edilmelidir.

» Kurum itibarindaki durum Onceki donem ile karsilastirilarak itibar

konusundaki ¢aligmalar bu yonde sekillendirilerek devam ettirilmelidir.

Kurum itibarinin ne diizeyde oldugunun arastirilmasi ve saptanmasi da itibar
yonetimi agsamalar1 icerisinde ©onemli rol oynar. Itibar ydnetimi siirecinde
gergeklestirilen tiim komplike c¢alismalarin, paydas beklenti ve taleplerinin karsilanip
karsilanmadigi, itibar yonetimi ¢alismalarinin basarili olup olmadigini 6§renmenin tek
yolu cesitli dlgiim ve analiz yontemleri kullanmaktir. Bu analiz ve 6l¢iim yontemleri
sayesinde paydas gruplariin beklenti ve taleplerinin ne diizeyde karsilandigi, inang ve
diislince yapilarinda ne tir degisiklikler meydana geldigi saptanabilir. Bu nedenle
isletme ve kurumlarin performanslarinm iyilestirebilmesi i¢in bir yol haritas1 belirleyip

¢izmelerinde kurumsal itibarin 6l¢iilmesi oldukca onem teskil etmektedir.

Itibar y&netimi siirecinin bu asamasi bir nevi siirecin sonuglarmi gézlemleme ve
izleme amaciyla siirecin tekrarlanmasini igermektedir. Yani kurum i¢in itibar yonetimi
siirecinin ilk agamalarinda gergeklestirilen durum ve paydas analizi bu asamada tekrar
edilerek, yonetim ile amaglanan farkliliklarin elde edilip edilmedigi saptanmaya
calisilir. Bagka bir anlatimla yonetimin bu agamasinda bir yandan paydaslarin inang ve
tutumlarindaki degisimin belirlenmesi amaglanirken diger yandan kurumun itibarina
iliskin paydaslarin algilarindaki degisim ve farklilik ortaya konmaya calisilir (Akbulut,
2011: 13).

Tim bu stratejik asamalar sonucu eger hala istenilen amaca ulasilmadig
diisiiniiliiyorsa, tabi ki siire¢ devam ettirilir. Istenilen itibar algisinin olusturulmast ile de
siireg sona ermez. Itibar korunmasi ve gelistirilmesi gereken soyut bir alan olmakla
birlikte sonuglart somut yani goézlemlenebilir degerler ortaya ¢ikaracaktir. Gortldiigi
lizere kurumsal itibar yonetimi, itibarin olusturulmasindan, korunmasina ve dlgiilmesine
kadar c¢ok katmanli bir siirectir ve isletmenin var olus siirecinin tiimiine yansir
(Yirmibes, 2010: 68). Olusturulmasi ve yonetimi yogun bir ugrag ve zaman gerektiren
itibar, korunamamasi1 ya da yonetimi konusunda agik verilmesi halinde kurum igin

felakete ve yikima sebep olabilir. Bu nedenle itibar yonetimi meselesinin kurumlarca
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hassasiyetle ve titizlikle ele alinmasi oldukga 6nem teskil etmekle birlikte kurum itibari

yonetimi isletmelerin en 6nemli yonetim disiplinlerinden biri haline gelmistir.

1.3. KURUMSAL ITiBARI OLUSTURAN TEMEL BIiLESENLER

Genellikle kurumsal itibar i¢in standart ve giivenilir bir yapilanma cercevesinde
yalnizca kurumsal isleyisin yerine getirilmesinin yeterli olacagi diisiiniilmektedir.
Giliniimiizde kiiresellesen pazar sartlari iginde kurumun itibari, kurumun tercih edilmesi
noktasinda en belirgin 6zelligini ifade etmektedir (Gegikli vd., 2016: 1550). Ancak
itibar, kiigik hatalarla bile ciddi hasarlar alabilen bir fenomen oldugundan bu paye
iletisimsel unsurlarla birlikte ve stratejik bir bigimde ustalikla yonetilmesi gereken ciddi
bir mesele haline gelmistir. Itibar insa etmek yogun emek ve gaba gerektiren zor bir
siireci beraberinde getirmektedir. Ote yandan kurumlarm sadece kurumsal isleyisin
gereklerini yerine getirmeleri yani Uretim, dagitim, fiyatlandirma gibi pazarlama
karmasinin temel prensipleri ile isleyisi stirdiirmeleri itibar yonetim siireci i¢in yeterli
olmayacaktir. Bu siliregte kurumlarin i¢inde bulunduklari toplumlarin istek ve
beklentilerini karsilamalari, giiven, diiriistliik, adalet esitlik gibi toplumsal degerler
baglaminda kurum isleyisini devam ettirmeleri de itibar baglaminda oldukc¢a 6nem arz

etmektedir.

Itibar kurumlarm toplum nezdindeki degerini ifade eden ve kurumun basarisini
dogrudan etkileyen 6nemli bir kurumsal degerdir. Kurumun itibarini ise yine igerisinde
bulundugu toplum ve paydaslar tarafindan belirlenmektedir. Ayni kurum toplum
tarafindan kabul gordiigli, begenildigi oOl¢iide itibar sahibi olacaktir. Bu nedenle
kurumlarin, toplum beklenti ve degerleri ile paralel olarak bir kurum kiiltiirii ve isleyisi
olusturmasi, yine paydas beklentilerini karsilamak iizere gelistirilen misyon, vizyon ve
hedefler dahilinde yonetilmesi beklenmektedir. Bu noktadan hareketle istenilen diizeyde
kurumsal itibarin olusturulmasi, itibar bilesenlerinin dogru bi¢imde yOnetilmesini

gerekli kilmaktadir.

Halkla iligkiler alanindaki ¢abalarin da dogrudan etkiledigi itibarin, elde etmesi ve
dahas1 korunarak siirdiirilmesi kurumlar ic¢in biiyiilk bir mesakkat ve Ozveri
gerektirmektedir. Bu siirecte algilarinin yonetilmeye calisildigi paydas gruplarinin

destegi ise olduk¢a onem teskil etmektedir. Ayrica itibar yonetimi birbiri ile tutarli ve
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paydaslarca da desteklenen pek ¢ok faaliyetin birikimi sonucu meydana geldiginden
uzun siireli ve teskilatli bir yapilanmay1 gerekli kilmaktadir. Eger kurumun timii ayni
mesaj1 yansitamiyor, kurum tarafindan tutarli bir davranis sergilenemiyorsa kurum i¢in

saglikl bir itibar yonetimi gerceklestirildigi sOylenemez.

Farkl1 bilesenlerin ortak sonucu olan itibar, bu bilesenlerin dogru ve istikrarl
sekilde yonetilmesine bagli olarak sekil almaktadir. Literatiir alaninda yapilan
incelemelerde ise pek ¢ok arastirmaci ve halkla iligkiler uygulayicilar: tarafindan farkli
bilesen tiirlerinin ortaya atildigi ve vurgulandigi goriilmektedir. Her bir calisma ve
bilesen ayn1 sonuca odaklanmakta, itibarin hangi bilesenler etrafinda sekillendigi ortaya
koyulmaya calisilmaktadir. Harris-Fomburn’un paydas gruplarinin farkli kurumlarca
olan algilarin1 6l¢mek i¢in gelistirilmis son derece kapsamli ve sistematik modeli itibar
Katsayis1 calismasi ise bu alanda kabul géren en 6nemli ¢alismalardan biridir (Satir ve
Stimer, 2008:53). Bu calisma ve 6l¢iim modelindeki alti temel boyut ise duygusal
cazibe, irlinler ve hizmetler, finansal performans, vizyon ve liderlik, ¢aligma ortami ve

sosyal sorumluluk seklinde ifade edilmektedir.

Tablo 1.1. Kurumsal itibar Yoénetim Modeli

" E Begeni

]?u)gusal Dogruluk

Cazibe Saygihk

- Miisteri Hizmetleri

Uriinler ve Yenilik

Hizmetler Yiiksek Kalite
Paranmn Karsihg:

Vizvon ve iyi Vizyon Paydagslar et ovamanapa g

s Giiglii Liderlik e Yatrnmailar KURUMSAL

= Deger Girmek e  Miisteriler ITIBARIN

i e Calisanlar BILESENLERI
Ivi Yonetim Halk

Kurumsal Kurumsal Cazibe e 2

Cevre Kalifiye Personel
Gecmis Performans

Finansal En Az Risk

Performans Biiyiime Beklentisi
Uygun Firsatlar

Sosval Hemserilik

sos a i iyi Faaliyetleri Desteklemek

Sorumluluk Etik Degerler

Kaynak: (Gegikli vd., 2016: 1553).

Gecikli vd. (2016: 1553) kurumsal itibarin bilesenlerini Tablo 1.1°deki gibi

siiflandirmis olup, bu bilesenler asagida kisaca agiklanmistir.
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1.3.1. Duygusal Cazibe

Toplum igerisinde kimligini insa eden kurumlarin zaman igerisinde toplum
kimligine paralel bir yapilanma ve tiizel bir kisilige biirlindiigii asikardir. Ayrica zaman
zaman miusteriler ile kurum iirlin ve hizmetleri arasinda duygusal bir bag ve ¢ekicilik
olusabilmektedir. Kurum ve paydaslar1 arasindaki bu bag gii¢lendikce, paydaslar
kendilerini kuruma kars1 daha yakin ve daha bagli hissederler (Yildirim, 2017: 9).

Duygusal ¢ekiciligin kaynagini giiven, sadakat, takdir edilme ve sayginlik
olusturmaktadir. Ote yandan duygusal cazibe bir kurumun paydas gruplar tarafindan ne
denli begenildigini de ortaya koymaktadir. Yani duygusal cekicilik, miisteriler igin
kurumun sagladig iirlin ve hizmetlerden kaynaklanan memnuniyet ve kuruma yonelik
duyulan giivenin eseri iken, ¢alisanlar i¢in ise ¢alisma ortaminin sagladigi giiven ve
mutlulugun karsiligidir. Bu anlamda duygusal ¢ekiciligin kurum itibarinin olusturulmasi
ve yonetilmesi siirecindeki rolii biiyiik olacaktir. Ornegin énemli paydas gruplarindan
biri olan ¢alisanlar ile kurum arasinda duygusal bir bag olusmasi halinde, ¢alisanlarin
motivasyonu ve buna paralel olarak kuruma olan baglilig1 artacak, sonu¢ olarak ise

calisanlar kurum itibarin1 olumlu diizeyde etkileyecektir.

Yirmibes (2010:27) ise, giiglii bir itibar sayesinde daha iyi ¢alisanlarin cezbedilip
iste tutulabilecegini ve daha ¢ok caba harcamaya motive edilebileceklerini, ayni
zamanda daha ¢ok miisteri ¢ekilerek genel olarak miisterilerin fiyata daha az duyarl
olmalarinin saglanabilecegini belirtmistir. Miisterileri ile arasinda duygusal cekicilik
olusturabilmeyi bagarabilen kurumlar, pazar ortaminda da pek ¢ok alanda rekabet
Ustlinliigli  saglayabilecek, fiyatlandirma politikalarinda daha o6zgiir  hareket
edebilecektir. Ciinkii duygusal bagin yarattigi giic sayesinde miisteriler, fiyat odakli
iirlin, hizmet arayis1 tavrindan da vazgecgecek, duygusal cekicilik ile kurumun tiim
getirilerini kendi rizalari ile kabul etmek durumunda kalacaklardir. Ayrica ¢alisanlar da
kurum ile aralarindaki duygusal bag nedeni ile kuruma yonelik saldirilara karst da
biitiinliik saglayabilir. Ozellikle kriz donemlerinde itibarin temel bilesenlerinden olan
duygusal cekicilik, sdylenti ve dedikodular1 bastirma ve asparagas haberleri minimum
diizeye indirme babinda da aktif rol oynayacaktir. Yine kurum tarafindan yiiriitiilen
kampanyalarda caliganlar O6nemli yer tutmaktadir. Kurumlarin hedef Kkitlelere

ulagmalarindaki kanalin bir diger ucunu olusturan ¢alisanlar, hedef kitleleri ikna etmek
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icin 6nemli bir stratejik unsurdur. Itibarin yonetimi siirecinde paydas gruplar ile
arasinda duygusal bag yaratabilmeyi basarabilen kurumlar, orgiitsel vatandaslik
zihniyetine dayali bir c¢alisan kitle ve bagimli miisteri portfoyii ile kurumun dogal

savunucularini da kazanmis olacaktir.

Itibar sahibi kurumlar kisaca duygusal cekicilik sayesinde potansiyel
miisterilerini, mevcut miisteri haline; mevcut miisterilerini ise bagimli miisteri haline
kolayca getirebilir. Duygusal ¢ekicilik kurumlarin itibar olugturma siirecinde 6nemli bir
glic kaynagidir ve miisterilerin bircogu bu gilic kaynagi sayesinde kuruma yonelik
yayinlanan herhangi olumsuz bir haberde bile tiim kusku ve olumsuz fikirleri bir kenara

birakarak kurumun savunucusu haline gelebilir.

Tiim bunlardan anlagilacagi Ttlizere kurumsal itibar1 olusturan en Onemli
etmenlerden birisi de paydaslarin algilar1 neticesinde olusan duygusal ¢ekicilik ve
bagdir. Kurumun soyut gostergelerinden biri olan itibar, paydaslarin duygularina hitap

ettigi siirece var olur ve gelisir.

1.3.2. Finansal Performans

Kurumsal itibar1 destekleyen oOnemli unsurlardan birisi de finansal glic ve
saglamliktir. Paydaslarin kuruma yonelik algilarinin sekillenmesinde belirleyici bir
unsur olan finansal performans, kurumun istikrarli bigimde yiiksek kar elde etme
yetenegi ile ilgilidir (Yurtsever, 2013:12). Bir kurumun finansal giicii ne kadar saglam
olursa gerek rekabet ortaminda is camiasinda gerek i¢ ve dis paydaslar1 tarafindan daha
gbzde ve biiyiik bir itibara sahip olacaktir. Ayrica finansal performansi saglam kurumlar

(Karatepe: 2008: 89):

* Gliglii karlilik saglar,
* Minimum diizeyde risk getirisi olan yatirimlar yapar,
* Gelecekte biiylime ile ilgili giiclii tahminler yapar,

« Ustiin performans gostererek rakiplerinden dne geger.

Finansal performans, isletmenin paydaslar ve hedef kitleler nezdinde karliligini,
bliylime olasiligin1 ve bir yatirim araci olarak nasil algilandigini ortaya koymaktadir
(Kaplan, 2018: 39). Finansal anlamda yasanan dengesizlikler ve inis ¢ikislar hedef

kitleleri tedirgin eder ve kuruma yonelik kuskularin artmasina sebep olur. Bu sebeple
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belli bir finansal konuma sahip, ekonomik geliri pozitif anlamda degisim gosteren
kurumlarin itibarlar1 da finansal gelisime paralel olarak pozitif bicimde degisim gdsterir.
Ayrica saglanan finansal saglamlik kurum i¢in kaliteli, saglam is giicli ve sermayeyi de
beraberinde getirecektir. Diger bilesenlerden farkli olarak itibar ile karsilikli etkilesim
icerisinde olan finansal performans, itibar1 etkiledigi gibi itibarin etkisi ile de gelisim
gosterir. Itibar sahibi kurumlar sermaye, yatirimci, hissedar yaratma konularmda da
piyasada iistlinliik saglayacagindan itibarin etkisi ile finansal performans da bir iyilesme
gosterecektir. Ote yandan iyi bir finansal performans durumu da kurumun pazardaki

konumu gii¢lendireceginden itibarin gelismesinde 6nemli bir rol iistlenecektir.

Giuiglii bir karlilik, gelecekteki biiyiime icin gii¢lii beklentilere sahip olmak,
kurumun misyon ve vizyonu bir kurumun finansal performansini ortaya koymaktadir
(Gegikli vd., 2016: 1552). Kurumlarin hedeflerine ulagmalarinda, finansal yeterlilik
oldukca 6nemlidir. Finansal anlamda yeterli giice ve destege sahip olamayan kurumlar,
hedef Kkitlelerine ulasmada yeterli kaynak ve donanimsal giice de sahip
olamayacagindan kurum itibarinin zedelenmesi ya da yeterince korunamamasi soz
konusu olabilir. Ancak finansal giici yiiksek kurumlar, nitelikli is giiciinii elinde
tutabilir, kurumun gelisimi ve tanitimi i¢in gerekli program ve AR-GE ¢alismalarini
finanse edebilir, dolayis1 ile paydaslarinin beklentilerini karsilayabilir. Yine yatirimet
paydaslar da kurumun uzun vadede planlanan ekonomik girdi ¢iktilar1 ile mevcut
finansal performansi birlikte degerlendirerek, yatirrma deger olup olmadigmma karar
verirler. Sonu¢ olarak kurumun sahip oldugu ve uzun vadede tasarlanan finansal
performansi tiim paydaglar i¢in son derece onemli bir unsurdur. Bu sebeple kurumun
ekonomik yetersizlik ve dengesizlikleri paydaslar rahatsiz edeceginden pozitif bir itibar

insas1 ya da sahip olunan itibarin korunarak siirdiiriilmesi gii¢ hale gelecektir.

1.3.3. Uriin ve Hizmet

Kurumun kurumsal yeteneklerinden biri olan iiriin ve hizmet bileseni, sosyal
paydaslar nezdinde olumlu algilamalar yaratmak ve siirdiiriilebilir bir kurumsal itibar
saglamak icin olduk¢a énemlidir. Ozellikle giiniimiiz sartlarinda igerikleri ile oynanmus,
kalite standartlar1 ile Ortlismeyen iriinlerin piyasaya siiriilmesi tiiketicileri bu konuda
daha duyarli hale getirmistir. Bu nedenle artik tiiketiciler de iiriin ve hizmetlerle ilgili

olarak agik sekilde bilgilenmek istemektedirler (Ozdemir Cakir, 2016: 30). Ornegin pek
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cok gida sirketi {irlin iceriklerinde istenmeyen bilesenlerin olmadigina dair aciklamalar
yaparak halki bilinglendirmeye, kurum drlinleri icin farkindalik yaratmaya

caligmaktadirlar.

Kuruluslarin genis halk kitlelerine ulasmalarini saglayan ve onlarla somut
baglantilar yaratan somut gostergeler, kuruluslarin iiriin ve hizmetleridir (Gezmen,
2014:2). Pazarlama karmasi elemanlarindan olan “iirin” kurumsal siirecin islemesinde
olduk¢a dnemlidir. Pek ¢ok tiiketici satin alma islemini gegeklestirirken {iriin ve hizmet
kalitesi hakkinda yeterli diizeyde bilgi sahibi olmayabilir. Fakat kurumlarin
tiikketicilerine sundugu somut ¢iktilardan biri olan {iriin ve hizmet kalitesi, tiiketicilerin
tekrar satin alma kararini 6nemli 6l¢iide etkileyecektir ve miisteri bir sonraki satin alma
davranigin1 daha bilingli bir sekilde gerceklestirecektir. Satin aldigi {iriin ve hizmetten
memnun kalan tiiketici, satin alma davranigini tekrarlarken, iiriin ve hizmetten yeterince
tatmin olamayan tiiketici satin alma davranisini tekrarlamayacak iistelik tiiketici

zihninde kuruma yonelik olumsuz yargilar meydana gelecektir.

Tiiketicilerin {iriin ve hizmet kullanimina iliskin degerlendirmeleri, tiiketicilerin
kuruma yonelik algilarin1 da dogrudan sekillendirecektir. Baska bir deyisle tiiketicilerin
iriin ve hizmeti satin aldiktan sonra yasadiklari dogrudan deneyim kurum itibarini
sekillendiren 6nemli etmenlerden birisidir. Bu nedenle isletmeler paydaslar1 ve hedef
kitleleri ile her ne kadar giiclii iliskiler kurdugunu diisiiniiyor olsa da tiiketicilerin iiriin
ve hizmeti satin aldiktan sonraki deneyimleri kurum ile ilgili algilarin sekillenmesinde

belirleyici olacaktir.

Kurumun yenilik¢i iiriin ve hizmetler ortaya koymasi, kaliteli iiriin ve hizmet
sunmast o kurumun {irlin ve hizmet konusundaki performansini isaret etmektedir
(Gegikli vd., 2016: 1552). Bu performans ise kurumun itibarin1 sekillendirebilecek en
biiylik potansiyellerden biridir. Tiiketiciler kurumun sundugu kaliteli {iriin ve hizmetleri
deneyimledik¢e ve memnuniyet siireci tekrar ettik¢e, kurum ve {iriinlerine yonelik bir
miisteri sadakati durumu ortaya ¢ikacaktir. Sonug¢ olarak tiikketici gruplarinin iiriin ve
hizmet babinda yasadigi olumlu ya da olumsuz deneyime bagl olarak olumlu ya da

olumsuz itibar olusacaktir.
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1.3.4. Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

Giinlimiiz kosullarinda degisen piyasa ve rekabet kosullar ile birlikte toplumlarin
kurum ve kuruluglara yonelik beklentileri de artmis, degisime ugramistir.  Artik
isletmeler yalnizca finansal ve teknik olarak yiikiimliiliiklerini yerine getiren kuruluslar
olmaktan ziyade bu yiikiimliiliiklerini yerine getirirken sosyal ¢evrenin beklentilerini de

karsilayan, ¢evreye duyarli birer sosyal kurulus haline gelmislerdir.

Kurumlarin farkindalik yaratma konusundaki en biiyiik silahlarindan biri olan
sosyal sorumluluk kavrami literatiirde genis cercevede ele alinmustir. Genis ve
kavramsal cercevede ele alindi§inda sosyal sorumluluk; isletmelerin gerek kendi
amaclarina gerekse toplumsal beklentilere uygun politikalar belirleme ve uygulama,
karar verme ve faaliyetleri getirerek toplumsal yasami iyilestirmeye iliskin

yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi seklinde tanimlanabilir (Ozdemir Cakir, 2016: 97)

Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin Orgiitsel sorumluluklarini yerine
getirirken, etik ve ahlaki kurallara, ¢evresel ve yasal politikalara ayn1 zamanda sosyal
cevrenin beklentilerine uygun stratejiler gelistirmesini 6ngdrmektedir. Baska bir tanima
gore kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin 6zellikle ekonomik, sosyal ve cevresel
stirdiiriilebilirligi saglayabilmek icin yaptigi katkilardir (Jenkins ve Yakovleva’dan
Aktaran: Yirmibes, 2010:32).

Pazarlama ve iletisim alaninda ki gelismelere bagli olarak degisimini siirdiiren
kuruluslar teknik alandaki farkliliklarin da ortadan kalkmas ile fark olusturarak rekabet
ortamindan siyrilmak i¢in sosyal ¢evreye yonelmislerdir. Sosyal sorumluluk diistincesi
ozellikle 1960’lardan bu yana hem isletmelerde hem de diger sosyal kurumlarda 6nem
kazanmaya baglamis ve isletmelerin ana hedeflerinin sadece kar elde etmek olmayip,
toplumun genel ¢ikarlarina da hizmet etmek oldugunu gostermistir (Odabasi, 1986:9).
Sosyal sorumluluk olgusu kurumlarin sadece finansal performansi ile degil sosyal ve
cevresel deneyim ve etkileri ile birlikte degerlendirilip Ol¢iilmesini 6ne c¢ikaran bir
fenomendir. Kurumsal sosyal sorumlulugun kuruma sundugu Olgiilebilir ve
Olgiilemeyen pek c¢ok avantaji bulunmaktadir. Kuruma sagladigi finansal girdiler ve
finansal katilim Sl¢iilebilir avantaj iken, etik degerler, is motivasyonu, nitelikli is giici,

itibar ve kurumsal imaj gibi degerler 6l¢iilemeyen avantajlarindandir.
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Kurumsal sosyal sorumluluk, insan kaynaklarinin etik bir sekilde yonetimi, tiretim
siirecinde dogal kaynaklarin kullanimi, is sagligi ve gilivenligi gibi konulari
kapsamaktadir. Kurumlar1 etkileyen kamu ve paydaslar ise artik kurumlarin sosyal
sorumluluk politikalarina ne denli uydugunu son derece 6nemsemektedir. Hi¢ kuskusuz
sosyal ve cevresel konulara duyarli, sosyal sorumluluk bilincini kurumsal anlamda

icsellestirmis isletmeler tiim ¢evrelerce daha iyi ve itibarli olarak algilanmaktadir.

Pazarlama gelisim siirecinin de bir pargasi olan sosyal sorumluluk, tiiketici
bilincinin ve buna paralel olarak talep ve beklentilerinin artig1 ile birlikte tretim,
dagitim, fiyatlandirma gibi temel pazarlama bilesenlerinin tek basina etki diizeylerini
yitirmesi ile modern pazarlama anlayisinin belirleyici unsuru haline gelmigtir. Artik
giinimiizde kurumlarin pazarlama ve halkla iliskiler ¢alismalart kurumsal sosyal
sorumluluk ¢ergevesinde sekillendirilmeye baslanmis, sosyal sorumluluk itibarin 6nemli
bilesenlerinden biri haline gelmistir. Oyle ki literatiirde yer alan pek ¢ok calisma da
(Karatepe ve Ozan, 2017), (Oksiiz vd., 2009), (Aytekin vd., 2019) sosyal sorumluluk

uygulamalarinin kurum itibarini pozitif anlamda etkiledigini kanitlamaktadir.

1.3.5. Calisma Ortami

Kiiresellesme ile birlikte artan yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet
Uistiinliigii saglayabilmesi 6nemli dl¢lide kurum igi iletisim, insan iligkileri ve calisan
memnuniyetine bagli olarak gelismektedir. Kurumun isleyisini saglayan emek giicii,
isletmeyi biiyiiten rekabet ortaminda var eden yegane faktorlerden biridir. Kurum itibari
baz alindiginda da yine itibarin siirdiiriilebilirligi emek giicline yani ¢alisanlarin

destegine baglhdir.

Is gorenin is ortaminda verimli ¢alismasini saglayabilmek igin birtakim kosullarin
yeterli duruma getirilmesi ¢alisma ortaminda verimin yakalanmasi i¢in son derece
Oonemlidir. Yeterli 1sinma, aydinlatma sisteminin yeterliligi, diizen ve uygun dinlenme
stiresi gibi olanaklar verimli ¢alisma ortaminin saglanmasinda en temel bilesenler olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Isletmeler ¢alisanlarina karsi giiven duymayi arzularken, ¢alisanlar da ayn1 sekilde
isletmeye karsi gliven duymak ve giliven veren bir ortam igerisinde caligmalarin

siirdiirmek isteyeceklerdir. Ayni zamanda ¢alisanlar, c¢alisma ortamindan temel
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haklarina saygi duyulan, sorumluluk ve yetki alanlarinin farkinda olundugu bir ortamda
calismay1 da beklerler. Bu beklenti ise tepeden uca kadar hiyerarsik sistemdeki tiim
calisanlar icin gecerlidir. Oyle ki ¢alisanlarin tatmin edilemedigi, huzurlu ve giivenli bir
1$ ortaminin sunulmadifi isletmelerde bu durum istenmeyen olumsuz sonuglar
dogurabilir. Calisma ortamindan kaynaklanan aksaklilar, ¢alisanlar araciligi ile isletme
faaliyetlerine hatta ¢esitli paydaslar ile miisterilere kadar yansiyacagindan isletmelerin

oncelikle caligma ortaminda beklenen diizen ve sistemi saglamas1 gerekmektedir.

Calisanlarin kisisel gelisimleri icin uyulan taahhiitler, azinliklara, oziirliillere ve
diger cesitli haklar1 elinden alinmig gruplara karsi isletmeler tarafindan sergilenen igten
gelen cabalar sayesinde c¢aligsanlar ile bu isletmeler arasinda daha iyi iliskiler kurulmus
olmaktadir (Yirmibes, 2010:30). Ustelik calisanlarn huzursuz oldugu, isletme ile
karsilikli giiven iliskilerinin kurulmadigi ortamda calisanlarin ise odaklanmasi, gérev ve
sorumluluklarini tam anlami ile yerine getirmesi beklenemez. Calisma ortaminda
beklenti ve arzular1 tatmin edilmeyen is gorenlerin kafasi farkli seylerle mesgul
olacagindan, verimlilik diiser, isletmenin kisa ve uzun vadede planlanan hedefleri
aksamaya baslar Belirlenen hedeflere ulasamayan kurumlarin paydaslar1 tarafindan
ciddiye alinmasi ise beklenemez. Beklenti ve istekleri karsilanmis ¢alisanlarin
motivasyonu, kurumun basarisini artiracagindan planlanan hedeflere ulagsmak ¢ok daha

kolay olacaktir.

Sonug olarak, ¢alisma ortaminin ideal bi¢imde diizenlendigi, calisanlarla giivene
dayal1 iligkilerin siirdiiriildiigi kurumlarin, rekabet ortaminda siyrilarak avantaj
saglamas1 kolaylasacak, is tatmini ve motivasyonu saglanan c¢alisanlarin verimliligi

sayesinde kurumun basarisi ve yine buna paralel olarak ise itibar1 artmis olacaktir.

1.3.6. Vizyon ve Liderlik

Lider belli amaglar dogrultusunda bir araya gelen gruplari, sz konusu amag ve
hedeflere ulagmalar1 yolunda etkileyen, yonlendiren kisidir (Kogel’den aktaran: Demir
Uslu, 2011). Liderlik vasfini1 yerine getirmesi, yani organize olan grubu yonlendirmesi
beklenen kisinin bu alanda belirli kisisel yeteneklere sahip olmasi gerekmektedir. Lider
olarak tanimlanan kisi, bireyleri etkileyebilme, iletisim kurma ve ikna etme gibi ek ¢ok

kabiliyete sahiptir. Lider yoneticiden farkli olarak yonetimsel bilgiler disinda sahip
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oldugu liderlik vasfi ile kurumlarin amaclarina ulasabilmesi i¢in gerekli gruplar
etkileyerek istenen degisimi saglayabilmektedir. Kurumlar i¢in istenen ise yOnetici
liderlerdir. Yani yonetimsel bilgi ve beceriler kullanilarak, isletmenin gerekleri yerine
getirilirken, paydaglarin bir biitiin olarak isletme amaclar1 dogrultusunda organize edilip

istenen degisim ve gelisimin saglanmasidir.

Kurumsal itibarin en belirgin bilesenlerinden olan lider, kurumun vitrini ve somut
bir simgesi olarak kurum itibarin1 dogrudan etkileyebilmektedir. Ayrica etkilesim
igcerikli bir iletisimin hakim oldugu kurumsal yapilarda, lider ve calisanlar arasindaki
iletisim daha seffaf olmakta, bu sayede calisanlarin orgiit baghiligi ve Orgiitsel
vatandaghk diizeylerine bagli olarak is doyumu artmaktadir. Sahip olunan vizyon,
calisanlara ve paydas gruplarina net bir bigimde aktarildig: siirece kurumun paydaglar
ve tiiketici gruplar tarafindan kabul edilirligi daha kolay hale gelecektir. Ozellikle,
insanlara daha 6nce gergeklestirilmemis bir yeniligi sunan ve bu yolla dncii konuma
yiikselen bir kurulus, sadece tiiketici gruplarimi etkilemekle kalmayip, ayni zamanda

pazardaki rakiplerini de etkileyebilmektedir (Altintas 2005).

Bu baglamda vizyon ve liderlik, kurumun net giiglii bir vizona sahip olarak, gii¢lii
liderlik potansiyeli ve performansi ile gerek tiiketiciler gerek ise rakipler nezdinde oncii
kurum haline gelmesidir. Lider kurumun goriinen yiiziidiir. Istenen diizeyde giiven
ortami yaratan liderler, paydaglarin sorumluluklarini yerine getirmelerinde de etkili
olmakta, bdylece yerine getirilen sorumluluklar itibarin olusturulmasi ve korunmasi
siirecini hizlandirip kolaylastirmaktadir. Bu nedenle kurum i¢i verimli ¢alismanin ve
kurum dis1 vitrinin simgelerinden biri olan lider ve vizyonu, Fombrun‘un kurumsal

itibar katsayist hesaplamasinda da etken bir boyuttur (Dayang¢ Kiyat, 2012:27).

1.4. KURUMSAL ITIBARIN OLUSMASINDA ETKILi OLAN UNSURLAR

Kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal kiiltiir ve iletisim gibi kavramlarla siki
bir iliski icerisinde olan itibar gerek i¢c gerekse dis paydaslarin kuruma iligkin
algilamalariin biitiinsel bir yansimasi olarak ifade edilebilir. Kurumun faaliyet
gosterdigi sektordeki ve lilke igindeki faaliyetleri hakkinda paydaslarin algilamalari

sonucu olusan kurumsal itibar, daha genis acidan bakildiginda da kurumun eylemleri ve
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iiriinlerine paydaglar ve miisteriler tarafindan verilen tepki olarak tanimlanabilir

(Yaslioglu, 2012: 29).

Kurumsal itibar pek ¢ok unsura bagli olarak olusmaktadir ve ¢ogu zaman bu
unsurlar perspektifinde sekil almakta ya da unsurlarin isleyisini etkilemektedir. Baska
bir deyisle kuruma ait kimlik, imaj, kiiltiir, iletisim gibi pargalar bir biitiin haline
gelmekte, itibar bigimi ile zihinlerdeki yerini almaktadir. Kurumun saglam bir itibar
yaratmasi ise bu pargalart dogru bir sekilde analiz ederek istenilen sekilde bigimlendirip,
hedef kitlenin zihninde gii¢lii kurum algisi yaratmasi ile miimkiin olacaktir. Bu nedenle
kurum giiglii bir kurumsal kimlik yaratarak ve dogru iletisim kanallarini kullanarak

hedef kitle zihnine ulagmali ve nihayetinde olumlu bir kurum itibar1 olusturmalidir.

Glinlimiiz sartlarinda kurum paydaslar1 yalnizca kurumun sundugu somut {iriin ve
pargalari dikkate alarak hareket etmemekte, tercih ve algilar1 artik somut maddi
varliklardan ziyaden g¢ogunlukla kurumun maddi olmayan soyut degerleri etrafinda
sekillenmektedir. Ozellikle tiiketici gruplari, kurumun sundugu iiriin veya hizmetin
fonksiyonel faydasi ile birlikte o {irlin ve hizmetin, kisisel ve sosyal ve psikolojik
anlamda sundugu igerigi de dikkate almaktadir. Yani satin alinan iiriin ya da hizmetin
kalite ve kullanighlig: tiiketici gruplar i¢in artik yeterli olmamakta, iirlin ve hizmetin
miisteriye sundugu sosyal, psikolojik getirileri ile de miisteriyi tatmin etmesi

beklenmektedir.

Bu baglamda konu ile ilgili olarak kurumsal itibar ile yakin iligski igerisinde
oldugu bilinen kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal iletisim ve kurumsal kiiltiir
gibi kavramlar asagida ayrintili olarak ele alinmus, itibar ile olan iliskileri, tamamlayici
ve ayirimcl noktalart ile birlikte agiklanmaya c¢alisilmistir. Literatiirde de bu
kavramlarin kurumsal itibarla dogrudan iliski icerisinde oldugu ve bir araya gelerek
yarattiklart sinerjik gii¢ ile bir biitiin olarak orgiiti temsil etikleri belirtilmistir

(Yirmibes, 2010: 6).

1.4.1. Kurumsal Kimlik

TDK tanimina gore ise kimlik kavrami; “toplumsal bir varlik olarak insanin; nasil
bir kimse oldugunu gdsteren belirti, nitelik ve 6zelliklerin biitiinii” diir. Tiim bireyler

birbirinden farkli bir takim nitelik ve ozeliklere sahiptir ve kimse kimsenin aynisi
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degildir. Ayn1 sekilde orgiitler de ayni1 bireyler gibi birbirlerinden ayrilmakta ve onlar
digerlerinden ayiran ozellikler, yine kurumsal kimliklerini olusturmaktadir (Celiktas,

2018: 69).

Konjonktiirel degisime bagli olarak literatiire giris yapan ve arttk hemen hemen
herkesin kelime dagarciginin bir parcasi olan kavramlardan biri olan kurumsal kimlik,
disaridan bakildiginda paydaslar nezdinde algisal olarak bir biitlinlik saglamak iizere
kurumun belli bir profil olusturmasi seklinde agiklanabilir. Kurumsal kimlik ¢ogu
tanimlamada her ne kadar yalnizca bina, renk, tasarim gibi gorsel unsurlarin biitiinii
seklinde kisitlanmis olsa da kurumsal kimlik, gorsel unsurlarla birlikte kurumun
davranisi, felsefesi ve iletisimini de kapsayan cok daha genis ve 6nemli bir kavramdir

(Baygiil Ozpnar, 2008).

Kurumsal kimlik; insanlarin sirketi tanimlarken, hatirlarken iliski kurmalarina izin

verdigi anlamlar toplulugu ve sirketin kendini ifade etme seklidir (Ural, 2006:141).

Kurumsal Kkimlik, bir kurumu ilgili sektorde digerleri arasinda farkli kilan,
taninmasint saglayan gorsel unsurlar ile miisteri iletisimi gibi davranigsal unsurlarin
bilesiminden olugmakta (Markwick ve Fill’den aktaran: Akbulut, 2011: 97) ve kurumun
kendisiyle ilgili dusiincelerini ifade etmektedir. Kisaca kurumsal kimlik, kurumun ig
paydaglar1 tarafindan olusturulan ve genellikle paydaslarin kurum ile ilgili
tanimlamalarini ve ilgili kuruma yonelik hatirlamalarini meydana getiren fenomenler

butinuddr.

Kurumsal kimlik ¢ogunlukla kurumun i¢ paydaslarina hitap etmekle birlikte i¢
paydaslarmn kurumu nasil algiladigina iliskin ipuglart sunmaktadir. Ote yandan kurumlar
paydaslarin kurumu nasil goriip algilamasini istediklerine karar vererek, marka, logo,
reklam gibi gostergesel sembollerle arzulanan kimligin olusturulmasi igin de caba

harcarlar. (Sumer ve Pernsteiner,2014: 7).

Kurumsal kimlik kurumun mevcut ya da potansiyel durumunun ve ayni zamanda
kurumun olmak istedigi biciminin kavramsal paradigmasidir. Karakdse (2007: 20),

kurumlar i¢in ii¢ tiir kimlikten bahsetmektedir:

> Orgiitiin ne oldugu (mevcut hali)
> Orgiitiin ne olmak istedigi (ideal)

» Bagkalarinin o6rgiitli nasil gordiigii (dis goriiniis)
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Kimlik kurumun en 6nemli sosyal paydaslari yani ¢alisanlari tarafindan nasil
gorildugi ile ilgili bir meseledir. Kurumsal kimlik, kurumun davraniglarinin, iletisim ve
sembollerinin bir sonucudur ve kurumun paydaslarina yonelik davraniglarinin en biiyiik
temsilini ise yine kurum ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Yine kurum itibarini etkileyen en
onemli faktorlerden biri de paydaslarin direkt iletisim halinde olduklar1 kurum
calisanlaridir. Bu nedenle kurumlar gergeklestirmek istedigi hedef ve stratejilerde ilk
adim olarak kurum ¢alisanlarinin tatminini saglamay1 gorev edinmeli ve bu adimi1 ihmal
etmemelidirler. Cilinkii sosyal paydaslarinin yani g¢alisanlarinin beklenti ve taleplerini
karsilamak ile ise baslayan kurumlarda caliganlar ile kurum arasinda giiclii bir bag
kurulacagindan, is verimliligi ve doyumu artacak, ¢alisanlar orgiit hedef ve politikalarini

gerceklestirmek tizere ¢ok daha fazla ¢aba harcayacaktir.

Kurumsal kimligin gerceklikle olan iligkisi, kimlik kavramimi diger benzer
kavramlardan ayiran en belirgin 6zelligidir. Kurumun kimligi temelde ii¢ temel unsur

aracilig1 ile paydaslara iletilmektedir. Bu unsurlar (Baygiil Ozpinar, 2008: 35):

1) Kurumsal Davranis (¢alisanlar),
2) Kurumsal iletisim (reklam, duyurum, sponsorluk... vs)
3) Kurumsal Semboller (logo, marka isimleri, tiniformalar ve diger gostergesel

semboller.) seklinde ifade edilebilir.

Birkigt ve Stadler ve Funck™a gore kurum kimliginin unsurlar asagidaki sekilde

gosterilmektedir:
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KURUMSAL
DAVRANIS

KURUMSAL
ILETiSIM

KURUMSAL
GORUNUM

Kaynak: Birkigt ve Stadler ve Funck*tan aktaran Baygiil Ozpinar (2008: 35).

Sekil 1.1. Kurum Kimliginin Unsurlar

Kurumsal goriinim kurumun sembolik yiiziinii olusturmaktadir. Kurum adina
olusturulup tasarlanan renkler, logolar hatta bina tasarimi dahi kurumsal goriintiiniin
birer pargasidir. Ote yandan kurumun en dnemli sosyal paydaslari, yani calisanlar1 da
kurumun goriinen yiizii olarak diger paydaslar ve miisterilerle sagladigi gerek direkt
gerekse dolayl iletisim ile kimligin temel yapi tasi ve en onemli aktorlerinden biri

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kurumun iletisim bi¢imi, kullandig1 ara¢ ve kanallar da kurum kimligi hakkinda
onemli ipuclar1 sunarak kimligin sekillenmesinde onemli rol oynamaktadir. Ornegin;
reklam siiresince vurgulanan gorseller, renkler yine reklamin herhangi bir noktasina
yerlestirilen kurum logosu kimlik yaratilmasi silirecinde Onemli temsiller

olusturmaktadir.

Kurumun kim ve ne olduguna dair sorular1 cevaplayan, goriintiisel bir gerceklik
sunan kurumsal kimlik, kurumu diger isletmelerden ayiran temel O6zelliklerin bir
biitiiniidiir. Kimlik unsurlar1 kurum i¢in kalicidir, degisime ugramasi ya da kurum igin
bu yonde karar alinmasi olduk¢a zordur. Kurum igin yaratilan kimlik uzun vadede
benimsenip korunur. Ayrica kurum imaji da kurum kimligi dogrultusunda

olusturulmaktadir. Olusturulan kurum kimligi ¢esitli vasitalarla kamuoyuna duyurulup
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tanmtilarak kamunun zihninde kuruma o6zgii fikir ve farkindalik olusturulmaya
calistimaktadir. Ilgili kamu kitlesi ise kurumun kimligiyle ilgili iletilen mesajlari
yorumlayip, kafasinda isletmeye 6zgii bir imaj olusturmaktadir (Cekmecelioglu ve

Dingel, 2014: 82).

Kurumsal kimlik sanildiginin aksine yalnizca kurum logosu, amblemi gibi ¢esitli
goriintiisel siijelerden ibaret degildir. Stratejik ya da arzu edilen kimlik olarak da
adlandirilan kurumsal kimlik isim, logo, sembol gibi gorsel isaretlerin yan1 sira stratejik
siirecin bir parcasi olan vizyon, misyon gibi stratejik unsurlar1 da kapsamaktadir

(Kaplan, 2018: 45).

Kurumsal kimlik orgiitiin goriinen yiiziidiir. Kurumsal kimligi saglam olan ve
kurum tarafindan arzulanan kimligi ilgili kitlelere dogru ve istenen bicimde
benimseterek zihinlerde pozitif bir farkindalik saglamayi1 basaran kurumlarin, hig
kuskusuz itibar1 da pozitif yonde gelisim gosterecektir. Guglii bir kimlige sahip olan
kurumlar finans saglayici yatirimcilari, hissedarlar calisanlar, mevcut ve potansiyel
tilketiciler gibi pek ¢ok sosyal paydasi etkileyeceginden paydas destegi artacak,

kurumun itibar ¢alismalar1 daha siirdiiriilebilir ve kalic1 sonuglar alacaktir.
1.4.2. Kurumsal imaj

Imaj Fransizca kékenli bir kelime olmakla birlikte bir birey, topluluk veya
orgiitiin kendileri ile ilgili olarak digerleri iizerinde birakmak istedikleri ya da
biraktiklar1 izlenim anlamina gelmektedir (Korkmazer, 2011: 18). Kurumun karakterini
tamamlayan kurumsal imaj, en basit tanimi ile kurumun diger kurum ya da kisiler

tizerinde uyandirdig izlenimdir.

Imaj, bir insanin bir nesneyle ilgili olarak olusturdugu genel izlenim ve diisiinceler
iken kurumsal imaj ise kuruma iliskin olarak ortaya konan algilama ve izlenimlerin

kolektif bir biitiiniinden olusmaktadir (Kaplan, 2018: 42).

Kurumsal imaj, digerlerinin kurumu nasil degerlendirip yorumladigina bagh
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Kurum ile ilgili her bireyin farkli goriis ve fikirleri

olabileceginden kurum imaji da algilamalara gore farkhilik gosterebilmektedir. Ote
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yandan her bir kuruma ait tek bir kimlik olurken, farkli algilamalara bagli olarak pek

¢ok imaj algist olusabilir.

Kurumsal imaj, kurumun fiziksel ve davranigsal tutumlarinin biitlinsel bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sebeple kurumsal imajin islevsel ve duygusal olmak
tizere iki temel unsura sahip oldugu bilinmektedir (Kaplan,2018: 43). Kurumun islevsel
unsurlart kurumun maddi ya da somut ozelliklerinden meydana geldiginden dolay1
dlciilebilir niteliktedir. Ote yandan imajin duygusal boyutunu olusturan unsurlarimn
Olclimii pek miimkiin olmamakla birlikte bireylerin tutum ve kuruma yonelik hislerini
yansitan duygusal unsurlar kurum imajim1 biiylik 6l¢iide etkilemektedir. Sonug olarak
kurumsal imaj, bireylerin girift bir siire¢ sonucu ulastig1 duygusal ve islevsel unsurlarin

bireyde yarattig1 biitiinciil bir algisal izlenimdir.

Kurumsal imaj 6zellikle giiniimiiz konjonktiiriinde kurumlara énemli bir rekabet
iistiinliigii saglamaktadir. Rekabet karmasasinin hakim oldugu pazarda kurumlarin fark
yaratarak hedef kitle zihninde iyi bir konuma yerlesebilmesi ancak imaj ve itibar
paradigmalarinin dogru bir bigimde yonetilip degerlendirilmesi ile miimkiin olacaktir.
Biling diizeyi artan paydaslar i¢in de artik imaj ve itibar kavramlar1 {iriin ve hizmet
seciminde Onemli rol oynamaktadir. Kurumun sahip oldugu pozitif imaj sosyal
paydaslarin algilarini da pozitif yonde etkileyeceginden paydaslarin kurumu destekleme

ve s0z konusu kurumu tercih etme egilimleri de artacaktir.

Kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin her ne kadar literatiirde ¢cogu zaman
birbirinin yerine kullanildig1 ve sikca birbirleri ile mukayese edildigi goriilse de her ikisi
de ¢ok farkli ve kurum i¢in degerli payelerdir. Kurumsal itibar kurumun ¢ok daha uzun
siireli emek ve cabalarinin sonucu uzun zaman icerisinde gelisen bir fenomendir. Ote
yandan imaj kurum itibaria kiyasla ¢ok daha kisa stireli iletisim, tanitim ¢alismalari ile
de olusabilecek bir degerdir. Ayrica kurumsal itibarin olusumu ¢ok daha kokli
deneyimlere bagli iken imajin olusumu icin ¢ogu zaman dogrudan bir deneyime bile

gerek olmamakta, tamamen algisal ve duygusal boyutta sekillenebilmektedir.

Kurum imaj1 ve kurum kimligi birbirini tamamlayan iki unsur gibidir (Ural, 2006:
142). Literatiirde sik¢a birlikte anilan itibar, imaj ve kimlik kavramlar1 arasindaki ayrim
ele alindiginda yapilan tanimlamalardan da yola ¢ikilarak; kurum kimliginin cogunlukla

gorsel ve fiziksel yapiy1 ifade ettigi, imajin ise daha ¢ok zihinsel ve algisal siireci yani
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sunulan gostergelerin zihinsel ¢iktisini ifade ettigi goriilmektedir. Ote yandan kurumsal
kimlik, kurumun i¢ paydaslar1 tarafindan olusturulan ve genellikle paydaslarin gorsel
tanimlamalarini meydana getiren fenomenler biitiinii iken kurumsal imaj ise kurumun
kurumsal kiiltiir, iletisim, kimlik ve marka ¢alismalari ile birlikte paydaslarina sundugu
kurum degeri sonucu elde edilen zihinsel ¢iktilar yani paydaslarin kurum hakkindaki
toplam algilamalar1 ve izlenimleridir. Ayrica kurum kimligi kurumun cabalarina bagh
olarak yine kurum tarafindan dizayn edilip yonetilirken, imaj ve itibar kurum tarafindan
iiretilen kurumsal dizayna bagl olarak paydas ve hedef kitlelerin zihinsel ve duygusal

algilama siireci ¢er¢evesinde kendiliginden sekillenmektedir.

Ural (2006:142), kurum imajimni kurum i¢in varilmasi istenen hedef olarak
tanimlarken, kurum kimligini bu hedefe varmak i¢in sarf edilen ¢aba ve emek olarak
tanimlamaktadir. Kurum hakkindaki inanglarin temsili olan kurum imaji, kurumu
tanimaya, tanitmaya yarayan kurumsal tasarim, kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir,
markalagtirma ve iletisim g¢aligmalar1 gibi gostergelerin bireylerin zihninde birtakim
degerlerle oOrtiisiip Ortiismemesine bagli olarak ortaya ¢ikar. Kurumun c¢alisma
politikalar1 ve kurumsal stratejileri ile bireylerin deger ve inanglar1 Ortliismeyi
basarabiliyorsa, s6z konusu kurum bireylerin takdir ve saygist ile birlikte giiven ve
destegini de kazanacaktir. Yani kurumun sahip oldugu tiim deger ve gostergeler,
bireylerin sahip oldugu inang ve degerleri ile Ortiisiiyorsa s6z konusu kurum arz edilen

imaja ulasacak ve sonug olarak itibarli bir kurum olarak algilanacaktir.

Basaril1 bir sekilde olusturulup yonetilen kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir ve
iletisim basarili bir kurumsal imajin da anahtarini olusturmaktadir. Ote yandan imajin
yalnizca kurumsal kimligin yonetime bagli bir paye oldugunu ifade etmek son derece
yanlis olacaktir. Cilinkii kurum imaji, kurumsal kimligin yanm sira birtakim sdylentiler,
haberler, reklam ve tanitim ¢abalar1 gibi pek ¢ok faktoriin de etkisi altindadir. Ancak
yine de kurumsal kimligin kurumsal imajin yonetim siirecindeki etkisi ve getirisi su

gotlirmez bir gercektir.

Kimlik-imaj ¢aligmalar1 siirecinde dikkat edilmesi gereken husus, yaratilmak
istenen imaj g¢ercevesinde bir kurum kimliginin yaratilmasi ve sonug olarak tutarli bir
kimlik-imaj iligkisi ile kurumun, paydaslar tarafindan diiriist, seffaf ve giivenilir olarak

algilanmasinin saglanmasidir. Aksi takdirde kurumsal kimlige aykir1 ya da tutarsiz bir
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sekilde olusturulmaya calisilan kurumsal imaj, paydaslarin zihninde kuskuya ve tutarsiz
bir kurum izlenimine neden olacagindan, kurumun itibarin1 ciddi anlamda

zedeleyecektir.

Kurumsal kimlik ve imaj kavramlari itibar perspektifinde ele alindiginda ise giiclii
bir kurum kimligine sahip olan isletmelerin aslinda kurumsal imajin1 da dolayli yoldan
degisimini ve gelisimini saglamakta oldugu, yarattigi kurumsal kimligi ile fark
yaratmay1 basarabilen isletmelerin, itibar ve farkindalik konularinda da basariy1
yakaladiklari ifade edilebilir. Kurumsal imaj ve kimlik uzun vadede gii¢lii bir itibarin en
gliclii kaynaklarmi temsil etmektedir. Her bir kavram arasindaki ince niiansa dikkat
etmekle birlikte, gli¢lii bir sekilde olusturulan kurumsal kimlik, kurumsal imaj1 ve yine
akabinde giiclii bir kurumsal kimlik ile imaj ise kurumsal itibarin temelini insa
etmektedir. Yani saglam bir kurumsal kimlik istenilen pozitif kurum imajim
saglamakta, her ikisi birlikte ise kurumsal itibarin gelisiminde rol oynamakta, hiyerarsik

bir etkilesim s6z konusu olmaktadir.

Kurumsal kimlik ve imaj bir kez olusturuldugunda ve iletildiginde, olumlu veya
olumsuz bir itibar ile sonuglanmasi kaginilmazdir. Ote yandan e@er bir kisi, bir
isletmenin imaj1 ile uyusan degerlere sahipse, bu kisi muhtemelen s6z konusu
isletmenin iyi bir itibara sahip oldugu yoniinde bir fikre sahip olacaktir (Cintamiir,
2015: 14).

1.4.3. Kurumsal iletisim

Ozellikle profesyonel kurumlar hitap ettigi kitle ile aralarinda iyi niyet ve
uzlagmaya dayal1 bir iliski olusturulmasina yonelik siirekli bir ¢aba icerisindedir. Hedef
kitle ile karsilikli iliskilerin bu kriterler ¢ergevesinde sekillendirilmesi i¢in ise kurumlar
stratejik temelli bir yonetim anlayisi ile halkla iligkiler faaliyetlerini siirdiirmek
durumunda kalmaktadir. Bu esnada temel amag ise kurumu kamuya kars: siislii ifadeler
ile anlatmak ve 6vmek degil, karsilikli bir hognut durumu yaratarak, iki taraf arasinda da

gergeklere dayali bir izlenim birakmaktir.

Kurumlar i¢in sayginlik kazanmak da olduk¢a miihim bir meseledir. Sayginlik
kazanan kurumlarda kamu ve ilgili hedef kitlelerin destek ve pozitif ilgisi artacagindan,

kurumlar tipki birer iyi birer vatandas gibi hareket ederek, kurumsal anlamdaki
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sorumluluklarini ve hatta fazlasini yerine getirirler. Bu nedenle kurumlar yalnizca iyi
kaliteli birer irlin ve hizmet sunmak ile kalmaz ayni zamanda belli ilkeler
dogrultusunda hareket ederek, toplumun gelisimine ve refahina katkida bulunacak
sekilde calisma politikalarin1 gelistirir ve siirdiiriirler. Kurumun tiim bu siireci
sekillendirip siirdiirmesinde ve en Onemlisi kamu ve hedef kitlelere iletmesinde ise

iletisim unsuru devreye girmektedir.

Iletisim bir duygunun, bir diisiincenin veya bir tutumun bir bireyden veya bir
guruptan bir bireye veya gruba herhangi bir ara¢ vasitasiyla aktarilmasi ve alici
tarafindan degerlendirilme siirecidir (Dayan¢ Kiyat, 2012: 44). Ancak iletisim yalnizca
bilgi ve duygu aktarimindan da ibaret degildir. Iletisimin anlam yaratma, etkileme,
degistirme, etkileme ve yonlendirme gibi pek cok islevi bulunmaktadir (Gegikli, 2008:
253). Bu anlamda iletisim, ¢esitli duygu, diisiince tutum ve kanaatlerin, alicida belli bir
degisim ve etki meydana getirmek lizere kaynaktan aliciya iletilmesi ve alicidan geriye
geri doniit saglanmasi seklinde de tanimlanabilir. Kurumsal iletisim ise, kurumun
varligin1 devam ettirebilmesi i¢in, gerek kurum iginde kurumsal yapiyr olusturan
boliimler arasinda; gerekse kurum disinda kurum ile ¢evresi arasinda siirekli bilgi ve
diisiince alisverisine imkan saglayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Ozdemirci’den
aktaran: Ozcan, 2013: 39). Cesitli uygulamalar1 kapsayan kurumsal iletisim kurumun
paydas gruplarina ulasmasi ve sahip olmak istedigi imaj ve sayginligi kazanmasi igin

gerekli olan iletisimsel faaliyetleri kapsamaktadir.

Kurumsal iletisimde amag, tiim paydaslarin kurum hakkinda diisiincelerini,
algilarim1 pozitif yonde etkilemeye ¢alisirken, kurum kimligi dogrultusunda pozitif
imajin sekillendirilmesi ve itibarin insasinin saglanmasidir (Dayang Kiyat, 2012: 44).
Kurumsal iletisimin, diizenlemek, desteklemek, ikna etmek, etkilemek, biitiinlestirmek
gibi pek cok islevi de bulunmaktadir. Kurumsal iletisim temelli yiiriitiilen ¢alismalar,
kurumsal itibarin1 etkileyip sekillendirdiginden, iletisim faaliyetlerinin kurumun
misyonuna vizyonuna, Kimligine ve itibar1 etkileyen diger tiim unsurlarin biitiiniine
uygun biitiinlestirilmis ve tutarli bir yaklasim ile siirdiiriilmesi gerekmektedir. Kurum
kimligi ve hedefleri ile tutarsiz bir sekilde siirdiiriilen iletisim caligmalari, hedef kitle ve
sosyal paydaslar nezdinde giivensiz, tutarsiz ve nihayetinde itibarsiz bir kurum profili

insa etmig olacaktir.
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Medya araglarinin da yogun bir sekilde kullaniminmi gerekli kilan kurumsal iletisim
hem i¢ hem de dis paydaslar icin karsilikli bir iletisim ve etkilesim siireci sunmaktadir.
Ayrica kurumsal iletisimde sozlii iletisimden ziyade davranigsal iletisim paydaslar i¢in
daha giivenilir olabilmektedir. Cilinkii 6zellikle paydaslar i¢in giiven insa etmenin en

etkin yolu sozlii iletisim degil, davranigsal iletisim ile miimkiin olur (Gezmen, 2014:
21).

Kurumsal iletisim saglikli bir sekilde isledigi takdirde kurum ve paydaslar icin
pek ¢ok avantaj ve fayda saglayacaktir. Oncelikle kurumsal iletisim, kurumun politik ve
stratejik yonetim siirecinde aldig1 ya da alacagi kararlarda gerekli kitle ve araclardan
ithtiya¢ duyulan enformasyonu temin etmek agisindan kurumlar i¢in hayati bir dneme
sahiptir. Kurumlarin dogru karar gelistirerek isleyisini ve hayatiyetini devam ettirmeleri,
kurumsal iletisimi dogru ydnetmelerine ve saglikli bilgi temin etmelerine baghdir. Ote
yandan kurum yoneticileri tarafindan alinan kararlarin ¢alisanlar tarafindan dogru bir
bicimde algilanmasini saglamak ve bu kararlarin gerektiginde dogru bir bicimde
algilanip algilanmadiginin kontrol edilmesini saglamak yine kurumsal iletisim ile
miimkiin olacaktir. Tiim bunlarin yani sira, ¢alisanlarin ve hedef kitlelerin orgiite karsi
baglilik gelistirmesi safhasinda da kurumsal iletisim etkili olmakta, ¢alisanlarin ve diger

paydaglarin motivasyonu, orgiitsel iletisime diizeyine bagli olarak gelismektedir.

Sonug olarak kurum biinyesinde i¢ ve dis paydaslara yonelik yiiriitiilen saglikli bir
kurumsal iletisim, kurumlarin karlilik oranlarinin artmasi, is ortamindaki baski ve
huzursuzluk ortaminin engellenmesi, kurum faaliyetlerinin tutarli ve istikrarli bir
bicimde iglemesi, kuruma yonelik giliven ve baglhiligin artmasi, stratejik planlarin ve
hedeflenen degisimlerin kisa siirede etkin bir bicimde gergeklestirilmesi gibi pek ¢ok
acidan fayda saglamaktadir.

1.4.4. Kurumsal Kiiltiir

Kiiltiir; toplumlarin yasam tarzini belirleyen, bilgi, inang, gelenek, 6rf, adet, sanat,
ahlak, ara¢ gerec, teknik gibi pek ¢ok maddi ve manevi unsurlari i¢eren kapsamli bir
biitiindiir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 24). Kurumsal kiiltiir ise, orgiit i¢erisinde yaygin
olarak kabul gormiis, gili¢lii inang, tutum ve degerlerin tiimii olarak tanimlanabilir

(Kaplan, 2018: 46).
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Bagka bir tanima gore ise kurum kiiltiirii; kurum tyeleri tarafindan paylasilan
ogiitlin kendisinin ve ¢evresinin Oriintiisii olan orgiitsel davranis bigimleri, semboller ve
sembolik hareketler aracilig1 ile somutlasarak kesinlik kazanan, orgiit tiyelerinin tutum,
davranis ve kararlarin sekillendiren, ortak deger, orf inang ve normlar biitiintidiir (Tiirk
ve Giiven,2007: 23). Saglam ve giiclii bir kurumsal kiiltiire sahip olan isletmelerde
kurum c¢alisanlar1 neyin nasil yapilacagini, nasil davranilacagini bildiginden, kurum
yonetiminin beklentilerine uygun tepkiler gosterecek, boylelikle kurum isleyisi daha

biitiinciil sekilde ilerleyecektir.

Kurumsal kiiltiir pek ¢ok maddi ve maddi olmayan unsurun bilesiminden olusan
girift bir biitiindiir. Bu anlamda 6rgiitsel kiiltiiriin 6gelerine yonelik pek ¢ok arastirmact
tarafindan farkli siniflandirmalar yapilmistir. Dolayisi ile kiiltiir en genel anlamda
pargalara ayrildiginda, maddi ve manevi unsurlardan meydana geldigi soylenebilir.
Kiiltiirin maddi yani goriinen unsurlari; kurumun fiziksel o6zellikleri, sembolleri,
tasarimi, kahramanlar1 gibi ogelerden meydana gelirken maddi olamayan manevi
unsurlart ise, kurum igerisinde paylasilan degerler, inanglar, normlar, orfler gibi temel

degerleri kapsamaktadir.

Kurumsal kiiltiir, birden ¢ok bireyin meydana getirdigi sosyal bir fenomendir.
Zaman igerisinde meydana gelen bir olgu olan kurumsal kiiltiir, diger bireyler tarafindan
Ogrenilmekte ve yine kurum igerisinde her bir bireye aktarilmaktadir. Biitlinciil 6zellikte
olan kurumsal kiiltlir yalnizca bir birime ya da kademeye ait degildir, aksine her
kademede ¢alisan tiim personellere ait duygu diistince ve degerlerin biitlinlinii ifade
etmektedir. Bu ozellikler baglaminda ele alindiginda kurumsal kiiltiir i¢in, ait oldugu

kuruma 6zgi, tiim liyeleri tarafindan paylasilan degerler dizisi oldugu sdylenebilir.

Kurumlarin rekabet avantaji saglamasindaki temel yapi taslarindan biri olan
kurumsal kiiltiir, kurum basarisin1 dogrudan etkileyebilmektedir. Ancak bu noktada
dikkat edilmesi gereken husus, kiiltiir tipki kimlik gibi kuruma 6zgii orijinal ve 6zgiin
nitelikte olmali, paydaslar nezdinde kurum admna farklilik yaratabilmeyi
basarabilmelidir. Kurum kimligi ile paralellik gosterebilen kurumsal kiiltiir, kurumsal
kimlikte gerceklestirilen degisime bagli olarak degisime ugrasa da kurum kiiltiiriine

iliskin kolay kolay bir degisim gdzlenmez.
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Kurumsal kiiltiir, kurum ¢alisanlarinin davranislari, inanglari, kurum igerisinde
paylasilan degerler, kurumsal davranis hakkinda ipucu sunmaktadir. Kurumsal kiiltiir,
degerler, davraniglar ve beklentilerden olusan biligsel bir c¢ergeve olarak
degerlendirildigi gibi, bir diisiince, aligkanlik, tutum, duygular ve davraniglar biitlinii
olarak da ifade edilebilmektedir. Kurumsal kiiltiir, kurum tiyelerinin psikolojik ve
sosyal ihtiyaglarini tatmin ederek onlarin Orgiitle biitiinlesmelerini, orgiit amaglarini
benimsemelerini, Orgilite bagliliklarinin artmasini ve dolayisi ile daha etkin ve verili

calismalarini saglar (Tirk ve Giiven, 2007: 39).

Kiiltiir kurum calisanlarin1 bir arada tutarak, onlar i¢in bir kurum kimligi
olusturmakta ve calisanlarin bireysel degil ortak cikarlar ve degerler cercevesinde
motive olmasini destekleyerek kurumun basartya ulasmasini saglamaktadir (Yildirim,
2017: 21). Kurum kiiltiirii kurum calisanlarinin kurum nezdinde paylasilan kiiltiirel
deger ve inanglara uygun davranis sergilemesini sagladigindan, kurum calisanlar1 kisa
stirede kurum misyonu ve vizyonunu benimsemekte, dolayisi ile verimlilik diizeyi
artmaktadir. Ote yandan kriz dénemleri gézlemlendiginde, kurum kiiltiiriiniin sagladig1
1§ goren bagliliginin, kurumlarin kriz donemlerinden basarili bir sekilde siyrilmalarini
sagladig1 da goriilmektir. Kurum kiiltiirliniin kuruma sagladig: bir diger fayda ise, yine
calisanlarin kurumun kurallari, degerleri ve isleyisini anlayip benimsemeleri ve

yonetimin kararlarina uygun hareket etmeleridir.

Kurum kiiltiirii aslinda kurumsal imaj ve kurumsal kimligin biitiinlesmis boyutunu
ifade etmektedir. Ozellikle kurum ¢alisanlar iizerinde dogrudan bir etkiye sahip olan
kurum kiiltiirii, calisanlar iizerinde bir imaj algis1 yaratacagindan son derece dnemlidir.
Saglam temeller iizerine konumlandirilmis olan kurum kiiltiiriinii benimseyen ve
kurumun i¢ paydaslarin1 olusturan ¢alisanlar, kurumu bir biitiin olarak ¢ok daha kolay
benimseyip, orgiitsel vatandaglik gorevlerini de yerine getirecek boylece deger ve
inan¢larmi benimsedigi, paylastigi kurum, calisanlar nezdinde itibarlt bir kurum algisi
yaratacaktir. Nihayetinde bu itibar algisi1 ¢aliganlar tarafindan diger hedef kitlelere de

aktarilmis olacaktir.
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IKiNCi BOLUM
KURUMSAL iTIBAR OLCUMU
2.1. KURUMSAL ITiBARIN OLCUMLENMESI

Kurumsal itibarin, kuruluslarin satiglarini ve dolayisiyla da karliliklarini artirdigi
yoniindeki inancin is ¢evrelerinde yayginlasmasindan sonra, itibar kavramina olan ilgi
de artmustir. (Kadibesegil, 2006: 374). Ozellikle itibarin her gegen giin éneminin arttig1
gliniimiiz sartlarinda bu alanda ¢alisan kisi sayist ve buna paralel olarak ortaya ¢ikan
goriis cesitliligi artmis, alana iliskin ortaya atilan her bir konu elestirilere maruz
kalmistir. Konu {izerine literatiirde yapilan arastirmalarda, itibar paradigmasina iliskin
pek ¢ok farkli tanim ve goriis yer alsa da itibarin kurumlar i¢in hayati bir 6neme sahip
oldugu ve saglam bir itibar yaratabilmenin ancak stratejik itibar yonetimi ile miimkiin

olacagi konusunda goriis birligi saglanmstir.

Itibar, algilama ve gerceklik gibi iki unsurdan meydana gelmektedir. Algilama;
kurumun paydaslar tarafindan nasil algilandigi, kurumun disiincelerinin ve
davraniglarinin  digaridan goriiniisiiyle ilgilidir. Gergeklik ise kurumun uygulamisg
oldugu politikalari, stratejileri, sistemleri ve performansiyla ilgili ger¢ek durumu; yani
su anda icinde bulundugu reel pozisyonudur (Karakose, 2007: 16). Kurumlarin sahip
oldugu en degerli iki paydas1 miisterileri ile ¢alisanlaridir ve kurumlar mevcut itibarin
korumak ve giiclendirmek i¢in her daim paydaslarinin destegine ihtiya¢ duyar. Ancak
bu noktadan hareketle itibarin yalnizca miisteriler nezdinde sekillenmedigi, kurumun
calisanlari, yatirnmcilari, hissedar ve diger paydaslarinin da kurumun pazardaki genel
performansi ve itibarinin belirlenmesinde rol oynadigr goz ardi edilmemelidir. Bu
sebeple kurumun paydaslarini iyi tanimasi, beklenti, ihtiyaglarini bilingli bir sekilde
karsilamaya ¢aligsmasi ve siirekli etkin bir iletisim stratejisi yiiriitebilmesi kurum itibari
i¢in kritiktir.

Giiclii bir kurumsal itibar oOrglitler i¢in stratejik avantaj ve rekabet istiinliigii
saglamaktadir. Kurum itibar1 pek c¢ok unsur tarafindan etkilenmekte ve bunlarin
bilesimi sonucu giliclenmekte ya da yok olmaktadir. Kurum itibarim1 hedef zihninde

sekillendiren olgulardan biri “aginalik” tir. Kurumlarin halkla iligkiler, sponsorluk,
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reklam alaninda kurum adina yaptigi yatirimlar, kurumun medya iizerindeki izlerini
artiracagindan, hedef kitle zihninde aginalik dolayisit ile kurum itibar1 saglanmig

olacaktir.

Paydaslar nezdinde kurum itibarin1 sekillendiren bir diger fenomen ise kurumun
paydaslar1 ile karsilikli olarak sagladigi yakinlik ve kurumun hizmet sagladigi diger
paydaglar1 ile miisteri gruplaridir. Kurum paydaslari ve diger hedef kitleler, kurum
hakkinda enformasyon saglarken artik yalnizca medya ve basin araglarni
kullanmamakta, o6zellikle yeni enformasyon araglartyla birlikte diger kullanici
yorumlarin1 da enformasyon temini i¢in kullanmakta ve dikkate almaktadirlar. Ote
yandan kurumun hedef kitlelerin dilinden konusmas: talep ve dileklerini dikkate almasi
da kurumun hedef kitleleri ile yakinlik kurmasina dolayist ile itibarini

saglamlastirmasina olanak saglayacaktir (Acar, 2014 ve Ozcan, 2013).

Paydas zihninde sekillenen itibarin kaynagi her ne olursa olsun kurum
hayatiyetinin de devami i¢in, kurumun itibar yOnetimi siirecini hassasiyetle devam
ettirmesi bir tercih meselesi olmaktan ¢ikmig, zorunluluk haline gelmistir. Kurumun
itibar yonetimi siirecindeki gorevi, itibarin yaratilmasi ile bitmemektedir. Sanilanin
aksine itibar yOnetimi siireci, itibarin olusturulmasindan sonra da biiyiik bir titizlikle
hatta kurumlar i¢in ¢ok daha biiyiik bir sorumlulukla devam ettirilmektedir. Bu sebeple
kurumsal itibarin basarili bir bigcimde yonetilebilmesi i¢in ise her seyden Once mevcut
itibarin Olgiilebilmesi gerekmektedir (Sagiroglu, 2013: 24). Kurumsal itibarin 6l¢timi
kurumlarin hangi noktada olduklarini saptamalarina ve gerekli Oonlemlerin alinarak
kurumun eksikliklerinin giderilmesine olanak saglamaktadir. Kurumlarin kendi itibar
durumlarin diizenli olarak saptamalari rakipleri ile aralarindaki durumsal farkli ve yeni
hareket stratejilerini belirlemesinde 6nemli rol oynamaktadir. Dolayist ile kurumlarin
goriinen yiizli olan itibar, artik kurumlar1 itibar yonetimi ve 6l¢iimii siireglerine daha
fazla yatirnm yapmaya ve yonetimsel siiregte daha uzun soluklu bir arastirmaya mecbur

kilmistir.

Kurumlar i¢in maddi olmayan soyut ve degerli bir varlik niteligindeki itibarin
Olgiilebilir olusu itibar1 kurumlar i¢in daha maddi ve somut nitelikte bir varlik haline
getirmektedir. Ote yandan insanlarm duygu, diisiince ve tutumlarmin bir yansimasi

olarak ifade edilen itibarin Sl¢limii oldukca giic ve komplike bir meseledir. Ancak
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kurumsal itibarim1 belli aralilarla 6lgmeyi basaran sirketler, kurum itibarinin yonetim
stirecindeki bilancoyu karsilayip karsilamadigi konusuna da cevap almis olacaklardir.
Yani kurumlar itibar yonetimi siirecinde harcadigi tiim ¢abalarin ve maddi giderlerin bir
sonuca ulasip ulagsmadigini, hedeflerin ne denli tutturuldugunu ¢esitli 6l¢tim teknikleri
ile ol¢iip degerlendirebilmektedirler. Bu da kurumlar i¢in, gelecek temelli politika ve

stratejilerin yaratilmasi agamasinda oncii bir yol haritasinin olusturulmasi demektedir.

Kurumsal itibarin1 6lgemeyen sirketlerin stratejik kararlar vererek saglikli bir
yonetimsel davranis sergilemesi beklenemez. Kurumsal itibar kadar kurumsal itibarin
stratejik bir bicimde Ol¢iimii de kurum icin olduk¢a 6nemli ve degerlidir, ¢iinkii
paydaglarin ve tiiketici gruplarinin iirlin-hizmet tiiketiminde hangi kurumu sececegi,
hangi kurum senetlerini degerlendirecegi hatta nitelikli i gorenlerin ¢alismak i¢in hangi
kurumu tercih edecegi hakkinda hem kamuyu hem de kurumu bilgilendirmektedir. Belli
kriterler ¢ergevesinde oOl¢limlenebilecegi hususunda genel bir kabul goren itibarin
Ol¢iimii yalnizca paydaslari degil, ayni1 rekabet ortaminda faaliyet gosteren diger
kurumlar1 da yakindan ilgilendirmektedir. Kurumlarin pazar piyasasinda hangi kulvarda
olduklari, fiyat belirleme politikalar1 ve pek ¢cok kurumsal faaliyet itibar endeksli 6l¢iim

sonuglaria gore sekillendirilmektedir.

Kurumsal itibar is paydaslarinin, kurum ile ilgili tiim kararlarinda hayati bir
oneme sahiptir (Cakirkaya, 2016: 204). Kurumun sahip oldugu itibardan kurum
paydaslar1 da payin1 bigmekte, tiim sosyal paydaslar bagli bulundugu, muhatap oldugu
kurumun itibarma gore degerlendirilmektedirler. Dolayis1 ile kurumsal itibar anlaminda
one c¢ikan sirketlerin miisteriler, yatirnmcilar ve hissedarlar tarafindan tercih edilme
oranlarinin da biiyiik oranda artacagi su gotiirmez bir gergektir. Bu noktadan hareketle
kurum itibarinin degerlendirilmesi, yani Ol¢limii bu paydaslar nezdinde de oldukga
onemli hale gelmekte, kurumlarin itibarlarin1 6l¢mesi ve kamuya bu konuda bilgi

vermesi Onem kazanmaktadir.

Kurumsal itibarin Olglimlenmesi siirecinde pek c¢ok bilesen ve unsur rol
oynamaktadir. Calisma kosullari, ¢alisanlarin niteligi, kurumsal davranis boyutlar1 bu
bilesenler baglaminda 6nemli bir konuma sahiptir. Bununla birlikte itibar kavrami icerik
olarak; calisanlarin niteligi, yonetim kalitesi, finansal performans, {iriin ve hizmet

kalitesi, miisteri odaklilik, duygusal cazibe, sosyal sorumluluk, etik davranis, iletisim ve
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giivenilirlik gibi bilesenlerden olustugu goriilmektedir (Cakirkaya, 2016: 204). Tiim bu
bilesenler itibarin hangi unsurlar dogrultusunda olustugu ya da hangi unsurlardan dolay1
eksik bulundugu hususunda da ipucu saglamakta, kurumun yonetim kadrosuna stratejik

kararlar alim siirecinde yardimei olmaktadir.

Itibar analizi yonetim siirecinde tek seferde tamamlanan bir asamadan ziyade,
yonetim siirecinin pek c¢ok asamasinda karsimiza ¢ikan, itibar yOnetimi siirecinin
basariya ulasip ulagsmadigina dair kontrollerin saglanmasinda somut veriler sunan,
evrensel kabul gormiis bir paradigmadir. Kurumsal itibar 6l¢iimii, itibar yonetimine
iliskin uygulama faaliyetlerinden 6nce ve sonra olmak iizere iki boyutlu bir zaman
dilimi ¢ergevesinde gergeklestirilmektedir. Uygulama 6ncesinde yapilan itibar 6lglimii
calismalar1 daha sonra gergeklestirilecek olan itibar yonetimi ve bu siiregte izlenecek
yol i¢in bir rehber niteligi tasirken uygulama sonrasinda yapilanlar olumlu bir itibar elde
etmede izlenen yol ve yapilan g¢alismalarin ne denli basarili oldugunu belirlemeye

yoneliktir (Akbulut, 2011: 118).

Itibar1 tek boyutlu bir bilesen olarak degerlendirmek yanls olacaktir. Itibar pek
cok farkli paydas ve kamu grubu tarafindan ayr1 ayr1 degerlendirilip, algilanan cok
boyutlu bir unsurdur. Yani kurum itibari medya gruplar tarafindan farkl, tiiketici
gruplar1 tarafindan farkli, yatirimer ve hissedarlar tarafindan ¢cok daha farkl bir sekilde
degerlendirilebilmektedir. Bunun sebebi ise kurumun farkli paydas gruplarma farkli
sekilde hitap ediyor olmasindan kaynaklanmakta, bundan dolay1 her bir paydas grubu
nezdinde farkli bir kurum imaj1 ve itibar algist olusabilmektedir. Bu nedenle sirketlerin
kurumsal itibarlarini 6l¢ebilmeleri i¢in iki temel kritere gereksinimleri vardir. Bunlardan
biri itibarin1 olusturan bilesenlerin ne oldugu, ikincisi ise kimin nezdinde itibarlarini

Olctimleyecekleridir (Kadibesegil, 2006:100).

Sonug olarak stratejik bir kurum itibarinin olusturulmasi ve yonetilmesi, kurum
itibarinin profesyonelce 6l¢iilmesini gerekli kilmaktadir. Kurum itibarinin 6lgiimii pek
¢ok arastirmaya (Baygiil Ozpinar, 2008; Basci ve Ertemel, 2016; Gezmen, 2014) konu
olmus ve halen daha 6nemli bir konu baslig1 olarak literatiirdeki yerini almaya devam

etmektedir.
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2.2. KURUMSAL iTIBAR OLCUM YONTEMLERININ SINIFLANDIRILMASI

Kurum itibart1 6l¢iimiine yonelik ¢aligmalar baz alindiginda, kurumsal itibar
Olgmeye yonelik akademisyenler, medya ve arastirma sirketlerinin ulusal veya
uluslararasi, birbirlerine benzer modeller altinda Olclimler yaptigi goriilmektedir

(Dayang Kiyat, 2012: 89).

Gilinlimiizde kurumsal itibar 6l¢iimiine yonelik bircok kiiresel dlgek bulunmakta
ancak yapilan arastirmalar gesitli yonleriyle cogu kez elestirilmektedir (Baygiil Ozpinar,
2008: 73). Bireylerin tutumlar1 ile yakindan ilgili olan itibarin ¢esitli yontemlerle
Olctilerek somut veriler ile somutlastirilmasi halen tartisma konusu olmakla birlikte pek
cok arastirmact kurum imaj1 ya da kurum itibari ile ilgili fikir edinmenin en 1yi yolunun
ilgili hedef kitlelere ve kamulara sormak oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle itibar
Olctimiinde sikca goriismeler ya da anket caligmalarina yer verilmekte, bir nevi
kamuoyu kurum ¢alismalar1 ve performansi konusunda yoklanmaktadir. Dolayisi ile
kurumsal itibarin 6l¢iimiinde kullanilan her bir 6l¢iim teknigi irdelendiginde, kimi
Ol¢iim yontemlerinin finansal ya da somut degerleri baz aldig1 goriiliirken kimi 6l¢iim
yontemlerinin ise duygusal soyut degerleri baz aldig1 bu kistaslar gergcevesinde dl¢iimii
sekillendirdigi goze ¢arpmaktadir. Ote yandan &zellikle son donemlerde ortaya atilan
baz1 6lglim yontemlerinin, kurumsal itibar1 finansal ve soyut boyutlar1 ile birlikte ele
aldigi, her iki boyut arasinda daha dengeli bir dlglim gergeklestirerek diger 6l¢iim
yontemlerinin elestirilen yonlerinin tolere edildigi bir o6l¢lim yodntemi sunmayi

amagladigi goriilmektedir.

Literatiirde kurumsal itibar Ol¢iimiine iliskin pek ¢ok analiz ve 6l¢iim teknigi
bulunmaktadir. Yine literatiirde itibar Ol¢limiine iligkin yaygin olarak kullanilan iig
yaklagimin var oldugu ileri siiriilmekte, bu yaklasimlar (Akbulut, 2011: 118);

a) Toplumsal beklentiler,

b) Kurumsal kisilik ve

c) Given seklinde kategorize edilmektedir. Ayrica son donemlerde “bilissel

temsiller” olarak adlandirilan yeni bir yaklagim da literatiirde dordiincii
yaklasim olarak yerini aldig1 sdylenebilir. Itibar dl¢iimiine iliskin bahsi gegen
yaklagimlar ve bu yaklasimlar gergevesinde gergeklestirilen aragtirma ve

uygulama ornekleri Tablo 2.1. ‘de sunulmaktadir.
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Tablo 2.1. itibar Ol¢iimiine Yénelik Farkli Yaklasimlar ve Ornek

Yaklasimlar Ornek Uygulamalar Uygulayicilar
Diinyanin En Begenilen Sirketleri Fortune

Toplumsal Itibar Katsayis1 Itibar Enstitiisii

Beklentiler En Saygi Duyulan Sirketler Financial Times

Tiirkiye’'nin En Begenilen Sirketleri  Capital

Kurumsal Kisilik Kurumsal Kisilik Olgegi Dayvies vd. (2003;2004)
Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme VanRiel & Balmer
Testi

Giivenilirlik Kurumsal Giivenilirlik Skalas1 Newell & Goldsmith

Biligsel Temsillerin =~ Bilissel Temsiller Broomley (1993),

Dagilimi Grunig & Hung (2002)

Kaynak: Akbulut, 2011: 119

Fortune’un Amerika’nin En Begenilen Sirketler siralamasi ile baglayan itibar
siralamasi ¢aligmalari ile bilinirligi ve 6nemi artan itibar 6l¢lim arastirmalari, giiniimiize
kadar pek ¢ok gelisime ve degisime tanmik olarak ciddi bir gelisim kaydetmistir.
Gilinlimiiz sartlarinda devam eden kiiresellesmenin hiz kazanmas1 ve dengelerin alt {ist

olmasi ile birlikte de degismeye devam etmektedir.

Her bir yaklasim kendinden onceki ¢aligmalar1 eksik oldugu yonleri ile birlikte
elestirmekte ve elestirilen bu noktalara alternatif bir ¢6ziim yolu sunarak ya da tamami
ile farkl1 bir galisma metodu onererek desteklemektedir. Ancak her ne kadar farkli goriis
ve metotlar savunuluyor olsa da tiim ¢alismalar icin ortak goriis, itibarin 6l¢iimlenebilir
bir paradigma oldugu ve kurumlar i¢in kritik bir mesele haline geldigi yoniindedir.
Sonug olarak tabloda yer alan her bir yaklasim ve ¢alisma igin ileri siiriilen goriis ve
metotlarin dogrulugu ve kiiresel 6lgekteki gecerliligi halen tartisiimakla birlikte, bu
caligmalarin diinya ¢apinda yiiriitiilen itibar arastirmalarina onciiliik ve kaynaklik ettigi

kabulii reddedilemez bir gercekliktir.
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2.2.1. Toplumsal Beklentiler Yaklasimi

Kurumsal itibarin 6l¢iimii i¢in pek ¢ok yaklasim ve yontem ileri siiriilmekte ve
bunlarin ilki Toplumsal Beklentiler yaklagimi olarak one ¢ikmaktadir. Temelde belli
Ozellikler kapsaminda kurumlarin paydaslarin goriisleri dogrultusunda siralanmasi
mantigina dayanan toplumsal beklentiler yaklasiminda 4 temel ¢alisma 6ne ¢ikmaktadir.
Bunlar: 1- Fortune Dergisi tarafindan sunulan “Diinyanin En Begenilen Sirketleri”
aragtirmast  2- Financial Times’in hazirladigt “En  Saygi Duyulan = Sirketler”
arastirmalar, 3-Harris-Fombrun Interactive tarafindan hazirlanan “Itibar Katsayisi
(RQ)” c¢alismalar1 ve 4- Tirkiye’de ki temsili olarak Capital Dergisi tarafindan

yiiriitiilen “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmalaridir.

Toplumsal Beklentiler yaklasimi; paydaslarin, isletmelerin iyi tirlinler iiretmesi,
iyl bir finansal performansa sahip olmasi, ¢evreye verilen zararin azaltilmasi gibi
davranislan ile ilgili beklentilerini ifade etmektedir (Cintamiir, 2015: 47). Bu yaklasim
icerisinde yer alan calisma ve uygulamalarda 6l¢iim i¢in kullanilan degerlendirme
kriterleri biiylik benzerlik gostermekte, hemen hemen tiimiinde finansal performans,
nitelikli ¢alisan istihdami, iiriin ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sosyal
sorumluluk gibi itibar olusumundaki 6nemi kabul goren bilesenlere yer verilmektedir.
Ayrica yine toplumsal beklentiler yaklasimi ¢ercevesinde ele alinan ¢aligmalarda paydas
grubu olarak yalnizca belli kesimlere yer verildigi ve genellikle profesyonel yonetici
grubunun O6rneklem olarak alindigi goriilmektedir. Paydas agisindan en genis kapsamli
arastirmay1 ise Harris-Fombrun Interactive tarafindan yiiriitilen “Itibar Katsayis1”

calismasinin sundugu soylenebilir (Fombrun vd., 2000).

Toplumsal beklentiler yaklagimi ¢ergevesinde ele alinan ¢alismalar, her ne kadar
belli paydas gruplarinin inisiyatifine gore bir degerlendirme algisi sundugu ve itibar
Olclimii hususunda yetersiz kaldig1 gerekcesi ile elestirilse de bu calismalarin temelde

itibar 6l¢lim arastirmalarina yon verdigi kabul edilebilir bir gercekliktir.

2.2.1.1. Diinyanmin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi

Itibar yonetimi son on yilda yalnizca halkla iliskiler uzmanlar1 ve kurumsal
politika cambazlarini ilgilendiren bir paradigma olmaktan ¢ikmis, toplumca kabul géren

ve toplumun biitiiniinii ilgilendiren bir meseleye donlismiistir. Her gecen giin 6nemi
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hizla artan bir sekilde anlagilmistir ki iyi bir kurumsal itibar somut olmayan varliklar
icin de oldukg¢a 6nem tagimaktadir ve eger iyi bir sekilde beslenip ve korunursa zaman
icerisinde diger soyut ve somut varliklarin da degerini artirmaya devam edecektir

(Gaultier vd., 2003:11).

Kurumsal itibarin sahip oldugu Onem yiiziinden is performansi ve paydas
davraniglarinin yiiriitiiciisii olarak kurumsal itibar1 6lgmek ve degerlendirmek amaci ile
birgcok metodoloji gelistirilmistir. Pek ¢ok iilkede kurumsal itibar arastirmalari igin
cesitli bilesenler dogrultusunda yapilan siralama c¢alismalar1 da bu amagla ortaya
atilmistir ve literatiirde itibar degerlendirme c¢alismalar1 i¢in miithim bir yer tutmaktadir.
Bu baglamda kurumsal itibarin Ol¢limii i¢in siralama metodolojisi ile gelistirilen
araclari 6nemli bir kismi ise, yonetim ve pazarlama dergilerinin hazirladig: yillik itibar

siralamalarinda kullanilan indekslerden olugmaktadir (Yavuz, 2017: 12).

Literatiir ¢calismalar1 ve itibar yOnetimi siireci incelendiginde itibar yonetiminin
1990'larda Fortune dergisi tarafindan katalize edildigi goriilmektedir. Kurumsal itibar ve
itibar Ol¢limiiniin popiilerlik kazandigi, itibar yonetim siirecinin ilk gelisim siirecinde
Fortune Dergisi tarafindan sunulan ve birgok arastirmada “Fortune Itibar Endeksi”
olarak da anilan “En Cok Begenilen Sirketler” baslig: altindaki ¢alismalarda temelde iki
indeks yer almaktadir. Bu indekslerden ilki ve en cok bilineni Amerika’nin En
Begenilen Sirketleri (AMAC: America’s Most Admired Companies) aragtirmasidir. Bu
arastirma kurumsal itibarin nicel olarak ol¢iimlenmesinde kullanilan ilk siralama
aragtirmalarindan biridir ve Amerika’nin en begenilen sirketlerinin yillik listesi
sunulmaktadir. Kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik yapilan arastirma ve caligmalarin
birgogu da temelde Fortune Dergisi’nin yapmis oldugu “Amerika’nin En Begenilen
Sirketleri” arastirmasina dayanmaktadir ve bu arastirma genis Orneklem 0lgiilerinin
kullanildig1 kesin verilerden olusmakla birlikte, sektorel ayrimlara dayanmaktadir
(Ozbay ve Selvi, 2014). Fortune 1983 yilinda topladigi verilere dayali ilk AMAC
arastirma sonucunu 1984°te agiklamistir (Sakman, 2003: 74). AMAC indeksine gore
ayni sektorde faaliyet gosteren sirketlerin {ist diizey yoneticileri, uzmanlari ve analistleri
tarafindan Olgekteki sekiz boyutun ortalamasi alinarak genel bir itibar skoru elde
edilmektedir. Olgekte yer alan sekiz boyut yonetim kalitesi, {iriin ve hizmetlerin kalitesi,
uzun donemli yatirnmlarin kalitesi, yenilikgilik, finansal acidan saglamlik, yetenekli

insanlar etkileme, gelistirme ve igse alma yetenegi, toplumsal ve ¢evresel sorumluluk ve
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kurum kaynaklariin akillica kullanimi seklindedir (Sarikaya, 2019:35). Bu sekiz kriter
baglaminda en diistigli “0”, en yiiksegi “10” olmak kaydi ile yapilan puanlama yolu ile
gerceklesen degerlendirmede itibar Ol¢limiiniin, kuruma yonelik sunulan itibar
bilesenlerinin siralamasi tizerine yapildigi ve bu siralamalarin isletmeler i¢in, rakiplerine
gore goreceli durumlarii gorebilmeleri agisindan énemli bir veri kaynagi olusturdugu

vurgulanmaktadir (Unaldi, 2015: 104).

Fortune dergisinin itibar siralamasi arastirmasi ile ABD’de itibar yonetimine
yonelik ilgi ve arastirmalar artmig, itibar zamanla kurum tercih edilirligi agisindan ilk
kaynak haline gelmistir. Degerlendirme siirecine baslarda Fortune 500 siralamasi i¢in
ABD’deki finansal gii¢ agisindan en biiylik tretici kurumlart girerken;1995 yili
sonrasinda endiistriyel ve kiiresel gelisimin hiz kazanmasi ile gelisen ve 6nem kazanan
hizmet sektorii de siirece dahil edilmistir. Boylelikle calismada 6rneklem grubu, Fortune
1000 kapsaminda finansal giic bakimindan en biiylik servis ve iiretici kurumlar olarak

giincellenmistir.

Fortune 1997 yili sonrast “Diinyanin En Begenilen Sirketleri” adi altinda yeni bir
indeks yayimnlamis ve bu listede siralama i¢in Fortune 1000 listesinde yer alan
sirketlerle, kiiresel 6l¢ekte gelirleri bakimindan en biiyiik 500 sirketin siralandig1 Global
Fortune 500°deki ABD dis1 sirketler degerlendirme kapsamina alinmistir (Sarikaya,
2019:35). Diinyanin En Begenilen Sirketleri siralamasinda da AMAC’ta oldugu gibi
degerlendirmeyi ayni bilesenler cercevesinde yalnizca yonetici ve analist gruplarinin
baz alindig1 oOrneklem ile tamamlamislardir. GMAC listesi icin gerceklestirilen
degerlendirmede daha Once sekiz boyuttan olusan bilesen sayist bir boyutun daha
eklenmesi ile dokuza yiikselmis, kurumun kiiresel pazarlara entegrasyonu, bdlge igin
finansal agidan is giicli ve yatirimlari ile katkis1 “kiiresellik” bilesenin itibar siralamasi

hususunda etken bir kriter haline gelmistir.
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Fortune Kurumsal
itibar Bilesenleri

Kalite yonetimi

Uriin ve hizmet kalitesi

Yenilik

Uzun vadeli yatirim degeri

Nitelikli Calisan Giicii

Sosyal Sorumluluk

Kurumsal Varliklarin Kullanimi

[ )
[ )
[ )
[ )
[ Finansal Saglamlik ]
[ )
[ )
[ )
[ ]

Kiiresellik

Sekil 2.1. Fortune Kurumsal itibar Bilesenleri

Fortune Dergisi her yi1l Amerika’nin en ¢ok begenilen sirketlerini yukarida bahsi
gecen dokuz kriter baglaminda degerlendirerek, kurumsal itibar kavraminin sirketin
somut ve fiziksel 6zelliklerinden ¢ok daha fazlasimi kapsadigini géstermektedir. Yine
pek ¢ok arastirmaci ve akademisyen itibar ile finansal performansa dayali gostergeler
arasinda bir iligki olup olmadig1 ve bu iliskini boyutunu 6l¢gmek amaci ile Fortune
analizlerinden yararlanmaktadirlar. Ote taraftan Fortune analiz ve derecelendirmeleri,
her ne kadar itibar 6l¢iim arastirmalarinda oncii olarak yaygin bir sekilde kullanilsa da
gecerlilik agisindan elestirilere konu olmaktadir. Ciinkii Fortune dergisi kapsaminda
tanimlanan bu kriterlerin itibar paradigmasini daha c¢ok ticari ve finansal performans
cercevesinde sinirlandirildigt goze c¢arpmaktadir (Ural, 2006: 181). Dolayist ile
Fortune’un sundugu bu itibar siralamasinda arastirma ve kriterler daha ¢ok finansal
performansa odaklanmis oldugu ve gecerli bir itibar Ol¢limil i¢in yetersiz kaldigi
gerekeesi ile elestirilmistir (Fryxell ve Wang, 1994). Ciinkii kurumsal itibarin yalnizca
ya da biiyiik ol¢iide finansal performansa dayali olduguna iliskin teorik bir kanit
bulunmamaktadir (Davies v.d, 2004:127). Brown ve Perry (1994) ise, Fortune'un "En
Begenilen Sirketler" arastirmalarinda finansal performansa odaklanarak itibar Slgtimii
alaninda “hale etkisi” yarattigini belirterek, mali performans ile tiiretilen bu hale etkisini
sona erdirecek sekilde bilesenlerin yeniden diizenlenmesi gerektigini savunmaktadirlar.

Bu diizenleme ile olglimiin gegerliligi lizerinde yaratilan hata katsayisinin en aza
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indirgenebilecegi ileri siirlilmektedir. Nitekim mali performans ile diiz orantili bir
kurumsal itibar algis1 yaratan siralama metodu, kurumsal itibarin degerlendirilmesinde
onemli bir etken oldugu kanitlanan diger sosyal bilesenlerin géz ardi edilmesi sebebi ile
bu alanda yapilacak ¢aligmalar i¢in miikemmel bir rehber olacagi hususundaki statiikocu

anlayis1 sona erdirmektedir.

Arastirmacilar bu elestirilerine ek olarak, tiim kurum ya da drgiitlerin yalnizca kar
amac1 giitmedigini de dile getirerek tiim kurumlarin performansa dayali bir itibar testine
tabi tutulmasmin itibar analizi ve siralamasi i¢in yeterli olamayacagini One
stirmektedirler. Ayrica kurumsal itibar, kurumun tiim paydaslarinin kolektif fikirlerinin
toplamu olarak tanimlanmasina ragmen; Diinyanin En Begenilen Sirketleri Aragtirmasi,
sadece yonetici ve analistlerden olusan paydas gruplarmin degerlendirmelerinin
sonucunu igermekte, dolayis1 ile gercek miisterilerin  degerlendirmelerini
yansitmamaktadir. Literatiirde pek cok c¢alismaya konu olan ve paydas gruplarinin
kolektif bakis agisini yansittigt sik sik vurgulanan itibarm, finansal gostergeler
baglaminda tek boyuta indirgenmesi ve tek bir paydas grubuna atfedilmesinin 6tesinde,
cok daha kapsamli ve tek paydas grubuna atfedilemeyecek kadar genis kitlelere ait bir
paradigma oldugu asikardir. Tim bu elestirilere ragmen siralama yonteminin itibar
Ol¢iimlerinde literatiirde ve aragtirmalarda halen ciddi bir yerinin oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ancak yine de kurumsal itibar dl¢limlerinde farkli paydas gruplarinin
fikirlerini 6l¢gen ayn1 zamanda kurumun finansal performansi disinda manevi varliklarini
da dikkate alan farkli 6lgme metotlarina ihtiya¢ bulunmaktadir (Ural, 2012: 11). Ozetle
Fortune’un Amerika’nin en begenilen sirketleri arastirmasinda; kurumlar i¢in nispi bir
basar1 siralamasi1 gosterilmektedir, ancak ne listenin kendisinin ne de olgiitlerinin,

mutlak dogru bir itibar siralamasini yansittigi iddia edilemez (Cakirkaya, 2010: 162).

2.2.1.2. itibar Katsayis: Itibar Enstitiisii

Itibarn kurumlar icin ne derece miihim bir mesele oldugunun anlasilmasi ile
yoneticilerin kurumlarin paydaslar nezdinde hangi konumda olduklarint ve ne denli
itibarl1 olduklarin1 dlgmek igin ¢abalar1 ve calismalar1 artmistir. Itibar dl¢iimiine yonelik
calismalar her gecen giin artsa da kavrama yonelik her ne kadar yaygin bir literatiir
taramasi ile aragtirmaya konu olsa da itibar Ol¢limii belirgin ve kararli bir teorik

temelden yoksun oldugundan, pratik uygulamalari sinirlandirilmaktadir (Bromley,
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2002: 35). Bu konuda hem ilgili akademik diinyada hem de yonetim g¢evrelerinde
kurumsal itibar 6l¢timii ve degerlendirmeleri ile ilgili calismalar yapilmaktadir ve halen

bu siire¢ devam etmektedir.

Kurumlarin itibar dl¢limii saglayabilmeleri i¢in temelde iki noktaya gereksinimleri
bulunmaktadir. Birincisi, kurumlar i¢in itibarlarin1 olusturan kriterlerin ne oldugu;
ikincisi ise, itibarim1 hangi paydaslar nezdinde (galisanlar, miisteriler, medya,
yatirimcilar, yerel toplum vb) dlgiimleyecekleridir (Kadibesegil, 2006:100). Bu 6l¢tiim
ve analizler sayesinde kurumlar miisteri memnuniyetinden, insan kaynaklari
yonetimine, finansal performanstan sosyal sorumluluga bir¢ok kriter konusunda hangi
seviye ve durumda olduklar1 konusunda bilgi edinebilmektedirler (Baygiil Ozpmar,

2008:76).

Fombrun ve Gardberg (2002:36), kurumsal itibar1 bir firmanin ge¢gmis davraniglar
ve firma degerini birden fazla paydasa sunma yetenegini tanimlayan biitiinciil bir
degerlendirme, “birden fazla paydasin bir sirketin performansi hakkindaki genel
algilarin1 tanimlayan toplu bir yap1” olarak kavramlastirmistir. Bu baglamda kurumsal
itibar, rekabet ortamindaki bir firmanin ¢alisanlar1 da dahil olmak iizere tiim paydas ve
hedef gruplar1 nezdindeki goreceli durusunu ifade etmektedir. Fombrun, kurumsal itibar
kavramina yonelik yaptigi ¢alismalarda itibarin bu goreceli durusunu vurgulayarak
kurumsal itibarin, “bir kurum temsilinin paydas grubuna degerli sonuglar saglama
yeteneginin toplu degerlendirmesi” olarak tanimlamasinin (Fombrun ve Gardberg,
2002: 38) degerlendirmeleri sadece olumlu sonuglarla smirlandirdigi gerekgesi ile
tamamen tatmin edici bulmadigini belirtmektedir. Bu dogrultuda Fombrun
calismalarinin temel varsayimina gore itibar etik bir degerlendirmedir ve bu nedenle

gercekei bir yaklasim igin olumsuz 6zelliklerin de atfedilmesine izin verilmelidir.

Fombrun tarafindan yapilan arastirmalarda kurumsal itibar 6l¢iimiinde itibarin tek
bir boyuttan ziyade farkli boyutlara bagli bilesenlerden olustugu ileri stiriilmekte, buna
en biiyilk kanitin ise itibarin farkli paydaslarin kolektif yargilariyla ve algilariyla
biitiinlesik bir sekilde olustugu seklinde yapilan tanimlama ve analizler oldugu ileri
stirilmektedir (Fombrun, 1996). Bu denli soyut ve karmasik yapiya sahip bir kavrami
tek boyut altinda incelemek miimkiin olamayacagindan olugmasinda etkili oldugu
varsayimi ile bir dizi unsur ¢aligama siirecine kaynaklik etmektedir. Harris-Fombrun

Interactive de bu unsurlarin kategorize edildigi ve en Onemlisi hemen hemen tim
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paydaslarin dahil edildigi bir ¢calisma sunmakta; itibar bilesenlerini belirlemek igin bir
model gelistirerek itibarin dlgiimiine yonelik “Itibar Katsayis1” (reputation quotients

RQ) adi1 verilen bir kurumsal itibar 6lgegi dnermektedir.

Fombrun, itibarin temelde iki faktére dayandigini ileri siirmekte ve bu hususta
itibar1 Duygusal” ve “Rasyonel” olmak iizere iki faktorii birlestiren bir yapi olarak
sunmaktadir. Bununla birlikte duygusal cazibe tek alt boyuttan, rasyonel cazibe ise bes
alt boyuttan olusmaktadir. Ayrica Itibar Katsayis1 dlgegine gore alt1 temel bilesenden
olustugu ileri siiriilen kurumsal itibar, duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmetler, vizyon ve
liderlik, isyeri gevresi, sosyal ve ¢evresel sorumluluk, finansal performans bilesenlerine
bagl toplamda yirmi adet yargi icermektedir. Yirmi ifadenin kategorize edildigi bu
genis kriter dizileri araciligiyla itibarin nasil algilandigmmin arastirildigi ¢alisma,
kurumun itibarin1 pek ¢ok farkli paydasin (¢alisanlar, miisteriler yatirimeilar, toplumun

geneli) goziinden 6l¢meye olanak saglamaktadir (Alniagik vd., 2010: 98).

URUN VE HIZMETLER DUYGUSAL VIZYON VE LIDERLIK
o . CEKICILIK o o
Kalitel: tiriin ve hizmetler Gigli bir liderlige sahiptir.
sunar. Kurum hakkinda olumlu leceBi ici "
duy ahip olmak. Geleceg1 1¢in net ve ag
Gelistirilebilir ve yenilikei uygulara sahip o bir vizyony vardir
irtnler sunar. Kurumu taktir etmek.
Pazar firsatlarini goriir ve
Uriin ve hizmetlerinin Kuruma biiyiik dlgtide bunlardan bir avantaj
arkasinda durur. givenmek. yaratir.
Degerli tiriin ve hizmetler
sunar
ITIBAR KATSAYISI KRITERLERI
CALISMA ORTAMI FINANSAL SOSYAL
o PERFORMANS SORUMLULUK
Bu kurum 1y1
yonetilmektedir. Kurum yiiksek karlilik Iyi amag ve galismalar
L. gosterir. desteklemektedir.
Bu kurumda ¢aligmak 1y1 L
bir firsattir. Yat].rlm igin risk orant Cevreye karsi duyarli ve
o _ dustiltar. sorumlu bir sirkettir.
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yaratmaktadir. ELy ’ yiiksek standartlar
Rakiplerine gore daha yakalamigtir ve
yiiksek performans egilimi sirdirmektedir.
gostermektedir.

Kaynak: Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000“den uyarlanmustir.

Sekil 2.2. itibar Katsayis1 Kriterleri
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RQ arastirmalarin1 degerli kilan temel hususlar su ydndedir: itibar, tek bir bilesen
ya da olguya dayandirilmamakta, pek ¢ok bilesenin detayli analizi ile diger yontemlere
kiyasla daha genis bir kriter dizisi baglaminda degerlendirilmektedir. Ayrica aragtirmay1
diger ol¢iim yontemleri karsisinda giiclii kilan bir diger nokta ise sadece belli paydaslari
degil hemen hemen tiim paydas gruplarini i¢ine alacak bir arastirma mantigina sahip
olmasidir (Akbulut, 2011:121). Paydas goriislerinin bu kadar genis bir yelpazede siirece
dahil edilmesinin, itibar katsayisi ¢alismalarinin itibar 6l¢timii kapsaminda literatiire

sagladigi en biiylik yenilik oldugu sdylenebilir.

Sirketin itibar anlamindaki genel siralamasi ise tiim bu iki faktor seklinde ayrilan
boyut ve bilesenlerden elde ettigi puan ortalamasi ile saptanmaktadir. Gilinlimiizde itibar
Ol¢iimii siirecinde siklikla bagvurulan bu yonteme gore 6 ayri kategoriden olusan itibar
boyutunda, isletmeler bu kategorilerde sahip olduklar1 6zellikler veya tistlinliiklere bagli
olarak derecelendirilir (Baysal Berkup, 2015: 863). Bununla birlikte bu siralama
stirecinde derecelendirmeler aralik ve oran Olgekleri degil sira Olgegi ile

tanimlanmaktadir.

Calisma kapsaminda, her bir bilesen ¢ergevesinde farkli paydaslarin
degerlendirmeleri sonucu goreceli bir yapt oldugu vurgulanmaktadir. Bu alanda asil
kritik nokta; kurumsal itibar1 olusturan bu unsurlarin 6nem dereceleri ve mahiyetleri
degerlendirmeyi yapan paydas gruplarinin Oncelikli beklentilerine bagli olarak
degisebilir (Almacik, 2011: 70). Dolayis1 ile her bir paydas grubu i¢in farkli seviyelerde
oncelikli hususlara karsilik gelen bilesenler, kurumsal itibar1 olusturan unsurlarin neler
oldugu, ilgili paydaglar tarafindan nasil algilandigi ve ne derece Onemsendiginin
saptanmasi ile itibar dl¢limii amaglarinin yerine getirilmesi konusunda olduk¢a fayda

saglamaktadir.

Fombrun ve arkadaslarinin ¢alisma kapsaminda onerdigi “Reputation Quotients”
modelindeki bilesenlerin en 6nemli aktorelerinden biri olan “duygusal ¢ekicilik” genel
anlamiyla insanlarin kuruma yonelik ne kadar olumlu duygular besledigi hayranlik
duydugu ile ilgili bir bilesendir ve bu konu kurumun tiim paydaslarini ilgilendiren bir
mesele iken “Uriin ve Hizmetler” bileseni daha ¢ok kurumun miisteri portfoyiinii
olusturan paydaslari i¢in 6n plana ¢ikabilecek bir etmendir. Ote yandan genel hatlartyla

irdelendiginde Oncelikli olarak c¢alisanlar nezdinde ve sonrasinda diger paydas gruplari
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nezdinde itibar algisin1 sekillendiren “vizyon ve liderlik” bileseni, firsatlar1 iyi
degerlendirerek pazar avantaji saglayan ve basarili bir yonetim kadrosu sunan kurumun
nasil bir fark yaratacagi hususunda giicli bir bilesendir. Kurumun olagan sekilde
yonetilmesi ve kaliteli bir “calisma ortami1” sunarak, calisanlarina saygili, deger veren
bir yonetim anlayisini siirdiirmesi, hi¢ kuskusuz kurumun nitelikli ¢alisanlara ev
sahipligi yapmasi i¢in belirleyici bir rol iistlenecektir. Bu mesele ¢alisan statiisiindeki
paydas grubu i¢in Oncelikli bir bilesen iken diger paydas gruplart igin itibar
degerlendirme siirecinde Onceligi daha diisiik bir etmen olacaktir. Yiksek karlilik,
diisiik risk ve rekabet ortaminda avantaj gibi etmenler 6zellikle yatirnmer ve hissedarlar
icin odak noktasidir ve dolayisi ile bahsi gegen bu paydaslar nezdinde “finansal
performans” kurumun itibari i¢in belirleyici olacaktir. Yine kurumun cevreye karsi
hassasiyeti, sosyal olaylar karsisindaki tavri da duygusal cekicilik gibi “sosyal
sorumluluk” baglaminda hem i¢ hem de dis paydaslarin tiimiinii ilgilendiren, 6zellikle
giiniimiizde itibar iizerindeki etkisi her gegen giin artan genel ve ortak bir bilesendir.
Itibar Katsayis1 yontemi araciligi ile temin edilen bu bilgiler, itibar olusturma siirecinde
cok daha dogru ve yerinde politikalar sunmaya hatta her bir paydas grubuna 6zgii

spesifik stratejiler gelistirmeye olanak sunabilir.

Kiiresel anlamda pek ¢ok calismaya konu olan ve basarili bulunan Reputation
Quotients calismasi, “esdegerlilik” konusunda elestirilerek, islevsel anlamda yeterli
diizeyde ¢6ziimlenemedigi hususundaki goriislerin temele alindigi yeni ¢alismalara da
kaynaklik etmistir. Bu konunun baz alindigi en miihim caligmalardan biri olan ve
Gardberg (2006) tarafindan yapilan kalitatif ¢alismada kurumsal itibar, kiiltiirlerarasi
alanda ii¢ fazda incelenmis, kurumsal itibarin kavramsal esdegerligi, islevsel esdegerligi
ve son olarak RQ’nun ara¢ esdegerligi arastirilmistir (Ponzi, Fombrun, Gardberg,
2011:19). Bu calismada kurumsal itibarin kiiltiirleraras1 alanda kavramsal esitlige ve
yine islevsel denklige sahip oldugu; clinkii uluslararasi alanda kurumsal itibarin benzer
tutum ve davraniglarla ifade edildigi, farkli uluslarda ayni islevi yerine getirdigi
saptanmistir. Ancak ayni arastirma, ‘“Reputation Quotients” olglim araci ile yapilan
Olctimlerde kullanilan yanitlama kategorileri ve anket uyaricilarinin “kiiltiirlerarasi
alanda ayn1 sekilde yorumlanip yorumlanmadigi” anlamina gelen arag esitliginin yeterli
bulunmadigini ortaya koymustur. Olgek icerisindeki bazi bilesen ve yargilarm belirli

baglamlarda aym1 alaka ve ilgiye sahip olmadig1 asikardir. Ornegin, bazi finansal



59

performans yargilari devlete ait firmalarin hakim oldugu, ekonomik kalkinma siirecinde
devletciligi kendine ilke edinen iilkelerde veya sektorlerde itibar i¢in belirleyici bir
etmen olmayacaktir. Ayrica bu yontem degerlendirme kriterlerinden bazilarinin kimi
paydas gruplarinca daha iyi, kimilerince daha az bilinebilecegi ve bu nedenle tiim
paydas degerlendirmelerinin ayni havuz igerisinde yer alamayacagi gerekgesiyle de
siklikla elestirilmektedir (Akbulut, 2011: 122). Ozetle calisma, her ne kadar kurumsal
itibar ol¢timii alaninda kendinden Onceki arastirmalari elestirerek itibar Olglimiine
yonelik yeni bir boyut kazandirmis olsa da gerek literatiire sundugu yenilik¢i yaklasim
ile gerek o6ziinde barindirdigr eksikler ile kendinden sonra yapilan c¢aligmalar i¢in bir

temel olusturmustur.

2.2.1.3. En Saygi Duyulan Sirketler Arastirmasi

1994 yilinda “Avrupa’nin En saygin Sirketleri” ile itibar arastirmalarina baslayan
Financial Times, 1999 yihi itibar1 ile “Diinyanin En Saygin Sirketleri Arastirmasi”
(WMRC-World’s Most Respected Companies) ile arastirma odagini daha genis
kapsamli hale getirmistir. Daha dnce Avrupa odaginda gergeklestirilen “Avrupa’nin En
saygin Sirketleri” arastirmasi 18 Avrupa iilkesinde 22 sektor esas alinarak ortalama
1.000 kisiden olusan iist diizey yoneticinin katilimi ile gerceklestirilmistir. Arastirmada
katilimcilardan segimlerine dair Onemli ve Onemsiz nedenleri de belirterek kendi
tilkeleri, sektorleri ve Avrupa’nin diger bolgelerinde yer alan sirketlerin siralamalari

istenmistir (Cintamiir, 2015: 37).

Financial Times; “Diinyanin En Saygin Sirketleri” aragtirmasinda ise iyi taninan,
saygin, finansal performans ve yaraticilik Kriterlerini vurgulayarak (Oksiiz, 2008: 45),
diinyanin pek cok iilkesinden katilan ve {ist diizey yoneticilerden (CEO) olusan ortalama
4.000 kisilik oOrneklem grubu ile diinyanin en saygin sirketlerini belirlemeyi
amaclamaktadir. Arasgtirmada alinan cevaplar, katilimcilarin hizmet verdigi sirketin
bulundugu {tlkenin gayrisafi milli hasilasina gore arastirma i¢in farkli agriliklarda
derecelendirilir. Her y1l diizenli olarak kurumsal itibar 6l¢limii ¢aligmalarini bu formatta
ylriiten Financial Times Dergisi, arastirmaya dahil edilen sirketleri 6 kriter baglaminda
degerlendirmektedir. Bu kriterler asagidaki gibidir (Fombrun’dan Aktaran: Sagiroglu,
2013: 25):
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» Diinyada en ¢ok saygi duyulan sirket

» Kendi sektoriinde diinyada en saygin olan sirket

» Hissedarlarina en yiiksek degeri saglayan sirket

» En yaratici/yenilikgi iiriin ve hizmetleri sunan sirket

» En etkili kurumsal yonetisim (iyi yonetim) yapan sirket

» En yiiksek sosyal sorumluluk duyarliligina sahip olan sirket

Arastirma bulgular1t i¢in yalnmizca CEO’larin  gorliglerinin  baz alindig1
degerlendirmede sekiz temel kriter yer almaktadir. Bu kriterler: 1 — Giiclii ve iy1
diisiiniilmiis bir strateji,2 — Miisteri tatmininin ve bagimliliginin maksimizasyonu, 3 — Is
liderligi, 4 — Uriin ve hizmetlerin kalitesi, 5 — Giiclii ve tutarli bir karlilik, 6 — Giiglii bir
kurumsal kiiltiir, 7 —Basarili bir degisim yonetimi, 8 — Kiiresellesme seklinde
belirtilmektedir (Yaslioglu, 2012: 78). Ayrica Dayang Kiyat (2012:104), Judy Larkin,
Strategic Reputation Risk Management kitabinda FT itibar O6l¢im bilesenlerine

inovasyonun da eklendigini belirtmektedir.

Financial Times da Fortune gibi tarafsiz ve giivenilir bir Ol¢iim
gerceklestirebilmek i¢in dogru bir Orneklem segemedigi gibi hususlarda elestiri
almaktadir. Aragtirmaya katilimc1 olarak yalnizca CEO’larin dahil edilmesinin yani sira,
katilimcilarin verdikleri cevaplarin katilimcilarin galistig1 sirketlerin merkezlerinin yer
aldig1 tilkenin gayri safi milli hasilalarina gore degerlendirilmesi de yine tarafli bir
Olcim metoduna isaret etmektedir. Ciinkii arastirmanin bu seyirde ilerlemesi
durumunda Hong Kong da bulunan bir iist diizey yoneticinin goriisiiniin, Amerika’da
bulunan bir iist diizey yoneticininkinden daha az dnemli olmasina sebep olmaktadir

(Cintamiir, 2015: 37).

2.2.1.4. Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi

1990’l1 yillarda Amerika Birlesik Devletleri’nde konusulmaya baslanan ve
degisen diinya ve kiiresellesme anlayisi ile tiim is g¢evrelerini saran itibar yonetimi,
isletmelerin iletisim stratejilerini destekleyen ve profesyoneller tarafindan yonetilmesi

gereken bir siiregtir (Baysal Berkup, 2015: 861).

Ulkemizde ilk defa 1999 yilinda Capital dergisinin arastirmasiyla yer edinmeye
baglayan 2000 yilindan beri her yi1l Aralik aymnda yayinlanmaya devam eden
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“Tirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasinin  sonuncusu 2020 yilinda
gergeklestirilmistir.  “En Begenilen Sirketler Arastirmasi” basta itibar olmak {iizere
giiven ve imaj perspektifinde toplum igin yarattigi degerler ile birgok alanda en basarili
sirketleri ortaya koymak amaci ile yapilmaktadir. Arastirma kapsaminda is diinyasinin
bugiinkii konumu ile birlikte temelde gelecek icin de ylikselise gegecegi diisiiniilen

sirketler i¢in bir degerlendirme sunuldugu ileri siirmektedir.

2019 aragtirmasina bagli bulgular incelendiginde arastirma bulgularinin, 36 farkli
sektorden 600’iin {izerindeki sirketi temsilen 1.401 yonetici ile online anket teknigi
uygulanarak elde edildigi goriintiilenmektedir. Capital Dergisinin Tiirkiye’deki En
Begenilen sirketleri belirlemek igin One siirdiigii anketteki itibar o6l¢iim kriterleri,
Fortune dergisinin one siirdiigii kriterlerden biraz daha kapsamli olsa da (Giines, 2016:
28) aslinda Fortune indeksine benzer bir aragtirma mantigi uygulanmaktadir
(Sarikaya,2019: 37). Diger arastirmalarda oldugu gibi, Capital dergisinin
arastirmalarinda da itibarin gostergesi oldugu disiiniilen boyut veya kriterler, kurumsal
itibarin degerlendirilmesinde esas alinmaktadir (Cintamiir, 2015:47). Bu kapsamda
arastirma icin Fortune ile itibar Katsayis1 gibi arastirmalardan yola ¢ikilarak bir sirketi
itibarli kildigina inanilan 20 adet kriter sunulmaktadir. Arastirmaya katilan yoneticilerin
ilk etapta bu 20 kriteri 10 ilizerinden degerlendirmeleri, ardindan sektoére bakmaksizin
Tiirkiye’de en begendikleri sirketi ve nedenlerini belirtmeleri istenmektedir (Sagiroglu,
2013:27). Arastirmaya dahil edilen yoneticilerden kendi sirketleri disinda hem Tiirkiye
hem kendi sektorii igin en begendikleri sirketleri belirtmeleri istenmekte, tarafsiz
arastirma anlayist dogrultusunda kendi sirketini belirten katilimcilarin anketleri
degerlendirmeye alinmamaktadir (Capital Dergisi, 2019:70). Kurumsal itibarin
degerlendirilmesi i¢in kullanilan 20 kriter Sekil 2.3. ‘de yer aldig1 gibidir:
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Capital Dergisi Itibar Kazamim Kriterleri

Bilgi ve Teknoloji Yatirimlar

Finansal Saglamlik.

Yeni Uriin Gelistirme ve Yenilikcilik.

Hizmet ve Uriin Kalitesi.

Yonetim Kalitesi.

Cahiganlara Sundugu sosyal Imkanlar

> Caligan Memnuniyeti

» Caliganlarn Nitelikler:

> Finansal Saglamlik

> Ekolojik Cevreye Duyarli Olma

» Ekonomiye Katkis1

> Pazarlama ve satig stratejileri

» Guvenilir Sirket Olma

> Sordiiralebilirlik Stratejilert

> Misteri Memnuniyeti

> Toplumsal Sorumluluk

#» Uluslararas pazarlara entegrasyonu

> Iletisimde seffaf olmak

> Duyjital Donagtim Politikalar1 ve Uygulamalar

# Kriz Yonetimi Stratejiler:

Sekil 2.3. Capital Dergisi itibar Kazanim Kriterleri

Bu kriterler ele alindiginda aragtirma, siirdiiriilebilir bir itibar yaratmanin tek
boyutlu bir formiile bagh kalmadigini, ¢ok yonlii ve dinamik bir yap1 ¢ercevesinde

gelistigini gostermektedir.

Capital Dergisi arastirmalarinda belirleyici olan kriterler, arastirmanin
isleyisindeki diger pargalar gibi her yil revize edilerek hazirlanmaktadir. Yani bir
anlamda calisma formati, sektorel anlayisin dinamik yapisina bagl olarak siirekli
giincellenmekte ve is diinyasinin nabzi yeniden yoklanmaktadir. Ornegin; bir dénem
telefon goriismeleri, mailler ve fax gibi iletisim araglar1 vasitasi ile yapilan goriismeler

giiniimiizde yerini online anketlere birakmustir. Oyle ki 1999 yilinda 18 degisken
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seklinde sunulan arastirma kriterlerine son yillarda 2 yeni kriter daha eklenerek
arastirma gilinlimiiziin “itibarli kurum” algisin1 6l¢ebilmek i¢cin uygun hale getirilmeye
calisilmigtir. Bu baglamda yapilan son arastirma bilesenlerinde ise 6zellikle iki temel
boyut karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlardan ilki ve en goze c¢arpani “Dijital Donilisiim
Politikalar1 ve Uygulamalar1” bilesenidir. Yeni iletisim teknolojilerinin hayatimiza dahil
olmasi hatta giindelik yagantimizin temel bir pargas1 haline gelmesi ile sirket politikalari
da bu yonde diizenlenmeye baslanmistir. Ve artik herkesge kabul goren bir kriter olan
teknolojik doniisiim, gelecek i¢in de hi¢ kuskusuz sirketler icin “en begenilir” olma
yolundaki mutlak bir adim olacaktir. T-SYSTEM Tiirkiye Genel Miidiirii Kiligoglu
(Capital, 2019:76), teknolojik yatirimlarin sirketler i¢in artik islerinin geregi haline
geldigini, listede ilk siralarda yer alan sirketlerin de bu konularda yenilikgi
yatirimlariyla liderligini korudugunu belirtmektedir. Dolayist ile artik tiim kurumlarin
teknolojik sirket olmanin kurum itibari tizerindeki etkisinin farkinda oldugu bu diizende,
kurum itibar1 i¢in sirketlerin dijital doniislim diizeylerinin sorgulanmasi kag¢inilmaz

olacaktir.

2019 arastirmalarinda sunulan ve dikkat ¢ceken bir diger arastirma kriteri de “Kriz
Yonetimi” dir. Yine tiim alanlarda yasanan teknolojik donilisiim ve ilerlemeler ile
birlikte enformasyon dagitim hizinin artmasit ve anlik hale gelmesi, kriz yonetimi
stirecini kurumlar i¢in ¢ok daha degerli ve kritik bir siire¢ haline getirmistir. Bilginin bu
denli hizli yayildig1 ve seffafligin 6nem kazandigi giiniimiiz sartlarinda, sirketlerin her
tiirlii kriz ortamimi stratejik bir sekilde degerlendirerek atlatmasi, hatta kriz ortamini
firsata cevirmesi is diinyasindaki itibar ve begenilme oranini elbette etkileyecektir.
Dolayist ile Capital dergisi bu doniigiimlerin itibar ve begenilme algist lizerindeki

etkilerini baz alarak yeni arastirma kriterlerini bu yonde revize etmistir.

Arastirma hakkinda 6n izlenim olusmasini saglamak amaci ile Capital dergisinin
2015 — 2019 yillar1 arasinda yaptig1 ¢alisma sonuglarina gore, Tiirkiye’nin en begenilen

sirketlerine iliskin bulgular Tablo 2.2 *de sunulmaktadir:
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2015 2016 2017 2018 2019
Kog Holding Kog Holding Kog Holding Kog¢ Holding Ko¢ Holding
Turkcell Arcelik Arcelik Arcelik Arcelik
Arcelik Unilever Garant1 Bankasi Eczacibas1 Eczacibag
Unilever Garanti Bankas Unilever Turkeell Unilever
Coca-cola Coca-cola THY THY P&G
P&G Turkeell Coca-cola Unilever T. Is Bank/Turkeell
Garanti Bankas1 P&G Eczacibast Tiirkiye I3 Bank. THY
Eczacibasi THY Turkeell Garanti Bankasi Coca-cola
THY Vodafone Tiirkiye I3 Bank. BSH Vodafone
Vodafone Eczacibag Borusan Holding P&G Yemek Sepeti
Borusan Holding Sabaneci Holding Vodafone Coca-cola Garanti BBVA
Ulker Turkiye I3 Bank. Sabanci Holding | Borusan Holding | LC Waikiki'Google T.
Tiirkive I3 Bank Borusan Holding Migros Yemek Sepeti BSH
Sabanci Holding Ulker Ulker Vodafone Borusan Holding
Yemek Sepeti Microsoft Dogus Holding Tiipras Apple Tirkive
BSH Migros P&G Boyner Sigecam/Microsoft
Microsoft Vestel Vestel Ford Otosan Opet
Et Boyner Anadolu Holding | Aselsan/OpetDogug Migros/Sabanei
Mercedes-Benz BSH Ford Otosan LC Waikiki Hepsi Burada
Tiiprag Dogus Holding Akbank Migros/$igecam Mercedes-Benz

Kaynak: Capital “En Begenilen Firmalar Arastirmasi”, Capital Dergisi, Aralik 2019 verilerinden
almmustir.

Capital Dergisi tarafindan yapilan arastirmada fark yaratan bir diger alan, Tiirkiye
ve sektorler i¢in en begenilen sirketleri belirlemenin yani1 sira en begenilen sirket olmay1
saglayan performans kriterlerinin de 6l¢iimlenmesi ve boylelikle ideal sirketlerin fark
yaratan performans kriterlerinin belirlenmis olmasidir. Yani ¢alisma, kurum itibarini
Olciimlemekle birlikte, es zamanli olarak sirketleri zirveye tasityan kriterlerin neler
oldugunu saptamayi da amaglamaktadir. Dolayisiyla arastirma detaylari, sirketler igin
politika ve ¢alisma stratejileri ile onceliklerini belirlemede yonlendirici bir performans

gostergesi sunmaktadir.

ZENNA Arastirma ve Danismanlik Kurucusu Aksu (Capital Dergisi: 2019,74),
son arastirma bulgulart hususunda, en begenilen sirketler siralamasina giren sirketlerin
Tirk ya da Tiirk ortakli sirketler oldugunu ve profesyoneller nezdinde yiiriitiilen
caligmada; igveren markasi yaratmak, yonetim kalitesi ve iiriin/hizmet odaklilik olmak

tizere temel boyutun One ¢iktigin1 belirtmektedir. Ayrica demografik ozelliklerin de
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dikkate alindig1 arastirma kapsaminda cinsiyete, yoneticinin sahip oldugu pozisyon
bilgilerine gore performans kriterlerinin énem diizeyinin ciddi oranda farklar yarattigi

da arastirmanin bir diger ayirt edici bulgularindan biridir.

Kapsamli bir ¢aligma olmasina karsin, sadece profesyonel yonetici profilinden
olusan katilimci ag1 ile is diinyasinin her y1l merakla bekledigi Capital Dergisi arastirma
sonuglari, is diinyasindaki yoneticilerin perspektifini yansitmakta, yOneticilerin ayni
sektorde yer aldiklar1 diger kuruluslart degerlendirmeleri aracilifiyla ile
sekillenmektedir. Bir bakima sirketler ayni sektdrde rekabet haline olduklar diger sirket
yoneticileri tarafindan degerlendirilmektedir. Bu durumun metodolojik olarak birtakim
hatalara neden olup olmayacagi hususunda tartigmalar devam etmekte, bu nedenle
aragtirma i¢in bu yonde bir hata pay1 olusturulmamasi adina biiyiik bir titizlik ve dikkat
gerektirmektedir. Ayrica ayni arastirmanin asil hedef kitle iizerinde, yani toplum
icerisindeki tiiketici kitle tlizerinde gergeklestirilmesi halinde benzer ya da iligkili
sonuclar verip vermeyecegi de mechuldiir. Ciinkii Itibar Katsayis1 arastirmasinda
oldugu gibi, bu arastirmada da kriterlerin gecerlilik ve 6nem dereceleri, toplumun farkl
kesimleri tarafindan ayni algilanmayacaktir. Bu baglamda sadece sektdriin uzman ve
profesyonel yonetici kesiminin dahil edildigi arastirmanin ne kadar saglikli sonuglar

yansittig1 da bir diger elestiri konusudur.

Ozetle Capital dergisi tarafindan yiiriitiillen “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri
Aragtirmas1” her ne kadar sundugu yenilik¢i detaylar ile bu alanda fark yaratmaya
caligsa da kullanilan Olgiim yoOntemleri ile orneklem se¢imi konusunda Fortune
arastirmalarma benzerligi ve finansal performansa dayandigi yoniinde elestiri
almaktadir. Bu dogrultuda Capital’in literatiire 6zgiin bir ¢alisma sunmaktan ziyade,
mevcut Olclim yontemlerinden yararlanarak kiiresel oOlcekli ¢alismalarin  benzeri
niteliginde, Tiirkiye endeksli bir Olglim yontemi sundugunu ifade etmek yanlis

olmayacaktir.

2.2.2. Kurumsal Kisilik Yaklasimi

Kurumsal itibar 6l¢limii i¢in ileri siiriilen bir diger yaklasim kurumsal kisilik
olarak adlandirilmaktadir. Kurumsal kisilik yaklagimi, insanlara ait bazi kisilik

ozelliklerinin kurumlara atfedilmesine dayali olarak gelistirilmekte ve siralama
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tekniginden farkli olarak bu defa kurumlarin paydaslar nezdindeki itibar algilamalarini
karsilagtirarak, benzerlik ve farkliliklar1 ortaya koymay1 amaclamaktadir. Bu ¢alisma
kapsaminda, kurumsal kisilik yaklasiminda one c¢ikan iki arastirma; Davies ve
arkadaslar1 (2004) tarafindan 6ne siiriilen Kurumsal Kisilik Olgegi ve VanRiel &
Balmer (1997) tarafindan gelistirilen Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme Testi

incelenmektedir.

Onceki 6lciim yontemlerinde sadece belli bir kesime ait paydas grubuna
odaklanildiginin ve sadece dis cepheden calisma yiriitiildiigiiniin fark edilmesi ile
birlikte yeni bir yaklasim metodu gelistirilmis sirketlerin bel kemigi sayilan calisanlar
da calismalara dahil edilmistir. Boylelikle onceki yaklasimda yok sayilan g¢alisanlar,
kurum kimliginin imaj iizerinde belirleyici oldugu kanisiyla birlikte kurumsal kisilik
yaklagimiin temel yap1 tast haline gelmistir. Davies ve arkadaslar1 (2004) tarafindan
gelistirilen itibar 6l¢ltim ¢alismasinda, kapsam daha da genisletilerek kurumsal imaj ve
kurumsal kimligin eszamanli Ol¢limii amaglanmig, aragtirma calisanlar ve miisteriler
lizerinde ylriitiilmiistiir. Bu sayede kisisellestirme metaforu ile kurum igi (¢alisanlar) ve
kurum dis1 (miisteriler) paydaslar arasinda karsilastirma yapilarak kurum itibari
Olciimiiniin ¢ok daha kapsayic1 ve basarili bir sekilde saglanabilecegi ileri
stirilmektedir. VanRiel & Balmer (1997) tarafindan gelistirilen ROIT &lgegi de yine
calisanlar iizerinde yriitiilmekte, ¢alisanlarin kurum kimligi ve amaglarinin kendileri ile

0zdeslesmesi oranin saptanmasiyla ol¢iimiin gergeklestirilebilecegi ileri stiriilmektedir.

Kurumsal kisilik yaklagimi, kendinden onceki yaklasimlar1 her ne kadar paydas
secimi konusunda kapsayict olmadigi ve finansal gii¢ temelinde sekillendigi gerekgeleri
ile elestirerek yeni bir metot sunsa da ¢alismaya sadece miisteri ve calisanlari dahil
etmesi ile tiim paydaslart kapsayacak nitelikte bir calisma olmadigi konusunda

elestirilere maruz kalmustir.

2.2.2.1. Kurumsal Kisilik Ol¢egi

Kurumsal itibar1 6lgmek, yani bir firmanin digerinden neden daha iyi “itibarli”
oldugunu aciklamak ic¢in birtakim stratejiler ve modeller gelistirilmis, itibar
paradigmasina yonelik literatiir taramalar1 gelistikge kurumlarin imaj ve itibar1 6l¢mek

icin yiiriittiikleri ¢alismalar da artmistir. Ote yandan kurumsal itibarin 6lgiilmesine
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yonelik bircok mevcut yaklasim, sirketlerin finansal performansina ya da dis
paydaslarin  goriislerine odaklanmis oldugundan ¢ogu arastirmaci tarafindan
elestirilmistir. Yine ¢ogu arastirmada kurum dis1 kitleler odak noktasi olmus, kurum igi

paydaslar yani ¢alisanlar ise goriis alaninin disinda birakilmistir.

1950 ve 1960’larda yapilan arastirmalar sirketin itibarini temelde yalnizca miisteri
kaynakli dig bakis agisiyla ele alirken, i¢ perspektif yani personelin goriisleri 1970’lerde
ilgi gormeye baslamistir. Buna ragmen Davies ve arkadaslar1 (2001: 114), ¢alisanlarin
odak noktada oldugu calismalarda amacin kurum kimligini 6lgmek degil, kurum imajini
calisanlara aktarmak ve i¢ paydaslar tarafinda bir itibar denetimi saglamak oldugunu

vurgulamaktadir.

Davies ve arkadaslar1 (2001:112), itibar paradigmasina yonelik caligmalar baz
alindiginda i¢, yani kimlik olarak anilan unsurlarla birlikte, dis goriinlimiin yansimasi
olarak anilan imaj unsurlarini degerlendirmek i¢in kurulmus evrensel bir formatin daha
once sunulmadigini ileri stirmiislerdir. Bu baglamda gergeklestirdikleri ¢aligmada
kurumsal itibarin temel yapi tas1 olarak da goriilen kurumsal kimlik ve kurumsal imajin
itibarin Olglimii siirecinde, birbirine bagli bigimde degerlendirilmesinin basarili bir
Olglim stratejisi i¢in gerekli oldugunu 6ne siirmiis ve hem kurum i¢inde hem de kurum
disinda uygulanabilir yeni bir model sunmustur. Ilgili calismada kurumsal kimlik
calisanlar, kurumsal imaj ise miisteriler tizerinden bir degerlendirmeye tabi

tutulmaktadir (Akbulut, 2011: 122).

Davies ve arkadaslar1 (2004: 125)’e gore ozellikle hizmet sektorii igin ¢alisan ve
miisterilerin bakig agilar1 birbirleri ile baglantili oldugundan, ¢alisanlarin ve miisterilerin
bir kurumu nasil algiladiklar1 kuskusuz davraniglarini da etkileyecektir. Calisan ile
miisteri Orgiitlin olumlu bir goriisiinii paylasiyorsa, aralarinda olumlu bir etkilesim
olusma olasilig1 yiiksektir. Bir¢ok itibar modelinde miisteri ve calisan perspektifleri
birbirine bagimli olarak goriilmektedir. Oyle ki miisteriler ¢alisanlarla sagladigi temas
vasitasiyla kuruma yonelik duygularini yakalar, bu da aldiklar1 hizmetin imajin1 dolayisi
ile de kurum itibarini etkiler. Bu baglamda kurum igin yapilan ¢alismalarda iki paydas
unsuru arasinda ortaya ¢ikan bosluk ve kopukluk krizlerin potansiyel nedenleri olarak

goriilmektedir. Bu durum ozellikle ¢alisan ve miisteri etkilesiminin yiiksek diizeyde
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oldugu hizmet durumunun 6n planda oldugu c¢aligma alanlarinda ¢ok daha Onemli

olmaktadir.

Davies ve arkadaslar1 (2001: 2004) tiim bu degerlendirme ve arastirmalardan
hareketle “kurumsal kisilik 6l¢egi” adinda yeni bir itibar 6l¢iim modeli gelistirmislerdir.
Davies ve arkadaslar1 (2001:112), makalesinde itibarin hem i¢ hem de dis yo6nlerinin
degerlendirilmesinde bir Olglim stratejisi olarak kisisellestirme metaforunun
potansiyelini ele almaktadir. Kuruluslarin kimlik ve imaj 6l¢lim yontemlerine yonelik
yeni bir yaklasim tarzi sunan bu modelde kurumlar insanlara benzetilmektedir.
Insanlarda kisiligin algilanmasi bireysel davranislar, fiziksel karakteristikler, tutum ve
demografik ozellikler iizerinden gerceklesirken (Park’tan aktaran: Basci ve Ertemel,
2016:4) kurumsal kisilikler, agirlikli olarak miisterilerle dogrudan ve dolayli iletisimler
sonucu olusmakta dolayisi ile bu kisiligin olusmasi insan ve kurumlarda farkliliklar

gostermektedir (Plummer’den aktaran: Basci ve Ertemel, 2016:4).

Binlerce karmagik paradigma ve kelimelerin yerine koyulabilen zihinsel resimler
olarak tanimlanan mecazi anlatim yani metafor kullanimi, insanlik tarihi kadar eski
olmakla birlikte iletisimi kolaylastirma ve karmasik fenomenlerin daha anlasilir hale
getirilmesi anlayisina dayanir. Yine akademik baglamda da sik sik bagvurulan bir
yontem olan metaforun bilimsel ¢aligmalardaki ana rolii karmasik olay ve fenomenlerin
anlatimint kolaylagtirmaktir. Kimi arastirmacilar metafor kullanimint aykir1 bir yol
olarak elestirerek, metafor kullamiminin akademik c¢alismalarda c¢arpitmaya ve
yaniltmaya kadar sorunlu bir yontem olacagini vurgulamis olsalar da metaforun dilsel

zenginligin bir getirisi oldugunu savunan arastirmacilar da cogunluktadir.

Pazarlama ve markalasma literatiirinde en yaygin metaforlardan biri
kisisellestirme metaforudur. Kisisellestirme metaforu insan 6zelliklerinin bir markaya
aktarilmasina yonelik gelistirilmis bir fikir ve atiftir (Hanby 1999). Aslinda metafor
kullanimi disinda her kurumun kendine has aliskanliklari, 6zellikleri ve tutumlari vardir.
Bu baglamda degerlendirildiginde kurumsal kisilik kurum kiiltiirii paradigmasinin bir
uzantis1 olarak da goriilebilir. Ote yandan organizasyonlarin tipki insanlar gibi bir
kisilige sahip olamayacagi muhakkaktir. Ancak burada esas olan insan kisiliginin orgiit

yapisint inceleme ve anlatimi i¢in en iyi yol ve yaklasim oldugu bilincinden hareketle,
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kimlik ve imaj paradigmalarini kisisellestirme metaforu sayesinde daha anlasilabilir

kilmaktir (Davies vd., 2001:117).

IIk kez Gardner ve Levy tarafindan 1955 yilinda ortaya atilan ve 1997 yilinda
Jennifer Aaker tarafindan bes temel kategori altinda listelenerek literatiirde kabul géren
“marka kisiligi” kavrami, Aaker tarafindan; marka ile anilan tiim insani karakter
ozellikleri olarak tanimlanabilmektedir (Kiract ve Kocabay, 2017:14). Insan kisiligi
cesitli sekillerde degerlendirilirken Aaker’in marka kisiligi yaklasimi, kisiligin
insanlarin belirli baglamlarda hareket etme veya tepki verme bi¢imini kelimelerle tarif
edilebilecegi yaklasimindan tiiremistir. Aaker bu modelle kisilik boyutlarmi 6lgen
genellenebilir, gecerli ve giivenilir bir skala gelistirmeyi amaclamistir. Boylece

markalar arasindaki farkliliklar agiklanabilecektir (Demir Okay, 2012: 250).

Aaker’e (1997) gore insan kisiligi bes biiyiik boyut ve bu bes boyutta birlesen bir
dizi alt boyuttan meydana gelmektedir. Bu bes boyut igin teorik bir dayanak yoktur
ancak fikir, hangi boyutlarin istikrarlt oldugunu belirlemek {izere yapilan karsilastirmali
analiz ve c¢alismalar ile gelistirilmistir (Davies vd., 2001: 118). Markalar arasindaki
farkliliklar1 daha ayrintili ve gecerli bir yonteme dayanarak analiz etmek igin Aaker

tarafindan sunulan beg temel boyut ve alt bilesenleri asagida yer almaktadir.
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Tablo 2.4. Aaker Marka Kisiligi Boyutlar

MARKA KiSiLIGi
Samimiyet Cosku Yeterlilik Seckinlik Saglamhk
Pratik Atilgan Giivenilir Ust Siuf Disgsal
Aile Yonlii Modern Caliskan Cazibeli Maskiilen
Miitevazi Heyecan Emin Gasterisli Batili
Diirtist Verici Zeki Sevimli Giclii
Samimi Canli Bilimsel Feminen Sert
Gercek Sogukkanli Kurumsal Diizgiin
Saglam Geng Basarili
Orijinal Hayal giicii Lider
Neseli Olan Uzman
Duygusal Essiz
Arkadas Cagdas
Canlis1 Bagunsiz
Giincel

Kaynak: Aaker, (1997), “Dimensions of Brand Personality”, Journal Of Marketing Vol: 34, No:3, s.352.

Davies ve arkadaslar1 (2004), gelistirilen 6l¢egi yalnizca miisteriler ve ¢alisanlar
tizerinde denenmis olmasi bakimindan yetersiz bulmuslardir. Davies ve arkadaslar1 da
kurumlarin itibarlarin1 birbirleri ile karsilastirma olanagi sagladigint 6ne siirerek
Aaker’in (1997) kurumsal kisilik 6lgegini revize etmis hem imaji hem de kimligi
birlikte 6lgecek yeni bir yaklasim sunmustur (Basci ve Ertemel, 2016:4).Davies ve
arkadaglar1 (2001: 431) tarafindan gelistirilen itibar 6lgegi bes birincil 6nemde (hosluk,
girisimcilik, yetkinlik, siklik, acimasizlik) iki de ikincil 6nemde (kuvvetlilik,
ulagilabilirlik) olmak tiizere toplam yedi faktdrde itibara iligskin i¢ ve dis goriisleri

degerlendirmistir (Demir Okay, 2012: 251).

Davies ve arkadaslar1 (2003;2004) tarafindan sunulan Kurumsal Kisilik Olcegine

iliskin boyutlar, alt Boyutlar ve 6geler Tablo 2.4. izerinde gosterilmistir:

Kisisellestirme metaforundan yola ¢ikan “kurumsal kisilik skalasi” yedi temel
faktor blinyesinde anlamlandirilmis maddeler vasitasiyla kurumlarin bir insan gibi nasil
algilandigina iligkin degerli sonuglar sunmaktadir (Demir Okay, 2012: 259). Ayrica
Kurumsal kisilik 6l¢eginde, farkli paydas gruplari baz alindigindan, elde edilen
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sonuclarin karsilastirmali olarak anlamli bir benzerlik ya da farklilik ifade edip etmedigi
tespiti de yapilabilmektedir. Her gecen giin 6neminin artmasi ile birlikte 6l¢iimiine
iligkin c¢esitli arastirmalara konu itibarin, 6l¢tim siirecinde farkli paydas gruplarina yer

vererek karsilagtirmali sekilde elde edilen veriler 6l¢tim sonucunu degerli kilacaktir.

Tablo 2.5. Kurumsal Kisilik Olgegine Iliskin Boyutlar, Alt Boyutlar ve Ogeler

Boyut Alt Boyut Ogeler

Sicaklik (Warmih) Arkadag canlis1, Samimi, Acik/net, Anlagilir
(Friendly, Pleasant, Open, Straight forward)

) Duvarli, Given veren, Destekleyici, Uzlagmac:
Hosluk Empati (Empathy) .
(Concerned, Reassuring, Supporiive, Azgreeable)

Diiriist, Samimi, Giivenilir, Sosyal sorumluluk bilincine sahip

(Honest, Sincere, Trustworthy, Sociallvfresponsible)

{Agreeableness)
Dirostlitk (Tntergrity)

Karizmatik, Moday1 takip eden, Geng

Modernlik (Modarnitv)
{Cool, Trendy, Young)
Girisimcilik ) ralperest, Cagdas, Hevecan verici, Yenilikei
) Maceraperest (daventure) Hayalp Cagdas £
(Enferprise) {Imaginative, Up-to date, Exciting, Innovative)

Cesur, Diga doniik

Cesaret (Boldness) :
{(Exrovert, Daring)

Vicdan Sahibi Giiventlir, Saglam, Caligkan
{Conscientious) (Reliable, Secure, Hardworking)
Yetenek/Yetkinlik . . Hirsh, Bagan odakh, Lider
Motive (Drive)
(Competence) (dAmbitious, Achievement, Leading)

) Kurallara hikim, Kurumsal
Teknokrasi (Technocracy) )
(Technical, Corparate)

Cekict, Stil sahibi, Zarif

{Charming, Stylish, Elegance)

Zarafet (Elagance)

Sikhk . ] Presiyli, Benzersiz, Kibar
Presty (Prestige)
(Chic) (Prestigious, Exclusive, Refined)
Eendini Begenmiglik Snob, Seckinci
(Snobbery) {(Snobby, Elitist)
o . Kibirli, Saldirgan, Bencil
Bencillik (Egorism)
Sertlik/ Kabalk {Arrogant, Agressive, Selfish)
(Ruthlessness) Ige donilk, Otoriter, Kontrolcii
Baslunbik (Dominance) )
(Imward looking, Authoritarian, Controlling)
Samimiyet Kaygisiz, Mitevazi, Rahat
(Informality) (Casual, Simle, Easy going)
Maskiilenlik Erkeksi, Dayanikl, Sert
(Machisma) (Masculine, Tough, Rugged)

Kaynak: Davies ve arkadaglarinin (2004) Kurumsal Kisilik Skalasi: Faktorler, Alt Bagliklar, Maddeler
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Davies ve arkadaslar1 (2001) kurum itibarina iliskin her bir paydas grubu
goriiglerinin  farklilik gosterdigini, bu anlamda “Kurumsal Kisilik Olgegi” ile
paydaslarin  kurumlara yonelik farkli ya da Dbenzer itibar algilamalarinin
saptanabilecegini ileri siirmektedir. Ancak kurum ici paydaslar (¢alisanlar) ile kurum
dis1 paydaslar1 temsilen miisterileri baz alarak yapilan karsilagtirmali analizlerin tiim
paydaglarin goriiglerini temsil yetenegi halen tartigma konusudur. S6z konusu dl¢iim
modeli ile calisanlar ve miisteriler biinyesinde es zamanli olarak gergeklestirilen
arastirma sayesinde, kurumsal kimlik ve imaj baglaminda yine es zamanli bilgi
saglanacagindan basaril bir itibar 6lglimii gergeklestirilecegi ileri siiriilmektedir. Davies
ve arkadaslarmin (2001:114) Olgek konusunda Ki bir diger goriisii bir baglamda
tasarlanan bir dlgek diger baglamda gecerliligini yitirebilmektedir. Ancak “Kurumsal
Kisilik Olgegi” her kuruma ait muhakkak bir kisilik, kiiltiir varlig1 séz konusu
oldugundan dolay1 tiim marka ve sektorlerde uygulanabilecek aynmi zamanda ticari

olmayan orgiitleri de kapsayan evrensel bir 6l¢ektir.

Davies ve arkadaslart (2001), Fombrun ve Fortune arastirmalarinda
gerceklestirilen  degerlendirme  ve  Olciim  kriterlerinin  teorik  temellere
dayandirilmadigin ileri siirmekte, 6rneklem gruplarinin yoneticileri de baz almasindan
dolay1 elestirmektedir. Ayrica yapilan arastirmalar Fortune Anket sonuglarinin
aragtirmaya katilan sirketlerin finansal performanslarina siki sikiya bagli oldugunu
gostermektedir. Davies ve arkadaslari igin asil 6nemli olan ise hem imaj hem de kimlik
Olgtimiine istinaden biitiinsel ve gegerli bir 6l¢ek tasarlamak olmustur. Bu baglamda
bahsi gegen elestirilere karst hem imaj hem de kimlik dl¢iimiine uygun ve her iki unsur
icin de kullanilabilir, i¢ ve dis paydaslar nezdinde karsilastirma olanagi sunan tek bir

Olcek uygulamasi bu 6l¢iim teorisinin en temel noktasini olusturmaktadir.

2.2.2.2. Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme Testi

Itibar kavrammin dillere pelesenk olusu ile simgeciligin ve goriiniirliigiin rolii
simdi daha biiyiikk bir rol stlenmis, orgiitsel goriintirliigiin asil amaci ise kurumsal
iletisim stratejilerini sekillendirmek haline gelmistir. Kurumlarin tiim paydaslariyla
etkin bir sekilde iletisim kurmasi gerektiginin 6nemi gilinbegiin artarken olgiilebilir
olduguna kanaat getirilen ve iizerine pek ¢ok arastirma yiiriitiillen kurumsal itibar i¢in

pek ¢ok dlgiim yontemi gelistirilmistir. Bu konuda 6nde gelen 6l¢iim tekniklerinden biri
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de hi¢ kuskusuz Fortune dergisinin gelistirdigi 6lgtim olmustur. Ancak arka planda bu
Olgtimler;  degerlendirme  kriterleri  agisindan  herhangi  bir  teorik  temele
dayandirilmadigi, yogun bigimde finansal performansa odaklandigi ¢ogunlukla
yoneticiler ile analistlerden olusan 6rneklem grubunun dar oldugu, 6te yandan ¢alisanlar
ve miisteriler gibi 6nemli paydas gruplarin1 ve kamular1 goz ardi ettigi gerekgesi ile
bolca elestirilmistir. Ancak buna tepki olarak gelistirilen, elestirel olarak ortaya ¢ikan
Ol¢iim tekniklerinin de genis ya da genellenebilir bir paydas kitlesine odaklanip

odaklanmadig1 hususunda tartigmalar devam etmektedir (Argiiden, 2003: 41).

Olumlu bir kurumsal itibarin bir kurulusa rekabet avantaji Sagladigi fikrini
destekledigi asikardir. Kurum ydneticilerinin amaci ise bu baglamda kurum i¢in saglam
bir itibar olusturmak ayni1 zamanda s6z konusu paydas ¢evreler tarafindan satin alma,

ilgili kurumda caligma ya da yatirim yapma egilimi yaratarak bu itibar1 korumaktir.

Giivenilir olma, sosyal fayda saglama, calisanlarin ve paydaslarin beklentilerini
karsilama gibi soyut kavramlarin bir Orgiitiin yasamim siirdiirmesinin ve gelisim
stirecini verimli hale getirmesinin temel kriterleri haline geldigi giiniimiiz sartlarinda
kurumsal itibar; kurumlarin gegmisteki eylemleri ve farkli paydaslar tizerinde deger
yaratan etkiler birakma yetenegi sonuglarinin kolektif betimlemesidir (Yigit, A¢ikgdz ve
Karakaya, 2018: 193). Kurumsal kimlik yonetimi ise; Bir orgiitiin tarihsel koklerini ve
misyon- vizyonunu da hesaba katarak kurumsal kimlik karigiminin (6rgiit tiyelerinin
davraniglari, iletisim ve sembollerin)gesitli stratejilerle yonetilip olumlu bir kurumsal
itibar kazanmak igin gelistirilmis organizasyonel performanstir (Van Riel ve Balmer,
1997:342).

Son zamanlarda bir kurulusun ger¢cek kimligini tanimlamak ve ortaya koymak
amaci ile gesitli yontemler gelistirilmistir. Mevcut yontemlerin pek ¢cogu “geleneksel”
tilkketici davranis arastirmasindan gelmektedir ve genellikle imaj belirleme egilimi ile
anket tekniklerini kullanilmaktadir. Literatiirde yar1 yapilandirilmis goriismeler, miilakat
ve sezgisel analizlerin kullanim1 da dahil olmak iizere savunulan pek ¢ok yontem ve
ara¢ bulunmaktadir. Bu yontem, teknik ve araglar1 verimli bir sekilde kullanip en dogru
veri analizini sunmak i¢in ise kurumsal kimlik ve itibar siirecine dair tim etkilesim

detaylarina ve temel dayanaklarina hakim olmak gerekecektir.
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sekil 2.4.

Kurumsal Kimfik Karmasinin KURUMSAL KURUMSAL
Kurumsal imaj Kurumsal KiMLIK PERFORMANS
Performans ile Etkilegimi KARMASI

FINANSAL
DAVRANIS PERFORMANS
KULTUR KURUMSAL KURUMSAL
TARIHI STRATEII IMAT SATISLAR
ILETISIM CEVRE
iINSAN
SEMBOLIZM KAYNAKLARI
VB.

| CEVRE

Kaynak: Van Riel ve Balmer, 1997:342
Sekil 2.4. Kurumsal Kimlik Karmasmin Kurumsal imaj Kurumsal Performans ile
Etkilesimi

Kurumsal kimlik anlayismnin giderek gelismesi ile birlikte, bir kurulusun
kimliginin nasil ortaya ¢iktigini belirtmek i¢in kurum, somut ve sembolik yani goriiniir
varliklarinin yani sira davranis, iletisim gibi soyut ve belirleyici kavramlarda eklenerek
biitiinciil sekilde ele alinmis, yine bu kavramlarla tanimlanmaya baslanmistir. Yine
yukaridaki modelde de kurum kimligi unsurlarinin ve kurum itibariin kiiltiir, strateji
gibi igsel etkenlerden etkilendigi gibi, siirekli ¢evrenin de etkisine bagl bir siiregten
gectigi aktarilmaktadir. Yani kurum kimligi kurumun stratejileri dogrultusunda
olusmakta ve kurumsal kimlik unsurlar1 bir biitlin olarak kurum performansini dolayisi
ile de kurumsal itibarin olusumunu etkilemektedir. Kurum itibar ile performansinin siki
bir iligki icerisinde oldugunu anlatildigi modelde, itibar ve performans rakiplerin ve
kurumsal paydaslarin davraniglar1 gibi digsal ¢evredeki gelismelerden de etkilendigi
belirtilmekte, kurumsal itibarin finansal performansin, satiglarin ve insan kaynaklari

yonetiminin etkinliginin artmasi gibi sonuclar dogurmaktadir (Bozkurt, 2011: 48).

Balmer’in kimlik ve itibar kapsaminda yiiriittigii 6n ¢alismalarinda amag;
kurulusun kimliginin arkasindaki itici giicleri ve katmanlar1 agiklamaktir. Balmer’in bu
yondeki arastirmasi ile temelde kurumsal kimligi olusturan sosyal psikolojik siirecin

girift ve her birinin birbirine bagli, karmasik bir yapida oldugu, ¢iinkii personelin bir
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kisim inan¢ ve deger ile yakinligi oldugu ileri siirlilmektedir. Ayrica bu inang ve
degerler her bir birime ve ¢alisan statiisiine bagl olarak da farkli bir bi¢im alabilmekte
daha girift bir yapiya biiriinebilmektedir. Bu noktadan hareketle Balmer (1997:343-
344), tiim bu degerler ve inanglar bilesimini, bir organizasyonun temel belirleyicisi olan

kurumsal kimlik yani kisiligin yap1 tas1 olarak sunmaktadir.

Kurumsal kisiligin artan bir denetim ve yetki ile birlikte arastirilmasi, kurumsal
kimligin anlasilmasi1 ve yonetilmesi agisindan 6n kosuldur. Ciinkii bir kurumun temel
yap1 taslarindan biri olan personel ile birlikte sahip oldugu deger ve inanglar da
blinyesinde hizmet sundugu organizasyonun kimligi hakkinda onemli bilgiler ve
ipuglar1 verir. Bundan dolay1 ¢alismay1 yiiriiten akademisyenler, yogun bir sekilde
kurulus tiyelerinin davranislarinin bir kurumun kimlik itibar gibi benzersiz 6zelliklerini
ifade ettigini ileri siirmiis ve bu fikir {izerine odaklanmislardir. Oyle ki Van Riel ve
Balmer, (1997:341), yoneticilerin mevcut yani gorinir Kimlik ile istenen potansiyel
kimlik arasindaki boslugu ancak kimlik bilesenlerini (iletisim, semboller ve davranislar)
dogru sekilde analiz edip birlestirerek daraltabilecegi ya da boslugu ancak bu sekilde

kapatabilecegi goriisiinii ileri siirmiislerdir.

Personelin davraniginin bir organizasyonun kurumsal kimligi ve imaj1 {izerinde
dogrudan bir etkiye sahip oldugu goriisii (Kennedy, 1977), personelin ¢alistigi ya da
bagli bulundugu organizasyonun idealleri ve hedefleriyle 6zdeslesmesi gerektigini
acikga ortaya Koymaktadir. Etkili ¢alisan iletisimi bu hedefe ulagsmanin 6nemli bir
bileseni iken, is tatmini, yonetim tarzi, kurum kiiltiirii ve algilanan organizasyonel
prestij gibi diger unsurlar da bu baglamda bir o kadar esit oneme sahiptir. Bu
degiskenlerin kurum ile calisan O6zdeslesme si lizerindeki etkisi ise ROIT o&lgegi
(Rotterdam Kurumsal Ozdeslesme Olcegi) calismasi ile 6ne siiriilen odak noktalar ile
aciklanmaya calisilmaktadir. ROIT Olgegi, gergek kurumsal kimligi olgmek icin
kullanilacak '"standartlastirilmis" bir aractir ve odak noktasini da yine ¢alisanin

organizasyonla 6zdeslesmesi bir nevi kurum ile birlikte tanimlanmasi olusturmaktadar.

ROIT olgegi, calisanlar {iizerinde uygulanmakta ve calisanlarin kurumun
amaglarini kendileri ile 6zdeslesmesi diizeyinin dl¢iilmesiyle belirlenmektedir. Olgiilen
kriterler arasinda yonetim tarzi, kiiltiir, algilanan kurum prestiji, is tatmini, amag¢ ve

degerler yer almaktadir. Kisisel bakis agilari, kurumsal amag¢ ve degerlerle uyum,



76

olumlu kurumsal iligkiler, kurumsal destek, kurumsal aidiyet, kabul gérme, giivenlik
gibi kriterlerle ¢alisanlarin kurumla 6zdeslesmesi 6l¢iilmektedir (Van Riel, Balmer 1997
ve Argiiden 2003’ten aktaran: Unaldi, 2015: 105). Bu kriterlerin temel alindig1 sosyal
kimlik kavramindan yola ¢ikilarak diger literatiir taramalar1 da baz alinmis duygusal
unsurlar da dahil olmak iizere bireyin kurum ile 6zdeslesmesinin giiciinii derecesini

belirlemek iizere orgiitsel 6l¢ek olusturulmustur.

Arastirmacilara gore ROIT 6l¢iim yontemi uygulamasi kolay ve ucuzdur. Ancak
Ote taraftan yontem, yalnizca belirli bir kurumsal kimligin sonuclar1 hakkinda bilgi
sagladigi i¢in bir sirketin kurumsal kimliginin dogasini ortaya ¢ikarmak icin yeterli
goriilmemektedir. Ayrica ROIT 06lgegi temelinde yapilacak olan aragtirmalarin
yonetimin zayif noktalarmin tespit edilmesini saglayacagindan organizasyonun
yonetimsel aciginin bu sekilde goriinlir hale getirilip getirilmeyecegi de kusku
yaratmaktadir. Kurumsal kimligin istenilen 6zelliklerinin belirlenmesi ve arzu edilen
kurumsal kimligin olusturulmasi, tim sirketin “konumlandirilmasini” gerektirir.
Organizasyonda yer alan personellerin deger ve inang sistemi iizerinden kurumsal
0zdeslesmeyi baz alan bu Olglim yonteminde organizasyonun homojen yapida
olamayacagi bu nedenle pek ¢ok farkli ideoloji ve deger sistemine ev sahipligi yapacagi
da unutulmamalidir. Dolayis1 ile organizasyonun tiim ideolojilere hakim olmast ve bu
ideolojilere duyarli bir sekilde yaklasarak fayda saglayacak bicimde degerlendirilmesi
mithimdir. Bu sebeple tiim bu siireglerin istenilen fayda ve 6gretiyi saglama hususunda

eksiksiz yerine getirilip getirilemeyecegi hususunda elestiriler devam etmektedir.

2.2.3. Giiven Yaklasim

Itibar 6l¢iim yaklasimlarinin iigiinciisii olan Giivenilirlik Yaklasimi da yine
siklikla kullanilan, kurumun giivenilir, diirlist ve yardimsever olarak algilanmasi
tizerinden Ol¢limlenmesini saglayan bir 6l¢lim metodu sunmaktadir. Giliven paradigmasi
temelinde sekillenen bu yaklasim ile paydaslarin kuruma iliskin giivenilirlik, diirtistlik
ve uzmanlik gibi unsurlar kapsamindaki algilamalar1 belirlenmeye calisilmaktadir.
Newell ve Goldsmith (2001) tarafindan gelistirilen “kurumsal giivenilirlik skalas1” ise

bu yaklagimin en bilinen ve 6ne ¢ikan drnegidir.
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Giivenilirlik yaklagimi kurum itibarinin giiven unsuru ile dogrudan bir iligkisinin
oldugunu, giivenilirlik ve uzmanlik hususunda gerekli beceri ve yeterlilige sahip
olmayan kurumlarin, itibar konusunda da istenen potansiyeli yakalayamayacagini ileri
stirmektedir. Yani kurumsal itibar kurum giivenilirligi ve uzmanliginin bir yansimasi ve
sonucudur. Dolayisi ile kurumun uzmanlik ve giivenilirlik seviyelerinin belirlenmesi

kurum itibarinin hangi diizeyde oldugu konusunda gerekli bilgiyi saglayabilecektir.

Giiven kavrami, insan iliskilerinde oldugu gibi kurumsal iliskilerde de Kkilit
noktada yer almakta, basarinin 6nemli kaynaklarindan biri olarak degerlendirilmektedir.
Ozellikle kurumlarin sermaye yapilar1 geregi finansal piyasalara bagimli hale gelmesi
ve kiiresellesmeye bagli olarak tiim sosyal paydaslarla yakin iliskiler saglamak zorunda
kalmast sonucu sorumluluk alanmin gelismesi ile birlikte orgiitler i¢in giivenilirlik,

basar1 Oykiisii i¢in vazgecilmez hale gelmektedir.

Iletisim literatiiriindeki kaynak giivenilirligi kavramindan tiireyen giiven kavrami
diiriist ve seffaf goriiniimiin bir getirisidir. Kaynak giivenilirligi ise, bir mesajin dogru
olma olasiliginin, kaynagi da baz alarak kisi tarafindan 06znel algilarla
degerlendirilmesidir. Belch ve arkadaslar1 (1987: 60), “kaynak giivenilirligi” teriminin
iletisimecinin uzmanlik, gilivenilirlik, c¢ekicilik ve giic de dahil olmak {iizere c¢esitli
niteliklerine atifta bulunmak i¢in kullanildigin1 belirtir. Dolayisi ile alicinin kendine
verilen bir mesajdaki ¢ikarimlart dogru olarak algilamasi ve kabul etmesi, aslinda

kaynagin giivenilirligine olan algiya bagh olarak gelismektedir (Celiktas, 2018: 94).

Kurumsal giivenilirlik, orgiitlerin tiiketici taleplerini yerine getirme konusunda
yeterli bilgi veya kabiliyete sahip olup olmadigina ve firmanin gergegi sdyleyip
sOylemedigine iliskin biitlinsel algilar1 ifade eder (Newell ve Goldsmith, 2001: 235).
Kurumsal giivenilirlik genel anlamda kiigiik ve biiyiik hissedarlar, yénetim kurulu, {ist
yonetim ve c¢alisanlar arasindaki iliskilerin ilkelerini, yetki ve sorumluluk alanlarinin
dagilimini ve organizasyonunu belirleyen kurumsal yapilarin; kalitesini, giivenilirligini
ve seffafligin1 ifade etmektedir. Kurumsal giivenilirlik yalnizca tedarikgiler, kredi
verenler ve misteriler i¢in degil toplum i¢in de 6nem tasimaktadir. Bu noktada ise
kiiresellesen pazar piyasasi igerisinde Ozellikle son donemlerde dillere pelesenk olan

kurumsal giivenilirlik kavramu, literatiirdeki yerini almaktadir.
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Temel pazar arastirmalar1 ve uygulamalari, genel anlamda tiiketicilerin gordiikleri
reklamlar ve reklami yapilan markalar hakkinda ne diisiindiikleri, daha sonrasinda ise
tilketicilerin bu markalara yonelik satin alip almama konusunda ne tiir bir niyet
gelistirdiklerini 6l¢me odakli bir sistematik igerisinde islemektedir. Ote yandan bu
aragtirma akisinin reklami destekleyen kurum gilivenilirligini kapsamli bir sekilde

aragtirmaya almadigi, odak noktasinin disinda biraktig1 goriilmektedir.

Gegmis pazarlama arastirmacilart  ise, “reklamverenin  giivenilirligini”
(MacKenzie ve Lutz’dan aktaran: Newell ve Goldsmith, 2001:236), “sirketin
giivenilirligini” (LaBarbera’dan aktaran: Newell ve Goldsmith 2001:236) veya daha
genel olarak “reklamverene karsi tutumu” (Lutz’dan aktaran: Newell ve Goldsmith
2001:236) iceren birtakim terimlerle kurumsal giivenilirligi ifade etmis, MacKenzie ve
Lutz (Aktaran: Newell ve Goldsmith, 2001: 236 ) reklamverenin giivenilirligi, reklama
olan tutumu, markaya karsi tutumu ve diger onemli reklamla ilgili yapilar arasindaki
iligkileri analiz etmek i¢in ilk defa yapilan deneysel ¢aligmalardan birini
gergeklestirmistir. Tiim bu ¢alismalar ve ¢alisma bulgulari, bir reklamverenin
giivenilirliginin, tiiketicilerin reklama ve reklam sonucu ilgili markaya yonelik

tutumlarini etkilemede ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.

Itibar1 olmayan firmanin giivenilirligi ile ilgili bir sorunu oldugu; bu firmanin
giivenilirlik ve uzmanliktan yoksun oldugu anlamina gelmektedir. Bu giivenilirlik
acigma karsilik, mesaj1 alan kisilerin olumsuz feedback saglamasi muhtemeldir. Eger
orgiit kurumsal giivenilirlik baglaminda eksik ise firmanin halka sundugu herhangi bir
tanittm mesaj1 istenilen etkiyi saglamayabilir hatta olumsuz bir geri besleme de
gelebilir. Genel olarak giivenilirlik, firma tarafindan verilen mesajlarin algilanmasinda
ve itibar-imaj algisinin bi¢imlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu algi, tiiketici
tarafindan kurum bazinda algilanan genel imajmnin bir pargasini olusturur. Bu nedenle
kurumsal giivenilirlik, itibarin bir pargasi olarak Ol¢iimlenmesi ve stratejik yonetim
stirecinde denetlenerek kontrol altinda tutulmasi gereken bir fenomen olarak karsimiza

cikmaktadir.

Kurumun giivenilir davraniglarinin bir yansimasi olan kurumsal itibar, paydaslarla
is birligini destekleyen olduk¢a 6nemli bir 6gedir. Dolayisiyla giderek artan sayida

orgiit, uzun donemli basarilar elde edebilmek i¢in paydaslariyla olan giiven iligkilerinin
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Olciilmesi ve yonetilmesi gerektiginin farkina varmakta buna istinaden arastirma
yapmaktadir (Tucker’den aktaran: Oksiiz, 2008: 49). Bu anlamda halkin kurum
giivenilirligine iligkin algilarinin baz1 6nemli degiskenler ilizerinde 6nemli bir etkiye
sahip olabilecegi konusunda pek c¢ogunun hemfikir oldugu goriilse de bu Onemli
konuyla ilgili ¢cok az deneysel ve ayrintili arastirma yapilmistir. Newell ve Goldsmith
(2001), bu konuya yonelik arastirma ihmalinin asil sebebinin ise arastirmacilarin
kurumsal giivenilirligi Olgebilecegi gilivenilir ve gecerli bir ara¢ bulamamasindan
kaynaklandigini ileri siirmekte, s6z konusu arastirma ihmalini telafi etmek iizere
kurumsal giivenilirligi, yani tiiketicilerin bir kurumda algiladiklar1 uzmanlik ve
giivenilirlik miktarmi 6lgmek i¢in tasarlanmis kisa, giivenilir ve gecerli bir dlgek

sunmaktadir.

Newell ve Goldsmith (2001), tarafindan gelistirilen giivenilirlik yaklagimi,
itibarin Ol¢lilmesinde siklikla kullanilan temel yaklasimlar igerisinde yer almaktadir.
Kaynak gilivenirligini unsurunun odak noktada oldugu ve daha genis kapsaml sekilde
ele alindig1 bu yaklasim paydaslarin kurumun uzmanhgi, diirtstligl, inanilirh@ ve
giivenilirligine iligkin disiincelerini belirlemeyi amaglamaktadir (Akbulut, 2011:23).
Ilgili caligmada itibar, (1) uzmanlk ve (2) giivenilirlik olmak iizere iki temel boyut ve

bu boyutlara bagli sekiz maddeden olusan bir 6l¢ekle belirlenir (Tiirkel, 2018: 81).

Tablo 2.6. Newell ve Goldsmith’in “Kurumsal Giivenilirlik Skalas1”

BOYUT
Uzmanhk Giivenilirlik
» XYZ kurumunun ¢ok fazla » XYZ kurumuna giivenirim.
deneyimi mevcuttur. » XYZ kurumu gergekgi iddialarda
5 » XYZ kurumun yaptig1 iste ok bulunur.
d beceriklidir. > XYZ kurumu diiriisttiir.
’8 » XYZ kurumunun alaninda » XYZ kurumunun bana séylediklerine
uzmandir. inanmiyorum
» XYZ kurumunun ¢ok fazla
tecriibesi mevcut degildir.

Kaynak: Stephen J.Newell, R.E.Goldsmith., “The development of a scale to measure perceived corporate
credibility”,. Journal of Business Research, C: 52, No.3, 2001.
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Olgek boyutlar1 degerlendirildiginde uzmanlik ve giivenilirlik algis1 kaynagimn yani
kurumun en 6nemli 6zelliklerinden biri olarak sunulmustur. Kurum hangi konudan ve
neden bahsettigini biliyor mu? Paydaglar, kurumun konu hakkinda yeterli bilgi,
deneyime ve zekdya sahip olduguna kanaat getiriyorlar mi1? Sorularina eger olumlu
yanitlar verilebiliyorsa, kurumun uzmanliginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.
Paydaslar genellikle uzman olarak gordiikleri kurumu tarafindan sdylenenleri ve ikna
odakli calismalarini benimseme ve kabul etme agisindan daha hazir ve istekli hale

gelirler (Yilmaz Isik, 2011: 127).

Giivenilirlik paradigmast da yine etik baglaminda gerek insan davraniglari
acisindan gerek kurumsal isleyis agisindan hayati 6neme sahiptir. Bu nedenle kurumlar
tarafsiz bir sekilde ¢ikar iligkisi gozetmeksizin kurumsal isleyis saglamaya
caligmadiklar1 takdirde paydaslar, bu kurumlari benimsemekte zorlanacak, kurum
caligmalarina da kusku ile yaklasacaktir. Dolayisi ile aragtirmacilar, giivenilir ve uzman
bir kurum algis1 yaratmayi basaramayan kurumlarin kurumsal itibar baglaminda da
eksik ve yetersiz kalacagini ileri siirmektedirler. Kritik sayilabilecek bir diger nokta ise
itibar ve giivenilirlik fenomenlerinin karsilikli bir etkilesim igerisinde olduklaridir. Yani
kuruma glivenme ya da glivenmeme diizeylerinin kurum itibarmma bagli olarak da
sekillendigi gibi gilivenilirlik ve uzmanlk diizeyi de kurumsal itibar algisini

etkilemektedir.

Newell ve Goldsmith (2001) tarafindan gelistirilen kurumsal giivenilirlik 6lgegini
aragtirmacilarin, kurumu oOlgmek i¢in gegerli ve glivenilir bir yol olarak
kullanabilecekleri literatiirde kesinlik kazanmis olsa da arastirma ve Olgek kullanimi
birtakim elestirilere konu olmustur. Oncelikle s6z konusu arastirmada bildirilen
caligmalar, nispeten homojen konu havuzlarini kullanmalar1 nedeniyle sinirhdir. Ayrica
arastirma kapsaminin, maddi mal pazarlamacilarina ek olarak hizmet veren firmalarin
giivenilirlik g¢aligmalarimi da igerecek sekilde genisletilmesi de bir diger elestiri
konusudur. Ciinkli gilivenilirlik ve uzmanlik ig¢in itibar, hizmetlerin pazarlanmasi,
Ozellikle de profesyonel hizmetler i¢in 6nemlidir (Fombrun 1996). Ancak kurumsal
itibar ve kurumsal giivenilirligin unsurlarin1 ve Kkarsilikli etkilesim diizeylerini
anlamanin Gtesinde bu algilart giivenilir ve gegerli bir sekilde dlgebilmek i¢in kurumsal

giivenilirlik 6lgegi oldukca onemlidir.
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2.2.4. Bilissel Temsiller Yaklasim

Itibar &l¢iim arastirmalarina son zamanlarda bir yenisi daha eklenmis ve psikoloji
temelli yeni bir yaklasimi beraberinde getirmistir. Onceleri Bromley (1993) tarafindan
One stiriilen, Grunig ev Hung (2002) tarafindan daha kapsamli hale getirilen “Biligsel
Temsillerin Dagilimi1” yaklasimi, sunulan diger itibar 6l¢lim arastirmalarina karsin farkl

bir metot dnererek gii¢lii bir alternatif yontem haline gelmistir.

Itibar1 kolektif bir deger yargisi olarak ele alan biligsel temsiller yaklasiminda,
onceki yaklasimlarin aksine belli formatlarda sunulan itibar bilesenleri ve
degerlendirme kriterlerine yer verilmemekte, biligsel temsilleri agiga ¢ikarabilmek ig¢in
acik uclu soru tekniginden yararlanilmaktadir. Bagka bir ifade ile paydaslarin itibar
algilamalarin1 belirleyebilmenin en makul yolu biligsel temsillerin nasil bir dagilim

gosterdiginin saptanmasidir.

Diger yaklasimlar1 itibar tanimlamalarina tezat bicimde irdeledikleri, Ol¢lim
yontemlerinin tutarsiz oldugu gerekgesi ile elestiren Bilissel Temsiller Kuram, itibar
Ol¢limiiniin temel amacinin performansa dayali kamu tutumlarindan ziyade kurumlarin
kamular zihnindeki kolektif bilissel temsil diizeylerini 6lgmek oldugunu one

surmektedir.

Psikoloji a¢isindan ele alindiginda, bireyler sirketleri, iriinlerini, hizmetlerini
veya sirkete bagli galisan personellerini dogrudan deneyimleyerek sirkete dair kendi
izlenimlerini olusturur. Izlenimlerinin diger boyutlarini ise alternatif olarak ya da ek
olarak, baskalarinin goriislerine ve etkileme siireglerine maruz kalmak yoluyla
olustururlar. Bu baglamda degerlendirildiginde diger insanlarin izlenimleri de ayni
sekilde alternatif fikir ve izlenimler aracilig ile olusturulur, ¢linkii ilgili sosyal aglarda

stirekli bir fikir aligverisi ve etkilesim vardir.

Kurumsal veya kisisel itibarin en miihim tarafi “fikir birligi” siirecine bagl olarak
olusmasi ile birlikte itibar, kolektif bir fenomendir ve fikir birligi kolektif eylemin
temelini olusturur. Yani kisaca kurumsal kimlikler, imajlar ve itibarlar, “kolektif”
olgulardir bu nedenle herhangi bir insandan ziyade, bir insan topluluguna atfedilirler.

Diger taraftan, kurumsal imaj ve kurumsal itibar, yalnizca kurumun bireysel
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temsillerinin sistematik olarak arastirilmasi yoluyla elde edilebilecek ve iiretilebilecek

ikinci dereceden “kolektif” (sosyal) temsilleri de ifade etmektedir (Bromley, 2000: 244).

Bromley (1993:230), tipik olarak kurumsal itibarlar1 6lgmek i¢in kullanilan nicel
ve psikometrik olgeklerin, 6znelerin bir kurumun itibarma iliskin degerlendirmelerini
standartlastirmalar1 agisindan avantaj sagladiklarini ancak 6te taraftan ayni 6lgeklerin bu
standartlagtirma ile birlikte kisitlama ve yoOnlendirme agisindan da bir dezavantaj
yarattiklarini ileri stirmektedir. Grunig ve Hung (2002:21) ise, Bromley’in bu kapsamda
tekrar eden ¢aligmalarinin farkli itibar sonuglari yansittigini dolayisi ile itibarin dinamik
oldugunu ve bir kurulusun itibarinin, durumlar degistik¢e ve farkli insanlar bir kamunun
parcast haline geldikge hizla degisebilecegini de ifade etmektedirler. Bu kapsamda
yapilan ¢alismalar sonucu son dénemlerde itibar 6l¢iimii baglaminda diger yaklagimlara
ek olarak giiclii bir alternatif seklinde 6n plana ¢ikan “biligsel temsillerin dagilimi”
yaklagimi; itibar1 halkin zihnindeki Orgiitlerin biligsel temsili olarak ele almakta,
davranigsal iligki sonuc¢larindan ve orgiitsel performans degerlendirmelerinden farkli bir
itibar Ol¢lim sistemi Onermektedir. Biligsel Temsillerin dagilimi modelinde esas kritik
nokta, kurumsal itibarin yaygin bir sekilde “biligsel temsiller” olarak tanimlanmasi
olmakla birlikte Bromley (1993), bir kurulusun bilissel temsillerini degerlendirmek igin
biligsel temsillerin dagilimini ve degerliligini dlgmek iizere agik uglu bir Snerme

sunmaktadir.

Bromley’in (1993) oOnciiliigli ile ortaya atilan daha sonra Grunig ve Hung’in
(2002) gelistirdigi bu yaklasimda kurumsal itibar, ilgili paydaslarin bir kurumla ilgili
olarak akillarinda tuttuklar1 biligsel temsillerin dagilimi olarak tanimlanmakta ve
paydaslarin ilgili kuruma dair itibar algilamalar1 agik uclu olarak hazirlanan bir soru
yoluyla belirlenmeye c¢alisilmaktadir (Akbulut, 2011: 124). Yani bu yaklagima gore,
paydaslarin ilgili kurum ile alakali itibar alglarimi 6l¢gmenin en makul yolu biligsel
temsillerin irdelenmesi ve nasil bir dagilim gosterdiginin tespit edilmesi ile
gerceklesmis olacaktir. Bu tespit ise yine ancak agik u¢lu sorular vasitasi ile miimkiin

olacaktir.

Biligsel temsiller baglaminda sunulan diger 6l¢tim teknikleri ve yaklasimlar ile
ilgili olarak; itibar tanimlarinda biligsel temsillerden ve algilardan sik¢a bahsedilmesine

ragmen itibar arastirmalarinin ¢ogunun, ilgili kitlelerin zihinlerindeki orgiitlerin bilissel
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temsillerini 6lgmek yerine, kurumsal performans degerlendirmelerine ve Orgiitlerin
finansal giicline odaklanarak ‘'kamu tutumlarini' Olgme egiliminde oldugu
vurgulanmaktadir. Genel olarak bu alanda yapilan 6nceki arastirmalar baz alindiginda,
itibar Olgtim yontemlerinin; etik, calisanlar ve isyeri, finansal performans, liderlik,
yonetim, sosyal sorumluluk, miisteri odaklilik, kalite, giivenilirlik ve duygusal ¢ekicilik
gibi konular1 baz aldig1 goriilmektedir. Bu noktadan hareketle kurumsal itibar alaninda
yapilan tanimlamalar ile kullanilan arastirma yontemleri arasinda bir uyusmazlik oldugu
ileri siiriilmekte, kurumsal itibar kavraminin en yaygin olarak halkin zihninde bir
orgiitle ilgili biligsel temsiller olarak tanimlandigi, oysa ortak itibar 6l¢lim sistemlerinin
genel olarak halkin kurum performansina yonelik algilarina odaklandigr ileri

stiriilmektedir (Yang ve Grunig 2005: 310).

Biligsel Temsiller ¢alismasinin 6ncelikli amaci, organizasyon-halkla iliskiler ve
orgiitsel itibar arasindaki baglantiya 1s1k tutarak halkla iliskiler uygulamalarina katkida
bulunmak olmustur. Itibar Enstitiisiiniin kurucusu Fombrun (2000), kaliteli itibarin her
daima olumlu itibarin temel onciisii oldugunu vurgulayarak olumlu, kalic1 ve dayanikli
bir itibar elde edebilmek igin iyi iligskiler kurmanin korumanin ve siirdiirmenin énemine
de dikkat c¢ekmektedir. Bu nedenle, orgiitsel organizasyon ve halkla iliskiler
calismalariin sonuglari, kurumsal performansin genel degerlendirmelerine kiyasla
kurumsal itibarin degerlendirilmesi ve Ol¢iilmesi agisindan ¢ok daha giiglii bir etkiye
sahiptir. Orgiitlenme ve halkla iliskiler siireci sonuclarinin itibar {izerindeki etkilerini
basar1 ile ortaya koymayi amaglayan bu ¢alisma Grunig ve Hung’in (2002),
organizasyonlarin kamuoyu zihnindeki biligsel temsillerini anlamlandirilarak itibar
konusundaki izlenimleri agiklamaya c¢alisgilmaktadir. Bununla birlikte bu ¢alisma
kapsaminda yapilan incelemelerde biligssel temsillerin degerlerinin, orgiitsel genel
degerlendirmelerden farkli olduguna dikkat edilmelidir. Bunun nedeni, biligsel
temsillerin degerlerinin, organizasyonun yogunluguna bagl olarak tarafsiz gosterimleri
de iceren kisisel yani siibjektif bilis lizerinde yogunlasmasina baglanmaktadir. Oysa
kurumsal performans degerlendirmeleri kurulusun performansi hakkindaki genel goriis

veya tutumlari ifade eder.

Biligsel temsillerin temele alindigi bu c¢alisma, 6te yandan da orgiit ile halkla
iliskiler arasindaki iligkilerin agikliga kavusturulmasi igin de bir baslangi¢ noktasi

olarak goriilmektedir. Bilindigi tizere miikemmel halkla iliskiler departmanlar1 (Grunig,
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2005: 33); stratejik kamularla, yani 6rgiitiin hedeflerine ulagsma yetenegini giiglendiren
ya da zayiflatan kamularla Orgiit arasindaki iletisimi yoneten departmanlar olarak
tanimlanmustir. Iletisimi stratejik sekilde kullanma egiliminde olan halkla iliskiler
biriminin kurumlarin etkinligine ve performansina nasil katkida bulundugunun
aciklanmas1 Orgiit planlama ve programlama siireci i¢in 6nem teskil etmektedir.
Dolayisi ile tiim bu stratejik iletisim calismalarinin bir yansimasi olan ve kurumlarin
biligsel temsili olarak nitelendirilen itibar ve orgiitsel performansin genel yapilandiriima
stirecinde ve degerlendirmelerinde halkla iligkilerin bilgi birikiminden yararlanilmakta
ve karsilikli olarak bilgi birikimine katkida bulunulmaktadir. Genel itibariyle arastirma
(Yang ve Grunig 2005: 313), s6z konusu tiim kurumsal iligkiler ve yarattig1 sonuglarin
orgiit performans: ile itibarinin genel degerlendirmeleri tizerindeki giiclii etkisini
gostererek, halkla iligkiler alaninda da teorik ve pratik bilgiyi destekleyen zengin
sonuglar sunmaktadir. Ayrica buna ek olarak, IABC Miikemmellik c¢alismasinin
bulgularm1 da orgiitlenme, halkla iligkiler ve orgiitsel itibar arasindaki baglanti

hakkindaki diger ampirik arastirmalari biitiinciil olarak desteklemektedir.

Grunig ve Hung (2002:18), bilissel temsiller ve algilarin nesneler ile bunlara
iliskin 6zellikler gercevesinde sekillenen baglantilardan olustugunu ve bir 6rgiitiin imaj
ve itibarinin aslinda bu baglantilar dolayisi ile olusan temsiller ile birlikte ortaya
cikarilabilecegini ileri siirmektedir. Bu yaklasima gore insanlarin zihninde bir kurum ile
ilgili olarak olusan bilissel ifadeler dort farkl tiirde sekillenmektedir (Akbulut, 2011:
125):

1. Nesne-Ozellik Temsili: Bu temsil tiiriinde nesne ile nesneye ait bir &zellik
arasinda bir iliski kurulur. Ornegin bir kurumun nesnel olarak sahip oldugu
Ozellik ifade edildiginde o nesnenin 6zelligi biligsel olarak 6n plana ¢ikarilmis

olacaktir.

2. Nesne-Nesne Temsili: Bu tiir bir bilissel temsilde nesneler baska nesneler
araciligiyla tanimlanir ve anlamlandirilir. Ornegin “Bill Gates Microsoft’un
baskanidir” ciimlesinde (Bill Gates) yine baska bir nesne (Microsoft’un

baskanidir) araciligiyla tanimlanmaktadir.

3. Davranisa Iliskin Temsil: Nesneler bazen de gergeklestirmis olduklar1 bir

eylem c¢ercevesinde degerlendirilir ve yine bu eylem c¢ergevesinde
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kavramsallastirilir. Ornegin “AT&T sirketi 2,000 is¢i ¢ikardi” ciimlesinde
nesne (AT&T sirketi) yapmus oldugu bir eylem ile iliskilendirilerek

degerlendirilmektedir.

4. Degerlendirici Temsil: Biligsel degerlendirme ve temsili ifadeler bazen kisisel
olumlu ya da olumsuz bir degerlendirmeyi ifade edebilecegi gibi bazen de
ilgili nesneye iliskin yansiz bir diisiinceyi de yansitabilmektedir. Ornegin “x
sirketi kotii bir sirkettir.” ya da “X sirketi sosyal konularda duyarlidir”
ifadeleri kurum adina olumlu/olumsuz bir kisisel degerlendirme igerirken, “X
sirketi bir tekstil sirketidir.” gibi ifadeler yansiz notr bir yapiya ve temsile

sahiptir.

Bu bilissel alg tiirleri genel olarak kurumlarin paydaslar nezdinde ne tiir bir algi
ve diisiinceye sahip olduklarini agiklamak ic¢in kullanilirken, degerlendirici temsil bu
alg1 ve disiincelerin ne oranda pozitif veya negatif ya da tarafsiz (notr) oldugunu
aciklamay1 amaglamaktadir. Bu baglamda “Bilissel Temsillerin Dagilim1” yonteminde
siralanan  bu temsil tiirleri vasitasi ile paydaslarin kurum ile ilgili algilar
gruplandirilarak kodlanmakta, paydas ve katilimcilarin verdigi yanitlar kurum itibarinin
belirlenmesinde rol oynamaktadir. Yani kurum itibari, kuruma yonelik birtakim biligsel
algilarin kodlanmas1 ve smiflandirilmas ile belirlenerek 6lgiilmekte, stratejik anlamda

kurum itibar ¢aligmalar i¢in yol gosterici olmaktadir.

Ozetle Bilissel Temsillerin Dagilimi ¢alismas1 kapsaminda dncesinde sunulmus
yaygin itibar 6l¢im teknik ve ¢alismalar1, kamularin zihninde kurumlarla ilgili bilissel
temsil ve algilamalari 6l¢gmek yerine, kurumsal performansin degerlendirmelerine
odaklanarak 'kamusal tavirlari' Olgme egiliminde olduklar1 gerekgesi ile
elestirilmektedir. Calisma baglaminda kurumsal itibar kavraminin yaygin itibar 6lgiim
sistemlerinde One siiriildiigli lizere halkin kurum performansimna dayali tutum ve
davraniglarindan ziyade, kamularin zihnindeki biligsel temsillere odaklandig:
vurgulanmaktadir. Biligsel temsillerin dagilimi g¢alismasi ile One siiriilen bir diger
yaklagim ise kamularin her zaman orgiitiin performansina dayali kriterleri baglaminda
yargida bulunmayacaklar1 yoniindedir (Yang ve Grunig 2005: 310). Ciinkii kamularin
her bir liyesinin mutlaka kurum ile dogrudan iletisime gecemeyecegi ya da kurum

tizerinde dogrudan deneyime sahip olamayacagi gibi her bir kamu iiyesinin sadece
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kurum performansina dayali iiriin, hizmet, kalite gibi belirli 6zellikleri degerlendirdigi
de ileri siirilemez. Bu nedenle calismada halkla iliskiler ve iletisim c¢alismalarinin
kurum degerlendirmeleri iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu varsayilarak

kurumsal performansin genel biligsel degerlendirmeleri dikkate alinmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

KURUMSAL iTIBARIN OLCUMUNDE KULLANILAN OLCEKLERE ILIiSKIN
KARSILASTIRMALI BiR ANALIZ

Bu boéliimde kurumsal itibar 6lgtimiinde kullanilan 6lgeklere iligskin karsilastirmali
bir analiz sunmak {izere arastirmanin amaci, arastirmanmn sinirlart ve kapsami,
arastirmanin Onemi, aragtirmanin yontemi ve arastirma sonucunda elde edilen bulgular

ortaya konulmakta ve yorumlanmaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Kiiresellesmeyle dogru orantili bir sekilde artan rekabet ortami nedeni ile
kuruluslar i¢in olduk¢a miihim olan itibar paradigmasi giiniimiiz sartlarinda ¢ok daha
kritik hale gelmis hem akademik alanda hem de uygulayicilar nezdinde itibara yonelik
ilgi ve arastirmalar bir hayli artmistir. Hi¢ kuskusuz bu fenomene yonelik artan ilginin
temel kaynagini ise, yeni iletisim teknolojilerindeki gelismelere ve kiiresellesme
hareketlerine bagl olarak artan iletisim hareketleri olusturmaktadir. Her ne sebeple
olursa olsun ilgili sektorde ve pazarda rakipleri karsisinda rekabet avantaji elde etmek
isteyen kuruluglarin, paydaslari nezdinde olumlu bir itibar yaratmak, korumak ve
sirdiirmek i¢in olduk¢a ciddi yatirimlar yapmasi gerektigi artik kabul gormiis bir
gercekliktir. Ayrica kalici bir itibar i¢in yalnizca yatirim yeterli olmamakta, bu siire¢
stratejik ve etkili bir itibar yonetimini de gerekli kilmaktadir. Dolayisi ile itibarin
stratejik bir sekilde yonetilmesi kurumsal itibarin dogru bir sekilde 6l¢iilmesine bagl

olarak devam eden nihai bir durumdur.

Bir kurulusun itibari, imaji, kiiltiirii ve sahip oldugu zihniyet kurum i¢in maddi
olmayan ancak kurumun iglerligi i¢in son derece miithim olan soyut kavramlardir.
Ancak bu soyut kavramlarin yonetimi siirecinde karsilasilan en zorlayici ve vakit alan
faktor bu varliklarin 6lgtimiidiir. Bu ¢alisma kapsaminda kurum i¢in nihai 6nemi kabul
edilmis olan kurumsal itibar, tek bir yaklasim yerine literatiirde kabul goérmiis temel
yaklagimlar {izerinden degerlendirilmeye alinarak karsilagtirmali bir sekilde analiz

edilmektedir.
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Kurumsal itibarin 6l¢iimiine yonelik literatiirde toplumsal beklentiler, kurumsal
kisilik, gilivenilirlik ve biligssel temsillerin dagilimi gibi pek cok yaklasim ve bu
yaklagimlara bagli olarak gelistirilen metotlar mevcuttur. Ancak kurumsal itibarin
Olctimiinde bu yaklasim ve Olgeklerden hangisinin/hangilerinin daha gecgerli oldugu
konusunda bir konsensiis s6z konusu degildir. Bu nedenle s6z konusu 6lgeklere yonelik
karsilastirmali bir analiz, hangi olgek tlriiniin —dolayisiyla yaklasimm- kurumsal
itibarin yonetimi stirecinde daha kullanigh olacaginin belirlenmesinde faydali olacaktir.
Bu baglamda Kurumsal Itibarin Olgiimiinde Kullanilan Olgek Tiirlerine Iliskin
Karsilastirmal1 Bir Analiz baglikli tez ¢alismasiyla s6z konusu 6lgekler irdelenerek ayni
paydas gruplarn iizerinde yapilacak alan arastirmasiyla hangi 6l¢ek tiiriiniin daha

kullanigh oldugu saptanmaya c¢aligilacaktir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Itibar, kurumlarm paydaslar nezdindeki konumunu ifade etmektedir. Dolayist ile
bir kurumun itibar diizeyi paydaslara gore farklilik gostermektedir. Ciinkii kurumun her

bir paydas grubu ile iletisimi ve iliski boyutu farklidir.

Literatiirde itibar 6l¢iimiinde hangi paydas grubu ya da gruplarinin baz alinmasi
gerektigine yonelik pek cok farkli goriis yer almaktadir. Kimi arastirmacilar itibar
Olclimiine yonelik aragtirmalarin g¢alisanlar, miisteriler, yoneticiler gibi belli paydas
gruplar tizerinden siirdiiriilebilecegini ileri siirerken kimi arastirmacilar da herhangi bir
paydas perspektifine odaklanmadan genel perspektif lizerinden standart bir 6l¢iim ile
caligmanin siirdiiriilebilecegini ileri siirmektedir. Bu konudaki goriis ve tartigsmalar
henliz devam ederken ¢aligma amacina uygun olan perspektifin belirlenmesi ve

calismanin bu dogrultuda yiiriitiilmesi uygun olacaktir.

Yogun rekabet ortaminda, paydas gruplarmmin ihtiyag ve beklentilerine
odaklanmak ve bu dogrultudaki tiim beklenti ve ihtiyaglarin1 en iyi sekilde
karsilayabilmek itibar kaygisi ile hareket eden ile kurumlar i¢in Oncelikli hale
gelmektedir. Paydas gruplar1 ve her bir paydas grubunun kurum faaliyetlerine yonelik
beklentileri degisebileceginden ilgili paydas gruplarinin beklenti ve isteklerinin ayni
zamanda kuruma yonelik mevcut degerlendirmelerinin dogru bigimde analiz edilmesi

onem kazanmaktadir.
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Arastirma kapsaminda giyim, gida, kafe, restoran, aksesuar gibi pek ¢ok sektorde
genis lirlin ve hizmet ag1 ile birlikte hizmet sunan, Dogu Anadolu bolgesinde faaliyet
gosteren Dbir aligveris ve yasam merkezi baz alinmigtir. Dolayist ile aragtirma
kapsaminda kurum olarak ilgili sektorde sadece Dogu Anadolu bélgesinde faaliyet

gosteren bir AVM’nin dahil edilmis olmasi arastirmanin en biiyiik kisitlarindan biridir.

Arastirmanin temel amaci, kurumsal itibar Olglimiinde kullanilan o6lgeklerin,
literatiirde  kabul gormiis temel yaklasimlar baglaminda  karsilastirilarak
degerlendirilmesi oldugundan, arastirmaya dahil edilen kurum nezdindeki paydas
gruplarindan sadece AVM c¢alisanlar1 ve AVM igerisinde bagli oldugu sektor
kapsaminda hizmet veren ayn1 zamanda AVM’nin kurumsal miisterisi kimligi ile de 6n
plana ¢ikan magaza/firma yoOneticileri baz almmistir. Buna bagli olarak kurumsal
itibarin AVM calisanlar1 ve kurumsal miisterileri disindaki diger paydaslar tarafindan
degerlendirilmesi kapsam dis1 birakilmistir.  Bu da yine arastirmanin 6nemli

kisitlarindan biri haline gelmektedir.

Arastirmanin temel amacia bagli olarak calisma kapsaminda, itibar dl¢lim ve
degerlendirme siireci igin sadece dort temel yaklasim ve her bir yaklasimi temsilen bir
6lgek kullanilmistir. Bu anlamda arastirmanin en biiyiik kisitlarindan biri de ¢alismanin
bir yiiksek lisans tezi olmasi sebebi ile sahip oldugu biitce ve zaman kisitidir. Dolayisi
ile bu kisit literatiirde yer alan tiim Slgeklerin arastirmaya dahil edilmesini ve ¢aligmaya

dahil edilen kurum ya da paydas sayisini artirmay1 miimkiin kilmamaktadir.

Calisma kapsamindaki tiim sinirliliklara ragmen, elde edilen bulgularin, kiiresel
rekabet ortaminda Onemli avantajlar saglayan itibar paradigmasinin Ol¢limlenmesi
siirecine yonelik farkli bir bakis acis1 sunacagma inanilmaktadir. Ote yandan arastirma
konusunun sadece kuruma yonelik itibar 6l¢iimii siirecine odaklanmadigi, bunun yerine
literatiirde var olan cesitli yaklasim ve olgekler iizerinden bir karsilagtirma imkani
sundugu g6z Oniline alindiginda, arastirmanin teorik alt yapisinin sundugu bulgular

nedeni ile kaynak teskil edecegi de diistiniilmektedir.

3.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Kiiresellesen rekabet ortami, yeni iletisim teknolojilerinin biiyliik bir hizla

hayatimiza entegre olmasi ile buna bagli olarak artan toplumsal biling diizeyi ve
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beklentiler, kurumlarin en degerli soyut varliklarindan biri olan itibarin gelisimi ve
yonetimi hususunda ¢ok daha biiylik yatirimlarin saglanmasi yoniinde bir yonetim
anlayisint da beraberinde getirmistir. Kurumlarin rekabet ortamindaki varliklarini
koruyabilmesi ve gii¢clendirebilmesi adima 6nemli bir rol {istlenen itibar fenomeni
kavram, Ol¢iim yontemleri ve yonetim siirecindeki durumu ile literatiirde de pek g¢ok
arastirmaya konu olmustur ve her gegen giin artan onemi ile birlikte bu fenomene

yonelik arastirmalarin devam edecegi kuskusuz bir gercek olarak goriinmektedir.

Literatiirde kurumsal itibar baglaminda pek ¢ok calisma yer almaktadir. So6z
konusu ¢alismalardan bazis1 kurumsal itibar yonetimine odaklanirken bazisi da belli bir
kurulusun paydaslar nezdindeki itibarin1 konu edinmistir. Ancak salt kurumsal itibarin
Olciimiine yonelik arastirma sayist olduk¢a sinirlidir. Kurumsal itibarin 6l¢limiinde
kullanilan 6lgeklerin karsilastirmali bir sekilde analiz edildigi ¢alisma sayisi ise yok
denecek kadar azdir. Bu nedenle Kurumsal Itibarin Olgiimiinde Kullanilan Olgek
Tiirlerine Iliskin Karsilastirmali Bir Analiz baslikl1 bu tez calismasi, kurumsal itibarin
Olclimiine yonelik veriler sunarken ayni zamanda bu 6l¢timde kullanilan dlgek tiirlerine
iliskin karsilastirmali bir analiz olanagi sunacagindan literatiire onemli katkilar

saglayacagi diistinilmektedir.

Ayni zamanda calismada kurumsal miisteriler ve galisanlar olmak iizere es
zamanl1 bir sekilde iki paydas gurubuna yer veriliyor olmasi, dlgeklerin farkli paydaslar
nezdinde sagladigi bulgu ve katkilar1 ile birlikte degerlendirilmesine olanak
saglamaktadir. Dolayist ile bu da yine arastirmayi 6nemli kilan bir diger olgu olarak

degerlendirilmektedir.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Tam sayim yonteminin kullanildig1 ve betimleyici arastirma desenine sahip olan
calisma, ¢esitli Ol¢ekler kullanilarak yapilan alan arastirmasi ile itibarin Slgiimiine
yonelik gelistirilen ve literatiirde 6nemli bir yere sahip olan 6lgeklerin karsilastirmali bir

sekilde analiz etmeyi amag¢ edinmistir.

Arastirmada kullanilan s6z konusu 6l¢eklerin bazilar1 nitel bazilari ise nicel bir
karakter tasidigindan her iki yontemde c¢aligma kapsamina dahil edilmistir. Ayrica yine

calisma kapsaminda literatiirde ve arastirmalarda siklikla kullanilan anket teknigi



91

araciligi ile elde edilen veriler hem nitel hem de nicel yontemler birlikte kullanilarak
analiz edilmis, tiim bulgular karsilastirmali bir sekilde sunulmustur. Arastirmanin

yonetimine ve bulgularina iliskin detayli bilgililer ¢caligmanin devaminda sunulmaktadir.

3.4.1. Arastirmanin Hipotezleri

H1. Katilimcilarin kurumsal itibar algilar1 demografik 6zelliklerine gore farklilik

gostermektedir.

Hla. Katilimcilarin kurumsal itibar algilart cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

H1b. Katilimcilarin kurumsal itibar algilari medeni durumlarina gore farklilik
gostermektedir.

H1lc. Katilimeilarin Kurumsal itibar algilari egitim durumlarina gore farklilik
gostermektedir.

H1d Katilimcilarin kurumsal itibar algilar1 aylik kisisel gelir diizeylerine gore
farklilik gostermektedir

Hle Katilimcilarin kurumsal itibar algilar1 yas ortalamalarina gore farklilik

gostermektedir.

H2. Calisanlarin kurumsal itibar algilar1 calistiklar1 departmana gore farklilik
gostermektedir

H3. Kurumsal miisterilerin kurumsal itibar algilar1 faaliyet gosterdikleri sektore
gore farklilik gostermektedir

H4. Her bir 6lgek baglaminda Katilimcilarin kurumsal itibar algilari paydas

pozisyonlaria gore farklilik gostermektedir

H4a. Katilimcilarin “itibar Katsayis1 Olgegi” baglamindaki kurumsal itibar
algilar1 paydas pozisyonlarina gore farklilik géstermektedir.

H4b. Katilimeilarin “Kurumsal Kisilik Olgegi” baglamindaki kurumsal itibar
algilar1 paydas pozisyonlarina gore farklilik gostermektedir.

H4c. Katilimcilarin “Kurumsal Giivenilirlik Skalasi” baglamindaki kurumsal
itibar algilar1 paydas pozisyonlarina gore farklilik gostermektedir.

H4d. Katilimeilarin “Biligsel Temsiller Olgegi” baglamidaki kurumsal itibar

algilar1 paydas pozisyonlarina gore farklilik gostermektedir.
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H5. Kurumsal itibar 6l¢ekleri arasinda iliski vardir.

H5a. Kurumsal miisteriler baglaminda kurumsal itibar Slgekleri arasinda iligki
vardir.

H5b. Calisanlar baglaminda kurumsal itibar 6lgekleri arasinda iliski vardir.
H5c. Tiim katilimcilar baglaminda kurumsal itibar olg¢ekleri arasinda iliski

vardir.

3.4.2. Arastirmaya Konu Olan Kurulusun Se¢ilmesi

Aragtirmanin evrenini Dogu Anadolu Bolgesinde faaliyet gdsteren bir alisveris
ve yasam merkezi calisanlar1 ile AVM igerisinde bagli oldugu sektor kapsaminda
hizmet veren ayni zamanda AVM i¢in miisteri kimligi ile 6n plana ¢ikan kurumsal
miisteriler olusturmaktadir. Aragtirmada ilgili kurumun farkli paydas gruplari nezdinde
kurumsal itibarinin nasil algilandigini, diizeyini ve farkliliklarini belirlemek amaciyla
uygulanan anket ¢alismasi ayn1 zamanda itibar 6lgiimiine yonelik sunulan yaklagimlarin
da karsilastirilmali olarak iliskisel diizeyde degerlendirilmesini ama¢ edinmektedir. Bu
dogrultuda 1ilgili kurum ve birimlerden gerekli izinler alinarak kurum isminin

aciklanmamasi kaydi ile arastirma gergeklestirilmistir.

Aragtirmanin bu kurum ile yiirlitilmesinin nedeni, kurumun kalite merkezli,
miisteri odakli bir ¢alisma anlayisini gorev edinmesi ve sundugu iiriin ve hizmetlerle es
zamanl olarak pek c¢ok paydas grubuna hitap etmesidir. Calismanin kapsam ve
siirliliklart  dahilinde kurumun sadece c¢alisan ve kurumsal miisteri portfoyiinii

olusturan paydaslar1 aragtirmaya dahil edilmistir.

Arasgtirma i¢in, kurumun toplam 75 g¢alisaninin tliimiine anket sorular
yonlendirilmis ve bu paydas grubunun tiimiinden yanit alinmis, dolayisi ile calisan
paydas gurubu i¢in tam saymm yonetimi ile arastirma gerceklestirilmistir. Miisteri
paydas grubu i¢in de kurumdan alinan verilere bagli olarak, toplamda 154
magaza/firmaya hizmet verildigi saptanmis ve yine tam sayim metoduna bagli olarak
154 kurumsal miisteriye anket gonderilmis ancak ¢esitli nedenlerden dolay1 sadece 132
kurumsal miisteriden yanit alinabilmis ve tiim yanitlar eksiksiz bir sekilde arastirmaya
dahil edilmistir. Arastirmaya katilan kurumsal miisteriler 6zelinde yonlendirilen

anketler, sadece ilgili marka/firma yoneticileri tarafindan yanitlanmistir.
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Sonug olarak 75 calisan ve 132 kurumsal miisteri olmak tizere toplamda 207
katilimec1 tizerinde uygulanan arastirma i¢in evrenin biyiikliigii dikkate alindiginda

yeterli temsil yetenegine sahip oldugu diisiiniilmektedir.

3.4.3. Veri Toplama Siireci

Bu kisimda arastirma siirecinde veri toplamak i¢in kullanilan araglar ve veri

toplama siirecine iligkin bilgiler sunulmustur.

3.4.3.1. Arastirmada Kullanilan Anket Formlarmin Hazirlanmasi

Arastirma kapsaminda veri toplamak amaci ile aym anket formu sadece
demografik sorulara iliskin diizenlemeler ile birlikte calisanlar ve kurumsal miisteriler
olmak ftizere iki ayr1 paydas grubu iizerinde uygulanmistir. Toplam 84 sorudan olusan
anket formu, katilimcilarin demografik bilgileri ve s6z konusu kuruma yonelik genel
itibar algilamalarin1 6lgmek amaciyla her biri farkli yaklagimi temsilen dort ayri dlgcek
ile hazirlanmis olup kurum ¢alisanlart ve kurumsal miisterilerin kuruma yonelik itibar
algilamalarinin, kurum ile bulundugu iliskiye bagli olarak degiskenlik gdsterip
gostermedigi ayrica hangi Olgiim metodunun daha giivenilir ve gegerli bulgular

sundugunu ortaya koymay1 amacglamistir.

Anket formlar1 hazirlanmadan Once ilgili literatiir genis bir taramaya tabi
tutulmus, itibar 6l¢limiine yonelik literatiirde yer alan temel yaklagimlar ve yaklagimlari
temsil yetenegine sahip olabilecegi diisiiniilen 6lg¢ekler belirlenmis ve son olarak
literatiirdeki caligmalarda en yaygin olarak kullanilan O6lgekler arastirmaya dahil

edilmistir.

Literatiirde yer alan dlgeklerin bazilari ingilizceden Tiirkgeye ¢evrilmis bazilari
da daha 6nce giivenilirligi test edilmis yazarlarin ¢alismasindan temin edilmistir. Anket
formlari, uygulanmaya baglanmadan once 20 katilimciya uygulanarak, anket
formlarinda yer alan soru ve ifadeler arasindan anlagilmayan ya da muglak olan bir
ifadenin olup olmadigi belirlenmeye calisilmistir. Boylece gerekli goriilen diizenlemeler

ile birlikte anket formu katilimeilarla birebir goriisiilerek uygulanmustir.
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3.4.3.2. Arastirmada Kullanmilan Araclar

Arastirmada kullanilan anket formu miisteri ve calisan paydas gruplarindaki
katilimcilara genel itibar algilamalarin1 6lgmek amaci ile uygulanmak iizere hazirlanmis
olup toplam alt1 bélimden olusmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde; Bromley
(1993) ve Grunig ve Hung’a (2002) ait Bilissel Temsillerin Dagilimi yaklasimi
kapsaminda katilimcilarin genel itibar algilamalarini 6lgmek {izere yer alan bir agik uclu
soru yer almaktadir. Anket formunun ikinci boliimiinde Fombrun tarafindan gelistirilen
Itibar Katsayis1 Olgegine ait 20 ifade, iigiincii boliimiinde Davies ve arkadaslar1 (2004)
tarafindan gelistirilen Kurumsal Kisilik Olcegine ait 49 ifade dordiincii béliimiinde
Newell ve Goldsmith (2001) tarafindan gelistirilen Kurumsal Giivenilirlik Skalasina ait
8 ifade yer almaktadir. Son bolimde ise katilimcilarin demografik bilgilerine iligkin 6
soru bulunmaktadir. Ayrica ¢alisanlara yonelik yapilan arastirmada ¢alismakta olduklari
departman bilgisi istenirken, miisteriler i¢in hazirlanan formda hizmet vermekte
olduklart sektor bilgisi istenmistir. Bunun disinda formda kullanilan tiim 6l¢ek ve

ifadeler tiim katilimcilar i¢in ortak ifadeler kullanilarak hazirlanmistir.

Grunig ve Hung’m (2002) gelistirdikleri “Biligsel Temsiller Yaklagimi” na ait
acik uclu soru yontemi arastirma kapsaminda genel itibar algisini Olgmek iizere
kullanilan ilk o6lgeklerden birini olusturmakla birlikte bu kapsamda, katilimcilara
“Liitfen Alisveris ve Yasam Merkezini* diisiindiigiiniizde aklimza gelenleri birkag
ifadeyle bos birakilan yerlere yaziniz.” talebi yoneltilmis ve katilimcilardan kurum ile
ilgili disiincelerini ii¢ ciimle halinde yazmalar1 istenmistir. Boylelikle arastirmada
kuruma yonelik genel algilama ve diislinceleri 6l¢meye iliskin dogrudan bir agik uglu

soruya da yer verilmistir.

Itibar Katsayis1 olgegi ise kurumsal itibarin algilanmasina ydnelik olarak
temelde duygusal ¢ekicilik, lirlin ve hizmet, ¢alisma ortami, vizyon ve liderlik, sosyal
sorumluluk ve finansal performans olmak {izere alt1 boyuttan olusan 20 soruluk bir ifade
6l¢egi sunmaktadir. Davies ve arkadaslar1 (2004) tarafindan sunulan 49 ifadeden olusan
Olcek de temelde yedi boyut kapsaminda katilimcilarin kuruma yonelik algilamalarini
kisisel metafor yontemini kullanarak Olgmeyi amaglamaktadir. Kisisel 6zelliklerin

kurum ile 6zdeslestirildigi bu 6l¢ekte kurum bir nevi tagidig: tiizel kisilik ve karakteri



95

ile degerlendirilmis, kuruma yonelik itibar algilamalar1 bu degerlendirme sonucuna tabi
tutulmustur. Son olarak yukarida da bahsi gegen Newell ve Goldsmith’in (2001)
Kurumsal Gilivenilirlik Skalasina ait 8 sorudan olusan 6l¢ek, kurum itibarini giivenilirlik
ve uzmanlik olarak iki temel boyut altinda yer alan ifadeler kapsaminda Ol¢meyi
amaclamistir. Boylece kurum itibar1 tek bir dlcege bagh kalmadan farkli yaklasim ve
metotlar kullanilarak aynm1 paydas grubu lizerinde 6l¢iimlenmis, her bir yaklasima ait

bulgular karsilastiriimistir.

Acik ve kapali uclu sorularin birlikte kullanildigi anket formunda, demografik
Ozelliklere iligkin sorularda kapali uclu sorularin bir kismi ¢oktan se¢meli bir kismi ise
ikili seceneklerden olusturulurken, katilimcilarin genel itibar algilamalarina iliskin
ifadelerde kapali uglu sorular icin 5°1i Likert tipi o6lcek kullanilmustir. Itibar
algilamalarina iligkin hazirlanan ¢oktan se¢meli 6lcekler i¢in “I. Hi¢ katilmiyorum, 2.
Katilmiyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4. Katilryyorum, 5. Tamamen
katilryyorum” seklindeki degerlendirme ifadeleri kullanilmistir. Demografik 6zelliklere
iligkin istenen yanitlar i¢in ise cinsiyet, aylik kisisel gelir, medeni durum, egitim
durumu ve yas gibi bilgiler istenmis, yas bilgisi i¢in ac¢ik uclu diger sorular i¢in ise ikili

ve ¢oktan se¢meli sorular yoneltilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 20,0 paket programi kullanilarak
degerlendirilmistir. Bes dereceli likert 6lgegi ile sinanan verilerin analizi i¢in, faktor
analizi aritmetik ortalama, Mann-Withney U, Kruskal Wallis tek yonlii varyans analizi

ve Tamhane T2 gibi analiz yontemleri ve testler kullanilmistir.

3.4.4. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda katilimcilarm ilgili kuruma yonelik kurumsal itibar algilari;
kisisel itibar algilar1 ve net olumlu temsiller olmak iizere iki baglamda
degerlendirilmeye alinmistir. Kisisel itibar algilar1 i ayr1 6l¢ek kapsaminda
gruplandirilmig kapali uglu ifadeler ve 5°li Likert tipi olgek (1. Hi¢ katilmiyorum, 2.
Katilmiyorum, 3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen
katiliyorum) baglaminda belirlenirken; net olumlu temsiller, katilimcilar tarafindan agik

uclu soruya verilen her bir yanitin biligsel temsillere ait taksonomiler ve

1 Aligveris ve yasam merkezinin gizlilik politikasi ve etik ihlalleri geregi ismi belirtilmemistir.
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olumlu/olumsuz ya da nétr karsihigindaki rakamsal degerlendirilmeleri sonucunda

olusturulmustur.

Ilgili kurumun katilimcilar nezdindeki itibarlarinin olumluluk diizeyini ve kuruma
yonelik diisiincelerinin, algilamalarinin hangi konularda kiimelendigini belirlemek
amaciyla katilimcilarin anket formunda yer alan ve genel itibar algilamalarina iliskin
acik uglu sorulara verdikleri yanitlar (75°1 ¢alisanlar,132’si kurumsal miisteriler olmak
tizere toplam 207 cuimle/ifade), “iletisim iceriginin onceden belirlenmis kategoriler
cercevesinde sistematik olarak analiz edilmesini saglayan bir arastirma yéntemi”
(Geray, 2006:147) olan icerik analizi ile analiz edilmistir. Icerik analizinde frekans
analizi, kategorisel analiz, degerlendirici analiz ve olumluluk olmak tizere dort farkl
metot mevcuttur (Bilgin, 2006). Arastirma kapsaminda ise agik uglu sorudan elde edilen
ciimle ve ifadelerin analizi silirecinde kategorisel ve degerlendirici analiz teknikleri
kullanilmistir. Analiz kapsaminda katilimcilarin  kurum ile ilgili distlincelerini
belirtirken kullandiklar1 climle/ifadelerin daha Once belirlenmis olan kategoriler
arasinda nasil bir dagilim gosterdigini saptamak iizere kategorisel analiz ve yine ayni
ifadelerden yol ¢ikarak katilimcilarin s6z konusu kuruma iliskin diisiincelerinin, yonii
ve yogunlugunu olumlu-olumsuz-nétr olarak belirlemek amaciyla da degerlendirici

analiz teknikleri kullanilmustir.

Biligsel temsillere ait agik uglu sorunun kategorisel analizi siirecinde dncelikle her
bir ifade Grunig ve Hung’in (2002:23) “bilissel temsillerin taksonomisi” olarak
adlandirdiklar1 iceriksel siniflandirmaya gore (nesne-nesne, nesne-ozellik, davranis ve
diger) kodlanmig ve genel siiflandirma gerceklestirilmistir. Bir sonraki agamada ise
Akbulut’un (2011: 2006), Bromley’in (2000) ¢alismasindan hareketle uyarlamis oldugu
(@) Kurumun Tiird, (b) Hizmetlerin Kalitesi, (¢) Kamu destegi, (d) Kampanyalar (e)
Kisisel Iliski, (f) Tanitim faaliyetleri, (g) Calisanlarin niteligi, (h) Iliskisel 6zellikler, (1)
Yonetimde seffaflik, (j) Topluma katki, (k) Kamusal odak ve (I) Duygusal yaklasim
olarak siralanan ve genel olarak kurumlarin o6zelliklerine dayanan kategorileme
sisteminden yararlanilmigtir. Ancak katilimcilarin verdikleri yanitlarin incelenmesinin
ardindan Akbulut’un kategori semasindaki “kamu destegi” unsurunun calisma igin
uygun olmadigi saptanmig ve bu nedenle bu unsur kapsam dis1 birakilarak diger

kategori unsurlari iizerinden analiz saglanmustir.
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Icerik analizi kapsaminda kullanilan taksonomi ve kategorilere iliskin detayli
aciklamalar Tablo 3.1’de goriilmektedir. Buna istinaden katilimcilardan alinan yanitlar
toplamda 4 taksonomi ve bu taksonomilere iliskin 11 kategori g¢ercevesinde analiz
edilmistir. Taksonomi ve kategoriler baglaminda yapilan simiflandirmaya gore
“Kurumun Tiri” baslikli kategori Grunig ve Hung’in (2002:23) Nesne-Nesne
taksonomisi altinda degerlendirilirken; “Hizmetlerin Kalitesi”, “Kampanyalar”, “Kisisel
[liski”, “Tanmitim Faaliyetleri” ve “Calisanlarin Niteligi” olarak isimlendirilmis
kategorileriler “Nesne-Ozellik” taksonomisi cercevesinde degerlendirmeye almmistir.
“Iliskisel Ozellikler”, “Yoénetimde Seffaflik”, “Topluma Katki”, “Kamusal Odak” ve
“Duygusal Yaklasim” baslikli kategoriler “Davranis” taksonomisi baglaminda
degerlendirilirken; “Bilmiyorum”, “Fikrim Yok”, “ilgilenmiyorum” vb. ifadelere denk

diisen yanitlar “Diger” taksonomisine denk gelecek sekilde analiz edilmistir.

Kodlama agamasinda katilimcilardan alinan ciimle/ifadeler birbirinden bagimsiz
iki arastirmaci tarafindan degerlendirici analiz teknigine uygun olarak ilgili kategoriler
cercevesinde uygun alanlara yerlestirilmistir. Sonrasinda ise her iki arastirmaci
tarafindan yapilan bu kodlamalar giivenilirligin test edilmesi maksad1 ile
karsilagtirilmistir. Kodlama asamasinda analiz teknigine uygun olarak her bir
ifade/ciimle karsiiginda belirlenen rakamsal degerler kullanilmistir. Ilk etapta
ctimle/ifadeler tagimis oldugu olumluluk degerine gére kodlanmis; olumlu anlam igeren
ciimle/ifadeler i¢in “+1”, olumsuz anlam igeren ciimle/ifadeler icin “-1”, notr olanlar
icin ise “0” degeri kullanilmistir. Katilimcilarin her birinden s6z konusu kurum ig¢in tiger
ifade/climle yazmalar1 istendigi dikkate alindiginda yanitlarin toplam degerinin her bir
kurulus i¢in -3 / +3 araliginda olabilecegi goriilmektedir. Cevap verilmeyen yanitlar ile
notr durumundaki ifade/ciimleleri farklilastirmak i¢in yeni bir Slgek hazirlanmistir.
Buna gore sirasiyla -3, +1°e; -2, +2’ye; -1, +3’¢; 0, +4’¢; +1, +5’e; +2, +6° ya ve son

olarak +3, +7’e doniistiiriilmiistiir. Boylelikle 7°1i Likert tipi bir 6l¢ek olusturulmustur.
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Tablo 3.1. Bilissel Temsillere Iliskin Taksonomi ve Kategoriler

Taksonomi

Kategori Aciklamalar

Nesne-Nesne

Eurumun genel

Kurumun Tiirft Salt kurumun tirine iliskin ifadeler (Ahsveris merkezi, is merkezi vb)

vapisina iliskin
ifadeler
. , .. Kurum tarafindan sunulan hizmetler (Yemek, Absveris, Eglence vb.) gibi ve
Hizmetlerin Kalitesi b hizmetlere iliskin algtlar
Nesne-Ozellik Kampanyalar Kurumun kendisi va da diger STK'lar tarafindan gergeklestirilen kampanyalar
I&]' fe K il rdasl da var olan va da olmas: beklenilen fliski tiiri)
un genel Kigisel iski urum ile paydaslar arasmda var olan ya da olmas: beklenilen ! ski tiirid
bir Szelligi (gahsan, milsteri. Calsma durumunun yiriitldigi depratman vb.)
arasindald iligkive , - . . .
dair ifadeler Kurum tarafindan gergelklestirilen tamtim faalivetleri ve buna bagh olarak
Tanittm Faaliyvederi turumun bilinirlik diizevi (Halkla iliskiler ve reldam caligmalart, tamtim
brostirleri vb.)
ey o, Burumun faalitetlerinde aktif olarak gdrev alan, hizmet veren ve cabsanlara
larin Niteli : i
Cahsanlarm Niteligl o o itadeler (voneticiler, cabisantar, kat sorumbyiular: vb.)
By o B Kurum ile paydaslan arasmdalkd iliskisel degerler (samimivet, giivenilirlik,
Biskisel Ozellikler miitevazilik vb. )
Davrams Yonetimde Seffaflik Yonetsel faaliyetlerde effafhik ilkesine dair algilar (tarafhibk alms:, torpil,

Kurumun genel
davraniglanna ve
bu davramslarn

iglevise vonelik hesapverilebilirlik vb)

Kurumun istlenmi oldugu misyonu ve verine getirmekte oldugu fonksiyon
Tepluma Katkr itibarivle topluma katkyda bulunmasma iligkin ifadeler (Griin ve hizmetlerle
ihtivaglarm giderilmesi, istihdam, vatirima karsiik hedeflerin tutturulmas: vb.)

begenisine iligkin
ifadeler Kamusal Odak hmnnun cahganlarmda hedef aldif: toplum kesimleri (markalar, gengler.
aileler vb.)
. . Genel olarak kuruma ve gergeklestiren cahsmalara yonelik duygusal
Duygusal Yaklagim memmnunivet belirten ifadeler (Ivi, vararh, degerli vb.)
Diger** “Bilmivorum’, *Fikrim Yok’, ‘Tlgilenmivorum’ vb.

Kodlama siirecinde birden fazla arastirmacinin yer almasi nedeni ile yapilan igerik
analizlerinde gegerlilik ve giivenilirlik kosullarinin saglanmasini gerekli kilmaktadir.
Gegerlilik kosulunun saglanmasina iligkin gerceklestirilen uygulama yukarida
anlatilmistir. Ote yandan icerik analizine iliskin giivenilirlik kosulunu saglamak iizere
ise literatiirde yer alan ve kodlayicilar arasi giivenilirligin test edilmesine iliskin bir

yontem olan Poindexter ve McCombs’un2 (2000:203-204) gelistirmis oldugu

2 Poindexter ve McCombs’un kodlayicilar aras1 uyumluluk katsayis1 formiilii su sekildedir: Giivenilirlik
kat sayisi: 2 (lizerinde uzlasilan kodlama sayisi) / (birinci kodlayici tarafindan yapilan kodlama sayist +
ikinci kodlayici tarafindan yapilan kodlama sayisi).
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uyumluluk Katsayis1 yontemi'

kullanilmistir. Bu yontem kapsamindaki literatiirel
bulgular kodlayicilar arasi gilivenilirlik katsayisinin 0,90 ve iizeri oldugu durumlarin
kodlayicilar arasinda miitkemmel bir uyum oldugu anlamini tasidigi, bunun yani sira
0,80 ve flizerinin de kabul edilebilir oldugu konusunda bir goriis birligi saglandiginm

gostermektedir (Lombard vd.’den Akataran: Akbulut 2011:208).

Caligma kapsaminda yapilan degerlendirmede kategorilere gore kodlayicilar
arast gilivenilirlik degerleri Oncelikle ¢alisanlar ve miisteriler olmak {izere ayri ayr
Tablo 3.2°de, ¢alisan ve miisterilere ait toplam verilerin giivenilirlik degerleri ise Tablo
3.3’te goriilmektedir. Tablo 3.2°de goriildiigi tizere kodlayicilar aras1 uyum baglaminda
calisanlar i¢in yapilan kodlamada en yiiksek degeri (100,0) ile “Kampanyalar”, “Kisisel
fliski”, “Tamtim Faaliyetleri”, “Kamusal Odak” ve “Diger” kategorileri almistir.
Miisteriler i¢in ise ayni tabloda yer alan degerler incelendiginde kategoriler i¢in yapilan
kodlamalarda en yiiksek degerin (100,0) “Diger” oldugu goriilmektedir. Kodlayicilar
arasinda giivenilirlik degeri en diisiik olan kategoriler ise ¢alisanlar igin (ylizde 84,2)
“Kurumun Tiiri” ve (yiizde 84,8) “Yonetimde Seffaflik” olurken, miisteriler i¢in (yilizde

84,2) “Kamusal Odak” olarak belirlenmistir.
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Tablo 3.2. Bilissel Temsil Kategorilerine Iiliskin Kodlayicilar Arasi1 Giivenilirlik
Degerleri (Calisanlar ve Kurumsal Miisteriler)

Kategoriler Paydas Grubu Kod.S. Kod.S. Kodlaycilar Arasi
(1.Kodlayicr) (2.Kodlayier) Ginenirlik (%)
Kurumun Tiirii Calisanlar 11 8 84,2
Kurumsal Miisteriler 21 18 92,3
. . L Calisanlar 52 61 92,0
Hizmetlerin Kalites
2 ! test Kurumsal Miisteriler 107 110 98,6
Calisanlar 0 0 100,0
K I
ampanyatar Kurumsal Miisteriler 8 7 93,3
. s Calisanlar 2 2 100,0
K 1Ilisk
iisel skl Kurumsal Miisteriler 4 5 88,9
. . Calisanlar 1 1 100,0
T Faal 1
anitim Faaliye tleri Kurumsal Miisteriler 8 7 93,3
e Calisanlar 9 7 87,5
Cahsanlarin Niteligi Kurumsal Miisteriler 11 10 95,2
. L . Calisanlar 15 13 92,9
el ggkler Kurumsal Miisteriler 26 21 89,4
o Calisanlar 19 14 84,8
Yorqgade Seflig Kurumsal Miisteriler 15 16 96,8
Calisanlar 22 18 90,0
Topluma Katk Kurumsal Miisteriler 23 24 97,9
Calisanlar 2 2 100,0
KaglSrl Odal Kurumsal Miisteriler 11 8 84,2
Calisanlar 34 41 90,7
D 1 Yakl
uygusal yakiasim Kurumsal Miisteriler 46 54 92,0
Diger Calisanlar 58 58 100,0
Kurumsal Miisteriler 116 116 100,0

Kod. S.: Kodlama Sayisi

Bilissel temsil kategorilerine iliskin kodlayicilar arasi glivenilirlik degerlerine
istinaden genel veriler iizerinden hazirlanmis Tablo 3.3 incelendiginde ise yapilan
kodlamada en yiiksek degeri (100,0) “Diger” kategorisinin, en diigiik degeri ise (yilizde
87,0) ile “Kamusal Odak™ kategorisinin aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.3. Bilissel Temsil Kategorilerine Iiliskin Kodlayicilar Arasi Giivenilirlik
Degerleri (Genel Veriler)

Kategoriler I:’ud. S. lt’ud. S. Kﬂli.l-la}'lli'll.':ir Arasi
(1. Kodlayici) (2. Kodlayici) Giivenirlik (%)

Kurumun Tiiri 32 26 50.7
Hizmetlerin Kalitesi 159 171 95.4
Kampanyalar 8 7 03.3
Kisisel Tliski 6 7 02.3
Tanrtim Faaliyetleri 9 8 041
Cahsanlarm Niteligi 20 17 010
iliskisel Ozellikler 41 34 00.7
Yinetimde Seffafhk 34 30 03.8
Topluma Katla 45 42 96.0
Kamusal Odak 13 10 87.0
Duyvgusal Yaklasim g0 95 014
Diger 174 174 100.0

Kod. 5.: Kodlama Sayisi

Katilimecilarin s6z konusu kuruma yonelik genel algilamalarini ve bilissel
temsillerini olusturan ciimle/ifadelerin degerlendirici bir yargi igerip igermedigine dair
yapilan kodlamaya iliskin kodlayicilar arasi giivenilirlik analizi Tablo 3.4’de ¢alisanlar

ve kurumsal miisteriler detayi ile gériilmektedir.

Kurumsal miisteriler ve ¢alisanlar detayinda incelendiginde Tablo 3.4’de
calisanlar baglaminda en yiiksek kodlayicilar arasi giivenilirlik degerini (100,0) ile
“Olumsuz” kategorisi alirken; kurumsal miisteriler icin ayni1 kapsamda yapilan
kodlamada en yiiksek degeri (ylizde 94,5) “Olumlu” kategorisi almistir.  Ayni tabloda
kodlayicilar arasi giivenilirlik diizeyi i¢in inceleme saglandiginda en diisiik degerleri ise
calisanlar i¢in (ylizde 87,9) “Notr”, kurumsal misteriler igin ise (yiizde 91,7)

“Olumsuz” kategorilerinin aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.4. Degerlendirme igerme Durumuna Gore Bilissel Temsillere Iliskin
Kodlayicilar Arast Giivenilirlik Degerleri (Calisanlar ve Kurumsal Miisteriler)

. Kod. S. Kod. S. Kodlayicilar Arasi

Kategori  Paydas Grubu  , poivie)  @Kodlayier)  Givenirlilik (%)
Olumlu Cq(t;an(ar 146 163 94,5
Kurumsal Miisteriler 211 229 95,9

Olumsuz Caﬂl@an'lar 0 0 00

Kurumsal Miisteriler 22 26 91,7
NGtr Calisanlar 79 62 87,9
Kurumsal Miisteriler 163 141 92,8

Kod. S.: Kodlama Sayisi

Tablo 3.5 ’te ise bilissel temsillerini olusturan ctimle/ifadelerin degerlendirici bir
yargi igerip icermedigine dair yapilan kodlamaya iligkin kodlayicilar arasi gilivenilirlik
analizi yer almaktadir. Genel veriler iizerinde giivenilirlik diizeyi incelendiginde en
yuksek deger (ylizde 95,3) “Olumlu” kategorisi, en diisiik deger ise (yiizde 91,2) “Notr”

kategorisi olarak belirtilmistir.

Tablo 3.5. Degerlendirme igerme Durumuna Gore Bilissel Temsillere Iliskin
Kodlayicilar Arasi Giivenilirlik Degerleri (Genel Veriler)

. Kod. S. Kod. S. Kodlayicilar Arasi
Kategori .. -~
(1.Kodlayia)  (2.Kodlayici) Givenirlilik (%)
Olumlu 357 392 95,3
Olumsuz 22 26 91,7
Notr 242 203 91,2

Kod. S.: Kodlama Sayisi



103

3.5. BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde, arastirma sonucunda elde edilen verilerden yola ¢ikarak yapilan

analizlere iligkin bulgular sunulmakta ve yorumlanmaktadir.

3.5.1. Betimsel Istatistik Bulgular

Calismanin bu bolimiinde Katilimcilarin - demografik  6zelliklerine iliskin

tanimlayici bilgi ve bulgular yer almaktadir.

3.5.1.1. Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilan 75’1 ¢alisan, 132’°si kurumsal miisteri olmak {izere toplam 207
katilimcimin cinsiyet, medeni durum, yas, kisisel aylik gelir, egitim durumu ve
katilimcinin kurum ile iligskisine bagh olarak ¢alismakta oldugu departman ile hizmet
verdigi sektor baglamindaki demografik bilgilere yonelik bulgu ve tanimlamalar

asagidaki tablo ve aciklamalarla 6zetlenmistir.

3.5.1.1.1. Katimecilarim Cinsiyeti

Aragtirmaya katilan caligan grubundaki toplam 75 katilimecmin yiizde 34,7’si
(n=26) kadin, yiizde 65,3’i (n= 49) ise erkektir. (Bkz. Tablo 3.6). Tablo bulgulari
dikkate alindiginda s6z konusu kurumun ¢alisanlarinin biiylik bir oranini erkekler

olusturmaktadir.

Tablo 3.6’da arastirmaya katilan kurumsal miisteri grubundaki toplam 132
katilimcinin ytizde 23,5’inin (n=31) kadin, ylizde 76,5’inin (n= 101) ise erkek oldugu
goriilmektedir. Tablo bulgular1 dikkate alindiginda s6z konusu kurumun miisterisi
niteligindeki hizmet veren marka/firma yoneticilerinin biiyiik bir oranini yine erkeklerin

olusturdugu bilgisi yer almaktadir.
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Tablo 3.6. Calisan ve Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Cinsiyet
Degiskenine Gore Dagilimi

Paydas Grubu Degisken N Yizde Birikimli Yizde
Kadin 26 34.7 34.7
Calisanlar Erkek 49 65.3 100
Toplam 75 100.0
Kadin 31 23.5 23.5
Kurumsal —_—
. Erkek 101 76.5 100
Miisteri

Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

Arastirmaya dahil olan toplam 207 katilimcinin genel cinsiyet dagilimini
belirtmek lizere yapilan analiz sonucu elde edilen bulgular Tablo 3.7°de sunulmustur.
Tabloya gore katilimecilarin yiizde 27,5’i (n=57) kadin, yiizde 72,5’i (n= 150) ise
erkektir. Kurumsal misteri ve calisan grubundaki katilimcilarin cinsiyet oranina paralel
olarak yine genel verilerde de katilimcilarin biiyiik bir oranini erkeklerin olusturdugu

goriilmektedir.

Tablo 3.7. Genel Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimi

Degisken N Yizde  BirikimliYiizde
Kadin 57 27.5 27.5
Erkek 150 72.5 100
Genel Toplam 207 100.0

N: Katilimci Sayisi

3.5.1.1.2. Katihmcilarin Medeni Durumu

Arastirmaya katilan calisan grubundaki toplam 75 katilimcinin yiizde 57,3
(n=43) evli, yiizde 42,7°si (n= 32) ise bekardir. (Bkz. Tablo 3.8.). Tablo bulgular
dikkate alindiginda s6z konusu kurumun calisanlarinin medeni durum dagilimlarinda

cogunlugun evli katilimcilardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 3.8. Calisan ve Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Medeni Durum
Degiskenine Gore Dagilimi

Paydas Grubu Degisken N Yizde Birikimli Yizde

Evli 43 57.3 57.3
Calisanlar Bekar 32 42.7 100
Toplam 75 100.0
Evli 58 43.9 43.9
Kurumsal —_—
. Bekar 74 56.1 100
Musteri

Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

Arastirmaya dahil olan kurumsal miisteri grubundaki toplam 132 katilimcinin
genel medeni durum oranlarini belirtmek {izere yapilan analizlere gore (Bkz. 3.8.)
katilimcilarin yiizde 43,9’u (n=58) evli, yiizde 56,1°1 (n= 74) ise bekardir. Goriildiigi
tizere ¢alisan grubundaki katilimcilarin aksine miisteri grubundaki katilimcilarin biiyiik

bir kism1 bekar bireylerden olugmaktadir.

Kurumsal misteri ve c¢alisan grubundaki katilimcilarin genel verileri
incelendiginde evli katilimcilarin toplam oranmin yiizde 48,8 (n=101), bekar
katilimcilarin toplam oraninin ise yiizde 51,2 (n= 106) oldugu goriilmektedir. Dolayis1
ile Tablo 3.9’daki bulgulara gore evli ve bekar katilimci sayilariin esit olmamakla

birlikte olduk¢a yakin degerlere sahip oldugunu belirtmek miimkiindjir.

Tablo 3.9. Genel Katilimcilarin Medeni Durum Degiskenine Gore Dagilimi

Degisken N Yiizde  Birikimli Yiizde
Evli 101 48.8 48.8
Bekar 106 51.2 100
Genel Toplam 207 100.0

N: Katilimci Sayisi
3.5.1.1.3. Katihmcilarin Ayhk Kisisel Gelirleri

Katilimcilarin - aylik  kisisel gelirlerine istinaden yapilan analiz bulgular
incelendiginde (Bkz. Tablo 3.10); c¢alisan grubundaki toplam 75 katilimcinin yiizde
69,3 lintin (N=52) 1500-2500 TL arasi, ylizde 18,7 sinin (n= 14) 2501TL-3500TL arasi,
yiizde 8’inin (n= 6) 3501TL-4500TL arasi ve son olarak sadece yiizde 4’iiniin (n=3)
4501tl ve tzeri kigisel gelire sahip oldugu saptamistir. Tablo bulgular dikkate
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alindiginda s6z konusu kurum ¢alisanlarinin yarisindan ¢ogunun 1500TL-2500TL aras1
asgari diizeyde kisisel gelire sahip oldugu, oldukea kiigiik bir oranin ise yilizde 4 (n=3)
ile 4501TL ve iizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.10. Calisan ve Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimecilarin Kisisel Aylik
Gelir Degiskenine Gore Dagilimi

Paydas Grubu Degisken N Yiizde Birikimli Yizde
1500TL-2500TL arasi 52 69.3 69.3
2501TL-3500TL arasi 14 18.7 88.0
Calisanlar 3501TL-4500TL arasi 6 8.0 96.0
4501TL ve lzeri 3 4.0 100.0
Toplam 75 100.0
2501TL-3500TL arasi 65 49.2 49.2
Kurumsal 3501TL-4500TL arasi 53 40.2 89.4
Misteri 4501TL ve lizeri 14 10.6 100.0

Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

Kurumsal misteri grubundaki katilimcilarin aylik kisisel gelirlerine istinaden
yapilan analiz bulgular1 incelendiginde (Bkz. Tablo 3.10); toplam 132 katilimcinin
yiizde 49,2’sinin (n= 65) 2501TL-3500TL aras1, yiizde 40,2’sinin (n= 53) 3501TL-
4500TL aras1 ve yiizde 10,6’simin (n=14) 4501TL ve lizeri kigisel gelire sahip oldugu
saptamustir. Kurumsal miisteri grubundaki katilimcilarin yiiksek bir oranmin (ylizde
49,2; n= 65) 2501 TL-3500TL aras bir kisisel gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Miisteri ve calisan grubundaki katilimcilarin genel verilerine gore yiizde
25,1’inin (n=52) 1500-2500 TL arasi, ylizde 38,2’sinin (n= 79) 2501TL-3500TL arasi,
yiizde 28,5’inin (n= 59) 3501TL-4500TL aras1 ve son olarak sadece yiizde 8,2’sinin
(n=17) 4501tl ve iizeri kisisel gelire sahip oldugu saptamistir (Bkz. Tablo 3.11.). Genel
verilere dair bulgular incelendiginde 2501TL-3500TL aras1 kisisel gelir orani (yiizde
38,2; n=79) genel oran igerisinde en yliksek yiizdelige sahip iken 4501tl ve iizeri kisisel
gelire sahip olan katilimcilarin orani (ylizde 8,2; n=17) yine yiizdelikteki en kii¢iik

degeri almaktadir.
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Tablo 3.11. Toplam Katilimcilarin Kisisel Aylik Gelir Degiskenine Gore Dagilimi

Degisken N Yiizde Birikimli Yiizde
1500TL-2500TL arasi 52 25.1 25.1
2501TL-3500TL arasi 79 38.2 63.3
3501TL-4500TL arasi 59 28.5 91.8

4501TL ve lizeri 17 8.2 100.0

Genel Toplam 207 100.0

N: Katilimci Sayisi
3.5.1.1.4. Katihmcilarin Egitim Durumlan

Arastirmaya katilan ¢alisan grubundaki toplam 75 katilimcinin yilizde 4’4 (n=3)
ilk ve ortadgretim, yiizde 64’1 (n= 48) lise, ylizde 20’si (n= 15) 6n lisans, yiizde 9,3’i
(n=7) lisans, yiizde 2,7’si (n= 2) lisansiistii egitim diizeyine sahiptir (Bkz. Tablo 3.12.).
Tablo bulgularnn dikkate alindiginda s6z konusu kurum ¢alisanlarinin ¢ogunlugunun
egitim diizeyinin lise (ylizde 64; n= 48) oldugu, en disiik egitim diizeyi oranlarinin ise

ilk ve ortadgretim (yiizde 4; n=3) ile lisansiistii (ylizde 2,7; n= 2) oldugu saptanmustir.

Kurumsal miisteri grubundaki katilimcilarin egitim durumuna gore dagilimlar
Tablo 3.12° de sunulmaktadir. Tablodaki egitim durumu dagilimlar1 incelendiginde
katilimcilarin; yiizde 34,8’i (n=46) lise, yiizde 37,9’u (n=50) 6n lisans, yiizde 22,7’si
(n=30) lisans ve son olarak yiizde 4,5’i (n=6) lisansiistii egitim diizeyine sahip
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Veri dagilimlarina gore lise (yiizde 34,8; n=46) ve 6n
lisans (yiizde 37,9; n=50) oranlarmin genel toplamin biiyiik bir kismina tekabiil ettigi

goriilmektedir.
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Tablo 3.12. Calisan ve Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Egitim Durumu
Degiskenine Gore Dagilimi

Paydas Grubu Degisken N Yuzde Birikimli Yuzde
ilk ve Ortadgretim 3 4.0 4.0
Lise 48 64.0 68.0
On Lisans 15 20.0 88.0
Calisanlar -
Lisans 7 9.3 97.3
Lisansdistii 2 2.7 100.0
Toplam 75 100.0
Lise 46 34.8 34.8
On Lisans 50 37.9 72.7
Kurumsal -
. . Lisans 30 22.7 95.5
Miisteri - —
Lisansdistu 6 4.5 100

Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

Arastirmaya katilanlarin genel verileri iizerinden saglanan egitim durumuna
iliskin bulgular incelendiginde (Bkz. Tablo3.13.) toplam 207 katilimcinin yiizde 1,4’
(n=3) ilk ve ortadgretim, yiizde 45,4’i (n= 94) lise, ylizde 31,4’i (n= 65) 6n lisans,
yiizde 17,9°’u (n= 37) lisans, yiizde 3,9’u (n= 8) lisansiistii egitim diizeyine sahiptir.
Tablo bulgularnn dikkate alindiginda s6z konusu kurum c¢alisanlarinin ¢ogunlugunun
egitim diizeyinin yine genel veriler {lizerinde de lise (yiizde 45,4; n= 94) oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3.13. Genel Katilimeilarin Egitim Durumu Degiskenine Gére Dagilimi

Degisken N Yizde Birikimli Yuzde

ilk ve Ortadgretim 3 1.4 1.4
Lise 94 45.4 46.9

OnlLisans 65 31.4 78.3

Lisans 37 17.9 96.1

Lisanstistu 8 3.9 100

Genel Toplam 207 100.0
N: Katilimci Sayisi

3.5.1.1.5. Katihmecilarin Yas Dagilimlar:

Arastirmaya katilan kurumsal miisteri katilimci grubundaki toplam 132
katilimcimin 8,34 (n=11) 25 yas alt1, yiizde 68,9’u (h= 91) 26-35 yas arasi, yiizde
21,2°1 (n= 28) 36-45 yas arasi ve son olarak yilizde 1,5’i (n= 2) 46 yas ve iistiin
bireylerdir. Ayni tablo bulgular1 incelendiginde c¢alisan grubundaki toplam 75
katilimcinin ise yiizde 16°s1 (n=12) 25 yas alti, ylizde 64°i (n= 48) 26-35 yas arasi,
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yizde 20’si (n= 15) 36-45 yas arasit bireylerden olusmaktadir. Calisan katilimci
grubunda tablo bulgularina gére 46 yas ve iistiinde ¢alisan yer almazken, ¢alisanlarin
biiylik bir ¢cogunlugunun 26-35 yas arasi bireylerden olustugu goriilmektedir (Bkz.
Tablo 3.14.)

Tablo 3.14. Calisan ve Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Yas Degiskenine
Gore Dagilimi

Paydas Grubu Degisken N Yiizde Birikimli Yiizde
25yasvealtr 12 16.0 16.0
26-35yas arasi 48 64.0 80.0
Calisanlar
36-45yas arasi 15 20.0 100.0
Toplam 75 100.0
25yasvealtr 11 8.3 8.3
26-35yas arasi 91 68.9 77.3
Kurumsal
- . 36-45 yas arasi 28 21.2 98.5
Musteri A
46 yas ve lzeri 2 1.5 100.0

Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

Tablo 3.15. Genel Katilimeilarin Yas Degiskenine Gore Dagilimi

Degisken N Yiizde Birikimli Ylizde

25yasvealtt 23 11.1 11.1
26-35yas arasi 139 67.1 78.3
36-45yas arasi 43 20.8 99.0
46 yas ve lzeri 2 1.0 100.0

Genel Toplam 207  100.0
N: Katilimci Sayisi

Arastirmaya katilanlarin genel verileri ilizerinden saglanan yas dagilimlarina
iliskin bulgular incelendiginde (Bkz. Tablo3.15.) toplam 207 katilimcinin yiizde 11,1’
(n=23) 25 yas ve alt1, yiizde 67,1’i (n= 139) 26-35 yas arasi, yiizde 20,8’i (n= 43) 36-
45 yas arasi, yiizde 1,01 (n= 2) 46 yas ve Ustii yas araliginda yer almaktadir. Tablo
bulgular1 dikkate alindiginda s6z konusu katilimeilarin biiylik bir kisminin 25-36 yas
arasi bireylerden olustugu ve 46 yas ve lstii katilimci sayisinin olduke¢a diisiik oldugu

goriilmektedir.
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3.5.1.1.6. Cahsan Grubundaki Katihmcilarin Bagh Bulundugu Departman

Dagilimi

Arastirmaya katilan ¢alisan grubundaki katilimeilarin ilgili kurumda gorev aldigi
departman bilgileri ve yiizdelik dagilimlar1 Tablo 3.16. de sunulmustur. Tablo verilerine
gore; 75 galisanin yiizde 6,7’si (n=5) yonetim, ylizde 41,31 (n= 31) giivenlik, yilizde
8,0’1 (n= 6) teknik servis, yilizde 8,0’1 (n= 6) 6n biiro/muhasebe, yiizde 26,7’si (n=20)
temizlik/kat gorevlisi ve son olarak yiizde 9,3°1 (n= 7) ise diger departmanlarda gorev
almaktadirlar. Goriildiigii iizere ¢alisan grubundaki katilimecilarin ¢ok kiiglik bir orani
(ylizde 6,7; n=5) yonetim departmaninda yer alirken giivenlik katilimci sayisi (yiizde

41,3; n= 31) en yiiksek departmani olusturmaktadir.

Tablo 3.16. Calisan Grubundaki Katilimcilarin Departman Degiskenine Gore Dagilimi

Degisken (Departman) N Yiizde Birikimli Yiizde

Yénetim 5 6.7 6.7
Glivenlik 31 41.3 48.0
Teknik Servis 6 8.0 56.0
On Biiro/Muhasebe 6 8.0 64.0
Temizlik/Kat Hizmetleri 20 26.7 90.7
Diger 7 9.3 100.0

Genel Toplam 75 100.0

N: Katilimci Sayisi

3.5.1.1.7. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katihmcilarin Hizmet Verdigi Sektor

Dagilim

Kurumsal misteri grubundaki katilimcilarin s6z konusu kurumun bagh
bulunduklar1 sektoér dagilimlari incelendiginde kurumsal miisterilerin yiizde 35,6’sinin
(n=47) giyim, yiizde 23,5’sinin (n= 31) kafe/restoran, yiizde 6,8’inin (n= 9) elektronik
& beyaz esya, ylizde 9,1’inin (n= 12) miicevher & taki aksesuar, yiizde 6,1’inin (n=8)
kozmetik & saglik, yiizde 7,6’smin (n= 10) ev tekstili/mobilya & dekorasyon ve son
olarak yiizde 11,4’liniin (n=15) de diger sektorlere bagli olarak AVM’den hizmet aldig
goriilmektedir (Bkz. Tablo 3.17.) Tablo verileri dikkate alindiginda sektdr dagilimina
bagli olarak en yiiksek oranin yiizde 35,6 ile giyim sektoriine, en diislik oranin ise ylizde

6,1 ile kozmetik & saglik sektoriine ait oldugunu séylemek mimkiindiir.



111

Tablo 3.17. Kurumsal Misteri Grubundaki Katilimcilarin Sektér Degiskenine Gore
Dagilimi

Degisken (Departman) N Yiizde Birikimli Yiizde

Giyim 47 35.6 35.6

Kafe/Restoran 31 23.5 59.1
Elektronik&Beyaz Esya 9 6.8 65.9
Miicevher&Taki Aksesuar 12 9.1 75.0
Kozmetik&Sadlik 8 6.1 81.1

Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 10 7.6 88.6
Diger 15 11.4 100.0

Genel Toplam 132 100.0

N: Katilimci Sayisi

3.5.1.2. Kurumsal itibar Algisi

Arastirmanin bu boliimiinde katilimcilarin s6z konusu kuruma iliskin itibar
algilar bilissel temsillerin dagilimi, itibar katsayis1 6lgegi, kurumsal kisilik dlgegi ve

kurumsal giivenilirlik skalas1 olmak {izere dort dlgek baglaminda ayri ayri irdelenmistir.

3.5.1.2.1. Katihmeilarin Bilissel Temsillerin Dagilimi Olgegi Baglaminda Kurumsal
itibar Algilari

Biligsel Temsillerin Dagilimi 6lgegi baglaminda katilimcilara yoneltilen agik
uclu soruya istinaden ortalama itibar diizeyinin tespit edilebilmesi amaci ile yukarida da
anlatildig1 iizere her bir ifade karsiliginda gerekli rakamsal degerler atfedilmis alinan
yamtlar 7’li Likert Tipi Olgek igin uygun hale getirilmistir. Her bir yamit icin alman
yanitlar 7’li Likert Olceginde 1=Cok Kotii 2= Kotii 3=Biraz Koti 4=Kararsizim
5=Biraz lyi 6= Iyi 7=Cok Iyi degerlerine karsilik gelecek sekilde kodlanmis ve bu
sayede istatistiki bilgiler elde edilmistir.

Tablo 3.18°de goriildiigli iizere alinan yanitlar baglaminda, genel itibar
algilamalarma yonelik her iki paydas grubunda da ortalamanin iistinde degerler
almaktadir. Ancak tablo detaylari incelendiginde calisanlarin, kurumsal miisterilere
oranla daha yiiksek itibar algilamasina sahip oldugu gorilmektedir (Ucaisania= 5,96;

WaMiisteriler= 5,39) .
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Tablo 3.18. Bilissel Temsillerde Calisan ve Kurumsal Miisterilerin itibar Algilama
Diizeyleri

Paydas Grubu Degisken N Ort. 5.5.
Gecerli 75
Calisanlar _— 5.96 0.92
Gecersiz 0
. Gecgerli 132
Kurumsal Misteri —— 5.39 1.29
Gecersiz 0

N: Katihmo Sayisi Ort: Aritmetik Ortalama 5.5: Standart Sapma

Tablo 3.19’da biligsel temsiller 6lgegi kapsaminda toplamda 207 katilimcidan
alinan yanitlara iligskin genel itibar degeri sunulmustur. Yine bu tabloda da miisteri ve
calisanlar diizeyindeki genel algilama degerine bagl olarak katilimcilarin genel itibar

algilamalar i¢in ortalamanin tistiinde bir deger olustugu sdylenebilir (uceneL= 5,5942).

Tablo 3.19. Bilissel Temsillerde Genel Itibar Algilama Diizeyi

istatislik (BT_GENEL)

Gegerli 207

Gegersiz 0

Ortalama] 5,59
Standart Sapmasi| 1,20

Calismanin 6nceki boliimiinde de bahsedildigi iizere bilissel temsiller yaklagimi
ile itibar, kolektif bir deger algisi olarak kabul edilmis, itibara yonelik yapilacak
Olctimlerin kolektif degerlerler baglaminda sunulan itibar bilesenleri ile birlikte
degerlendirilip analiz edilmesi gerektigi goriisiinii savunulmustur (Grunig ve Hung,
2002). Dolayis ile biligsel temsiller yaklasimi kapsaminda ileri siiriilen bu goriisii
destekler nitelikteki 6lglim metodu igin, kolektif algilarin taksonomi ve kategoriler
baglaminda ne yonde bir dagilim gosterdiginin irdelenmesi ve bu yonde elde edilen
bulgular 6nem kazanmaktadir. Bu kapsamda yiiriitiilen ¢alismanin ilk asamasini asagida
yer alan tablo ve analizler olusturmaktadir. Verilen yaklasima uygun bir sekilde analizi
ve ¢Oziimlenmesi siirecinde agik uglu sorudan elde edilen ciimle/ifadelerin oncelikle
kategorik dagilimi sonrasinda ise bu kategorilerin taksonomiler ¢ergevesindeki dagilimi

incelenmistir. Son asamada ise s6z konusu kurumun katilimcilardan alinan yanitlara
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istinaden ne oranda degerlendirici bir yargi icerdigine iligkin bilgiler yine kategori ve
taksonomiler ¢ergevesinde de siniflandirilmis, elde edilen bulgular grafik ve tablolarla
sunulmustur. Calisma kapsaminda anket formu igerisinde katilimcilardan kurum igin
ayr1 ayri u¢ cliimle/ifade belirtmeleri istendigi gbz oniine alindiginda, 75 katilimcidan
olusan ¢alisanlardan toplamda 225 ciimle/ifade, 132 katilimcidan olusan kurumsal
miisteri grubundan ise toplamda 396 climle/ifade elde edilmistir. Bu oran calisan ve
kurumsal miisteri bazindaki tiim katilimcilar i¢in degerlendirildiginde ise toplamda 621
ctimle/ifadeye tekabiil etmektedir. Ciimle/ifadeler baglaminda gergeklestirilen analiz ve
her bir ciimle/ifadenin olumluluk, kategori, taksonomi kapsamindaki dagilimini
gostermek iizere hazirlanan tablolar asagida sunulmustur. Tablo 3.20. s6z konusu
kuruma yonelik elde edilen biligsel temsillerin ¢alisanlar nezdindeki dagilimini, Tablo
3.21. kurumsal miisteri grubundaki katilimcilarin biligsel temsillerine yo6nelik
dagilimlarin1 ve son olarak Tablo 3.22. ise hem kurumsal miisteri hem ¢alisanlara bagh

olarak elde edilen genel verilerin dagilimin1 gostermektedir.



Tablo 3.20. Calisanlar Baglaminda Alisveris ve Yasam Merkezi ile Tlgili Bilissel Temsillerin Dagilinmi

Taksonomi Kategoriler Olumlu Olumsuz Niitr Gen. Toplam
Cl 2 Cc3 Toplam Cl 2 C3  Toplam C1 2 C3  Toplam
Mesne-Nesne Kurumun Tirii
Taksonomi Toplam 11 (4,89)
Hizmetlerin Kalitesi
0.0
Kampanyalar ©.0)
Kisisel iligki
Nesne-Ozellik s
0.4
Tanrtim Faaliyetleri @0 @.n (0-4)
(100.0) (100.0)
(0.4)
Calganlann Niteligi

Taksonomi Toplam 64(28,4)

Vit



Tablo 3.20. (Devami)

Taksonomi Kategoriler Ol Olumsnz Nitr Gen. Teplam

11 5 3 19 - - - - - - - - 19
. (17.2)  (102) (9.1 (13.0) (8.49)
1 ey (57.9)  (26.3) (15.8) (100.0)
(8.4)

Topluma Katki

—
—
'
(]

i

i

i

i

i

'

'

'
[

(1.6) (2.0) (1.4) 0.9)
(30.0)  (50.0) (100.0)
(0.9)

Kamusal Odak

Duygusal Yaklasim

Taksonomi Toplan 92 (46,9)

Diger**

Taksonomi Toplam 58(25,8)

TOPLAM

Cl1: Ciimle 1; C2: Ciimle 2; C3: Ciimle 3; ** ‘Bilmiyorum’, ‘Fikrim Yok’, ‘ilgilenmiyorum’ vb. ifadeler “Diger” kategorisinde degerlendirilmistir; a Her bir degerin
bulundugu siitunun toplamma orani; b Her bir degerin olumluluk toplam degerine orani; ¢ Her bir olumluluk toplam degerinin genel toplama orani; d Her bir
kategorinin olumluluk degerinin genel toplama oranini temsil etmektedir.

qT1



Tablo 3.21. Kurumsal Miisteriler Baglaminda Alisveris ve Yasam Merkezi ile Ilgili Biligsel Temsillerin Dagilimi

Taksonomi Kategoriler

Olumlu

Olumsuz

Niotr

Gen. Toplam

Nesne-Nesne Kurumun Tiiri

Hizmetlerin Kalitesi

Kampanyalar

Kisisel Tliski

Nesne-Ozellik

Tamtum Faaliyetleri

Cahsanlarm Niteligi

5 1 1 7 1 - - 1 - - - - 8

(3)
(875)
(1)

G0
(714)

Cc2

63)
(83.3)

(13)
(14.3)

C3

@1
(16.7)

G
(14.3)

Toplam

238)
(75.0)
(1.5)

Cl

(1.1
(100)

Cc2

C3

Toplam

“.3)
(12.5)
(0.3)

Cl

C2 C3

Toplam

Taksonomi Toplam

en 12
{100)  (25.0)
©5)

Taksonomi Toplam

21(5,3)

(2.0

(2.0

138(34,8)

9T1



Tablo 3.21. (Devami)

Taksonomi _Ka.tegorikr Olrrnilu Oliansoez Nétr Gen. Toplam

] 6.0} (7.6) 3.1) 6.2 (1L1) 4.3y (4.3) (0.6} (3.8)
Yinetimde Seffaflik
“ 5 (@62)  (462) an (86.7) (100) 67 (100} 7
(G3) 0.3) (0.3)

Davrams
Kamusal Odake =% (10.1) “n (+.3) 0.6} (2.8)
@00) (300 (30.9) (100) ©.1)
@3) (0.3)
Duygnusal Yaklasimn
Taksonomi Toplam 121 (30,6)
Diger**

116 (29,3)

TOPLAM

Cl1: Ciimle 1; C2: Ciimle 2; C3: Ciimle 3; ** ‘Bilmiyorum’, ‘Fikrim Yok’, ‘Ilgilenmiyorum’ vb. ifadeler Diger kategorisinde degerlendirilmistir; a Her bir degerin
bulundugu siitunun toplamina orani; b Her bir degerin olumluluk toplam degerine orani; ¢ Her bir olumluluk toplam degerinin genel toplama orani; d Her bir
kategorinin olumluluk degerinin genel toplama oranini temsil etmektedir.

LTT



Tablo 3.22. Alisveris ve Yasam Merkezi ile ilgili Genel Bilissel Temsillerin Dagilimi

Taksonomi Kategori Olumin Olumnsnz

Gen. Toplam

c1 c2 c3 Toplam C1 cz2 c3

Nesne-Nesne Kurumun Tiirit

3.9 (1.5) (1.7}
833) (16.7) (75.0)

5 2 1 8 1 - -

(3.0 (1.6) (1.3) (2.2)  (11.1)
(62.5)  (25.0) (12.5) (88.9) (100.0)

(1.3)

Tanimn Faalivetleri

Calisanlarn Niteligi

(4.3)
{11.1)

(0.2)

(14 (0.8
(100.0) (25.0)
(0.3)

Taksonomi Toplam

(1.4)

202 (32,5)

8TT



Tablo 3.20. (Devami)

Taksonormi Kategori Olrmndn Olmsuz Nitr Gen. Toplam

17 11 4 32 - 1 - 1 1 - - 1 34

Yonetimde S (10.4)  (8.6) (6.2) 9.0) (11.1) (4.5) (2.9) (0.4) (5.5)
L (53.1)  (344) (12.5) (94.1) (100.0) (2.9)  (100.0) 2.9
(5.2) (0.2) - (0.2)

Davranrs
Kommsal 0daie 09 O (34 29 04 @1
@300 (G50 (92.3) (100.0) 7.7
(1.9) - (0.2)
Duygusal Yaklasim
Taksonomi Toplam 213 (34,3)

Taksonomi Toplam 174 (28,0)

TOPLAM

Cl: Ciimle 1; C2: Ciimle 2; C3: Ciimle 3; ** ‘Bilmiyorum’, ‘Fikrim Yok’, ‘Ilgilenmiyorum’ vb. ifadeler Diger kategorisinde degerlendirilmistir; a Her bir degerin
bulundugu siitunun toplamma orani; b Her bir degerin olumluluk toplam degerine orani; ¢ Her bir olumluluk toplam degerinin genel toplama orani; d Her bir
kategorinin olumluluk degerinin genel toplama oranini temsil etmektedir.

6TT
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Tablolarda goriildiigii iizere (Bkz. Tablo 3.20, 3.21, 3.22.) katilimcilarin
yanitlarindan elde edilen bulgular, c¢esitli yontemlerle analiz edilmis kurumun
Ozelliklerine dair toplam 11 kategori olusturulmus ve her bir kategori bagli oldugu
taksonomi grubu igerisinde gosterilmistir. Tabloda yer alan oranlar incelendiginde hem
calisanlar hem de miisteri grubundaki katilimcilarin “Diger” kategorisi disinda ilgili
kuruma iliskin en ¢ok “Hizmetlerin Kalitesi” kategorisinde yer alan cilimle/ifadeleri
kullandiklart saptanmistir. Bu baglamda calisan grubundaki katilimcilarin bulundugu
tabloda climle/ifadelerin  yiizde 23,11 (n=52), kurumsal miisteri grubundaki
katilimcilarin bulundugu tabloda yiizde 27’si (n=107) ve son olarak genel verilerin
bulundugu tabloda yiizde 25,6’sinin (n=159) “Hizmetlerin Kalitesi” kategorisine iliskin
anlam igerdigi goriilmektedir. Ayni tablolarda en az ciimle/ifade kullanilan kategorilerin
ise ¢alisanlarda yilizde 0,0 (n=0) ile “Kampanyalar”, miisterilerde yiizde 1,0 (n=4) ile
“Kigisel Iliski” ve genel verilerde ise yiizde 1,0 (n=6) ile yine “Kisisel Iliski”> oldugu
saptanmistir.

OGahganlar

u Migteriler
30.0%

uGenel g —
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

1 11 e [] 1 |15|- I]

0.0%

Kurumun Hizmetlerin = Kampanyalar = Kigisel iligki Tanitim caliganlarnn ligkisel Yonetimde Topluma Kamusal Odak Duygusal Diger

Tiirii Kalitesi Faaliyetleri Niteligi OzeH\k\er Seffaflik Katki Yaklagim
O ¢ahisanlar 4.9% 23.1% 0.0% 0.9% 0.4% 4.0% 8.4% 9.8% 15.1% 25.8%
m Msteriler 5.3% 27.0% 2.0% 1.0% 2.0% 2.8% 6.6% 3.8% 5.8% 2.8% 11.6% 29.3%
mGenel 5.2% 25.6% 13% 1.0% 14% E.Z% 6.6% 5.5% 7.2% 21% 12.9% 28.0%

Sekil 3.1. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Kategorik Dagilimi

Arastirma kapsaminda verilerin analizi ve sunumu siirecinde Akbulut’ un (2011)
Bromley’den (2000) uyarlamis oldugu kategorik siniflandirmasi ile Grunig ve Hung’in
(2002) taksonomiler seklindeki siniflandirmasi eslestirilmig, her bir climle/ifadenin
dagilimi her iki smiflandirmaya da uygun diisecek sekilde gercgeklestirilmistir. Bu
baglamda “kurumun tiirii” kategorisi Nesne-Nesne taksonomisi, “hizmetlerin kalitesi”,

2 [13

“kampanyalar”, “kisisel iligski”, “tanitim faaliyetleri” ve “calisanlarin niteligi” olmak
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lizere toplam 5 kategori Nesne-Ozellik taksonomisi ile eslesmistir. “Topluma katki”,
“kamusal odak”, “yonetimde seffaflik”, “iliskisel ozellikler” ve “duygusal yaklasim”
olmak iizere toplam 5 kategori de yine Grunig ve Hung’in (2002) Davrants taksonomisi
baglaminda degerlendirilmistir. Ote yandan katilimcilarin  kuruma  yénelik
“bilmiyorum”, “fikrim yok”, “cevap yok” anlaminda degerlendirilen ifadeleri “Diger”

baslig1 altinda toplanmustir.

Katilimeilarin s6z konusu kuruma yonelik biligsel temsillerinin taksonomilere

gore dagilimi Sekil 3.2°de goriilmektedir.

OGalisanlar
45.0% m Misteriler
H Genel
40.0%
35.0%
30.0%
|
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
A
- (W
0.0% j
Nesne-Nesne Mesne-Ozellik Davranis Diger
O calisanlar 4.9% 28.4% 40.9% 25.8%
m Misteriler 5.3% 34.8% 30.6% 29.3%
H Genel 5.2% 32.5% 34.3% 28.0%

Sekil 3.2. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Taksonomik Dagilimi

Sekil 3.2 incelendiginde c¢alisanlar nezdindeki biligsel temsillerin biiyiikk bir
kisminin (ylizde 40,9 n=92) Davranis taksonomisi igerisinde yer alan kategoriler
baglaminda degerlendirildigi, kurumsal miisteriler nezdindeki biligsel temsillerin ise
Nesne-Ozellik taksonomisinde yogunlastigi (yiizde 34,8 n=138), toplam 621
ifade/ciimleden olusan genel verilerin ise kiiglik bir fark ile Davranmis (ylizde 34,3
n=213) ve Nesne-Ozellik (yiizde 32,5 n=202) taksonomilerinde yogunluk gosterdigi
gorilmektedir.  Toplam ifade/ciimle sayisi 225 olan ¢alisanlar ve 396 ifadenin
sunuldugu kurumsal miisterilerden olusan her iki katilimci grup i¢in de Nesne-Nesne
taksonomisi oldukga kii¢iik bir deger almistir (¢alisanlar yiizde 4,9 n=11, kurumsal
misteriler yiizde 5,3 n=21). Buna bagl olarak genel oranda da Nesne-Nesnhe
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taksonomisi baglaminda degerlendirilen ciimle/ifadelerin 621 ifade igerisinde yalnizca

yiizde 5,2’lik n=32 kismi temsil ettigi goriilmektedir.

Taksonomiler baglamindaki biligsel temsillerin dagilimi incelendiginde her iki
katilimci1 gruba ait sonuglarin yakin oranlara sahip olmakla birlikte farkliliklar i¢erdigini
sOylemek miimkiindiir. Katilimcilardan s6z konusu kurumu degerlendirmeleri
istendiginde akillarina genel ilk ifade/climlenin ¢alisanlarda daha ¢ok Davranis
taksonomisi icerisinde yer alan yer alan kategorilere iliskin oldugu, kurumsal
miisterilerde ise bu ifade/ciimlelerin daha cok Nesne-Ozellik taksonomisi igerisinde
agirlikli olarak yer aldigi saptanmistir. Genel veriler de yine bu yonde bir dagilim
gostermis birbirine yakin oranlarda bir siniflandirma meydana gelmistir. Ancak veriler
tizerinden yogunluk oranlar1 belirtilebilmekle birlikte tek bir taksonomi iizerinde baskin

bir dagilim ve yogunluk oranindan s6z etmek miimkiin olmayacaktir.

Calisma stirecinde elde edilen bulgular dahilinde bilissel temsillerin ne oranda bir
degerlendirici yargi icerdigi, analizi genisletebilmek maksadi ile genel, taksonomik ve
kategorik olmak iizere ii¢ farkli formda incelenmistir. Oncelikle bilissel temsillerin
kurumsal miisteriler, ¢alisanlar ve genel olmak iizere ayri ayri degerlendirici yargi

yoniindeki genel dagilimlar1 Sekil 3.3’°te sunulmustur.

Biligsel temsillerin degerlendirici yargr yoniindeki genel dagilimlarina
bakildiginda ¢alisan grubundaki katilimcidan alinan 225 yanitin yiizde 64,89’u (n= 146)
olumlu, yiizde 35,11’i (n= 79) notr olarak dagilim gosterdigi; kurumsal miisteri
grubundaki katilimcilardan alinan 396 yanitin ise ylizde 53,281 (n=211) olumlu, yiizde
5,56’s1 (n= 22) olumsuz ve yiizde 41,16’s1 (n= 163) notr yargi igerdigi tespit edilmistir
(Bkz. Sekil 3.3.). Katilimcilarin yanitlarindan elde edilen toplamda 621 yanitin genel
degerlendirici yargi yoniindeki dagilimi ise yiizde 57,49 (n= 356) olumlu, yiizde 3,54
olumsuz (n= 22) ve yiizde 38,97 (n= 243) notr olarak goriintiilenmektedir. Bu oranlar
bazinda degerlendirildiginde ¢alisanlarin hi¢ olumsuz degerlendirici bir yargi iceren
ifade/cimle kullanmadiklari, genel bilissel dagilimlarinin olumlu ve nétr arasinda
olustugu dikkat ¢ekmektedir. Yine kurumsal miisteriler ve genel oranlar bazinda ise
yanitlarin ¢ok kiigiik bir kisminin olumsuz degerlendirici yargi igerdigi (miisteriler
yiizde 5,56 n= 22; genel yiizde 3,54 n= 22), tim katilimc1 gruplarmin genel olarak

olumlu bir degerlendirici yargi algisina sahip oldugu saptanmustir.
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O Calisanlar
m Misteriler
70.00% m Genel
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
- C-b
0.00%
Olumlu Olumsuz MNotr
O Calisanlar 64.85% 0.00% 35.11%
u Misteriler 53.28% 5.56% 41.16%
H Genel 57.49% 3.54% 38.97%

Sekil 3.3. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Degerlendirme Icerme Durumuna
Gore Genel Dagilimi

Kurum ile ilgili biligsel temsillerin ¢alisanlar bazinda ne oranda bir deger yargisi

icerdigine iliskin kategorik dagilim Sekil 3.4’de goriillmektedir.

O0lumiu
Ol
u Olumsuz 200%
B NOtr
25.0%
20.0%
—
15.0%
10.0%
B ] D ﬂ
oo G-' L] T ﬂ.- Sl Sl S e Sl ==
Kurumun Ttrl Hizmetlerin Kigisel lligki Tanitim Calizanlarin lligkisel Yonetimde Topluma Katki =~ Kamusal Odak Duygusal Diger
Kalitesi Faaliyetleri Niteligi Ozellikler Seffaflik Yaklagim
O Olumlu 22% 17.3% 04% 0.4% 3.6% 6.7% 8.4% 9.8% 09% 15.1% 0.0%
u Olumsuz 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 00% 0.0%
B Notr 2.7% 5.8% 04% 0.0% 04% 0.0% 0.0% 00% 0.0% 0.0% 25.8%

Sekil 3.4. Kurum qukmdaki Biligsel Temsillerin Calisanlar Bazinda Degerlendirme
Icerme Durumuna Gore Kategorik Dagilimi

Sekil 3.4°te goriildiigli lizere calisan grubundaki katilimcilarin kuruma iligkin
kullandiklar1 ciimle/ifadelerden olumlu nitelikte olanlarin ¢ogunu “hizmetlerin kalitesi”
yuzde 17,3 (n=39), “duygusal yaklasim” yiizde 15,1 (n=34), “topluma katki” ytizde 9,8
(n= 22), “yonetimde seffaflik” yiizde 8,4 (n= 19) ve “iligkisel 6zellikler” yiizde 6,7
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(n=15) kategorileri olusturmaktadir. “Kurumun tiirii” yiizde 2,2 (n=5), “kisisel iligki”
yilizde 0,4 (n=1), “tanitim faaliyetleri” yiizde 0,4 (n=1), “calisanlarin niteligi” yiizde 3,6
(n=8), “kamusal odak” yiizde 0,9 (n=2) ise olumlu deger yargisi1 igerme orani en diisiik
olan kategorilerdir. Yukarida da belirtildigi gibi c¢alisan grubundaki katilimcilarin
kurum yonelik olumsuz bir degerlendirici yargist bulunmamakla birlikte en yiiksek nétr
nitelikteki kategori “diger” yiizde 25,8 (n=58) kategorisidir. “Hizmetlerin kalitesi”
yiizde 5,8 (n=13), “kurumun tiiri” yiizde 2,7 (n=6), “kisisel iligski” yiizde 0,4 (n=1) ve
“calisanlarin niteligi” yiizde 0,4 (n=1) ise notr ifadenin kullanildig1 diger kategorilerdir.

Diger kategoriler i¢in ise hi¢bir notr yargi/iftade kullanilmadigi saptanmustir.

Kurum ile ilgili biligsel temsillerin kurumsal miisteriler bazinda ne oranda bir

deger yargisi icerdigine iliskin kategorik dagilim ise Sekil 3.5°de goriilmektedir.

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

@- L O = (. (E DL.. @:—- = (. e

0.0%

Kurumun Hizmetlerin ~ Kampanyalar | Kigisel lligki Tanrtim Galisanlann Tligkisel Yonetimde Topluma Kamusal | Odak Duygusal Diger

Tird Kalitesi Faaliyetleri Niteligi Ozellikler Seffaflik Katki Yaklagim
O0lumlu 40% 16.7% 1.5% 0.0% 18% 1.8% 61% 3.3% 423% 2.5% 10.9% 0.0%
m Olumsuz 0.5% 13% 00% 03% 03% 10% 03% 03% 1.0% 0.0% 08% 0.0%
Notr 08% 9.1% 0.5% 0.8% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3% 00% 0.3% 0.0% 29.3%

Sekil 3.5. Kurum Hakkmc!aki Biligsel Temsillerin Kurumsal Miisteriler Bazinda
Degerlendirme Igerme Durumuna Gore Kategorik Dagilimi
Sekil 3.5’te goriildigi tizere kurumsal miisteri grubundaki katilimeilarin kuruma
iligkin kullandiklar1 climle/ifadelerden olumlu nitelikte olanlarin ¢ogunu “hizmetlerin
kalitesi” yiizde 16,7 (n=66), “duygusal yaklasim” yiizde 10,9 (n =43), “iliskisel
ozellikler” yiizde 6,1 (n =24), “topluma katki1” yiizde 4,8 (n =19), “kurumun tiirii” yilizde
4,0 (n =16), “yonetimde seffaflik” ylizde 3,3 (n=13), “kamusal odak” yiizde 2,5 (n=10)
kategorilerinden olugsmaktadir. “Caliganlarin niteligi” yiizde 1,8 (n=7), “tanitim
faaliyetleri” yiizde 1,8 (n=7), “kampanyalar” yiizde 1,5 (n=6) ile olumlu deger yargisi

icerme oranmi en diisiik olan kategorilerdir. Katilimcilarin kuruma iliskin kullandiklar:
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ctimle/ifadelerden olumsuz nitelikte olanlar “hizmetlerin kalitesi” yiizde 1,3 (n=5),
“calisanlarin niteligi” yiizde 1,0 (n=4), “topluma katki” yilizde 1,0 (n=4), “duygusal
yaklagim 0,8 (n=3), “kurumun tiirii” ylizde 0,5 (n=2), “kisisel iliski” yiizde 0,3 (n=1),
“tanitim faaliyetleri” ylizde 0,3 (n=1), “iliskisel 6zellikler” yiizde 0,3 (n=1), “y6netimde
seffaflik” yiizde 0,3 (n=1) kategorilerinden olusmustur. En yiliksek notr nitelikteki
kategori “diger” ylizde 29,3 (n=116) kategorisidir. “Hizmetlerin kalitesi” yiizde 9,1
(n=36), “kurumun tiri” yizde 0,8 (n=3), “kisisel iliski” ylizde 0,8 (n=3),
“kampanyalar” yiizde 0,5 (n=2), “iliskisel ozellikler” yiizde 0,3 (n=1), “yOnetimde
seffaflik” yiizde 0,3 (n=1), “kamusal odak” yiizde 0,3 (n=1) notr ifadenin kullanildig1
diger kategorilerdir. Diger kategoriler i¢in ise hi¢bir notr yargi/ifade kullaniimadigi

goriilmektedir.

Biligsel temsillerin kurumsal miisteriler ve ¢alisanlar olmak tizere genel veriler
bazinda ne oranda bir deger yargisi igerdigine iliskin kategorik dagilimlar1 Sekil 3.6°de

sunularak detaylar sekil bazinda agiklanmustir.

Sekil 3.6’da goriildiigii iizere tim katilimcilarin kuruma iliskin kullandiklart
climle/ifadelerden olumlu nitelikte olanlarin ¢ogunu “hizmetlerin kalitesi” yiizde 29,4
(n=105), “duygusal yaklasim” yiizde 21,6 (n =77), “topluma katki” yilizde 11,5 (n =41),
“iligkisel ozellikler” yiizde 10,9 (n =39), “yonetimde seffaflik” yiizde 9,0 (n=32),
“kurumun tiirii” yiizde 5,9 (n =21), “calisanlarin niteligi” yiizde 4,2 (n=15), “kamusal
odak” yiizde 3,4 (n=12) kategorilerinden olusmaktadir

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

El"l I o il L I|. @lL, T [I‘ A II —

0.0%

uuuuuu Hizmetlerin ~ Kampanyalar ~ Kisisel iligki Tamtim Calisanlan liskisel Yanetimde Topluma Kamusal Odak Duygusal Diger

Kalitesi Faaliyetler Nitel \g Ozellikler Seffaflik Katki Yaklagim
OOlumlu 59% 29.4% 17% 0.3% 2.2% 42% 10.9% 9.0% 11.5% 34% 21.6% 0.0%
mOlumsuz 9.1% 22.7% 0.0% 45% 4.5% 18.2% 45% 4.5% 18.2% 0.0% 13.6% 0.0%
Natr 37% 20.2% 0.8% 1.7% 0.0% 0.4% 0.4% 0.4% 0.0% 04% 0.0% 71.8%

Sekil 3.6. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Genel Veriler Bazinda
Degerlendirme igerme Durumuna Gére Kategorik Dagilimi
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“Tanmitim faaliyetleri” ylizde 2,2 (n=8), “kampanyalar” yiizde 1,7 (n=6), “kisisel
iligki” yiizde 0,3 (n=1) ile olumlu deger yargisi icerme orani en diisiik olan kategoriler
olarak  karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimcilarin  kuruma  iliskin ~ kullandiklari
climle/ifadelerden olumsuz nitelikte olanlar ise “hizmetlerin kalitesi” ylizde 22,7 (n=5),
“calisanlarin niteligi” yiizde 18,2 (n=4), “topluma katki” yiizde 18,2 (n=4), “duygusal
yaklagim” 13,6 (n=3), “kurumun tiirii” ylizde 9,1 (n=2), “kisisel iligki” yiizde 4,5 (n=1),
“tanitim faaliyetleri” ylizde 4,5 (n=1), “iliskisel 6zellikler” yiizde 4,5 (n=1), “yonetimde
seffaftlik” yiizde 4,5 (n=1) kategorilerinden olusmustur. En yiliksek notr nitelikteki
kategori “diger” ylizde 71,9 (n=174) kategorisidir. “Hizmetlerin kalitesi” yiizde 20,2
(n=49), “kurumun tiri” yizde 3,7 (n=9), “kisisel iliski” ylizde 1,7 (n=4),
“kampanyalar” yiizde 0,8 (n=2), “iliskisel o6zellikler” yiizde 0,4 (n=1), “yonetimde
seffaflik” yiizde 0,4 (n=1), “kamusal odak” yiizde 0,4 (n=1), “calisanlarin niteligi”
yiizde 0,4 (n=1) nétr ifadenin kullanildigr diger kategorilerdir. “Kamusal odak”,
“tanitim faaliyetleri” ve “duygusal yaklagim” kategorileri baglaminda ise herhangi bir

notr ifade/climleye rastlanmamuistir.

Katilimcilarin s6z konusu kuruma iliskin biligsel temsillerinin degerlendirme
yargist igerme durumuna gore taksonomiler bazinda dagilimi; calisan grubundaki
katihimcilar i¢in Sekil 3.7°de, kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilar igin Sekil

3.8’de ve son olarak genel veriler nezdindeki dagilimlari ise Sekil 3.9’da sunulmustur.

O Olumlu
m Olumsuz

P— N&tr

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%

10.0%

C w8

~ |
0.0% Nesne-Mesne Nesne-Ozellik Davranig Diger
D olumlu 2.2% 21.8% 40.9% 0.0%
m Olumsuz 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Notr 2.7% 6.7% 0.0% 25.8%

Sekil 3.7. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Calisanlar Bazinda Degerlendirme
Icerme Durumuna Goére Taksonomik Dagilimi

Sekil 3.7. ve Sekil 3.8’e¢ bakildiginda olumlu ciimle/ifadelerin en fazla oldugu

taksonominin hem ¢alisan hem de kurumsal miisteri katilimci grubunda “Davranis”
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(Calisan yiizde 40,9, n=92; Kurumsal Miisteri yiizde 27,5, n=109) oldugu goriilmektedir
(Bkz. Calisan igin Sekil 3.7; Kurumsal Miisteri i¢in Sekil 3.8). Bunu sirasiyla yine her
iki 6rnekte de “Nesne-Ozellik” (Calisan yiizde 21,8, n=49; Kurumsal Miisteri yiizde
21,7, n=86) ve “Nesne-Nesne” (Calisan ylizde 2,2, n=5; Kurumsal Miisteri yiizde 4,0,
n=16) taksonomileri izlemektedir. Olumsuz ciimle/ifadenin en fazla oldugu
taksonominin kurumsal miisteri 6rneginde “Nesne-Ozellik” yiizde 2,8 (n=11) oldugu
goriilmektedir. “Davranis” yilizde 2,3 (n=9), “Nesne-Nesne” yiizde 0,5 (n=2) oldugu
goriilmekte olup, “Diger” degerlendirme taksonomisinde ise herhangi bir olumsuz yargi
igeren ciimle/ifade kullanilmadigi goriilmektedir. Calisanlara ait tabloda ise olumsuz
degerlendirici yargi niteliginde ciimle/ifade kullanilmadigi saptanmistir. Her iki
katilimc1 grubunda da noétr ifadelerinin ¢ogu “Diger” (Calisan yiizde 25,8, n=58;
Kurumsal Miisteri yiizde 29,3, n=116) taksonomisi iginde yer alirken; notr ifadelere
iliskin diger oranlar1 “Nesne-Ozellik” (Calisan yiizde 6,7, n=15; Kurumsal Miisteri
yiizde 10,4, n=41) taksonomisi, “Nesne-Nesne” (Calisan yilizde 2,2, n=6; Kurumsal
Miisteri yiizde 0,8, n=3) taksonomisi ve “Davranis” (Kurumsal Miisteri yiizde 0,8, n=3;
Calisan ifadesi goriilmemistir) taksonomisinin izledigi goriilmektedir.
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Sekil 3.8. Kurum Hakkindaki Bilissel Temsillerin Kurumsal Miisteriler Bazinda
Degerlendirme igerme Durumuna Gore Taksonomik Dagilimi
Sekil 3.9’da katilimcilarin s6z konusu kuruma iligkin biligsel temsillerinin,
degerlendirme yargis1 icerme durumuna gore taksonomiler g¢ercevesindeki dagilimi

genel katilime1 bazinda sunulmustur. Sekil incelendiginde olumlu degerlendirme yargisi
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niteliginde en ¢ok climle/ifadenin “Davranis” (yiizde 32,4, n=201) taksonomisine denk
diistiigii; yogunluk durumuna gore ikinci sirada “Nesne-Ozellik” (yiizde 21,7, n=135);
iglincli sirada ise “Nesne-Nesne” (yiizde 3,4, n=21) taksonomilerinin yer aldig:
goriilmektedir. “Diger” olarak adlandirilan taksonomide ise olumlu degerlendirme

yargisi niteliginde bir ifade/ciimle kullanilmadigi tespit edilmistir.

O0Clumlu
35.0% B Olumsuz
MNotr
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
i A
. | |—" [ [ e
o Nesne-Nesne Nesne-Ozellik Davranig Diger
O0lumlu 3.4% 21.7% 32.4% 0.0%
u Olumsuz 0.3% 1.8% 1.4% 0.0%
Notr 1.4% 9.0% 0.5% 28.0%

Sekil 3.9. Kurum Hakkindaki Biligsel Temsillerin Genel Veriler Bazinda
Degerlendirme igerme Durumuna Gore Taksonomik Dagilimi

Genel katilimer baglaminda olumsuz degerlendirici nitelikteki climle/ifadelerdeki
taksonomik dagilimda ise (Sekil 3.9.), “Nesne-Ozellik” taksonomisi (yiizde 1,8, n=11)
ilk sirada yer alirken, bu siralamayi “Davranis” (yiizde 1,4, n=9) ve “Nesne-Nesne”
(ytizde 0,3, n=2) taksonomilerinin izledigi goriilmektedir. Notr ifadelere bakildiginda
ise dagilimin biiyiik bir kesiminin “Diger” (yiizde 28, n=174) taksonomisi i¢inde yer
aldig1; bunu sirastyla “Nesne-Ozellik (yiizde 9,0, n=56)”, “Nesne-Nesne (yiizde 1,4,

n=9)" ve “Davranis (yiizde 0,5, n=3)” taksonomileri izledigi goriilmektedir.

3.5.1.2.2. Katimcllarin itibar Katsayis1 Olgegi Baglaminda Kurumsal itibar
Algilan

Bu kisimda katilimeilarin kuruma iligkin itibar algilamalarini analiz etmek igin
calisma kapsaminda kullanilan 6lgeklerden biri olan Fombrun vd. tarafindan literatiire

kazandirlmis [tibar Katsayisi Olgegi ile gerceklestirilen analiz ve bulgulara yer



129

verilmistir. Arastirma baglaminda itibar katsayis1 lgegine ait 20 soru/ifade 75 ¢alisan,
132 kurumsal miisteri olmak tizere toplamda 207 katilimcidan alinan yanitlar tizerinden

analiz ve degerlendirmelere tabi tutulmustur.

Olgek iizerinde gerekli analizleri gerceklestirmeden once verilerin faktor
analizine uygunlugunun test edilmesi igin, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem
yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmustir. Tablo 3.23’te goriildiigii tizere
katilimcilardan alinan yanitlar dogrultusunda KMO degeri 0.50’nin {izerinde (KMO=
0.955) ve Bartlett testi ise 0.05 onem derecesinde anlamli oldugundan (p= 0.000)

analize konu olan veri setinin faktor analizine uygun oldugu saptanmustir.

Tablo 3.23. Itibar Katsayis1 Faktdr Analizi Uygunluk Testleri ve Sonuglar

itibar Katsayisi Faktor Analizi igin Uygunluk Testleri Genel Veriler

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Testi 0,955
Bartlett Kiiresellik Testi 0,000

SPSS paket programi ile gerceklestirilen faktor analizi siirecinde Anti-Image
Correlation Matrisi incelendiginde 0,50 degerinin altinda kalan bir soru
bulunmadigindan dolay1r mevcut olgekte yer alan 20 soru/ifadenin tamamu {izerinden
faktOr analizi incelemesine devam edilmistir. Faktor analizi sonucu veriler {izerinden 2
faktor/boyut elde edilmis ve bu faktorler iizerinden toplam aciklanan varyans yiizdesi
73,59 olarak bulunmustur. Bu da faktér analizi sonucu elde edilen alt boyutlarin,
Olgegin %73,59’luk kismini agiklayabilecegi anlamina gelmektedir. Ayrica yine analiz
sonuclarina gore tiim sorularin yer aldigi boyutu temsil durumunun yeterli oldugu

saptanmistir.

Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlar “Yetkinlik” ve “Performans” olarak
adlandirilmistir. Toplam 20 ifadeden olusan Olgegin yetkinlik boyutunu 11 soru,
performans boyutunu ise 9 soru temsil etmektedir. Her bir faktoriin i¢sel tutarliligini
Olemek iizere ise gilivenilirlik analizi gergeklestirilmis ve bu siirecte Cronbach’s Alpha

istatistiklerinden yararlanilmigtir.

Itibar Katsayis1 6lgeginin “Yetkinlik” boyutu icin gergeklestirilen giivenilirlik
analizi neticesinde, s6z konusu boyutu temsil eden ifadeler ve giivenilirlik analizi

sonuglar1 Tablo 3.24’te sunulmustur.
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Tablo 3.24. Yetkinlik Boyutuna iliskin ifadeler ve Giivenilirlik Degerleri

SORU IFADESI Crenbach
Alpha
Ahgveris ve Yasam Merkezi hakkinda olumlu hislere sahibim. 0.964
Algveris ve Yasam Merkezine hayranlk ve saygi duyuyorum. 0.962
Ahsveris ve Yasam Merkezine gliveniyorum. 0.962
Ahgveris ve Yasam Merkezi, Grettigi Griin ve hizmetlerin sonuna kadar
0.960
arkasinda durur.
Alisveris ve Yasam Merkezi, yenilikgi Grin ve hizmetler Gretir. 0.960
Ahsveris ve Yasam Merkezi, yiiksek kalitede triin ve hizmetler sunar. 0.959
Alsveris ve Yasam Merkezi, 6denen paranin karsiligini tam olarak 0.959
wveren Urin ve hizmetler sunar. ’
Alsveris ve Yasam Merkezinin, yonetim kademesi mikemmel dizeyde 0.955
liderlige sahiptir. ’
Ahsveris ve Yasam Merkezinin gelecegine dair net bir vizyonu wvardir. 0.958
Ahsgveris ve Yasam Merkezinde pazardaki firsatlar fark edilip firmamin
' 0.963
lehine kullanilir.
Algveris ve Yasam Merkezi iyi yonetilir. 0.959
Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0.964

Alisveris ve Yasam Merkezinin gizlilik politikasi ve etik ihlalleri dahilinde ismi belirtilmemistir.

Faktorlerin icsel tutarhiliklarimi Olgek amaciyla yapilan giivenilirlik analizi
sonucuna gore; Oncelikle her bir degiskenin Cronbach’s Alpha istatistiklerine gore
literatiirde 6nerilen (0,70) oraninin ¢ok {istiinde bir giivenilirlik degeri aldigini, dolay1
ile yetkinlik boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir giivenilirlige
sahip oldugunu ifade etmek mimkiindiir. Yetkinlik boyutunun genel giivenilirlik
diizeyinin de yine yiizde 0,964 oraninda bir deger almasi faktor altinda yer alan 11
sorunun tamaminin kullanilmasi halinde igsel tutarliligin saglanacagini ve boyutun
analiz giivenilirligi agisindan gayet uygun oldugu anlamina gelmektedir (Bkz. Tablo
3.24).

“Performans” boyutu i¢in gerceklestirilen gilivenilirlik analizi neticesinde elde
edilen, bulgular ise boyut igerisinde yer alan ifade/soru detaylar ile birlikte Tablo

3.25’de sunulmustur.
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Tablo 3.25. Performans Boyutuna iliskin Ifadeler ve Giivenilirlik Degerleri

SORU iFADESI Cronbach
Alpha
Ahsveris ve Yasam Merkezi calismak icin iyi bir firmadir. 0.944
Ahgveris ve Yagam Merkezi iyi ve yetenekli ¢alisanlara sahiptir. 0.941
Ahsveris ve Yasam Merkezi sosyal sorumluluk projelerini destekler. 0.941
Ahgveris ve Yagam Merkezi gevreye yonelik sorumluluklarnini yerine (.938
getiren bir firmadr. '
Ahgveris ve Yagam Merkezi insanlara yonelik davranislaninda yiksek (.938
standartlar saglar. '
Ahgveris ve Yasam Merkezi, gliclh bir karlihk gegmisine sahiptir. 0.938
Ahsveris ve Yasam Merkezi, baskalarinin yatinm yapmay
. - W g I - 0.946
isteyebilecegi disik riskte bir girisim olarak gérilir.
Ahgveris ve Yagam Merkezi, rakiplerinden daha iyi performans (.94%
gdsterme egilimindedir. '
Ahgveris ve Yasam Merkezi, gelecege yonelik glcld beklentileri vardir. 0.943
(&rn. biyiime, yeni yatinmlar vb.). '
Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0.943

Alisveris ve Yasam Merkezinin gizlilik politikasi ve etik ihlalleri dahilinde ismi belirtilmemistir.

Performans boyutuna iligskin ifadeler ve her bir ifadenin giivenilirlik diizeyine
iliskin bulgular incelendiginde yine ifadelerin 0,70 gecerlilik diizeyinin istiinde bir
giivenilirlik oranina sahip oldugu goriilmektedir. Tablo sonundaki boyut giivenilirlik
diizeyi de 0,949 giivenilirlik degeri ile boyut altinda yer alan 9 ifadenin tamaminin ig
tutarlilik kapsaminda kullanilabilir oldugunu gostermektedir. Dolayisi ile c¢alismanin
bundan sonraki kisminda Fombrun Itibar Katsayis1 6lgegi kapsaminda yapilan
analizlerde “Yetkinlik” ve “Performans” olmak iizere iki boyut ile birlikte Ol¢ekte yer

alan ifadelerin tamami kullanilmistir.
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Tablo 3.26. Itibar Katsayis1 Olgegi Bazinda Calisan ve Kurumsal Miisteri Katilimei
Gruplarinin Kurum itibarina Yonelik Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Paydas Yetkinlik
Genel Ortalama Performans
Grubu Boyutu
Kurumsal Misteri 132 132 132
Ortalamal 3,9527 3,9663 3,9360
Standart Sapmasi ,83163 ,87999 ,87469
Paydas Yetkinlik Performans
Genel Ortalama
Grubu Boyutu Boyutu
Calisan 75 75 75
Ortalamal 4,7520 4,7673 4,7333
Standart Sapmasi ,51409 ,53287 ,53036

Katilimcilarin s6z konusu kuruma yonelik itibar algilamalarint 6lgmek amaciyla
hazirlanan itibar katsayis1 6lgegi bazinda alinan yanitlarin, yukarida faktor analizi
sonucu elde edildigi belirtilen boyutlar ve genel diizeydeki ortalamalar1 Tablo 3.26. ve
3.27°de yer almaktadir. Tablo 3.26°de istatistiki sonuglar, kurumsal miisteriler ve
calisanlar olmak iizere her bir paydas grubu igin ayr ayri paylasilmistir. {lk tablo
bulgular1 incelendiginde Miisteri grubundaki katilimcilarin kurum itibarina iliskin genel

algi ortalamalarinin calisan grubundaki katilimcilara nazaran oldukga diisiik bir deger

aldlgl gérﬁlmﬁStﬁr QU miisteri genel— 3,95; M calisan genel— 475)

Yetkinlik ve performans boyutlarina iliskin genel ortalamalarda ise yine miisteri
grubundaki katilimcilarin ¢alisan grubundaki katilimecilara karsin daha diisiik bir itibar
algt diizeyine sahip oldugu sdylenebilir (u miisteri yetkinlik= 3,96, u miisteri
performans= 3,93; u calisan yetkinlik = 4.76, u calisan performans= 4,73). Ote yandan
katilimcilarin  verdigi yanit ortalamalar1 kendi icinde ve boyutlara bagli olarak
degerlendirildiginde her iki boyutun da birbirine ¢ok yakin degerler aldig1 dolayisi ile

boyutlara iligkin itibar alg1 diizeylerinde farklilik olusmadig1 saptanmustir.
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Tablo 3.27. Itibar Katsayis1 Olgegi Bazinda Genel Katilimcilarin Kurum itibaria
Yonelik Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Yetkinlik Performans
Genel Ortalama

Boyutu Boyutu

Gecerli Genel Katilimci 207 207 207
Ortalama|  4,2423 4,2565 4,2249
Standart Sapmasi ,82391 ,85736 ,85741

Genel katilimcilarin yine o6l¢ek baglamindaki itibar algilamalarina iliskin
ortalamalar1 degerlendirildiginde, u genel yetkinlik=4,25, u genel performans= 4,22 ve
son olarak, i genel ortalama = 4,24 scklinde bulgularin elde edildigi, genel katilimc1
cergevesinde de boyutlar arasi itibar algi ortalamalarina iliskin baskin bir farklilik

olugmadig goriilmektedir.

3.5.1.2.3. Katiimcilarin Kurumsal Kisilik Olcegi Baglaminda Kurumsal itibar
Algilan

Bu kisimda katilimcilarin kuruma iliskin itibar algilamalarini analiz etmek i¢in
Davies ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilmis Kurumsal Kisilik Olgegi baglaminda
gerceklestirilen analiz ve bulgulara yer verilmistir. Analiz ve bulgular kurumsal kisilik
Olgegine ait 49 soru/ifade baglaminda 75 g¢alisan, 132 kurumsal miisteri olmak iizere

toplamda 207 katilimecidan alinan yanitlar tizerinden saglanmustir.

Olgek kapsaminda gerekli analizlerin yapilabilmesi oncelikle faktdr analizi
uygunluk durumu test edilmistir (Bkz. Tablo3.28.). KMO and Barlett’s Testi sonucuna
gore P degeri 0.000 <0.5 oldugundan degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya
yeterli diizeyde bir iliski oldugu saptanmistir. Bu sebeple 6l¢ek ve degiskenler faktor
analizi yapmaya uygun goriilmiistiir. KMO degeri yani orneklem yeterliligi durumu
kontrol edildiginde ise alinan 0,955 degerine istinaden degiskenlerin faktor analizine
uygunlugunun 6rneklem yeterliligi agisindan miikemmel seviyede oldugu goriilmiis, bu

dogrultuda faktor analizi siirecine devam edilmistir.
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Tablo 3.28. Kurumsal Kisilik Olgegi Faktor Analizi Uygunluk Testleri ve Sonugclar

Kurumsal Kisilik Olgegi Faktor Analizi igin Uygunluk Testleri Genel Veriler
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Testi 0,942
Bartlett Kiiresellik Testi 0,000

Faktor sayisinin arastirmaci tarafindan belirlenip test edildigi analiz siirecinde
olumluluk degeri diger degiskenlerle ters yonde ifadeler tespit edilerek yeniden
diizenlenmis ve analize uygun hale getirilmistir. Analiz sonucunda Rotated Component
Matrix iizerinde yapilan incelemelerde yeterli degere ulasamayan, birden fazla faktor
altinda birbirine ¢ok yakin degerlere sahip ifadeler ve faktor altinda tek ifadenin
bulunmasi gibi durumlar géz oniine alinmis sirasiyla “Cagdastir, giinceli takip eder.”,
“Benzersizdir”, “Hayal giicii genistir”. “Gengtir”, ‘“Benzersizdir” “Cekicidir”,
“Dayanmiklidir”, “Moderndir/Modayr  takip eder”, “Serttir”’, “Casualdir/Resmi

degildir”, ve “Miicadelecidir” olmak {lizere toplam 10 ifade cikarilarak analiz

tamamlanmuistir.

Faktor analizi sonucunda 6lgek baglaminda toplam 5 alt boyut elde edilmis ve
bu boyutlarin toplam agikladigi varyans degeri ylizde 75,60 bulunmustur. Faktor analizi
sonucu elde edilen boyutlar 6lgekteki boyut isimleri iizerinden hareketle “Hosluk”,
“Otoriterlik”, “Acimasizlik”, “Sec¢kincilik”, “Samimiyet” olarak adlandirilmistir. Faktor
analizi sonrasi toplam 39 ifadeye diisen Ol¢ek; hosluk boyutu 28 ifade/degisken,
acimasizlik boyut 4 ifade/degisken, otoriterlik ve seckincilik boyutlar1 2’ser
ifade/degisken ve son olarak “samimiyet” boyutu 3 ifade/degisken ile temsil
edilmektedir. Her bir faktoriin igsel tutarliligini 6l¢gmek iizere ise giivenilirlik analizi

gergeklestirilmis ve bu siiregte Cronbach’s Alpha istatistiklerinden yararlanilmistir.

Kurumsal kisilik 6lgeginin “Hosluk™ boyutu i¢in gerceklestirilen giivenilirlik

analizi sonuglar1 ve soz konusu boyutu temsil eden ifadeler Tablo 3.29’da sunulmustur.
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Tablo 3.29. Kurumsal Kisilik Olcegi Hosluk Boyutuna iliskin ifadeler ve Giivenilirlik
Oranlar1

; . Cronbach

Soru Ifadesi Alpha
Neselidir. 0,984
Acik ve Nettir. 0,984
Durusttar. 0,984
Destekleyicidir. 0,984
Uzlasmacidir. 0,984
Rahatlaticidir/Guven Verir. 0,984
Ciddidir. 0,984
Acik sozltdir. 0,984
Duyarlidir. 0,984
Caligkandr. 0,984
Saglamdir. 0,984
Emniyetlidir. 0,984
Liderdir. 0,984
Kibardir. 0,984
Karizmatiktir. 0,984
Disa donuktir. 0,984
Sosyal sorumluluk bilincine sahiptir. 0,984
Stil sahibidir. 0,985
Heyecan vericidir. 0,984
Yenilikgidir. 0,984
Cesurdur. 0,984
Tekniktir/Kurallara hakimdir. 0,984
Kurumsaldir. 0,984
Prestijlidir. 0,984
Kazanim odaklidir. 0,984
Tutkuludur/Hirshdir. 0,984
Glvenilirdir. 0,984
Zariftir. 0,984

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,984

Kurumsal kisilik 6l¢egi hosluk boyutuna iligkin ifadeler ve giivenilirlik degerleri
(Bkz. Tablo 3.29.) incelendiginde boyut kapsaminda yer alan 28 ifade/degiskenin her
birinin 0,70 diizeyinin tizerinde bir giivenirlik ortalamasina sahip oldugu saptanmustir.
Yine tablo sonunda yer alan genel giivenilirlik diizeyi de 0,98 bulunmus dolayis1 ile
boyuta iligkin i¢ tutarlilik diizeyinin analize uygun olduguna karar verilmistir. Faktor
altinda yer alan 28 sorunun tamami birlikte kullanildiginda Cronbach’s Alpha degeri
0,98 bulundugundan boyut altindaki tiim degiskenlerin ilgili boyutu temsil yetenegi

giivenilirlik agisindan yeterli bulunmustur.

Tablo 3.30°da kurumsal kisilik 6l¢egi acimasizlik boyutuna iliskin ifadeler ve

giivenilirlik oranlar1 sunulmustur.
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Tablo 3.30. Acimasizlik Boyutuna iliskin Ifadeler ve Giivenilirlik Oranlari

Soru ifadesi Cronbach
Alpha
Kendini begenmistir. 0,911
Saldirgandir. 0,859
Bencildir. 0,823
ice déniiktr. 0,878

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,897

Acimasizlik boyutuna iligkin ifadeler Cronbach Alpha giivenilirlik testine tabi
tutuldugunda her bir ifade/degiskenin literatiirde kabul gormiis gecerli giivenilirlik
diizeyinin tizerinde (0,70>) deger aldig1 goriilmiistiir. Dolayisi ile boyutu temsil eden 4
ifade/degiskenin birlikte kullanim1 durumunda boyut genel giivenilirlik oraninin 0,89
deger alacagi yani i¢ tutarlilik kapsaminda bu ifadelerin birlikte kullanilabilecegi

saptanmistir.

Sirasi ile Tablo 3.31, Tablo 3.32, Tablo 3.33. faktor analizi sonucu elde edilen
otoriterlik, secgkincilik ve samimiyet boyutlar1 kapsaminda kullanilan ifadeler ve
giivenilirlik oranlarina iliskin bilgileri sunmaktadir. Tablo 3.31. ve Tablo 3.32°de
otoriterlik ve se¢kincilik boyutlarina iliskin i¢ tutarlilik diizeyleri yani Cronbach Alpha
diizeyinde giivenilirlik oranlari kontrol edildiginde her iki boyutun da Onerilen
giivenilirlik diizeyinin ¢ok iizerinde oldugu (Otoriterlik= 0,91; Seckincilik= 0,85) ve
boyut altinda yer tiim ifade/degiskenlerin birlikte kullanilabilecegine kanaat
getirilmigtir. S6z konusu boyutlar 2’ser ifadeden olustugu icin ifadeler 6zelinde
Cronbach’s Alpha degeri hesaplanamamis, boyut nezdinde hesaplanan giivenilirlik

orani paylasilmistir.

Tablo 3.31. Otoriterlik Boyutuna Iliskin ifadeler ve Giivenilirlik Oranlar

Cronbach

Soru ifadesi
Alpha

Kontrolcudur.
Otoriterdir.

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,913
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Tablo 3.32. Seckincilik Boyutuna Iligkin ifadeler ve Giivenilirlik Oranlar

Cronbach

Soru ifadesi
Alpha

Seckincidir (Yonetim isinin bir elit veya azinlk
tarafindan yapilmasi gerektigini savunan -
dislince).

Snoptur (Seckin cevreye hayranlik duyan, onlar
gibi olmaya 6zenen kimse).

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,855

Tablo 3.33’te ise Olgegin besinci boyutunu olusturan samimiyet faktorii
baglaminda hem her bir ifadeye karsilik gelen giivenilirlik degerinin hem de boyuta
iliskin genel giivenilirlik diizeyinin 0,70’in altinda bir deger aldig1 saptandigindan bu
boyuta ait ifadelerin i¢ tutarlilik yoniinden zayif oldugu saptanmistir. Dolayist ile bu
boyut ve ifade/degiskenlerin analiz siirecinde kapsam disinda birakilmasina karar

verilmistir.

Tablo 3.33. Samimiyet Boyutuna iliskin ifadeler ve Giivenilirlik Oranlari

Soru ifadesi Cronbach
Alpha
Rahattir. 0,699
Mutevazidir. 0,491
Sevimlidir. 0,464

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,644

Sonug¢ olarak Davies ve arkadaslar1 (2004) tarafindan gelistirilen kurumsal
kisilik 6lgegi genelindeki faktor ve glivenilirlik testleri sonucu analize dahil etmek tizere
4 temel boyut 36 ifade/degisken elde edilmistir (Hosluk=28 ifade, Acimasizlik=4 ifade,
Otoriterlik= 2 ifade, Seckincilik=2 ifade). Arastirmanin bundan sonraki siirecinde bu

boyut ve ifadeler lizerinden analizler gergeklestirilecektir.

Tablo 3.34’te katilimcilarin s6z konusu kuruma yonelik itibar algilamalarini
6l¢mek amaciyla Kurumsal Kisilik 6lgegi bazinda alinan yanitlarin, yukarida faktor
analizi sonucu elde edildigi belirtilen boyutlar ve genel diizeydeki ortalamalar1 yer
almaktadir. Tabloda istatistiki sonuglar, kurumsal miisteriler ve ¢alisanlar olmak tizere

her bir paydas grubu i¢in ayri ayri paylasilmistir. Tablo bulgular1 incelendiginde
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oncelikle genel oran kapsaminda kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilar ile ¢alisan
gurubundaki katilimcilarin kuruma iliskin algilamalarinin yakin degerler aldigi baskin
bir farklilik bulunmadigini sdylemek miimkiindiir (¢ miisteri genel= 4,02; u ¢alisan
genel= 4,54). Boyut oOzelinde incelendiginde ise “otoriterlik”, “acimasizlik” ve
“seckincilik” baglaminda kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilarin, ¢alisan
gurubundaki katilimeilara kiyasla daha diisiik bir itibar algisina sahip oldugu
anlasilmaktadir (u miisteri otoriterlik= 3,67, u miisteri acimasizlik= 3,78, u miisteri
seckincilik= 3,69; u calisan otoriterlik = 4.67 u ¢alisan acimasiziik= 4,36, u ¢alisan
seckincilik= 4,31). Ayrica kurumsal miisteri grubundaki katilimeilarin boyutlara iliskin
itibar algilamalar1 degerlendirildiginde en diisiik degerin otoritelik boyutuna (« =3,67)
yonelik, en yiiksek itibar algi degerinin ise hosluk boyutuna («=4,21) yo6nelik oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar genelinde ise boyutlar arasi itibar algilamalarina yonelik
ylksek oranda bir farkliliktan s6z edilememekle birlikte en yiiksek itibar algilamalarinin
hosluk (©=4,79), en diigiik itibar algilamalarinin ise segkincilik (©=4,31) boyutuna
iliskin oldugu saptanmistir. Bunun diginda hem kurumsal miisteri hem de ¢alisanlarin
kuruma iligkin genel itibar algilamalarinin ortalamanin {stiinde oldugu, yalnizca
kurumsal miisteriler nezdinde yukarda bahsi gegen boyutlar 6zelinde diger boyutlara

kiyasla bir diisiis goriildiiglinii ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 3.34. Kurumsal Kisilik Olgegi Bazinda Calisan ve Kurumsal Miisteri Katilimci
Gruplarinin Kurumsal Itibar Algilamalarma Yénelik Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerleri

Payd
(;:,u:j Genel Ortalama Hosluk Otoriterlik Acimasizlik Seckincilik
Kururmsal Musteri 132 132 132 132 132
Ortalamal 4,0204 4,2159 3,6742 3,7879 3,6970
Standart Sapmasi ,65688 ,80128 1,21847 1,09059 1,10128
Paydas — —
Grubu Genel Ortalama Hogluk Otoriterlik Acimasizlik Seckincilik
Calisan 75 75 75 75 75
Ortalamal 4,5494 4,7971 4,678 4,3667 4,3133
Standart Sapmasi ,37158 ,39387 ,75294 ,97635 1,08358

Tablo 3.35°de ise kurumsal kisilik 6l¢egi diizeyinde genel katilimcilarin itibar

algilamalarma yonelik bulgular yer almaktadir. Katilimcilarin  genel itibar
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algilamalarina yonelik inceleme saglandiginda genel ortalama ve boyutlar arasi oldukca
yakin ve benzer oranlar elde edildigi, katilimcilarin hem boyutlar 6zelinde hem de genel
ortalamaya bagli olarak kuruma iliski itibar algilamalarinin oldukca yiiksek bir degere

sahip oldugu gorilmektedir.

Tablo 3.35. Kurumsal Kisilik Ol¢egi Bazinda Genel Katilimer Gruplarinin Kurumsal
Itibar Algilamalarina Yonelik Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Genel Ortalama Hosluk Otoriterlik Acimasizlik Segkincilik

Gegerli 207 207 207 207 207
Ortalama 4,2124 4,4268 3,9324 3,9988 3,9227
Standart Sapmasi ,62355 ,73618 1,19780 1,08400 1,13797

3.5.1.2.4. Katihmcilarin Kurumsal Giivenilirlik Skalas1 Baglaminda Kurumsal

itibar Algilar

Katilimeilarin s6z konusu kuruma iliskin itibar algilamalarina yonelik Newell ve
Goldsmith’in Kurumsal Giivenilirlik Skalasi kapsaminda gerceklestirilen analiz ve
bulgulara bu kisimda yer verilecektir. Bu dogrultuda oncelikle 6lgegin faktdr analize
uygunlugu test edilerek gerekli analizler gerceklestirilmis ve Olgek kapsaminda

istatistiki bulgulara ulagilmaya calisilmistir.

Tablo 3.36. Kurumsal Giivenilirlik Skalasi Faktor Analizi Uygunluk Testleri ve
Sonuglar1

itibar Katsayisi Faktor Analizi igin Uygunluk Testleri  Genel Veriler

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Testi 0.864
Bartlett Kiiresellik Testi 0.000

Verilerin faktor analizine uygunlugunun test edilmesi i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmistir. Tablo
3.36’da goriildigii tizere katilimcilardan alinan yanitlar dogrultusunda KMO degeri
0.50’nin tlizerinde (KMO= 0.864) ve Bartlett testi ise 0.05 6nem derecesinde anlamli
oldugundan (p= 0.000) analize konu olan veri setinin faktor analizine uygun oldugu

saptanmistir.
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Faktor sayisinin arastirmaci tarafindan belirlenip test edildigi analiz siirecinde
olumluluk degeri diger degiskenlere karsilik ters yonde olan ifadeler “Aligveris ve
Yasam Merkezinin ¢ok fazla tecriibesi mevcut degildir”, “Alisveris ve Yasam
Merkezinin bana séylediklerine inanmiyorum.” tespit edilerek yeniden diizenlenmis ve
analize uygun hale getirilmistir. Faktor analizi sonucunda 6l¢ek kapsaminda iki boyut
elde edilmis ve bu boyutlarin toplam varyansi agiklama oranmi yiizde 79,23 olarak
saptanmistir. Yani analiz sonucu elde edilen boyutlarin 6lgegi agiklamadaki giic be
oraninin yiizde 79,23 oldugu anlasilmistir. Faktor analizi sonucu tiim ifade/degiskenlere
iliskin elde edilen degerlerin Onerilen diizeyin iistiinde olmasi sebebi ile tiim sorular
analize dahil edilmis ve analiz siirecine devam edilmistir. Toplam 8 sorudan olusan

Olcege iliskin elde edilen boyutlar “Giiven” ve “Deneyim” olarak adlandirilmistir.

Newell ve Goldsmith (2001) kurumsal giivenilirlik skalasina ait “Giiven” boyutu
icin gergeklestirilen giivenilirlik analizi neticesinde, s6z konusu boyutu temsil eden

ifadeler ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 3.37°da sunulmustur.

Tablo 3.37. Giiven Boyutuna Iliskin Ifadeler ve Giivenilirlik Degerler

Soru ifadesi Cronbach

Alpha
Alisveris ve Yasam Merkezinin cok fazla deneyimi mevcuttur. 0,940
Alisveris ve Yasam Merkezi yaptigi iste cok beceriklidir. 0,929
Aligveris ve Yasam Merkezi alaninda uzmandir. 0,936
Alisveris ve Yasam Merkezine giivenirim. 0,932
Alisveris ve Yasam Merkezi gercekei iddialarda bulunur. 0,931
Alisveris ve Yasam Merkezi diriisttir. 0,929

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,943

Alhsveris ve Yasam Merkezinin gizlilik politikas: ve etik ihlalleri dahilinde ismi
belirtilmemistir.

Faktorlerin icsel tutarliliklarini 6lcek amaciyla yapilan giivenilirlik analizi
sonucuna gore; Oncelikle her bir degiskenin Cronbach’s Alpha istatistiklerine gore
literatiirde onerilen (0,70) oraninin ¢ok iistiinde bir giivenilirlik degeri aldigini, giiven
boyutunun altinda yer alan ifadelerin yiiksek diizeyde bir giivenilirlige sahip oldugunu

ifade etmek miimkiindiir. Giiven boyutunun genel giivenilirlik diizeyinin de yine yiizde
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0,943 oraninda bir deger almasi faktor altinda yer alan 6 sorunun tamaminin
kullanilmasi halinde igsel tutarliligin saglanacagin1i ve boyutun analiz giivenilirligi

acisindan gayet uygun oldugu anlamina gelmektedir (Bkz. Tablo 3.37.).

Tablo 3.38 ’da ise bir 6lgegin “deneyim” olarak adlandirilan diger boyut ve boyut
kapsamindaki ifade/degiskenlerine iliskin Cronbach’s Alpha degerleri yer almaktadir.
Boyut sadece iki ifade/degiskenden olustugu icin ifadeler baglaminda i¢ tutarliliga
ilisgkin Cronbach’s Alpha degeri hesaplanamamistir. Ancak boyuta iliskin genel
giivenilirlik diizeyinin ylizde 0,776 oraninda bir deger almasi faktor altinda yer alan 2
sorunun boyut baglamindaki ig¢sel tutarliliginin gayet uygun oldugu anlamina
gelmektedir. Dolayist ile deneyim boyutu diizeyinde elde edilen giivenilirlik sonucu
aragtirma igin yeterli goriilmiis, boyut ve s6z konusu degiskenler analiz siirecine dahil

edilmistir (Bkz. Tablo 3.38.).

Tablo 3.38. Deneyim Boyutuna iliskin ifadeler ve Giivenilirlik Degerleri

Cronbach

Soru ifadesi
Alpha

Alisveris ve Yasam Merkezinin ¢cok fazla tecriibesi mevcut
degildir.

Alisveris ve Yasam Merkezinin bana soylediklerine

inanmiyorum

Boyut Genel Giivenilirlik Diizeyi 0,776

Alisveris ve Yasam Merkezinin gizlilik politikas ve etik ihlalleri dahilinde ismi
belirtilmemistir.

Tablo 3.39°da katilimcilarin Kurumsal Giivenilirlik bazinda s6z konusu kuruma
yonelik itibar algilamalarini  6lgmek amaciyla alinan yanitlarin, daha Once
gerceklestirilen faktor analizi sonucu elde edildigi belirtilen boyutlar ve genel diizeydeki
ortalamalar1 yer almaktadir. Itibar algilamalarma yonelik elde edilen istatistiki bulgular,
kurumsal miisteriler ve g¢alisanlar olmak {izere her bir paydas grubu icin ayr1 ayri
paylasilmis sonrasinda ise genel katilimcilar iizerinden elde edilen veriler sunulmustur.
Tablo bulgular1 incelendiginde Oncelikle genel 6l¢ek kapsaminda baskin bir farklilik
bulunmamakla birlikte kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilarin galisanlara kiyasla
daha diisiik bir itibar algi diizeyine sahip oldugunu belirtmek miimkiindiir (« miisteri

genel= 4,04; u ¢alisan genel= 4,60). Her bir katilimer grubunun boyut 6zelindeki itibar
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alg1 diizeyleri incelendiginde ise dncelikle miisteri grubundaki katilimcilarin “deneyim”
boyutuna iligkin itibar algi diizeyinin genel ortalama baglaminda diisiik oldugu u
miisteri giiven=3,81 ayrica kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilarin deneyim
boyutu 6zelinde ¢alisan gurubundaki katilimcilara kiyasla ¢ok daha diisiik bir itibar
algisina sahip oldugu anlasilmaktadir (u miisteri deneyim= 3,81 u ¢alisan deneyim=
4,33). Calisanlar baglaminda ise boyutlar 6zelinde itibar algilamalarina yonelik giiglii
bir farkliliktan bahsetmek miimkiin olmayacaktir (¢ ¢alisan giiven= 4,68, u ¢alisan
deneyim= 4,33).

Tablo 3.39. Kurumsal Giivenilirlik Skalasi Bazinda Calisan ve Kurumsal Musteri
Katilimc1 Gruplarinin Kurumsal Itibar Algilamalarina Yonelik Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Paydas Genel Giiven Deneyim
Grubu Ortalama Boyutu Boyutu
Kurumsal Misteri 132 132 132
Ortalama 4,0417 4,1162 3,8182
Standart Sapmasi ,77590 ,83675 1,15625
Paydas Genel Giiven Deneyim
Grubu Ortalama Boyutu Boyutu
Cahisan 75 75 75
Ortalama 4,6000 4,6889 4,3333
Standart Sapmasi ,52069 ,51649 1,04730

Genel katilimer grubu baglaminda istatistiki bulgular degerlendirildiginde (Bkz
Tablo 3.40.) kuruma iliskin genel itibar algilamalarinin ortalamanin stiinde oldugu,
yine “deneyim” boyutuna iligkin itibar algi diizeyinin ise diger boyuta kiyasla daha
diistik bir ortalama aldig1 saptanmustir (u genel giiven= 4,32; 1 deneyim= 3,99). Genel
katilimc1 grubunun kurumsal giivenilirlik skalasi baglaminda elde edilen yanitlarina
istinaden kuruma yonelik genel algi diizeylerinin ise u genel = 4,24 oldugu, ortalamanin

oldukga tistlinde bir deger aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.40. Kurumsal Giivenilirlik Skalasi Bazinda Genel Katilimci Gruplarinin
Kurumsal Itibar Algilamalarina Yonelik Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

Orneklem Genel Giiven Deneyim
Grubu Ortalama Boyutu Boyutu
Genel Katilimci 207 207 207
Ortalama 4,2415 4,3237 3,9952
Standart Sapmasi ,74335 ,78563 1,15958

3.5.2. Cikarimsal istatistik Bulgulari

Arastirmanin bu bolimiinde degiskenler arasi iligkiler ve farklarin test edilerek
arastirma kapsamindaki hipotezlerde ifade edilen varsayimlarin istatistiksel olarak
anlaml bir diizeyde varlig1 ya da yoklugu konusunda bilimsel bulgularin elde edilmesi
amaglanmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler analiz edilirken aritmetik ortalama ve
parametrik testlerin normallik kosulunun karsilanamamasi sebebi ile non-parametrik
ozellikteki Spearman iliski testleri, Mann Whitney U testi, Kruskal Wallis tek yonlii

varyans analizi ve Tamhane T2 gibi testler uygulanmigtir.

3.5.2.1. Olgekler ve Demografik Ozelliklere Iliskin Fark Testleri

Bu boéliimde arastirmanin temel hipotez ve varsayimlarini 6lgiimlemek maksadi
ile aragtirma kapsaminda katilimcilardan elde edilen demografik 6zellikleri ile 6l¢ekler
baglaminda anlamli bir farklilik olusup olusmadig: test edilmis ve elde edilen bulgular
sunulmustur. Bu kapsamda oncelikle “HI. Katilimcilarin kurumsal itibar algilart
demografik ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.” hipotezi ve alt boyutlarini test

edebilmek i¢in gerekli analizler gergeklestirilmistir.

Katilimer gruplardan demografik 6zelliklerine iliskin cinsiyet, medeni durum,
egitim durumlari, yas ve kisisel aylik gelirlerine dair bilgiler ortak sorular iizerinden
temin edilmis, bunun disinda ¢alisan katilimci grubundan ek olarak, ilgili kurumda
caligmakta olduklar1 departman bilgisini; kurumsal miisteri katilimci grubundan ise

bagli olarak hizmet aldiklar1 sektor bilgisini paylasmalari istenmistir.

Yukarida bahsedildigi lizere demografik degiskenler ve olgekler bazinda anlamli

bir farklilik olup olmadigin1 yani katilimcilarin itibar algilamalarinda s6z konusu
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demografik degiskenlerine bagl olarak bir farklilik meydana gelip gelmedigi hususunda
bilgi edinmek amaci ile hangi analiz yontemlerinin kullanilacagi kontrol edilmistir.
Analiz siirecinde degiskenlerin normallik varsayimini karsilamadigi bilgisinden

hareketle non-parametrik testlerin kullanimina karar verilmistir.

Tablo 3.41. Calisan Grubundaki Katilimcilar Bazinda Kurumsal Itibar Algis1 ve
Medeni Durum liskisi

.. Kurumsal | Kurumsal o
Itibar - . . Biligsel
Katsavis! Kisilik |Giivenilirlik Temsiller
v Olgegi Skalasi
Mann-Whitney U 478.500 573.500 600.000 666.500
Wilcoxon W 1.424.500 1.519.500 1.546.000 1.612.500
p Degeri ,019 ,216 ,326 ,809

a. Degisken Grubu: Medeni Durum

Calisan grubundaki katilimcilarin her bir olgek baglamindaki genel itibar
algilamalarinda, demografik degiskenlere bagli olarak anlamli bir fark olusup
olusmadigr konusunda bilgi edinmek iizere; iki alt boyutlu demografik degiskenler
(medeni durum ve cinsiyet) i¢in non-parametrik testlerden biri olan ve bagimsiz gruplar
t- testinin parametrik olmayan alternatifi Mann-Whitney U testi kullanilmistir (Durmus,
Yurtkoru, Cinko, 2016:188). Ancak yapilan analizlerde katilimcilarin cinsiyet degiskeni
baglaminda ve kullanilan Olgeklere bagli itibar algilamalarinda anlamli bir fark
bulunamamustir. Ote yandan calisan gurubundaki katilimcilarin her bir &lgek
baglamindaki itibar algi diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda yapilan fark
testlerinde sadece itibar katsayisi olgegi 6zelinde bir farklilik bulundugu saptanmistir
(Bkz. Tablo 3.41.).

Tablo 3.41. bulgulart incelendiginde “kurumsal kisilik olgegi”, “kurumsal
giivenilirlik skalas1” ve “biligsel temsiller” dl¢ekleri icin p>0,05 bulundugundan, ¢alisan
grubundaki katilimcilarin bu olgeklere dair itibar algi diizeylerinin medeni durum
degiskeni baglaminda anlamli bir farklilik gostermedigi anlasilmistir. itibar Katsayis
0zelinde tablo bulgular1 kontrol edildiginde ise p degerinin (0,019) 0,05’ten kiiciik
oldugu yani ¢alisan grubundaki katilimcilarin itibar katsayisi 6lgegi baglaminda elde
edilen itibar algi diizeyi ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli fark oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 3.42°de Mann-Whitney U testi sonucu elde edilen bulgularin itibar katsayisi
0zelindeki detaylar paylasilmistir.

Tablo 3.42. Calisan Grubundaki Katilmcilar itibar Katsayist Ozelinde itibar
Algilamalar1 ve Medeni Durum Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Mann Whitney U Testi
Sonucu

. Sira Mann Whitney U
Medeni Durum N ..
Ortalamasi p degeri
" Ev 43 33,13
Itibar Katsayisi
... Bekar 32 44,55 ,019
Olgegi
Toplam 75

Tablo 3.42’de sira ortalamasi degerlerine bakildiginda bekar medeni durumuna
sahip calisan grubundaki katilimcilarin, evli medeni duruma sahip katilimcilara oranla
itibar katsayis1 6lgegi sonuglarina gore daha yiiksek oranda bir itibar alg1 diizeyine sahip

oldugu soylenebilir (evli sira Ort.= 33,13, n=43; bekar sira Ort.=44,55 n=32)

Tablo 3.43. Calisan Grubundaki Katilimcilarm Olgekler Ozelinde itibar Algilamalari ve
Departman Degiskeni Arasindaki liskisi- Kruskal-Wallis Testi Sonucu

Biligsel itibar Kurumsal | Kurumsal
Temsiller | Katsayisi Kisilik  [Giivenilirlik
Olgegi Olgegi Olgegi Skalasi
Kruskal-Wallis Testi 5.262 4.379 12.218 2.631
df 5 5 5 5
p Degeri ,385 ,496 ,032 ,757

a.Gruplama Degiskeni: Departman

Calisan grubundaki katilimcilar {izerinden devam eden analizlerde ikiden fazla alt
boyuta sahip demografik degiskenler (egitim durumu, kisisel aylik gelir, yas ve
departman bilgisi) ile, katilimcilarin 6l¢ekler bazindaki itibar algi diizeyleri arasinda
anlaml bir fark bulunup bulunmadigina dair bulgulara ulasabilmek icin yine non-
parametrik testlerden yararlanilmistir. Bu baglamda tek yonli anova testinin paremetrik
olmayan alternatifi Kruskal Wallis Tek Yonlii Varyans analizinden (Durmus vd., 2016:
194) faydalanilmistir. Bu analizde de mann-whitney u testinde oldugu gibi degerlerin
ortalamalar1 yerine, siralandiktan sonraki siralama ortalamalarina iligkin  bir

karsilastirma saglanmaktadir.
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Kruskal Wallis testi ile calisan grubundaki katilimcilarin her bir dlgek
diizeyindeki genel itibar alg1 diizeylerinin, katilimcilarin egitim durumu, kisisel aylik
geliri ve bagli olduklar1 departman bilgisine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigi test edilmis, egitim durumu ve aylik kisisel gelir degiskenlerine iliskin
herhangi bir anlamlilik bulunamamustir. Katilimeilarin bagli olduklar1 departman ile her
bir dlcek baglamindaki genel itibar algi diizeyleri arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigina dair yapilan analizlerde ise (Bkz. Tablo 3.43.), sadece kurumsal kisilik
Olcegi baglamindaki itibar algi diizeyleri ile anlamli bir fark oldugu bulunmustur
[Kurumsal Kisilik Olgegi icin; ¥*(2) =12,218; p=0,032; p<0,05].

Itibar Katsayisi, kurumsal giivenilirlik skalasi ve bilissel temsiller baglaminda
p>0,05 oldugundan (itibar Katsayis: i¢in p= ,496 kurumsal giivenilirlik skalasi igin
p=,757 ve bilissel temsiller igin p=,385) departman degiskenine bagli olarak anlaml1 bir
farklilik/degiskenlik saptanamamustir (Bkz.Tablo 3.43.) Dolayisi ile detayli analiz ve
yorumlama i¢in sadece kurumsal kisilik dl¢egi diizeyinde devam edilmis ve departman
degiskeni ile arasinda bulunan anlamli farklilik iligkisinin hangi gruplar nezdinde ne
yonde seyir gosterdigini ortaya koymak amaci ile de Tamhane T? testinden

yararlanilmustir.
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Tablo 3.44. Calisan Grubundaki Katilimcilarin Kurumsal Kisilik Olgegi Ozelinde Itibar
Algilamalar1 ve Departman Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Kruskal-Wallis ve Tamhane
T2 Sonuglart

Degisken Kruskal-Wallis Testi
Grup N Ort. SS Sira Ort. F DF p

Yoénetim 5 4,8103 ,06928 60,90

Guvenlik 31 4,4839 ,39037 32,40

Teknik Servis 6 4,6709 ,29209 52,33

On Biiro/Muhasebe 6 4,4744  ,31892 26,83| 12,218 5 0,032
Temizlik/Kat Hizmetleri 20 4,6141 ,30333 40,42

Diger 7 4,4286  ,60019 36,79

Toplam 75 4,5494 37158

*. p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma

Ortalama Standart

Tamhane T2 Sonuglari Farki sapma p Degeri
Giivenlik ,32639" ,07665 ,002
Teknik Servis ,13932 ,12320 ,996
Yonetim On Biiro/Muhasebe ,33590 ,13383 ,530
Temizlik/Kat Hizmetleri ,19615 ,07457 ,202
Diger ,38168 ,22896 ,904
Yonetim -,32639 ,07665 ,002
Teknik Servis -,18707 ,13833 ,971
Giivenlik On Biiro/Muhasebe ,00951 ,14788 1000
Temizlik/Kat Hizmetleri -,13023 ,09755 ,956
Diger ,05530 ,23744 1000
Yonetim -,13932 ,12320 ,996
. Guvenlik ,18707 ,13833 ,971

Teknik .. .
Servis On Biiro/Muhasebe ,19658 ,17655 ,994
Temizlik/Kat Hizmetleri ,05684 ,13719 1000
Diger ,24237 ,25628 ,999
Yonetim -,33590 ,13383 ,530
A Guivenlik -,00951 ,14788 1000
On Biiro/ . )

Muhasebe Tekn'lk'Serws ' ' -,19658 ,17655 ,994
Temizlik/Kat Hizmetleri -,13974 ,14681 ,999
Diger ,04579 ,26156 1000
Yénetim -,19615 ,07457 ,202
Temizlik/ Giivenlik ,13023 ,09755 ,956
Kat Teknik Servis -,05684 ,13719 1000
Hizmetleri On Biiro/Muhasebe ,13974 ,14681 ,999
Diger ,18553 ,23677 1000
Yonetim -,38168 ,22896 ,904
Guvenlik -,05530 ,23744 1000
Diger  Teknik Servis -,24237 ,25628 ,999
On Biiro/Muhasebe -,04579 ,26156 1000
Temizlik/Kat Hizmetleri -,18553 ,23677 1000

*.0.05 duzeyinde anlamlidir.

Davies ve arkadaslar1 (2004) kurumsal kisilik 6lgegi baglaminda elde edilen itibar
alg1 diizeyi ile katilimcilarin bagl olduklar1 departman degigkeni icin olusan anlaml
farkliliga dair detayli Kruskal-Wallis Testi ve Tamhane T2 Sonuglari Tablo 4.44°te
sunulmustur. Buna gore ¢alisan grubundaki katilimcilarin kuruma iliskin s6z konusu
Olcek oOzelindeki itibar algi diizeyleri bagli bulundugu departmana gore farklilik
gostermektedir ancak, bu farklilik sadece yonetim ve giivenlik alt boyutlar i¢in anlamli
hale gelmektedir (« yonetim= 4,81; u giivenlik =4,43). Tablo 3.44’e ait bulgular detayli

olarak irdelendiginde ise yoOnetim departmanindaki katilimcilarin, glivenlik
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departmanindaki katilimcilara kiyasla kurumsal kisilik 6l¢egi bazinda daha yiiksek bir
itibar alg1 diizeyine sahip oldugu, “diger” departmandaki katilimcilarla ortalama olarak
ayni farklilik gozlemlense de diger gruplar icin anlamli bir farklilhik bulunmadigi

soylenebilir.

Calisan grubundaki katilimcilarin itibar algi diizeylerinin demografik degiskenlere
bagh olarak farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan analiz sonucunda sadece
“HI1b. Katilimcilarin kurumsal itibar algilari medeni durumlarina gére farklilik
gostermektedir.” ve “H2. Calisanlarin kurumsal itibar algilari ¢alistiklar: departmana
gore farklilik gostermektedir” hipotezleri kabul edilmistir. “H1b” numarali hipotez
Itibar Katsayis1 6lgegi kapsaminda alinan yamitlara gére dogrulanirken, diger dlgekler
baglaminda hipotez gegerli bulunmamistir. “H2” hipotezi ise sadece Kurumsal Kisilik

Olcegine ait bulgular {izerinden kabul gérmiistiir.

Ote yandan “Hla. Katilimcilarin kurumsal itibar algilari cinsiyetlerine gore
farkhilik gostermektedir.”, “Hlc. Katilimcilarin kurumsal itibar algilart egitim
durumlarina gorve farkliik gostermektedir.”, “Hld Katilimcilarin kurumsal itibar
algilart aylik kigisel gelir diizeylerine gére farkliik gostermektedir” ve  “Hle
Katilimcilarin kurumsal itibar algilart yas degiskenine gore farklilik géstermektedir”
hipotezleri ise ¢alisan grubundaki katilimcilar baglaminda yapilan analiz bulgularma

gore reddedilmistir.

Kurumsal miisteri katilime1 grubunda da 6nceki paydas grubunda oldugu gibi her
bir dlcek diizeyindeki genel itibar algilamalarinin demografik degiskenler baglaminda
anlamli bir fark gosterip gostermedigi test edilmistir. Kurumsal miisteri grubundaki
katilimcilar iizerinden tekrar gerekli analiz ve kontroller saglandiginda yine
degiskenlerin normal dagilim gdstermemesi Sebebi ile iki alt boyutlu demografik
degiskenler (medeni durum ve cinsiyet) igin Mann-Whitney U testi; ikiden fazla alt
boyuta sahip demografik degiskenler (egitim durumu, kisisel aylik gelir, sektor bilgisi)
icin ise Kruskal Wallis Tek Yénlii Varyans analizi ve Tamhane T2 kullanilmistir.

Kurumsal miisteri katilime1 grubu verilerinden yapilan fark testlerinde sektor
degiskeni haricindeki hi¢bir demografik degiskende anlamli bir fark bilgisine
ulagilamamustir. Dolayist ile ilgili degiskenler i¢in herhangi bir ayrint1 ya da ek bulgu
olusmadigindan tekrar tablolama saglanmamustir. Diger taraftan kurumsal miisteri

grubundaki katilimcilarin her bir 6l¢ek baglamindaki genel itibar algi diizeylerinin,
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sektor degiskenine bagl olarak degisip degismedigi test edilmis ve her bir dlgek i¢in
p<0,05 bulundugundan anlaml bir fark oldugu bilgisi saptanmigtir (Bkz. Tablo 3.45.).

Tablo 3.45. bulgular1 incelendiginde bilissel temsiller dlgegi igin (p=0,045;
p<0,05); bulunurken itibar katsayisi olgegi, kurumsal kisilik 6l¢egi ve son olarak
kurumsal giivenilirlik skalast i¢in (p=0,000; p<0,05) bulunmustur. Yani yukarida da
belirtildigi lizere kurumsal misteri grubundaki katilimeilarinin  bu  odlgekler
baglamindaki itibar alg1 diizeylerinin bagli bulunduklar1 sektor degiskenine gére anlaml

diizeyde bir farklilik i¢erdigi hipotezi kabul gormiistiir.

Tablo 3.45. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarm Olgekler Ozelinde Itibar
Algilamalar ve Sektor Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Kruskal-Wallis Testi Sonucu

Bilissel itibar Kurumsal | Kurumsal
Temsiller | Katsayisi Kisilik |Guvenilirlik
Olgegi Olgegi Olgegi Skalasi
Kruskal-Wallis Testi 12,892 28,475 37,232 29,373
df 6 6 6 6
p Degeri 0,045 0,000 0,000 0,000

Gruplama Degiskeni: Sektor

Bu tablo bulgularindan elde edilen bilgiler, degiskenler arasindaki farkliligin
hangi anlam derecesinde oldugu yani hangi gruplar arasinda bir farkliliga sebep oldugu
hususunda yeterli olmadigindan bundan sonraki asamada bu bilgilere ulasabilmek amaci
ile yine Tamhane T testi kullanilmustir. Analizlerden elde edilen bulgular her bir 6lgek
baglaminda ayri1 ayri1 ve sirasiyla Tablo 3.46, Tablo 3.47, Tablo 3.48. ve son olarak
Tablo 3.49’da istatistiksel olarak ifade edilmistir.

Tablo 3.46°da kurumsal miisteri grubundaki katilimcilarin biligsel temsillerin
dagilimi 6l¢egi Ozelinde itibar algilamalarinin sektor degiskeni arasinda daha Once
anlamli bulunan farklilik iligkisi detayli olarak sunulmustur. Katilimcilarin biligsel
temsillerin dagilimi 6l¢egi baglamindaki kuruma yonelik itibar algilamalarindaki
farkliligin hangi sektdrde yer alan katilimcilar arasinda oldugunu belirlemek igin ise
Tamhane T? testi sonuglaria bakilmistir. Bu baglamda elde edilen bilgilere gore itibar
alg1 diizeyindeki anlamli olarak ifade edilen farklilik “giyim” ve “kozmetik & saglik”
olmak iizere sadece iki sektor baglaminda ortaya ¢ikmakta, s6z konusu kurumda giyim

sektoriine bagl olarak hizmet alan katilimcilarin, kozmetik & saglik sektoriinde yer alan
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katilimcilara oranla daha diisiik bir itibar diizeyine sahip oldugu anlagilmaktadir (u
giyim= 3.77; u kozmetik & saglk = 3.89). Goriildiigii iizere ortalama agisindan iki sektor
icin her ne kadar baskin bir farklilik bulunmuyor gibi goriilse de yapilan analiz ve
bulgular iki grup degisken arasindaki itibar algi diizeyine iliskin anlamli bir fark

oldugunu gostermektedir.

Devam eden tablolarda katilimcilarin; Tablo 3.47 itibar katsayisi, Tablo 3.48.
kurumsal kisilik ve Tablo 3.49 ise kurumsal giivenilirlik 6lg¢ekleri baglaminda elde
edilen itibar alg1 diizeylerine iliskin yine sektor baglaminda hangi gruplar arasinda
hangi anlam ve diizeyde bir farklilik olustuguna dair bilgiler paylasilmistir. Tablo
bulgular1 kontrol edildiginde her ii¢ 6l¢ek baglaminda da elde edilen bulgularin sadece
iki sektdor baglaminda (giyim ve kafe/restoran) anlamli bir farklilik yansittig
goriilmektedir. Her {i¢ Olgekte de giyim ve kafe/restoran degiskenlerine iligkin bulgular
kontrol edildiginde giyim sektoriine bagli olarak s6z konusu kurumdan hizmet alan
kurumsal miisteri grubundaki katilimeilarin, kafe/restoran sektdriine bagl olarak hizmet
alanlara oranla ¢ok daha diisiik bir itibar alg1 diizeyine sahip oldugu saptanmistir. Bu
baglamda ilgili sektorlere iliskin genel ortalamalarin da (u giyim= 3.77; u
kafe/restoran= 4.50) bu anlamli farklilik bulgusuna uygun bir goriiniim sergiledigi,
ortalama diizeyinde de giyim sektdriinlin kafe/restoran sektoriine kiyasla oldukca alt

baremde bir diizeye sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablolarda dikkat ¢eken bir diger detay, ortalama bazinda sektorler arasinda
baskin farkliliklar olmasina karsin anlamli diizeyde bir farklilik bulgusu sadece giyim

ve kafe/restoran sektorleri baglaminda yansimistir.

Sonug olarak kurumsal miisterilerden alinan yanitlara istinaden uygulanan analiz
sonuglarina gore “HI. Katilimcilarin kurumsal itibar algilart demografik ozelliklerine
gore farklilik gostermektedir.” hipotezi ve bu hipoteze bagh alt boyutlar (H1a, H1b,
Hlc, H1d, Hle) herhangi bir anlamli farklilik bulunamadigindan kabul edilmemistir.
Yani kurumsal miisteri grubundaki katilimcilarin itibar algi diizeylerinin demografik

degiskenlere bagli olarak farklilik gostermedigi saptanmuistir.

Kurumsal miisteri grubundaki katilimcilardan alinan yanitlara bagli olarak
uygulanan Kruskal ve Tamhane T2 testleri sonucunda elde edilen bulgulardan yola

cikarak “H3. Kurumsal miisterilerin kurumsal itibar algilart faaliyet gosterdikleri
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sektore gore farklilik gostermektedir” hipotezi ise tim olgekler baglaminda kabul

edilmistir.

Tablo 3.46. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Bilissel Temsiller Olgegi
Ozelinde Itibar Algilamalar1 ve Sektor Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Kruskal-Wallis ve
Tamhane T2 Sonuclari

Degisken Kruskal-Wallis Testi

Grup N Ort. SSs Sira Ort. F DF p

Giyim 47 3,7796 ,67459

Kafe/Restoran 31 4,5037 ,15003

Elektronik&Beyaz Esya 9 3,9316 ,53555

Mucevh'e r&Ta~k| Aksesuar 12 3,9594 ,85877 34,159 6 000

Kozmetik&Saglik 8 3,891 ,70378

Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 10 3,759 ,77001

Diger 15 4,1214 ,57657

Toplam 132 4,0204 ,65688

*. p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma

T T T T T T T T T T T T T  Tontalama | standart

Tamhane T2 Sonuglar p Degeri
Farki Sapma

Kafe/Restoran -,42279 ,28503 ,961
Elektronik&Beyaz Esya -,12530 ,41434 1000

Giyim Micevher&Taki Aksesuar ,48582 ,40440 ,997
Kozmetik&Saglik -,93085 ,23767 ,012
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,61915 ,56542 ,999
Diger ,05248 ,43189 1000
Giyim ,42279 ,28503 ,961
Elektronik&Beyaz Esya ,29749 ,43991 1000

Kafe/ Miicevher&Taki Aksesuar ,90860 ,43056 ,641

Restoran Kozmetik&Saglik -,50806 ,27987 ,822
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 104194 ,58442 ,888
Diger ,47527 ,45647 1000
Giyim ,12530 ,41434 1000
Kafe/Restoran -,29749 ,43991 1000

Elektronik&Bey Micevher&Taki Aksesuar ,61111 ,52518 ,998

az Esya Kozmetik&Saglik -,80556 ,41081 ,810
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,74444 ,65725 ,999
Diger ,17778 ,54663 1000
Giyim -,48582 ,40440 ,997
Kafe/Restoran -,90860 ,43056 ,641

Miicevher&Taki Elektronik&Beyaz Esya -,61111 ,52518 ,998

Aksesuar Kozmetik&Saglik -141667 ,40078 ,062
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,13333 ,65103 1000
Diger -,43333 ,53913 1000
Giyim ,93085 ,23767 ,012
Kafe/Restoran ,50806 ,27987 ,822

Kozmetik& Elektronik&Beyaz Esya ,80556 ,41081 ,810

Saghk Micevher&Taki Aksesuar 141667 ,40078 ,062
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 155000 ,56284 ,336
Diger ,98333 ,42850 ,515
Giyim -,61915 ,56542 ,999

. Kafe/Restoran -104194 ,58442 ,888

Ev Tekstili/ .

Mobilya& Elektronik&Beyaz Esya -,74444 ,65725 ,999
Micevher&Taki Aksesuar -,13333 ,65103 1000

Dekorasyon R N
Kozmetik&Saglik -155000 ,56284 ,336
Diger -,56667 ,66845 1000
Giyim -,05248 ,43189 1000
Kafe/Restoran -,47527 ,45647 1000

Diger Elektronik&Beyaz Esya -,17778 ,54663 1000
Miicevher&Taki Aksesuar ,43333 ,53913 1000
Kozmetik&Saglik -,98333 ,42850 ,515
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,56667 ,66845 1000

*.0.05 duzeyinde anlamlidir.
Biligsel Temsiller Olgedi Sonuglar
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Tablo 3.47. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin itibar Katsayis1 Olgegi
Ozelinde Itibar Algilamalari ve Sektdr Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Kruskal-Wallis ve
Tamhane T2 Sonuglari

Degisken Kruskal-Wallis Testi
Grup N Ort. SS Sira Ort. F DF p
Giyim 47 3,7796 ,67459
Kafe/Restoran 31 4,5037 ,15003
Elektronik&Beyaz Esya 9 3,9316 ,53555
Mucevh.er&Taukl Aksesuar 12 3,9594 ,85877 34,159 6 1000
Kozmetik&Saglk 8 3,891 ,70378
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 10 3,759 ,77001
Diger 15 4,1214 ,57657
Toplam 132 4,0204 ,65688
*. p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma
Tamhane T? Sonuglari Ortalama Standart p Degeri
Farki Sapma
Kafe/Restoran -,97505 ,13207 ,000
Elektronik&Beyaz Esya -,23132 ,22823 1000
Giyim Miucevher&Taki Aksesuar -,14938 ,29915 1000
Kozmetik&Saglk -,40771 ,32882 ,997
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon -,00521 ,37060 1000
Diger -,34688 ,23020 ,962
Giyim ,97505 ,13207 ,000
Elektronik&Beyaz Esya ,74373 ,20184 ,095
Kafe/ Miucevher&Taki Aksesuar ,82567 ,27953 ,226
Restoran Kozmetik&Saglik ,56734 ,31108 ,910
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,96984 ,35495 ,375
Diger ,62817 ,20405 ,139
Giyim ,23132 ,22823 1000
Kafe/Restoran -,74373 ,20184 ,095
Elektronik& Miuicevher&Taki Aksesuar ,08194 ,33584 1000
Beyaz Esya Kozmetik&Saglik -,17639 ,36252 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,22611 ,40080 1000
Diger -,11556 ,27620 1000
Giyim ,14938 ,29915 1000
. Kafe/Restoran -,82567 ,27953 ,226
Miicevher& .
Talt Elektronik&Beyaz Esya -,08194 ,33584 1000
Aksesuar Kozmetik&Saglhk -,25833 ,41088 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,14417 ,44502 1000
Diger -,19750 ,33717 1000
Giyim ,40771 ,32882 ,997
Kafe/Restoran -,56734 ,31108 ,910
Kozmetik& Elektronik&Beyaz Esya ,17639 ,36252 1000
Saghk Miucevher&Taki Aksesuar ,25833 ,41088 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,40250 ,46548 1000
Diger ,06083 ,36376 1000
Giyim ,00521 ,37060 1000
. Kafe/Restoran -,96984 ,35495 ,375
Ev Tekstili/ .
Mobilya& EI(ﬁktromk&Beyaz Esya -,22611 ,40080 1000
Dekorasyon Miucevher&Taki Aksesuar -,14417 ,44502 1000
Kozmetik&Saglk -,40250 ,46548 1000
Diger -,34167 ,40192 1000
Giyim ,34688 ,23020 ,962
Kafe/Restoran -,62817 ,20405 ,139
Diger Elektronik&Beyaz Esya ,11556 ,27620 1000
Miucevher&Taki Aksesuar ,19750 ,33717 1000
Kozmetik&Saglhk -,06083 ,36376 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,34167 ,40192 1000

* 0.05 dlizeyinde anlamlidir.
itibar Katsayisi Olcedi Sonuclar



153

Tablo 3.48. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Kurumsal Kisilik Olgegi
Ozelinde Itibar Algilamalari ve Sektdr Degiskeni Arasindaki Iliskisi- Kruskal-Wallis ve
Tamhane T2 Sonuglari

Degisken Kruskal-Wallis Testi
Grup N Ort. SS Sira Ort. F DF p
Giyim 47 3,7796 ,67459
Kafe/Restoran 31 4,5037 ,15003
Elektronik&Beyaz Esya 9 3,9316 ,53555
MUCevh_e r&Ta~k| Aksesuar 12 3,9594 ,85877 34,159 6 000
Kozmetik&Saglik 8 3,891 ,70378
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 10 3,759 ,77001
Diger 15 4,1214 ,57657
Toplam 132 4,0204 ,65688

*.p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma

Ortalama Standart

Tamhane T? Sonuglarn Farla Sapma p Degeri
Kafe/Restoran -,72413 ,10202 ,000
Elektronik&Beyaz Esya -,15203 ,20384 1000

Giyim Mucevher&Taki Aksesuar -,17981 ,26672 1000
Kozmetik&Saglik -,11143 ,26757 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,02062 ,26263 1000
Diger -,34177 ,17845 ,762
Giyim ,72413° ,10202 ,000
Elektronik&Beyaz Esya ,57210 ,18054 ,232
Kafe/ Miicevher&Taki Aksesuar ,54432 ,24937 ,667
Restoran Kozmetik&Saglik ,61270 ,25028 ,607
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,74475 ,24498 ,251
Diger ,38235 ,15129 ,390
Giyim ,15203 ,20384 1000
Kafe/Restoran -,57210 ,18054 ,232
Elektronik&Bey Mucevher&Taki Aksesuar -,02778 ,30549 1000
az Esya Kozmetik&Saglik ,04060 ,30624 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,17265 ,30193 1000
Diger -,18974 ,23245 1000
Giyim ,17981 ,26672 1000
Kafe/Restoran -,54432 ,24937 ,667
Miicevher&Tak Elektronik&Beyaz Esya ,02778 ,30549 1000
1 Aksesuar Kozmetik&Saglik ,06838 ,35124 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,20043 ,34749 1000
Diger -,16197 ,28917 1000
Giyim ,11143 ,26757 1000
Kafe/Restoran -,61270 ,25028 ,607
Kozmetik& Elektronik&Beyaz Esya -,04060 ,30624 1000
Saghk Micevher&Taki Aksesuar -,06838 ,35124 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,13205 ,34814 1000
Diger -,23034 ,28996 1000
Giyim -,02062 ,26263 1000
- Kafe/Restoran -,74475 ,24498 ,251

Ev Tekstili/ .
Mobilya& Elektronik&Beyaz Esya -,17265 ,30193 1000
Dekorasyon Miicevher&Taki Aksesuar -,20043 ,34749 1000
Kozmetik&Saglik -,13205 ,34814 1000
Diger -,36239 ,28540 ,995
Giyim ,34177 ,17845 ,762
Kafe/Restoran -,38235 ,15129 ,390
Diger Elektronik&Beyaz Esya ,18974 ,23245 1000
Micevher&Taki Aksesuar ,16197 ,28917 1000
Kozmetik&Saglik ,23034 ,28996 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,36239 ,28540 ,995

*,0.05 duizeyinde anlamhidir.
Kurumsal Kisilik Olcedi Sonuglar
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Tablo 3.49. Kurumsal Miisteri Grubundaki Katilimcilarin Kurumsal Giivenilirlik
Skalas1 Ozelinde itibar Algilamalar1 ve Sektdr Degiskeni Arasindaki iliskisi- Kruskal-
Wallis ve Tamhane T2 Sonuglar

Degisken Kruskal-Wallis Testi
Grup N Ort. SS Sira Ort. F DF p
Giyim 47 3,7796 ,67459
Kafe/Restoran 31 4,5037 ,15003
Elektronik&Beyaz Esya 9 3,9316 ,53555
Mucevh‘er&Tavkl Aksesuar 12 3,9594 ,85877 34,159 6 000
Kozmetik&Saglik 8 3,891 ,70378
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon 10 3,759 ,77001
Diger 15 4,1214 ,57657
Toplam 132 4,0204 ,65688
*. p<0.05; Ort.: Ortalama; SS: Standart Sapma
Tamhane T2 Sonuglan Ortalama Standart p Degeri
Farki Sapma
Kafe/Restoran -1,00705 ,13783 ,000
Elektronik&Beyaz Esya -,05136 ,32432 1000
Giyim Micevher&Taki Aksesuar -,01854 ,34385 1000
Kozmetik&Saglik -,44657 ,32871 ,992
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon -,01702 ,36696 1000
Diger -,35642 ,21759 ,918
Giyim 1,00705 ,13783 ,000
Elektronik&Beyaz Esya ,95569 ,30609 ,238
Kafe/ Micevher&Taki Aksesuar ,98851 ,32671 ,203
Restoran Kozmetik&Saglik ,56048 ,31075 ,916
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,99003 ,35095 ,330
Diger ,65064 ,18936 ,063
Giyim ,05136 ,32432 1000
R Kafe/Restoran -,95569 ,30609 ,238
Elektronik .
&Beyaz Mucethe r&Tavkl Aksesuar ,03283 ,43923 1000
Esya Kozmetik&Saglik -,39520 ,42749 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,03434 ,45755 1000
Diger -,30505 ,34935 1000
Giyim ,01854 ,34385 1000
. Kafe/Restoran -,98851 ,32671 ,203
Miicevher .
&Tals Elektronik&Beyaz Esya -,03283 ,43923 1000
Aksesuar Kozmetik&Saglik -,42803 ,44249 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,00152 ,47159 1000
Diger -,33788 ,36755 1000
Giyim ,44657 ,32871 ,992
Kafe/Restoran -,56048 ,31075 ,916
Kozmetik& Elektronik&Beyaz Esya ,39520 ,42749 1000
Saghk Micevher&Taki Aksesuar ,42803 ,44249 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,42955 ,46068 1000
Diger ,09015 ,35343 1000
Giyim ,01702 ,36696 1000
Ev Tekstili/ Kafe/Restoran -,99003 ,35095 ,330
Mobilya& Elektronik&Beyaz Esya -,03434 ,45755 1000
Dekorasyo Micevher&Taki Aksesuar -,00152 ,47159 1000
n Kozmetik&Saglik -,42955 ,46068 1000
Diger -,33939 ,38925 1000
Giyim ,35642 ,21759 ,918
Kafe/Restoran -,65064 ,18936 ,063
Diger Elektronik&Beyaz Esya ,30505 ,34935 1000
Micevher&Taki Aksesuar ,33788 ,36755 1000
Kozmetik&Saglik -,09015 ,35343 1000
Ev Tekstili/Mobilya&Dekorasyon ,33939 ,38925 1000

*.0.05 diizeyinde anlamlidir.

Kurumsal Givenilirlik Skalasi Sonuglari
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3.5.2.2. Paydas Gruplarimin genel itibar algilamalarina Yonelik Fark Testleri

Arastirmanin ilk kisminda da belirtildigi iizere ¢aligmanin amaglarindan birisi de
aragtirma kapsamindaki paydas gruplarindan alinan yanitlara istinaden, paydas
pozisyonu ile kuruma iligkin itibar algilarinda anlamli bir fark olup olmadiginm
saptanmasidir. Bu sebeple, “H4. Her bir dlgek baglaminda katilimcilarin kurumsal
itibar algilart paydas pozisyonlarina gorve farklilik gostermektedir” hipotezini ve bu
hipoteze bagli alt boyutlar1 test etmek lizere paydas gruplart ¢alisanlar ve kurumsal
miisteriler olarak siiflandirilmig, normal dagilim varsayiminin karsilanamamasi sebebi
ile yine bu bolimde de non-paramerik bir test olan Mann-Whitney U testinde

yararlanilmigtir.

Tablo 3.50°de c¢alisanlar ve kurumsal miisteriler olarak iki degisken ile
siniflandirilan paydas gruplarinin, her bir 6l¢ek baglaminda elde edilen bulgulara gore
kurumsal itibar algi diizeylerinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin,

Mann-Whitney U testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3.50. Paydas Gruplar1 ve Itibar Algilarina Iliskin Fark Testi Mann-Whitney U

Bilissel Temsillerin itibar Katsayisi Kurumsal Kisilik Kurumsal
Dagilimi Olgegi Olgegi Olgegi Giivenilirlik Skalasi
Mann-Whitney U 3755 15745 1980,5 2625,5
Wilcoxon W 12533 10352,5 10758,5 11403,5
Asymp. Sig. (p degeri) 0,003 0,000 0,000 0,000
Paydas Grubu N Sira Ortalamasi Sira Toplami
Calisanlar 75 119,93 8995
Biligsel Temsillerin Kurumsal Misteriler 132 94,95 12533
Dagilimi Olgegi
Total 207
Calisanlar 75 149,01 11175,5
itibar Katsayis1 Olgegi  Kurumsal Miisteriler 132 78,43 10352,5
Total 207
Calisanlar 75 143,59 10769,5
Kurumsal Kisilik Kurumsal Miisteriler 132 81,5 107585
Olgegi
Total 207
Calisanlar 75 134,99 10124,5
Kurumsal Givenilirlik =0 isteriler 132 86,39 114035
Skalasi
Total 207

Oncelikle Tablo 3.50°de iist kistmdaki Asymp. Sig.’in (p degeri) aldig1 deger her
bir 6lgek icin ayri ayri kontrol edildiginde p<0,05 oldugu, dolayis1 ile paydas

gruplarinin  kuruma yonelik itibar algilarinda anlamli bir farkliik bulundugu
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saptanmustir (Biligsel Temsiller, p=0,003; Itibar Katsayis1 p=0,000; Kurumsal Kisilik,
p=0,000; Kurumsal Giivenilirlik, p=0,000). Bu bulgularla birlikte var oldugu saptanan
farkliligin ne yonde bir deger aldigina dair detaylar ise ayni tabloda alt kisimda yer
almaktadir. 75 ¢alisan ve 132 kurumsal miisteriden alinan yanitlara istinaden, paydas
gruplarinin algilarima yonelik sira ortalamalar1 incelendiginde; tiim ol¢ekler i¢in ayni
farklilik durumu gozlenmektedir. Paydas gruplarindan kurum itibaria yonelik toplanan
verilere bagli olarak, tim Olgekler icin calisan paydas grubunun, kurumsal miisteri
paydas grubuna oranla ¢ok daha yiiksek bir deger aldig1 yani ¢alisanlarin, kurumsal

miisterilere oranla daha yiiksek bir itibar algisina sahip oldugu saptanmistir.

Sonug olarak bu boliimde elde edilen bulgular kapsaminda “H4. Her bir dlgek
baglaminda katilimcilarin kurumsal itibar algilar: paydas pozisyonlarina gore farklilik
gostermektedir” hipotezi ve hipoteze bagl alt boyutlar (H4a., H4b., H4c., H4d.) tim

Olgekler i¢in ayni sonug elde edildiginden kabul edilmistir.

3.5.2.3. Olgekler Arasindaki Iliskiye Dair Analizler

Arastirmanin temel amaglarindan birisi aragtirmaya dahil edilen farkli yaklagim ve
metotlardaki itibar Glgekleri arasindaki iligkilerin ve buna yonelik varsayimlarin test
edilmesi olmustur. Arastirmanin 6nceki boliimlerinde de bahsedildigi iizere aragtirmada
dort temel yaklasim ve her bir yaklasimi temsilen bir dlgek kullanilmistir. Arastirma
icin itibar ol¢iim yontemlerine iliskin literatiirde siklikla karsilastigimiz “Itibar
Katsayis1”, “Kurumsal Kisilik Olgegi”, “Kurumsal Giivenilirlik Skalas1” ve son olarak
“Biligsel Temsiller” seklinde adlandirilan 6lgekler baz alinmis, her bir 6l¢ek ayni paydas

grubu lizerinde veri toplama ve analiz etme siirecinde kullanilmistir.

Arastirma kapsaminda itibar arastirmasi i¢in baz alman kurumun calisan ve
kurumsal miisteri grubu olarak iki paydas gurubu belirlenmis ve bu paydas gruplari

lizerinde tam sayim yontemi ile ayni Olgekler iizerinden veri toplanmustir.

Bu bolimde arastirmada her bir dlgek baglaminda elde edilen genel veriler
tizerinden Olgekler arasindaki iliski durumun test edilebilmesi i¢in korelasyon analizleri
ve bu analizlerden elde edilen bulgulara yer verilmistir. Olgekler arasindaki iliskinin
irdelenmesi disinda Olgekler arasindaki iliski durumunun, arastirmanin katilimci

gruplar1 yani paydaglar baglaminda degiskenlik gosterip gostermedigi de test edilmistir.
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Bu sebeple her bir katilimci grubu iizerinden elde edilen 6l¢ek verileri i¢in korelasyon
analizi uygulanmis, elde edilen bulgular lgekler arasindaki iliski diizeyini agiklamak

tizere katilimer gruplari tizerinden karsilagtirmali olarak sunulmustur.

Her bir katilimci i¢in es zamanli olarak uygulanan 6lcekler arasindaki iliskilerin
yoniinii ve derecesini belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmis, normallik
dagilimma baglh olarak bu siiregte non-parametrik bir test olan Spearman korelasyon
katsayis1 kullanilmigtir. Spearman korelasyon katsayisi, normallik varsayiminin
karsilanamadigi durumlarda Pearson korelasyon katsayisinin alternatifi olarak karsimiza
cikmakta; Pearson katsayisinda oldugu gibi -1 ile +1 arasinda degerler almakta r
katsay1s1 bulunan iligkinin yoniinii ve kuvvetini temsil etmektedir. R katsayisinin aldig1
eksi degerler negatif yonde bir iligskiye isaret ederken art1 degerler pozitif yonlii bir iliski
oldugu anlamina gelmektedir. R degerinin 0’a yakin bir deger almasi iliski kuvvetini
azaltirken, 0.01-0.29 diisiik diizeyde iliski, 0.30-0.70 orta diizeyde iliski, 0.71-0.99
yiiksek diizeyde iliski, 1.00 miikemmel diizeyde iliski baglaminda degerlendirilmektedir
(Koklii ve dig., 2006).

Bu baglamda calisan katilimci grubu kapsaminda uygulanan olgeklerden alinan
yanitlar i¢in Tablo 3.51. bulgular1 incelendiginde; kurumsal giivenilirlik Slgegi ile
kurumsal kisilik 6l¢egi arasinda pozitif yonde anlamli ancak diisiik diizeyde (r= 0,247)
iligki bulunmustur. Diger iki 6lgek ile kurumsal giivenilirlik skalasi arasinda ise anlamli

bir iligkiye rastlanamamustir.

Kurumsal kisilik 6l¢egi ile diger her bir 6lgek arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski oldugu saptanirken, en yiiksek iliski diizeyinin biligsel temsiller 6l¢egi ile olustugu
( r= 0,532) ancak bu iliski diizeyinin de orta diizeyde bir iliskiyi yansittig
goriilmektedir (Bkz. Tablo3.51.). Bunun disinda diger olcekler baglaminda bulunan
itibar algilamalarina yonelik iligki diizeyi kurumsal kisilik ile itibar katsayisi i¢in (r=
0,416) orta diizeyde, kurumsal giivenilirlik skalas1 i¢in (r=0,247) diisiik diizeyde
bulunmustur. Bilissel temsiller dlgegi baglaminda elde edilen itibar algi diizeyleri ile
kurumsal giivenilirlik skalasindan elde edilen bulgular i¢in anlamli diizeyde herhangi
bir iligki bulunamadig1 goriiliirken, ¢alisan katilimc1 grubundan elde edilen veriler
baglaminda bilissel temsiller ile itibar katsayist 6l¢egi (r= 0,601) ve kurumsal kisilik
Olcegi icin ise (r= 0,532) orta diizeyde anlamli bir iliski oldugunu sdylemek

miumkindiir.
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Tablo 3.51. Calisan Grubundaki Katilimcilar Baglaminda Olgekler Arasindaki Iliskilere
Dair Korelasyon Analizi Sonuglari

Kurumsal Biligsel itibar
Lo Kurumsal K
Giivenilirlik | ... _ | Temsiller Katsayisi
Kisilik Olgegi L. .
Skalasi Olgegi Olgegi
Spearman's rho Kurumsal Korelasyon Katsayisi 1000 247 ,218 ,097
Giivenilirlik  p Degeri . ,033 ,060 ,407
Skalasi N 75 75 75 75
,247 1000 ,532" ,416”
Kurumsal Kisilik KorelvasYon Katsayisi
P p Degeri ,033 . ,000 ,000
Olgegi
N 75 75 75 75
,218 ,532" 1000 ,601"
Biligsel Temsiller Kore[asYon Katsayisi
P p Degeri ,060 ,000 . ,000
Olgegi
75 75 75 75
. ,097 ,416" ,601" 1000
itibar Katsayisi Korelvasy./on Katsayisi
P p Degeri ,407 ,000 ,000 .
Olgegi
N 75 75 75 75

** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamlidir. (2 kuyruklu)

* Korelasyon 0.05 seviyesinde anlamlidir. (2 kuyruklu)

Tablo 3.52°de ise kurumsal miisteri katilimc1 grubu kapsaminda uygulanan itibar
Olcekleri baglaminda alinan yanitlara istinaden, elde edilen olgekler arasi iligkilerin
diizeyi ve yonii gorlintiillenmektedir. Toplam 132 katilimcidan olusan kurumsal miisteri
grubu i¢in her bir dlgek baglaminda alinan yanitlar bu katilimcilarin 6lgek diizeyindeki
ortalama itibar algilamalarini ifade etmektedir. Buna gore Tablo 3.52’deki bulgular
dogrultusunda, kurumsal miisteri grubundaki katilimcilardan alinan yanitlara bagh
olarak kurumsal giivenilirlik skalas1 ile kurumsal kisilik dlcegi (r= 0,810) ve Itibar
katsayis1 Olgegi i¢in (r= 0,724) pozitif yonde anlamli ve yiiksek diizeyde bir iliski
bulunurken, kurumsal giivenilirlik skalasi ile bilissel temsiller 6lgegi arasinda (r=
0,200) olduk¢a zayif diizeyde lakin pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Yani kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilar baglaminda en diisiik iliski

diizeyi biligsel temsiller 6l¢egi ile kurumsal giivenilirlik skalasina atfedilmistir.

Tablo 3.52. iizerindeki bulgular incelenmeye devam edildiginde, kurumsal kisilik
Olcegi ile yine bilissel temsiller 6lgegi arasinda (r= 0,239) olduke¢a zayif diizeyde bir
iliski tespit edilirken; itibar katsayisi ol¢egi (r= 0,838) ve kurumsal giivenilirlik skalasi
(r=0,810) ile anlaml1 ve pozitif, ayn1 zamanda yiiksek diizeyde bir iliskiye sahip oldugu
goriilmektedir. Ote yandan kurumsal miisteri gurubundaki katilimcilardan alman
yanitlar baglaminda en yiiksek ve anlamli pozitif iliski diizeyinin itibar katsayis1 ile
kurumsal kisilik 6l¢egi arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir (r= 0,838). Bilissel temsiller ile

diger olgekler arasindaki iliski diizeyi incelendiginde ise; her bir dlgekle pozitif yonde
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anlamli ancak olduk¢a zayif bir iliski diizeyine sahip oldugu, kurumsal misteri
grubundaki katilimcilardan alinan yanitlar baglaminda Olgekler ozelindeki itibar
algilamalarina yonelik en diisiik iliskinin biligsel temsiller ile olustugu sdylenebilir
(Kurumsal giivenilirlik skalasi igin r= 0,200; kurumsal kisilik 6lgegi i¢in r=0,239; itibar
katsayis1 6l¢egi i¢in r=0,296).

Genel katilimecilar baglaminda katilimcilarin  itibar algilarinin  dlgiimiinde
kullanilan 6l¢ekler i¢in karsilastirmali korelasyon iliski tablosu ise Tablo 3.53’°de
sunulmaktadir. Genel katilimcilar baglaminda 6lgekler arasindaki en yiiksek diizeyde
pozitif anlamli iliski biligssel temsiller 6lgegi ile kurumsal kisilik 6lgegi arasinda
bulunurken (r= 0,831), siralamay1 biligsel temsiller ile itibar katsayisi arasindaki iliski
diizeyi (r= 0,797) ve Itibar katsayis1 ile kurumsal kisilik 6l¢egi arasindaki iliski diizeyi
(r= 0,719) takip etmektedir. Ayni tabloda pozitif yonde olsa da en zayif iliskinin
kurumsal giivenilirlik skalasi ile itibar katsayisi 6l¢ekleri arasinda bulundugu (r=0,221)
goriilmektedir. Yine Kurumsal giivenilirlik skalasi ile diger Ol¢ekler arasindaki iliski
diizeyine bakildiginda diger Slgeklerle de yiiksek diizeyde anlamli bir iliski durumu
saptanamamustir (biligsel temsiller 6l¢egi i¢in r= 0,294; kurumsal kisilik 6l¢egi i¢in r=

0,348).

Tablo 3.52. Kurumsal Misteri Grubundaki Katilimeilar Baglaminda Olgekler
Arasindaki Iliskilere Dair Korelasyon Analizi Sonuglar

I.(.ururri.sa! Kurumsal Bilis.sel Itibar
Giivenilirlik Kisilik Olcegi Te“msﬂler Kitsaym
Skalasi Olcegi Olcegi
Spearman's rho Kurumsal Korelasyon Katsayisi 1000 ,810" ,200 724"
Giivenilirlik  p Degeri . ,000 ,022 ,000
Skalasi N 132 132 132 132
,8107 1000 ,2397 ,838"
Kurumsal Kisilik Koreluasy./on Katsayisi
P p Degeri ,000 . ,006 ,000
Olgegi
132 132 132 132
,200° ,239” 1000 ,296”
Bilissel Temsiller KorelvasYon Katsayisi
PR p Degeri ,022 ,006 . ,001
Olgegi
N 132 132 132 132
. ,724” ,838" ,296” 1000
itibar Katsayisi KoreI“aS\./on Katsayisi
A p Degeri ,000 ,000 ,001 .
Olgegi
132 132 132 132

** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamlidir. (2 kuyruklu)

* Korelasyon 0.05 seviyesinde anlamlidir. (2 kuyruklu)
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Gortldiigii  tizere Olcekler arasindaki bulgular icin iliski diizeyini 6lcek
maksadiyla gerceklestirilen analizlerde her bir katilimeir grubu igin farkli sonug ve
bulgular elde edilmistir. Bu bulgulara dair genel degerlendirmelere sonu¢ kisminda

ayrica yer verilecektir.

Tablo 3.53. Genel Katilimcilar Baglaminda Olgekler Arasindaki Iliskilere Dair
Korelasyon Analizi Sonuglari

Kurumsal Bilissel itibar
[ Kurumsal X
Giivenilirlik | .. . Temsiller Katsayisi
Kisilik Olgegi . .
Skalasi Olgegi Olgegi
Spearman's rho Kurumsal Korelasyon Katsayisi 1000 ,348" ,294" ,221"
Giivenilirlik  p Degeri . ,000 ,000 ,001
Skalasi N 207 207 207 207
348" 1000 831" 719"
Kurumsal Kisilik KorelvaS\./on Katsayisi 0 ] ,
P p Degeri ,000 . ,000 ,000
Olgegi
207 207 207 207
294" 831" 1000 797"
Biligsel Temsiller Korelvasyon Katsayisi : d 4
P p Degeri ,000 ,000 . ,000
Olgegi
N 207 207 207 207
k ,2217 ,719” , 797" 1000
itibar Katsayisi Korelvasy‘/on Katsayisi
- p Degeri ,001 ,000 ,000 .
Olgegi
207 207 207 207

** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamlidir. (2 kuyruklu)

Sonug olarak olgekler arasindaki iligkinin analizine yonelik gelistirilen hipotezler
kontrol edildiginde c¢alisanlar baglaminda sadece {i¢ dlgek arasinda orta diizeyde bir
anlam iligkisi bulunmustur. Diger taraftan kurumsal giivenilirlik skalasinin kurumsal
kisilik olgegi ile ¢ok diisiik diizeyde bir iliskisi oldugu 6te yandan diger oOlgekler ile
arasinda anlamli diizeyde bir iliski bulunmadig: tespit edildiginden; “HS5. Kurumsal
itibar olgekleri arasinda iliski vardir.” hipotezi ve bu hipoteze bagh “H5b. Calisanlar
baglaminda kurumsal itibar dlgekleri arasinda iliski  vardir.” Hipotezleri

reddedilmistir.

Kurumsal miisteri ve genel katilimci gruplarindan elde edilen bulgulara goére ise
tim Olgekler arasinda diisiik ile yiiksek seviyeleri arasinda degisen anlamli bir iliski
oldugu saptanmis, dolayisi ile bu baglamda “HS5. Kurumsal itibar ol¢ekleri arasinda
iliski vardw.” “H5a. Kurumsal miisteriler baglaminda kurumsal itibar dlgekleri
arasinda iliski vardir.” ve “H5c. Tiim katilimcilar baglaminda kurumsal itibar olgekleri

arasinda iliski vardir.” Hipotezleri kabul edilmistir.
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SONUC ve DEGERLENDIRME

Gilintimiizde kiiresellesme ve yeni iletisim teknolojilerindeki gelismelere bagl
olarak yasanan hizli degisimler, kurum ve isletmeler i¢in daha biiyiik bir rekabet ortami
ve paydaslar nezdindeki bilinglenmeyi beraberinde getirmistir. Kiiresellesmeye bagl
olarak artan alternatifler arasinda, kendine yer edinmeye yonelik c¢abalari da artan
kurumlarm, bu siiregte ayakta kalabilmeleri ve pazar paymda istenilen oOlgiiyli
yakalayabilmeleri ¢ok daha zor ve katmanli hale gelmistir. Dolayis1 ile giiniimiiz
sartlarinda kurumsal biiyiime ve var olabilme icin gerekli olan modern ydnetim
anlayislar1 kurumlar tarafindan ¢ok daha fazla benimsenmeye baslanmis ve kurumlar
arasinda bu anlayis yayilmistir. Modern yonetim anlayisinin temelini ise hi¢ kuskusuz

paydas ve miisteri odakli yonetim anlayisi olusturmaktadir.

Kiiresel olcekte yasanan gelisimlerin ve yeni iletisim teknolojilerindeki hizl
doniislimiin, insanligin her alaninda biiyiik bir yankiya sebep oldugu asikardir. Bu
alandaki doniisiimlere bagli olarak ortaya c¢ikan enformasyon akisindaki artis ve
eszamanl ileti aligverisi gibi faktorler, bireylerin pek ¢ok konuda birbirleri ile fikirlerini
paylasabilmeleri ve pek ¢ok alanda anlik enformasyona tek tikla ulagabilmeleri gibi
imkanlar1 beraberinde getirmektedir. Tiim bu gelismeler gliniimiiz bireylerini artik daha
secici ve Ozel zevk sahibi sofistike kisilikler haline getirmektedir. Dolayis: ile artik
kurumlar, biinyesinde olusturduklar1 faaliyet ve sunduklari iiriin ve hizmetlerle paydas
gruplart icin bir deger algisi olusturamiyor ise pazarda yer edinebilme amaciyla
gerceklestirdikleri tiim faaliyetler basarisiz olacaktir. Ciinkii paydas gruplar1 belli deger
algilamalar1 dogrultusunda hareket ederek, kendilerine en ¢ok hitap eden ya da beklenti

ve isteklerini karsilayan kurum ve isletmelere yonelik tercih olusturacaklardir.

Paydas gruplarinin deger algilamalarinin temelini olusturan pek ¢ok bilesenden
bahsedilebilir. Ancak kurumlar nezdinde taklidi miimkiin olmayan ve kurumlar1 rekabet
ortaminda rakiplerinden kesin ¢izgilerle ayirarak tercih sebebi haline getiren en temel
bilesenlerden biri hi¢ kuskusuz itibardir. Modern yonetim anlayisinin bel kemigini
olusturan bilesenlerden biri olarak itibar, kurumlarin soyut ve maddi olmayan fakat
biiyiikk maddi getirileri olan, lizerinde ciddi yatirim ve stratejik planlamalart gerekli kilan
Ozellikle giinlimiizde dillere pelesenk olmus bir paradigmay1 temsil etmektedir. Ancak

bu kisimda 6nemli olan nokta, itibarin sadece maddi yatirimlarla elde edilemeyecek
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kadar girift bir yapida oldugu, uzun vadeli bir calismanin iirlinii olarak yonetimsel
isleyisin ve planlamanin bir parcasi haline getirilmesi gerektigidir. Kisacasi itibarin elde
edilmesi, kurumlar i¢in uzun soluklu bir miicadeleyi gerekli kilacagindan, stratejik bir

bicimde mutlaka yonetilmesi gereken bir fenomendir.

Kurumsal itibarin kurumsal isleyis ve hayatiyetin devami niteliginde sahip
oldugu 6nem herkesge kabul gérmiis bir gergeklik olmakla birlikte, itibarin ne diizeyde
yonetilecegi, itibar yonetiminde hangi unsur ve degerlerin gerekli oldugu hususundaki
tartismalar halen devam etmekte, bu baglamda pek cok ¢alisma ve fikir sunulmaktadir.
Kimi arastirmacilar bu konuda finansal degerlerden yola ¢ikarak itibarin finansal gii¢ ve
performansa dayali unsurlar baglaminda sekillendigini ileri siirerken, kimi
arastirmacilar itibar1 sosyal sorumluluk, duyarlilik gibi daha ayirt edici 6zellikler
baglaminda degerlendirmeye almakta, kimileri ise itibarin girift yapisina bagl olarak

karma bir unsur yapisindan sz etmektedirler.

Yonetiminin kurumlar agisindan sahip oldugu nihai 6nemi sik¢a vurgulanan
itibarin, stratejik ve etkin bir bigimde yonetilebilmesi icin Oncelikle dogru
degerlendirilmis olmasi ve hangi paydas gruplari agisindan nasil bir degere sahip
oldugunun saptanmis olmasi gerekecektir. Aksi takdirde hangi noktada eksik ya da
sorun oldugu bilgisinin tespit edilememesi, itibar yonetimi siirecinde yanilmalara ve
hatalara sebep olacaktir. Bu da kurum i¢in bosa giden bir yatirnm ve zaman kaybi
demektir. Ozellikle uzun vadeli bir yatirrmin sonucu olan ancak, tek bir hamle ile yok
edilmesi miimkiin olan itibar i¢in dogru bir analiz ve yonetim siireci hayati dneme
sahiptir. Dolayisi ile tiim bu gerekgeler, kurumlarin itibar yonetimi siirecine iliskin ¢ok
daha aktif bir yol izlemelerini, itibar yonetimini kurumsal isleyisin bir pargasi haline
getirmelerini gerekli kilmaktadir. Bu sebeple 6zellikle son donemlerde itibar yonetimine
iligkin ayrilan biitce ve zaman kaynaklarinin artirilmasi, kurumlar igin bir tercih

meselesi olmaktan ¢ikmis artik bir zorunluluk haline gelmistir.

Ancak etkin bir sekilde yonetilmesi ile birlikte kaliciligi saglanan itibarin, hangi
paydaslar nezdinde nasil bir algi1 ¢er¢evesinde olustuguna dair bilgilerin elde edilmesi,
itibar yonetiminin her evresinde gerekli olmaktadir. Ciinkii itibar yoOnetimi siireci,
kurumlar icin sadece belli donemlere sigdirilamayacak kadar hassas ve kritik bir

meseledir. Sahip olunan itibarin pozitif yonli artist ve devamliliginin saglanabilmesi,
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belli periyotlarla yapilacak analiz ve analizler sonucu gelistirilen stratejik calismalara
baghdir. Itibar1 elde etmek kadar miihim olan, mevcut itibara iliskin paydaslar
nezdindeki algilamalarda herhangi bir deger kaybetmeden siirdiiriilebilirliginin
saglanmas1 ve bu baglamda eksik noktalarin saptanarak tamamlanmasidir. Dolayisiyla
bu kapsamda itibarin en dogru sekilde ve en dogru araclar kullanilarak él¢timlenmesi bir

kere daha onem kazanmaktadir.

Itibar kavramina yonelik yapilan arastirmalar sonucu artik kavramsal olarak
genel bir bakis agis1 kazanilmis olsa da itibarin 6l¢iimii hususundaki tartigmalar -
ozellikle glinlimiizde itibar yonetimi siirecinin 6nemi ve bu konudaki agigin artmast ile-
artarak devam etmektedir. Dolayisi ile itibar Olglimiine yonelik g¢alismalar ve bu

baglamda yapilan aragtirmalar literatiir i¢cin heniiz yeni sayilabilir.

Itibar Olgiimiine yonelik literatiirde toplumsal beklentiler, kurumsal kisilik,
giivenilirlik ve biligsel temsillerin dagilimi gibi pek cok yaklagim ve bunlara bagh
olarak olusturulmus 6lgeklerden s6z etmek miimkiindiir. Her bir yaklagimda itibar farkl
unsurlar baglaminda ele alinarak degerlendirilmekte, itibar Ol¢limiine yonelik farkli
noktalardan hareketle bir takim oneri ve iddialar sunulmaktadir. Yaklagimlara bagh
olarak sunulan kimi c¢alismalarda itibar dl¢limiine yonelik belli paydas gruplar1 6n plana
cikarilirken kimi calismalarda itibarin kaynagini olusturdugu ileri siiriilen unsurlar
baglaminda uygun formatlarda 6l¢ek ve analiz yontemleri gelistirilmistir. Ayrica her bir
yaklagim eksik ya da yetersiz buldugu noktalardan hareketle, diger yaklagimlari belli
konularda elestirerek, bu noktalarin tolere edilmesi baglaminda yeni metotlar
gelistirmistir.  Ancak kurumsal itibarin Ol¢limiinde bu yaklasim ve Olgeklerden
hangisinin/hangilerinin daha gecerli ya da kullanigh oldugu konusunda bir konsensiis

s0z konusu degildir.

Yaklasimlardan ilki olan toplumsal beklentiler, kurumlarin paydas goriisleri
dogrultusunda siralanmas1 mantigina dayanmakta, paydaslarin kurum ile ilgili olarak iyi
bir finansal performans, c¢evreye duyarlilik, iiriin ve hizmetler gibi konularda
beklentileri oldugu gorlisii savunulmaktadir. Yaklasim kapsaminda en genis ve
kapsamli ¢alismay1 yapan Harris-Fombrun tarafindan sunulan itibar katsayis1 6l¢limii

baglaminda kurumsal itibar, rekabet ortamindaki bir firmanin ¢alisanlar1 da dahil olmak
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lizere tiim paydas ve hedef gruplar1 nezdindeki goreceli durusu olarak

nitelendirilmektedir.

Fombrun tarafindan yapilan arastirmalarda kurumsal itibar dlgiimiinde itibarin
tek bir boyuttan ziyade farkli boyutlara bagli bilesenlerden olustugu ileri siiriilmiis, bu
denli karmasik bir yapiya sahip olan itibarin tek boyut altinda degerlendirilemeyecegi
belirtilmistir. Bu kapsamda Fombrun itibar1 “duygusal” ve “rasyonel” olmak tiizere iki
faktorlii ve alt1 alt boyutlu bir yap1 olarak sunarak, itibarin oldukca genis bir yelpazede
incelenmesi hususunda literatiirde kaynaklik etmistir. Bu arastirmanin temel kritik
noktasini ise kurumsal itibar1 olugturan bu unsurlarin 6nem dereceleri ve mahiyetlerinin
degerlendirmeyi yapan paydas gruplart nezdinde beklentilerine bagli olarak
degisebilmesi olusturmaktadir. Yani ¢alisma her bir paydas grubunun beklenti ve
onceligine bagli olarak kurum nezdindeki itibar algilamalar1 da degisecektir varsayimi
tizerinden sekillendirilmistir. Fombrun itibar katsayisi 6l¢lim modelinin farkli uluslar
lizerinde yapilan arastirmalar ile es degerlilik ilkesi her ne kadar dogrulanmis olsa da
“ara¢ esitligi” yani itibar baglamindaki boyutlarin kiiltiirel baglamda farkl
anlamlandirilabilecegine iligkin elestirilerin  hakli  gerekgelerle devam ettigi
goriilmektedir. Dolayist ile itibar katsayis1 Ol¢iim metodu, itibar Olgiimiine yonelik
arastirmalara pek c¢ok konuda kaynaklik etmis olsa da paydas beklentilerinin
degiskenlik gostermesi sebebi ile paydas degerlendirmelerinin ayn1 havuzda yapilmasini

mumkin kilmamaktadir.

Kurumlarm itibarin1 6l¢gmek yani, bir kurumun itibarinin diger kuruma oranla
neden daha itibarli oldugunun saptanmasina yonelik gelistirilen bir diger yaklasgim da
kurumsal kisilik olarak adlandirilmaktadir. Davies ve arkadaglarinin (2004) bu baglamda
gelistirmis oldugu olgekle birlikte 6n plana c¢ikan bu yaklasim, kurumlarin paydaslar
nezdindeki itibar algilamalarini karsilagtirarak, benzerlik ve farkliliklar1 ortaya koymayi
amaglamaktadir. Kendisinden 6nceki yaklasim ve metotlar1 kurum itibarin1 yalnizca
miisteri kaynakli dis bakis agisiyla ele aldiklari gerekgesi ile elestiren yaklagim
baglaminda, calisanlarin odak noktada oldugu c¢alismalarda, amacin kurum kimligini
Olgmekten ziyade kurum imajini ¢alisanlara aktarmak ve es zamanli olarak i¢ paydaslar
nezdinde de bir itibar denetimi saglamak oldugunu savunmuslardir. Dolayis ile dnceki

Olciim yoOntemlerini odaklandigr paydas grubu baglaminda elestiren arastirmacilar,
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onceki yontem ve yaklasimlarda gormezden gelinen ve kurumlarin bel kemigi olarak
adlandirdiklar1 calisanlar1 da arastirmaya dahil etmislerdir. Oyle ki Davies ve
arkadaslarinin gelistirdikleri 6l¢iim yonteminde elestiriler kaynak gosterilerek itibar
Olclim ¢alismalarinda, ¢alisanlar ve miisteriler olmak iizere iki odak grup baz alinmis ve
kurumsal kimlik ile imaja iliskin es zamanli bir aragtirma yiiriitiilmiistiir. Bu sayede
kisisellestirme metaforu ile kurum i¢i (¢alisanlar) ve kurum dist (miisteriler) paydaslar
arasinda karsilastirma yapilarak kurum itibar1 6l¢liimiiniin ¢ok daha kapsayici ve basarili

bir sekilde saglanabilecegi savunulmustur.

Kurumsal kisilik 6l¢eginin en kritik noktasini ise kurumlarin insanlara 6zgii
karakter ve yapi ile tanimlanmaya calisilmasi olusturmaktadir. Itibar dlgiimiinde
kullanilan bilesen ve wunsurlarin kiiltiirel baglamda gecerliligini yitirebilecegi
goriisiinden hareketle elestiren Davies ve arkadaslari, kurumsal kisilik 6l¢egini kiiltiirel
baglamda farklilik tasimayacagi, her kuruma 6zgii muhakkak bir kurumsal kiiltiir ve
kisilik yapisinin olacagi sebebi ile finansal performans kaygisi tasimayan orgiitleri de
kapsayan evrensel formatta bir 6l¢ek olarak literatiire sunmustur. Oysa toplumlarin
kisilik 6zellikleri baglaminda atfettikleri degerler de kiiltiirel anlamda farklilik
gosterebilmekte, bu formata baglh olarak farkli anlam ve deger iliskileri

olusabilmektedir.

Kurumsal itibarin kurumun giivenilir, diiriist ve yardimsever olarak algilanmasi
tizerinden oOlglimlenmesini saglayan bir yaklasim olarak literatiirde yer edinen giiven
yaklagimi, paydaslarin kuruma iliskin giivenilirlik, diiriistliik ve uzmanlik gibi unsurlar
kapsamindaki algilamalarin1 belirlenmeye c¢alisilmakta, itibar paradigmasini bu
unsurlarin algisina tabi tutmaktadir. Newell ve Goldsmith (2001) tarafindan gelistirilen
kurumsal giivenilirlik skalasinda giivenilirlik ve uzmanlik olarak iki temel boyut
tizerinden yiiriitiilen calismada temel varsayim, paydaslar nezdinde yeterli giivenilirlik
ve uzmanlik yetisine sahip olamayan kuruluslarin, itibar baglaminda da istenilen
basar1y1 yakalayamayacaklar1 yoniindedir. Ozellikle dinamik ¢evresel faktorlere bagl
olarak artan rekabet ortaminda dillere pelesenk olan kurumsal giivenilirlik kavram ile
Ozdeslesen oOlgek, kurumsal giivenilirlik ve uzmanlik boyutlarmin artik yatirimcilar,
hissedarlar disinda toplumun tamamini ilgilendiren bir mesele haline geldigini, reklamin
etkisinin dahi bu giivenilirlik temelinde arttigi ya da ters tepkilere neden oldugu

yoniinde bir tez sunmaktadir. Dolayisi ile bu yaklagim baglaminda kurumun algilanan
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imaj diizeyinde 6nemli bir pay1 olan giivenilirlik, itibar ile dogru orantili goriildiigiinden
kurumun giivenilirligi {izerinde yapilan calismalarin kurum itibar1 {izerinde yapilan
caligmalara es deger olacagi goriisiinii sunmaktadir. Bu baglamda Kurumsal
giivenilirligin ve uzmanlhgin kurumsal itibar i¢in 6nemli bir etki diizeyine sahip oldugu
kuskusuz ve kabul gérmiis bir gercekliktir. Fakat ticari olsun ya da olmasin kurum
itibarin1 tiimden giivenilirlik boyutuna bagl kilmak ve itibar iizerinde etkisi oldugu
diistiniilen diger boyut ve Ogeleri gérmezden gelmek itibarin girift yapisina aykirt bir
goriis olacaktir. Calismanin 6nceki boliimlerinde de bahsedildigi {izere itibar, tek boyut
tizerinden irdelenip, mevcut durumuna iligkin kesin bir yargi sunulamayacak kadar
komplike bir yapiya sahiptir. Ote yandan kurumun itibar ydnetimi siirecinde giivenilirlik
ve uzmanlik boyutlarinin Ol¢iimlenmesi siirece elbette katki saglayacaktir lakin,
kurumun hangi degerler baglaminda noksan oldugu ya da kurum itibarinin hangi
degerler baglaminda desteklendigi gibi bulgular stratejik itibar yonetimi i¢in ¢ok daha
faydali olacaktir.

Kurumsal veya kisisel itibari, kolektif bir fenomen olarak tanimlayan ve diger
taraftan, kurumsal imaj ve kurumsal itibara iliskin bilgilerin yalnizca kurumun bireysel
temsillerinin sistematik olarak arastirilmasi yoluyla elde edilebilecegi goriisiinden
hareketle, itibar Ol¢cim siirecine farkli bir yorum getiren bir diger yaklasim biligsel
temsiller olarak adlandirilmaktadir. Ozellikle son donemlerde itibar 6l¢iimii baglaminda
diger yaklasimlara ek olarak giiclii bir alternatif seklinde 6n plana ¢ikan “bilissel
temsillerin dagilim1” yaklagimi diger yaklasimlarin aksine agik uclu bir soru dnermesi

sunmaktadir.

Bromley’in (1993) onciiliigli ile ortaya atilan daha sonra Grunig ve Hung’in
(2002) gelistirdigi bu yaklasimda paydaslarin ilgili kurum ile alakali itibar alglarini
Ol¢menin en makul yolu dogrudan biligsel temsillerin irdelenmesi ve nasil bir dagilim
gosterdiginin tespit edilmesi ile miimkiin oldugu varsayimina dayanmaktadir. Bu tespit

ise yine ancak agik uglu sorular vasitasi ile miimkiin olacaktir.

Biligsel Temsiller yaklasimi baglaminda diger yaklasimlar, itibar paradigmasina
bagli olarak literatiirde sik sik biligsel temsilleri yansittigina dair tanimlamalar
yapilmasina ragmen itibar 6l¢iim siirecinde ve aragtirmalarda ilgili paydaslarin biligsel

temsillerini 6lgmek yerine, kurumsal performans degerlendirmeleri ve Orgiitlerin
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finansal giicli gibi degiskenlere odaklanildig1 dolayist ile teorik kapsamda savunulanin
aksine kitlesel tutumlar1 6l¢me egiliminde oldugu yonii ile elestirilmektedir. Bilissel
temsiller yaklagimi kapsaminda diger yaklagimlar i¢in elestirilen bir diger nokta,
paydaslarin her zaman kurumun performansina dair bir yargida bulunmayacagi hatta
kimi zaman kurum ile dogrudan iletisime ge¢cme, deneyim saglama sanslarmin da
olmayacagi seklindedir. Yani diger yaklasimlar baglaminda etik, ¢calisanlar ve yonetim,
finansal performans, liderlik, sosyal sorumluluk, miisteri odaklilik, kalite, giivenilirlik
ve duygusal cekicilik gibi konularin esas alindigi, bu noktadan hareketle kurumsal itibar
alaninda yapilan tanimlamalar ile kullanilan arastirma ydntemleri arasinda bir
uyusmazlik oldugu ileri siiriilmektedir. Buna karsilik biligsel temsiller baglaminda itibar
Olciimiine yonelik one siiriilen yontem, paydaslarin kurum nezdinde sahip oldugu algi
ve diislincelerin ne tiir dagilim gosterdigi aym1 zamanda degerlendirici temsil yontemi
ile bu alg1 ve diisiincelerin ne oranda pozitif veya negatif ya da tarafsiz (n6tr) oldugunu

acgiklanmas1 amaglanmustir.

Yukarida bahsi gegen tartisma ve elestiriler dogrultusunda hazirlanan bu
calismada; arastirmaya dahil edilen paydas gruplarinin s6z konusu kurum hakkindaki
itibar algilarmin yine arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinan yaklasim ve
Olcekler baglaminda ne tiir sonuglar verdigi, hangi 6lgeklerin aragtirmanin analizi igin
daha tatmin edici sonuglar yansittig1 arastirilmistir. Ayn zamanda es zamanli olarak iki
paydas grubu iizerinde yiiriitiilen bu ¢alismada, 6lgekler kapsaminda elde edilen veriler
ile s6z konusu kurumun itibarina yonelik farkli paydas ¢evrelerince nasil bulgular elde
edildigi irdelenmistir. Bu baglamda arastirma sonucu elde edilen bulgular, hipotezler

cercevesinde asagida 6zetlenmektedir:

Oncelikle arastirmada, paydas gruplarmin kurumsal itibar algilarinda
demografik degiskenlere bagl olarak bir farklilik meydana gelip gelmedigine yonelik
yapilan analizlerde elde edilen en 6nemli bulgulardan birisi, itibar katsayist olgegi
baglaminda calisanlarin, kuruma yonelik itibar algilarinin medeni duruma gore anlamli
bir farklilik gosterdiginin saptanmasi olmustur. Bulgulara gore bekar olan ¢alisanlarin
kuruma yonelik itibar algilari, evli ¢alisanlara oranla ¢ok daha yiiksektir. Calisanlarin
tiim ¢alisma prosediir ve haklar1 kapsaminda s6z konusu kuruma bagh olduklar1 ve evli
olan galisanlarin, bekar ¢alisanlara oranla aile kurumuna yonelik sorumluluklar: goz

oniine alindiginda farkin da bu noktadan kaynakli olabilecegi diisiiniilebilir.
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Demografik degiskenler kapsaminda elde edilen bir diger dnemli bulgu ise
kurumsal kisilik 6l¢egi sonuglarina gore; ¢alisanlarin kurum itibarina yonelik algilarinin
calismakta olduklar1 departmana gore degiskenlik gdsteriyor olmasidir. Bu bulgudan
hareketle yapilan ayrintili analizlerde ise sadece yonetim ve giivenlik departmanlari
arasinda calisanlarin itibar algilarina yonelik anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Kurumun azmhgm olusturan ve yonetimsel anlamdaki isleyisin hakimi olan
yoneticilerin, itibar algilamalarinin giivenlik departmaninda ¢alisanlara gore ¢ok daha
yuksek diizeyde olmasi, arastirma ig¢in sasirtict bir bulgu olmamakla birlikte, sadece
yonetim ile giivenlik departmaninda c¢alisanlar i¢in bir farklilik saptanmasi tartisilabilir.
Dolayist ile kurumun yonetim siirecinde gilivenlik departmaninda ¢alisanlarin sahip
oldugu calisma haklar1 baglaminda bir degerlendirmeye girmesi bu durum {izerine

gerekli ¢oziim ve Onerilerin gelistirilmesi i¢cin imkan saglayabilir.

Kurumsal miisterilerin kuruma yonelik itibar algilarinda ise demografik
degiskenler baglaminda herhangi anlamli farklilik bulunmadigindan ek olarak bu yonde
tablolama saglanmamis ve bulgulara ¢alismada yer verilmemistir. Ote yandan kurumsal
miisterilerin kuruma yonelik itibar algilarinin bagli olduklar1 sektoére gore anlamli bir
farklilik gosterdiginin saptanmasi arasgtirmanin bir 6nemli bulgularindan birini
olusturmaktadir. Ustelik sektdr degiskenine bagli olarak kurumsal miisterilerin alg1
diizeylerinde olusan bu anlamli farklilik, diger bulgularin aksine tek bir 6lgege bagh
kalmay1p tiim dlgekler i¢in ayni sonucu vermistir. Yani kurumsal misterilerin kurumsal
itibar algilarinda bagli olduklar1 sektore gore her bir dlgek baglaminda anlamli bir
farklihk olustugu saptanmustir. Olgekler bazinda ayrintili olarak kontrol edilen
bulgularda itibar katsayisi, kurumsal kisilik ve kurumsal giivenilirlik oOlgeklerinde
sadece giyim ile kafe/restoran sektorleri arasinda kurumsal itibar algilarina yonelik
anlamli bir farklilik olustugu ortaya ¢ikmistir. Ek olarak her ii¢ dlgek baglaminda da
giyim sektoriinde hizmet veren kurumsal miisterilerin, kafe/restoran sektoriindeki
miisterilerden ¢ok daha diislik bir itibar algi diizeyine sahip oldugu sonucu ¢ikmuistir.
Diger taraftan bilissel temsiller baglaminda elde edilen sonuglarda ise diger 6lgeklerden
farkli olarak giyim sektoriindeki kurumsal misteriler ile kozmetik & saglik
sektoriindeki kurumsal miisterilerin itibar algilarinda anlamli bir degiskenlik olustugu
bilgisi saptanmustir. Sektorler farkli olsa da yine giyim sektoriindeki kurumsal

miisterilerin daha diisiik bir itibar algi1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Bu da
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kurum tarafindan giyim sektoriindeki kurumsal miisterilerin, beklenti ve ihtiyaglarinin
diger sektorlere oranla yeterli oranla karsilanamadigi ya da daha yiiksek diizeyde bir

itibar algis1 icin yeterli tatminin saglanamadig1 seklinde yorumlanabilir.

Olgekler bazinda elde edilen bulgular degerlendirildiginde ise; ©nceki
boliimlerde de bahsedildigi tizere Biligsel Temsiller Dagilimi 6lcegi ile elde edilen
verilerden, icerik temelli ve aritmetik ortalamaya bagli analizler sonucu, kurumlara
iliskin dogrudan bilissel temsillerin dlgiimlenebileceginin ileri siiriildiigli belirtilmistir.
Biligsel temsiller dlgegine bagl olarak katilimcilardan alinan yanitlar, diger dlgeklerde
oldugu gibi burada da g¢alisanlar ve kurumsal miisteriler olarak iki paydas grubu igin
ayr1 ayr1 degerlendirilmis daha sonra da iki katilime1 gruptan toplanan genel veriler
tizerinden gerekli istatistiki bulgular elde edilmistir. Bu 6lgek iizerinden elde edilen ilk
onemli bulgu, hem her bir paydas grubu diizeyinde hem de genel veriler diizeyinde -
fikrim yok, bilmiyorum gibi ifadeleri temsilen kullanilan diger kategorisi disinda- en
cok hizmetlerin kalitesi kategorisine yonelik cevaplar olusturuldugu yoniindedir. Yani
s0z konusu kurumun itibarma iliskin yapilan arastirmada biligsel temsiller 6lcegi
baglaminda paydas gruplarinin tiimii i¢in en baskin kategorinin kurumun sundugu iiriin
ve hizmetlerin kalitesi oldugu goriilmektedir. Bu da katilimeilarin s6z konusu kurumun

itibarint genel oranda sundugu hizmet ve iirlinlerle bagdastirdigi anlamina gelmektedir.

Taksonomilere bagli yapilan dagilim tablolar1 baz alindiginda ise kurum igin
yapilan degerlendirmelerde calisanlarin davranis temelli, kurumsal miisterilerin ise
nesne-ozellik temelli biligsel algilamalarimin daha yogun oldugu, genel verilerde ise
yine davranig taksonomisinin kii¢iik bir farkla yogun olmakla birlikte nesne-6zellik
taksonomisi ile yakin degerler aldigi goriilmektedir. Bu bulgular kurumun itibar
yonetimi siirecinde c¢alisgan paydas grubu icin davranis taksonomisine bagh
kategorilerde, kurumsal misterilerde ise nesne-Ozellik taksonomisine bagh
kategorilerde iyilestirmelere giderek, itibar iizerinde ciddi etkiler yaratabilecegi, dolayisi
ile genel verilerdeki itibar algi ortalamalarini yiikseltebilecegi anlamina gelmektedir.
Degerlendirici yargiya yonelik istatistiki grafik ve tablolar ise ayn1 paydas gruplari igin
bahsi gecen davranis ve nesne-6zellik kategoriler baglaminda yiiksek diizeyde olumlu
ifade ve yargilar kullandig1 hatta ¢alisan grubundaki katilimcilarin s6z konusu kuruma
yonelik bilissel temsilerinde herhangi bir olumsuz yargiya rastlanmadigi goriilmiistiir.

Yani bu veriler 15181inda, kurumun itibar yonetimi siirecinde basarili bir rol oynayarak



170

biligsel temsillerin yogunlastig1 alanlarda basarili bir performans sergiledigini sdylemek
miimkiindiir. Keza ayni1 veriler lizerinden likert tipi 6l¢ek baglaminda alinan sonuglar da
her bir paydas grubunun ortalamanin iizerinde itibar algisina sahip oldugu yoniinde bilgi

vermektedir.

Itibar Katsayis1 dlcegi ile elde edilen veriler analiz edildiginde ise paydas
gruplarmin kuruma iligki itibar diizeylerinde boyutlar arasinda herhangi bir 6nemli
farklilik olusmazken, paydas gruplar1 arasinda yapilan karsilastirmalarda, kurumsal
miisteri grubundaki paydaslarin itibar algi diizeylerinin calisanlara kiyasla bir hayli
diisiik oldugu dikkat cekmektedir. Genel veriler de dahil olmak iizere itibar alg1 diizeyi

ise tiim paydas gruplari i¢in ortalamanin iizerinde bulunmustur.

Kurumsal kisilik ve kurumsal giivenilirlik 6lgeklerinde ise yine benzer
sonuclarin alindigi goriilmektedir. Bu defa calisan ve kurumsal miisteriler arasindaki
itibar alg1 diizeyi her iki 6lcekte de diistik bir fark icerse de yine kurumsal miisterilerin
calisanlara oranla daha diisiik bir itibar algisina sahip oldugu goriilmektedir. Kurumsal
miisterilerde kurumsal gilivenilirlik skalasi bazinda “deneyim” boyutunun diger
boyutlarla karsilagtirildiginda oldukea diisiik bir deger almasi ise dikkat ¢eken bir diger
bulgudur. Bunun disinda yine her iki ol¢ekte de kurumun genel itibar diizeyinin
calisanlarda biraz daha yiiksek olmakla birlikte tiim paydas gruplar i¢in ortalamanin
tistiinde bir alg1 diizeyine sahip oldugu saptanmistir. Bu da kurumun itibar yonetiminin
milkemmel olmasa da tatmin edici sonuglar yarattigi, ancak Ozellikle kurumsal
miisteriler nezdindeki algi diizeyinin daha yiiksek bir seviyeye ulasabilmesi igin

calismaya ihtiya¢ duydugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismanin hipotezlerine bagli olarak elde edilen bir diger 6nemli bulgu ise
paydas gruplarinin kuruma yoénelik itibar algilarinda, kurumla arasindaki iliski tiirline
bagh olarak bir farklilik bulundugu yoniindedir. Calisma sonuclarina gore s6z konusu
kurumun ¢alisanlar1, kurumsal miisterilere oranla daha yiiksek bir alg1 diizeyine sahiptir.
Bilindigi iizere her bir paydas grubunun kurum ile bagl oldugu iliski tiiriine bagh
olarak, beklenti ve ihtiyaclar1 da degismektedir. Yine kurumun mevcut paydas
gruplarina yonelik farkli yonetimsel ve iletisimsel faaliyetlerde bulundugu
diistintildiiglinde paydas gruplarimin itibar algilarinda farkliliklar meydana gelmesi

sasirtict olmayan bir sonugtur. Calismada daha once de belirtildigi iizere Olgekler
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kapsaminda bir degerlendirme ve karsilastirma sunarken ayni zamanda farkli paydas
gruplart i¢in ne gibi sonuglar alindigina dair de gerekli analiz ve bulgularin elde
edilmesi amaglanmistir. Dolayis1 ile paydas gruplarmin itibar algilamalarina yonelik
elde edilen bu bulgunun da tiim Olgekler i¢in ayni sonucu vermesi yani calisanlar
baglaminda daha yiiksek bir itibar algi diizeyinin bulunmasi c¢alisma i¢in 6nemli bir
bulgudur. Ciinkii her bir 6lgegin farkli boyut ve degiskenler iizerinden itibar algilarim
Olciimlemeyi amagladig1 disiiniildiiglinde, tiim oOlgekler baglaminda ayni diizeyde
farkliligin saptanmas1 daha kapsamli ve kesin bir bulguyu beraberinde getirmektedir. Bu
sebeple bulgular kurumun, kurumsal miisterilerine yonelik yonetimsel ve iletisimsel

faaliyetlerini gozden gecirmesini gerekli kilmaktadir.

Olgekler arasindaki iliskinin ve boyutu ile diizeyini saptamak iizerek yapilan
analiz sonuglar1 da yine calismanin hipotezlerine bagli olarak Onemli bulgular
sunmaktadir. Oncelikle calisan paydas grubu baglaminda elde edilen bulgular
degerlendirildiginde, kurumsal giivenilirlik skalasi kapsaminda elde edilen itibar
ortalamasinin diger ol¢ekler baglaminda elde edilen itibar ortalamalar1 ile anlamli bir
iliskiye sahip olmadig1 sadece kurumsal kisilik 6lgegi ile arasinda c¢ok diisiik diizeyde
bir iliski saptandig1 goriilmektedir. Ote yandan diger dlgekler arasinda ise calisan
paydas grubu verilerine gore yine ¢ok yiiksek oranda olmamakla birlikte orta diizeyde
bir iligki oldugu saptanmistir. Yani herhangi bir 6l¢ek baglaminda itibar algi diizeyinin
artmasi ya da azalmasi halinde diger 6l¢eklerin sahip oldugu boyut ve degiskenlerin ne
kadarinin bu artista ya da azalmada etkili oldugu sorunun yaniti1 zayif ya da olgekler
arasindaki korelasyon oranina bagli olarak orta diizeyde olacaktir. Oysa ¢aligmaya dahil
edilen oOlceklerin tiimii literatiirde ayni amag¢ dogrultusunda olusturulmus, sadece
yaklasima bagli olarak farklilik gosteren Olgekler olarak yer almaktadir. Bu durumda
temelde tiim Olgeklerin ayni fenomeni 6l¢mek {lizere hazirlanmig olduklar1 goz oniine
alindiginda, birbirleri ile anlamli ve yiiksek diizeyde iligkili oldugunu gdsteren

sonuglarin elde edilmesi beklenecektir.

Kurumsal miisteriler baglaminda elde edilen veriler 1s181nda, 6l¢ekler arasindaki
iliskinin nasil bir dagilim gosterdigi incelediginde ise; kurumsal miisterilerde calisan
paydas grubundan farkli olarak, biligsel temsiller Olgegine ait sonuclar ile diger
Olceklerden elde edilen sonuglar arasinda oldukca diisiik diizeyde anlamli bir iligki

bulundugu, itibar katsayisi, kurumsal kisilik ve kurumsal gilivenilirlik dl¢ekleri arasinda
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ise yliksek diizeyde anlamli bir iligki oldugu saptanmustir. Genel verilerde ise ¢alisan
paydas grubunda oldugu gibi kurumsal giivenilirlik skalasinin diger dl¢eklerle arasinda
anlamli olarak bulunan iliski diizeyi ortalamanin altinda ve son derece diisiik
bulunurken, diger ii¢ dlgegin itibar katsayisi, kurumsal kisilik, biligsel temsiller) birbiri
ile yiiksek diizeyde ve ortalamanin iistliinde bir iliskiye sahip olduklar1 saptanmistir. Bu
noktalardan hareketle elde edilebilecek en biiylik bulgu ise, ¢alisan ve kurumsal miisteri
olmak tizere her bir paydas grubu icin Ol¢ekler arasindaki iligki diizeyinin, farkli
seviyelerde ve farkli olcekler baglaminda anlamli sonuglar yansitmasidir. Yani s6z
konusu 6l¢eklerin, literatiirde her ne kadar ayn1 olguyu 6lgmek amaci ile sunuldugu ileri
stiriilse de paydas gruplarmmin beklenti ve ihtiyaglarindaki degiskenlige bagli olarak
farkli sonuglar almalar1 sebebi ile her bir paydas grubu icin iliski diizeyleri
degismektedir. Bu da temelde &lgeklerin ve bagli olduklari yaklagimlarin itibar ile
iliskili bulduklar1 boyut ve degiskenlerin farkliligindan kaynaklanmaktadir. Ornek
olarak paydas gruplar1 giivenilirlik ve uzmanlik alanlarina dayali beklenti ve ihtiyaglari
icin degerlendirmeyi kurumsal giivenilirlik skalasi {izerinden saglarken, finansal
performans, c¢alisanlar, etik gibi boyut ve kriterlere iliskin beklenti ve ihtiyaclarina
yonelik degerlendirmeyi itibar katsayisi lizerinden yapacaklardir. Dolayist ile yukarida
bahsi gegen diisiince bir kez daha dogrulanmis olmaktadir. Olgeklerin her ne kadar ortak
baglamda itibar olgusunu Ol¢meyi amagladiklar1 belirtilse de olgtiikleri aslinda
paydaglarin farkli boyut ve degiskenlere iliskin algi ve diislincelerinden oteye
gidememektedir. Ciinkii 6lgekler baglaminda baz alinan boyut ve degiskenlerin ilgili
kurum itibarinin ne kadarini etkiledigi ya da ne kadar1 ile orantili oldugu
bilinememektedir. Calismanin 6nceki boliimlerinde de defalarca vurgulandigi {izere
itibar paradigmasi, kaliplara sigdirilmis belli boyut ve degiskenler iizerinden
Olglimlenemeyecek kadar girift ve katmanli bir yapiya sahiptir. Bu nedenle itibar
tizerinde etkili oldugu disiiniilen kriter ve degiskenlerden bahsedilmesi miimkiin
olmakla birlikte, itibarin tamamini bu sayilir kriter ve degiskenler iizerinden 6lgmek ve

tanimlamak dogru ve miimkiin olmayacaktir.

Calismada her bir yaklasim/6lcek baglaminda elde edilen bulgular
degerlendirildiginde en kapsayici ve tatmin edici yanitlarin bilissel temsiller dlgegi
baglaminda olusturulabildigi sdylenebilir. Biligsel temsiller yaklasimina bagli olarak,

katilimcilar1 herhangi bir alanda ya da kategoride sinirlandirmadan direkt s6z konusu
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kurumun katilimci zihnindeki konumuna dair bilgi edinmenin miimkiin olmasi bu
yaklasimin en biiyiik avantajim olusturmaktadir. Ote yandan yaklasimin temelini
Bromley ile Grunig ve Hung’in (2002) hazirlamis olduklar1 taksonomi ve kategoriler
olusturmaktadir. Ancak arastirmanin saglanacagi kurumun tiirii, yapist bagli bulundugu
sektor gibi faktorler direkt bu kategorilerin kullanimini miimkiin kilamayabilir. Bu
dogrultuda aragtirma Oncesi kurum ozelinde yapilan ¢aligmalar ile kuruma yonelik
uygun formatta yeni bir kategori listesinin belirlenmesi ve igerik analizlerinin bu
kategoriler baglaminda hazirlanmas1 gerekecektir. Bu da yapilacak her ¢alismada
arastirma oncesi ek bir is yiikii anlaminda arastirmay1 zayif kilan 6zelliklerden birisi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dezavantaj ya da kisitlamaya ragmen biligsel temsiller
yaklagimi baglaminda, katilimeilardan direkt kuruma yonelik diisiincelerine iliskin elde
edilen ifadelerin, istenilen formatta kategorik ve taksonomik dagilimlarini yaparak
degerlendirici yargi diizeyinde olumlu ve olumsuz ya da notr ifadeleri tespit etmek
miimkiin olmakla birlikte, elde edilen bu bilgiler {izerinden ¢ok daha kapsamli veri ve
bulgulara ulasilabilmektedir. Yani bu dlgek baglaminda elde edilen veriler 15181inda her
bir paydas grubundan toplanan veriler aracilifi ile katilimcilarin kuruma yonelik
diisiincelerinin hangi taksonomi ve kategoriler baglaminda yogunlastigini ve es zamanh
olarak bu diisiincelerin kategori ve taksonomik baglamda degerlendirici yarg: diizeyinde
(olumlu/olumsuz/nétr) nasil bir dagilim gosterdigini saptamak miimkiin olmaktadir.
Ayrica yine aymi veriler iizerinden likert 6lgek bazinda aritmetik ortalamaya bagli genel
istatistiki bilgiler de elde edilebilmektedir. Bu da kurum i¢in itibar yonetimi siirecinde
degerlendirici yargi sonuglarma bagli olarak ilgili kategoriler {izerinde gerekli

caligsmalarin yapabilmesi i¢in biiyiik oranda yeterli olacaktir.
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EKLER

EK 1. Cahsan Paydas Gruplarimn itibar Algilarim Ol¢meye Yonelik Anket

Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla Iliskiler ve Tanitim
Anabilim Dalr’'nda “Kurumsal Itibarin Olciimiinde Kullamlan Olgek Tiirlerine {liskin
Karsilastirmali Bir Analiz” baghikli yiiksek lisans tez c¢aligmasina veri toplamayi
amaglamaktadir. Calismada temel ama¢ kurum itibar1 6l¢limiinde kullanilan Olgek tiirlerinin
analiz edilmesi olmakla birlikte, bilimsel nitelikli aragtirmanin amacina ulagmasi vereceginiz
cevaplarla saglanabilecektir. Arastirmaya yapacaginiz katkilardan ve desteginizden dolay1

simdiden tesekkiir eder, iyi ¢aligmalar dileriz.

Dog. Dr. Eyyup AKBULUT Hilal YUCELER
Atatiirk Universitesi Atatiirk Universitesi
[letisim Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

eyyup.akbulut@atauni.edu.tr hilal.yuceler@gmail.com
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Lutfen Alisveris ve Yasam Merkezini diisiindiigiiniizde akliniza gelenleri birkag ifadeyle bos
birakilan yerlere yaziniz.
(0¥ 0 [P

L 0K 1 1] =R
0Ly 1=

Asagidaki ifadeler sizin Ahigveris ve Yasam Merkezi itibarina iliskin
algilarinizi 6lgecek ifadelerdir. Fombrun itibar Katsayisi 6lgegine ait 1-20
arasindaki ifadeleri ¢calismakta oldugunuz Alisveris ve Yasam Merkezini 1234
disiinerek doldurunuz. 1=Hi¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4=Katiliyorum 5=Tamamen Katiliyorum

1 | Alisveris ve Yasam Merkezi hakkinda olumlu hislere sahibim.

Alisveris ve Yasam Merkezine hayranlk ve saygi duyuyorum.

2

3 | Ahlsveris ve Yasam Merkezine gliveniyorum.

4 | Alisveris ve Yasam Merkezi, Urettigi Grlin ve hizmetlerin sonuna
kadar arkasinda durur.

Alisveris ve Yasam Merkezi, yenilikgi Grliin ve hizmetler Uretir.

|

Alisveris ve Yasam Merkezi, yiksek kalitede Uriin ve hizmetler sunar.

7 | Alisveris ve Yasam Merkezi, 6denen paranin karsiligini tam olarak
veren Urin ve hizmetler sunar.

8 | Alisveris ve Yasam Merkezinin, yonetim kademesi miikemmel
duzeyde liderlige sahiptir.

9 | Alisveris ve Yasam Merkezinin gelecegine dair net bir vizyonu vardir.

10 | Alisveris ve Yasam Merkezinde pazardaki firsatlar fark edilip firmanin
lehine kullanilir.

11 | Alisveris ve Yasam Merkezi iyi yonetilir.

12 | Alisveris ve Yasam Merkezi calismak icin iyi bir firmadir.

13 | Alisveris ve Yasam Merkezi iyi ve yetenekli ¢alisanlara sahiptir.

14 | Alisveris ve Yasam Merkezi sosyal sorumluluk projelerini destekler.

15 | Alisveris ve Yasam Merkezi cevreye yonelik sorumluluklarini yerine
getiren bir firmadir.

16 | Alisveris ve Yasam Merkezi insanlara yonelik davranislarinda yiiksek
standartlar saglar.

17 | Aligveris ve Yasam Merkezi, glicll bir karlilk gegmisine sahiptir.

18 | Alisveris ve Yasam Merkezi, baskalarinin yatirim yapmayi
isteyebilecegi diisiik riskte bir girisim olarak gorulir.

19 | Alisveris ve Yasam Merkezi, rakiplerinden daha iyi performans
gosterme egilimindedir.

20 | Alisveris ve Yasam Merkezi, gelecege yonelik gliclii beklentileri
vardir. (6rn. blylime, yeni yatirimlar vb.).
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Asagida Davies ve arkadaslari (2004) tarafindan gelistirilen “Kurumsal Kisilik Olgegi” ne ait
temel boyutlar ve ifadeler yer almaktadir. Calisani oldugunuz Aligveris ve Yagsam Merkezini
bu ifadeler baglaminda degerlendirerek doldurunuz.

1=Hi¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4=Katiliyorum
5=Tamamen Katiliyorum

FAKTORUN | SORU iFADELERI ale lela &
ADI “Ahgveris ve Yagsam Merkezi ......... "dir.
1| Neselidir.
2. | sevimlidir.
3. | Agik ve Nettir.
4. | Acik sézludiir.
x
= 5. | Duyarlidir.
B
< 6. | Rahatlaticidir/Giiven Verir.
S~
§ 7. | Destekleyicidir.
§ 8. | Uzlasmacidir.
9. | Durusttdr.
10. | ciddidir.
11. | Guvenilirdir.
12. | sosyal sorumluluk bilincine sahiptir.
13. | Karizmatiktir.
14. | Moderndir/ Moday: takip eder.
15. Gengtir.
X
= 16. | Hayal giicu genistir.
O
g‘ 17. Cagdastir, glinceli takip eder.
% 18. | Heyecan vericidir.
19. | venilikcidir.
20. | cesurdur.
21. | Disa doniktir.
22. | Emniyetlidir.
23. | saglamdir.
24.
- Caliskandir.
Z' 25. | Tutkuludur/Hirshidir.
[~
= 26. | Kazanim odaklidr.
>
27. | Liderdir.
28. | Tekniktir/Kurallara hakimdir.
29. | Kurumsaldir.




186

30. | cekicidir.
31. | stil sahibidir.
32. | Zariftir.
33. | prestijlidir.
=
~ 34. | Benzersizdir.
7y
35. | Kibardir.
36 Snoptur (Seckin cevreye hayranlik duyan, onlar gibi
" | olmaya 6zenen kimse).
37. | Secgkincidir (Yonetim isinin bir elit veya azinlk
tarafindan yapilmasi gerektigini savunan disilince).
38. | Kendini begenmistir.
x 39. | saldirgandir.
-
N a1 -
— 40. | Bencildir.
g -
= 41. | ice donuktir.
o
< 42. | Kontrolcudar.
43. | Otoriterdir.
Z 44. | Miucadelecidir.
=]
D '5:, 45. | payaniklidir.
© <
2 46. | serttir.
E 47. Casualdir/Resmi degildir.
E 48. | Ranhattr.
S
3 49 | Mutevazidrr.
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Asagida Newell ve Goldsmith’in “Kurumsal Giivenilirlik Skalasina” ait temel boyutlar ve
ifadeler yer almaktadir. Calismakta oldugunuz Alisveris ve Yasam Merkezini bu ifadeler
baglaminda degerlendirerek doldurunuz.

1=Hig¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4=Katiliyorum

5=Tamamen Katiliyorum

UZMANLIK

GUVENILIRLIK

Aligveris ve Yasam
Merkezinin ¢ok fazla
deneyimi mevcuttur.

Aligveris ve Yasam
Merkezine glivenirim.

Aligveris ve Yasam Merkezi
yaptigi iste cok beceriklidir.

Aligveris ve Yasam Merkezi
gercekgei iddialarda bulunur.

Alisveris ve Yasam Merkezi
alaninda uzmandir.

Aligveris ve Yasam Merkezi
daristtar.

Aligveris ve Yasam
Merkezinin ¢ok fazla
tecrlibesi mevcut degildir.

Aligveris ve Yasam
Merkezinin bana
soylediklerine inanmiyorum

Cinsiyetiniz?
O Kadin O Erkek
Medeni durumunuz?
O Evli O Bekar
Yasiniz? ... (Lutfen Belirtiniz.)
Egitim durumunuz?
Qilk ve Ortadgretim O Lise (O Onlisans Oisans O Lisansiistii
Aylik kisisel geliriniz?
O 1500 TL-2500 TL Arasi () 2501 TL-3500 TL Arasi (0)3501 TL-4500 TL Arasi
(O 4501 TLve Uzeri
Calismakta oldugunuz departman?

O Yonetim OGUvenIik OTeknik Servis O On Biiro/Muhasebe O Temizlik/Kat Hizmetleri

ODiéer ..................... (Lutfen Belirtiniz.)

Degerli katkiniz icin tesekkiir ederiz...
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EK 2. Kurumsal Miisteri Paydas Gruplarinn itibar Algilarim Ol¢meye Yonelik
Anket Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla Iliskiler ve Tanitim
Anabilim Dali’'nda “Kurumsal Itibarin Olciimiinde Kullamlan Olgek Tiirlerine {liskin
Karsilagtirmali Bir Analiz” baglikli yiiksek lisans tez ¢alismasmna veri toplamayi
amaglamaktadir. Calismada temel ama¢ kurum itibar1 6l¢limiinde kullanilan Olgek tiirlerinin
analiz edilmesi olmakla birlikte, bilimsel nitelikli aragtirmanin amacina ulagmasi vereceginiz
cevaplarla saglanabilecektir. Arastirmaya yapacaginiz katkilardan ve desteginizden dolay1

simdiden tesekkiir eder, iyi ¢aligmalar dileriz.

Dog. Dr. Eyyup AKBULUT Hilal YUCELER

Atatiirk Universitesi Atatiirk Universitesi

letisim Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

eyyup.akbulut@atauni.edu.tr hilal.yuceler@gmail.com



189

Lutfen Alisveris ve Yasam Merkezini diisiindiigiiniizde akliniza gelenleri birkag ifadeyle bos
birakilan yerlere yaziniz.
(0¥ o L= S

L 0K 1 1] =R
0Ly 1=

Asagidaki ifadeler sizin Aligveris ve Yasam Merkezi itibarina iligkin algilarinizi
olcecek ifadelerdir. Fombrun itibar Katsayisi Olgegine ait 1-20 arasindaki
ifadeleri Kurumsal miisterisi oldugunuz Alisveris ve Yasam Merkezini diisiinerek | 1 |2 (3|4 | 5
doldurunuz. 1=Hig¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum 4=Katiliyorum 5=Tamamen Katiliyorum

1 | Alisveris ve Yasam Merkezi hakkinda olumlu hislere sahibim.

Alisveris ve Yasam Merkezine hayranlk ve saygi duyuyorum.

2

3 | Alsveris ve Yasam Merkezine gliveniyorum.

4 | Alisveris ve Yasam Merkezi, Urettigi Grlin ve hizmetlerin sonuna
kadar arkasinda durur.

Alisveris ve Yasam Merkezi, yenilikgi Griin ve hizmetler Uretir.

|

Alisveris ve Yasam Merkezi, yiksek kalitede Grlin ve hizmetler sunar.

7 | Ahsveris ve Yasam Merkezi, 6denen paranin karsiligini tam olarak
veren Uriin ve hizmetler sunar.

8 | Alisveris ve Yasam Merkezinin, yonetim kademesi mikemmel
diizeyde liderlige sahiptir.

9 | Alisveris ve Yasam Merkezinin gelecegine dair net bir vizyonu vardir.

10 | Alisveris ve Yasam Merkezinde pazardaki firsatlar fark edilip firmanin
lehine kullanilir.

11 | Alisveris ve Yasam Merkezi iyi yonetilir.

12 | Alisveris ve Yasam Merkezi calismak igin iyi bir firmadir.

13 | Alisveris ve Yasam Merkezi iyi ve yetenekli ¢calisanlara sahiptir.

14 | Alisveris ve Yasam Merkezi sosyal sorumluluk projelerini destekler.

15 | Alisveris ve Yasam Merkezi cevreye yonelik sorumluluklarini yerine
getiren bir firmadir.

16 | Alisveris ve Yasam Merkezi insanlara yonelik davranislarinda yiiksek
standartlar saglar.

17 | Aligveris ve Yasam Merkezi, gliclt bir karlihk gegmisine sahiptir.

18 | Alisveris ve Yasam Merkezi, baskalarinin yatirim yapmayi
isteyebilecegi diisiik riskte bir girisim olarak gorulir.

19 | Alisveris ve Yasam Merkezi, rakiplerinden daha iyi performans
gosterme egilimindedir.

20 | Alisveris ve Yasam Merkezi, gelecege yonelik glicli beklentileri
vardir. (6rn. blylime, yeni yatirimlar vb.).
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Asagida Davies ve arkadagslari (2004) tarafindan gelistirilen “Kurumsal Kisilik Olgegi” ne ait
temel boyutlar ve ifadeler yer almaktadir. Kurumsal Miisterisi oldugunuz Alisveris ve Yasam
Merkezini bu ifadeler baglaminda degerlendirerek doldurunuz.

1=Hig¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4=Katiliyorum
5=Tamamen Katiliyorum

FAKTORUN | SORU iFADELERI B ERrEE
ADI “Ahgveris ve Yasam Merkezi ......... "dir.
1| Neselidir.
2. | Sevimlidir.
3. | Acik ve Nettir.
4. | Acik sézludiir.
x
= 5. | Duyarldir.
B
= 6. | Rahatlaticidir/Giiven Verir.
S~
E 7. | Destekleyicidir.
§ 8. | Uzlasmacidr.
9. Durasttar.
10. | ciddidir.
11. | Guvenilirdir.
12. | sosyal sorumluluk bilincine sahiptir.
13. | Karizmatiktir.
14. | Moderndir/ Modayi takip eder.
15. | Genctir.
X
= 16. Hayal glict genistir.
O
g‘ 17. Cagdastir, glinceli takip eder.
% 18. | Heyecan vericidir.
19. | venilikcidir.
20. | cesurdur.
21. | Disa donuktir.
22. | Emniyetlidir.
23. | saglamdir.
24.
e Caliskandir.
Z’ 25. | Tutkuludur/Hirshidir.
7
= 26. | Kazanim odaklidir.
>
27. | Liderdir.
28. | Tekniktir/Kurallara hakimdir.
29. | Kurumsaldir.
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30. | cekicidir.
31. | stil sahibidir.
32. | Zariftir.
33. | Prestijlidir.
=
~ 34. | Benzersizdir.
7y
35. | Kibardir.
36 Snoptur (Seckin cevreye hayranlik duyan, onlar gibi
" | olmaya 6zenen kimse).
37. | Segkincidir (Yonetim isinin bir elit veya azinlik
tarafindan yapilmasi gerektigini savunan disilince).
38. | Kendini begenmistir.
x 39. | saldirgandr.
-
N a1
— 40. | Bencildir.
g -
= 41. | ice donuktir.
o
< 42. | Kontrolcudiir.
43. | Otoriterdir.
Z 44. | Mucadelecidir.
>SS
S '5:, 45. | payaniklidir.
O 2
2 46. | serttir.
E 47. Casualdir/Resmi degildir.
g 48. | Rahattir.
3 49 | Mutevazidrr.
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Asagida Newell ve Goldsmith’in “Kurumsal Giivenilirlik Skalasina” ait temel boyutlar ve
ifadeler yer almaktadir. Kurumsal miisterisi oldugunuz Alisveris ve Yasam Merkezini bu
ifadeler baglaminda degerlendirerek doldurunuz.

1=Hig¢ Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4=Katiliyorum

5=Tamamen Katiliyorum

UZMANLIK

GUVENILIRLIK

Alisveris ve Yasam
Merkezinin ¢ok fazla
deneyimi mevcuttur.

Alisveris ve Yasam
Merkezine glivenirim.

Alisveris ve Yasam
Merkezi yaptig iste cok
beceriklidir.

Alisveris ve Yasam Merkezi
gercekgei iddialarda
bulunur.

Aligveris ve Yasam
Merkezi alaninda
uzmandir.

Alisveris ve Yasam Merkezi
diristtir.

Alisveris ve Yasam
Merkezinin ¢ok fazla
tecriibesi mevcut degildir.

Alisveris ve Yasam
Merkezinin bana
soylediklerine

inanmiyorum

Cinsiyetiniz?
O Kadin O Erkek
Medeni durumunuz?
O Evli O Bekar
Yasiniz? .................. (Lutfen Belirtiniz.)
Egitim durumunuz?
QO tise Q Onlisans Qtisans () Lisansiisti
Aylik kisisel geliriniz?
OZSOO TL-3500 TL Arasi O 3501 TL-4500 TL Arasi O4500 TL ve Uzeri
Faaliyette bulundugunuz sektor?
OGiyim OKafe/Restoran O Elektronik & Beyaz Esya O Micevher & Taki Aksesuar

O Kozmetik & Saglhk O Ev Tekstili/ Mobilya & Dekorasyon

(@ ]I — (Lutfen Belirtiniz.)




193

OZGECMIS
Kisisel Bilgiler
Adi Hilal Soyadi YUCELER
Dogum Yeri Dogum Tarihi
Uyrugu T.C. E-malil
Egitim Bilgileri
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