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Medya ve Tletisim Calismalar1 Anabilim Dah

Algilarin gercgekligin ¢ogu zaman Oniine gectigi giiniimiiz kosullarinda gerek
bireysel gerek kurumsal algi yonetimi énem kazanan bir kavram halini almaktadir.
Alg1 yonetimi, gecmis deneyimler nedeniyle genel olarak olumsuz cagrisimlara
neden olsa da kurumsal agidan degerlendirildiginde 6zenli ve profesyonel caligmalar
yiiriitiilmesi gereken bir alandir. Herhangi bir kar amaci glitmeyen ve rekabet unsuru
barindirmayan kamu kurumlarinda ise algi yonetimi yontemleri insanlar1 kandirmak
ya da manipiile etmek degil, hizmetleri paydaslara dogru aktarmak ve vatandaglarin
kamu kurumlarina dair olumsuz tutumlarint degistirmek amaciyla kullanilmaktadir.
Ayrica vatandaglarin goziinde kamu kurumu devletin bir yansimasi oldugundan,
kurumlarin toplum nezdindeki bakis agisinin olumlu yonde gelistirilmesi i¢in ¢aba

gosterilmesi zorunlulugu bulunmaktadir.

Bu c¢alismada, kamu kurumlarinda kurumsal algi yonetimine dair neler
yapildigi, ¢alisan beyaz yakali yani memur personelin kurumsal algi yonetilirken
tutumlarinin belirlenerek, yapilmasi gerekenlerin ne Olgiide yerine getirildiginin
tespit edilmesi ve gelistirilmesi gereken yonlerin ortaya konulmasi amacglanmistir.
Alg1t yonetimi yontemleri ve kullanim amaglar1 literatiir taramasi yapilarak
arastirllmig ve kurumsal alginin temelini olusturan unsurlar; kurum imaji, kurum
kimligi ve kurumsal itibar olarak tespit edilmistir. Calismanin aragtirma boliimiinde
ise vatandaslarla yogun iletisim i¢inde bulunan, merkezi idarenin tasra teskilati

olarak Izmir ilinde faaliyet gdsteren yirmi adet kamu kurumunun birinci amirleri ile



goriismeler gerceklestirilmis; kurumsal algi yonetilirken yapilan c¢aligmalar,
calisanlarin tistlendigi gorevler, gelistirilmesi gereken yonler ve kurumsal alginin
olumlu yonde gelisimi i¢in yapilmasi gerekenler ortaya konulmustur. Arastirma
sonucunda kamu kurumlarinda algi yonetilirken daha profesyonel ¢alismalar
gerceklesmesi gerektigi, kurumsal algiy1 olusturan pek ¢ok bilesen olmasina ragmen
calisanlarin 6nemli bir rol {stlendigi, vatandasin kurum algisinin ¢alisanlarin
davranislariyla sekillendigi, kurumsal algi yonetiminde imaj, kimlik ve itibara iligkin
caligmalar yapilsa da calisanlar kurum hedeflerini igsellestirmedigi takdirde bu

calismalardan istenen verimin alinamayacagi bulgularina ulagilmistir.

Anahtar kelimeler: Algi, kurumsal algi yonetimi, kurum imaji, kurum kimligi,

itibar, kamu c¢alisan.



ABSTRACT

Master’sThesis

CORPORATE PERCEPTION MANAGEMENT IN PUBLIC INSTITUTIONS:
A RESEARCH ON THE OPINIONS OF PUBLIC ADMINISTRATORS

GAMZE ERDOGRUL
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Media and Communication Studies Program

In today's conditions, where perceptions often precede reality, both individual
and corporate perception management becomes a concept that gains importance.
Although perception management generally causes negative connotations due to past
experiences, it is an area that requires careful and professional work when evaluated
from an institutional point of view. In non-profit and non-competitive public
institutions, perception management methods are used not to deceive or manipulate
people, but to transfer services to stakeholders and to change the negative attitudes of
citizens towards public institutions. In addition, since the public institution is a
reflection of the state in the eyes of the citizens, there is an obligation to strive to

improve the perspective of the institutions in the society in a positive way.

In this study, it is aimed to determine what is done about corporate perception
management in public institutions, to determine the attitudes of white-collar
employees, that is, civil servants, while managing corporate perception, to determine
to what extent what needs to be done is fulfilled and to reveal the aspects that need to
be improved. Perception management methods and purposes of use have been
researched by literature review and the elements that form the basis of corporate
perception; corporate image, corporate identity and corporate reputation. In the
research part of the study, interviews were held with the first supervisors of twenty
public institutions operating in izmir as the provincial organization of the central
administration, which are in intense communication with the citizens; The studies

carried out while managing the corporate perception, the role of the employees, the



aspects that need to be developed and the things to be done for the positive
development of the corporate perception have been revealed. As a result of the
research, while managing perception in public institutions, more professional studies
should be carried out, although there are many components that make up the
corporate perception, the most important role is assumed by the employees, the
corporate perception of the citizen is shaped by the behaviors of the employees, even
though studies on image, identity and reputation are carried out in corporate
perception management, if the employees do not internalize the corporate goals. It

was concluded that the desired efficiency could not be obtained from these studies.

Keywords: Perception, corporate perception management, corporate image,

corporate identity, reputation, public employee.
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GIRIS

Di1s diinyanin anlamlandirilma siireci olan algi kavrami, giiniimiizde pek ¢ok
disiplinin ortak ilgi alaninda yer almaktadir. Algi kavramina verilen 6nem, tarihin ilk
donemlerinden beri farkli adlandirmalarla algi yonetimi kavramini dogurmus ve
bireyleri, kurumlar1 ve liderleri bu konuda caligmalar planlamaya yoneltmistir.
Profesyonel is diinyasinda her zaman 6nem arz eden kurumsal alginin olumlu
yonetilmesi, kiiresellesmenin de etkisiyle rekabet unsurunun yogunlasmasiyla
birlikte listiinde daha ¢ok durulan bir hal almistir. Kurumlarin sunduklar1 hizmetleri

hedef kitlelerine dogru yansitabilmesi, basarilarini biiyiik dl¢iide etkilemektedir.

Zaman icerisinde gerek halkla iliskiler ve iletisim faaliyetlerinin gerekse algi
yonetimi metotlarinin bazi kotii niyetli kisilerce, halki kandirma ya da manipiile etme
amaciyla kullanilmasiyla gerceklesen etik dis1 uygulamalar bu alana karsi olumsuz
bir bakis a¢is1 olusturmustur. Temkinli yaklasilan bu faaliyetleri hedeflenen kitlelere
uygularken ve yansitirken icten bir yaklasim sergilemek bu olumsuz etkileri
azaltabilmektedir. Amaci itibar kazanmak, kendini ya da kurumunu dogru anlatmak
olanlarin algi yOnetimini hassasiyetle uygulamasi gereklidir. Algiyr olusturan
kavramlarin bir biitliinlin uyumlu parcalar1 olmasi1 gerektigi unutulmamalidir. Bir
kurumun olusturdugu kurum kimligi, kurum imaji1 ve itibart uzun g¢abalar ve tiim
stireglerin dogru yonetilmesi sonucunda istenen diizeye erismekte ve paydaslar

nezdinde kurumsal algiy1 olusturmaktadir.

Kurumunun hizmetlerini paydaslarina dogru lanse etmek isteyen kamu
kurumlar1 son donemlerde algi yonetimini daha fazla 6nemsemekte, daha yogun
calismalar gergeklestirmektedir. Kurumsal algiyr gerek dogru olctimlemek, gerekse
dogru yonde gelistirmek, kurum bilinirligini ve paydas memnuniyetini arttirmak
kurum yoneticileri tarafindan Onemsenmektedir. Kamu kurumlarinda kurumsal
alginin ne durumda oldugu, algi yonetimine dair neler hedeflendigi, bu hedeflerin
gergeklestirilmesi i¢in hangi calismalarin planlandigi, bunlar sonucunda gelinen
noktanin kurumun beklentileri ile ne kadar Ortlistiigii gibi dogru cevaplanmasi
gereken sorular bu c¢alismanin temelini olusturmaktadir. Bir kurumun algisini

olugturan Onemli faktorlerden oldugu disiiniilen ¢alisanlarin kurum algisim



yonetmekte ne kadar basarili olduklari, kurumun amaglarm1 ne kadar
igsellestirdikleri, kurumlarini temsil ederken ne kadar 6zen gosterdikleri, yetenekleri
ve donanimlarimin ne diizeyde oldugu, algiyr etkileyen diger faktorler ile

etkilesiminin ne sekilde gerceklestigi arastirma boliimiinde incelenen konulardandir.

Calismanin ilk boliimiinde algi kavrami ve tiirleri agiklanmis, sonrasinda algi
yonetiminin amaglari, kullanim alanlar1 ve yontemlerine yer verilmistir. Algi; gorsel,
isitsel, duygusal olarak dort temel baslikta gruplandirilarak incelenmistir. Algi
yonetiminin; gldiileyici iletisim kurma, tutum degistirme ve propaganda amagli
kullanimlarinin iizerinde durulmustur. Algi yonetiminin en yaygin yontemleri olan,
uzmanlik  etkisi, c¢ogunluk etkisi, mesrulagtirma, itibarsizlastirma  ve
kahramanlagtirma yontemleri agiklanmistir. Algr yonetimi ile ilgili olarak etik
sinirlarin nerede basladigi nerede bittigine dair bilgilere yer verilmistir. Ikinci
boliimde algi kurumsal agidan ele alinarak, kurumsal algi yontemini olusturan temel
bilesenler; kurum kimligi, kurum imaji, kurumsal itibar kavramlar1 agiklanmistir.
Kurumsal alg1 yonetiminden etkilenen paydas gruplari; normatif gruplar, fonksiyonel
gruplar, ve yaygin gruplardan ve bu gruplarin kurumdan farkli beklentilerinden
bahsedilmistir. Kurumu digerlerinden ayiran karakteristik oOzelliklerden olusan
kimlik unsurlari, olusum siireclerinde dikkat edilmesi gereken hususlar agiklanmaistir.
Kurumlarin yaratmak istedikleri imaj tiirleri ve sekillendiren iletisimsel unsurlari
belirlenerek, varlik degeri olusturulabilmesi ic¢in yapilmasi gerekenlerden
bahsedilmistir. Algi yonetimi siirecinin en énemli ve son basamagi olan kurumsal
itibar kavramini olusturan temel unsurlar; duygusal cazibe, hizmet kalitesi, finansal
giic, calisma ortami, sosyal sorumluluk, liderlik, kurum kiiltiirii detayli olarak
incelenmistir. Uciincii ve son boliim olan arastirma kisminda ise kamu kurumlarinda
kurumsal alg1 yonetimine dair neler yapildigi, neler hedeflendigi, hedeflere ulagsmak
icin planlanan c¢alismalar kamu kurumlarinin yoneticileri ile yapilan goriismelerle
irdelenerek, ortaya g¢ikan tablo sonrasinda bu konudaki goriis ve Onerilere yer

verilmistir.



BiRINCI BOLUM
ALGI VE ALGI YONETIMININ TEORIK CERCEVESI

Algi ile anlam arasinda olduk¢a yakin bir bag bulunmaktadir. Algi ile
kastedilen yasadigimiz diinyada, ¢evremizde diisiinsel ve maddi 6gelerin, bunlar
arasindaki iliskilerin se¢imi, organize edilmesi ve yorumlanmasi siireglerinin
toplamidir. Bu siire¢ ile diinyamizi anlamlandirabiliriz. Deneysel ve entelektiiel
olarak iki farkli bi¢cimde zihinsel siizgeclerimizden gecirerek algilarimizi
anlamlandirabiliriz (Erol, 2014:185). Kisilerin sahip olduklar1 kanaat, varsayim,
kuram ve fikirlerin zaman i¢inde degismesi olasidir. Bunun nedeni, bireylerde
algilama stirecinin stirekli olmasidir. Zaman icinde yeni tecriibeler yasanmasi, yeni
kesif, inang, kanaat ve kuramlar, elde edilen yeni bilgilerin islenmesi ve anlama
kavusturulmasina olanak saglar. Bu sayede kisinin daha oOnce sahip oldugu

diisiinceler degisebilir ya da biitliniiyle ortadan kalkabilir (Eren, 2010: 69-70).

Algiyr etkileyen faktorlerin basinda bazi kaynaklarda dil ve kiiltiir yer
almaktadir (Ural ve Tuna, 2019:220). Tun¢ ve Atilgan (2017:231) tarafindan bu

etmenler s0yle gruplandirilmaktadir:
e Aliskanliklar
e Motivasyon
e Ogrenme
e Uzmanhk

e Sosyal ge¢mis

1.1. ALGININ TANIMI

Alg1 kavrami, hayatin her alaninda ve tiim bilimsel disiplinlerde karsimiza
¢ikmaktadir. Tiirk Dil Kurumu soézliigiinde algi, “bir seye dikkatini yonelterek o
seyin bilincine varma, idrak” olarak tanimlanmis ve Ismet Ozel’in “bakmak igin
algilarimiz yeter, gérmek icinse salim bir kafa, suur gereklidir” ifadelerine de yer
verilmistir (www.tdksozluk.gov.tr., 2013). Dilimizde alginin ‘“anlamlandirma,

kavrayis” gibi es anlaml1 kullanim1 da mevcuttur.



Algi, “dis diinyada olup biten olaylarin olgularin ve nesnelerin duyulmasi,
goriilmesi, yorumlanmasi ve igsellestirilmesi siireci olarak tanimlanmaktadir”
(Karabulut, 2014:40). Hosgor (2016:12) algiyr “dis diinyaya agilan kap1” olarak ifade
etmektedir. Algi siirecinde duyu organlarimizca tasinan duyusal veriler, orgiitlenip
yorumlanmaktadir. Bu baglamda algi, insanlarin c¢evresinde yer alan uyaranlara
anlam verme siireci olarak degerlendirilmektedir (Arkonag, 1998: 65). Tutar (2008:
80) algiin idrak etme, igerigine vakif olma anlamina geldigini; olaylar ve olgularla
dogrudan ilgi kurmakla ilgili oldugunu vurgulamaktadir. Alginin nesne ve olaylara
kars1 organizmanin yaptigi, anlamli, sistemli ve toptan bir tepki oldugunu belirten
Karabulut (2014: 40) algilarin duyularin sonucu ortaya ¢iktiginin ve kisinin eski ya
da yeni bilgilerine gore sekil aldiginin altin1 ¢izmektedir. Goneng (2018:9) alginin
Bati dillerindeki alimlama anlamina gelen “perception” teriminden tiiredigini ifade
edip, algiy1 nesnel diinyayr duyular yoluyla 6znel bilince aktarmak olarak
tanimlamaktadir. Kaynak (1990:63) ise algilamayi; farkina varma, yakistirma, bilgi
setimiz i¢inde yer bularak, nitel ve nicel olarak yargilayip degerleme siireci olarak

tanimlamaktadir.

Cevresindeki belirli uyaranlar1 secen ve duyu organlar1 vasitasi ile bilgiyi
algilayan insanlar, dig diinyada yer alan sayisiz bilgi arasindan ihtiyaci olani veya
ihtiyact oldugu diisiindiigiinii se¢gmektedir (Baltas ve Baltas, 2007: 23). Dolayisiyla
“Algilama salt duyulara bagl fizyolojik bir siire¢ olmayip, bunun Otesinde
duyularimizin merkezi olan merkezi sinir sistemine elektro-kimyasal yolla ilettikleri
enerji kotalarindan ibaret olan mesajlarin, yapisal bicimde anlamlandirilmasi
siirecidir” (Inceoglu, 2011:102). Algi disaridan gelen sinyallerin pasif sekilde
alinmasindan ziyade; oOgrenme, dikkat, bellek ve beklenti ile sekillendirilen
sinyallerin igslenme stirecidir (Uzbay, 2019:52).

Kisinin dis diinyaya iliskin elde ettigi, organize ettigi ve isledigi bilgiler
onlarin diinya hakkinda bir takim kuram, varsayim ve fikirlere sahip olmalarinm
saglar. Ayn1 zamanda davranig ve tutumlar1 da bunlara gore olusturmaktadir (Eren,
2010: 69). Kalitsal olarak depolanmis bilgiler ile potansiyel bilgiler arasinda iligki
kurarak yapilabilen bu siiregte “6ziimleme” ve “uygunlastirma” mekanizmalari
onemli yere sahiptir (Inceoglu,2011:102). Farkli duyusal veriler, duyusal seviyede

norofizyolojik enerji haline girer ve bu noktadan itibaren de algi siireci



baslamaktadir. Algi siirecinde algiyr etkileyen faktorlerin basinda insanin genetik
yapist ve yasadiklar1 gelmektedir. Algi, dogustan gelen yeteneklerin ve sonradan
Ogrenilen becerilerin birlesimidir, hem de dogustan gelen yeteneklerin 6grenme ile

sekillenerek gelismesidir (Arkonag,1998: 65, 107).

Ne gordiigiimiizi, nasil yorumladigimizi, neye inandigimizi, nasil
davrandigimiz1 gosteren algilarimiz ayni1 zamanda zihnimizde degerler yaratmakta,
problemler olusturmakta ve bu problemleri de ¢dzmektedir. Bu kadar giiclii bir
ozellige sahip olan algilarimiz, bir¢ok psikolog tarafindan, ‘“gercek” olarak
nitelendirilir (Johansson ve Xiong, 2003: 232; Willimon, 2000: 22). Bu kapsamda,
beklentiler ve motivasyonel durumlardan etkilenen algi, kisinin baslangicta edindigi
bilgiyi, diger kisilerin hareketlerini ve giidiilerini zihinde kategorize ederek ve ek
bilgiler geldikge de bu bilgileri giincelleyerek, sosyal algilama faaliyetini
gergeklestirir (Arkonag, 1998: 107). Bu faaliyetler gergeklesirken beden dili,
kullanilan kelimeler, giyim tarzi, i¢cinde bulunulan ortam algilama i¢in 6nem teskil
etmektedir. Tum bu faktorlerin bilesimi, algilayan kisinin zihninde bir deger
olusturur ve yorum yapmasini saglar (Baltag, 1999:19). Bu dogrultuda algilama ile
birlikte kisi, c¢evresinde ilgisini ¢eken hususlar1 dikkate alir. Bununla birlikte
cevresinden aldig1 bilgilerin bazilarina kayitsiz ve ilgisiz kalirken, bazilarina ise ilgi
duyar ve merak eder (Eren, 2010: 69). Hosgoér (2016:12) algiya daha felsefi bir
pencereden bakarak; alginin sadece sensorik bir mekanizma olmadigini, zihnin bu
diinyaya gokten zembille inmedigini, genetik bir siire¢c halinde teorik bir yap1 haline
gelmeden, algi salt nesne algisina doniismeden Once yasayan canlt bir gercekligin
icinde yer aldigin1 ve algiyr dogru anlamak icin evrimsel siireci tersine sarmak

gerektigini ifade etmektedir.

Iletisim olgusu ve siirecinden s6z edebilmek icin su bes dgenin bulunmasi

gerekmektedir (Orta, 2008:22):
e Mesaj1 gonderen veya baslatan
e Mesajin hedefi
e Aktarilan, verilen bilgi, tutum ve davranig
e Mesaji ileten kanal

e QGeri bildirim



Algt  kavrami iletisimde, tam da iletinin alictya wulastifi noktada
konuslandigindan, mesaji veren kisinin iletisim siirecinde sectigi sozciiklerin
sembollerin ya da beden dilinin alicinin 6nceki deneyimleri ve bilgi dagarcig
cercevesinde her zaman aynen anlasilamamasi s6z konusu olabilmektedir (Bulut,

2017:21).

Eraslan (2018:47) fakiiltede ilk dersine giren yeni bir 6gretim iiyesi hakkinda
fikri sorulan kirk 6grencinin ayn1 hoca hakkinda kirk farkli goriis bildirecegini, hoca
ayni kaldig1 halde bu kadar farkli goriisiin ortaya ¢ikma nedeninin tamamen algi
oldugunu ifade eder ve algi kavramini ¢oziimlerken en 6nemli 6genin duyum
oldugunu, beyne iletilen duyumlarin da ge¢mis tecriibeler ile sekillendigini
belirtmektedir. Ciiceloglu (1997:98) duyum ve algi arasindaki farkliliga dikkat
cekerek; duyumun alic1 hiicrelerin dis g¢evredeki fiziksel enerjileri yakalayarak
sinirsel enerjiye c¢evrilmesiyle ortaya c¢iktigini, alginin ise islenen bu enerji
sonucunda olustugunu ifade etmektedir. Duyum sinirli olgu ya da yapidayken, algi
daha karmasik ve ayirt edicidir (Sezen, 2010:176). Algilama {izerinde ge¢mis
yasantilar, duyular, tavirlar ve giidiilenmenin etkileri s6z konusu olmaktadir
(Baymur, 2004:140). Buna karsin, algilar 6znel olduklarindan o6tiirii, her zaman
gercegi yansitmayabilir. Algilayan kisinin algisi; bilgisi, egitimi, kiiltiirii, degerleri,
inanclart ile sekillendiginden; uyaran ayni olsa da algilarin farkli olmasi algi ile
gercek arasindaki farktan kaynaklanmaktadir (Tutar, 2008:84). Bu konudaki oldukca
ilging bir sosyal deney 1968 yilinda Wilson tarafindan yapilmistir. Deneyde bir kisi
farklt siniflara farkli unvanlar ile tanitilmig, siniftaki 6grencilerden kisinin boyunu
tahmin etmeleri istenmistir. Kisinin 6grenci olarak tanitildigi siniflarda boyu 1,70
cm, profesor olarak tamitildigi siniflarda ise 1,75 cm civarinda tahmin edilmistir.
Unvan arttik¢a kisinin boyu daha uzun algilanmistir (Giiltekin, 2016:37). Dolayisiyla
kisinin agzindan tek kelime bile ¢ikmadan unvanin etkisiyle algilar yonetilmekte ve
degismektedir. Bu konudaki bir diger o6rnege asagidaki resimde yer verilmektedir.
Ev, ayn1 ev olmasma ragmen sadece ismi ile bile algilar sekillenmekte ve fiyat

degismektedir.



| GoMOSwADEL

EVLERLD

CA00. 000 TE)

Gorsel 1. Alginin Degisim Ornegi

Kaynak: https://www.insaatnoktasi.com, 2017

Sadece kullanilan kelimelerle bile alginin nasil degisebilecegine bir baska
ornek de Paisley’in 1967 yilinda yapmis oldugu bir igerik ¢oziimleme ¢alismasinin
sonuclaridir. Bagkanlik segimleri sirasinda adaylarin televizyonda katildiklari
tartisma programlarinda, Kennedy antlagsma sozciiglinii 14 kez, savas sozcliglinii 12
kez, saldir1 sozciigiinii ise 12 kez kullanirken; Nixon’un antlagsma sdzciigiinii 4 kez,
savag sozciiglinl 18 kez, saldir1 sézciigilinii 12 kez kullandig1 tespit edilmistir. Bunun
sonucunda Nixon’un tutumunun daha kavgaci, Kennedy'nin ise daha uzlagsmaci
bulunduguna dair bulgulara ulasilmistir (Fiske, 1996:177). Halkin adaylara dair
algilamalar1 ve adaylarin farkli imajlar ¢izebilmesi, segilen kelimelerin icerigiyle
blylik degisimler gosterebilmektedir. Sadece siyaset alaninda faaliyet goOsteren
bireylerin degil, her alanda olumlu bir imaj ¢izmek isteyen herkesin segtigi

kelimelerin giiciinii hafife almamas1 gerekmektedir.

Algilamada 6n kosul, duyu organlari olsa da beklentilerimiz ve
beklentilerimizi destekleyen manipiilasyonlar da oldukga belirleyici olabilmektedir.
Duyular saglikli olsa da algilar, illiizyon 6rneginde oldugu gibi sasirabilmektedir.
Bilimsel literatiirde ‘Plasebo Etkisi’ olarak yer alan durumda da oldugu gibi bazen
tedavi edici higbir etken maddesi olmayan bir ilacin bile bas agrisin1 gegirebilmesi
mimkiin olabilmekte, bu durum da algilarimizin beklentilerimiz ile nasil
sekillenebilecegini gostermektedir (Uzbay, 2019:52). Karaismailoglu (2020) Plasebo

etkisine benzer bir durum olan normalde etki gostermeyen herhangi bir maddenin
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gosterdigi negatif etki olan ‘Nosebo Etkisi’ kavramina da deginerek, algilarimiz
tizerinde inanglarin giliciinlii vurgulamaktadir. Hosgor (2016:13) gilinliik yasamimizda
algidan s6z edildiginde cogunlukla gorsel algiya isaret edildigini oysa fiziksel,
psikolojik, psikofizik ve felsefi diizeyde bir analiz nesneler diinyasi ile girilen
iligkide duyum, alg1 ve dis diinyayi birbiriyle iligkili, ama birbirinden farkli siiregler
olarak goriilmesi gerektigini ifade etmektedir.

Literatiirdeki tartigmalarda algilama olgusunun yaratilistan m1 yoksa sonradan
O0grenilmis bir siirecten mi olustugu konusunda pek ¢ok farkli goriis bulunmaktadir.
Descartes ve Kant gibi ‘nativist’ diisiiniirler, bireylerin algilama yetenekleri ile
dogduklarini 6ne siirerken (Bozkanat, 2013:26), Berkeley ve Locke gibi ‘empricist’
yazarlar ise bireylerin c¢evrelerindeki nesnelerle yaptiklari deneyimler sonucu
algilama yeteneklerini 6grendiklerini savunmaktadir (Ciiceloglu, 2009:135). Birgok
psikolog ise, bu iki goriisiin birbirleriyle bir biitiin olusturabilecegini diisiinmektedir
(Kaynak, 1990:83). Tecriibeye dayanan algilamanin daha kolay ogrenilebilecegi,
genellestirilebilecegi ve kabul edilebilecegi; zihinsel algilamanin ise kisisel ve
bireysel degerlendirme oldugundan daha zor elde edilebilecegi, olusturulabilecegi ve
genellestirilebilecegi ifade edilmektedir (Argin, 2018:30). Algilarimiz ile bize ulasan
bilgilerin kesin ve kayitsiz olamayacagi (Akkas, 2019:10), alg1 olgusunun aslinda
cevremizdeki uyaric1 ve Oriintiilerin organizasyonundan ve bu siireci yorumlama

sekillerinden 6grenildigi seklinde de goriisler bulunmaktadir (Yahyaoglu, 2013:42).

1.2.ALGIYI ACIKLAYAN KURAMLAR

Alg1 kavrami pek cok disiplinin ortak ilgi alaninda olmasi nedeniyle
literatiirde oldukca genis yere sahiptir. En sik bahsedilen temel kuramlar asagida

belirtilmektedir.

1.2.1. Gestalt Kurami

Gestalt kelimesi, Almanca’da yerlestirmek, diizenlemek anlamina gelen
‘stellen’ kelimesinden tiiremis olup, ‘bicim’ anlaminda kullanilmaktadir (Eryayar,
2011:127). 1912 yilinda Almanya’da baslatilan (Alpan, 2008:88), 6ziinii 6geler arasi

iliskilerin vurgulanmasinin olusturdugu bu kuram, zihinsel davranissal siire¢lerdeki



iligki Oriintlilerini ve kuvvet alanlarini incelemektedir (Aydogan Sahin, 2019:6).
Gestalt kuramci psikologlara gore, biitiin pargalarin toplamindan daha fazladir
(Sezen, 2010:178) ve bireyler, biitlinii parcalara ayristirarak algilamaz. Bu yiizden
algiyt dogrudan etkileyen fiziki faktorler olduk¢a Onemli olarak benimsenmistir.

Asagidaki sekilde bu faktorler gosterilmistir (Eraslan, 2018:50).

&

-

Gorsel 2. Algiyr Etkileyen Fiziki Faktorler
Kaynak: Eraslan, 2018: 50

Gestalt kurami; algilamayr insan beyninin dogasi geregi sahip oldugu
orgiitlenme egiliminin bir Uriinii sayarak basite dogru bir yonelis i¢inde oldugu
(Inceoglu, 2011:126), simetrik bigimlerin asimetrik bicimlerden, mekan ve anlam
olarak yakin nesnelerin uzak olanlardan ve daha basit olan figiirlerin zemin iliskisi
yarattiklarindan dolayr daha kolay algilandigi ve alginin hizlandigr (Koglar Oral,
2015:15) goriislerini savunmaktadir.

Bu kurama gore algisal orgiitlenmenin bes yasasi soyle belirtilmektedir
(Morgan, 1982:266; Alpan, 2008:89):

e Sekil-zemin iligkisi.
e Yakinlik ilkesi
e Tamamlama ilkesi

o Benzerlik ilkesi

e Sireklilik ilkesi



Yiiksek diizeyli zihinsel verilere dayanan bu ilkeler dogrultusunda (Karakelle,
2010:72) insanlarin, nesneleri bazi Orgiitleyici egilimlere gore algilamas1 ve
cevrelerini de bir diizen i¢inde gérmeleri s6z konusu olmaktadir. Esya ve olaylar tek
baslarina degil, organize edilmis bir biitlinliik icinde anlam kazanirlar. Bu biitiinliik,
algilart nasil kullandigimizin da gostergesidir (Atkinson vd.,2006:156). Cevreden
alinan duyumlarin, birbiriyle kopuk ya da diizensiz olsa da biitiinliikk iginde
algilandigini, Orhan (2018:10) bir melodinin farkli bir oktav ya da anahtardan ¢alinsa
da notalar arasi iliski siras1 ve ritim diizeninin degismeyerek taninabilecegini 6rnek

gostererek ifade etmektedir.

Algi, bir tiir orgiitleme olarak kabul edilmektedir. Duyu organlarina ulagan
uyaricilar gruplanir, yorumlanir ve orgiitlenir. Ornegin, asagidaki sekil ‘hangi harf’

diye sorulsa B, ‘hangi rakam’ diye sorulsa 13 cevabi verilir.

Gorsel 3. Algmnin Orgiitlenmesi

Kaynak: http://www.bilgioloji.com,2019

1.2.2. Bilissel Algi Kuram

Bu kuramda algi iizerinde bilginin roliine agirlik verilmektedir. Bilissel
siireclerin, zihnimizdeki kavramlarin algiyr etkiledigi, o6zellikle ¢ocukluk
donemindeki zihin gelisiminin ileri donemlerindeki algi ilizerinde de 6nemli rol

oynadig belirtilmektedir (Akdemir, 2006:12).

Nesnelerin renkleri, sekilleri, hareketleri gibi fiziksel 6zelliklerini ayr1 ayri
degerlendirerek bu 0Ozelliklerin bireyler tarafindan biligsel ve duyusal nitelikler
dogrultusunda anlamlandirilacagini, onemli olanin algida yaratilan biitiinliik
oldugunu belirten bir kuram olup, hedef kitlenin ayrintili analiz edilmesi gerektigini
belirten bir yaklasimdir (Eristi vd., 2013:50). Ayrica algi1 denildiginde sadece gorsel

algiya odaklanmamak; gérme bilgi edinme siirecinde baskin bir duyu olsa da isitme,
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tat ve koku alma, kinestetik duyular ve vestibiiler duyulara da énem gosterilmesi

gerektigi ifade edilmektedir (Ozer, 2000:219).

Biligsel kuramin Onciilerinden olan Piaget, bilginin bireyin ¢evresi ile aktif
olarak etkilesimi sirasinda edinildigini varsaymakta, uyma ve 6ziimseme siire¢lerinde
adapte edildigini agiklamaktadir (Giines, 2008:18). Ayrica bireyin yeni bilgileri
algilarken daha onceki bilgiler ile kaynagtiracagi belirtilmektedir (Cabur, 2019:18).

1.2.3. Norofizyolojik Algi Kuram

Sinir sistemi ve biyolojik yap1 temeline dayanan, hedef kitlenin biligsel,
duyussal ve psikomotor diizeyleriyle uyumluluk esasli bir yaklagimdir. Geri bildirim
kavramina onem vererek Ogrenenlerin gelisim diizeyi ve ilgi alanlarmi dikkate
almayi, farkli duyulara hitap eden uyaricilarin daha kalic1 6grenme saglayacagini
savunmaktadir (Eristi vd., 2013:50). Her insanin kendine 0zgli bir beyin yapisi
oldugunu ve sag ve sol loblarin ayn1 anda ¢alistirilabilen organize islemciler oldugu,
noron hiicrelerin birbirini atesleyerek birey ekstra caba sarf etmeden ve fark etmeden
algilama ve Ogrenmenin gergeklesebilecegini belirten bir yaklasimdir (Cabur,

2019:18).

Bazi ndrolojik arastirma sonuglari, sahislarin imgelere tepkisinin her zaman
bilingli ve mantikli olamayabilecegini, bu durumun da duygulardan tamamen arinmis
bir rasyonel davranis olunamamasindan kaynaklandigini savunmaktadir (Cankaya,
2008:12). Kuramin onciilerinden olan Donald Olding Hebb, organizmanin duyusal
yasantt smirliliklarinin, algisal, entelektiiel ve duygusal gelisimleri gerilettigini
belirtmekte ve norofizyolojik ag gelistikten sonra algilar1 engelleyen bazi deneysel
calismalar gerceklestirerek, sonucunda deneklerin olumsuz etkilendigini, farkh
ortamlardaki uyaricilar1 almanin temel bir ihtiya¢ oldugu, yaratilmig yoksunluk
durumunda zihinsel fonksiyonlarin ve kisiligin bozuldugu ve deneklerin mantikli
diisiinemedigi sonucuna ulagmistir (Senemoglu, 2005:349). Eristi ve Urgun
(2016:316)’na gore norofizyolojik kuram; bireyin algilanan kavrama iliskin bilgiyi
nasil organize ettigi ve alginin yapilandirilmasi siirecinde gelistirilen stratejiler

ustiinde durmaktadir.
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1.2.4. Dogrudan Algi Kuram

Dogrudan algi kurami, alginin ¢evresel diizen ile yapilandigi, bilissel
haritalarin beslenerek olustugu ve algilama siirecinde hedef kitlenin kendisini
yonlendirdigine inanilan bir kuramdir (Eristi ve Urgun, 2016:319). Bu kurama gore
algilanan kavramin hedef kitleye dogrudan sunulmasi gerektigi, algilanan etkinin
ayrintilardan temizlenerek dolaysiz olarak olusmasi ve hedef kitlenin aracisiz
bicimde ulasabilmesinin gerekliligi ifade edilmektedir (Celik, 2019:16).
Ciiceloglu’na (2013:122) gore; disaridan gelen her uyarani beynin igslemesinin zor
olacagindan, algida secicilik ile duyu organlar1 bireysel ilgilere gore
secimlemektedir. Uyarici ile ilgili olan uyaranin degiskenligi ve biiyiikliigili, uyarilan
kisi ile ilgili olarak da beklentiler, ilgiler, gereksinimler, inanglar ve bireysel

degerlerin algisal se¢imini etkilemektedir:

Hosgor (2016:13) fiziksel, fizyolojik, psikolojik, psikofizik ve felsefi
diizeylerde gerceklesen bir analiz ile nesneler diinyasindaki iligkinin bagimsiz
stirecler oldugunu ve duyu organlari araciligiyla nesneleri dolaysiz olarak

algilayabilecegimizi ifade etmektedir.

1.2.5. Yapilandirmaci Alg1 Kuram

Kisinin algilarinin ¢evreden bagimsiz olusmasinin miimkiin olmayisina vurgu
yapilan bu kuramda, sosyal ¢evre, dil ve kiiltiiriin etkisi onemsenmektedir (Giines,
2008:19). Yapilandirmacilik kuraminda, ogrenenlerin kendi  gergekliklerini
olusturdugu, kendi deneyim ve algilarina dayanarak yorum yaptiklarim
belirtilmektedir. (Mertoglu, 2011:14). Zihinsel deneyimlere gore yorumlanmasi bu
kuramin en dikkat gekici &zelligi kabul edilmektedir (Cabur,2019:18). Ogrenmenin
beyinde yapisal degisimlere neden oldugu ve beyindeki bazi haritalarin deneyimle
degistirilebilecegi belirtilmektedir (A¢ikgdz ve Madi, 1997:30).

Bilginin ne oldugu ve bir seyi bilmenin ne anlama geldigi konusunda felsefi
bir bakisa sahip olan yapilandirmaci yaklasimin (Kaya vd.,2010:75) 1960’11 yillarin
basinda Bruner tarafindan giindeme getirildigi bilinse de bu anlayis felsefe tarihinin
derinliklerinde de goriilmektedir. Sokrates’in yaklasik 2000 yil 6nce “Bilgi sadece
algidir ve deneyimden ne anlasildigidir” (Akyol-Fer, 2010:882) yaklagimi ve
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Descartes’in  dogrusal timdengelimcilige karst sarmallik ve karmagiklig
savunmasinin bu yaklasima oncliliik eden fikirler oldugu ve gerek bilimsel gerek
politik bir diinya goriisii niteligi tasimasindan dolay1 felsefeden matematige,
sosyolojiden yonetime pek cok alanda etki gosterdigi belirtilmektedir (Simsek,
2004:117).

Alicinin algilama siirecinde aktif oldugu ve algilamanin bireysel ozellikler
tizerine temellendirildigi bu kuramda, algilama duygusal etki, ilgi ve motivasyondan

sekillenmektedir (Eristi ve Urgun, 2016:319).

1.3. ALGI TURLERI

Algi dort temel gruba ayrilarak incelenmektedir. Gorsel, isitsel, duygusal ve

simgesel alg1 kavramlar1 asagida agiklanmaktadir.

1.3.1. Gorsel Algi

Bireyler ¢evreye dair izlenimlerinin 6nemli bir boliimiinii gérme yoluyla
olusturmaktadir. Gorsel algi siirecinin gerceklesmesi i¢in 6n kosul olan biyolojik
olarak gorme, yeterli olmamaktadir. Birey psikolojik, duygusal, biligsel yonden de
gormeye hazirsa gorsel algilama gergeklesebilmektedir (Inceoglu, 2011:98). Gérsel
kodlamada, tanimlama, Ogrenme ve distal islemler icin nesne merkezlilik
gerekmektedir (Yesildal, 2019:40). Gorsel algi siireci; hedefe sabitlenme, derinligi
ayirsama, sekilleri anlamlandirma ve kavramlan olusturma seklinde 6zetlenmektedir
(Katiranci, 2014:2). Arnheim (2012: 40) bu siirece ge¢gmiste ve simdide tanimlanan
parcalarin birlestirilmesini de eklemektedir. Goziitok (2017:7), algi ile gorme
arasinda paralel bir iliski bulundugunu, Berkeley’in gérme kuraminda bahsedildigi
gibi, dogustan goérme engelli bireylerin, gérmeye basladigir anda diger duyu algilari
ile edindigi ideler arasindaki farkla agiklamaktadir.

John Berger, Gorme Bicimleri adli kitabinin arka kapaginda gorsel algi ile
ilgili olarak bakmak ile gormek arasindaki ayrima varabilmek adina, dogrulara ve
yanlislara sadece bakmayip gorerek yasayarak onyargilardan arinmak gerektigini su

climlelerle ifade etmektedir (Berger, 1986):
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“Gorme konugmadan once gelmistir. Cocuk konusmaya baslamadan 6nce bakip
tanimay1 Ogrenir. Ne var ki bagka bir anlamda da gorme sozciiklerden oOnce
gelmistir. Bizi ¢evreleyen diinyada kendi yerimizi gorerek buluruz. Bu diinyay:
sozciiklerle anlatiriz ama sozciikler diinyayla ¢evrelenmis olmamizi higbir zaman
degistiremez.”

Gorsel alg siirecinde bireyin bakmaya ve gérmeye hazir olmasinin yani sira
gereksinim ve giidiileri de rol oynamaktadir. Goriintii karmasasi i¢inde neyi segecegi
ve neyi gdrmeye ihtiyact oldugu, neyi gorecegini etkilemektedir (inceoglu,
2011:100). Bu ylizden gorsel algi; gébrme duyusunun eyleminden farkli olmakta ve
algilama aninda beyin, segme, yok sayma, giliclendirme ve anlam verme asamalarini
gerceklestirmektedir (Alpan, 2008:82).

Hosgor (2016:13), alginin dogrudan gergeklesmedigini ve dolaysizligin
gorme duyumundan kaynaklandigini belirterek, gozlerimizle belli dalga boyundaki
elektromanyetik dalgalanimlar araciligiyla nesneleri algiladigimizi ve bunlarin
olusturdugu etkiyi ifade etmektedir. Gorme olay1 objelerden yansiyan 151k 1sinlarinin
g0z merceginden gegerek, retinada olusturdugu goriintiiniin manyetik sinir uglariyla
beyne ulagsmasi yoluyla gergeklestiginden, goziin goérdiigii bir bakima aklin gordiigii
kabul edilmektedir (https://pointeriorblog.com, 2018).

Biyolojik olarak gorsel algimin gozliik, teleskop, mikroskop gibi araglarla
tyilestirilmesi miimkiin olmakla birlikte; algilarin gergeklik disinda da olusabilmesi,
farkli formlara doniisebilmesi higbir zaman ger¢ekten bagimsiz ortaya
cikmamaktadir (Tutar, 2008:81). Bu durumun en yogun oldugu istisna, ¢6l gibi
yogun sicakliga sahip ortamlarda goriilen seraptir. Bu da bireyin yogun ihtiyacindan
ve atmosferik sebeplerden dolayr ortaya g¢ikan bir algi yanilsamasindan ibarettir.
Berkeley (2003:81) dogrudan algilanan goriintii objelerinin doganin yaraticisinin
evrensel dili oldugunu, duyularimizdan aldigimiz bilgiyle hayatin gidisatinda
yolumuzu buldugumuzu, nesnelerin ifade ve temsil etme big¢imlerinin, dilin
sembollerle yaptiginin aynisi oldugunu ifade etmektedir.

Literatiirde gorsel algiya etki eden 6nemli faktorlerden biri olan goziin, giinde
100.000’1 bulabilen ‘sakkadik’ hareketi ile kisa siirede genis alanlarin goz ile
taranabildigi, bakilan cismin goriintiisiiniin retinaya diistiigli, fakat bu hareketle

belirli bir seye odaklanan goziin, o seyi artik gormezden gelememesinin saglandigi
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aciklanmaktadir. Belli bir uyaranin etkisinde iken sinir hiicrelerinin duruma uyum
saglayarak, duyarhiligimi yitirmesi ve diinyaya uyum saglamasi durumunda
mikrosakkat denilen bu hareketle uyum sonrasi yasanan duyarsizligin giderildigi

belirtilmektedir (Ayhan, 2009:59).

Gorsel algilar her ne kadar nesnellik icerse de bazi durumlarda kiiltiirel
farkliliklara gdre bireyler tarafindan o6znellestirilerek algilanabilir. Ornegin
bagparmagimizi kaldirarak yaptigimiz ben iyiyim, tamamim isareti, su alt1 dilinde
kotliylim yukar1 ¢ikmak istiyorum anlamina gelmektedir. Bazi toplumlarda beden
dilinde kullanilan ve gayet normal karsilanan bir durumu ifade eden el isareti baska
bir toplumda veya kiiltiirde ¢cok daha farkli ya da tepki ¢eken olumsuz bir anlama

sahip olabilmektedir.

1.3.2. Isitsel Alg1

Bireylerin duyu organlariyla yiirtittiigii ¢evre iliskilerinde alinan veriler,
beyne iletilirken algilanan olayla ilgili diislince siirecinin ve algilama temellerinin
basladigr belirtilmektedir. Pamukguoglu (2017:61) isitsel algiy1, isitme duyu
organina sahip bireylerin, isiterek ve zihinlerinden ¢esitli canlandirmalar yaparak
gerceklestirdigi algr tiirli olarak ifade etmektedir. Algi olusumu ilk olarak anne
karninda bebek on alt1 haftalikken isitsel olarak dis diinyadaki seslerin bilingaltina
kaydi ile baglamaktadir. Ebeveynlerinin siirekli kavga seslerini kaydeden bir bebegin
daha depresif olmasi s6z konusu olabilmektedir. Anne karninda dinledigi
sakinlestiren veya heyecanlandiran bir miizige dogduktan sonra dinlediginde de
benzer tepki gosterdigi pek ¢ok bilimsel deney ile kanitlanmistir (Bagci, 2017:22).
Baska bir kisinin duyamayacagi kadar diisiik desibel bir sesi, bir anne o ses bebegine
aitse kolaylikla isiterek algilayabilir. Organizmanin belli siddetteki uyaricilar
alabilecegi, her uyaricinin duyum meydana getirecek siddette olmadigina iliskin
yapilan bilimsel arastirmalar mevcuttur. Bazi arastirma sonuglarmma gore
(https://www.fikir.gen.tr, 2018), sesin titresiminin 20’den az, 20.000’den ¢ok olmasi
durumunda duyulamayacagi, duyumlanabilen en hafif uyaricilar sinirinin “alt duyum
esigi” en yiiksek uyaricilar sinirt ise “lst duyum esigi” olarak adlandirilirken, iki sesi

birbirinden ayirabilecegimiz nokta ise farklilagma esigi olarak tanimlanmaktadir.
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Isitsel algi, olaylara bakis agimizda ve duygu durum degisikliklerinde nemli
rol oynar. Ornegin reklam miizigi begenilen bir iiriine bakis acimiz daha olumlu
olabilmektedir. Taskiran ve Bolat da (2013:59) miizigin algilar istiindeki etkisini
sOyle ifade etmektedirler;

“Miizik reklamlarda duygusal yapiy1 gii¢lendirir, dramatik etkiyi arttirir, vurgulanmak

istenen diisiinceleri 6n plana ¢ikarir, coskuyu arttirir, insanlarin ruhsal yapilarini

sergiler, zaman ve mekan bildirimini saglar; onemli noktalarin dikkat ¢ekmesini
destekler.”

Isitsel yollarla bireylerin algilamasimi saglamak, dikkatlerini gekmek ve akilda
kaliciligi arttirmak i¢in miizikli sloganlar siklikla kullanilmaktadir. Zaman zaman
reklamlarda ya da siyasi programlarda sadece etkileyici ses tonuna sahip bir bireyin
konusmasi bile yeterli olabilmektedir. Sesi etkileyici bir siyasi liderin kargisindaki
kitleyi daha kolay etkileyerek fikirlerini degistirebilecegi ya da sadece isitsel medya
olan radyodaki bir reklamda etkileyici ses iirlin tanmittiginda tiiketicilerin fikirlerini

etkileyebilecegi belirtilmektedir (Pamukguoglu, 2017:63).

1.3.3. Duygusal Alg:

Dis diinyayr algilarken sadece sembollere degil, duygusal izlenimlere de
ihtiya¢ duyulur. Simge ve semboller deneyimlerin algilanmasi i¢in ne kadar dnemli

olsa da duygusal 6geler olmazsa alg siireci eksik kalacaktir (Dede, 2017:11).

Duygusal algi ve tepkilerimiz beynimizin amigdala adl1 bolgesinde yonetilir
(Karaismailoglu, 2015:176). Retinadan gelen gorsel sinyaller sinirler araciligr ile
beynin talamus boliimiine iletilir ve beyin goriintiiye yonelik tepkileri belirler. Eger
tepki duygusal ise amigdalaya bagvurur (www.algiozelegitim.com.tr, 2015).
Inceoglu, bireylerin duygusal ve sezgisel tavir ve egilimlerinin yasam deneyim alani
icinde islev kazandigini ifade eder. Kisinin ¢evresindeki insanlarla kurdugu iliskiler,
bagkalarina sempati mi antipati mi duyacagi, olumlu mu olumsuz mu yaklasacaginin
temellerinde duygusal nitelikteki egilimlerin oldugunu belirtir (Inceoglu, 2011:101).
Edward Tolman’in geriye doniik ket vurma iizerine yaptigi ¢alismalarda bilissel
davranig¢ilik ve zihin haritalart kavramlariyla agikladigi gibi (Yenigeri, 2003:14),
duygusal algilar 6zellikle erken ¢cocukluk déneminde biiyiik 6l¢iide sekillenmektedir.

Neyi sevip neyi sevmeyecegimiz, neye giivenip neye temkinli yaklasacagimiz gibi
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kararlarin bircogu bu donemde belirlenmektedir. Bu yasanmisliklar sonucunda bazi
insanlar1 hi¢ tanimasak da daha sicak ve glivenilir olarak algilarken, bazilarini da tam
tersi glivenilmez bulma egiliminde olabiliriz. Benzer sekilde Bagc1 da (2017:24)
cocuklukta olusan algilarin ilerde tercih edilen meslekten, hobilerden, kitap
seciminden yemek tercihine kadar se¢imlerimizi etkiledigini, iligskilerde anne veya
babamizin konusma tarzi, beden dili, giyimi gibi baglantilar1 kuran bilingaltinin
benzeri kisilerle karsilastiginda daha iyi anlasip giivendigimizi belirtmektedir.
Ornegin babanizin durusunun aynisim tanimadigimz bir insanda gdrdiigiiniizde
onunla daha sicak ve samimi bir baglant1 kuracaginizi, ya da bugiin evli oldugunuz
kisinin belki de ses tonunun annenize benzedigini bu ylizden sec¢imlerimizin

hayatimiza yayildigini sdylemektedir.

1.3.4. Simgesel Alg1

Simge belli bir toplulugun uzlagsmasi sonucu bir anlam yiiklenen somut nesne,
isaret olarak genel sekilde tanimlanabilirken, algi yonetimi ve miihendisliginde sikca
kullanildig bilinen simgesel algi, uzmanlarca anlamlandirilan somut nesnelerin birey
tizerinde yarattig1 etki olarak tanimlanmaktadir (Eraslan, 2018:55). Simgesel alginin
en belirgin 6rneklerinden biri her iilkenin kendine has bayragidir. Farkli uluslardan

kisiler o bayrag1 gordiigiinde o ulusu ve ona ait degerleri algilar.

Simgeler belli bir toplum ya da toplulugun kiiltliriinii yarattigi gibi bazen
evrensel de olabilir. Kiiltiire 6zel simgelerin yanlis anlasilmas1 zaman zaman iletisim
kazalarina déniisebilir. Ornegin rock isareti ile mensubu oldugu partinin bozkurt
isaretini karigtiran bir milletvekili adayr medyada alay konusu olmus, ya da taktig
kolye hag isaretine benzetildigi i¢in bir {inlii sosyal medyada yogun tepki ¢ektiginden
aciklama yapma geregi hissetmistir (Akkaya Telci, 2015:10).

Eraslan, Sosyal Medya ve Algr Yonetimi adli kitabinda, simgeler {izerinden
alg1 slirecinin oldukga sik kullanildigindan bahseder. Sosyal medya uygulamalari ile
insanlarin kendi kimliklerine yonelik olarak yarattiklar1 simgesel algi malzemelerine
ornek olarak; Musevilerin Davut yildizi simgesini, ¢evrecilerin Greanpeacelogo
simgesini ve vejetaryenlerin V simgesini gosterir (Eraslan, 2018:58). Bulut
(2017:128) her semboliin farkli bir seyi temsil ettigini; terazinin adaleti, bayragin

vatan1 temsil edisi Ornegiyle agiklamaktadir. Bazi simgelerin yarattigi kutsal
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cagrisimlara ise Miislimanlar icin hilali, Hristiyanlar i¢in hagi, Yahudiler icin ise
yildiz1 6rnek gostermektedir. Bu semboller ile sayfalarca kitaplarda anlatilan kutsal
kavramlarin gorsel olarak kolayca ifade edilebilecegini ve bu semboller iizerinden

yiizyillardir alg1 savaglarinin stirmekte oldugunu belirtmektedir.

1.4. ALGI YONETIMi KAVRAMI

Pek cok konuda oldugu gibi oOncelikle askeri uygulamalarda kendini
gostermis olan “Alg1 Yonetimi”; devletlerin, kamu ve 6zel kuruluslarin, sivil toplum
orgiitlerinin, sosyal medyanin ilgisini ¢ekmeye devam ettigi gibi her gecen giin artan

bireysel farkindaliklarla da bireylerin hayatinda daha ¢ok yer edinmektedir.

1.4.1. Alg1 Yonetiminin Tanim

Alg1 yonetimi literatiirde “Bir bilgi, haber veya iirliniin hedef kitlesini belirli
amagclar dogrultusunda yonlendirmek {izerine kurulu bir iletisim disiplini” olarak
tanimlanmaktadir (Dede, 2017:12). Bulut (2017:25) alg1t yonetimini etki ve ikna
yoluyla algilamanin belirlendigi psikolojik bir yonlendirme siireci olarak
tanimlarken, ABD Savunma Bakanligi Askeri Terimler Sozliigiinde algi yonetimi;
“Duygu, diisiince ve nesnel diisiinceyi etkilemek amaciyla dinleyiciye se¢ili bilgi ve
gostergeleri isaret vermek icin yapilan eylemler.” olarak tanimlanmaktadir. Giiltekin
(2016:15) ise ayn1 kaynaktaki algi yonetimi tanimini su sekilde yorumlamaktadir;

“Algilama yonetimi, yabancilarin her seviyedeki istihbarat birimleri ve liderleri de
dahil olmak {iizere, bu iilkelerdeki genis kitleleri kendi hedefleri dogrultusunda tavir
almalarmi saglamak amaciyla secilmis bilgi akisini ve somut belgeleri yonlendirerek,
kitlelerin hislerini, giidiilenmelerini, diisiince sistemlerini etki altina almaya g¢alismak igin
yiiriitiilen eylemlerin tamamidir.”

Bu kaynaga ait bagka bir yorumlamada ise algi yonetiminden; dogru projeksiyonlari,
operasyon gilivenligini, aldatmay1, 6rtbas etmeyi ve psikolojik operasyonlari bir araya

getirmek olarak bahsedilmektedir (Goneng, 2018:14).

Saydam (2005:89) algilama yonetimini; “daha genis kapsamli, daha ¢ok
fayda saglayan ve daha az belirsiz enformasyon elde edebilmek icin dis diinyadan

veri akisin1 kontrol etmek ve gelistirmek™ anlamina gelen bir kavram Obegiyle
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tanimlamayr uygun bulmustur. Uzbay (2019:52) yaptig1 degerlendirmeler sonrasi
“algilama yonetimini kamuoyunu anlamak yerine etkilemek ve yonlendirmek
amaciyla gergeklestirilen modern bir iletisim teknigi” olarak tanimlar. Eraslan
(2018:74) ““alg1 gayet insanidir, algi yOonetimi ise bir kast halidir” diyerek algi
yonetiminin niteligine dair 6nemli bir noktaya deginir. Zira algi yonetimi ile
hedeflenen algilarin degistirilmesi her zaman legal yollarla yapilmamaktadir. Goneng
(2018:15) bu konuyu soyle aciklamaktadir;

“Algilama yoOnetimi meselesi kimilerine gore, hedef kitleleri kendi c¢ikarlar

dogrultusunda “kandirmak” ve onlar1 kendi hedefleri dogrultusunda kullanacaklar

birer unsur haline getirme amacli bir iletigim disiplini, kimilerine gdre bir iriin,
hizmet veya fikri satin alma konusunda birinci asama olan “ikna etme” yoluyla
kullanilmasi gereken olmazsa olmaz tekniklerin biitiiniidiir.”

Ayni zamanda algilama yonetiminin, kamuoyunu anlamak yerine etkilemek
ve yonlendirmek amaciyla gerceklestirilen modern bir iletisim yOntemi olarak
tanimlandigin1  belirtmektedir. Ozsalmanli ve Pank (2013:47) ise, algilama
yonetiminin daha ¢ok fayda saglayan ve belirsizligi daha az olan bilgileri
saglayabilmek icin dis diinyadan veri akisini kontrol etmek ve gelistirmek anlamina
geldigini, oOziinde bilgileri yalanlayarak izleyenlerin amaglarini, duygularini,
giidiilerini etkilemek ve degistirmek faaliyetleri bulundugunu ifade etmektedirler.
Demir (2016:18) gilintimiiz kosullarinda algi yonetimini en iyi ifade eden tanimin
“Tomorrow Newer Dies” adli filmde Archvillain’in James Bond’a sOyledigi su
climle oldugunu belirtmektedir: “Artik kelimeler yeni silah, uydular ise yeni topgu
bataryalaridir. Sezar’in subaylar1 vardi, Napolyon’un ordulari vardi ama benim ise
tugaylarim var; televizyon, haberler ve magazin.”

Saydam (2012:75) Algt Yonetimi adli kitabinda Henry Kissenger’in su climlesine
yer vererek algi yonetiminin 6nemini vurgulamaktadir; “Bir seyin ger¢ek olmasi pek

o kadar da 6nemli degildir, fakat onun ger¢ek algilanmasi ¢ok 6nemlidir.”

Alg1 yonetimi tarihte ve literatiirde farkli isimlerle karsimiza ¢ikabilmektedir.
Ozer (2012:162), bir modern ydnetim teknigi olarak alg1 yonetiminden bahsederken

su climleleri kullanmstir;
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“Alg1 yonetimi gerek {iilke icinde gerekse yabanci iilkelerdeki hedef kitlelerin
goriislerini  etkilemek igin yapilan faaliyetlerin tamamimi kapsamaktadir. Bu
faaliyetler yurtdiginda yogunlasirsa kamu diplomasisi adin1 almaktadir.”
Bagibiiyiik (2014:60) ise, algt yonetiminin ne kadar genis bir kullanim alani
oldugunu su sozlerle aciklamaktadir;

“Kavramsal olarak askeri bir sdylemle ortaya g¢ikan algi yonetimi uygulamalart

giinimiizde pazarlama tekniklerinden politik kampanyalara, i¢ giivenlik

hizmetlerinin saglanmasindan kamu diplomasisine ve uluslararas iligkilere kadar her
alanda kullanilan 6nemli bir aracidir.”

Propaganda, kamu diplomasisi, toplum miihendisligi gibi kavramlar da algi
yonetiminin farkli kullanim alanlan ile ilgili olarak idame edilebilmektedir. Uzbay
(2019:53), konuya dair keskin bir bakis agisiyla yaklasan isimlerden biri olarak algi
yonetimini su sekilde ifade eder;

“Alg1 yonetimi cehalet biliminin en gii¢lii uygulama alanlarindan ve silahlarindan
biridir. Toplumlarin duygularini, motivasyonlarin1 ve davramislarint etkilemek
amaciyla secilen bilgileri ve gostergeleri gercekleri karartarak yani kendi istedigi
sekilde empoze etme, yani basit bir ifade ile karsisindakini kandirma eylemidir,
bunun da ilki kisinin dogru olmayana inanmasi, ikincisi ise dogru olana inanmay1
reddetmesi seklinde gerceklesir.”

Goneng (2018:11) alg1 yonetiminin aslin1 ikna, inandirma ve ydnlendirme
¢abalarinin olusturdugunu ve algi yonetimi faaliyetlerinin kisileri, kitleleri etkilemek
ve yanlig bir algiy1 diizeltmek i¢in olabilecegi gibi, insanlar1 kandirmak, manipiile
etmek, gergekleri gizlemek ve cikar saglamak gibi amaglarla da kullanilabilecegini
de belirterek Bat1 tlkelerinde hala Tiirklerin barbar olarak anilmasi, Osmanl
kiyafetleriyle dolasildiginin sanilmasi ya da Hollywood yapimi filmlerde —adi sug
orant Amerika’dan ¢ok daha diisilk olmasina ragmen- Tiirkiye’nin ciddi suglarin

merkezi olarak gosterilmesi ile olusturulan algiyr 6rnek gostermektedir.

Alg1 yonetimi ile gerceklestirilmek istenenleri ve izlenen siiregleri Bodur

(2018:24) soyle tanimlamaktadir;

“Bugiiniin diinyasinda algi1 yonetimi i¢in hem bireyler hem de devletler eliyle amaca
ulagabilmek ugruna ciddi planlamalar yapilmakta, farkli metotlar gelistirilmekte, biiyiik

finansal kaynaklar ayrilmakta, kurumlar ve organizasyonlar olusturulmakta ve adim adim
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hedefe gidilmektedir. Bu alandaki savas, konvansiyonel giiglerle yapilandan daha 6nemli
goriilmektedir ve ¢cogu zaman fiili bir miidahale olmadan sonug alinmaktadir.”

Devletler i¢in algi yOnetiminin 6neminden bahsederken Bulut (2017:18)
kiiresel feodalitenin c¢ikarlar1 dogrultusunda; diinya genelinde yiizeysel diisiinen,
tarihsel siiregleri degerlendiremeyen, analize uzak bireylerden olusan toplum tiplerini
hedefledigini soyle agiklamaktadir: “Siirtiniin giidiilmesinde 21.ylizyilin en ¢ok
kullanilan silah1 alg1 yonetimidir. Algilara hakim olan, diinyanin da hakimi olacaktir.

Algilarin1 bagimsiz kilan, isgalden kurtulacaktir.”

Saydam (2005:205), algilama yonetiminin temel kurallarin1  $oyle

siralamaktadir;
. Hedef kitlenin degerlerine uymak, kiiltiiriine 6zen gostermek
. Beklentilerin lizerinde yaklasim sergilemek
. Kafa karistirmamak
. Sonuca odaklanmak
. Dogru dl¢lim yapmak
. Gergeklere dayanmak
. Tekrar etmek
. Farklilagsmalar1 ve gorselligi dogru yonetebilmek
. Diistlincelerden ¢ok duygulara hitap etmek.

Bu kurallar dogrultusunda etkilenmek istenen kitle aragtirilmali,
hassasiyetlerine 6zen gosterilmeli, etkin bir yol haritasi ¢izilerek amacglanan etki

saglanana kadar kararl bir tutum sergilenmelidir.

1.4.2. Alg1 Yonetiminin Gelisimi

Bu isimle ve bu profesyonellikte yapilmasa da algi yonetimi kavrami, insanlari,
toplumlar etkilemek i¢in uygulanmis, tarihin ilk devirlerinden beri siiregelen bir
geecmise sahiptir. Bodur’a (2008:11) gore kutsal kitaplara ve ilk yazili metinlere bile
bakildiginda insanligin sosyal hayatin i¢inde daima algi yonetimi ile mesgul
oldugunu gormek miimkiindiir. Diigman karsisinda giiciinii gostermek amaciyla

giyilen gosterisli kostiimler de psikolojik lstiinliik saglamak ve toplum birligini
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devam ettirmeye yonelik diizenlemeler de, askeri oOrgiitlenmeler, marslar, sanat

eserleri, enformasyon ve istihbarat faaliyetleri hep bu amacin tiriiniidiir.

Tarihsel siirecte algt yonetimine ilk Orneklerden biri Platon’un “Devlet”
kitabinda yer alan “Magara Alegorisi”dir. Platon burada bir magarada zincirlere bagl
olarak yasayan toplulugun yanan atesle duvara yansiyan sekilleri ger¢ek sanarak
stiregelen algisindan bahseder. Diinyaya dair algilar1 gergekler iizerinden degil, algt
yonetmenlerinin algilamalarinmi istedikleri kurgular {izerinden olusturulmaktadir
(Platon, 1962:254). Eraslan (2018:75) tarithe ge¢mis en eski algi yoOnetimi
calismalarinin en bilinenlerinden biri olan “Gideon’un hikayesi” olarak bilinen savas
illiizyonudur. Eski Ahit’te yer alan, 300 asker el fenerleri ve trompet sesleri ile cok
daha kalabalik olduklarina dair bir algi1 yaratarak Medyen halki ¢ok daha giiglii bir

orduya sahip olmasina ragmen iizerlerinde bask1 olusturmuslardir.

Bulut (2017:41) Tiirklerin tarihteki ilk muntazam propaganda ve alg1 yonetimi
faaliyetine Metehan’in Cin i¢lerine kadar casuslar gonderip, hanedan tiyelerini takibe
alip, buna gore stratejiler belirlemesini 6rnek gostermektedir. Benzer sekilde
Timur’un da Yildinm Beyazit’i yenerken, dervis kiyafetinde adamlariyla Osmanl
tilkesinde propaganda yaptirdigini, halkin moral durumu, yollarin stratejik durumu,
iage ve ithal merkezleri, tarim durumu gibi ¢ok c¢esitli konularda bilgi toplayarak ve
alg1 yonetimi faaliyetleriyle Beyazit ordusundaki Kara Tatarlarin saf degistirmesini

saglayip savasi kazandigindan bahsedilmektedir.

Gilindogan (2018:111) Oyun Teorisi kitabinda uluslararasi algi yonetiminin
tarihsel siirecinden bahsederken 1538 yilindaki Preveze Deniz Savasi Oncesi iki
savas meclisinin toplantilarin1 sdyle Ornek gostermektedir: “Hacli donanmasi
komutan1 Andrea Doria savas meclisinde ‘Yarin Barbaros Hayrettin Pasa bize hangi
strateji ile saldiracak’ sorusunun cevabini ararken, Hayrettin Pasa ise ‘Yarin Andrea,
bizim ona hangi strateji ile saldiracagimizi diisiiniiyor?’ cevabina odaklanmistir.”
Hayrettin Pasa’nin savasin galibi olmas1 maddi stiinliiklere degil, savasi daha iistiin

bir akil ile kurgulamasina dayandirilmaktadir.

Eski ¢aglardan glinlimiize gelindiginde alg1 yonetimi konusunda uygulamalarin,
cok daha gelismis yontemlerle, daha profesyonel bir sekilde devam ettirildigini

gbézlemlemek miimkiindiir.
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1.5. ALGI YONETIMININ KULLANIM ALANLARI

Hayatin her alaninda bireyler, toplumlar, kurumlar ve liderler pek cok farkl
amagcla alg1 yonetimi uygulamaktadir. Asagida literatiirde en ¢ok yer verilen algi

yonetiminin kullanim alanlarina yer verilmektedir.

1.5.1. Giidiileyici Iletisim Ama¢h Kullanim

Inceoglu (2011:208) giidiileyici iletisimde alicinin su bes asamadan gegerek
ikna edildigini belirtmektedir: dikkat, anlama, benimseme, saklama ve davranis.
Koksoy (2020:66) ise bu bes asamanin birbiriyle iligkili oldugunu, bir asamadaki
aksamanin bir sonraki agamaya gecisi engelleyecegini ve su unsurlarin gerceklesmesi

gerektigini aciklamaktadir:
e Kaynagn ya da mesajin ¢ekici olmasi
e Verilen mesajin alinmasi, anlasilmasi
e Kabul edilerek benimsenmesi
e Zihinde yer etmesi, hatirlanmasi
e Davranigin olugmasi

Bulut (2017:26) bir yerde algi yonetimi cer¢evesinde bir ¢alisma plam
yiiriitiiliiyorsa bir {iriin, kisi, kurum ya da hizmetin giiven verecek sekilde farkina
varilmasi istendigi, pazardan daha biiylikk pay alimnma amaci giidildiginii
belirtmektedir. Ayrica pazar paymin her zaman ticari olmadigini, bir futbol takimi
i¢in taraftar destegine, bir sanat¢i i¢in genis kitlelere ulasmanin hedeflenebilecegini

ifade etmektedir.

Gidiileyici iletisim amaglh algi yonetimi faaliyetleri gerek bireyler arasinda
gerek kurum i¢i iliskilerde yaratilmaya calisilan giiven ve 1y1 niyet algisina yonelik
caligmalar kapsamaktadir. Bireyin kendine dair yansitmaya calistig1 algilar, olumlu
ozelliklerini &n plana ¢ikarmaya gayreti bu amacin yansimalaridir. Ozellikle sosyal
medya faktoriiniin hayatimiza girisi ile herkesin miikemmellik algis1 yaratma pesinde
oldugu gozlemlenmektedir. En agresif, en bencil bireyler bile sosyal medya
platformlarinda paylasimci, merhametli, hosgoriilii bir imaj ¢izebilmektedir.

Bagkalarinin haklarina saygi gostermeyen, etik kurallar1 hice sayip ihlal eden pek ¢ok
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birey yine bu platformda bu konularda hi¢ olmadig1 kadar diisiinceli ve hassasmis
gibi izlenim yaratabilmekte, cevresinin kendisine yonelik algilarini istedigi
dogrultuda yonlendirebilmektedir. Ayrica sosyal medya platformlar1 ve teknolojik
uygulamalarin destegiyle bireyler sadece olmak istedikleri kisilik 6zelliklerine degil,
ayni zamanda boyunu, kilosunu, cildini filtre uygulamalanyla degistirerek fiziksel
Ozelliklerinde de istenen degisimi saglayabilmekte ve gecici de olsa bu sayede
etkilemek istedikleri kisiler iizerinde istenen imaj1 ¢izebilmektedir. Ozellikle
genclerin bu sekilde yaniltici yollara basvurmasinin koklerinde kitle iletisim araglar
ile yaratilan ‘kusursuz goriinmek zorundasiniz’ algisinin da pay1 biiyiiktiir. Herkesin
‘sifir beden’ olmak zorunda oldugu, herkesin modeller kadar parlak bir cilde sahip
olmak zorunda oldugu, ya da herkesin ayn1 marka saati takarak daha karizmatik
olabilecegi, meshur markali igecegi icerse imajinin nasil havali olabilecegi
dayatildigindan goriiniimiinden, sahip olduklarindan bir tiirlii mutlu olamayan bir
tilketim toplumu yaratilarak ve bireylerin bu stres karsisinda dongiiden ¢ikmaya
cesaret edemeyip sistemin kurallarina uyabilmek adina bireysel algi yonetimleri bu
kosullarda siirdiiriilmektedir. Toplumu tamamen tiiketime yonelik bir giidiileyici
iletisim s0z konusu olmaktadir. Bulut (2017:44) ozellikle reklamlarda kadinlarin
aragsallastirildigindan, erkek triinlerine yonelik reklamlarda bile “erkegin reklami
yapilan iirtinii kullandiginda, meta olarak giizel kadina ulasilabilecegi” algisinin
yaratildigindan bahsetmektedir. Demir (2018:44) benzer sekilde cinsiyet¢i bir algi
yaratildiginin - ve {nlii algisinin  o6zellikle kadin tiiketicilerin = davraniglarini
etkiledigini, iinlilerin rol aldig1 reklamlarda, kullanilan {iriinlerin daha kolay

algilandigini, hatirlandigini ve tercih edildigini ifade etmektedir.

Bireysel agidan bu sekilde bir siireg islerken kurumlar agisindan bakildiginda
alg1 yonetimi; kurum ic¢inde ¢alisanlar iizerinde uygulanan algi yonetimi ve kurumun
kendisinden hizmet alan dis cevresine karst yaratmak istedigi imaj, kurumun
rakiplerine ¢izmek istedigi imaj dogrultusunda uygulanan algi yonetimi c¢alismalari
olarak cesitlenmektedir. Calisanlarina karsi1 sahiplenici ve adaletli; hizmet alanlara
karst en 1yi hizmeti veren, toplumsal degerlere saygili, sosyal sorumluluk bilincine
sahip, cevreye duyarli, rakiplerine karsi ise giiclii bir imaj ¢izmek kurumlar igin
hayati oneme sahiptir. Cilinkii calisan bagliligini, kurumsal itibarin1 ve rekabet

giiclinii arttirmak her kurumun asli amagclaridir.
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1.5.2. Tutum Degistirme Amach Kullanimm

Alg1 yonetimi ile toplumlarin tiiketim aligkanliklari, beslenme aliskanliklari,
giyim aliskanliklari, eglence, estetik ve mimari aliskanliklari, tutumlan
degistirilebilerek, tim bunlar sonucunda istenilen sonuca varilarak nesillerin
zayiflatilabilmektedir (Bodur, 2018:140). Giiltekin(2016:49) alg1 yonetimi ve
manipiilasyon tekniklerinin ardinda yatan ilkenin basit oldugunu belirterek; konuyu
su satirlarla agiklamaktadir; “Eger silah {iretiyorsaniz, savasa ihtiyaciniz vardir; ilag
{iretiyorsaniz hastaliga. Eger bilgi iiretiyorsaniz da cehalete.” Ureticiler, bu
ihtiyaclar1 topluma lanse ederken, bu gorevi kendileri gergeklestirmek yerini,
toplumsal etki alani1 yiiksek olan bireyleri kullanmay1 tercih etmektedir. Siyasiler,
kanaat Onderleri, tinliiler, zaman zaman alaninda uzman saglik ¢alisanlari, konunun
icerigine gore din adamlar1 yaptiklar1 agiklamalar ile halkin algisini istenen sekilde

insa edilmesine katki saglamaktadir.

Tiiketici davranislarini  degistirmeye yonelik tutum degistirme amacgh
kullaniminda ise pazarlama stratejisi olarak yogun sekilde algi yoOnetiminden
yararlanilir. Fakat yaratilan algilar cogu zaman gercegi yansitmaz, insanlar tiiketime
yoneltmek adina yaniltmaya yonelik olabilmektedir. Ornegin 80°li yillarda Amerikan
mama ireticilerinin pazarlama taktigi olarak; anne siitiinliin yeterince saglikli
olmadig1 bunun yerine hazir mamalarin kullaniminin bebek gelisimine ¢ok daha
faydali oldugu yoniinde haberler yaymasi sonucu pek cok ebeveyn bu yanlis bilgi
dogrultusunda bebegi i¢in hazir mama kullanimina baslamistir. Goksel (2016:201)
Prusya Krali Biiyilk Frederik’in, halkin patates tiiketmemesi lizerine, ilk olarak
patates iiretmeyenlerin idam edilecegine yonelik sOylentiler yaydigi, sonra halki
korkutmanin ise yaramadigimi goriip taktik degistirdigini; patatesi asil bir yiyecek
olarak tanitip iist tabaka disinda kimsenin yiyemeyecegini sdyleyerek, kralliga ait
patates tarlalar1 olusturup basina nobetciler dikerek halkin goziindeki patates algisini
nasil yeni bastan insa ettigini ve bu siire¢ sonunda herkesin hevesle patates iirettigini
ve yedigini 6rnek gostererek tepeden inme politikalar yerine kisilerin ikna edildigi
uygulamalarin daha basarili oldugunu belirtmistir.

Bireylerin pargalar1 degil o pargalar arasindaki biitiinsel iliskiyi gérme

egiliminden hareketle reklam filmlerinde, salt tiiketimi Onerilen iirliniin degil, o
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iriinlin tiikketildigi ortamin yasam bi¢imini de algilamasi s6z konusu olmaktadir
(Inceoglu, 2011:127). Reklamcilik sektdriiniin “Bu iiriin iyidir, satin al.” mesajinin
yeterli goriilmeyerek ¢ok daha yaratici reklam kampanyalari iiretmesi, tutundurma
faaliyetlerinde ‘Biitiinlesik Pazarlama iletisimi’altinda orkestrasyonu saglamasiyla
daha farkli temeller {izerine algilar insa edilmektedir (Yakin, 2004:137). Bu durumun
bilincinde olan pazarlama uygulayicilar1 bu alan iizerine yogunlasmaktadir.
Uriinlerden ziyade o iiriinlere sahip olanlarin yasam standartlarina vurgu yapilarak,
s6z konusu lriine sahip olundugunda o standartlara da ulasilabilecegi bilgisi hedef
kesimin bilingaltina yerlestirilmeye calisilmaktadir. Frankfurt Okulu diisiiniirlerinden
Adorno ve Horkheimer kitle kiiltiiriiniin giderek giiclenen egemenligini ‘kiiltiir
endiistrisi’ kavramu ile agiklarken, bu kiiltliriin glinlimiiziin tiiketim toplumu ve buna

bagl kiiltiir olgularryla drtiistiigii belirtilmektedir (inceoglu:2011:151).
Goksel (2016:201) italya’daki siiriiciilerin ilk ehliyet alislarinda arag

kullanmaya 12 puan ile bagladiklari, ceza aldik¢a puanlarinin diistiigii 6rnegine yer
verir. Kendisine ait bir seyi kaybetmek ve azalmasina neden olmak insani hosnut
etmeyen bir olgu oldugundan, Italyanlarin bunu kullanarak trafikte insanlarin

sakinlesmesine katkida bulunduklarini ifade eder.

Alg1t yonetiminin idame kavramlarindan biri olan, amaci toplumlarin
tutumunu degistirmek olan ve ilk olarak Sidney ve Beatrice Web tarafindan
kullanilan toplum mihendisligi kavrami, topluma aktarilan verilerin bireylerin
kabullenmesi amaciyla gerceklestirilen bir cesit zihinsel insa siireci olarak ifade
edilmektedir. Ayrica toplum miihendisliginin yarattifi degisimlerin otoriter

rejimlerde daha yogun hissedildigi belirtilmektedir (Pamuk¢uoglu,2017:74).

1.5.3. Propaganda Amach Kullanimm

Alg1 yonetimiyle i¢ ice gegmis sozciiklerden biri olan propaganda kelimesinin
etimolojik kokeni anlami hakkinda da ipucu verecek sekilde, Latince’de ‘yeni
fidanlar elde etmek iizere topragi ekmek’ anlamina gelen ‘propagare’ sdzciigiine
dayandig bilinmektedir. Sosyal Bilimler Ansiklopedisi’nde ise “Insanlarm ihtilafl1
olarak gordiikleri inancglara, degerlere ve davraniglara iliskin diislince ve

davraniglarin1 semboller yoluyla (sézciikler, hareketler, bayraklar, imajlar, anitlar,
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miizik, vb) gorece kasith bir sekilde manipiile etmektir.” seklinde tanimlanmaktadir

(Bulut, 2017:39).

Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde “bir 6greti, diisiince veya inanci baskalarina
tanitmak, benimsetmek ve yaymak amaciyla sz, yazi gibi yollarla gerceklestirilen
calisma, yaymaca” olarak tanimlanan propagandayi; terim olarak ilk kullanan 1622
yilinda, inanc1 yayma cemiyeti anlamina gelen ‘Congragatio Propaganda Fide’ isimli
organizasyonu olusturan Roma Kilisesi olmustur. Giiniimiizdeki sekliyle yani siyasal
anlamiyla kullanisinin ilk adimmi ise Fransiz Ihtilali ile atilmistir. Literatiirde “tek
tarafli bir mesajin iletildigi beyin yikama faaliyeti” olarak tanimlansa da propaganda
deyince akla ilk gelen isimlerden olan Goebbels tarafindan; “bir siyaset aleti,
toplumu kontrol altinda tutabilme giicii” olarak ifade edilmistir. Bir baska tanimla ise
propaganda “Telkin ve psikolojik teknikler kullanilarak fikirler, degerler ve
neticesinde davraniglar1 degistirmek amaciyla sembollerin isteyerek, planli ve
sistematik bigimde kullanilmasi” olarak belirtilmistir (Bagci, 2017:48). Askin
(2019:62) propagandayi, “kamuoyunu belli bir ideolojiye yoneltmek, bu ideolojiyi
benimsetip taraftar toplamak ve mesruiyet kazandirmak i¢in diisiince ve davraniglari

etkilemek amaciyla planlanan mesajlar biitiinii”’ olarak tanimlamustir.

Ingiltere’nin eski Basbakan1i Margaret Thatcher, propagandayir ‘terdriin
oksijenidir’ diye tanimlayarak yasadisi, illegal olusumlarin da bu yontemi varligin
devam ettirebilme amaciyla kullandigina dikkati ¢ekmistir (Bodur, 2018:92). Polis
Akademisi tarafindan yaymnlanan ‘Radikallesmenin Onlenmesi ve Terdrizm Olgusu’
baslikli raporda (2019), iilkemizde faaliyet gOsteren teror Orgiitlerinin de yarattig
algilar 1¢ temel grupta toplanarak su sekilde agiklanmistir  (https:
www.haberturk.com, 2019):

1.Etnik yapiya yonelik esit olmayan muamele algisi
2.Dinin yanlis ve uygunsuz yorumlanmasi
3.As1n politik ideolojiler
Hangi amacla olursa olsun kabul edilemez faaliyetlerinin propagandalarini
gerceklestirirken terdr orgiitleri tiim alg1 yonetimi metotlarini aktif sekilde kullanarak

arzu ettikleri kaos ortamin1 daha hizli sekilde yaymaktadirlar. Teror orgiitlerinin algi

yonetimi ¢aligsmalarina karst terore maruz kalan iilkelerin de algi yonetimi
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mekanizmalart bu siirecte onem arz etmektedir. Askin (2019:57) medyanin bu
stirecteki onemli roliine dikkat ¢ekerek, hem dogru ve tarafsiz haber yapma hem de
teror Orgiitiiniin propaganda hedefine hizmet edecek yayin yapmaktan kaginma
gerekliligini vurgular. Alg1 yonetimi agisindan haberin dili ve sunumunun da 6nemli
oldugunu belirterek ABD’nin 11 Eyliil saldiris1 sonrasi haberlerde diinyaya ABD’ni
aciz gosterecek, halk iizerinde infial yaratacak higbir gorseli paylasmama kararimi

almis ve uygulamis olmasini1 6rnek gostermektedir.

Devlet adamlarmin propaganda amach algi yonetimini kullanmalar tarih
kadar eski bir siirece dayanir. Orta ¢agda kilisenin cennetten arsa satigini saglayan
endiiljans uygulamasi da halkin kiliseye itaatine yonelik baska bir uygulamadir.
Matbaanin kesfi ise modern manipiilasyon ¢aginin baslatan en dnemli gelisme olarak

kabul edilmektedir (Giiltekin, 2016:223).

Propagandanin resmiyet kazanma siirecinin ilk adimlarindan biri, Nazilerin
iktidara geldiklerinde Halki Aydinlatma ve Propaganda Bakanligi’mi kurmalari
sayilabilir. Eraslan’a (2018:88) gore bu bakanligin kurulma amaci; Nazi 6gretisinin
sanat, miizik, tiyatro, kitap, radyo gibi yollarla halka iletilmesini saglamaktir.
Bakanligin kurucusu olan Gobbels’in de “Biiyilik yalanlar sdylemenin, bunlar sik¢a
tekrar etmenin devrimin en 6nemli araci oldugu” seklinde dile getirdigini ifade eder.
Bu siire¢ sonrasinda sanatin 6zellikle sinemanin propaganda amaciyla ¢ok sik olarak
kullanildig1 goriilmektedir. Birgok askeri temaya sahip sinema filmi hiikiimetler
tarafindan desteklenmis, hatta finanse edilmistir. Ornegin Amerikan Savunma
Bakanlig1 Pentagon’un bizzat finanse ettigi filmlerden ilk akla gelen ve oldukca
genis kitlelere ulasanlari; Rambo, Top Gun, Pearl Harbour gibi Amerika’nin giiclinii

ve teknolojik iistiinliiglinii tiim diinyaya kabul ettirmeye ¢alisan filmler olmustur.

Bagc1 (2018:58), propagandanin psikolojik savag kavrami ile karistirilmamasi
gerektigini soyle aciklar; “Psikolojik savas, diismana karsi askeri, ekonomik ve
siyasal yollarla propagandanin etkin bir sekilde kullanilmasidir.” Algt yonetimi ile
kamu diplomasisini yansitan en iyi ornek olarak da kamu vicdanini etkileyerek,
terorist olarak nitelendirilirken Nobel Baris Odiilii sahibi olmaya giden bir yolculuk

yasayan Filistin Lideri Arafat’1 6rnek gosterir.

Propagandanin temel hedefi, insanlarin aklindan ziyade ruhunu etkilemektir.

Insanlar1 birey olarak degil, kitle igindeki halleriyle daha kolay ikna ve sevk
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edilecegini diisiinerek hedeflemektedir. Propagandanin basarili olabilmesi i¢in
toplumsal psikolojiyi dikkate almak gerekir fakat ol¢iit olarak toplumun aydinlari
degil, ortalama insanlar alimmalidir (Ozdag, 2014:26). Tiimevarim metodu ile
etkilenmesi daha kolay topluluklar1 c¢ogaltarak ilerlenerek biitiiniin daha kolay

etkilenmesi sz konusudur.

Herman ve Chomsky (2006:72) rizanin imalati olarak tanimladiklar
propagandanin; servet ve gii¢ esitsizligine, kitle medyasinin ¢ikarlar1 ve se¢imlerine

odaklandigina dikkat ¢ekerek, haber siizgeclerini sOyle agiklamaktadir:

e Hakim kitle medyasinin biiyiikligl, tekellesmis miilkiyeti ve kar

yonelimi
¢ Kitle medyasinin temel gelir kaynagi reklamcilik

e Medyanin, hiikiimet, is diinyast ve bu temel kaynaklarin ve giiciin
faillerinin finanse ettigi ve onayladig1r ‘uzmanlarin’ sagladig bilgilere

dayanmasi
e Medyayi disiplin altina alan bir arag olarak ‘tepki iiretimi’

Benzer bir yaklasimla Kaynak ve Mete de (2015:87) medyanin roliiniin ikili
oldugunu, bunlardan birinin kendi diisiincelerini yaymak, digerinin ise aykir1
fikirlerin dile getirilmesini engellemek oldugunu belirtmektedirler. Gorsel kiiltiiriin
hayatimiz1 kusattigi ¢agimizda, medyadaki iletilerin gorsel unsurlarla tasarimi
bireylerin algisin1 6nemli Olclide etkilemekte, Ozellikle siyasilerin antipropaganda
unsuru olarak coklu kaynak imkani es zamanli sunumu algi yonetimi agisindan
onemli goriilmektedir (Ceng, 2018:685). Yildiz da (2013:57) toplumsal
hassasiyetlere yonelik art niyetli sosyal paylasimlarla toplumun geneli {izerinde

gerceklikten uzak algilar olusmasina neden olunabilecegini vurgulamaktadir.

1.6. ALGI YONETIMI METOTLARI

Kullanim amacina goére algi yonetimi oldukga cesitlilik arz etmektedir. Bu
calismada, iletisim disiplininin alanina en yakin olan temel metotlar asagida

agiklanmaktadir.
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1.6.1. Mesrulastirma

Berger ve Lucmann’a (2018:138) gére mesrulastirma, sadece degerlerle ilgili
degil bilgi de igeren bir meseledir. Yazarlar; kurumsal diizenin nesnellesmis
anlamlarina biligsel bir gegerlilik atfetmek suretiyle bu diizeni izah ettigini, pratik
buyruklarina normatif bir itibar kazandirdigimi ifade etmektedirler. Ayrica
mesrulastirmanin  kurumlasmis davraniglarin ayr1 ayri kisimlari i¢in kapsamh
referans ¢ergeveleri sagladigini belirtmektedirler. Mesru bir kaynaktan ¢ikmis gibi
kurgulanan mesajlar, resmi kurum adina diizenlenen sahte raporlar, bir karar verici
adina diizenlenen deme¢ ve beyanlar, insanlar lizerinde biiyiikk etkilere neden

olabilecek giice sahip alg1 yonetimi uygulamalaridir (Eraslan, 2018:174).

Mesrulastirma olumsuz bir eylem bile gergeklestiriliyor olsa, bunun hakl
gerekceleri var gibi gosterilmek suretiyle kitlelerin goziinde kendini masum
gostermeye ¢alisan bir metottur. ABD’nin Irak isgali 6ncesi tiim diinyaya Saddam
Hiseyin’in elinde tehlikeli kimyasal silahlart oldugunu lanse ederek (Bulut,
2017:50), isgalci devlet yerine diinyay1 biiyiik bir kimyasal saldiridan kurtaran

fedakar devlet algis1 yaratmaya c¢alismasi bu metodun 6rneklerindendir.

Giindogan (2018:26), Oyun Teorisi adl1 kitabinda propaganday1 guguk kusu
ornegiyle agiklayarak; bu yontemin birkac ylizyildir kullanildigini, egemen giiglerin
insanlar1 kendi kiiltiir ve medeniyet kodlarina gore yetistirip sonrasinda kendi
toplumlarina gondererek hem kendi kiiltiir degerlerini yayginlastirdigint hem de
rakiplerinin oyuncularini da istedikleri gibi egitebildiklerini ifade etmektedir. iddias
olan {lkelerin diger iilkelerin c¢ocuklarima burs vererek zihin yapilarini,
paradigmalarimi degistirmelerini, tipki guguk kusunun baska bir kusun yuvasindaki
yumurtalarindan birini atip yerine kendi yumurtasin1 koymasi, yumurtadan ilk ¢ikan

yavru guguk kusunun da diger yumurtalar1 atmasina benzetmektedir.

1.6.2. Uzmanhk Etkisi

‘Isvigreli Bilim Adamlarmin yaptign laboratuvar c¢alismalar1 sonuglarr’,
‘Japon  miihendislerin  gelistirdigi son teknoloji  sistemleri’, ‘Michigan
Universitesinde yapilan bilimsel arastirmaya gore’ gibi kaliplar ile baslayan

climlelerin dogruluguna inanma olasiligimiz oldukga yiiksektir. Algi yonetmenleri de
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bu bilingle hareket ederek inandirmak istedikleri diigiincenin ya da pazarlamak
istenilen driiniin tanittmini yaparken boyle giivenilirlik etkisi yliksek bir giris

yapmayi segerler.

Yale Universitesi’nde Prof. Dr. Stanley Milgram tarafindan 1961 yilinda
gerceklestirilen ‘itaat deneyi’ uzman etkisinin en u¢ 6rneklerinden biridir. Ogrenme
yontemi deneyinde gorev alacaklari belirtilen katilimcilar normal bir meslege sahip
yetigkinler arasindan secilirken, 6gretmen rolii verilen denegin Ogrenci roliinde
oldugunu sandig1 kisi de aslinda deney ekibinin isbirlik¢ileri arasinda yer almaktaydi
(Yikselbaba, 2017:229). Sorulara verdigi yanlis cevaplarda Ogrenciye elektrik
verilmesini gerektiren deneyde, katilanlarin bircogu karst tarafa zarar verecek
oranlarda akim vermeye devam etmistir. Fakat Milgram deneyini daha az bilimsel
gorlinen ortamlarda yaptiginda akim vermesi yoniinde direktif alan deneklerin daha
diisiik oranlarda itaat ettigi gozlemlenmistir (Batmaz, 2016:18). Katilimcilarin Yale
Universitesi gibi saygin bir bilim kurumunda kotii bir sey yapmadiklarini sadece
bilimsel bir amaca hizmet -ettiklerini diisiiniirken, daha baska kurumlar da
direktiflerden etkilenme oranlarinin diismesi uzmanlik etkisi ile bireylerin algilarinin

ne derece yonetilebilecegini goz oniine sermektedir.

Uzmanlik etiketinin algiyr yonetmede etkili bir yontem olduguna dair bir
calisma da Washington Post gazetesi tarafindan yapilan bir sosyal deneydir. Bu
deneyde iinlii kemanc1 Joshua Bell, soguk bir kis glinii Washington metrosunda alt1
Bach eseri calar. Son konserinin biletleri ylizlerce dolara satilip aylar oncesinden
tilkkenen Bell’in, 43 dakikada Oniinden gegcen 1097 kisinin metrodaki miizisyenin
kendisi oldugunu fark etmemesi alginin ortamdan, sunulan ve sunulmayan

bilgilerden ne denli etkilendigine kanit teskil etmektedir (Bulut, 2017:118).

Uzmanlik etkisi ile ilgili olarak 6zellikle televizyonlarda uzlasimlar ve
kullanimlar aracigiyla bazi kodlar gelistirilmistir. Bu durum soyle agiklanmaktadir;
“Kameraya dogrudan konusanlar medya profesyonelleridir, bir metni okurlar, bagka
insanlarin sozciikleri ile konusurlar. Profilden gosterilenler ise uzmanlardir. Kendi
sozciikleri ile konusan bilirkisilerdir ve inandiriciliklar ¢ok yiiksektir.” Izleyicilerin
algilar1 lizerine yapilan pek ¢ok bilimsel deneyde kameraya dogrudan bakmadan
profilden gosterilerek konusan sunucularin halk tarafindan uzman, giivenilir, igten,

insancil, adil ve sakin algilandig1 bulgularina ulagilmistir (Fiske,1996:190).
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1.6.3. Cogunluk Etkisi

Herkesin ayni fikirde oldugu izleniminin yayilmasi aksini diisiinen kisileri de
zamanla etkisi altina alarak fikirlerini ifade edememelerine hatta fikirlerinden

vazgecebilmelerine neden olabilmektedir.

Bu alandaki bilimsel ¢alismalardan biri, Solomon Asch’in 1951 yilinda
gerceklestirdigi ‘Sosyal Uyum’ deneyidir (Alparslan vd., 2016:607). Bu deneyde
denek, grubun kendisi gibi deneklerden olustugu bilgisi verilerek yaniltilmakta, ilk
sorulara denek oldugu sanilan sahislarin siirekli dogru cevap vermesi ile giiveni
kazanilmakta, sonrasinda tiim deneklere iki kart gosterilmektedir (Tugcu Tankut,
2003:144). 1k kartta tek bir ¢izgi, ikinci kartta ise biri diger karttaki ile bariz birebir
ayni digerleri ise daha farkli uzunlukta oldugu net bir sekilde goriinen ii¢ ¢izginin
oldugu kartlar1 gdstererek, bu ¢izgiden hangisinin ilk karttaki ile ayn1 boyutta oldugu
sorulmaktadir (Yildiz, 2016:46). Isbirlik¢i deneklerin tamami, kendinden oldukca
emin ifadelerle yanhs cizgiyi gostermektedir. Sira gergek denege geldiginde ise
dogru cevabi bilmesine ragmen ¢ogunluga uyarak yanlis cevap verenlerin sayisinin
olduk¢a yiiksek oranlara sahip oldugu gozlemlenmektedir (Batmaz,2016:18).
Ozarslan (2014:36) Asch deneyinin insanlarin herhangi bir baski altinda
kalmamalarina, herhangi bir yaptirnmla veya Odiille karsilasmayacak olmalarina,
hatta hayatlarin1 hi¢bir sekilde etkilemeyecek olmasina ragmen, sosyal ¢evrelerinden
yiiksek oranda etkilendiklerini, algi ve tutumlari degismese bile, ¢esitli sebeplerle
algt ve tutumlarmin aksine yonde davranis sergilediklerini gosterdigini ifade
etmektedir. Benzer sekilde Muzaffer Sheriff’in 151k deneyinde de bireylerin
yalnizken olusan fikirlerinin deneyler toplu yapildiginda, grup kanaatlerinin etkisi
altinda kaldiklar1 (Acar, 2000:38), grup normlar1 ile Ortiismek ugruna degistigi
bulgularina ulasilmasi da toplumsal ¢ogunluk etkisinin birey algilarin1 degistirme

giiclinli vurgulamaktadir.

Cogunlugun aym fikirde oldugu algis1 yaratilirken kitle iletisim araglar
Oonemli rol oynamaktadir. Medya patronlari ve kanaat onderleri aksi goriiglerinin
yaymlanmamasima oO6zen gostererek karsit sesleri bu sekilde baskilayarak
susturmaktadir. Gilinlimiizde sosyal medyanin hizli, filtresiz ve yaygin kullanimi1 bu

amaca biiylik Olclide ket vurmus olsa da bu platform yerine giindemi gazete ve
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televizyon aracilig ile takip eden kesim i¢in sadece tek tarafli ve yanli bakis agisiyla

hazirlanmis haberlere maruz kalma riski halen devam etmektedir.

1.6.4. itibarsizlastirma

Sahip olunan deger ve goriilen sayginlig1 yok etmeye yonelik eylemler olarak
tanimlanabilecek itibarsizlagtirma kavrami, algi yOnetimi ve manipiilasyonda
oldukca sik kullanilan bir yontemdir. Eraslan (2018:160) sahte hesaplar, IP gizleme
gibi olanaklar ve bilgilerin teyit edilmeden oldukg¢a hizli yayilmasi gibi 6zellikleri
sebebiyle sosyal medyanin bu konuda en etkili alan oldugunu ifade eder ve
itibarsizlastirma ¢aligmalarini asagidaki gibi kategorize eder:

e (Cografi bolge ayrimciligi

¢ Dini inaniglar

e Sosyoekonomik ve kiiltiirel degerler
e Cinsel tercihler

e Davranislar

e Kisilerin ad ve sifatlar

e Ticari- ekonomik degerler

e Politik- ideolojik figiirler

e Fotograflar ve goriintiiler

Ozellikle toplum iizerinde korku unsuru yaratarak bir kisi ya da firmanimn
gercek disi haberler ile itibarinin zedelenmesi miimkiindiir. Zaman zaman gida
firmalarina yonelik olarak kanserojen madde igeren iiriin satisinin yapildigina dair

haberlere siklikla rastlanmaktadir. Bodur (2018:161) bu konuyu su sekilde

orneklendirerek agiklamaktadir:

“Tirkiye’de bilinen ve musir surubu kullanan bir gida ireticisi yillarca
“iriinlerimizde domuz yag1 yoktur.” mottosu ile alg1 operasyonlar yiiriitiirken rakip
firmalarin domuz yagi kullandigini ima ederek haksiz bir rekabete girmis ve
insanlarin hassasiyetlerini istismar etmekten ¢ekinmemistir”

Itibarsizlastirmaya baska bir 6rnek de 2017 yilinda bir gida markasina kars

baslatilan bir ling kampanyasidir (https:/www.ntv.com.tr, 2017). Aslinda hemen
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hemen tiim paketli {iriinlerde ve markanin faaliyet gosterdigi sektordeki diger tiim
markalarda da kullanilan ‘palm yag1’ sanki sadece bu markaya 6zgli ve insan
saglhigina olimctl etkileri olan bir durum gibi yansitilmis; pek c¢ok tiiketici, satin
alma faaliyetlerini durdurmus ve marka bu siirecte ciddi zarar gormiistiir. Fakat
sosyal medya aracilign ile hizli bir sekilde basin agiklamalar1 gergeklestirip
kamuoyunu aydinlatan firma; kullanilan igerigin makul oranlar, uygun kosullarda
kullanildigin1 ve insan sagligina herhangi bir zarar1 olmadig1 konusunda agiklamalar
yaparak krizi yonetmistir.

Kamuda da birgok kurum zaman zaman itibarsizlastirma faaliyetlerine konu
olmaktadir. Bu konuda en ¢ok ses getiren drneklerden biri de 6zellikle sosyal medya
tizerinden yayillan Tiibitak proje yarismasinda ‘nohutu suyundan ayiran kasik

projesinin son on bes yilin en basarili projesi secilmesi’ (https:/teyit.org.,2018) gibi

gergek dist bir haberin pek ¢ok haber sitesinde yayimnlanarak kurum hakkinda

toplumda olumsuz alg1 yaratilmistir.

Alg1 yonetimi ile en rasyonel ve nesnel durumlarda bile farkli ifadeler
kullanilarak  bireylerin, kurumlarin ya da devletlerin itibarinin  nasil
degistirilebilecegini, farkli siyasi goriise sahip medyada sunumlarin nasil farkl
etkiler yaratabilecegini Isler (2016: 206) gazetelerde aym1 haber icin atilan bagliklar
ile soyle aciklamaktadir:

“Istenildiginde ¢ok kolay kontrol edilebilecek bir bilgi oldugundan tiim gazetelerde

ayni oran olarak yayimlanan igsizlik oranlari, bir gazetede “Issizlik oranlar zirve

yapt1” bashgi ile servis edilirken, baska bir gazete “Yeni yilin ilk ayinda asgari
ficretin artisiyla birlikte calisanlar ilk zamli maaslarini almak icin beklerken TUIK
issizlik verilerini agikladi.” gibi bir baslik kullanabilmektedir.”
[k haberde iilkede isler kétiiye gidiyor, ekonomi riskli durumda, issizlik cok yiiksek
gibi negatif algilar sekillendirilirken, ikinci haberde ise issizlik bilgisinden Once
ticretlere artis bilgisi vurgulandigindan okuyanlar {izerinde daha pozitif algilara

neden olunmaktadir.

1.6.5. Kahramanlastirma

Eraslan (2018:206) tarih boyunca tiim liderlerin algi yonetimi tekniklerini

kullandigin1 belirtmektedir. Kurgulanan gosteris, insaniistii meziyetler, cevreye
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yayilan efsanevi sdylentilerin bir silire sonra toplumu etkisi altina alarak gergeklik
algis1 yaratacagimi belirtir ve yaratilan bu askin lider kiiltii ve 6gretilerinin dini
tarikatlarda, ezoterik orgiitlenmelerde ve emir komuta hiyerarsisine dayali yapilarda
goriildiiglinii, Hitler’den Mussolini’ye pek c¢ok liderin bu teknigi yogun sekilde
kullandigin1 ifade etmektedir.

Bulut (2017:208) 1999 depreminde Tiirkiye’ye gelen donemin ABD Baskani
Bill Clinton’un kucagina aldig1 bebek ile olan goriintiisiiniin hala herkes tarafindan
hatirlanmasini soyle aciklamaktadir:

“Amerikali iletisim uzmanlarnn ve psikologlar Clinton gelmeden c¢ok once
kamuoyunun Oniine nasil ¢ikacagi konusunda caligtilar. Bizim bam telimize
dokunacak bir resim buldular ve bir bebek belirlendi. Erkan bebek Clinton’un
burnunu siktiginda, hem bebegin ¢ok sansli oldugu hususu, hem de ABD baskaninin
insani yonii géziimiizde biiyiitiiliyordu. ABD’nin ‘6zgiirlestirme operasyonu’ diye
giristigi Irak savasinda oOlen cocuklarin goriintiilerinin hangi ara hafizalardan
siliniverdigi anlagilamadi.”

Kahramanlagtirma tekniginin sadece liderler {izerinden kullanilmamasina
Goneng (2018:145) Suriyeli miiltecilerden kiiciik bir kiz ¢ocugu ile Danimarkali
polisin oyun oynarken ¢ekilmis bir fotografin tiim diinyaya servis edilmesini 6rnek
gosterir. Bu fotograf karesi ile hem polis memuru hem de Danimarka biiyiik sempati
kazanmasina ragmen, Danimarka’nin devlet sinirmna gelen hi¢bir miilteciyi kabul

etmeyerek geri gonderdigi bilinmektedir.

Hem itibarsizlastirmada hem de kahramanlagtirma da algimizi etkileyen bir
psikolojik unsur da Amerikali psikolog Edward Thorndike tarafindan yapilan
arastirma bulgularindan olan ‘Halo Etkisi’dir. Yakisikli erkeklerin ya da giizel
kadinlarin; daha iyi, daha zeki, daha akilli olduguna inanirken, fiziksel goriiniimii
yeterince iyl olmayanlar1 ise daha kotii kalpli, daha basarisiz gorme egiliminde

olabilecegimiz belirtilmektedir (Bulut, 2017:120).

1.7.ALGI YONETIMINDE ETIiK SINIRLAR

Alg1 yonetimi, halkla iliskiler biliminin temel faaliyet alanlarindan biri olup,
dogru bilgileri aktarma, kamuoyu olusturma noktasinda etkili bir iletisim stratejisidir.

Gliniimiizde ise daha cok ragbet goren diger yonii algi operasyonu olarak
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tanimlanmakta ve kitlelerin acimasizca yanlis yonlendirilerek manipiile edildigi bir
yontem olarak anildigi gozlemlenmektedir (Calig, 2018:1). Algi yonetimi kavrami
genel olarak bireylerin zihninde olumsuz c¢agrisimlara neden olmaktadir. Bodur
(2018:10) bu durumu soyle aciklamaktadir;

“Cogunlukla evrensel degerlerle uyusmayan ve gayri ahlaki yontemlerle hedef kitle

acisindan mesru kabul edilmeyen hedeflere ulasilmaya calisilmasina manipiilasyon,

dezenformasyon, psikolojik harekat ve bazi yonleriyle propaganda denilse de aslinda
bunlar algi yonetiminin tamiminda yer alir. Bunlar1 onlemeye ve bertaraf etmeye
yonelik faaliyetler de algi yonetiminin konusuna girerler.”

Alg1 operasyonlart ¢ogunlukla yalan iizerinden yapildigindan, Bodur (2018)
alg1 yonetimini modern bir kitle imha silah1 olarak kabul etmektedir. Bu durumun
konvansiyonel silah kullanarak madden yok etmekten daha tehlikeli oldugunu, algi
operasyonlariyla kimliksizlestirilerek modern koleler haline getirilen toplumlarin

tarih sahnesinden daha kolay silinecegini ifade etmektedir.

Herman ve Chomsky (2006:15), medyanin algi konusunda etik olmayan
yaklagimlarindan bahsederken; kendisini denetleyen ve finanse eden giiclii toplumsal
gruplarin ¢ikarlarina hizmet ettigini, onlarin lehine propaganda yaptigini, bu
cikarlarin one ¢ikarmak istedikleri giindemleri ve ilkeleri dayatirken de kaba
miidahale degil, uygun ¢izgide diisiinen personeli segme, editorleri ve gazetecileri
kendileriyle uyumlu hedeflere yonlendirme yoluyla basardiklarini belirtmektedirler.

Isler (2016:8), halkla iliskiler ile ilgili uygulamalarim, iletisimden kopuk,
isletme ve pazar-piyasa iliskilerinin bir parcasi olarak goriildiigiinii, siyasi sdylemin
popliler bir sekilde ‘algi yonetimi’ kavramini tercih ettigini ancak, bu kavramin da
gercegin bazi manipilatorler ve algi miihendisleri tarafindan degistirilmesi ve
yeniden diizenlenmesinin konu hakkinda bilgisi olmayan herkesi rahatsiz ettigini

belirtmektedir.

Alg1 yonetimi konusunda en biiyiik etik sinir gergeklik disina ¢ikmamak
olmalidir. Toplumsal yararlar1 gozetmek ugruna, halki bilinglendirmek amagh algi
operasyonlar1 kabul edilebilir boyutlardadir. Zira yeterli bilgilendirmenin
yapilmadigi toplumlarda olusan bosluktan istifade eden kotii niyetli yanlis bilgiyi
dolagima sokan gruplar olacaktir. Sosyal medyanin bu konudaki denetimsiz ve

filtresiz yapist bilgi kirliligin artmasina neden olan 6nemli bir faktordiir. Herhangi bir
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haberin dogrulugu teyit edilmeden ya da bilakis yanlis haber yapilarak dolasima
sokulmasi ve teknolojinin etkisiyle hizla yayilabilmesi hem bireylerin hem

kurumlarin hem de olaylarin dogru anlagilamamasina neden olabilmektedir.

Toplumsal olaylarda bireylerin katilimcilik ve dahil olma davraniglarinin
zaman icerisinde nasil degistigini Tarhan (2013:20) ‘Clicktivizm’ (dijital eylemci) ve
‘Slacktivizm’ (tembel eylemci)” kavramlarin1 “Eylem ve protestolara fiziksel olarak
katilmayan, ancak durdugu yerden yorum yaparak, begenerek, cogunlukla sosyal
paylasim kanallarindan destek veya kostek olanlara verilen addir.” olarak
tanimlamaktadir. Eraslan (2018:210) tuzak igerik, sayfa ve aglar olusturarak, sahte
kampanyalar yaratarak etik dis1 giiven algist olusturma c¢aligmalarina, olumlu
yorumlarin yer aldig1 sosyal medya kampanyalar1 6rnek gostermektedir. Bu yontem
olumlu alg1 yaratmaya c¢alisan bireyler tarafindan da siklikla kullanilmakta, sahte
hesaplarindan popiilerliklerini arttirmak amaciyla kendilerine iltifat eden sanat¢i ve

politikacilar zaman zaman giiliing durumlara diigmektedirler.

Pamukcuoglu (2017:108) toplum i¢indeki bireylerin giiniimiizde her an mesaj
yagmuruna tutuldugunu ve bu mesajlarin igine gizlenmis olan, bireyler tarafindan
sadece ylizeysel olarak goriilebilen, direkt algilanamayan mesajlarin farkinda
olmadan bilingaltinda depolanarak bazi uyaranlarla birlestiginde ortaya ciktigini
ifade etmektedir. Algi yonetiminde en tehlikeli uygulamalarin esik alt1 yani
subliminal mesajlar kullanimi olduguna dikkat ¢eken Izgdoren (2006:24) bu
caligmalarin nasil yapildigini su sekilde agiklar:

e “Tachistoscopic Goriintiiler: Film karelerine ve televizyona gelen,

g0ziin yakalayamadigi ani flash goriintiiler.
e Gorsel Gizlenmisler: Goriintiilerin arkasina saklanmis semboller.

e Fona Gizlenmis Ses Mesajlari: Normal konugmalarin veya miizigin alt

tonuna gizlenmis konusmalar.
e Duyumalti: Beynin ses esiginin altindaki mesajlar.

e Hizlandirilmig: Cok hizlandirilmig ve beynin ilk anda bilingli olarak
cozemeyecegi mesajlar.”
6112 sayili Radyo Televizyon Ust Kurulu Kanunun 9.maddesi ile ticari

iletisimde bilingalt1 tekniklerin kullanilmayacagini yasal diizenlemeye tabi tutsa da
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yeterli denetim mekanizmast mevcut olmadigindan birgok reklamda ve televizyon

programinda hatta ¢izgi filmlerde bile yogun bir sekilde kullanilmaktadir.

Bilingaltimiza istegimiz disinda, hayatimiza, alisgkanliklarimiza, fikirlerimize
yon verebilecek gizli ve planl bir uygulama olarak tanimlanan subliminal mesajlarin
kimi zaman ses dosyalar1 i¢ine gizlendigi (6zellikle miizik kliplerinde) kimi zaman
da gorsel olarak filmler, reklamlar, logolarda 25. Kare Teknigi ile kullanildig
belirtilmektedir (www kisiselbasari.com, 2017). Her biri kare sirali ve hizli bir
sekilde gosterilen 25. Kareye gizlenen ve flas sekilde ekrandan gecen bireylerin o an
gormedigi fakat beynin istemsizce algiladigi bir sistem olan bu teknigin iyi niyet dist

pek cok kullanim alan1 mevcuttur.

Talep yaratma, tiikketim aliskanlig1 degistirme, bir inang ya da eyleme sevk
etme amaciyla olusturulan subliminal mesajlarin ilk kullanimia 6rnek teskil eden
caligmalardan biri 1957 yilinda bir pazar arastirmasi sirasinda yasanmistir. Picnic
adli filmde ‘Coca Cola i¢’ ve ‘Misir ye’ yazan, rahatsiz etmeyecek kadar uzun,
anlasilacak kadar kisa olan kareler yerlestirilmesi sonucunda Coca Cola satiglarinin

%18,1, patlamis misir satislarinin %58,8 arttig1 gézlemlenmistir (Eraslan, 2018:194).

Subliminal mesaj kullaniminda en masum ve etik kavrami ile ters diismeyen

sekillendirirken renklerin giliciinden yararlanmaktir. Eraslan

algiy1

(2018:198) renklerinde subliminal olarak insan psikolojisi lizerinde yarattigi algi

yontem,

etkilerini ve farkli kullanim alanlarini tabloda gosterildigi gibi ifade eder.

Tablo 1. Renklerle Algi Yonetimi

Renkler Alg1 Etkisi Kullanim Yeri

Kirmizi Tutkunun, atesin, askin, ihtirasin, | Istah agmasiyla bilinen bir renktir.

cinselligin, tehlikenin ve seciciligin
rengidir. Bilincaltinda yarattig1 en
onemli duygular; sicaklik, heyecan
ve bir an Once harekete gecme
istemidir. Tepkisel, uyarici, dirilik
kazandirict  ve

yonlendiren  bir

renktir.

Petrol firmalari, ¢ok taninan ve c¢ok
tilketilen gidalar1 iireten firmalar bu
Hareketlilik,
kararlilik, tehlike,

rengi kullanmaktadir.

canlilik,  hirs,
talepkarlik, cesaret ve aciliyet gibi

mesajlar verir.
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Yesil

Renklerin en sakini olma o6zelligini
tasir. Bilingaltina gliven duygusunu
agilar. Yaraticilig1 koriikler. Aklin ve
bilincin rengidir. Negatif duygular
olarak, kiskanglik, bencillik, erken

hikkim verme duygularim ortaya

Biiyiik lokanta mutfaklarinda
yaraticiligi arttirmasi amaciyla,
hastanelerde, tatil koylerinde,

bankalarda kullanilir. Sakinlik, huzur,
giivence, baris, saglik, bliylime, hayat,

iyilesme, para, dogallik, cevrecilik,

cikarir. kibarlik, farkindalik, inang, denge,
esitlik ve refah gibi mesajlar verir.

Siyah Bu renk  oOzellikle  bilingalt1 | Kullamldig: {iriine evrensel ve erkeksi
mesajlarda korku ve 6lim unsurunu | bir  kisilik  vermektedir.  Ayrica
iceren imge arketiplerde kullanilir. | resmiyeti de temsil etmektedir.
Siyah, iimitsizligin ve Oliimiin | Makam arabalarinda kullanilir.
semboliidiir. Bunun haricinde asalet, | Agirlik, ciddiyet, gii¢, tutku, hiiziin,
onur, tutku ve giicii de temsil eder. matem ve 6liim gibi mesajlar verir.

Mavi Sakinligin simgesidir. Yeme | Okullarda, psikolojik danigsma
icglidlisiinii engelleyen azaltan bir | merkezlerinde kullanilmaktadir.
renktir. Kan akigim1  yavaglatir. | Dinlenme mekanlart i¢in uygundur.
Gozleri ve sinirleri rahatlatir. Go6z | Bati’”da  koprii  ayaklar1  intihari
hastaliklarina, stres, sinirsel bas | 6nlemek i¢in bu renge boyanir.
agrisi ve migrene karsi faydahidir. Modernlik, sadakat, belirleyici, huzur,

profesyonellik, baris ve hijyen gibi
mesajlar verir.

Sar1 Yansiz bir renktir. Ancak goziimiiziin | Bankalar paranin kalici olmas1 i¢in bu
secebildigi dalga boyunun ortasinda | rengi kullanmaz. Trafik 1giklart ve
yer aldigi igin en parlagidir. Bu | yollardaki sar ¢izgiler saridir. Bolluk,
nedenle  dikkat ¢ekmek  igin | bereket, tesvik, aciklik, samimiyet,
kullanilir. Diger renklerle | iyimserlik, arkadaslik, aydinlatict ve
kullanildiginda zithik etkisi | neseli olma gibi mesajlar verir.
yaratabilir.

Mor Nevrotik duygular aciga | Sarki sozlerinde, kliplerde ve baz1 film

cikardigindan insanlarin bilingaltini

korkuttugu  saptanmustir.  Intihar

edenlerin  begendigi bir renktir.

sahnelerinde bu renk kullanilir. Mistik
bir karakteristige sahiptir. Yaraticilik,

sira disilik, fantezi, saygimlik, itibar
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Bizans Imparatorlugu’nda asillerin

gibi mesajlar verir.

rengidir.

Kahverengi | Giivence, istikrar ve biyiik o6lgiide | Bulundugu ortamda insanlarin
pratikligi temsil eder. Biling altinda | hareketlerini  hizlandirir.  Bundan
yararlilk ~ ve  saglamlik  gibi | dolayr hizli yemek yenilen hazir
yansimalari vardir. Toprak tonlarinda | yemek salonlarinda tercih edilir.
bir renk  olmasindan  dolay1 | Zeminde  kahverengi  kullanmak
resmiyetten uzak, rahat ve teklifsiz | topragin giivenligini hissettirir.
hissettirdigi de gdzlemlenmistir.

Turuncu Algillamada kirmiziya nazaran cok | Gosterisin  ve satafatin  rengidir.
daha fazla etkilidir. Sicaklik, enerji | Kirmiz1 kadar gosterisli ve rahatsiz
ve pozitif tutumu anlatir. | edici degildir. Metabolizmay1
Bilingaltinda farkli bir yaklagim, | hizlandirir. Koyu tonlu turuncu
dinamik bir tutum, yiliksek ve hayal | asabiyeti daha fazla yansitir. Acil
edilen amaglar1 sembolize eder. Disa | hizmet verenler, itfaiye, AFAD gibi
doniik, heyecan ve mutluluk verici, | kurumlar bu rengi kullanir.
carpici ve i¢ agici bir renktir.

Gri Goziin en rahat algiladigi renklerden | Diplomatik ve agir ortamlarda denge
biridir. Alcakgoniilliigii ifade eden, | unsuru ve uzlastiric1 olarak kullanilir.
uzlastirict ve denge unsuru olan bir | Tarafsizlik, giivenlik, karakter sahibi
renktir. Ciddiyet ve hareketsizligi | olma, otorite ve olgunluk gibi mesajlar
cagristirir. Vverir.

Beyaz Istikrar,  devamlilhgi,  temizligi | Saglk personelinin giysileri,
simgeler. Notr bir titresime sahiptir. | gelinlikler, laboratuar sahnelerinde
Serbest ve rahat bir zihni isaret eder. | kullanilir. ~ Yenilik, umut, saflik,
Ayrica gida {iriinlerinde beyaz renk | masumiyet, asalet, yalinlik ve

diisik kaloriyi  ¢agristirmaktadir.

Tarafsizlig1 belirtir.

ilgisizlik gibi mesajlar verir.

Kaynak: Eraslan, 2018:204

Bazi algi yonetimi uygulamalar1 fiziksel ve psikolojik algi yanilsamalar

yaratmaylr amaglamaktadir. Rodop (2014:23), algi diizeninin hata yapmaya agik

oldugunu, fiziksel gerceklikler ve psikolojik yasanti arasindaki etkilesimlerin
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illiizyonu meydana getirebilecegini belirtmektedir. Psikolojik illiizyon; her bireyde
farkli ortaya ¢ikan, ortam, ge¢gmis yasantilar, duygular, istekler gibi 6znel faktorlerin
etkili oldugu yanilsamalardir. Beyoglu (2015:337) yanilsamay1 ger¢egin yeniden
tiretilmesi olarak tanimlamakta ve Gombrich’nin biitiini algilamaya yonelik bir
yaklasim olan “vesaire ilkesi” ile psikolojik tepki yardimiyla varilan ¢ikarimlar
sonucu olustugunu ifade etmektedir. Bir uyaran olmadigi halde algilama olmasi
olarak tanimlanan haliisinasyonlar psikolojik illiizyon ile zaman zaman karistirilsa da
literatiirde gergek algi yanilmasi kabul edilmeyerek, zihnin icadi imgeler olarak
kabul edilmektedir (Ozodasik, 2017:49). Karakelle (2010:73) duran bir aracta
bulunuldugunda, yandaki aracin hareket etmesi halinde kendimizi geriye dogru
hareket ediyormus gibi algiladigimizi ifade etmektedir. Biyik (2007:51) renk
zitliklar ve geometrik yanilsamalar gibi fiziksel faktorlerden, giyim sektoriinden i¢
ve dis mekan dizaynina kadar pek cok farkli alanda yararlanildigini belirterek,
derinlik verilmek ve bliylik gosterilmek istenen mekanlarin aynayla kaplanmasini bu

duruma 6rnek gostermektedir.

Jandarma Genel Komutanliginin “Degisen Giivenlik Algis1 ve Jandarma”
konulu yayininda algi yanilmasi, ger¢ek bir dis uyaranin yanlis algilanmasi olarak
tanimlanmakta ve algi yanilsamalariin kurumsal boyutuna deginilerek; bir kolluk
kuvveti olan jandarmanin hizmet saglarken en dikkate almasi gereken hususun
vatandaslarda olusan gilivenlik algis1 oldugu belirtilmektedir. Ne zor sartlarda
fedakarca hizmet verilse de bu hizmet vatandas tarafindan dogru algilanmiyorsa algi
yanilmasi ortaya ¢ikacagt ve saglanan gilivenlik hizmetinin anlamsizlagacagi,
kurumlarin ve kisilerin kendini iyi tanitabilirlerse algi yanilmalarinin Oniine

gecilebilecegi ifade edilmektedir (JGK, 2019:11).

Bireysel algilarin etik dis1 yontemlerle yonetiminin, bir iilkenin kaderini nasil
degistirebilecegi, Donald Trump, Facebook ve Cambrigde Analytica is birligi sonucu
Amerika Birlesik Devletleri bagkanlik sec¢imlerinde yapilan ¢alismalar ile
deneyimlenmistir. Modern bir sosyal miihendislik olarak tabir edilen olayda,
Cambrigde Analytica isimli sirketin vaat edilen plana gore hedeflenen kisiler ve
kitleler icin “6zel icerik” iireterek veri ihlali skandali gerceklestirilmistir (Giiden,
2019:209). Facebook’un kullanici bilgilerini baz1 uygulama gelistiricilere ile satisa

sundugunu ve sirketin detayli analizler ile en ¢ok ikna edilebilecek se¢menleri
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belirleyip, onlarin ilgilendikleri meselelere gore kisileri hedef alan 6zel mesajlar ile
etkili yalanlarini1 yayarak hem kararsizlar tespit edip hem de se¢ime gitmeyecek olan
diisiincedeki bireyleri harekete gegirerek se¢imin seyrinde ciddi degisikliklere neden
oldugunu ifade edilmektedir (Eren, 2018:1). Bu ¢alismanin temelini olusturan
arastirmalardan birini, 2008 yilinda Cambridge Universitesi Psikometri Merkezinde
gerceklesen ve bilimsel amacgli bir calisma olan Biiylik Besli (yeniliklere agiklik,
miikemmeliyetcilik, sosyallik, uzlasmacilik ve kirilganlik) Teorisini test etmek igin
gelistirdikleri “MyPersonality” uygulamasi olusturmaktadir (Aksoy ve Tiirkdlmez,
2020:52). Oldukca c¢arpici olan test sonuglarini Eren (2018) su sekilde
acgiklamaktadir;

“Herhangi bir Facebook kullanicisinin sadece 68 begenisi iizerinden deri rengi, cinsel

yonelimi ve hangi partiye oy vereceklerini %85 dogrulukla olciilebildigi ve her

Facebook abonesinin davranis 6zelliklerini 70 begeni ile arkadasindan, 150 begeni ile

ailesinden, 300 begeni ile esinden ve bir miktar daha fazlasinda ise kendinden bile

daha iyi tanimlayabildiklerini gérmiisler.”

Daha duygusal, bireysellikten ¢ekinen, diglanmaktan korkan bireylerin algi
yonetiminde kolay hedefler haline gelmesi daha olasidir. Pamukguoglu (2017:64)
toplum icinde gerceklesen ve derin etki yaratan olaylarda cesitli algilar olustugunu,
medyanin genelde genis kitlelere ulastigini fakat ulagilmayan durumlarda ise i¢inde
bulunulan toplumun etkileriyle ayni1 alginin yaratilabilecegini ifade etmektedir. Ayni
fikirden etkilenmeyen ayni algiya sahip olmayan bireylerin ise toplumdan dislanma
korkusu yasadigini, ‘Suskunluk Sarmali’ kuraminda oldugu gibi dislanma korkusuyla

ayni fikre yaklastigini belirtmektedir.

Alg1 yonetiminin etik sinirindaki temel unsur ‘gergeklik’ olmalidir. Bireyleri
yalanlarla kandirmak yerine yalanlardan korumaya yonelik algi yonetimi ¢alismalari
ile biling ve farkindalik diizeyi yiliksek toplumlar yaratilabilir. Diisiinen, sorgulayan

bireyler manipiilasyonlara maruz kalsa da etki diizeyleri sinirlt miktarda olacaktir.

Bulut (2017:18), alg1 yoneticilerinin, kiiresel iktidarin devami i¢in planlanan,
hedef kitle olarak konumlandirilmis diinya halklarini, kendi gézlerinden bagimsiz bir
sekilde kullanmak yerine, sinir sistemi onlara ait olmayan bir géz sunduklarini,
makyavelist bir sekilde amaca giden her yolu mubah gordiiklerini ve hedef kitlenin

zarar gorecegini bile bile bunu goz ardi ederek veya tam da bunu amaglayarak agir
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enstrimanlar  kullanmaktan ¢ekinmeyerek etik simrlart  ihlal ettiklerinden

bahsetmektedir.

Siyasette algi yonetiminin etik sinir1 ise propagandalarin, rakiplerin olumsuz
Ozelliklerini vurgulamak yerine kendi olumlu o6zelliklerini, vaatlerini, eylem
planlarim ifade etmek iizerine kurulu olmasidir. Otekilestirmeyen, nefret sdylemi
icermeyen bir siyasi zemin iilkede baris ve huzur ortaminin saglanmasi i¢in dnemli
etkilere sahip olacaktir. Kendi iglerinde ayrigtirilan toplumlarin i¢ savasa ve

nihayetinde dagilip yok olmaya mahk{m olduklar1 unutulmamalidir.

Ozsalmanli ve Pank (2013:49) kamu yonetiminde etik konulu bilimsel
calismalarda, reform siireclerinde yasal diizenlemeler, Orgiitsel yapilar, kamu
personel yonetimi ve yonetsel is siireclerinin yani sira artik algilama yonetiminin de
yer aldigimi belirtmektedirler. Uluslararasi iliskilerde tanitim ve diplomasideki
etkinligi agisindan elestiriler alan tilkemizde, algilama yonetimi c¢aligmalarinin
gerekliligini fakat algilama yonetiminin bazi problemli noktalarindan dolay: etik mi
diplomatik mi davranilmas1 gerektigine karar verirken detayli durum analizi

yapilmasini vurgulamaktadirlar.

Alg1 yonetmenlerinin zaman zaman gayrimesru yontemlere bagvurmasi algi
yonetimine gelen elestirilerin odak noktasini teskil etmektedir (Akkas, 2019:22).
Buna kars1 gelistirilecek teknik, kiiltiir, amag, otorite yapisi, egitim, akademik
hedefler ve aydin beklentilerinin 6zenle gerceklestirilmesi gerekmektedir (Ozer,
2012:161). Bagibiiyiikk (2014:61) diinya genelinde sosyal medya kullaniminda
oldukca 6n siralarda olan tilkemizin, artik ulusal ve uluslararasi giivenlik enstriimani
haline gelen bilgi savaslar1 ve algi yonetimi konularinda sosyal medya platformlar
ve diger internet araglarinin kullanimi, riskleri ve bu risklerin giivenlik ve 6zgiirliik
dengesini gozeterek nasil yonetilecegine iliskin calismalara agirlik verilmesi
gerektigini ifade etmektedir. Oksiiz (2013:15) ise benzer sekilde Tiirk milletini
aldatmaya ve kandirmaya calisanlar icin ‘Ulusal Algiyr Koruma Kanunu’
cikarilmasinin gerekli oldugunu savunarak, ayrica sosyal medyanin sug¢ isleme
anlaminda imtiyazli bir alan olmaktan ¢ikarilarak bu mecraya yonelik olarak da yasal
diizenlemeler yapilmasii, tiim haber kaynagi bu mecra olan Y kusaginin
bilinglendirilmesi i¢in bu alandaki c¢aligmalara Onem gdsterilmesi gerektigini

belirtmektedir.
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Bilgi cagmi yasadigimiz giinlerde bireye verilen onem artmakta, 6zgilivenli,
donanimli bireylerin yetismesi i¢in benimsenen modern egitim anlayislan kiiltiirel
okuryazarlik, gorsel okuryazarlik, medya okuryazarligi gibi yeni kavramlar
hayatimiza girmektedir (Kaya, 2011:632). Bu kavramlardan biri olan gorsel
okuryazarlik, Ipek (2003:70) tarafindan, televizyonun davranis ve bilgi iizerine
etkilerinin arastirilmasi sonucu beyin ve algilama konusunda etkiye sahip, gorsel ve
sozel dil baglantilar1 kurma yetene8i olarak ifade edilmektedir. Algiya yonelik
aragtirmalarin, Psikoloji alaninin gorsel okuryazarlik kuramina getirdigi katkilari
giiclendirdigi kabul edilmektedir (Alpan, 2008:79). Ozellikle yayginlasan sosyal
medya kullanim1 sonucu maruz kalinan algi operasyonlarina yonelik olarak oncelikle
genglere sonrasinda ise toplumun her kesimine medya okuryazarligi konusunda
bilinglendirme ¢aligsmalarmin gerekliligini, bu caligmalarin topluma kazandiracagi

degerleri Aziz (2016:197) sOyle siralamaktadir;
e Etik kurallara baglilik
e Sorumluluk
e Diiriistliik
o Ozel yasamin gizliligine sayg
e Kiiltiirel miras1 yasatma bilinci

e Bilimsellik

Toplumlarimn  da etik disi davranan, manipiile etmeye calisan algi
yonetmenlerine karsi daha bilingli hale gelmesi gerekmektedir. Utma (2018:2903) bu
konuda medyadaki bilgileri tarafli / tarafsiz ya da olumlu ve olumsuz olarak
ayirabilmek i¢in okuma aligkanliginin 6neminden bahsederek; elestirel diistinmenin,
sorunlarin Oziine inmenin, farkli agilardan bakabilmenin ve gerektiginde karsi
cikabilmenin hakim oldugu bir diisiince bigiminin gerekliligini vurgulamaktadir. Bir
topluma dayatilan yanlis algilari yonetebilmek adina Ortayli(2017:26) tarihin resmi
tarih ve alternatif tarih seklinde ayrilmasi gibi popiiler bir alg1 yaratildigindan, resmi
tarih olarak ders kitaplarina yansitilan bilgilerin cehalet ve yontemsizligin hakim
oldugu bir iislup olmadigini, zaman zaman saptirilmis ve yonlendirilmis bir yorum

olabildigini ve bunlarin aktiiel siyasi projelerde kullanilabileceginden dikkatli olmak
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gerektigini, Ozellikle genglerin {izerinde yanlis algilar yaratilmamasi i¢in miistakil
olarak diinya tarihinin ve edebiyatinin metinlerinin okutulmasinin 6nemini ifade

etmektedir.
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IKiNCi BOLUM

KURUMSAL ALGI YONETIMIi

Kurumsal algi yonetimi, bir kurumun i¢ ve dis tiim paydaslar1 goziindeki
algisin1 gelistirme ve degistirme faaliyetlerinin tamamini kapsar. Iletisimin ¢ift yonlii
bir siire¢ halini aldig kiiresel diinyada kurumlarin kendilerini ifade etmeleri, tirlin ve
hizmetlerinin tanittimin1 en dogru sekilde iletebilmeleri, her tiirlii olumsuz durum ve
krizlerle basa cikabilmeleri, rekabetin yogun yasandigi sektorlerde pazar payr elde
edebilmeleri, sadece dis paydaslara degil calisanlarina da giiven vererek baglilik

saglayabilmeleri i¢in kurumsal alg1 yonetimi hayati oneme sahiptir.

Kurumsal algi yonetimi, her bireyin sahip oldugu anlamlarin, kurumsal
stireclerle birlestirilmesi ve kurumun arzularini gergeklestirecek algi yonetiminin,
bireylerin her birinin kendisi i¢in elde edilen anlamsal biitiinliiklerin, Orglitsel
zamanlamalarla birlestirilerek kurumun amacglarina katki saglanmasi olarak
aciklanmaktadir (Ugurlu, 2008:149). Kurumsal algi yonetimi, imaj, kimlik ve itibarin
yonetimlerinin nihai sonucu olan, siirekli ve dinamik bir yapiya sahip bir siire¢ olarak

tanimlanmaktadir (Kahveci, 2019:2).

Tutar (2008:110) kurumsal alg1 yonetiminin amacini soyle agiklamaktadir:

“Kriz durumunda tepki veren degil, firsatlar1 yoneten, statiikoyu koruyan degil,

degisime Onciiliik eden, yiiksek teknoloji degil, insan ve egitim merkezli teknolojiyi

kullanan, bagimsizligt dogmatik sekilde algilayan degil, gelismis bir karsilikli
bagimlilik esasina dayanan, ekonomik faktdrleri géz ardi eden degil, pazar sartlarina
duyarli bir yap1 olusturmaktir.”

Bulut (2017:26) ise kurumsal algi yonetiminin, kurumun ilgi alanina giren
herkesin kuruma dair algilarin1 olumlu forma kavusturmay1 amagladigini, bu amacla
bilgilendirme siire¢lerinin tesadiiflere terk edilemeyecek kadar onemli oldugunu,
Oziinde yapilmasi gerekenin bilgilendirme siirecinin amacimiza uygun yonetilmesi

gerektigini ifade etmektedir.

Bakan ve Kefe (2012:27), kurumsal algi ydnetimine iliskin yapilan
calismalarin amacinin, Elsbach’in belirlemis oldugu dort temel algi bileseni olan;

kurum algisi, eylemler ve taktikler, kurum sozciileri ve kurum kitlelerinin dogru



yorumlanmasi, gosterilmesi ve ayirt edilebilmesi oldugunu ifade etmektedir.
Kurumlarin halk goziinde algilarin1 yonetirken, medyay1r da yanlarina alarak,
kimlikleri, amaglar1 ve i¢inde bulunduklar1 topluma kars1 sorumluluklar1 ile vizyonu
hakkinda bilgi veren, planli ve uygulanabilir iletisim stratejisi uygulamak dnem arz

etmektedir (JGK, 2019:22).

Saydam (2012:86), kurumsal algiy1 yonetmenin 6neminden bahsederken,
finans, insan kaynaklar1 ve is sonuglarinin 6l¢iildiigiinii ama daha énemlisi kurumsal
algilarin da Sl¢iilmesi gerektigini ve bir firmanin pazar degerinin %60-70’ini finansal
verilerden kalaninin ise kurumsal algilanmasindan, itibarindan ve imajindan

olustugunu belirtmektedir.

Kurumsal alg1 yonetiminden etkilenen paydaslar literatiirde farkli sekillerde
gruplandirilabilmektedir. Cakirkaya (2016:9), Dowling’in (1994:26) yapmis oldugu

gruplandirmay1 soyle aktarmaktadir:

e Normatif Gruplar: Faaliyette bulunma yetkisi veren, kurallar koyan ve

sinirlamalar getiren resmi daire, yerel komite gibi gruplardir.

e Fonksiyonel Gruplar: Kurumun giinliik faaliyetlerini dogrudan
etkileyen;  c¢alisanlar, sendikalar, tedarikgiler —gibi  hizmet

saglayicilardan olusan gruplardir.

e Yaygin Gruplar: Insanlarin bilgi alma o6zgiirliigii, ¢evre, azinlik
haklari, esit calisma firsat1 gibi haklarmin korunmasiyla ilgilenen
paydas grubudur.

e Miisteri Gruplari: Sirketin ne yaptigi, neden yaptigini bilmek isteyen
en onemli paydas grubudur.

Kurumun her paydasinin kuruma yaklagimi, kurumdan istedikleri farkl
olabilmektedir. Ornegin kurum ¢alisanlar1 adaletli iicret politikasi, etkin bir
performans degerlendirme sistemi, makul caligma saatleri ve yiiksek sosyal imkanlar
gibi beklentiler icerisindeyken, toplum cevreye 6zenli, dezavantajli gruplara saygili
bir kurum beklentisi i¢inde olabilmektedir. Ya da rakipler rekabette etik kurallara
riayet eden bir kurum isterken, tiiketiciler {iriin ve hizmette kalite, uygun fiyat,
yiiksek performans talep edebilmektedir. Gegmis donemlerde, paydas algilarinin

daha temel beklentilerle sekillendigi, gliniimiizde ise genel olarak paydaslarin kendi
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cikarlarinin - maksimize edilmesi degil, toplumun c¢ikarlarmin gozetilmesi
beklenmektedir (Ozbay ve Selvi,2014:1). Davies ve digerleri (2003:24), her bir
paydasin beklentilerinin ve tatmin edicileri ve perspektiflerinin farkli olabilecegini

ongormektedir.

Kadibesegil (2001:40) tiim diinyada artik “halkla iliskiler” sézcligii yerine
Tiirk¢e’de algi yonetimi anlamina gelen ‘perception management’ sodzciigiiniin
kullanildigini, biiylik ABD sirketlerinin Onciisii oldugu bu yeni yaklasim ile
kurumlarin onlara duyarli bireyler tarafindan nasil algilanmasi gerektiginin halkla
iliskiler boyutunu asan bir is oldugunu, bilimsel temellere oturtuldugunda, bu
meslegin gelecekteki boyutlarini giizel sekillendirdigini fakat uygulamalarin ¢ok
azinin dogru ve referans gosterilebilir oldugunu ifade etmektedir. Pira (2004:225)
halkla iliskiler mesleginin isminden dolay1 kendini ifade etme sorununa sahip oldugu
fikrine katilmaktadir. Halkla iliskiler ve algi yonetimi kavramlar1 biraz da
geemisindeki yanlis uygulamalardan dolay: kitleler iizerinde olumsuz cagrisimlara
neden olabilmektedir. Ozkan da (2009:105) bu olumsuzluklar ile bas etmek adina
bazi 6neriler sunmakta, hedef kitlenin kiiltiiriine 6zen gostermek gerektigini, komplo
teorisi gibi zikredilmemesi amaciyla ekstra detayci ve izah edici hazirliklar yapilmasi
gerektigini belirtmektedir. ‘Amaca giden her yol mubahtir’ felsefesinin halkla
iligkiler disiplininde yeri olmadig1 vurgulayarak hedef kitleye ulasmak gerekmektedir
(Arslan ve Akova,2018:132). Tagkiran (2010:158) ise basarili kurumsal alg1 yonetimi
cabalar i¢in, hedef kitlelerin kuruma uyum saglayacak sekilde tutum degisikligi
yerine, ¢agdas halkla iligkiler anlayisinin geregi olarak kurumlarin kendisinin de
hedef kitle ile uyumlu hale gelmeye ¢alismasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir. Bunun
icin de halkla iliskiler uygulamalarinin sonuca ulagsmasinda etkin bir yol haritasi
cizilmesi, kurum iginde ve kurum disinda hedef kitlenin algi yonetimi kapsaminda
analiz edilmesi gerekmektedir (Dogan, 2019:1). Batu ve Kayacan (2018:766) hedef
kitlelerin zihninde olumlu alg1 yaratmak ve giiven saglamak i¢in kurumsal iletisim

calismalarinin gerekliligini vurgulamaktadirlar.
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2.1. KURUMSAL ALGI BILESENLERI

Kurumsal alginin imaj, kimlik ve itibar goriinlimlerinin toplamindan
olustugunu, bunu da olusturan unsurlarin kurumun kendini nasil gordiigii, nasil
gostermek istedigi ve nasil goriindiigli algilarinin biitlinli olarak ifade eden Tutar

(2008:199) bu durumu asagidaki sekil ile agiklamaktadir.

ORGUTSEL KiMLIK
> {f)rgq'_]‘t Kendini Nasil Gérdyor)

h

ORGUTSEL IMaJ ORGUTSEL iTIBAR

(Orgit Kendisini Nasil (Gevre Orgitia Nasil Gérayor)
Gosteriyor)

ALGILAMA YONETIMI -
(Taraflarn Tatmin Etme)

Gorsel 4. Algilama Y6netimi Bilesenleri
Kaynak: Tutar, 2008:199.

Caligmanin bu bolimiinde kurumsal algiyr olusturan temel bilesenler;

kurumsal imaj, kurumsal kimlik ve kurumsal itibar agiklanacaktir.

2.1.1.Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik, algi yonetiminde ilk basamak olarak kabul edilmektedir.
Basarili bir algi yonetiminin saglam temellere dayandirabilmesi i¢in kurum

kimliginin 6nemi ve unsurlari asagida agiklanmaktadir.

2.1.1.1. Kurumsal Kimlik Tanim

Collins English Dictionary’de “bir kisi ya da seyi tanitan tekil
karakteristikler” olarak tanimlanan kimlik kelimesi, kurumsal olarak ele alindiginda
bu alan1 kapsayan disiplinlerin cesitliliginden kaynakli, evrensel olarak kabul

edilebilecek tek bir tanimi bulunmamaktadir (Hepkon, 2003:178).

Literatiirde kurumsal kimlik, isletmenin; ¢alisanlarin goéziinde tasidigi

ozellikleri, digerlerinden ayrilmasini saglayan 6zellikleri ve ge¢misten bugiine dek
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gelip, gelecege aktarilmasi hedeflenen 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir. (Fombrun
ve Van Riel, 2004:165, aktaran Sakar, 2010:3) Baska bir tanimla ise kurumsal
kimlik, “bir kurulusu digerlerinden ayiran ve onu hatirlanabilir kilan unsurlarin
timiidiir. Kurum kimligi, bir kurulusun, kurumsal semboller ve logolara vurgu
yaparak gerceklestirdigi kalic1 ve hedeflenmis sunumlardir. Burada temel nokta,
gergeklestirilen bu sunumlarin akilda kalici, hatirlanabilir olmast ve kurulusun

digerlerinden ayirt edilebilmesine yardimci olmasidir.” (Cakirkaya, 2016:17).

2004 yilinda gerceklestirilen Kurumsal Itibar Arastirmalarinda kurumsal
kimlik su sekilde tanimlanmustir (http:/stratejikfocus.com/2004):

“Kurumsal kimlik, bir firmanin olmay1 sectigi ve oldugunu ifade ettigini seydir.
Daha ¢ok sirket yonetiminin vizyonu, kurulusun iletmeyi arzuladig1 temel amaglar1, degerleri
ve karakteristikleri tarafindan bigimlendirilir. Kisacasi, bir firmanin kendi tanimina gére kim
oldugunu gosterir.”

Meral (2011:6), kurumsal kimligi “Bir firmanin, kurumun ya da kurulusun,
bir iirlin ya da hizmetin adinin, yaptigi isin, bu isin yapilisindaki anlayisin, gorsel ve
beyinsel olarak akillarda, basarili/basarisiz, olumlu/olumsuz, olarak yerlesmis
seklidir.” ifadesiyle tanimlamaktadir. Bunun yani sira literatiirde kurum kimliginin
kuruma ait {i¢ noktay1 yansittigini belirtmektedir:

e Kim oldugu
e Ne yaptigi
e Nasil yaptig1

Giimiis ve Oksiiz (2009:27) kurumsal kimligin bir kisinin kimligi ile ayni
noktalar ¢agristirdigini, “Kim” sorusunun orgiitsel agidan yanit1 oldugunu ve kimlik
bilesenleriyle bigimlenen ve bir kurumu diger kurumlardan ayristiran, farklilastiran
ve taninmasini saglayan bir tamimlamalar biitiinii oldugunu ifade etmektedir.
Biiytiikbaykal (2012:61) da benzer bir yaklasimla her kisinin, bulundugu yerde, aldig1
egitim ve sahip oldugu kiiltiire bagl olarak kendine has, kendiliginden ortaya ¢ikan
bir karakteri ve bunun cevresindeki bireylerce anlasilan bir imaji oldugu gibi,
kurumlarin, farkli sektorlerdeki firmalarin ve hatta {ilkelerin de birer kimligi

oldugunu belirtmektedir. Alpinar (2019:76) kimligi herkeste farkli olan parmak izine
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benzetirken, Uzoglu (2001:338) ise her kurumun kendine has ve biricik 6zelliklerinin

kimligi olusturdugunu ifade etmektedir.

Kurumsal kimligi sadece bir slogan, bir kalip olarak degerlendirmek yerine,
her kurumun kendine 6zgii bir kisiligi, giiclii ve zayif yanlar1 oldugunu, kimligin
gorlinen, dokunulan ve benimsenen bir sey oldugunu unutmamak gerekir. Pazarda
birbiri ile rekabet halinde ve birbirine benzer {iriin ya da hizmetler sunan kurumlar
mevcutken, ancak kurumsal kimlige sahip olan ve onunla biitiinlesen kurumlar
rakiplerinden ayirt edilebilmektedir (Akmehmet, 2006:11). Bunun bilincinde olan
kiiresel capli kurumlar, imaj ve kimlik ¢alismalar1 i¢in milyon dolarlik biitceler
ayirarak gerek olusturmaya gerekse var olani degistirmeye ya da korumaya yonelik

stratejik stirecler yonetmektedir (Ilgin vd., 2018:207).

2.1.1.2. Kurumsal Kimligin Unsurlar:

Ak (1998:18) kurumsal kimligin olduk¢a genis bir alan1 kapsadigin;
kurumun logosu, antetli kagidi, tasitlarinin dizayni, hizmet verdigi binan1 gériiniimii,
dekorasyonu, calisanlarin kiyafetleri, davranislari, yonetim bigimleri, reklam ve
halkla iligkiler calismalarinda kullanilan her tiirlii goriintii, stil ve mesajin bulundugu
genis bir yelpaze oldugunu ifade etmektedir. Biiyiikbaykal (2012:63) kurum
kimliginin, kurumlarin en Onemli stratejik silah1 oldugunu, kurumsal kimligini
olusturmusg bir kurumun hizmet verilen alanlarin net bigimde tek bir organizasyon
olarak goriilebilmeyi basardigini, farklilik yaratip ayirt edilebildiginde, kamuoyunda
yararli bir kurum izlenimi yarattiginda, kurum kimliginin 6zvarligi kadar 6nemli bir
sermaye oldugunu belirtmektedir. Cevresi tarafindan algilanan kurumsal kimligi,
bireylerin kuruma iliskin olarak inandiklar1 kalici, farkli ve merkezi kanaatler

olusturmaktadir (Tutar, 2008:200).

Kurumsal kimlik olusum c¢alismalarinda kurumun tim Ozellikleri ve
bulundugu c¢evrenin tiim nitelikleri kapsamli bir ¢ercevede ortaya konulmali,
yalnizca kurum disi paydaslarin kurumsal algilarinin degil, ayn1 zamanda kurum
calisanlarinin da aidiyet duygularinin etkilendigi géz éniinde bulundurulmalidir. Tyi
bir kurumsal kimligin ve bununla baglantili sekilde olusturulan kurumsal imajin
mevcut oldugu kurumlarda ¢alisanlarin is memnuniyeti yliksek olmaktadir (Ilgin vd.,

2018:207). Tutar (2008:200) benzer bir bakis acisiyla, kurumsal kimligin dis
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cevreden algilanma bi¢iminin kurumun sosyal paydaslariyla etkilesim bigimini
sekillendirdigini, ayrica sadece dis paydaslarla degil, i¢ paydaslarla da olumlu
algilandiginda onlarin kurumsal hedeflerle biitiinlesecegini belirtmektedir. Ayrica
calisanlarin kendilerini tanimlarken kullandiklart kavramlarin kurumsal kimlikle
benzerlikler gosterirse kurumsal biitiinlesmenin saglanabilecegini ifade etmektedir.
Calisanlarin = ve  yoneticilerin ~ kurumla  biitiinlesmesinin ~ faydalar1t  soyle

siralanmaktadir (JGK,2019:21):
e Var olan kiiltiire daha biiyiik bir duyarlilikla uyum saglanacagi,

e Kurumsal siirecleri, kurumun hedeflerini, kurumun felsefesini
anlamalar halinde kurumlarina daha biiyiik bir destek ve baglilik
gosterilecegi,

e Kurumundan memnun olacagi, uyum igerisinde calisacagr ve

kurumunu en iyi sekilde temsil edecegi.

Vural ve Erkan (2014:10) tiiketicilerin farkli tutundurma faaliyetlerinden
gelecek mesajlar1 degerlendirmeden bir biitiin olarak bakmaya ve yorumlamaya
basladigindan, kurumsal kimlik caligmalarinin gorsel c¢alismalardan kapsamli bir
yaptya doniistiiglinii ve kurum hakkinda miisterilerin olusturdugu imajin temelinde
yer almaya basladigin1 ifade etmektedirler. Karadeniz (2009:1) ise ¢alismalarinda,
kurumsal kimligin isletmelerin calisanlari, hedef kitleleri ve tiiketiciler nezdinde
nasil algilanacaklarina yone verirken, kurumsal imajin tiiketicilerin zihninde
gerceklesen isletme ile ilgili diisiince ve goriisler oldugunu ve kurumsal kimlik ve
imajin isletmelerin miisterilerine kars1 gilivenilir ve vazgecilmez bir marka
olduklarin1 kanitlamalarinda siklikla kullanildigina yer vermektedir. Bolat
(2006:108) birgok yonden benzer olan ve fark yaratarak sayginlik kazanmak adina
ugras veren isletmelerin, kurumsal kimlik ile esas olarak saglamaya c¢alistiklarinin
hedef kitlenin aklinda yer edebilecek olumlu ve istenen imajin olusturulmasi ve

bunun saglamlastirilmasi gerektigini agiklamaktadir.

Kurumsal kimlige etki eden unsurlar Cakirkaya (2016:17) tarafindan soyle

siralanmaktadir;
e Kalitim

e Varliklar ve yetenekler
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e (alisanlar

e Degerler ve istiinliik

e Yenilik

e Algilanan kalite

e Miisterilere gosterilen ilgi

e Yerel ve kiiresel yonetimler

e Milliyetgilik

e Kurumsal performans ve sirket biiyiikliigi

Kurumsal kimligin ilk konsepti, imajin gorsel tezahiirii olarak sadece logoyu
kapsayan bir tasarim seklinde ortaya ¢ikmis olsa da zamanla kurumsal reklamecilik ve
sponsorluk gibi tiim iletisim bigimlerini kapsayan bir hal aldig belirtilmekte olup,
Birkigt ve Stadler modeline gore kurumsal kimlikte ii¢ temel 6zellik yer almaktadir
(Giines, 2016:6):

e Sembol: Kurum kimliginin temeli olan logodur.

e iletisim: Reklam, sponsorluk, promosyonlar ve tanitim gibi planlanan iletisim
bi¢imleridir.

e Davranis: Biitilin ¢calisanlarin davraniglarinin paydaslar tizerindeki etkisidir.

2.1.1.3. Kurumsal Kimligin Onemi

Literatiirdeki ¢aligmalarda kurumsal kimligin Orgiit icin tasidigi stratejik
Oonemin fark edilmesinden bu yana bir kavram olarak oldukca 6nemli bir hal aldigs;
stratejik yonetim, pazarlama, halkla iligkiler, grafik tasarim, psikoloji, Orgiitsel
davranig ve etnografiyi kapsayan disiplinler arasi ve biitiinlesmis bir konu oldugu
belirtilmektedir (Hepkon, 2003:201). Bununla birlikte yoneticiler kurumsal kimligi
olustururken daha kolay olan, daha gorsel unsurlar iceren, elle tutulur yonleri olan
kurumsal iletisim ve kurumsal tasarim iizerine odaklanmaya egilimli

olabilmektedirler.

Meral (2011:8) kurumsal kimligin tarih igindeki gelisimini dort donemde

incelemektedir:
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e Geleneksel donem

e Marka teknigi donemi
e Tasarim donemi

e Stratejik donem

Kurumun beklentiler dogrultusunda o6zelliklerini yansitabilmesinin, hedef
kitleler tizerinde olumlu etki yaratabilecek bir kimligin olugsmasinin ve kimligin
istikrarl sekilde siirdiiriilebilmesinin 6nemli oldugu bilinmektedir (Biiylikbaykal,

2012:61).
2.1.2. Kurumsal imaj

Kurumsal alg1 yonetimi bilesenlerinin ikinci basamagi olan kurumsal imajin,

tanimi, Onemi, tiirleri ve unsurlarina asagida yer verilmektedir.

2.1.2.1. Kurumsal imaj Tanim

Algilama, ¢evremizdeki her seyi girdilere bagli olarak anlaml bir ¢ergevede
secmek, ayiklamak, organize etmek ve yorumlamak i¢in kullanilan yontemler olarak
imaj da dis katilimcilarin diislincelerinde ortaya ¢ikan, kurumun misyonu ve orgiitsel
degerlerinden olusan kurum kimliginin algilanis bigimi olarak tanimlanmaktadir

(Meral, 2011: 21).

Imaj, daha gok gorsel algilara hitap eden bir kavram olarak diisiiniilse de daha
genel olarak imgeler yoluyla zihinde olusturulan izlenimlerdir. Her zaman gercegi
yansitmayabilir. Cilinkii birbiriyle her zaman uyumlu olamayabilen ii¢ boliimden
olusur; 6z imaj, yaratilmak istenen imaj ve algilanan imaj. Ugiiniin ayn1 ydnde
olmasim etkileyen pek cok faktor vardir. Bunlardan bazilar1 aktarim yetenegi,

aktarim kanallari, i¢cinde bulunulan kosullar ve 6nyargilardir.

Literatiirde reklam ve halkla iligkilerin etkili bir jargonu olarak da tanimlanan
imaj, gercegin ‘yaklasik olarak’ gorsel sunumu seklinde ifade edilmektedir. Bu
sunum resim ve fotografta fiziksel olarak gozlemlenirken, edebiyat ve miizik
alaninda hayali de olabilmektedir. Reklamlardan dogal iliskilere, kiiltiirel iklimden,

sahip olunan Onyargilara kadar pek c¢ok kanaldan elde edilen verilerin
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degerlendirilmesidir (Bal, 2012:219). Giimiis ve Oksiiz (2019:18) imajin, bir insan ya
da bir oOrgiit i¢in, bagkalarinca benimsenme kaygisinin gdstergelerinden oldugunu,
kuruma iligkin algilardan ve izlenimlerden olustugunu, kurumun paydaslarinin
zihninde kurum hakkinda diisiinceler, algilamalar, inanglar, izlenimler ve duygular
biitiiniiniin olumlu olmasinin iyi bir imaja sahip olusunu saglayacagini, verdigi her

mesajin bu biitiinliige etki edecegini sdylemektedirler.

Browne ve Golembiewski, kurumsal imaji, personelin kendi bolimii veya
kurumu ile bagka boéliimleri veya kurumlari degerlendirmek {iizere gelistirdigi
karsilastirmali yapisal bir ¢at1 olarak, Martineu ise kurumla ilgili olarak tiiketicinin
zihninde bulunan fonksiyonel ve psikolojik Ozelliklerin  toplami  olarak

tanimlamaktadir (Aktaran Taslak, 2005:263)

Kurumsal imaj, bir kurumun paydas gruplarmin o kurumla ilgili sahip
olduklar1 inang ve algilar biitiinii ve kurumla ilgili zihinlerde yaratilan resimler olarak
da tanimlanmaktadir (Ulugay, 2017:103). Sabuncuoglu (2007:65) imaji; “dis
katilimcilarin diisiincelerinde ortaya ¢ikan, kurumun misyonu, vizyonu ve Orgiitsel
degerlerinde olusan kurum kimliginin bir algilanis bi¢imidir.” diyerek tanimlarken,
Cetin ise (2015:418) kurumsal imaji, kurumun ulagmak istedigi hedef kitlenin
zihninde, kurum kimligine vyiiklenen sifatlar hakkindaki yargilar biitiiniiniin

olusturdugu resim olarak tanimlamaktadir.

Taslak ve Akin (2005:264) kurumsal imaji, kamuoyunun kurum hakkinda
sahip oldugu anlik zihinsel goriintiiler olarak tanimlarken, kurumun pazardaki
istikrarini, miisteriler géziinde ¢iktilarin kalitesini, iiretici ve servis saglayici olarak
rakiplerine gore pozisyonunu, insanlarin miisteri ve personel olarak kurumda
bulunma istekliliklerini yansitan bir olgu olarak degerlendirmektedirler.

Uzoglu (2001:343) ise imaj1; bireylerin zihninde yavas yavas olusan imgeler
biitiinii olarak tanimlayarak, bir kez sahip olunup émiir boyu siirdiirebilen bir kavram
olmadigini belirtmektedir. Bir kurum ile bireyin kendisinin ya da yakin ¢evresinden
birinin yasadig1 olumsuz bir tecriibe, kotii bir reklam, daha once pozitif olan kurum
imajin1 negatife cevirebilmektedir (Taslak ve Akin, 2005:264). Kurum ile ilgili
edinilen bilgiler ve olusan olumlu algilar, giiven unsuru yaratarak memnuniyet ve
sadakat saglarken, imajin olumsuzlugu kurumun miisteri potansiyelinin diismesine,

giivenirliginin yitirilmesine neden olabilmektedir. Bundan dolayr kurumlar imajlari
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icin yiiksek biitgeler ayirarak ciddi ¢aligmalar yapmakta ve biinyelerinde imajlarmi
olumlu etkileyecek, kurumu yansitabilecek degerlerle dolu, egitimli ve nitelikli
personel ¢alismasma dnem gostermektedir (Bal, 2012:220). Imaj kavraminin belirli
yasantilar sonucunda kurumla ilgili edinilmis olumlu ya da olumsuz izlenimler
olusundan hareketle olumlu ya da olumsuz ya da notr olmasi s6z konusu olabilmekte
ve bazi paydaslarin géziinde iyi bir imaja sahip olan kurum bazi paydaslarin goéziinde

ise kot bir imaja sahip olabilmektedir (Karakose, 2012:17).

Kurumsal imaj kurumlarin kurulus tarihlerinden itibaren bugiine kadar
irettikleri iirlin ve hizmet kaliteleri, diizenledigi etkinlikler, kazandig1 basarilar, is¢i-
igveren iligkilerindeki davraniglari, ¢evre iligkilerindeki duyarliliklart ve topluma
karst olan sorumluluklart yerine getirmeleri gibi unsurlarin toplamiyla
tanimlanmaktadir. Erdogan ve digerleri (2006:56) olumlu bir kurumsal imajin
organizasyonun devamliligi ve stratejik basaris1 i¢in gerekliliginden, pazarlama
alaninin bir iiriine veya hizmete yoOnelik olumlu bir imaj olusturma gabalarinin

Otesinde olmasi gerektigini ifade etmektedirler.

2.1.2.2. Kurumsal imajin Unsurlar:

Kurumsal imaj, kurumsal kimlik ve kurumsal itibarin aksine olusturulabilen
bir olgudur ve daha kisa siirede gelistirilmesi, degistirilmesi miimkiindiir. Kurumsal
imaj1 olumlu yonde artic1 proaktif calismalarla hizli sonuglar almak miimkiindiir.
Fakat olusturulan degil kazanilabilen bir kavram olan itibar i¢in ise ¢ok daha fazla
caba ve zaman gerekmektedir. Vural ve Erkan (2014:10) giiniimiiz sartlarinda bir
kurumun ayakta kalmasi, ilerlemesi, kazan¢ elde etmesi, gelismesi ve varligin
stirdiirebilmesi i¢in kurumlarin, kurumsal imajin1 kurum i¢i ve kurum disinda olumlu
ve glcli tutmasi gerektigini, bunun ic¢in ¢alisilacak uzun siiregte degisen yasam
tarzlari, ihtiyaglar, teknolojik gelismeler, pazarin yapist gibi tiiketicilerin tercihlerini,

algilarin1 ve karar verme siireglerini dikkate almanin 6nemini belirtmektedirler.

Bireylerin dis goriiniimii, szl / s6zsiiz iletisim bigimleri, tiim davranislari,
tarzlart nasil dis diinyaya yansitmis oldugu imajini olusturuyorsa kurumlarin imaji
icin de benzer unsurlar etkili olmaktadir. Ornegin bir kurumun hizmet verdigi
binanin konumu, yer aldig1 semtin nezihligi, bakimsiz / bakimli olusu, engelli dostu

olup olmamasi, ¢alisanlarinin 6zenli davranip davranmamasi gibi pek c¢ok unsur
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kurumsal imaji1 sekillendiren faktorlerdir. Tipki bireylerin imajin otesinde olusan
kisiligi gibi zamanla imaj1 olusturan tiim bu unsurlar kurumun da kisiligi olarak
algilanmaya baslar. Ornegin bir is i¢in aranan kurumda oradan oraya aktarilip
muhatab1 bulamamak, telefonda tekrarlayan bir miizikle dakikalarca bekletildikten
sonra hattin kesilmesi ya da siirekli hata veren bir web sitesi kurumun imajini
oldukca olumsuz yonde etkileyerek, paydaslari nazarinda hantal ve Ozensiz bir
kurumsal algiya neden olacaktir. Bu ylizden kurumsal algi insasinda 6nemli rol
oynayan kurumsal imaji sekillendirirken iletisimsel unsurlar1 6n planda tutacak

stratejiler belirlemek ve gelistirmek gereklidir.

Sabuncuoglu (2004: 65) kurumsal imajin goriinenden ¢ok daha fazla seyi
ifade ettigini su Ornekle agiklamaktadir: “Bir havayolu sirketinin imajinin
olusmasinda gokyliziinde ugan ugaklardan ¢ok, donanim, hostesler, bekleme
salonlari, ikramlar, ugagin i¢ dekoru, bagaj hizmeti, ugus noktalari, servis gibi pek
cok unsur etkilidir.” Bulduklu (2015:168), kurumsal imaji olusturan unsurlari

asagidaki tablodaki gibi agiklamaktadir.

Tablo 2. Kurumsal imajin Unsurlar

Somut Unsurlar Soyut Unsurlar
Ekonomik performans Paydas iligkileri
Satilan mal ve hizmetler Kurumsal politikalar
Pazarin 6zellikleri Misyon, vizyon, inang ve degerler
Isim, logo ve semboller Miisteri tatmini
Paketler, ambalaj ve etiketler Toplumsal kiiltiir

Reklam ve tanitim gibi diger iletisim | Orgiitsel kiiltiir ve iklim

bigimleri
Calisanlar Algilanan liderlik
Sponsorluk Sosyal sorumluluk

Medya, haberler

Kaynak: Bulduklu, 2015: 168.
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Bolat (2006:108), kurumun sahip olmak istedigi olumlu imaj1 yaratmak i¢in
bir alt yapinin kurulmasi ve bu dogrultuda i¢ imaj ve dis imajin olusturulmasi, i¢
imajin olusturulurken c¢alisanlarin i¢ miisteri gibi kabul edilerek memnuniyetleri ve
bagliliklarinin arttirilmasi, dis imaji1 olustururken ise asagida belirtilen yedi temel

0genin dikkate alinmasi gerektigini agiklamaktadir:
e Miisteri memnuniyeti
e Uriin kalitesi
e Somut imaj
e Reklam
e Sponsorluk
e Medya iliskileri
e Sosyal sorumluluk

Halkla iliskiler yoneticilerinin gerek kurum iginde gerekse kurum disinda
kurumu yansitan tiim 6geler iizerinde detayli ¢calismalari, ile amaglanan olumlu imaj
ile kurumlar daha taninir hale gelebilmekte, bu siire¢ i¢in stratejik iletisim yontemi
eksenli calismalar1 profesyonelce gergeklestirmeleri gerekmektedir (Ilgin vd.,
2018:214). Cakirkaya (2016:21) kurumlarin iyi yonetilerek, toplum yararina
caligarak, kiiltiir, sanat konularinda duyarlilik gosterdiklerinde yarattiklar1 olumlu

izlenimlerin zaman iginde iyi bir imaja doniisecegini ifade etmektedir.

Kurum hakkinda kisilerin kafasindaki izlenimlerle olusan imajin, gérme,
duyma ve hissetme aninda basladig1r ve zamanla kisa ve orta vadede yerlesik hale
geldigi bilinmektedir. imaj yonetimi ise, kisa vadede olusmus olan imajimn uzun
vadede kaniksanmasi ve korunmasi iizerine ¢aligmalar gerceklestirme siireglerini
kapsamaktadir. Ayrica kotii olan bir imaji yapilandirmak ve beklentilere cevap
verecek sekilde yeniden yaratmak imaji giliclendirmekten daha zor olabilmektedir
(Fidan, 2013:63).

Son yillarda vatandas goziinde olumlu alg1 yaratmak, diizgiin bir imaja sahip
olmak rekabet faktorii olmamasina ragmen kamu kurumlar1 agisindan da onem arz

etmeye baglamistir. Bu alanda yapilan ¢aligmalar giderek artmakta olup, kurumlarin
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bes yilda bir hazirlanan stratejik planlarinda ve her yil hazirlanan performans
programlarinda agirlikli olarak reel ve finansal ama¢ ve hedeflerin yani sira artik
imaj, itibar, kurumsal algiya yonelik amag, hedef, performans gostergeleri ve
faaliyetlere de yer verilmektedir. Jandarma Genel Komutanlhig (2019) ilk imajin

olumlu olmasi i¢in ¢alisanlara su Onerileri sunmaktadir:
e Kilik kiyafetin her zaman diizgiin olsun
e Vatandasa her zaman insancil yaklas
e Problemi anla, anladigini hissettir, cozmeye calis.

Ayrica sanatsal ve sportif alanlarda kurumla ilgili basina yansiyan olumlu
haberlerin de imaja olumlu katkilarindan bahsedilmektedir (JKT,2019:19). Benzer
sekilde Yirmibes (2010:21) c¢alisanlarin kisisel imajinin kurumun imajim1 da
etkileyeceginden i¢inde bulunulan sektor ile ¢alisilan kurum, meslek, statiiniin uyum
icinde Ortiismesi gerektigini, 6rnegin bir erkek bir bankactyr kargo pantolon, uzun
sa¢ ve sakalli bir imajla biitiinlestirmenin miimkiin olamayacagin1 agiklamaktadir.
Benzer sekilde arazide teknik goérev yapan bir miithendisin takim elbise ile ¢aligmasi

da ayn1 anlamsizlikla ve tezat olusturan bir durumdur.

2.1.2.3. Kurumsal imajin Onemi

Kurumsal imaj gelistirilirken kitle iletisim araclarinin olduk¢a 6nemli bir role
sahip oldugu asikardir. Ozellikle son dénemlerde artan teknoloji ve sosyal medya
kullaniminin yayginlagsmasi ile kurumlarda resmi sosyal medya hesaplar1 kullanarak
genis kitlelere kendilerini, hizmetlerini tanitirken kolaylikla ulagabilmekte, imajlarmi
buradaki paylasimlart ile destekleyerek istedikleri yonde daha kolay
gelistirebilmektedir. Olusturan olumlu imajinin uzun vadede kurumsal itibara yaratici
olarak doniisiim saglayabilmesi i¢in ger¢cek¢i olmak gerekmektedir. Aksi takdirde
kurum inandiriciigini ve paydaslarmin giivenini kaybeder. Ornegin gelistirdigi
sosyal sorumluluk projelerine medyada genis yer vererek bu konuda duyarli bir imaj
c¢izen kurum, bunu sadece paylasabilmek adina yapiyor, bu duyarliig ve
sorumlulugu igsellestirmiyor ise dezavantajli gruplara maddi yardimlari ile 6n plana
¢ikan bir kurum kendi ¢alisanlarinin 6zliikk haklarini aksatiyorsa, cocuklara yonelik

sosyal sorumluluk projeleri gelistiren kurum, kendi ¢alisanlarindan ebeveyn olanlara
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dogum izni, siit izni vb. konularda problem c¢ikararak anlayis gdstermiyorsa, sosyal
medyada Diinya Engelliler Giinii kutlamasi yapan kurumun engelli rampasi1 yoksa ya
da engelli bireyleri ¢alistirmaktan imtina ediyorsa goriinen imaji ne kadar olumlu
olursa olsun uzun vadeli itibara donlisme sans1 olmayacaktir. Kadibesegil (2001:40)
halkla iligkiler sirketlerinin kuruma yonelik pek c¢ok arastirma yaptigini fakat
sonrasinda bu aragtirma verilerine ragmen, kurulusa hi¢ aliskin olmadig1 bir elbise
giydirmeye kalkip, bu elbiseyle kamuoyundaki imaji ve sayginligini yiikseltecegini
umduklarini ama yarattiklar: iletisim platformunda birka¢ kisinin yakigtirmasi ile
elde edilmek istenen algilamanin, aldatmacanin oOtesine gidemeyecegini ifade
etmektedir. Saydam (2012:133) Hz. Mevlana’nin 6zdeyis haline gelmis olan “Ya
goriindiigiin gibi ol ya oldugun gibi goriin” soziinden hareketle tevazu, samimiyet,
ictenlik gibi 6zellikleri, yasami algilama bi¢imi, hatta bizzat yasam bi¢imi haline
getirmis olan bir toplumda imaj yonetimi teknikleriyle bireysel ya da kurumsal itibar
elde etmeye calismay1 buz iizerinde kdsele kundura ile artistik hareketler yapmaya
benzeterek, ne kadar tehlikeli oldugunu belirtmektedir. Erdogan vd. (2006:56), {iriin
ve hizmet satigini arttiran bir glidiileyici oldugundan, bu sayede dogru ¢alisanlari ise
alabileceginden, ayrica basar1 i¢in ihtiya¢ duyulan analistleri, yatirimeilari,
miisterileri ve ortaklar1 da g¢ekebileceginden bahsederek, gii¢lii kurumsal imajmn
sirketlere duygusal bir katma deger ekleyerek, ayirt edilebilir ve inanilir kilacagini ve

rakiplerinin 6niine ge¢gmesini saglayacagini ifade etmektedirler.

Meral (2011:24) tiiketici perspektifinden bakildiginda olumlu kurumsal
imajin; satin alma davraniglarinda karar verme siiresinin kisalmasi, psikolojik destek
ve sosyal kabul yararli fonksiyonlar1 oldugunu, isletme perspektifinden bakildiginda
ise, tiiketicinin iirline olumlu duygular beslemesi sonucunda, iirline daha yiiksek

ticret bicilmesi, tiiketici sadakati ve karlilik faydalarini sagladigini belirtmektedir.

Imajin en temel oOzellikleri literatiirde soyle Ozetlenmektedir (Akdogan

vd.2005:39 aktaran Cakirkaya 2016:21):
e (Cabukea ve diisiinmeden ortaya ¢ikmast
o Kisisel ozellikte olmasi
e Dogru veya yanlis sonuglari igermesi

e Parcalarin tamamindan daha biiyiik olan bir karisim biitiin{i olmasi
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Bir kere bicimlenmesi ve devamli olabilmesidir.

Imajin hem imaj kayna@: organizasyon hem de imajin alicis1 hedef kitleler

icin 6nemini Erdogan ve digerleri (2006:56) sdyle agiklamaktadir:

“Organizasyon hedef kitleler iizerinde olumlu bir imaj olusturmanin,

kurulacak olan ticari iligkilerin 6nemli bir 6n sart1 oldugunu géz 6niinde bulundurur.

Hedef kitleler icin ise, bir obje hakkindaki “gergeklerin” (iyi-koti, kullanisli-

kullanigsiz, vb) Ozetlenmesinin bir yoludur. Kurumsal imajin algilanan kaliteyi

etkiledigi unutulmamalidir.”

Kurumsal imajin gii¢lii olmasinin kuruma katkilari Marangoz ve Biber

(2007:15) tarafindan asagidaki gibi 6zetlenmistir;

“Kurumun uzun dénem amaglar ile ilgili olarak yoneticiler arasinda

duyarlilik olusur.

Hedeflere ve bunlara ulasmak i¢in izlenecek yollara agiklik kazandirir.
Kuruma rekabet iistiinliigii kazandirir.

Kurum ig¢i ve dis1 iletisimi gili¢lendirir.

Miisterilere, kurumun piyasadaki durumunu ve rakipleri karsisindaki

konumunu degerlendirme kolaylig1 saglar.

Miisteri memnuniyetini ve tercihlerini olumlu yonde etkiler, baglilig

arttirir.

Sirkete duyulan giiveni arttirarak, sermaye bulma konusunda kolaylik

saglar.

Kurumun amaglart ve bu amaclara ulasmak i¢in kullanilacak

stratejilerin sirket paydaslari tarafindan anlasilmasini kolaylastirir.”

2.1.2.4. Kurumsal imaj Tiirleri

Kisisel imaj, ililke imaji, ayna imaj1 gibi pek ¢ok tiiri olan imajin bagka bir

boyutu olan kurumsal imaj, isletmeler i¢cin hem bir varlik degeri hem de {izerinde

diisiiniilmesi, calisilmasi gereken bir olgudur. Yonetilirken i¢inde bulunulan sektdr,

zaman ve mekanda imaj1 olusturan ve farkliliklar yaratan kavramlari belirlemek
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gerekmektedir (Topal ve Sahin, 2017:165). Kurumsal imaj tiirlerine ait onemli

kavramlardan bazilar1 su sekilde gruplanmaktadir:

“Semsiye imaj: Tiim marka ve alt kuruluslarin {izerinde hissedilen

tiim faaliyet alanlarin etkileyen imajdir.

Transfer imaj: Kurumun baska bir iirlin kategorisinde de yer aldigi
imaj tiirli, 6rnegin yer aldig1 ilk akla gelen sektdér otomotiv sektori
olan Porche markasinin giines gozliigii de iiretmesi gibi.” Ozgiil

(2010:42)

Marka imaji: Uriinlerin kurumdan bagimsiz oldugu imaj tiiriidiir.
Ornegin; Pantene sa¢ bakim iiriin markasinin iiretici firmasi
Procter&Gamble oldugunu tiiketicilerin hatirlamamasi. Vural ve

Erkan(2014:10)

Ayna Imaji: Kurum calisanlarinin &zellikle yoneticilerin kurum
disindaki kisiler lizerinde yarattigt imajdir. (Goksel ve Yurdakul,
2007:47)

Vural ve Erkan (2014:10) farkli imaj tiirlerini kimin olusturdugu ve kimi

etkiledigini asagidaki tablo ile agiklamaktadir:

Tablo 3. imaj Tiirleri ve Etki Alanlar

Imaj Tiirleri Kim Olusturur? Kimi Etkiler?
Ayna imaj1 Kurulusun ¢alisanlari Orgiit disindaki kisiler
Semsiye(iist) ima] Kuruma ait tiim markalar | Tiketiciler
Kurulusun kendi algiladigi | Kurulus Girisimciler
imaj
Yabanci imaj Kurulus Uriin /hizmet ile dogrudan
iliskisi olmayanlar
Transfer imaj1 Uriin (baska bir {iriinden | Tiiketiciler
nakil)
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Mevcut imaj

Kurulus

Dis hedef kitleler/i¢ hedef
kitleler

Istenen imaj

Kurulus

Dis hedef kitleler/i¢ hedef
kitleler

Pozitif imaj

Kurulus /marka

Tuketiciler

Negatif imaj

Kurulus /marka

D1s hedef kitleler/Ic hedef
kitleler

Magaza imaji Magaza Tiiketiciler, Miisteriler
Uriin imaji Uriin grubu Tiiketiciler

Marka imaji Uriin (kalite, fiyat, isim) Tiiketiciler

Kurum imaj1 Isletme D1s hedef kitleler/I¢c hedef

kitleler

Kaynak: Koktiirk vd., 2008:28den aktaran Vural ve Erkan, 2014:23.

2.1.3. Kurumsal itibar Yoénetimi

Kurum kimligi ve kurum imajma iligkin ¢aligmalar tamamlandiktan sonra
kurumsal alg1 yonetimi i¢in diger bilesenlere gore daha mesakkatli bir siire¢ olan ve
daha uzun vadede olusan kurumsal itibarin tanimi, onemi ve unsurlarina agsagida yer

verilmektedir.

2.1.3.1. Kurumsal itibar Tanim

Arapca kokenli olup dilimize aktarilan “itibar” sozciigii Tiirk Dil Kurumu
sozliiglinde sayginlik olarak tanimlanmaktadir. Foster (2019:17) seffaf bir diinyada
itibari, iletisim analitigi, veri bilimi ve multidisipliner uzmanliklarin hepsini birden
gerektiren stratejik degere sahip bir varlik ve temel kurumsal yetkinlik, bir rekabet

avantaj1 olarak ifade etmektedir.

Literatiirde yer alan kurumsal itibarin baslica tanimlarim Giimiis ve Oksiiz

(2009:4-5) asagidaki sekilde aktarmaktadir:
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Tablo 4. Baslica Itibar Tanimlar1

Weigelt ve Camerer, 1988

Bir kuruma yiklenen ve ge¢misteki

davranislarindan ¢ikarilan 6zellikler biitlinii.

Fombrun, 1996

Kurumun kilit paydaslarimin  kurumu
rakipleri ile karsilastirdigindaki toplam
cekiciligini belirleyen gecmisteki
davranislart  ve gelecekteki beklentilere

iliskin algisal betimleme.

Teece vd, 1997

Kurumun pazarda ¢esitli  amaclarim
gerceklestirmesine olanak saglayan soyut

deger

Shenkar ve Yuchtman-Yar, 1997

Bir kurumun goreceli sayginliginin 6l¢iitii

Cordeiro ve Schwalbach, 2000

Kurumlarin yonetim kalitesinin yansimasi

Miles ve Covin, 2000 Pazarlama ve finansal performansla ilgili
soyut deger

Deephouse, 2000 Kurumun paydaslariyla etkilesimi  ve
paydaslar arasinda iletisimin sonucudur.

Davies vd., 2003 Tim paydaslarin kurumsal itibara yonelik

gorlslerini, i¢ kimligi ve dis paydaslarin
Ozellikle miisterilerin  kuruma iliskin
gorlslerini igeren dis imaji da kapsayan
kolektif bir kavramdir.

Brauninger ve Haucap, 2003

Uriinlerin kalitesine iliskin beklentilerdir.

Laufer ve Coombs,2006 Kurumlarin ne derece i1yi ya da koti
goriindiigiinii yansitan toplam
degerlendirme

Kadibesegil,2006 Bir sirketin yarattifi glivenin toplam pazar

degeri icindeki katki payidir. Sirketin elle

tutulamayan  degerlerinin  tasiyicisidir.
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Toplum tarafindan begenilen takdir edilen

bir sirket olmanin karsiligidir.

Fombrun,2007 Kurumun  paydaslarinin ~ beklentilerini
karsilama yeteneginin kavramsal
betimlemesidir. Paydaslarin ~ kurumla

kurdugu duygusal ve akilci baglar,
kurumun tiim paydaslarindaki imajinin net

tanimlamasidir.

Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009:4-5

Ozel ve Sert (2015:150) ise kurumsal itibar ile ilgili farkli disiplinlerin

tanimlamalarin1 asagidaki gibi aktarmiglardir:

Tablo 5. Farkli Disiplinlere Gore Itibar Tanimlari

Disiplin Tanim
Iktisat Itibar, belirli bir durumda bir sirketin
muhtemel davranislarini tanimlayan

ozellikler veya isaretlerdir.

Strateji Itibar, rakipler icin taklit edilmesi,
kazanilmas1 veya baska bir seyin yerine
konulmasi zor olan ve bu nedenle
stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan

gayri maddi varliklardir

Muhasebe Itibar, olciilmesi zor olan ancak kurumlar
icin deger yaratan bircok gayri maddi

varliktan birisidir.

Pazarlama Itibar, bireylerin belirli bir kurumun adiyla
iliskilendirdikleri kurumsal ¢agrisimlarini

(bilgilerini ve duygularini) tanimlamaktadir.

Tletisim Itibar, kurumlarin cesitli paydaslariyla
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kurduklar1 iligkilerden gelisen kurumsal

ozelliklerdir.

Orgiitsel Teori Itibar, kurumlarmn faaliyetlerine uygun
olarak paydaslarin gelistirdikleri sirketle
ilgili biligsel temsillerdir.

Sosyoloji Itibar, ortak kurumsal cevreleri icinde

sirketlerin paydaslariyla kurduklar
iliskilerden kaynaklanan sosyal yapilardir.

Kaynak: Fombrun ve Sever, 2000:3’den aktaran Ozel ve Sert, 2015:150.

Sakar (2011:6) kurumsal itibar kavramu ile ilgili yaptig1 terminoloji ve tanim

birligine yonelik arastirmalar sonucunda, kurumsal itibar tanimlarinin ii¢ temel

anlam grubu altinda toplandigini belirterek bu gruplar1 sdyle agiklamaktadir:

e Farkindalik: Bu gruba giren tanimlarda kurumsal itibar; ortak algi, gizli algi,

net algi, kiiresel algi, algisal gosterge ve kolektif algi kapsaminda ele

alinmaktadir.

e Degerlendirme: Firma hakkinda verilen hiikiimler, yapilan tahmin ve

cikarimlar, hesaplamalar ve firmanin sayginligi ve g¢ekiciligine deginen

tanimlardir.

e Servet: Itibarin firmaya has bir deger ve anlam oldugunu belirten kurumsal

itibart soyut bir varlik, finansal ve ekonomik bir giic olarak ele alan

tanimlardir.

2.1.3.2. Kurumsal itibarin Onemi

Insanlar igin sevilip sayilmak, giivenilir ve itibarli olmak ne kadar énemliyse,

kurumlar i¢in de aynt durum gegerlidir. Toplum i¢inde belli bir statliye sahip olmak,

takdir edilmek istenen bireylerin iyi bir itibara sahip olmak zorunda olduklar1 gibi,

kurumlar da piyasada varligin1 idame ettirmek ve miisteri yelpazesini genisleterek

karmi arttirmak istiyorlarsa miisteri goziinde iyi bir itibara sahip olmalar

gerekmektedir (Karakose, 2007:1).
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(Cagdas yoOnetim anlayisinin, {irlin ve hizmet sunulan kisi ve kurumlarin
yonetim siirecinde dikkate alinacaklar listesinde ilk sirada yer almasini gliniimiiziin
rekabet kosullarinda iirettigini satabilmek icin, begenilmek, giivenilmek ve tercih
edilmeyi gerektirdigi bilinmektedir. Toplum tarafindan begenilen ve giivenilen bir
kurum olmak ise liriin kalitesinden, ¢alisanlara, topluma karsi sorumluluklara kadar
uzayan genis bir alanda kazanilan ve siirdiiriilebilen itibar ile basariya gotiirmektedir

(Karatepe, 2008:77).

Gilinitimiizde kurumlarin finansal gostergelerle ifade edilebilen degerlerin yani
sira dogrudan finansal gostergesi olmayan degerlere de onem verilmesiyle, degeri
rakamlarla ifade edilemeyen, toplumun takdiri ile elde edilen kurumsal itibar modern
isletme ve kurumlarin en temel konularindan biri haline gelmistir.(Sezgin2017:140)
Uriin ve hizmet saglayan tiim kurumlar i¢in olusumu uzun zaman alan kurumsal
itibarin rekabette giic saglayan bir farklilagsma araci oldugu, kurumsal tiim mesaj ve
davraniglar ile kurum calisanlarini ve hedef kitlesini, kamuoyunu etkileyecek bilissel
ve duygusal oncii ¢agrisimlar yarattigi bilinmektedir (Karakaya ve Aydin, 2015:175).
Sakar (2011:5) da benzer sekilde kurumsal itibarin sadece finansal giice bagh
olmadigini, isletmenin sahip oldugu giiclii ve tutarli bir kurumsal kimlik ile isletmeye
paydaslarinin goziiyle disaridan bakildiginda nasil algilandigini ifade eden kurumsal
imajin biitlinlesmesinden ortaya c¢ikan bir deger oldugunu belirtmektedir. Foster
(2019:71) da itibarin ekonomik yoniine vurgu yaparak, kurumlarin itibarin ekonomik
deger arz ettiginin bilincinde oldugunu, zor olanin ise itibarin kurum i¢in degerinin
tiiriinii ve miktarint bilmek oldugunu ifade etmektedir. Stratejik bir mecburiyet olan
itibarin, ekonomik katki saglayici degeri, sektorden sektore, kurumdan kuruma

degisebilmektedir.
Cakirkaya (2016:9) itibarin oOrgiitsel faaliyetler icin standard: belirledigini,

giiciin devamu ile ilgili oldugunu, zor ve yeni bir yonetim anlayisi olmasi sebebiyle
belirlenen standartlarin uygulama kontroliiniin de olduk¢a zor oldugunu, itibarin bir
imaj, bir iin ya da reklam olmadigini, ger¢cek degerlerin uygulanmasi ve bu degerlerin

paydaslara inanarak ve dogru bir sekilde aktarilabilmesi oldugunu ifade etmektedir.

Zamanla insa edilen bir kavram olan itibarin, Foster (2019:56) sermayenin bir
sekli oldugunu, bir gecede beylik laflar ve sloganlar ile olusmadigini, yapilan iyi

islerle, insanlar i¢in olusturulan iyi iiriinlerle ve yaratilan istihdamin kanitlanmasiyla
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olusarak, kotli bir durumla karsilagildiginda itibar sermayesi sayesinde esit giicle

karsilik verilebilecegini belirtmektedir.

Karakdse (2012:14) kurumlarin itibarini yonetirken mevcut durumlar ile
paydaglarinin nezdinde olusan algilamalar arasindaki mesafeyi dogru olarak
belirlemeye 6zen gostermenin 6nemini vurgulayarak, hangi paydasla hangi mesajla
nasil bir iletisim kurulacaginin da planlanmasi gerektigini asagidaki gibi

agiklamaktadir:

GERCEKLIK

]
|
1
Organizasyon ] Meveut
Fligi < 1 » Ahlaki
(virues®) I Degerler
(values
i 1
|
1
ITIBAR

*Erdem (virtue), toplum tarafindan kabul edildii ve onayvlandif
zaman deger (value) haline gelir

Gorsel 5. Gorsel Gergeklik ve Itibar
Kaynak: Karakose, 2012:13

Paydas Degerinin Y dnetimi

Personel

Kalitest Ontak Karar A

ITIBAR

| Perfomnans I - Hitkinmet
Mevest Akx P Polinkalar

[";\';:I':'Ell"" ~ Miiteri
Kararlan
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Gorsel 6. Itibarin Etki Alani

Kaynak: Karakose, 2012:5

Foster (2019:17), itibar stratejisinin, is planlamasiyla biitiinlestirilmesi ve
farkli is birimleri ve farkli cografyalardaki operasyonlara entegre edilmesi gereken,
yonetimin sahiplenmesi ve destegiyle birlikte yiirliyen, multidisipliner ve bilimsel
stireglerden olustugunu ve bu 6nemli siirece her diizeydeki ¢alisanin dahil edilmesi

gerektigini ifade etmektedir.

2.1.3.3. Kurumsal itibarin Boyutlar

Literatiirde kurumsal itibarin boyutlarina iliskin pek ¢ok farkli kavram baz
alinmis olsa da ¢alismanin bu bdliimiinde en siklikla kabul géren, duygusal cazibe,
iirin ve hizmetler, finansal performans, ¢alisma ortami, vizyon ve liderlik, sosyal
sorumluluk ve kurum kiiltiirii kavramlari tizerinde durulacaktir. Akmehmet (2016:83)
kurumsal itibar amaclarint ve kazanim siirecinde dikkate alinmasi gereken boyutlari

asagidaki gorseldeki gibi 6zetlenmektedir;

Yatimer giivenini Finansal
kazanmak Kazang b
liderligini
Yetenekli \ / kazanma
calhisanlan elde /
mnmak '\ ——
GUCLU ITIBAR
/ YONETIMI \ Payias
Sanslan

2 —_— sadakati
yiikseltme \ yaratma
/ ITIRAR \
f KATSAYIST ||

\
| | |
[
| | | | | |

Duygusal Uriin ve Finansal Cahsma Vizyon ve Sosyal
cazibe Hizmetler performans  ortanu Liderlik Soruminluk

Gorsel 7. Itibar Boyutlar1 ve Kazanimlari

Kaynak: Duygu Akmehmet, 2016:83.
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2.1.3.3.1. Duygusal Cazibe

Aslen Latince hareket etmek anlamina gelen ‘motere’ sdzciliglinden tiiremis
olan duygu sozciigii Oxford Ingilizce sozliigiinde “herhangi bir zihin, his, tutku
calkantisi ve devinimi, herhangi bir siddette uyarilmis zihinsel durum olarak
tanimlanirken, Aristo duyguyu, neseli ve nesesiz zamanlarimizda algilarimiz ve

varsayimlarimizla ortaya ¢ikan refakatciler olarak tanimlamaktadir (Tutar,2008:176).

Bagta psikoloji ve felsefe olmak {izere pek ¢ok disiplinin “duygu” olgusu
lizerine calistig1 bilinmektedir. Bu olgu hem bireyler hem de kurumlar i¢in oldukca
onemlidir. Koker (2010:157) kurumlarin sadece belirli stiregler halinde isleyen ve
ilerleyen mekanik yapilar olmadigini, duygularin da bu yapiya dahil oldugunu,
kurumlarin i¢ ve dis ¢evreleri ile iletisimlerinde duygular1 da yonetmenin, kurumlarin
kendi duygularimi tanimalari, calisanlarin duygusal zekd gelisimine katki

saglamalariin verimliligi arttiracagini belirtmektedir.

Saydam (2016:449) alg1 yonetiminin iki olmazsa olmaz kuralinin duygulari
ve degerleri yonetmek oldugunu, 6nemli olan bagka faktorler olsa da bu ikisindeki
hatalarinin ya da eksiklerin algilamayr en c¢ok hasara ugratacagini ve kurumsal
hedeflere ulagsmay1 engelleyecegini ifade etmektedir. Tutar (2008:180) benzer bir
yaklagim ile kurumsal algilamanin ve itibarin pozitif olabilmesi i¢in kurum lehine
pozitif izlenimlerin, sosyal paydaglarin duygulari, inanglari, diisiinceleri ve
kanaatlerini kapsadigini bu yilizden de itibar, alg1 ve duygu kavramlarinin birbirinden
ayrt disiiniilemeyecegini acgiklamaktadir. Okur (2006:145) paydaslarin kurumun
irlin ve hizmetlerine kars1 ne tiir hislerle baglandiginin énemli oldugunu, duygusal
bagin ger¢eklesmemesi durumunda siradanlasmanin  kagmilmaz  olacagini

vurgulamaktadir.

Karakose (2012) kurumsal itibarin duygusal cazibe boyutunu agiklarken
Russy’nin su sozlerini kullanmaktadir; “Kendinizi yonetirken kafanizi, baskalarini
yonetirken ise kalbinizi kullanin”. Ayrica duygusal cazibenin, sayginlik, takdir
edilme ve giiveni anlattigini, kurumun ne kadar begenildigi ve saygi gordiigii ile ilgili
oldugunu, kurumuyla arasinda olumlu bir duygusal bag kurabilen c¢alisanlarin
giivenilir ve sadik bireyler olarak kurumsal itibar1 olumlu yonde gili¢lendirecegini

ifade etmektedir. Demir (2018:31) benzer sekilde calisanlarin duygusal bagliliginin
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kurumsal itibar arttiracagini ve bunun sonucunda yatirimeilarin da toplum tarafindan
begenilen bir kuruma daha ¢ok yatirim yapmak isteyecegini belirtmektedir. Kogak
(2018:31) herhangi bir markaya, iirline ya da kuruma somut olarak aciklanamayan
bir ilgi duyulmasinin duygusal yakinliktan kaynakli oldugunu, verdikleri mesaj,
giiven ve olumlu ¢aligmalariyla bu duyguya neden olan izlenimler yaratilabilecegini
aciklamaktadir. Duygusal ¢ekiciligin olugsmasinda kurumun gelecege dair vaatleri ve
sosyal sorumluluk c¢aligsmalar1 da onemli etmenlerdir. Koker (2010:275) hedef
kitlerinin kuruma sempati beslemesiyle olusacak duygusal baglarin, kurumlarin
fiziksel varliklarinin yaninda olan ama bu fiziksel varliklar1 etkileyen soyut varliklar

yani kurumun degerlerini olusturdugunu belirtmektedir.

Goleman (1998:9) is hayatinda c¢alisma kurallarinin degistigini, kararlar
verilirken farkli Olgiitler kullanildigini, ne kadar zeki ya da uzman oldugumuzun
degil, duygular1 yonetmede basarimizin 6n plana c¢iktigini ve bu Olglitiin de ise
alinacaklarla alinmayacaklari, gozden ¢ikarilacaklarla elden kagirilmayacaklari,
dikkate alinmayacaklarla terfi ettirilecekleri belirledigini ifade etmektedir. Bireysel
acidan bu sekilde isleyen siiregte, kurumlar i¢inde de duygusal zekdya sahip olanlar,

sektorde fark yaratarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Duygularin yonetiminin bu denli 6nemli oldugu giinlimiiz kosullarinda
duygunun kullaniminin bazen reklama doniismesinin ise ne denli biiylik bir risk
yaratacagini Kadibesegil (2018:155) vefat ilanlarinda sirket logosu kullanmanin, acili
bir duyguyu bile tanitim amaglh kullanmaktan ¢ekinmeyen bir algi yarattigini, 6liim
acisini paylasmak amaciyla verilen ilanda kendi tanitimin1 yapmaya kalkmanin etik

ve ahlak sorunu oldugunu belirtmektedir.

2.1.3.3.2. Uriin ve Hizmetler

Tutar (2008:134) iirlin ve hizmetlerin arkasinda durma sorumlulugunun,
yiiksek kalitede iiriin ve hizmet sunma yeteneginin, yeni ve degisik iiriin ve hizmet
gelistirme becerisinin, degerli iirlin ve sunma yeteneginin itibar oraninin boyutlarini
olusturdugunu ifade etmektedir. Karakdse (2007:37) hedef kitleye sunulan iirlin ve
hizmet kalitesi ile iyi bir itibarin dogru orantili oldugunu, her kurumun miisteri

potansiyelini arttirmak i¢in {irlin ¢esitliligini ve kalitesini gelistirme c¢abasi iginde
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oldugunu, miisterilerin de uygun ve kaliteli {irlin arayisinda oldugunu ve buldugu

takdirde kurumla bagin1 koparmayacagini belirtmektedir.

Uriinlerinde kalitesinden 6diin vermeyen Toyota ve Apple gibi markalar
kendi sektorlerinde liderliklerini ve itibarlarim1 koruyarak, rakipleri tarafindan da
takdir edilmekte ve sektdrlerindeki gelismelere dnciiliik etmektedirler. Urettikleri her
iiriiniin benzeri ve daha uygun fiyatlilar1 rakip firmalar tarafindan {iretilse de
kalitelerinden dolay1 en biiyiik kazanimlar1 olan itibarlar1 sayesinde sektorlerindeki

liderliklerini muhafaza etmektedirler.

Cakirkaya (2016:50) kurumsal itibara etki eden iiriin ve hizmetlerin etkilerini

9 baglik altinda ayristirmaktadir:

Fiyat algis1
e Promosyonlar

e Hizmet kalitesi, miisteri iliskilerinde gdsterilen nezaket ve yardimci
olma istegi

e Magaza atmosferi

e Sosyal alanlar

e Satis sonrast hizmetler

e  Uriin kalitesi ve cesitligi

e Perakendeci markali iiriinler

e Elektronik ticaret

Demir (2018:31) iirlin ve hizmetler konusunda kurum tarafindan yapilacak

herhangi bir hatanin kabullenerek hizlica ¢6ziimlenmesinin tiiketicinin giliveni
kazanmak adma Onemli oldugunu, itibarina 6nem veren kurumlarin da kaliteli,
O0denen bedelin karsiligini  veren iirin ve hizmetler sunmalar gerektigini
belirtmektedir. Kocak (2018:33) farklilasan ve odaklanan kurumlarin ortaya koydugu
tirtinlerin kalitesinin de tiiketiciler, rakipler, sosyal paydaslar ve hissedarlar iizerinde
olumlu etkiler yarattigini, kaliteli {irliniin kaliteli satis, kar ve gelisme getirecegini ve
iriiniin  kaliteli dogasinin teknolojik gelismenin, sistem kalitesinin ve AR-GE

caligmalarina verilen 6nemin gostergeleri oldugunu, bunun da itibar1 getirecegini

belirtmektedir.
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Kurumsal itibarina 6zen gosteren kurumlarin {iriin ve hizmetler konusunda
yenilik¢i bir yaklagima sahip olmaya, 6denen bedeli hak edecek kalitede iiretim
gergeklestirmeye ve herhangi bir problem durumunda ¢oziim odakli davraniglar

sergilemeye 6zen gostermeleri gerekmektedir.

2.1.3.3.3. Finansal Performans

Mucuk (2003,94) bir isletmenin finansal giiciinii degerlendirirken
kullanilmas1 gereken kriterleri kantitatif ve kalitatif olarak ayirarak soyle

agiklamaktadir:
1.Kantitatif Kriterler
e Yillik karlar ve varliklar
e Oz sermaye ve yatirimlar
e (Calisan sayisi
2.Kalitatif Kriterler
e Sermayedarlarin sayisi
e Endistri dalindaki goreli durum
e Hukuki sekil
Iyi bir itibarmn finansal agidan degerinin, kurumun demirbaslarindan ¢ok daha
fazla oldugu bilinmekte, bu da itibar1 yliksek bir kurumun kar elde etmekten daha
onemli oldugu gercegini vurgulamaktadir (Demir, 2018:30). Bosch markasinin
kurucusu olan Robert Bosch’un 1800’lii yillarda sdyledigi “Insanlarm giivenini
kaybetmektense, para kaybetmeyi tercih ederim” sozii, itibarin ne denli Onemli
oldugunu vurgulamaktadir. Koker (2010:173) kurumsal itibarin kurumun etik
degerlerinden, davranislarindan ve finansal performansindan hemen hemen esit
diizeyde etkilendigini, ister kurumun hizmet ve iiriinlerinin tiiketicisi olsun, isterse de
su an kurumun hedef kitlesi olmayan ama ilerde olacak olan kitleyi giiglii kar
kayitlari ile etkileyebilecegini ifade etmektedir.
Karakdse (2007:38) ekonomik olarak yapisini giiclendiren kurumlarin kiiresel

piyasalarda diger kurumlara oranla daha yiiksek bir itibar degerine sahip olmasinin

miimkiin oldugunu, bunun da beraberinde basariyr getiren bir faktér oldugunu
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belirtmektedir. Finansal performansin bir kurumun karlilik, yatirrm amactyla risk
alabilme ve rekabet etme yetenegini ifade ettigini, yetersiz kaynaklara sahip olan,
teknik ve fiziksel donanimi yeterli olmayan bir kurumun hedeflerine ulagabilmekte
sikinti yasayacagini ifade etmektedir (Cakir, 2016:31). Finansal ve basarinin,
gelecege iligkin yatinnm kararlarinda, gili¢lii kurulus olarak calisanlarin kuruma
cekilmesinde ve giivenilirlik anlaminda olumlu izlenimler kazaniminda itibar

olusturmada olduk¢a 6nemli oldugu bilinmektedir (Kogak, 2018:35)

Finansal agidan giliclii oldugunu iddia eden kurumlarin bu durumu dogrulayan
belgelere sahip olmasi da onemli bir kriterdir. Zaman zaman kuruluslar itibar
kaybetmemek adina yasanan mali sikintilari  disart  yansitmama  yolunu
secebilmektedir. Karakdse (2017:38) finansal performansi giiglii olan isletmelerin bu
konuda seffaf davranmasinin, finansal bilgilerini agik bir sekilde paylasmasinin, web
sitelerinde finansal raporlarin1 yayinlamasinin bu giliclinli yansitma bi¢imini

olusturacagini ifade etmektedir.

2.1.3.3.4. Liderlik

Tarihin ilk ¢aglarindan beri topluma liderlik edecek olan bireylerin sahip
olmasit gereken nitelikler tiizerine fikirler gelistirilmis, bu konuda ¢alismalar
yapilmigtir. Machiavelli (2008:91) Hiikiimdar adli eserinde, hiikiimdarin her zaman
goriis aligverisinde bulunmasinin 6nemini, iilkesinde bilge bir kisi olarak tanimlanan
hiikiimdarin bu 6zelliginin birlikte ¢alistigi ekibe bagli oldugunu, hiikiimdarin akilci

fikirlere sahip ve sagduyulu olmas1 gerektigini belirtmektedir.

Liderin dogasinda bulunan etkileme giici kurumsal acidan diisiintildiigiinde
bireylerin ve kurumun amaglarmi gergeklestirmek i¢in, calisanlarin destegini de
arkasina alarak paydaslan etkileyecegi ve yonlendirecegi sonucuna ulasilmaktadir

(Karakdse, 2017:40).

Uriin ve hizmetlerin birbiri ile aynilastig1 giiniimiiz rekabet kosullarinda
kurumlarin itibart kadar, farkli siyasi goriislerin, soylemler ve vaatlerin de
benzemeye basladig1 siyasi partilerin itibarini liderin vizyonu ve karizmasi belirler
hale gelmektedir. Liderin goriisii ne olursa olsun, olumlu ya da olumsuz yonde genis

kitleleri amagclar1 dogrultusunda pesinden siiriikleyebilecegi tarthin  farkh
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donemlerinde deneyimlenmistir. Olumsuz duruma 6rnek olarak akla gelen ilk isim
Adolf Hitler olurken, pek ¢ok diinya iilkesinde hala en giiclii ve olumlu imaja sahip

olan lider ise Mustafa Kemal Ataturk’tir.

Demir (2018:32) vizyon kavramim1 kurumun gelecekte sahip olacagi imajin
bugiinkii biligsel ifadesi olarak tamimlarken, yoneticilerin, kurumun vizyonunu
olusturan en Onemli etkenler arasinda oldugunu, bir yoneticinin diislince ve inanis
bi¢ciminin kurumun vizyonunu dogrudan belirledigini ifade etmektedir. Koker
(2010:167) itibar olusumunda lider ve lider tarafindan belirlenen kurum vizyonunun
onemine dikkat ¢ekerek; stratejik planlama ve yonetim siireclerinin baslangi¢ kosulu
olan vizyonunu, iist yonetiminin ve tim calisanlarin vizyona olan inanci ve tam

katilim1 miimkiin ve giiclii kilacagini belirtmektedir.

Kogak (2018:26) liderin tiim ¢alisanlarin kurum igerisinde var olabilmelerini
saglayacak kiiresel, ekonomik, sosyal, toplumsal, kisisel ve vizyoner unsurlari takip
edip uygulamak ve kurumu her sartta en iyi sekilde var olmaya yonelik inovatif
stireclerle basariya gotiirmesi gerektiginin altim ¢izmektedir. Adair (2004:301) ise
liderin dahil oldugu kurumun st diizey yonetici grubunun sahip olmasi gereken

nitelikleri soyle 6zetlemektedir:
e Berrak ve gercekci hedefler
e Ortak amag duygusu
e Kaynaklarin optimum kullanimi
e llerlemenin degerlendirilmesi
e Tecriibe lizerine insa etme
e Karsilikli giiven ve destek
e fletisim
e Krizleri atlatabilmek

Ayrica bir liderin basartya giden yolda sadece is odakli degil, kuruma katki
saglayacak sosyal iliskilerde de Oncii olmasi, gelisen is diinyast dinamiklerini de
takip etmesi beklenmektedir (Kocak:2018:27). Tutar (2008:134) kurumsal liderlik
yeteneginin, gelecekle ilgili agik bir vizyona sahip olma durumunu, pazardaki

firsatlar1 fark etme ve kendisine avantaj saglama yetenegine sahip olabilme boyutunu
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onemsemektedir. Okur (2006:145) kurumu liderlerinin ne kadar vizyon sahibi
olduklar1 ve isleri ne kararlhilikla yiiriitebildiklerinin 6nemli oldugunu ve ortaya
konan vizyonun nasil ger¢eklesecegine dair tatmin edici bir yol haritasinin bulunma

zorunlulugunu da hatirlatmaktadir.

Cakirkaya (2016:151), kurumsal itibar1 belirleyen en 6nemli faktorlerden
birinin liderin nitelikleri oldugunu, kurumun ticari faaliyetleri ve sosyal sorumluluk
noktasindaki gelismeleri, ilgili paydaslar ile diizenli olarak paylasmasina yonelik bir
iletisim stratejisi gelistiren liderlerin kurumun itibarin1 ve yonetim degerini
yiikseltecegini belirtmektedir. Argiiden (2002:11) liderin sahip olmasi gereken
ozellikleri; hizmet kalitesini gelistirmek i¢in ¢aba gostermek, sdzlerini tutmak, bilgili
ve danigilabilir olmak, ¢6ziim odakli ve tutarli olmak, calisanlarina heyecan
katabilmek olarak agiklamaktadir. Tokatli (2015:27) basarili ve miicadele dolu hayat
seriiveni olan liderlerin hem bir¢ok insana ilham verdigini hem de temsil ettigi
kurumun itibarin1 olumlu yonde etkiledigini belirtmektedir. Giines (2016:14) ise {ist
diizey yoneticilerin biiyiik miktarda gelir, giic ve prestij yonettiklerini fakat ‘CEO
Hastaligi’ olarak adlandirilan tiim calisanlarin kendi gibi diislindiigii fikrine
kapilmalarinin asir1 6zgiiven sonucu problemleri gorememeye neden olacagindan bu

hususa dikkat etmenin 6nemini vurgulamaktadir.

Balc1 (2011:10) seksenli yillardan itibaren gerek diinyada gerek iilkemizde
yonetim anlayislarinda koklii degisimler yasandigini, devletin rolii ve islevlerinin
sorgulanmaya baglamasiyla birlikte, vatandas istek ve beklentilerinin daha ¢ok
dikkate alindigini, hesap verilebilir bir anlayisa gecildigini, yoneticilerin yetkilerinin
arttirtlmasiyla kamu yonetiminin de derinden etkilendigini belirtmektedir. Tiim bu
gelismeler sonrast kamu kurumlarinda da itibar yonetimi kavramimin O6nem
kazanmasiyla kamudaki yoneticilerde de koklii zihniyet degisimleri ve yoneticiler
tarafindan kurum itibarina yonelik olarak hizmet sunumlarinda farklilasma
yontemleri gelistirilmesi giindeme gelmektedir. Benzer sekilde Korkusuz (2012:138)
giiniimiiz kosullarinda kamu kurumlarinda ydneticilerinin istekleri, teknik ve
ekonomik verimlilik, psiko-sosyal yapinin istekleri ile vatandas odakli ¢evrenin
beklentilerinin bir arada diisiiniilmesi gerektigi, bu sayede gerek toplam kaliteye
ulagim gerekse miikemmeli arama c¢abalarinin yogunlasmasi ile kurum- ¢evre

iliskilerinde kurumun itibarinin artacagini belirtmektedir.
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2.1.3.3.5. Calisma Ortamm

Ic paydaslar yani calisanlar tarafindan daha 6nemli bir etken olsa dis
paydaslar agisindan da g¢alisma ortami 6nem arz eden bir meseledir. Her sabah is
ortamina hevesle gelen bir ¢alisanin ya da kuruma disaridan geldiginde ferah, diizgiin
ve huzurlu calisma ortamina sahip bir ofis bulan ziyaret¢inin kuruma dair itibar
algilar1 olumlu yonde olacaktir. Demir (2018:31) calisma yasaminda is gorenler i¢in
onemli unsurlardan birinin motivasyon oldugunu, maddi ve manevi ¢alisma
ortamiin da motivasyonu belirleyen bir degisken oldugunu, tiiketicilerden once
calisanlarin yeterli diizeyde motive edilememesi durumunda ise baglilik, verimlilik
ve kalitede dolayisiyla da itibarda kayiplar yasanacagini 6ngérmektedir. Asunakutlu
(2002:10) kurumlarin insan duygu ve diisiincelerinden onemli Slgiide etkilendigini,
sosyal ortamlarda saglikli ve siirekli iliskilerin olusturulabildigi, giiven duygusunun
saglandig1 calisma ortamlarinda verimliligin artacagin1 belirtmektedir. Benzer
sekilde Karakose (2012:41) calisanlarin sosyal ve mesleki yonden birbirlerini
destekledigi, kendilerini kisisel olarak gelistirebilecekleri, giiven ve is birliginin
hakim oldugu bir g¢alisma ortaminin basariy1 ve kurumsal itibar1 arttiracagini

belirtmektedir.

Gezmen (2014:29) iyi planlanmis bir ¢aligma ortaminin itibar i¢in 6énemli bir
basamak oldugunu, c¢alisanlarin rahatsiz, diizensiz ve eksik ortamlarda kuruma
sadakatlerini yitirme riskinin bulunduguna dikkat ¢ekmektedir. Cakirkaya (2016:87)
ortam algisini belirleyen pek c¢ok faktor oldugunu gerek i¢ gerekse dis paydaslar
acisindan detaylandirmaktadir. Ornegin kurum igerisinde miizik yayini yapilmasimin
calisanlari motive ederken, tiiketicilerin de satin alma dirtiilerini harekete
gecirdigini, ortam 1sisinin idealligi, havalandirmanin ihmal edilmemesi gibi fiziksel
etmenlerin yani sira, yemek alani, ¢ocuk alani, lavabolar, magaza kabinleri sosyal
alanlara da 6zen gosterilmesi gerekliliginin altin1 ¢izmektedir. Kurumun psikolojik
ve fiziksel iklimimin iyi yonetilmesi, insanlar1 ¢alistirmak i¢in fiziksel ve psikolojik
isteklilik / ¢ekicilik yetenegi, kurum ¢alisanlarinin birbirlerine ve miisterilerine karst
tutum ve davranmiglar1 gibi unsurlar ¢alisma ortaminin itibara yansiyan boyutlari

olarak kabul edilmektedir (Tutar:2008:134).
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2.1.3.3.6. Sosyal Sorumluluk

Kogak (2018:39) kurumsal sosyal sorumlulugu sadece kar amaciyla
davranmayip, igerisinde bulunduklar1 g¢evre, sosyal ihtiyaclar, gelecek nesillere
yonelik yatirimlar ve faaliyetler icerisinde olma isteklerinin ve vaatlerinin gostergesi
olarak tanimlamaktadir. Bakan vd. (2018:207) kurumlarin hedef kitleleri ile dogru
iletisim stratejileri kurarak duygusal bag olusturmalarina yardim edici bir faktor
olarak kurumsal sosyal sorumlulugu ele almaktadirlar. Kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalari, sosyal agidan bir kalkinmayir hedeflemekle birlikte tek bir bireyin
kisisel tercihlerine birakilmayan, planli, sistemli ve sonrasinda degerlendirilebilir is
alanlar1 olarak kabul edilmektedir (Alpinar, 2019: 2). Bolat (2006:120) sadece ticari
kaygi tasiyarak faaliyet gosteren kurumlarin artik kamuoyunda kabul gérmedigini,
bu yiizden kurumlarin sosyal sorumluluk bilinci tasiyan faaliyetlerle rakipleri
arasindan siyrilmaya g¢alistigin1 ve bu olumlu imaj ile hedef gruplarina ulastiklarini

ifade etmektedir.

Demir (2018:33) is diinyasinin asil amaci olan iiretim, verimlilik ve istihdam
gibi ekonomik hedeflerinin disinda, toplumsal fayda yaratmak igin gergeklestirilen
yatirirm ve katkilar1 sosyal sorumluluk olarak tanimlamaktadir. 20. Yiizyilin son
ceyreginde yogunlagan insan haklart ihlalleri, ¢ocuk isciler, cinsiyet ve deri rengi
ayrimciligi, ¢evrenin kirletilmesi gibi olumsuz durumlar sonucunda kurumlarin iyi
birer kurumsal vatandas olduklarini1 agiklama geregi duymalariyla sosyal sorumluluk
uygulamalariin dogdugunu ifade etmektedir. Tiirkel (2016:327) is diinyasinin var
olma nedeninin yalnizca ekonomik temelli olmadigini, kurum faaliyetlerinde
cevresel ve toplumsal etkileri de géz oniinde bulundurarak KSS projelerine dnem
vermek gerektigini, Deutsche Bank’in Icra Kurulu Eski Baskanimnin su sdzleri ile
acgiklamaktadir:

“Kar, soludugumuz hava kadar gereklidir ancak sadece kar elde etmek icin

calismak, nefes almay1 tek amag edinen bir yasam gibi korkutucu bir seydir.”

Biiyiiyen ve kar eden bir kurumun yasal ve toplumsal beklentileri de
karsilamas1 gerekmektedir. Kurum kaynaklarimi goniilli olarak toplumsal
sorunlarinin ¢oziimiine de ayiran bir kurumun yaptiklar: ya da yapmadiklar itibarini

etkileyecektir. Ister enerji ister otomobil iireten veya finansal hizmet sunan kurumlar

78



“sosyal sorumsuzluk” gosterdiklerinde itibarlar1 sifira inebilmektedir (Baraz,
2011:77). Bir kurum faaliyetlerinde iyi niyetli projeleri destekler, cevrenin
korunmasina karsi calismalar yapar, insanlara karsi tutum ve davraniglarinda
tatminkar olabilirse toplumsal sorumluluklarini gergeklestirmek suretiyle itibarini
arttirtyor demektir (Tutar, 2008:135). Kurumun toplum igerisinde “iyi bir vatandas”
olup olmadigin1 6nem tasimaktadir. Sosyal refaha ve esitlige katkida bulunan bir
kurumun o sosyal ¢evrede is yapma hakkini kazanacagi diistiniilmektedir (Okur,
2006:45). Cakirkaya (2016:99) degeri ve agirligi her gegen giin artan sivil toplum
kuruluslarinin toplum ile kurumlar arasinda koprii gorevi gordiiglini, STK ile
kurumun dogru iletisimi ve birlikte gerceklestirecekleri KSS projelerinin pozitif

performans ve itibar olusumuna katkisinin biiyilik oldugunu vurgulamaktadir.

Kadibesegil (2018:316) KSS yonetiminde olmazsa olmaz niteliginde olan

kriterleri soyle agiklamaktadir:
e Gergekei hedefler belirlenirse fayda yaratilabilir.

e Projenin kapsamina giren bolge halkinin duyarliliklarina hitap

edilmelidir.
e Yatirim yapilacak konunun uzmani STK ile is birligi saglanmalidir.
e Tiim kurum ¢alisanlari tarafindan goniilliik esasi ile benimsenmelidir.

Karakose (2012:42) bir kurumun sosyal sorumluluk anlayisinin geregi olarak;
toplum {iizerinde olumlu etkileri en st diizeye ¢ikarip, olumsuz etkileri en aza
indirgendiginde, iiriin ve hizmetlerinin kalitesini siirekli arttirdiginda, toplumun
sorunlarina duyarlt bir yaklasim gostererek c¢oziime katki sundugunda, tiim bu
ilkelere uygun hareket ettiginde kurumsal itibarinin artacagini dngérmektedir. Cakir
(2016:39) kurumsal sosyal sorumluluk projelerinde basarili olan kurumlarin 1yi bir
vatandas olduguna inanildigini, iyi amaglar1 destekleyen, ¢evreye zarar vermeyen ve
bolgesel topluluklarla iyi iligkileri olan bir intiba biraktigin1 vurgulamaktadir.
Sekman (2020:2) kurumlarin itibarli olmasi i¢in sadece yanlis yapmamanin
yetmedigini, toplum c¢ikarlar1 ile kurum ¢ikarlarinin dengelenmesi gerektigini ve
toplumun sosyal sorumlulugu devletten degil kurumlardan beklediginin altini

cizmektedir.
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Demir (2018:34) iilkemizde kurumsal sosyal sorumluluk projesi anlaminda

basariya ulasan ve en ¢ok ses getiren 6rneklerini sdyle agiklamaktadir:

Proje  kapsaminda 28.000 oOgrenciye ulasilan, Turkcell’in

‘Kardelenler’ projesi

Domestos’un 200.000 ¢ocuga hijyen egitimi verdigi ‘Eglen, Ogren,
Hijyen’ projesi

Colgate’in 500.000 ¢ocuga agiz ve dis saglhigr egitimi verdigi ‘Parlak
Giiliisler Parlak Gelecekler’ projesi

Is Bankas1’nin ‘81 ilde 81 Orman’ projesi

Dogan Grubu’nun ‘Baba Beni Okula Gonder’ projesi

Kahveci (2019:24) kurumsal iletisimin etkin olmasi icin baglantili

uygulamalarinda etkin icra edilmesi gerektigini, bunlarin i¢inde kurumsal sosyal

sorumlulugun 6nemli bir yer tuttugunu, sosyal sorumlulugun da kendi iginde farkli

boyutlara sahip oldugunu Archie Carrol’un ‘Dért Boyutlu Sorumluluk Modeli’ ile

acgiklamaktadir.
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Gorsel 8. Sorumluluk Piramidi

Kaynak: Kahveci, 2019:24.



Kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili olarak literatiirde, zaman zaman reklam
aract olarak kullanildigina, iyi niyetli ve samimi olmadigma yonelik elestiriler
mevcuttur. Okay (2016:2) kurumsal itibar i¢in mutlaka sosyal sorumluluk projeleri
tiretilmesinin fakat bunlar1 kesinlikle reklam araci olarak kullanilmamasi gerektiginin
altim ¢izmektedir. Kadibesegil (2018:138) kurumsal vatandaslik ile kurumsal sosyal
sorumlulugun aymi sey olmadigini, kurumun vergisini 6demesinin, sigortasiz is¢i
calistirmamasinin, ¢cevreye saygi gostermesinin kurumsal vatandas olma yolunda bir
adim oldugunu, kurumsal sponsorluklarin, hayir iglerinin ayni ve nakdi yardimlarin

sosyal sorumlulugun “6zI1i” isleri oldugunu belirtmektedir.

2.1.3.3.7. Kurum Kiiltiirii

Saygili (2018:24) kiiltiiriin olduk¢a genis alan1 kapsayan bir kelime oldugunu,
bu kavram i¢in en iyi Tiirkce karsiligin “ekin” kelimesi ile saglandigini, bir bitki,
bakteri ya da canlinin ¢ogaldig1 ve etkilesime girdigi c¢evreyi tanimladigini ifade
etmektedir. lk olarak tarimsal alan ile literatiire giren kiiltiir daha sonra sosyal
bilimlerin de ilgi alanina girerek bu alanda da yaygin kullanilan bir kavram halini
almistir. TDK sozliiginde ise kiiltlir; “tarihsel, toplumsal gelisme siireci icinde
yaratilan biitlin maddi manevi degerler ile bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere
iletmede kullanilan, insanin dogal ve toplumsal c¢evresine egemenliginin Olgiisiinii
gosteren araglarin biitiini” olarak tanimlanmaktadir. Akyol (2016:26) tarihteki ilk
kiiltiir kavraminin taniminin 1871 yilinda antropolog Taylor tarafindan “bir toplumun
tiyesi olarak insanoglunun 6grendigi bilgi, sanat, gelenek-gorenek ve benzeri beceri
ve aligkanliklar1 igine alan karmasik kiiltir” seklinde yapildigimi aktarmaktadir.
Hofstede’e gore; kiiltlir bir grup insani, digerlerinden ayiran zihinsel programlama
olup, bireyin edindigi zihinsel programlara iliskin kaynaklar, kisinin yetistigi ve
yasam deneyimlerini edindigi c¢evre icindedir (Yirmibes, 2010:13). Kiiltiir hem
bireylerin sosyal ihtiyaglarim1 karsilayan hem de grup hayatina diizen katan bir
sistemdir. Kiiltiir dogumdan itibaren sahip olunan, ailede baslayarak toplumda ve is
hayatinda sosyallesme ile devam eden, aliskanliklari, degerleri, inanglar1 ifade eden

Ogrenilmis davranislar biitlintidiir. (Ataman, 2001:301)

Kiligc (2015:58) toplumdan topluma degisim arz eden sosyal kiiltiir

kavramindaki farklilagsmaya benzer sekilde, isletme diinyasinda da endiistrilerin ve
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kurumlarin birbirinden farkli kurum kiiltiirlerinin ortaya ciktigin1 belirtmektedir.
Eginli ve Cakir (2011:38) kisilerin sahip oldugu kiiltiirel degerler ile kurumun sahip
oldugu kiiltiir arasinda uzlasma saglandiginda, kuruma bagliligin yiikselecegi ve
verimli is sonuclar elde edecegini savunmaktadirlar. Kurum kiiltiirii, organizasyonu
bir arada tutan, birlestirip biitiinlestiren ve digerlerinden ayirt eden 6zellikler dizisi
olarak tamimlanmaktadir (Geng,2016:418). Vural ve Oksiiz (2016:17) kurum
kiiltliriiniin uzun yillar sonucunda olusan, pek c¢ok 6genin etkisiyle sekillenen ve
kurumlarin digerlerinden farkli olmasini saglayan en Onemli degerlerinden bir
oldugunu ifade etmektedir. Ayrica kendine 6zgii kiiltiirleri giiglii olan kurumlarin,
diger kurumlardan farklilasarak daha iyi performans gdsterdiklerini belirtmektedirler.
Demir (2018:13) kurumun amag, misyon, faaliyet ve basarisi i¢in tiim ihtiyaglarindan
olusan kurumlarin varliklarim siirdiiriirken belli gelenekleri yasatarak, kendilerine
has ve gelecek nesillere aktaracaklari kiiltiire sahip olmalar1 gerekliliginin altim

cizmektedir.

Kogak (2018:19) bir kurumun kiiltiirliniin, belli basl gorsel ve davranigsal
ozelliklerle anlasilir sekilde olustugunu, bunun yani sira direk anlasilamayan dolayh
sekilde caligsanlar1 ya da kurulusun algisinmi etkileyen sekillerde algisal unsurlarla da
olustugunu, somut ve soyut tim unsurlart igererek, kurulusun toplam algisinin

temelinde yatan bir etmen oldugunu ifade etmektedir.
Kurum kiiltiirinli olusturan unsurlar soyle belirtilmektedir (Altintas, 2005:4):

e Kurum igerisinde olumlu bir yer edinilebilmesi i¢in uyulmas: gereken

kurallar
e Kurum iiyelerinin etkilesimi sonucunda olusan kaliplasmis davranislar
e Kurum politikalarini belirleyen kurum felsefesi
e (Calisma gruplar tarafindan paylasilan benimsenmis olan kurallar
e Kurum fyelerinin, diger pay sahipleriyle etkilesimini belirleyen ve
etkileyen orgiit iklimi.
Cakirkaya (2016:181) kurum kiiltiiriiniin belirleyici unsurlar1 olan ¢alisanlara
ve miisterilere yonelik uygulamalar, karar alma siiregleri, etik degerler, inang ve

amagclar konularinda kurumlarin dikkatle ¢alismay1 gerektirdigini, bunun sonucunda
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calisanlara kurumda kalmalar1 i¢in nasil davranmalar1 gerektigini hissettirecegini

belirtmektedir.

Foster (2018:113) itibara yonelik bir kurum kiiltiiri gelistirmenin, yukaridan
asagiya emredilerek hayata gecirilebilecek kisa vadeli bir proje olmadigini, biiytlik bir
13 doniisiim projesi olarak taahhiide, planlamaya ve tiim detaylarina ayni 6zeni
gostererek hazirlanmasi gerektigini ifade etmektedir. Demir (2018:13) ise kurumsal
kiiltiir olmadan higbir is stratejisi ve programinin basariya ulasamayacagini, en sik
tasarimli ve pahali binanin bile kirigler ve betonlardan olusan saglam bir altyap1
olmadan ayakta duramayacagina benzetmektedir. Geng (2016:418) en belirgin
ozelligi degisim olan bilgi toplumunda, kurumlarin yogun teknolojinin kullanildig
hizli ve karmagik degisimlere uyum saglayabilme kabiliyetlerini gelistirebilmek i¢in

dogru kiiltiir olusturma ve gelistirmenin énemine dikkat ¢cekmektedir.

Alikilig (2016:79) kurum kiiltiiriintin de bazi kosullarda degisebilecegini
belirterek, kurumun degisim karar1 vermesinde, kurum kiiltiiriiniin evrilmesinde

etkili olan kriterleri soyle 6zetlemektedir:

e Kiiresellesmenin getirdigi farkli kiiltiirlerle i¢ ice gegen ydnetim ve
calisma anlayisi, farkli sosyokiiltiirel pazarlara standardizasyon ve

adaptasyon
e Teknoloji ve internetin yeni is ve isletme modelleri yaratist
e Degisen kusaklar (X, Y, Z) arasinda farklilagmalar
e Artan toplumsal biling ve egitim seviyesi
e Artan gevre, ekosistem, toplum, STK, toplum baskisi

e Imzalanan uluslararas1 protokoller

2.1.3.4. Kurumsal itibarm Ol¢iimii

Kadibesegil (2006:104) kurumlarin kurumsal itibar performanslarini
Olcebilmeleri icin iki temel gereksinimi soyle acgiklamaktadir; birincisi itibari
olusturan kriterlerin ne oldugu, ikinci ise kimin nezdinde (¢alisanlar, miisteriler,
medya, yatirimcilar, yerel toplum vb.) dlgiimleyecekleridir. Cakir (2016:40) itibar

yonetiminde kurum igin 6nemli olan sosyal paydaslarin algilamalarini analiz etmek,
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rakiplere kars1 kurumun goriiniirliik ve giivenilirlik diizeylerini belirlemek, kurumsal

kimlik i¢in benzersiz avantajlar olusturmak, kurumun goriiniirliigii ve giivenilirligini

pekistirmek i¢in kullanilmasi gereken iletisim taktiklerini belirlemek, bu taktikler ile

uygulamaya ge¢mek ve en son da itibar yonetiminin etkinligini 6lgiimlemek ve

degerlendirmek gerektigini belirtmektedir.

Kogak (2018:46) itibar oOlgiimlenmesinde kullanilan her bir &lgegin ve

aragtirmanin kendi i¢inde avantajlari ve dezavantajlari oldugunu, fakat ne kadar

farkli ve genis alana yayilan kitle kullanilirsa gercege yakin sonuglara o derece

ulagmanin miimkiin olacagini vurgulamaktadir. Ayn1 zamanda farkli yayinlarda

temel alinan kriterleri agagida yer alan tablodaki gibi aktarmaktadir.

Tablo 6. itibar Ol¢iim Kriterleri Tablosu

Yayin

itibar
Degerlendirmede

Kullanilan Kriterler

Arastirilan Kitle

Katihhm Kriterleri

Fortune Dergisi

Kalite yonetimi
Uriin ve hizmet kalitesi
Yenilikler

stireli

Uzun yatirim

degeri

Mali istikrarsizlik

Basar1y1 koruma,
gelistirme, kesfetme
yetenegi

Toplumsal ve gevresel

sorumluluk

Kurumsal  varliklarin

kullanimi1

Kiiresel ticari zeka

Isletme yoneticileri ve
analistlerden  sirketleri
kendi endiistri gruplar1
icinde siralamalar1

istenmistir.

Fortune dergisinin ABD

sanayi ve sanayi dist
kurumlar rehberinde olan

biiyiik sirketler
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Financial Times

Giglii strateji

Uriin ve hizmet kalitesi
Miisteri memnuniyetini
en iist seviyeye cikarma
Basarili degisim
yOnetimi ve
kiiresellesme

Yenilik

Saglam ve insancil

kurumsal kiiltiir

CEO’lar

Temel kiiresel kurumlar

Asian Business

Kalite yonetimi

Uriin ve hizmet kalitesi

Yiiksek diizey idareciler,

CEO’lar, yonetim kurulu

Asya’daki en biiyiik toplam

is hacmine sahip sirketler:

Yerel ekonomiye katki iiyeleri Hong Kong, Endonezya,
. Japonya, Filipinler,
Lyi bir isveren 6zelligi
i Singapur, Giiney Kore,
Biiyiime potansiyeli Tayvan, Tayland. Ayrica iyi
goriishii, cok uluslu sirketler
Diiriist ve ahlakli olma o )
ve az sayida Cin sirketleri.
Gelecek kar potansiyeli
Degisim, ekonomik
¢evreyle miicadele etme
yetenegi
Management Kalite yonetimi CEO’lar ve fikir | Londra Borsasinda islem
Today Basartyt cekme  ve olusturanlar goren  Birlesik  Krallik
koruma yetenegi sirketleri

Pazarlama kalitesi
Mali istikrar
siireli

Uzun yatirim

olarak degerlendirme
Cevre sorumlulugu
Uriin ve hizmet kalitesi

Yenilik

Far Eastern

Ekonomic Review

Uriin ve hizmet kalitesi

Uzun siireli yOnetim

Far Eastren Economic

Review okuyucular1

Asya kokenli ¢cok uluslu ve
Avusturalya, Hong Kong,

Hindistan, Endonezya,
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vizyonu Japonya, Filipinler

Yenilik Singapur, Giliney Kore,
Mali istikrar Tayvan ve Tayland’da
Diger sirketlerin bulunan 20-40 arasinda
rekabet etmesi ya da yerel sirket

etmemesi

Kaynak: Larkin, 2003: 29°dan aktaran Kogak, 2018:45

Demir (2018:65) kurumsal itibar dl¢limiinii ii¢ ana igerige dayandirmaktadir:
e Insanlarin kurumla ilgili sosyal beklentilerine,
e insanlarm kuruma atfettigi kisilik 6zelliklerine,

e Insanlarin kuruma giivenme ya da giivenmeme diizeylerine.
2.1.3.5. Tiirkiye’de ve Diinyada itibar Kurumlari

Gerek Tlilkemizde gerek diinyada en bilinen ve en yaygin calismalar

gergeklestiren itibar kurumlari asagida belirtilmektedir.

2.1.3.5.1. itibar Yonetimi Enstitiisii

16 May1s 2011 tarihinde Ankara Valiligi il Dernekler Miidiirliigii’niin Tiiziik
onay1 ile itibar yonetimi alaninda goniilli ¢aligmalar yapmak iizere kurulmus ve
resmiyet kazanmis ilk sivil toplum kurulusu olup, bilimsel, teknik, sosyal ve kiiltiirel
faaliyetler yiiriitmekte, ulusal ve evrensel degerlere sahip, kamu yararina faaliyet

gostermektedir (https://www.iye.org.tr/kurumsal/tarihge).

2.1.3.5.2. TEID- Etik itibar Dernegi

Tiirkiye’ye ydnelik ‘Itibar’ algismin iyilestirilmesi vizyonuyla, ‘Uluslararasi
Seffaflik Orgiitii Yolsuzluk Algi Endeksi’ gibi arastirmalarda iilkemizin siralamasini
yiikseltmek amaciyla kurulmustur. Toplumun tiim kesimlerine etik ilkelerle ilgili

caligmalarim1 aktarir. Kamu yarar1 elde edilmesine katkida bulunan ve evrensel is
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etiginin lilkemizde benimsenmesi ve uygulanmasi i¢in liderlik eden bir kurulustur

(Demir, 2018:77).

2.1.3.5.3. Reputation Institute (itibar Enstitiisii)

Dr. Charles Fombrun ve Dr. Cess Van Riel tarafindan 1997 yilinda kurulan
diinyanin en 6nde gelen ve benzerlerine 6rnek teskil itibar danigmanlik sirketi olup,
gelistirmis olduklar1 Forbes dergisinde yaymlanan Global RepTrak100, diinyanin en
bliylik kurumsal itibar ¢alismasi olarak bilinmektedir (Demir,2018:77). Kuruldugu
tarihten bu yana; 55 iilkede faaliyet gostermekte ve yilda 7000°den fazla kurumun
Olciimiinii yapmaktadir (Kocak, 2018:46). Kadibesegil (2006:102) bu kurulusun
itibar Glgiimlerinde 6 ana baslik altinda 20 farkli kritere baktigini1 ve 6rnekleminin

halk oldugunu belirtmektedir.

2.1.3.6. Kurumsal itibarin Kurumsal imaj ve Kurumsal Kimlik ile

Miskisi

Literatiirde bu {i¢ kavramin benzerliklerine ve farkliliklarina odaklanan pek
cok farkli yaklagim bulunmakla birlikte bu ii¢ kavramin zaman zaman i¢ ige gecen
iligkisi higbir yaklasimda yadsinmamakta ve kimi arastirmacilar tarafindan ise
birbirinin yerine kullanildig1 goriilmektedir. Davies ve digerleri (2003:25) kurumsal
itibar konusundaki terminoloji heniiz standart hale gelmediginden “kimlik”
kavraminin gorsel imajla karistirildigini, imaj ve itibarin ise birbirinin yerine
kullanimimin isi daha da karmasik hale getirdigini ifade etmektedirler.
Calismalardaki genel yaklagim, kurumla ilgili c¢alisanlar {izerindeki algilarin
kurumsal kimligi, dis paydaslarin istiindeki algilarin kurumsal imaj1, ikisinin
toplaminin ise kurumsal itibar1 olusturdugu yoniindedir. Tutar (2008:205) algilama
yonetiminin kurumun i¢ ve dis paydaslar tarafindan kurumsal imajin, kurumsal
kimligin ve kurumsal itibarin, pazar ve marka degerini arttiracak sekilde algilanmasi
icin yiiriitilen yonetsel etkinlikler oldugunu ve birlikte yonetilmesi gerektigini

belirtmektedir.

Kurumsal kimlik, kurumun kendisinin ne olmak istedigi, kurum yonetiminin

vizyonu, kurumun iletmeyi arzu ettigi amaclari, degerleri ve karakteristiklerince
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bicimlendirildigi kendi tanimlamasi olarak aciklanirken, imaj ve itibarin ise sagladig
avantajlarin benzesmesi ve soyut olmalar1 nedeniyle karistirildig1 ifade edilmektedir

(Cakirkaya, 2016:25).

Yirmibes (2010:23) kurumsal imaj tanimlarinda mantiksal(bilissel) ve
duygusal inanis olmak iizere iki bilesenden bahsedildigini ikisinin de es zamanh
olarak insanlarin zihninde var oldugunu ve bunlarin gerek imaj neticesinden
tiikketicilerin kurumu tercihi gerekse kimlik neticesinde c¢alisanlarin kurum i¢in daha
cok calismasi gibi birbiriyle etkilesimli bir siire¢ oldugunu ifade etmektedir.
Kurumsal itibar ise hem mantiksal hem de duygusal biitiin siireclerin toplami1 olarak
iyi bir imaja sahip ve etkili bir kimligi olan kurumlar i¢in ikisinin de gerg¢eklesmesine
bagli olarak gerceklesmektedir.

Tutar (2008:208) kurumsal itibarin kurumun i¢(kimlik) ve dis(imaj) ¢evresi
arasindaki etkilesim sonucunda olustugunu diger faktorlerin ise kurumun gorsel
tasariminin algilanma bi¢imi ile kurumun biirokratik stiregleri kullanma sekli
oldugunu, kurumsal gerceklik ile kurumsal alg1 arasindaki fark kurum aleyhine ise,
kurumsal alg1 yonetiminde yeterli olunmadigini, daha profesyonel ¢alismalar yaparak
olumsuz algilama farkin1 ortadan kaldirmak gerektigini ifade etmektedir. Her ne
kadar bu kavramlar i¢ i¢ce gecmis goriinse de operasyonel olarak iyi itibarin yolunun
ihtiya¢ duyulan imaj1 tasarlamaktan gectigi, insanlarin degerleri degismezse algilarin
ve duygusal baglarin degistirilmek zorunda kalinmasi s6z konusu olabilmektedir

(Dowling, 2001:23°den akt. Yirmibes 2010:23)

Cakirkaya (2016:25) Fombrun’un her kurumun birkag farkli imaj1 olabilirken,
tek bir itibara sahip olabilecegi ve bu itibarin da kurumun ¢ok cesitli paydaslarina
yonelik tiim imajlarin net bir degerlendirilmesi oldugundan, imajin gegici ve
yiizeysel, itibarin ise kapsamli, stirekli ve giivenilirlikle ilgili oldugu sdylemlerini
aktarmaktadir. Imaj ve itibar arasindaki temel farklar asagidaki tablo ile

aciklanmaktadir.
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Tablo 7. imaj ve Itibar Farklart

Imaj Itibar
Insa edilir. Kazamlir.
Kurum, imajin1 yaratmak ve tanitmak | itibar, zaman igerisinde gdsterdigin

zorundadir. Imaj daha ¢ok digerlerine
kendini gdstermen ig¢in yarattigin bir

seydir.

kurumsal davranisla kazanilir. Daha ¢ok
insanlarin  kurumda ne gordiigi ile

alakalidir.

Maliyettir.

Varhktir.

Imaji olusturma siirecinde yiiriiteceginiz
iletisim projesi i¢in biitge ayirmaniz
gerekmektedir. Ne kadar giiclii bir imaj
yaratmak isterseniz o kadar maliyetli

olacaktir.

Itibar, kurumun basarisinin temelinde
yatmaktadir. Itibarli kurumlar her zaman
kendisine daha ¢ok miisteri ¢eker. Ayni
zamanda kriz donemlerinde bir tampon

gorevi goriir.

Kaynak: Tokatli, 2015:12°den akt. Cakirkaya, 2016:26.

Kurumsal itibar, kurumsal imaj

sorular1 ve tanimlart iceren iliskilendi

ve kurumsal kimlik kavramlarinin temel

rmeleri ise Tokatli (2015:15) tarafindan

asagidaki tablo ile aktarilmaktadir. Tablodaki veriler, kurumsal imajin kurum

kimligini de igerdigi, kurumsal itibarin ise ikisini birden icererek olustugu yoniinde

yorumlanabilmektedir.

Tablo 8. Kurumsal Kimlik, Imaj ve Itibar Kavramlarinin Temel Sorular:

Kavram Tanmim Soru

Kimlik Kurumun kendisinin Kim?
belirledigi nitelikler
biitiinii, ¢alisanlari, {iriin ve
hizmetleri, vb.

Imaj Kurumun kimligi ve Hedef kitle kurumun kim
markasi sonucu olusan bir | oldugunu diisiiniiyor ve
yansimasidir. Belirli bir kurum hedef kitleye kim
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hedef kitle nezdinde
kurumun nasil
goriindiigiinii anlatir.
Hedef kitleye gore
kurumun imaj1
degisebilmekte ve bir
kurum birden ¢ok imaja

sahip olabilmektedir.

oldugunu soyliiyor?

[tibar

Farkli hedef kitlelerin
kurum hakkinda sahip
oldugu imajlarin
biitiintidiir. Zaman
icerisinde olugmaktadir.
Kurumun iletisim
stireglerini nasil yonettigi
ve farkli hedef kitlelerin bu
stireglere karsi olan bakis
agisi itibar olusum

surecinde 6nemlidir.

Tim hedef kitleler,
kurumun nasil oldugunu
diistiniiyor ve kurum

olarak ne basardin?

Kaynak: Argenti ve Druckenmiller, 2003:13’den akt. Tokatli, 2015:15.

odaklanarak, imajin belli bir donem i¢inde hem i¢ hem dis ¢evreyi igerdigini, itibarin

stirekli yapida ve daha ziyade dis ¢evreyle iliskili oldugunu, kimligin ise siireklilik

arz ederek i¢ ¢cevreye odaklandigini belirtmektedir.

gecmise dayanmadigindan kavramsallagtirmada tam bir netlik olmadigini, kurumsal
kimlik ve kurumsal imaj kavramlarinin kurumsal itibar kavrami yerine zaman zaman

kullanilsa da ne kimligin ne de kimligin disa yansiyan boyutu olan imajin itibar

Kahveci (2019:69) benzer bir sekilde zaman dilimi ve hedefler farkliligina

Tutar (2008:207) kurumsal itibar alanindaki calismalarinin ¢ok uzun bir

kavramini karsilamasinin miimkiin olmadigim belirtmektedir. Ozgiil (2010:44) ise

iletisim bilimcilerin, imajin ve etkilerin olumlu ya da olumsuz olabilecegi
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diistintilebilecekken bir kurumun itibarindan s6z edilmesi durumunda soézciigiin
olumlu anlam yiiklenimi sayesinde herhangi bir olumsuzlugu cagristirmadigini

vurgulamaktadir.

2.1.3.7. Kurumsal Itibar, Kurumsal imaj ve Kurumsal Kimligin

Paydaslara Yansitilmasi

Kurumsal alginin bilesenleri olan kurumsal itibar, kurumsal kimlik ve
kurumsal imaji dis paydaslara yansitan en Onemli faktorlerden biri kurumun
calisanlaridir. Kurumlar da son yillarda bunun bilincinde olduklarindan dis
paydaslara yansiyan algiyr yonetmek adina i¢ paydasglari kazanmaya, motive
edebilmek adina igsel pazarlama kavramina yonelerek, disa acilan kapi olan
calisanlari mutlu etmeye yonelik g¢alismalara 6nem gostermektedirler. Baybora
(2011:120) calisanlarin  bir isletmenin i¢ paydasi olarak, kurumsal alginin
olusumunda ve stirekliliginde ilk adim oldugunu, kurumlar itibarlar1 i¢in ne kadar
caba sarf etse de tiiketiciler, miisteriler ve tedarikgiler gibi dis paydaslarla ilk karsilan
calisanlarin destegi olmadan basariya ulasma sanslarinin olmayacagini ifade
etmektedir. Giimiis ve Oksiiz (2009:2653) calisanlarin gerek kaliteli {iriin ve
hizmetler saglamak gibi itibara etki eden faktorlerdeki ¢abalari gerekse paydaslarla
iletisim kurulan noktalarda iyi iliskiler gelistirerek paydaslarin kuruma iliskin
algilamalarimi1 etkilemeye yonelik davraniglart ile kurumsal itibar1 dogrudan ve
dolayli olarak gelistirme giicline sahip olduklarini belirtmektedirler. Calisanlarin
kurumsal algilari, miisteri algilarin1 da etkilemekte, calisanlarin sahip oldugu imaj

ayna gorevi Uistlenerek, miisterilere yansimaktadir (Ulugay,2017:105).
Izmir ili Bornova Kaymakami Saymn Fatih Genel (2019:90), ‘Az Daha

Coktur’ isimli kitabinda kamu kurumlarinin dis paydaslarindan en 6nemlisi olan
vatandaslarin kuruma dair algilarin1 insa ederken c¢alisan faktOriiniin tiim diger
faktorlerin Online gegebildigini “isini yapmadigin insandan dua almak da
miimkiindiir, isini yaptigin insandan beddua almak da...” sozleriyle agiklamaktadir.
Bu bakis agisina gore bir vatandasin kamu kurumuna dair algis1 belirlenirken, alinan
hizmet iceriginden ziyade orada g¢alisan personelin ya da yoneticilerin kendisine
davranis sekli oldukca etkili olmaktadir. Mevzuat ya da kurum politikasi geregince

basvuran vatandas istedigi islemi gerceklestirememis bile olsa eger c¢alisanlar
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kendisine yardimci olmak igin ugrastiklarini hissettirmis, nezaket ve yakinlik

gostererek davranmiglar ise vatandasin o kuruma dair algist olumsuz olmamaktadir.

Ama tam tersi sekilde istenen islem gergeklestirilmis olsa bile calisanlar tarafindan

bu esnada olumsuz ve ters davranislar sergilendiyse vatandasin kurum algis1 olumsuz

yonde gelismektedir.

Bakan ve Kefe (2012:27) kurumsal algiy1 olusturan faktorleri, bu faktorlerin

etki alanlarin1 agagidaki tablo ile izah etmektedirler.

Tablo 9. Kurumsal Alg1 Yonetimi Bilesenleri

Algilar

Eylemler

1.Kurumsal Imaj

Orgiitsel gegerlilik, dogruluk, tutarlilik ve
giivenilirlik

2.Kurumsal itibar

Durum kategorizasyonu, genel kalite

3. Kurumsal Kimlik

Ayirt edici kimlik, durum kimligi

1. Sozlii ifadeler

Savunma ifadeleri, denklestirici ifadeler,
normlara atif, benzetme ifadeleri, ileriye

yonelik ifadeler
2. Siniflandirmalar
3. Sembolik Davranislar

Birincil faaliyetler, calisanlarin

diger  gruplar ile

ortakliklar, belirlenen eylemlere yiiksek

uygulamalari,

katilim
4. Fiziksel isaretler

Kalici  yapi/eserler, logo, sembol,

isaretler, ofis dekor ve tasarimi

SOZCULER

KiTLELER

1. Liderler

2. Calisanlar

1. I¢ Kitle (Calisanlar)
2. Dis Kitle (Hedef kitle)

Kaynak: Elsbach 2003:299 akt. Bakan ve Kefe, 2012:28.
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Tabloda goriildiigl gibi ¢alisan faktorii kurumsal algiyr hem olusturan, hem
yansitan, hem de bu algidan etkilenen bir kesisme noktasi olarak kabul edilmektedir.
Dolayisiyla kurumsal algi insasinda en 6nem arz eden faktorlerin basinda ¢alisanlar
yer almaktadir. Zira kurumlar hem kendi algilanmalarini inga eden ve disa yansitan
bir sozcii gorevi calisanlarina hem de etkilenmesi gereken bir kitle olarak
calisanlarina 0zen gostermek durumundadir. Tokmak ve digerleri (2013:2)
calisanlarla kurumsal itibar arasindaki etkilesimin ¢ift yonlii oldugunu, kurumsal
itibar1 olustururken 6énemli katkilar sunduklart gibi, algiladiklar1 kurumsal itibardan
da etkilendiklerini belirtmektedirler. Cakirkaya (2016:249) bu c¢ift yonliiliigi,
calisanin kurumsal itibara, kurumsal itibarin da calisana etkisi olacagi bulgusuna
ulagilan pek cok arastirma sonucu ile agiklamaktadir. Aricit ve Destici (2014:13)
kurumsal alg1 yonetimi bilesenlerinden olan ¢alisanlari; kurumsal algiyr dis hedef
kitleye tasiyan tasityicilar, yanki odalar1 ve lokomotif islev sahibi iletisimciler olarak
adlandirarak, memnuniyet degerlendirmeleri yapilmasinin ve bu degerlendirme
ciktilarinin - hizmet, meslek, ve kurumsal yap1 ¢ergevesinde uygulamaya

doniistiiriilmesi gerektigini belirtmektedir.

Cakirkaya (2016:248) kurumsal algiya c¢alisanlarin etkisi konusunda, itibari
en ¢ok etkileyen sosyal paydasin calisanlar oldugunu, iyi itibarin iyi ¢alisanlar
cekecegini, iyl calisanlarin da iyi hizmet sunarak giiclii itibar1 devam ettirecegini
distinmektedir. Giiclii bir kurumsal alg1 yaratmak isteyen ve rekabette avantajh
konuma ge¢mek isteyen isletmelerin, sadece nitelikli ¢alisanlar1 ise alma ve onlarin
iste kalmasini saglamasi yeterli gelmemekte, ¢alisanlarin isini, kurumunu
benimsemesi ve kendini Ozdeslestirmesi gerekmektedir (Serinikli, 2019:500).
Calisanlar kurumu tarafindan desteklendigini hissettiginde, kuruma dair algilar
olumlu yonde geliserek, kurum amaclarini daha igten benimsemektedir (Kerse ve
Karabey, 2017:376). Kurumlar c¢alisanlar1 {izerinde degerli oldugu algilarini
yaratabilirse, calisanlarin da kuruma ait hissetme oranlar1 artmaktadir (Iplik vd.,

2014:110).

Calismanin arastirma boliimiinde kamu kurumlarinda kurumsal alg1 yonetimi
alaninda yapilan ¢aligmalar incelenecek olup hem etkileyen hem etkilenen taraf

olarak kamu yoneticilerinin goriisleri tizerinde durulacaktir.
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UCUNCU BOLUM

KAMU KURUMLARINDA KURUMSAL ALGI YONETIMI
CALISMALARININ iZMiR iLINDEKI KAMU
KURUMLARINDA DEGERLENDIRILMESI

3.1.ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Bu aragtirmada nelerin amaglandig, literatiire ne gibi bir katki sunulmasinin
hedeflendigi, aragtirmanin evrenini ve drneklemini hangi kurumlarin hangi kriterlere

gore olusturdugu bilgilerine asagida yer verilmektedir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada “Kamu kurumlarinda kurumsal algi yonetimine dair neler
yapilmaktadir?” sorusunun kamu yoneticileri perspektifinden cevabi1 aranmaktadir.
Bu dogrultuda calismanin temel amaci, kamu kurumlarinda kurumsal algi yonetimi

stirecine dair yapilanlar1 ortaya koymaktir.

Kamu kurumlarinda herhangi bir kar amaci giidiillmemekte, rekabet unsuru da
bulunmamaktadir. Her kurumun gorev alami net ¢izgilerle sinirli oldugundan bir
vatandasin kurumdaki hizmeti begenmeyip baska bir kurumdan hizmet alma
secenegi yoktur. Buna karsin hi¢bir kurum kendisi hakkinda hantal, agir, verimsiz bir
kurum imajina sahip olmak istememektedir. Bu dogrultuda son yillarda birtakim
projeler ve calismalar gergeklestirilmektedir. Icisleri Bakanligimin baslatmis oldugu
Acik Kap1 Projesi bu ¢aligmalara 6rnek gosterilebilir. 2017 yilinda Bakanlik Bilgi
Islem Dairesi Baskanlig: tarafindan hayata gecirilen proje ile, vatandaslarin 81 il
Valiligi ve 277 Ilge Kaymakamligi biinyesinde talepleri gerek mobil uygulama
tizerinden gerekse kurulan agik kapi ofisleri iizerinden alnip, ilgili birimlere
aktarilarak hizla ¢6ziime kavusturulmaktadir. Kamu kurumlarinda pek c¢ok siirecin
elektronik ortama aktarilarak E-devlet entegrasyonu saglanmis olmasit gerek
kurumlara gerek calisanlara gerekse vatandaslara zamandan tasarruf etmeyi miimkiin

kilmaktadir. Yillardir hafizalara kazinmis olan devlet dairesindeki memurlarin isleri



yavaglattigi algisin1 kirmak isteyen pek c¢ok idealist c¢alisan islerini gelistirmek,
vatandasa en iyl hizmeti sunmak adina caba sarf etmekte ve teknolojinin

avantajlarindan yararlanmaktadir.

Izmir ilinde faaliyet gostermekte olan yirmi adet kamu kurumunda kurum
amiri olarak gorev yapan personel ile goriismeler gerceklestirilerek kurumlarda
kurumsal alg1 yaratilirken ve yonetilirken ne gibi calismalar yapildiginin belirlenmesi
amaclanmaktadir. Elde edilen veriler kurumlarin algi yonetimi ¢alismalarina katki

sunacaktir. Arastirmanin temel sorular1 sdyledir:

1- Kamu yoneticilerinin kurumsal algi konusunda diisiinceleri nedir?

2- Kamu kurumlarinda kurumsal algi konusunda yapilan g¢alismalar
nelerdir?

3- Kurumsal algi sekillendirilirken c¢alisanlarin  tutumlann  nedir?

Calisanlarin stirece dahil olmasi yoniinde neler yapilmaktadir?

4- Kurumsal alg1 yonetilirken giiclii yonler ve gelistirilebilecek yonler

nelerdir?

3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Izmir’de merkezi idarenin adli ve askeri teskilat haric
tasra teskilatt olan 66 kurum olusturmaktadir. Adli ve askeri teskilat kendi i¢inde
gizlilik igeren bilgi ihtiva ettiginden pek ¢ok resmi calismaya da dahil
edilmemektedir. Arastirmanin 6rneklemi ise bu kurumlar iginden secilen 20
kurumdur. Bu kurumlar amaca yonelik 6rnekleme ile se¢ilmistir. Verilen hizmetin
niteligi geregi vatandas ile iletisimi daha yogun olarak gerceklesen kurumlar tercih
edilmistir. Kurumun 1. amiri ile gorligme yapilmasinin nedeni de hem kurumun
tamaminda yer alan is siireclerine hakim olmalari, hem calisan tiim personeli
tanimalar1 ve performanslarini degerlendirebilecek veriye sahip olmalari, hem de
paydaslardan gelen geri bildirimlerin ulastigi son mercii olarak gerekli bilgilerin
bulunmasidir. Ayrica kurumun ydneticisinin kurumsal algi yonetimine bakisinin, bu

alandaki 6ngoriilerinin, kurum calisanlarina da etki edecegi diisiiniilmektedir.

Calismanin bu béliimiinde Izmir ilinde merkezi idarenin tasra teskilat: olarak

faaliyet gosteren (adli ve askeri teskilat hari¢) kamu kurumlarinda kurumsal algi
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stireci analiz edilerek degerlendirilecektir. Calisma asagidaki tabloda belirtilen kamu

kurumlarinda gergeklestirilmistir.

Tablo 10. Calismanin Gergeklestirildigi Kamu Kurumlari

Aile, Calisma ve Sosyal Giivenlik

Cevre ve Sehircilik Bakanhgina Bagh

Bakanhgina Bagh Kurumlar
Sosyal Giivenlik Kurumu il Miidiirliigii

Kurumlar

Tapu ve Kadastro 3. Bolge Miidiirligi

Enerji Ve Tabii Kavnaklar

icisleri Bakanhgina Bagh Kurumlar

Bakanhgina Bagh Kurumlar

MTA Izmir Ege Bélge Miidiirliigii

Il Go¢ Idaresi
Il Niifus ve Vatandashik Miidiirliigii

[zmir Valiligi
11 Sahil Giivenlik Komutanlig
Yatrrm  Izleme ve Koordinasyon

Bagkanligi

Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigina Bagh

Hazine ve Malive Bakanhgina Bagh

Kurumlar

11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii

Kurumlar

[zmir Vergi Dairesi Baskanlig

Sanayi ve Teknoloji Bakanlhigina Bagh

Tarmm ve Orman Bakanhgina Bagh

Kurumlar

TSE Ege Bolge Miidiirliigii

Kurumlar

Izmir Il Tarim ve Orman Miidiirliigii
DSI 2. Bélge Miidiirliigii
Meteoroloji 2. Bolge Miidiirligi

Ticaret Bakanhgina Bagh Kurumlar

Ulastirma ve Altyapr Bakanlhigina

Ege Glmrik ve Ticaret

Midiirligi

Bolge

Bagh Kurumlar

[zmir Liman Baskanlig1
Karayollar1 2. Bolge Miidiirligii
TCDD 3. Bolge Miidiirligi
PTT Basmiidiirligi

UAB 3. Bolge Midiirliigii

3.1.3. Veri Toplama Teknigi

Nitel arastirma yontemlerinden olan goriisme, ayrintili verilere ulagabilme,

farkliliklar1 saptayabilme, yorumlayabilme alan1 saglamasindan dolayr tercih

edilmistir. Goriisme “Onceden belirlenmis ve ciddi bir amag i¢in yapilan, soru sorma
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ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve etkilesimli bir iletisim siireci” olarak
tanimlanmaktadir (Stewart ve Cash, 1985:7’den akt. Yildirim ve Simsek, 2016:129).
Tekin (2006:116) goriismenin, konunun biitliiniinii kapsayan, acik ug¢lu sorular
sorulan, detayli cevap alinmasina imkan veren bir veri toplama teknigi oldugunu
belirtmektedir. Gorlisme yOnteminin arastirmactya hem miidahale etmeden ndtr
kalarak bilgi elde etme, gerektigi durumlarda ise 6znel bir insa siireci yaratabilme

firsat1 sundugundan bahsedilmektedir (Salman Yikmis, 2020:184).

Nitel aragtirma yontemlerinden olan goriismenin, insanlarin perspektiflerini,
tecriibelerini, duygularini ve algilarini ortaya koymalarina firsat veren oldukea giiclii
bir yontem oldugu belirtilmektedir (Yildirim, 1999:10) Bu caligmada goriisme
yonteminin se¢ilmesinin nedeni, gériisme yonteminin derinlemesine ve detayl1 bilgi

saglama avantajlarindan yararlanmaktir.

Aragtirmada, Izmir ilinde faaliyet gdsteren yirmi adet kamu kurumunda
kurum amiri olarak gorev yapan iist diizey yoneticiler ile yiiz yiize yari
yapilandirilmis goriismeler gerceklestirilmistir. Gortismeler 2020 yili Eyliil ve 2021
yilt Ocak aylar1 arasinda, katilimcilarin ofislerinde gergeklestirilmistir. Goriisme

sirasinda sorulara verilen yanitlar yazili olarak kayit altina alinmigtir.

Gortismelerin her biri en kisast 45 dakika, en uzunu 120 dakika olmak tizere
ortalama 60 dakika civarinda slirmiistiir. Kurum yoneticilerinin 20’si erkek, 2’si
kadin olup, yas araliklar1 37 ile 62 arasindadir. Egitim durumu olarak incelendiginde,
katilimcilarin 10°u lisans, 8’1 yiiksek lisans, 4’1 ise doktora egitimini tamamlamaistir.

Gorlismeler sonrasi toplanmig olan veriler, betimsel analiz yontemi ile incelenmistir.

3.2. BULGULAR

20 kurumda 22 iist diizey yonetici ile yapilan goriismelerde, yoneticilerden
kurumsal algiya ve kurumsal algiy1 etkileyen unsurlara, bu alanda yapilan ¢aligsmalar
ve kurumsal alginin yonetilmesinde calisan tutumlarinin etkisi iizerinde gorisleri

hakkinda bilgiler alinmistir. Bu goriislere detayli olarak asagida yer verilmektedir.
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3.2.1. Katihmeilarin Kurumsal Algi Kavramina ve Onemine fliskin

Goriisleri

Katilimcilarin tamami kurumsal algi kavramina dair yeterli bilgiye sahip
olup, alg1 siirecinin dogru yonetilmesinin kurum agisindan éneminin farkindalardir.
Ayrica katilimeilar; kamu kurumu olmanin, devleti de temsil etme anlamina geldigini
diisiinmektedir ve bunun agirhiginin ve gereklerinin bilincindedir. Bu konudaki

tanimlamalar ve siirece iliskin degerlendirmelerinden bazilar1 sdyledir:

“Kurum algis;; kamu kurumlarinda ekstra 6nemli ¢linkii kamu kurumlari
devleti temsil ediyor. Sadece hizmet veren degil koordine eden, denetleyen bir yapisi
var. Yapilan is kamu hizmeti, bunu siiratli ve verimli bir sekilde vatandasa

ulastirmak gerek.” (DGK1)

“Kurum tarafindan gergeklestirilen islerin aktarilmasi, hizmetlerin dogru
lanse edilmesidir. Disar1 verilen mesajdir. Kurumun olumlu taninmasi c¢ok

onemlidir.” (DGK6)

“Yapilan islerin arz edilmesi ¢ok 6nemli. Hayatin her alaninda hi¢ farkinda

bile olmadan yogun bir sekilde algi yonetimine maruz kaliyoruz.” (DGK4)

“Kurumsal algt; kurumun is verimini, ¢aligmalarindaki basarisini etkileyen ve
kurumdan hizmet alan/almayan diger tiim kurum/kurulus bireyler nezdinde kurumun
nasil gorildiigiidiir. Kurumun disaridan goriinen yliziidiir. Hizmet alanlarin kuruma

giiven duymalari algilari ile paralellik arz eder.” (DGKS)

Goriismeye katilan yoneticiler; sektorde olumlu algi yaratildiginda bunun
kurumun basarisint etkileyecegini gerek c¢alisanlarin gerekse hizmet alanlarin is
birligi yapma konusunda giiven duyacaklarini belirtmektedirler. Sektor i¢inde etkin
ve yonlendirici bir pozisyonda olundugunda, bunun ¢alisanlarin da kurumlarini nasil
algiladiginmi etkileyecegini diisiinmektedirler. Calisanlarin kurumun degerlerine sahip
c¢ikmasini saglamak ve kurumsal bagliliklarini arttirmanin, kurumun itibarinin
yiikseltilmesini saglamak agisindan Onemli oldugu da katilmcilar tarafindan

vurgulanmustir.

“Kurumsal algi, kurumun etkin bir sekilde varolus nedenini yani misyonunu

dogru sekilde hizmet verdigi topluluklara iletebilmesini ve planlanan sekilde algi
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gelistirmeyi; bu sayede kurumun toplum igerisinde ve diger kurumlar arasinda bir

vizyona sahip olmasini saglar.” (DGKS)

“Kurumsal algi, bir kurumun basar1 ve kalite degerlendirmesinde 6nemli
kriterlerden birisi. Urettiginiz emek ve verdiginiz hizmet, paydaslarinizda-hizmet
alicilarinizda karsiligini bulmuyor veya bir degere sahip olmuyorsa o noktada

basariliyim(z) diyebilmek pek miimkiin olmaz.” (DGK22)

“Kurumsal algi, hizmetlerin vatandas iizerinde yarattigi etki olarak
tanimlanabilir. Bence artik toplumumuz algi ile yonetiliyor. Dig kaynakli ve kotii
niyetli ¢aligmalar da mevcut ne yazik ki. Bireyler kadar kurumlar da siber zorbaliga

maruz kalabiliyor.” (DGK7)

Goriildiigi gibi katilimcilar, kurumsal algiyr dogru yonetebilmenin dneminin
farkindadir. Siireci biitiin olarak degerlendirerek, sadece isini iyi yapiyor olmanin
giinimiiz kosullarinda yeterli olmadigini, siirekli gelismenin ve bunu dogru
yansitabilmenin de gerekliliginin bilincindedirler. Zaman zaman gercek dis1
karalama kampanyalarina maruz kalan kurumlar olabilmektedir. Bunlarin Oniine
gecebilmenin tek yolu ise kurumun basarili algi yonetimi calismalariyla kendini

dogru ifade edebilmektir.

3.2.2. Katihmcilarin Kurumsal Alg1 Bilesenlerine Qliskin Kurumlarinda

Yapilan Calismalara Iliskin Verdikleri Bilgiler

3.2.2.1. Kurumsal imaja iliskin Yapilan Calismalar

Katilimcilar, kurumsal imaj yonetimi konusunda sosyal medya kullanimui ile
daha genis kitlelere daha hizli ulasabildiklerini diisiindiiklerinden aragtirma yapilan
kurumlardan ¢ogu (tamaminin yerel web sitesi, 17 adet kurumun da sosyal medya
hesaplar1 bulunmaktadir.) geleneksel yontemlerin yani sira imaj gelistirme
faaliyetlerinde teknolojik platformlarda da yer almaktadir. Yine de vatandasla
kurulan yiiz yiize iletisimde tercih edilen olumlu kaliplarin, sosyal medyadaki
paylasimlardan ¢ogu zaman daha etkili oldugu da belirtilmistir. Ayrica bazi
goriismelerde sosyal sorumluluk projelerinde yer almanin imaja dair pozitif
etkilerinden de bahsedilmistir.  Kurumlarinda gergeklestirilen kurumsal imaj

gelistirme ¢alismalarina dair katilimcilarin verdikleri bilgilerden bazilar1 sdyledir:
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“Sosyal medya kullaniyoruz. Burada yapilan tiim giizel seyleri paylasiyoruz
mesela hayvan haklar1 konusunda ve dezavantajli gruplara projelerle desteklerimiz
gibi. Sosyal sorumluluk projeleri bizim imajimizi en ¢ok etkileyen unsurlardan biri.”

(DGK1)

“Basin birimimiz iligkilerimizi yonetiyor. Sosyal medyada gazetelerde siirekli
haber geciyor. Araziye giden personel, bizim imajimiz1 yerinde bir goz temasi ile
baslatiyor. Ziyaretin etkisi, sosyal medyadan daha fazla dokunuyor.” (DGK2)

Yoneticiler ¢oziim odakli calismaya 6zen gosterildigini, kuruma yapilan
bagvurulara zamaninda ve dogru bilgilerle cevap verilmekte oldugunu belirtmislerdir.
Hizmet alanlarin dilek, sikdyet ve Oneri gibi her tiirlii bagvurularin1 yapabilmeleri
i¢in farkli bagvuru kanallarindan ulagabilmeleri saglanmakta ve bu kanallar siirekli

acik tutulmaktadir.

“Kurumumuzda imajin gelistirilmesi i¢in vatandaglar basta olmak iizere tim
muhataplara karsi agik ve seffaf olmak, hesap verilebilir olmak, hatalar1 kabul edip
hizlica diizeltmek c¢ok 6nemlidir. Ac¢ik kapt uygulamasi gibi projelerle idareciler
eskisi gibi ulasilamaz, goriisiilemez degil.” (DGK10)

Katilimeilarin tigte ikisi; sosyal medyayr cagin gereklerinden biri olarak
gordiiklerini, bu platformlarda yer aldiklarin1 ve birka¢ yil 6ncesine kadar aktif
olunmayan sosyal medya uygulamalarinda aktif olmaya bagladiklarini
belirtmislerdir. Bunun yani sira yiiz yiize gerceklesen tanitim faaliyetleri de sosyal
medya tanitimlari ile e zamanli olarak devam ettirilmektedir. Pek ¢cok kamu kurumu,
okullarda kariyer giinlerine katilmakta, okullar1 kuruma kabul edip Ogrencilere
bilgilendirmeler yapmakta, sektorel bulugsmalara dahil olmaktadir. Ayrica yerel ve
ulusal televizyon kanallarinda da kurum faaliyetlerine dair zaman zaman

bilgilendirmeler yapilmaktadir.

“Mobil uygulamalarimiz var, web sitemiz var, bir radyo kanalimiz var.
Tanitim etkinliklerine &nem gdsteriyoruz. Isi bilen, isini 6zenle yapan kisilerden bilgi
alinca kurumun imaj1 da yiikselen bir deger olarak karsimiza ¢ikiyor.” (DGK13)

“Kurumsal imaj kilavuzu mevcuttur. Calisanlarimiz i¢in kurumsal imaj

egitimleri verilmektedir. Tiim Kongre, Egitim, Toplanti, TV, Fuar vb. etkinliklerde
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kurumsal imaj aktarilmaktadir. Ayrica dergilerimiz ile kurumsal algi ve kurumsal

imaj konusunda aktarim yapilmaktadir.” (DGK21)

Cok yonli diistiniilerek, kurumun sadece yapilan isle sosyal alanlarda da
gorliniir kilinmasi, sanatsal etkinliklere katilmasi, spor faaliyetleri diizenlemesi,
sosyal sorumluluk projelerinde yer almasi gibi unsurlarda bir biitiin olusturarak
verimli bir kurum imajina sahip olmay1 saglayacaktir. Ayrica teknolojik imkanlara
ulagsamayan kesimlerin de varlig1 unutulmadan her iki yonden de iletisim kanallarinin
acik olmasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Pek ¢ok kurum yoneticisi siireclere

bire bir dahil olmakta, gelen vatandasla yakin temas halinde ¢alismaktadir.

3.2.2.2. Kurumsal Kimlik Gelistirmeye Yonelik Calismalar

Gorlismeye katilan kurum yoneticileri kurumsal kimlik gelistirmek i¢in ilk
olarak calisanlarin aidiyet duygusunu arttirmayr amaglamaktadirlar. Buna yonelik
olarak 1izledikleri yollarin basinda sosyal imkanlar saglanmasi ve egitimler
diizenlenmesi gelmektedir. Ayrica kurumun fiziki altyapisi, logosu, bayragi,
calisanlarin gorliniimleri gibi unsurlara dikkat edilmesi gerektigini belirtmiglerdir.

Verilen cevaplardan bazilar1 soyledir:

“Kurumsal marka degeri logomuz, gorsel unsurlarimiz, binalarimiz ve tabii ki
en gorlniiri caliganlarimiz. Kamuda ¢alisanlarin kilik kiyafet kurallar1 var, bunu
onemsiyoruz. ilimizin fiziki durumu dikkate alinarak, hizmet binalarimiz halkin

kolay ulasabilecek oldugu yerlerden belirleniyor.” (DGK1)

“Bina gorilintiisii 6nemli bir unsur, sec¢tigimiz renklerden koltuklarin
dizaynina, her yer yenileniyor. Bir koku ¢aligmasi yaptik mesela kurumumuza 6zel
olarak bir oda kokusu gelistirildi ve vatandas girdiginde, kurumuzun kimligi ile

bagdastirici bir koku oldu.”(DGK14)

“Manevi tatmin arttitkga kuruma baglilik artiyor. Maslow’un ihtiyaclar

hiyerarsisinin 4. basamagina gecis bizim kurumumuzda gerceklesiyor.” (DGK16)

“Aidiyet olusmadan kimlik de olmaz. Yeni baslayan c¢alisanlara da eski

personele de kurumun ne is yaptigini, misyonunu ve vizyonunu siirekli anlatiyoruz.”

(DGK2)
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Katilmeilar ¢alisanlarin  aidiyet duygusunun gelistirilmesini  oldukca
onemsemektedir. Bazi katilimcilar kurumlarinda ¢alisan aidiyetinin c¢alisanlarin
maddi manevi yasam kalitesini arttirmaktan gectigini diisiinmektedir. Sehrin
lokasyon olarak avantajli bir bolgesine toplu tasima yerine kurum personel servisi ile
ulasan bir c¢alisanin daha mutlu, daha verimli c¢alisacagi savunulmaktadir. Ya da
calisanlarina ¢ocuklarinin bakim hizmeti i¢in kres saglayan kurumlar, ¢alisanin giin
iginde aklinin  ¢ocugunda kalmayacagini, motivasyonun diismeyecegini
ongormektedirler. Calisanlarin hayatin1 kolaylastiran kiiclik dokunuglar goriismeye
katilan pek ¢ok kuruma olduk¢a olumlu doniisler saglamistir. Bazi katilimeilar,
calisanlarinin tatile bile gittigi her ilde calistigi kurumun o ildeki subesini mutlaka
ziyaret ettigini, bunun higbir kural ya da zorunlulukla saglanamayacagini sadece
aidiyet kiiltiirli ile saglandigini belirtmislerdir. Bazi katilimcilar ise bu uygulamalarin

yanisira yazili olan unsurlarin 6nemine deginmislerdir:

“Kurum kimligi kilavuzumuz var. Yapilan islemlere dair tiim illerde tiim
uygulamalar standart. Gorsel unsurlarda da genel olarak tek tiplesme ¢abasindayiz.
Bekleme salonlari, giris, hollerdeki dekorasyon, segilen renkler hep ayni. Genelde

rahatlatmaya yonelik gerginligi azaltic1 agik mavi renk tercih ediliyor.” (DGK18)

“Kurum kimliginin gelistirilmesi i¢in, kurumlarda kurallarin yazili olarak
belirlenmesi ve bu kurallara herkesin uymasinin saglanmasi, bir davranig kiiltiiriiniin

olusturulmasi ¢ok 6nemlidir.” (DGK10)

“Kuruma ilk girildiginde antredeki diizenlemeler bile aslinda 6rnek tegskil
ediyor, itibara etki ediyor. Standart olarak pek ¢ok ilimizde onarim faaliyetlerine ¢ok
Ozen gosteriyoruz ki gelen konuklar da kaliteli bir bina gorseli ile karsilagmalar
i¢cin.”(DGK16)

Gorsel algiya yonelik bina dizayni, kurum logolart vb. unsurlara yapilan
yatirimlarin yanmi sira en Onemli yatirimin kurumun calisanlarina yapilmasi, bu
sayede aidiyet duygusu artan calisanlarin daha mutlu, daha istekli calisarak bunu dis
paydaslara yansitacagi, kurumsal kimlikle dogru orantili kurumsal algiya da olumlu

etki edecegi diisiiniilmektedir.
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3.2.2.3. Kurumsal itibar Gelistirmeye Yonelik Calismalar

Katilimcilara gore itibart etkileyen unsurlarin basinda hizmet kalitesi
gelmektedir. Is gelistirme ve siirec yonetimi konusunda son yillarda yapilan
caligmalardan, siireclerin hizlanmasi, pek c¢ok islemin dijital ortama aktarilmasi,
vatandas ile kurulan iletisimdeki bagarinin, isinde uzman yetkin personelle

caligmanin itibara olumlu etkilerinden bahseden bazi cevaplar sdyledir:

“Itibar1 arttiran en onemli unsur, kesinlikle hizmet kalitesi. Biz de bunu
arttirmak i¢in caba gosteriyoruz. Calisan performansi ile dogru orantili olarak

modernize ediyoruz sistemlerimizi.” (DGK16)

“Yetkin personel ile calismak en biiylik itibar kaynagi. Alanda g¢aligmaya
gittiginde egitimi, bilgisi, kendi alanindaki deneyimi olduk¢a 6nemli. Uzmanlasmay1
ayni elemanin uzun yillar ayni1 anda ¢alismasiyla sagliyoruz.” (DGK19)

“Yetki simirlarimiz igerisinde, hizmet alicilarla bir araya geldigimiz
organizasyonlarda hem is bilgisi hem de davranis yoniinden kurumumuzun itibarin

yansitacak sekilde bilgilendirme ve ¢alismalar yapilmaktadir.” (DGK22)

Katilimcilarin yiizde yetmisi, islemlerin dijital ortama aktarilmis olmasinin
daha hizli ve kaliteli bir hizmet sunulmasinm1 sagladigin1 vurgulamakta, bazen buna
uyum saglamakta zorlanan bir kitle ile karsilasilan zamanlar olsa da; bu ¢abalarinin
paydagslar tarafindan takdir edildigini diisiinmektedirler. Katilimcilarin yiizde otuzu
ise itibar1 arttiran en belirleyici unsurun kurumun finansal giicii oldugunu, bu unsur

eksik kalirsa diger hedeflere ulasmanin miimkiin olmadigini séyle belirtmislerdir:

“Finansal giliciimiiz de ozellikle diger kurumlarin bize saygi duymasini ve
itibarimizin artisin1 saglayan bir unsur. Biz de buna layik olarak en dogru kararlari

vererek blitcemizi en uygun yerlere yonlendirmeye ¢alisiyoruz.” (DGK1)

“Finansal giiciimiizii arttirmaya yonelik planlar, programlar, projeler,
teknolojik imkanlar ile konfor ve silirat saglamak dolayisiyla da itibarimizi
gelistirmek i¢in ¢aba sarf ediyoruz. Caligma ortaminizda personele ne ihtiyaci varsa;

yazilim, donanim, bilgisayar sagliyoruz.” (DGK20)

Goriildiigii gibi projeler gelistirebilmek, personeline ve hizmet verdigi
kitlelere ferah ve teknolojik bir caligma ortami sunabilmek icin biitceden bu

kalemlere ayirabilecek bir paya ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmaktadir. itibar igin
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biitceden ayrilan 6denekler, orta ve uzun vadede kuruma pozitif deger olarak geri
donecektir. Ayrica itibar arttirma c¢aligmalarinda uluslararast mesleki kuruluslar, sivil
toplum kuruluslar ve {iniversitelerle is birligi yapmanin da olumlu etkiler yaratacagi
diisiiniilmektedir. Yoneticiler tarafindan is birligi c¢alismalarinin 6nemi sdyle

aktarilmigtir:

“Genel midiirligimiiz, uluslararas1 kuruluslar ile ortak ¢alismalar
gerceklestiriyor. Kalite politikalarimiz ve temel degerlerimiz belirlenmis durumda.
Bilimsel veriler, teknolojik imkanlar en iyi sekilde kullaniliyor isyerimizde.”

(DGK13)

“Akademik camia ve uluslararasi pek ¢ok kurulusla yakin temas halinde
calistyoruz ve onlardan aldigimiz geri doniisler, kurum hizmetleri ve ¢aligmalara dair

itibarimizin oldukga olumlu ve giiclii oldugu yoniinde.” (DGK4)

“Sergilere, fuarlara, seminerlere katiliyoruz. Odalarla, sivil toplum
kuruluslariyla iletisim ve is birligi halindeyiz, dolayisiyla da pek ¢ok alanda goriiniir

bir kurumuz.” (DGK14)

3.2.3.Kurum Bilinirligine iliskin Degerlendirmeler

Katilimcilariin yiizde doksan besi, kurum bilinirlik diizeylerinin gayet yeterli
oldugunu diistinmektedir. Goriisme yapilan kurumlar arasinda kuruluslari
Cumbhuriyet 6ncesi donemlere dayanan oldukca koklii kurumlar mevcuttur. Bunlar
icin basta halk tarafindan olmak iizere tiim paydaslar1 tarafindan bilinirlik oranlari
cok yiiksektir. Katilimcilarin kurumlarinin  hizmetleri ve yaptigi calismalar
paydaslarina ve kamuoyuna nasil aktarmakta olduklarina dair verilen yanitlar
asagidaki gibidir:

“Tiim ¢alismalarimizi hem web sitemizde hem sosyal medyada paylasiyoruz.
Yeni neslin bizi daha ¢ok tanimasi i¢in kariyer gilinlerine, fuarlara, mesleki

kongrelere katiliyoruz. Olmamiz gereken her yerdeyiz.” (DGK?2)

“Kamu caliganlar1 vatandas memnuniyetini esas aldiklarinda, en iyi tanitimi
da yapmis olmaktadirlar. Cok hizli gelisen olaylar ya da kriz durumlarinda ise basin

toplantilar ile halka bilgi aktarilmaktadir.” (DGK10)
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“Kurumun caligmalari, dis paydaslara resmi yazilarla, web sitesi ve sosyal
medya hesaplarimiz iizerinden duyurulmaktadir. Kuruma iligkin biitiinciil bir analiz

yapilmistir. Kurumumuzun bilinirligi yeterli diizeydedir.” (DGKS)

“Yazil1 ve gorsel basinda yeteri kadar yer aliyoruz, kurumumuzu bilmeyen
vatandasimiz yoktur. Elektronik sisteme gectigimiz ic¢in evrakta sahteciligin %99

oraninda Oniine ge¢ildi.” (DGK18)

Goriisme yapilan kurum yoneticilerinin yiizde seksen besi, kurumun
hizmetlerini ¢agin gerekliligi olan ve kisa zamanda genis kitlelere ulasma konusunda
basarili bir performans gosteren sosyal medya kanaliyla da paydaslara ilettiklerini

belirtmektedir. Bu konuda dikkat ¢eken farkli goriisler su sekildedir:

“Sosyal medya hesaplarimiz var. Sadece bu isle gorevli ekipler degil diger
calisanlarimiz da sosyal medyay: aktif olarak kullanarak burada yapilan ¢alismalara
dair bilgi paylasimi yapmaktalar.” (DGK4)

“Sosyal medyada yer almiyoruz c¢iinkii riskli bir mecra diye diisliniiyorum.
Personelimizin de kullanmasina sicak bakmiyoruz. Yeterli sekilde aktariyoruz zaten

biz hizmetlerimiz ile ¢aligmalarimizi.” (DGK11)

“Risklerinden dolay1r sosyal medya kullanmiyoruz. Sonugta kamu lisani
farkli, bunun takibini saglamak ve devletin agirligin1 korumak sosyal medyada biraz
zor. Isletme mezunu ya da gemi miihendisi birine de bunu yaptirmak dogru olmaz.”

(DGK?7)

Goriildiigii gibi sosyal medya kullaniminin avantajlarindan yararlanmayi
segen kurumlar oldugu gibi, dezavantajlar1 ve igerdigi riskler nedeniyle resmi
bilgileri bu mecradan paylasmamay1 segen kurumlar olabilmektedir. ilk ornekte
sadece halkla iligkiler personelinin degil tim kurum ¢alisanlarinin boyle bir gérevleri
olmamasina karsin kendi bireysel hesaplarinda kurum hizmetlerine dair paylagimlar
yapiyor olmalari, yaptiklari isi i¢sellestirdiklerinin ve kuruma duyduklari aidiyetin ne
kadar yiiksek oldugunun bir gostergesi olarak yorumlanabilir. Diger yandan sosyal
medya kullaniminin riskli yonleri géz ardi edilmemeli, uygun dille gelen tiim soru ve
elestiriler yanitlanmalidir. Sahte hesaplardan gelen yamiltici bilgilere hizlica

miidahale edilip, dogru bilgilerin vatandasa ulastirilmasi saglanmalidir.
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3.2.4. Kurumsal Alg1 Yonetiminde Cahsanlarin Roliine Iliskin Gériisler

Katilimcilarin istisnasiz tamami, kurumsal algi yonetiminde en Onemli
bilesenin calisanlar oldugunu diisiinmektedir. Profesyonel halkla iligkiler ¢alismalari
da yapilsa, kuruma gelen vatandagla iletisim kuran c¢alisan bu dogrultuda
davranmiyorsa; bu c¢aligmalarin istenen etkiyi saglamakta yetersiz kalacagi
diisiiniilmektedir. Calisanlarin kurumsal alg1 yonetilirken nasil bir rol iistlendigine

dair goriislerden bazilan soyledir:

“Calisanlarin kurdugu iletisim bir kurumun vitrinidir, en biiyiik reklamidir.
Halkin aklinda kuruma dair kalan tek sey o kurumda ona nasil davranildigidir. Diger

unsurlarin tiimii bunun gerisinde kalir.” (DGK16)

“Calisanlarimiz algiyr sekillendirir, roliin %901 onlarindir. Biz dis unsurlari
verimli hale getirmeye gayret ederiz. Ama Onemli olan calisanin mutlulugu ve
dolayistyla bagliligidir. Onlar bunu vatandasa yansittig1 siirece kurumsal algi olumlu

olur.” (DGK15)

“Milyonlar harcayarak yiiriitiilecek bir reklam kampanyasint bir calisanin
vatandasa kotii bir davranist mahvedebilir. Ya da tam tersi kuruma negatif
Onyargilarla gelen bir vatandas burada Oyle iyi muamele ile karsilasir ki diisiinceleri
bir anda degisebilir.” (DGK3)

Goriismelerde calisanlarin kurumun goriinen yiizii oldugu, kurumla ilgili her
diisiincenin onlarla sekillendigi belirtilmistir. Bilgileri, donanimlari, davraniglarinin,
vatandag gdzlinde kurumun degerini olusturan yegéane bilesen oldugu vurgulanmaistir.
Bazi kurum yoneticileri ise calisanlarin algi yonetilirken ne kadar énemli bir rol
tistlendigi konusunda hemfikir olup, gérev yapilan alanin ve bolgenin farkliligina

gore ¢alisanlarin algida roliinlin degiskenlik gosterebilecegini sdyle belirtmektedirler:

“Danigman mi1 yoksa ceza mekanizmast mi1 bu, is yapilan bolgeye gore
degisebiliyor. Mesela kdylerde kamu calisanlar1 ¢ok daha sevgi dolu karsilanirken,

biiyiik sehirlerde ¢ekinilebiliyor.” (DGK19)

“Kurum olarak para tahsil etmek gibi vatandas goziinde olumlu olmayan bir
algiya sahip oldugumuzdan tepki ¢eken bir kurum olmamiza ragmen %79 gibi bir

memnuniyet oranina sahip olusumuz tamamen c¢alisanlarimizin olumlu davraniglar
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ile mevzuat cercevesinde dogru bilgileri aktarmalar1 sayesinde miimkiin olmakta.”

(DGK6)

“Personelimiz arazide calisirken kurumun sozciisii ve temsilcisi gorevini
iistlenmekte. Ozellikle sahadaki vatandas, kurumu muhatap oldugu calisan ile
0zdeslestirmekte. Bir kisinin olumlu ya da olumsuz davranisi, tiim kurumun itibarmi

sekillendirmektedir.” (DGK12)

Aciklamalardan goriildiigii {lizere, gorev alami ¢alisanin algilanan roliinii
etkileyebilmektedir. Tasrada hibe ddemeleri yapan, egitimler veren personel cok
daha sevilen dolayisiyla olumlu algi yaratan bir konumda yer alirken, sehir
merkezlerinde ¢alisanlar daha farkli algilanabilmektedir. Gorevi geregi tahsilat
yapmak durumunda olan ya da denetim alaninda calisip ceza kesmek durumunda
olan g¢alisanlar kisilik 6zellikleri ne olursa olsun daha olumsuz algilanmaktadir. Fakat
bu gorevi yerine getirirken i¢inde bulunduklari tutum ve yaklasimlari, kurduklar

iletisim bu etkiyi azaltabilmektedir.

3.24.1. Kurumsal Alg1i  Yonetiminde Calisanlarin Siirece

Katihhmlarindaki Giiclii Yonleri

Gorlismelerde belirtilen giiglii yonlerin basinda; ¢alisanlarin isinde uzman,
mevzuata hakim, dogru bilgi verebilen kisiler olmalar1 ve kurumdan hizmet alan
vatandaslarla nazik ve giiler yiizlii bir sekilde pozitif iletisim kurabilmeleri

belirtilmistir. Bu konudaki goriislerden bazilar asagidaki gibidir:

“Azimli olmalar1 gerek vatandasla gerek dis kurumlarla iliskilerde yapici ve
¢oziim odakli davranmalart algimizi olumlu etkiliyor. Dikkatli, isini ciddiye alan
kisilerle calisiyoruz.” (DGK1)

“Kurumsal alg1 yonetilirken calisanlarin kurumsal kiiltiire hakim olmalar1 ve
bu dogrultuda davranmalari ¢ok Onemlidir. Calisanlarin sorun ¢dzmede titiz
davranmalan takdir edilen yonlerdendir.” (DGK10)

“Kapidan igeri giren her vatandasa evine gelmis misafire gosterdigi ilgiyi,
sayglyl gostermeleri, her vatandasin kapidan mutlu ¢ikmasini saglamalari, kuruma

yiiksek bagliliklar.” (DGK15)
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Goriigmelerde katilimcilar, mesleki bilginin yeterli diizeyde olmasmin ¢ok
onemli oldugunu fakat bu bilgilerini, yeterliliklerini arttirmak i¢in ¢aba gostermenin,
bu motivasyona sahip olabilmenin biraz da kuruma duyulan sevgi ve baglilikla ilgili
oldugunu belirtmislerdir. Iletisimdeki basarilarinin yan1 sira goriisiilen bir katilimei
da, calisanlarin vatandasin ihtiya¢c duydugu anlarda kendini bile geride birakarak

fedakarca yardimci olduklarini s6yle vurgulamistir:

“Yakin zamanda deprem yasadik, bizim c¢alisanlarimiz i¢inde de kendi evleri
hasar gorenler bile yardim ¢adirlarina en kisa siire icerisinde ulastilar. En yiiksek
biitceli reklam kampanyalarini bile yiiriitsek, oradaki insanlarin nezdinde bu kadar

basariya ulasamazdik.” (DGK19)

Bir dogal afette kendi de zarar gOrmiis olsa da kamu yararimi kendi
ihtiyacindan onde tutabilmis olmak, kurumsal algi yonetilirken hi¢ boyle bir amag
giidiilmemis olsa bile belirtildigi gibi toplum nezdinde olduk¢a olumlu bir algi

saglamaktadir.

3.2.4.2. Kurumsal Algi Yonetiminde Calisanlarin Siirece Katihmda

Gelistirilmesi Gereken Yonleri

Katilmeilarin  yiizde yetmisinin  goriismelerde  belirttigi  ¢alisanlarda
gelistirilmeye en agik buldugu yonlerin basinda, mesleki bilgi birikimi gelmektedir.
Kamuda giincellenen, degisen yoOnetmelikler, kararnameler ve kanunlar takip
edilerek gorev alami ile ilgili tiim mevzuata hakim olmak gerekmektedir. Sadece
mevzuatt degil ayn1 zamanda teknolojiyi de takip ederek ¢agin gerisinde kalmamaya
O0zen gosterilmelidir. Bu gereklilik katilimcilar tarafindan asagidaki gibi ifade
edilmistir:

“Glivenilir bilgi, giincel gelismeler ve mevzuat takibi olmalidir. Bununla

birlikte 6nemli bir unsur da ¢alisanlarin teknolojiye adaptasyonudur.” (DGK9)

“Yerimizde sayarsak geri gideriz, teknoloji gelisiyor. Bu alandaki ¢alismalar
yakindan takip ediyoruz. Hizmet i¢i egitimler ve iller arasi etkilesim olduk¢a dnemli
bizim i¢in.” (DGK19)

Katilimcilar mesleki bilginin vatandagla iletisimde ve hizmet kalitesindeki

etkisinin yani sira calisanlarin 6zgiivenini de arttirdigini bunun da algiya olumlu
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yansimalarindan bahsetmislerdir. Bazi kurumlarda ise diger kurumlara gore her giin
oldukca fazla sayida vatandasin isleminin yapilmasi, personelin hem fiziksel olarak

yorulmasina hem de stres ylikiiniin artmasina neden olabilmektedir.

“Stres yonetimi konusunda biraz destege ihtiya¢ duyuyorlar ama bu da dogal
bir durum. Gilinde 10 islem yaptiklarinda daha makul bir seviyedeyken giinde 600
islemde ayni sakinligi korumalart miimkiin olmuyor. Yogun bir kurum olusumuz tabi

olumsuz etkiliyor.” (DGK 18)

“Gilinde 12 bin ziyaret¢inin geldigi kurumumuzda en hizli ve dogru sekilde

hizmet etmeye ¢alismalar1 kolay olmayabiliyor.” (DGK17)

“Yogunluk dolayisiyla streslerini yonetme konusunda zaman zaman

takviyelere ihtiya¢ duyulabilmekteler.” (DGK12)

Gorevi geregi pek cok farkli ilde caligmis olan bir katilimci da bir miktar
genelleme yaparak icinde bulundugu bdlgesel bir unsurun olumsuz etkisine soyle
deginmistir:

“Oz elestiri yapacak olursak mesai saatlerine uyum konusunda sikinti
yastyoruz. Kurallara uyum ve aidiyet duygusunun biraz daha gelistirilmesi

gerektigini diisiinliyorum. Yoneticilerin 6rnek olmasi gerektigine inantyorum.”

(DGK?7)

Mesai saatlerine uyum, kurumlarda zaman zaman sikinti yaratan unsurlardan
biridir. Bu konuda hassasiyet gosterilmesi, her calisanin is disinda izin almasi
gereken durumlar olabileceginden izin konularinda tolerans saglanmasi uygun
olacaktir. Ancak bunu aligkanlik haline getirerek is diizenini bozan kisilere de
uygulanacak yaptirimlarla vatandaglarin olumsuz tepki ve algi olusturmalarinin

Ontine gecilmelidir.

3.2.5. Cahsanlar {le Tlgili Geri Bildirimler

Katilimcilar; kamu kurumlarinda vatandaslarin taleplerini ilettigi web tabanh
bir uygulama sistemi olan CIMER iizerinden gelen basvuru ve geri bildirimlerin
mutlaka dikkate alindigini, her birinin tek tek detayli incelemeden gegerek ilgili
birimlere yonlendirildigini, gelen sikayetlerle ilgili mutlaka arastirma yapilarak

¢Oziime kavusturuldugunu belirtmislerdir. Gelen basvurularin bir¢ogunda vatandasin
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mevzuata hakim olmamasindan kaynakli, is ile ilgili taleplerini ve bu taleplerin
kurum tarafindan karsilanmadigi belirtilmektedir. Vatandaglara taleplerinin mevzuata
uygun olmadigi, bu ylizden karsilanamadiginin detayli ve nazik bir bi¢imde

aciklandig1 vurgulanmigtir.

“CIMER basvurular1 ¢ok genis, haftada 700 civar1 sikdyet alabiliyoruz.
Bunlardan 1/ 3'ii olumlu, 1/3"i olumsuz, 1/3"i de ndtr. CIMER e yazilan elestirilerin
¢ogu mevzuat geregi makul olmayan talepler. Farkli iist diizey kisilere hitaben

yaztyor mesela %50 hibe verilmedi gibi. Ama hak etme sartlarim1 saglamamis.”

(DGK19)

“Vatandaglarimiz hangi konu i¢in hangi kuruma basvuracagi konusunda
yeterli bilgiye sahip olmayabiliyor. Mesela baska bir kurum ile bir sorun yagamis
bizimle hi¢ alakasi yok ama sikdyet kurum bilinirligimizden dolay1 bize gelebiliyor.”

(DGK3)

“CIMER istek, oneri ve sikyetlerin yapildigi bir portaldir. Bu nedenle
vatandaglar tarafindan genellikle ilk sirada sikayet, sirasiyla istek ve onerilerle ilgili
basvurular alinmaktadir. Memnuniyetlerini bizzat idareciye yapan vatandaglarimiz da

bulunmaktadir.” (DGKY)

Goriismelerde ¢alisanlarin kurdugu iletisime yonelik bildirimlerin, yazili
kanallar yerine daha ¢ok sozlii olarak yoneticilere ifade edildigi ve olumlu geri
bildirimlerin daha agir bastigi belirtilmistir. Ayrica CIMER basvurularmin konu
bazli olarak degiskenlik gosterdigini, sikdyetlerinin biiyiik ¢ogunlugunun mevzuata
uygun olmadigi i¢in islemi yapilmayan vatandaslara ait oldugu gozlemlendigi

vurgulanmistir.

“Yazili degil ama sozlii bildirimler aliyoruz. Davramigla ilgili daha cok

olumlu bildirimler aliyoruz.” (DGK3)

“Calisanlar konusunda ‘bize ¢ok yardimci oldular, sag olsunlar’ gibi igerigi
olan ¢ok fazla tesekkiir igeren e-posta ve telefon almaktayiz. Zaten magduriyetler
yasayan bir topluluga hizmet verdikleri i¢in gerek goérevleri geregi gerekse kisilik
ozellikleri itibariyle vicdanli bir yaklagim sergilemekteler.” (DGK4)

“Ozellikle kirsal kesimlerde sahada gorev yapan teknik personelimiz daha

cok halkla i¢ i¢e. Onlarla ilgili olduk¢a olumlu doniisler geliyor, halk onlari seviyor.
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Idari biirolarda gdrev yapan personelimizin iletisimi de gayet olumlu ancak daha

siirl.” (DGK?2)

Gortislilen bir katilimcr ise c¢alisanlarin iletisimde genel olarak basar
gosterdigini fakat nadiren de olsa diisiik sosyoekonomik gruplardan gelen
vatandaslara ayni saygiy1r gostermeyebilen ¢alisanlar da oldugunu belirtmistir. Bu
durumun geneli kapsamadigini, ¢ogu c¢alisanin tiim vatandaslara esit sevgi ve nezaket
ile yaklagtigin1 soyle ifade etmistir:

“Insana direkt hizmet verildigi igin calisan iletisiminin pay1 biiyiik. Arada
vatandasa iist perdeden bakanlar var ama. Ama ¢ogu calisanimiz, vatandasa her

zaman sevgi ile davraniyor.” (DGK1)

Katilimeilarin yiizde otuzunun zaman igerisinde alinan egitimler ve daha
donanimli bir personel profiline gegisin etkisi ile eskiden kurulan iletisime yonelik
farkli yonde sikayetler olsa artik bunlarin olduk¢a azaldigini diisiindiigii su sekilde
belirtilmistir:

“Eskiden daha yogun olumsuz bildirim vardi ama biz egitimlerimizle bu
sorunu ¢ozdiik. Vatandasa iistten bakan, azarlar gibi bir iislupla konusan eski devlet
memuru yaklagimimin kalmadigimi goézlemliyoruz. Daha gen¢ ve dinamik, daha

egitimli personelin tutumlar eskilerin de olumsuz tutumlarina olumlu etki

edebiliyor.” (DGK?7)

Goriildiigii gibi calisanlarin  kurdugu iletisime yonelik olan bildirimler
kurumun vatandas tarafindan nasil algilandigina dair 6nemli ipuglar1 vermekte olup,
yillar igerisinde calisan profilinin degisimi ve gelisiminin de bu alanda olumlu

etkileri gozlemlenmektedir.

3.2.6. Hizmet Siire Standartlar1 ve Calisan Uyumu

Kurumlarda son yillarda Toplam Kalite Yonetimi sistemi ile ilgili pek ¢ok
calisma gerceklestirilmis olup, ilgili konularda kriterlerini yeniden gézden gegirerek
bir standart saglama yoniinde diizenlemelere gidilmistir. Kamu kurumlarinin en ¢ok
elestiri aldig1 konularin basinda gelen, islerin yavas yiirlimesi konusunda da detayli is
akis semalar1 ¢ikarilarak hangi isin ne kadar siirede bitirilecegi, kag kisilik bir ekibe

ithtiya¢ duyularak yapilacagi gibi planlamalar yapilarak bu planlar geregi ekipler
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bilgilendirilip standartlar belirlenmistir. Ayrica igin niteligi geregi aciliyet teskil eden
durumlarda calisanlara getirilen ciddi yaptirimlar, siirelere uyma konusunda tiim
ekiplerin daha fazla hassasiyet gostermesini saglamistir. Bu konuda katilimcilar

tarafindan verilen baz1 bilgiler soyledir:

“Tim hizmetlerde siire kisitlamasi var ve makul siirclerde de doniis
sagliyoruz, biriktirmiyoruz hig¢ isleri. Siiratli, etkin ve kaliteli bir kamu hizmeti

sunuyoruz.” (DGKI)

“Dilekgeye kag giin icinde cevap verilir, ihale edilen kamu isi i¢in tagerona ne
kadar siirede 6deme yapilir, bilgi edinme basvurulari ne kadar siirede sonuglandirilir

hepsinin standartlart mevcuttur ve ¢alisanlar uymaktadirlar.” (DGK10)

Toplam Kalite Yonetimi Sistemi geregi olusturulmus is akis semalarinin
kurumlarin yiizde yliziinde uygulandigi belirtilmistir. Her islemin standart siiresi, bir
calisanin giinliik asgari ve azami islem sayisi, daireye gelen ortalama vatandas sayisi,
bunlara yeterli hizmet sunmak i¢in her birimde bulunmas1 gereken personel sayisinin

bu ¢izelgelerde belirlendigi goriismelerde bahsedilen konular arasinda olmustur.

“Gelen vatandasin belgeleri eksiksiz ise hemen hallediliyor. ihracat¢1 bir
firma malin1 zamaninda teslim alamazsa bir giinde bile milyonlarca zarara
ugrayabilir. Mali sorumluluklar1 ve yaptirimlari yiiksek olan bir goérev alaninda higbir

calisan stireleri agmay1 géze de alamiyor zaten.” (DGK3)

Katilimcilarin ylizde onu, ¢alisanlarin siire kisitlamalarina uymasina etki eden
onemli faktorlerden birinin gorev dagilimlarinda adalet oldugunu su sekilde
vurgulamaistir:

“Calisanlarimiz acisindan yaptigimiz planlamalarla miimkiin oldugunca
adalet saglamaya calisiyoruz yani bir kisi giinde 5 vatandasla ilgilenirken digeri 30
kisi ile ilgilenmiyor. Esit gorev paylasimi olunca da herkes vaktinde gorevlerini
tamamlayabiliyor.” (DGK4)

Katilimcilarin yiizde yirmisi hizmet siiresinin uzamasinda etkili negatif bir
unsur olarak kurumlarin birbiri ile yeterli iletisim kurmamasini soyle belirtmistir:

“Yasal siireler bellidir, bunlar asilmiyor. Bazen diger kurumlarla iletisim

uzayabiliyor. Mutlaka vatandas bilgilendiriliyor. Elektronik ortamda her sey
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sorgulanabiliyor. Siire konusunda herkesin bilingli davrandigini sdyleyebilirim.”

(DGK2)

Goriildiigii gibi calisanlarin son yillarda yapilan diizenlemeler ve belirgin
kurallar c¢ercevesinde silire standartlarina uymakta gayet Dbasarili  oldugu
sOylenebilmekle birlikte; kamuda diger kurumlarla ortak gerceklesecek gorev
alanlarinda aksamalar olabilmektedir. Kurumlarin daha koordine bir yapida iletisim
kurabilmeleri ile bu sorunun ¢oziilebilecegi diistiniilmektedir. Ayrica is siire¢lerinin
cogunun dijital ortamlara aktarilmasi, vatandasin da siire¢ konusunda aktif bilgi
sahibi olabilmesini saglamaktadir. Islemler icin gerekli evraklarin ne oldugunun ne
sekilde hangi kurumlardan temin edileceginin, hangi siireler icerisinde teslim
edileceginin, bagvurularin sonuglanacagi tarihlerin ne olacaginin web sitelerinde

yayinlaniyor olmasi zaman kayiplarinin 6niine gegmektedir.

3.2.7. Gorev Tanimlar1 Netligi ve Calisan Tutumu

3.2.7.1. Gorev Tammlarinin Belirlenmesine iliskin Ac¢iklamalar

Gorev tanimlamalarinin, tiim kurumlarda net ve kesin sinirlarin ¢izilmis
oldugu bulgularina ulasilmistir. Ancak kurumlarin yiizde altmisinda uzmanlasma
kavrami Onemsenerek calisanlar uzun yillar gorevleri de8ismeden ayni alanda
yetistirilerek gorev yaparken, yiizde kirkinda ise her birimin gorevi belli olmasina
ragmen caliganlar arasinda sik sik rotasyon uygulamalarina yer verilerek herkesin her
is1 08renmesi ve boylece bir sorun durumunda islerin kesintiye ugramadan devam
etmesi amaclanmaktadir. Bu konuya dair yapilan agiklamalardan uzmanlagmay1 6n

planda tutan goriiglere asagida yer verilmektedir:

“Teknik bir birim oldugumuzdan her c¢alisanin yaptigir gorev kendi alaninda
uzmanlasma gerektirir. Universitede alinan egitim, sahadaki uygulama egitimi

olmadan yeterli gelmemektedir.” (DGK12)

“Uzmanlik alanlar1 6n plana ¢ikiyor, branglasma var. Tasra calisma sube

yonetmeliginde her birimin gorev tanimlari diizenlenmistir” (DGK3)

“Kesin simirlar var. Her birimin gorevi belirlenmistir. Genel miidiir oluru ile

imzal1 bir sekilde herkesin gorev tanimi net olarak teblig edilir.” (DGK2)
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Arastirmaya katilan kurumlarda kesin sinirlarin mevcut oldugu bilgisine
ulagilmistir. Tiim birimlerin uzmanlik alanlari, hangi isleri yapacaklari, hangi isler
yiiriitiiliirken hangi asamalarda diger birimlerle ortak caligmalar yapilacagir gerek
kamu mevzuati geregince gerekse is dilizeni geregince belirlenmistir. Bu sinirlar
teknik faaliyet gosteren birimlerde daha yogun bir uzmanlasma ihtiyaci oldugundan
¢ok daha kat1 olarak uygulanmaktadir. Gérev tanimi net olarak ¢izilmekle birlikte

birimler i¢i degisim uygulamasina sicak bakan goriisler ise soyledir:
“Gorev tanimlar1 bellidir, ama zaman iginde rotasyonlar olabilir.” (DGK14)

“Birimler bazinda kesindir. Ama birim i¢i gorevlendirmelerde farklilik

olabilir. Herkesin gorevi belli olsa da emir dogrultusunda degisim olabilir.” (DGK6)

Ayrica bir ¢alisanin izinli/raporlu vs. olmasi durumlarinda islerin aksamamasi
icin gorev tanimlart belirlenirken yedekleme yapilmasi ihtiyaci dogmustur.

Katilimcilardan bazilar1 bu konuyu soyle aktarmiglardir:

“Gorev tanimlar1 oldukga net sinirlarla ¢izili. Her yil yenilenen ana is gruplari
var ve bu is gruplarinda birincil sorumlular, ikinci sorumlular, ii¢ilinciil sorumlulara

kadar hepsi belli.” (DGK19)

“Kurumumuz mevzuati geregince tiim islemlerde calisacak personelin
gorevleri yapilan is bolimii ile belirlenmektedir. Ayrica hizmetlerde aksama
olmamasi i¢in izinli veya raporlu olunan durumlar i¢in de gorevlendirilen personel

belirlenmektedir.”

Sinirli ve net olarak herkesin yaptigi is belli olan fakat gerektiginde
dontlistimler yasanan kurumlarda bunun nedenleri iki temel sebepte yogunlasmistir.
Birincisi; personel eksilmesi durumunda, islerin kesintiye ugramamasi i¢in daha dnce
0 isi yapan baska birinin o birime kaydirilarak siirekliligin saglanmas1 gerekliligidir.
Ikincisi ise ozellikle gelecekte ydnetici olarak yetistirilmesi amaglanan calisanlarin
her siirece hakim olmasi i¢in tiim birimlerde gérev yapmasi ve birimlerdeki temel is

ve isleyis hakkinda gerekli bilgilere sahip olabilmesidir.

3.3.7.2. Calisanlarin Goérev Tanim Disindaki Islere Yaklasim

Bir vatandagin iglem yapmak icin gittigi kurumda algisin1 belirleyen

unsurlardan biri de ¢alisanlarin kurumu ne kadar detayli tanidigidir. Her calisan
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kendi gorev tanimina detayli olarak hakim olsa da, kendi isiyle ilgili olmayan
basvurular aldiginda nasil bir yaklasim sergileyecegi 6nemlidir. Vatandaslarin siirekli
baska ve yanlis birimlere/kisilere yonlendirildigi kurumlarin algis1 olduk¢a olumsuz
bicimde olusmaktadir. Siirecin biitiinline hakim olan ve koordine olmasi gereken
birimlere dogru yonlendirmeler yapan bir c¢alisan ise algiy1 pozitif yonde
etkilemektedir. Bazen de calisanlardan olusan ani ya da farkli durumlarda kendi
gbrevi olmayan isleri de yapmalar1 beklenmektedir. Bu durumda c¢alisanlarin nasil

tepkilerden verdiginden katilimcilar soyle bahsetmektedir:

“Insanin fitratina gore degisiyor. Herkesin gorev tammminda aslinda net
olmayan boliimler var. Mesela son madde ‘amirin verdigi diger gorevleri yapmak’.
Bu da tiim sinirlar1 ortadan resmi olarak kaldiran bir ciimle. Verilen her gorevi
yapmakla yiikiimliiytiz.” (DGK3)

“Kimse bu benim isim degil yapmam gibi bir yaklagim sergilemiyor. Cilinkii
biliyorlar ki bir dakikalarini alarak yapacaklari bir is yapmazlarsa doniip dolasip yine

onlara gelecek.” (DGK4)

Calisanlarin hizmetin geregi olarak gorevleri olmayan konularda bile ihtiyag
oldugunda goniillii olarak ¢alistiklar goriismelerde vurgulanmistir. Hizmet bekleyen
bir vatandas s6z konusu ise calisanlarin tamamina yakini fedakarca kendinden
isteneni yapmaktadir. Katilimcilar, goriigmelerde c¢alisanlar1  bu  kiiltiirle
yetistirdiklerinden, en basta kurum idarecileri olarak bdyle davranarak onlara 6rnek
olduklarindan bahsetmislerdir.

“Bir calisan kendiyle ilgili olmayan bir bagvuru aldiysa da ‘ne yaparsan yap’
diyemez, alip konunun ilgilisine gotiirmek zorundadir. Kamu ulasilamaz,

yargilanamaz ve dokunulamaz degildir.” (DGK?7)

Yoéneticiler, CIMER olusumunun vatandasi bilingli bir sekilde hak aramaya
yonlendirdigini diisiinmektedirler. Ayrica kamudaki personel reformunun sonucunda
cok daha nitelikli, donanimli, bilin¢li ve idealist memurlar oldugu goriismelerde
vurgulanan hususlar arasindadir. Katilimeilarin yiizde otuzu bazi ¢alisanlarin gorevi
olmayan isleri yapmak istemedikleri ama bu sorunun yoneticinin kurdugu pozitif
iletisim  ve durumun gerekcesini aciklamasi ile c¢oziilebilecegi de soyle

aciklanmaktadir:
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“Biirokrasi geregi bazen sorumluluk almak istemeyen calisanlarimiz
olabiliyor. Yoneticinin ¢alisma dili ile sekillendirilebilir bir durum bu. Tathlikla

calistirtyoruz ama disiplini de ihmal etmiyoruz.” (DGKI)

“Az da olsa gorevi reddedenler olmaktadir. Bazilar1 ise hosnut olmamakla
birlikte verilen gorevi yerine getirmektedirler. Ancak genel olarak is birligi ve

yardimlagma esas alinmaktadir.” (DGKS)

“Kamu kurumlarinda verilen emrin yapilmasi esastir. Ancak bu durum
kendisine gerekgesi ile aciklanmakta ve onayr alinmaktadir. Gorevlendirmelerde
aksine bir durum olmadikc¢a, mutlaka her personele bilgilendirme yapilmaktadir.”

(DGK5)

Katilimcilardan yiizde onu kurumlarinda kesin uzmanlagsma gerektiren
hizmetler sunuldugundan dolay1 hi¢bir personelden gorevi disinda bir alanda ¢alisma

talep etmediklerini belirtmislerdir:

“Higbir ¢alisanimizdan gorevi olmayan bir sey yapmasini istemeyiz. Ciinki
tiim ¢alisma alanlarimiz ciddi uzmanliklara ihtiya¢ duyan alanlar. Bu yiizden de

boyle bir durum olmuyor.” (DGK13)

“Uzmanlik gerektiren siireclerde gorev disi isler yaptirilmamaktadir. Personel
insani olarak yardim etmek istese de bilgisi yetersiz oldugundan yoneticilerin de bu

yonde bir talebi olmamaktadir.” (DGK12)

Gortldiigii gibi kamu kurumlarinda halka hizmet esasi 6n planda
tutuldugundan c¢alisanlar gorevlerini yerine getirmektedir. Gorev dis1 alanlarda da
gerek yardimseverlik duygular1 geregi gerekse kamu disiplini ¢ercevesinde istekli
olmadiklar1 zamanlar olsa da olumsuz tepkiler vermeden gere§ini yapmaktadirlar.
Fakat bilgilerin ve yeteneklerinin olmadigi islerde gorevlendirildiklerinde gerek is
veriminde gerekse personel motivasyonunda diisiisler gozlemlenmektedir. Bu durum,
vatandas goziinde kurum itibarina olumsuz yansimalarda bulunmaktadir. Dolayisiyla
personel is tanimi dist bir alanda gorevlendirilirken titizlikle o ise en uygun kisi

secilmeli ve yeni is tanimina iligkin bir bilgilendirme siirecinden gegirilmelidir.
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3.2.8. Performans Degerlendirme Sisteminde Alg1 file Tlgili

Degerlendirmeler

Aragtirmaya katilan kurumlardan kirk besinde yazili bir performans
degerlendirme sistemi varken yiizde ellibesinde bulunmamaktadir. Fakat yazili
sistemleri olmasa da yoneticiler ¢alisanlarin performansin1 bazi kriterleri baz alarak
gozlemlediklerini ifade etmektedirler. Gerek resmi ve yazili sistem uygulayan
gerekse informel yontemlerle ¢alisan performansini degerlendiren kurumlarin yiizde
doksaninda degerlendirme sonuglari net ve somut sonuglar dogurmamaktadir. Yani
iistlin performans gosteren ¢alisanlar i¢in bir 6diil ya da performansi istenen diizeyde
olmayan, ortalama altinda kalan vasat calisanlar i¢in bir ceza yahut yaptirim
bulunmamaktadir. Bu durum kamudaki {ist diizey yoneticileri rahatsiz eden bir unsur
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Baz1 yoneticiler performans verilerini dolayli olarak
kullanarak (Ornegin, yurt dis1 geziye katilacak personel segerken basarililar tercih
etmekte) ya da yoOnetici adaylarim1 yiiksek performansa sahip adaylar arasindan

segmektedirler. Bu konudaki agiklamalardan bazilar1 séyledir:

“Her yil diizenli olarak yapiliyor ama bunun sonucunda basar1 belgesi,
performans primi gibi somut bir 6diil ya da algiya yonelik bir tespitimiz yok. Ama
isini daha sevkle yapanlara daha ¢ok egitim, seminer, yurt disi organizasyonlara

katilma imkani sunmaya calisiyoruz.” (DGK4)

“Calisanlarin yaptig1 evraklar kontrol edilir, idareciler hep gozlemler. Ama
yazili bir performans degerlendirme sistemi yok. Performans Olgiitleri sayilabilir

olmali, sayillamazsa o zaman kisisel oluyor ve adil olmuyor.” (DGK3)

“Idareciler ¢alisanlarin performansim1 degerlendirmekte ve ise uygun
pozisyonlarda personel calistirllmasina 6zen gosterilmektedir. Ancak, calisanlara

yonelik 6zel bir performans degerlendirilmesi yapilmamaktadir.” (DGK15)

Baz1 kurumlarda yillik degerlendirme sistemleri sz konusu iken arastirmaya
katilan kurumlardan birinde giinliik bazli olarak bir degerlendirme sistemi mevcuttur.
Bu kurumda her c¢alisanin performansi giinlilkk olarak yonetici ekranlarindaki
istatistiki programlar ile takip edilmektedir. Vatandasa ve c¢alisanlara siirekli anket
uygulanmaktadir. Vatandas anketleri sonucunda basarili olan personel takdir ve

tesekkiir belgeleri ile odiillendirilmektedir. Yeterli basariy1 gésteremeyen personel ile
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goriismeler yapilmakta, gerekirse egitimlere tabi tutulup, kendi yetenekleri ve kisilik

yapisina daha uygun farkli birimlere yonlendirilebilmektedir.

“Diizenli olarak sicil uygulamasi gibi isleyen bir siire¢ artik yok. Maddi bir
odiil sistemi de mevcut degil. Gorevini lstiin basar1 ile tamamlayanlara donem

donem tesekkiir belgeleri veriliyor.” (DGK12)

Gorlisme yapilan kurumlarda kurum kimligini basarili sekilde tasiyan, kurum
imajin dis paydaslara olumlu yansitan dolayisiyla da basarili iletisim kurarak kurum
algisina katkida bulunan personel tespit edildiginde; en yaygin oOdiillendirme
uygulamasinin personele tesekkiir belgeleri diizenlemek oldugu belirtilmistir.
Performans degerlendirme sistemini somut sonuclar ile destekleyen iki kurum
yOneticisinin agiklamalar1 agagidaki gibidir:

“Performans sistemimiz var. Olgcemezsek yonetemeyiz. Ustiin performans
gosteren ¢alisanlarimiza ilave iicret 6demesi yapiyoruz. Yapilan islem sayisi, islem
kalitesi, alinan memnuniyetler, alinan sikayetler géz oOniinde bulunduruluyor.”

(DGK15)

“Capraz degerlendirmeler yapiliyor mutlaka farkli birimler birbirlerine
yoneticiler ¢alisanlar1 ¢alisanlar yoneticilerini degerlendiriyor. Somut sonuglar var.

Basar1 belgeleri gibi onore edecegimiz unsurlar s6z konusu.” (DGK19)

Gergeklesen performans degerlendirme uygulamalarindan bir tanesi harig
tamaminda performans degerlendirmelerinde algiya yonelik tespitler yapilip
yapilmadigina iliskin olumlu yanit verilmistir. Bu konudaki agiklamalardan bazilar
sOyledir:

“Performans degerlendirme sistemimiz var. YoOnetici adayr belirlerken
Ozellikle buna bakiyoruz. Bazen saglikli olmayabiliyor, islem adedi gibi Olgiitler
yaniltabiliyor. iletisimde basarili kisiler, kurum algisina olumlu katkis1 olan kisiler
bizim yonetici kadrolarimizda en ¢ok tercih ettigimiz kisiler oluyor.” (DGK2)

“Gelen vatandasin memnun ayrilip ayrilmadigini yiiziindeki ifadeden
anlamak miimkiindiir. Yoneticilerimiz hangi ¢alisanin nasil davrandigini, ne yonde

bildirimler aldigin1 hep gbézlemler, kisinin performansini tanimlarken bu énemli bir

unsurdur.” (DGK3)
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“Degerlendirme formlarinda kurduklar iletisim, kurum imajinm1 basarili

yansitabilme gibi algiya yonelik tespit edici maddeler yer almaktadir.” (DGK10)

“Bir yoneticinin en biiylik adaletsizligi, adil davranmasidir. Hak etmeyen
personele de ayn1 imkanlar verilirse bu, isini canla basla yapan personele haksizlik
olur. Bu yiizden kurum yodneticisi olarak ben dengeyi saglamaya g¢alistyorum.”

(DGK?7)

Yoneticiler yazili sistemler ile olan degerlendirmeler disinda da caliganlari is
ortaminda yakindan gdzlemlediklerini, iletisime, algiya yonelik tespitler yaptiklarini
belirtmislerdir. Ayrica bazi katilimcilar c¢alisanlarini, kendileri ile kurduklar
iletisimden =ziyade vatandasla konusurken ki tavir ve islup {izerinden

degerlendiklerini ifade etmislerdir.

Kurumlarda performans degerlendirme sistemlerinin daha adil, daha islevsel
hale getirilmesi gerektigi bulgusu elde edilen veriler arasindadir. Aragtirmaya katilan
kurumlardan bazilarinda hem vatandas memnuniyetini hem de c¢alisan
memnuniyetini dlgen anketler uygulanmaktadir. Calisan memnuniyeti anketlerinde is
plani, motivasyon, goérev dagilimi, esneklik, adalet, yeterli bilgilendirme, takdir
gorme gibi unsurlar Ol¢limlenirken; vatandas memnuniyet anketlerinde fiziksel
ortam, bilgilendirme, kurulan iletisim, davranis, gilileryiiz, islem kalitesi ve siiresi
gibi unsurlar dl¢iilmektedir. Kendisi kadar ¢aba sarf etmeyen, emek harcamayan bir
baska ¢alisanla esit degerlendirilmek calisan motivasyonu da diisiirmektedir. Manevi
unsurlar calisan motivasyonunda onemli olsa da somut odiil/ceza sistemleri ile
desteklendiginde c¢ok daha etkili sonuglar dogurabilmektedir. Yoneticilerin
performans degerlendirme sisteminde en O6nem verdikleri unsurun liyakat oldugu
gorliilmiistiir. Sistemsel veriler bunu 6n planda tutmasa da yoneticilerin bu dengeyi

saglamak adina bireysel ¢abalart mevcuttur.

3.2.9. Cahsanlarm Kriz Durumlarinda Yaklasimlarina Iliskin

Degerlendirmeler

Calisanlarin  bireysel kisilik 6zellikleri kriz durumundaki tepkilerinde
farklilasmaya neden olsa da kamu kurumlarinda her seyin mevzuat dahilinde ve

planli olusu bu etkileri daha yonetilebilir ve kontrol altina alinabilir kilmaktadir.
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Kurumu ya da toplumu etkileyen bir kriz durumunda ¢alisan yaklasimlarina iliskin
kurum yoneticilerin  yaptigi  degerlendirmelerden bazilar1 asagidaki  gibi

aktarilmaktadir:

“Bazilar1 sogukkanli ve ¢ozlimciil yaklasim sergilerken, bazen de abartili
tepkiler verilebilmektedir. Genellikle idarecilerin kriz yonetiminde basarili, acik ve

seffaf tutumlart krizin en az zararla veya zararsiz atlatilmasim saglamaktadir.”

(DGKS)

“Kamu diizeninde yogun bir hiyerarsi ve eylem planlar1 belirli oldugu i¢in
kriz durumunda kimin ne yapacagi belli. Cozim odakli davrandiklarini
sOyleyebilirim.” (DGK4)

“Kriz aninda yaptiklart isi duyurmaya degil, o isi eksiksiz yapmaya
odaklanirlar.” (DGK10)

“Kamuda dikey bir orgiitlenme, iletisimde ¢ok kati hiyerarsi var. Anlik
¢Oziim bulmak zorunlu oldugunda, idarecilerimizin daha ¢ok inisiyatif aldigin1 ama

personelimizin ¢ok inisiyatif alamadigini diistiniiyorum.”(DGK 5)

Ozellikle son agiklamada vurgulandigi iizere; kamudaki kati1 hiyerarsi ve
dikey orgiitlenme kriz ile basa ¢ikmada planli ve kararli bir yontem saglasa da belli
kurallar ¢ercevesinde calisanlarin da inisiyatif kullanabilecegi alanlarin
belirlenmesinin siiregleri hizlandiracag: diisiiniilmektedir. Ust diizey y®neticilerin
iletisime acik ve tesvik edici tutumlari, ¢alisanlarin kriz anindaki performanslari
tizerinde olduk¢a giiclii etkiye sahiptir. Verilen bilgiler dogrultusunda kamu
caliganlari, sivil toplum kuruluslan ve ilgili diger kurumlarla hizlica koordinasyon
saglayarak hem f{istlerine diiseni yapmakta hem de ilde devletin temsilcisi olarak
diger kurum ve gorevlilerin de {iistiine diiseni yapma konusunda denetimi ve

yonlendirmesini saglamakta olduklar1 bulgusuna ulagilmistir.

3.2.10. Cahsanlarin Birbiriyle Iletisimini Giiclendirmeye Yonelik

Calismalar

Calisanlarin giliniiniin biiyiik bir boliimiinti gec¢irdigi, aile bireylerinden daha
cok calisma arkadaslari ile oldugu bir is ortaminda huzurun hakim olmasi1 kurumdan

hizmet alan tiim paydaslara yansiyarak kurumsal algiya etki edeceginden 6nem arz
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etmektedir. Bu yiizden calisanlarin birbirleri ile iletisimine yonelik bilingli ve
proaktif calismalar yapmak gerekmektedir. Bu konuda kurumlarin gergeklestirdigi
calismalarin basinda 0Ozel giinleri birlikte kutlamak, sosyal etkinlikler, spor
faaliyetleri teknik geziler ve egitim organizasyonlar1 gelmektedir. Yoneticilerin

yaptig1 agiklamalardan bazilar1 soyledir:

“Iletisimin temelleri karsilikli giivene, sevgiye ve saygiya dayaniyor. Aile
gibi bir kurum kiiltiirii gelistirmemiz gerekiyor. Amirlerle kati iligkiler olabiliyor ama
bir goniil birlikteligi saglamaya yonelik sosyal ¢alismalar da yapiyoruz.” (DGK1)

“Aym kusak olduklarindan ortak paydada bulugsmalar1 kolay oluyor. Yazili
ya da planli bir ¢alisma yok bu konuda. Ama gayet iyi bir iletisimleri var bu da
yogun ve zorlu bir isgiiniinii daha ¢ekilebilir kiliyor.” (DGK4)

“Bakanligimizin kullandig1 e-posta zincirimiz ile duyurularimiz, vefat, taziye,
kan ihtiyaci gibi 6zel durumlar aktariliyor. Cok sosyal etkinlik diizenleyen bir kurum
degiliz. Sosyal sorumluluk projelerinde aktif olarak bagimizi da giiclendirmeye

calisiyoruz.” (DGKS)

“Spor turnuvalart diizenleniyor. Halk oyunlar1 ve tiyatro kuliiplerimiz var.
Ayrica kaynagtirma amagl piknikler ve yemek organizasyonlar1 olabiliyor. 30 yilin1

dolduran personel i¢in plaket torenleri gergeklestiriliyor.” (DGK6)

Arastirmaya katilan kurumlarin yiizde sekseninde, kaynasma icin sosyal
projeler mevcuttur. Bayramlar, Anneler Giinli, Kadinlar Giinii gibi 6zel giinlerin
kutlandigr  belirtilmistir.  Yoneticiler diizenlenen sosyal organizasyonlarda
calisanlarin kendilerinden beklentilerini yakindan ifade etme firsati buldugunu
aktarmislardir. Talimatlarinin bazen asagi farkli gittigi, kararlarin yansimalarinin
farkli oldugu yanlis anlagilma durumlarinmi diizeltmek igin etkinliklerin ideal ortamlar

oldugu diisiiniilmektedir.

Katilimcilardan bir tanesi, pek ¢ok kurumda calisanlarin dogum giinii gibi
0zel gilinlere 6nem verilse de bunun teknolojinin katkisiyla otomatik sekilde
yapilmasinin degerli hissettirmeyecegini, sicak duygular katilarak samimi bir sekilde

yapildiginda ¢ok daha etkili oldugunu sdyle vurgulamistir:
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“Dogum giinleri pek ¢ok kurumda kutlaniyordur ama mesela bizim genel
miidiirimiiz dogum giinii olan bir personelimizi kutlar. Hem de dyle soguk standart

bir mesajla degil yliz yiize ya da arayarak, yakin iletisim kurarak. (DGK15)

Kamu kurumlarinin yiizde altmisinda personele taninan lojman imkani da is
iliskisine komsuluk iligkilerini ve ailece iletisimi de katarak c¢alisanlarinin birbirleri
ile yakinlagsmalarin1 saglamaktadir. Bu da baz1 katilimcilar tarafindan asagidaki gibi

ifade edilmistir:

“Kurumun lojman imkan1 da bulundugundan zaten bir aile ortami s6z konusu.
Ailelerin de dahil oldugu piknikler, kahvalti organizasyonlari, spor etkinlikleri gibi
kaynagtirma faaliyetleri sik sik planlanmaktadir. “(DGK12)

“Lojman imkan1 oldugu i¢in ailelerle de bir arada olma ekstra bir kaynasma
sagliyor. Spor tesisleri, restoranlar, kuaforler, kresler en uygun fiyatlarla hizmet
vermektedir. Bu da hem motivasyonu hem de sosyal alan kullanimi sirasinda

iletisimi ve yakinlig1 arttiran bir unsur.” (DGK16)

3.2.11. Cahsanlarin Demografik Ozelliklerinin Iletisime Etkisine Iliskin

Goriisler

3.2.11.1. Cahsanlarin Yasimin Kurduklar iletisime Etkileri

Katilimcilarin yilizde sekseni, yasin kurulan iletisime ciddi oranda etki ettigini
diistinse de bu konudaki goriisler ikiye ayrilmaktadir. Bu oran igerisinde de
katilimcilarin yiizde altmisi1 yas arttikga tecriibe ile birlikte iletisimde de ustalik
mertebesine erisilecegini savunurken; yiizde kirki ise tam tersine genclerin iletisimde
daha bagarili oldugunu, yas arttikca calisma ve kendini gelistirme hevesinin
kalmadigini belirtmektedir. Yas ile iletisim arasinda dogru orantili bir iligki oldugunu

savunan bazi katilimcilarin goriisleri soyledir:

“Genglerin kurumu tanimasi, karakterinin oturmasi biraz zaman alabiliyor.
Deneyimli personelimiz iletisimde daha basarili diye diisiiniiyorum. 35 yas iistlinii

daha yapici, daha egosunu geride birakmis bir grup olarak tanimliyorum.” (DGK?2)

“Eski ve deneyimli personelin daha basarili oldugunu diisiiniiyorum. Yeni

gelen jenerasyonda asir1 bir 6zgiiven var. Onlara kars1 katilime1 bir yonetim tarzi
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yaratmaya ¢alisiyoruz. Ceza vermeyi tercih etmiyor, bunun yerine davranisi
onliiyoruz.” (DGK3)

“Gengler stratejik iletisime ¢ok yatkin degil. Bir sug tespit edildiginde agresif
tavirlar igerisindeler. Ama yas aldik¢a sakin kalmayr Ogreniyor, dengesini

kurabiliyor.” (DGK16)

Yas azaldikga iletisimdeki pozitif etkilerin arttigini diisiinen katilimcilarin

gorlslerine ise asagida yer verilmektedir:

“Yaglarinin gen¢ olusu onlara dinamizm katiyor, enerjileri yiiksek,
heyecanlar1 var. Kariyerlerinin basindalar ve yiikselmeye yonelik heveslerinden
dolay1r yapabileceklerinin en iyisini yapmaya gayret ediyorlar. 20/30 yillik
memurlarda ayni sevk kalmayabiliyor.” (DGK4)

“Yas genclestikge daha dinamik olunduguna ve bunun da iletisime pozitif

yansimalar1 olduguna inantyorum.” (DGK?7)

“Gengler vatandasla iletisimde daha giileryiizlii ve anlayisli. Ileri yaslardaki
calisanlarimiz, kendini gelistirme konusunda hevessiz ve yetersiz bu da iletigimlerine

yansimakta.” (DGK6)

Katilimeilarin yiizde yirmisi ise yas konusunda notr diisiindiiklerini, kurulan
iletisimin kisinin yasindan bagimsiz egitim ve kisisel Ozellikleri ile degiskenlik
gosterdigini sOyle belirtmislerdir:

“Hizmet alanlar ile iletisimde, ¢alisanlarimizin demografik 6zelliklerinin ¢ok
etkin bir rol oynadigini diistinmiiyorum.” (DGK22)

“Iletisimdeki basar, kisiden kisiye gdre degisir. Bazen yastan, egitimden,
deneyimden ve cinsiyetten bagimsiz olabilir. Insanlara davrams, adap edep aile
ocagindan gelir, burada 6grenilir, okulla sekillenir.” (DGK20)

“Bu konuda bir ayrim yapmiyoruz, hepimiz ayni isi yapiyoruz. Yas¢a daha
biiylik ¢calisanlarimiz daha tecriibeli, daha ¢ekip geviren, biiyiikliik yapip koruyan bir
rol Uistlenirken, daha geng olan personel daha giileryiizlii davranabiliyor.” (DGK18)

Gorlildiigii lizere yasin iletisime etkisi konusunda oldukca farkli goriisler
bulunmaktadir. Kisisel 6zellikler zaman zaman belirleyici farkla yaratsa da her yas
grubunun farkli donemlerde kendince avantajli ve dezavantajli Gzellikleri

olabilmektedir. Bu konuda dikkat ¢eken bir unsur da katilimcilarinin yas grubu ile
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ilgilidir. Arastirmaya katilan yoneticilerden yas arttikca iletisim yeteneginde artig
oldugunu diisiinenlerin tamami elli yas tizerindeyken, genclerin iletisimde daha

basarili oldugunu diisiinen yoneticilerin tamami elli yas altinda olanlardir.

3.2.11.2. Cahsanlarin Cinsiyetinin Kurduklar: Iletisime Etkileri

Gorlismeye katilan yoneticiler bu konudaki goriisleri de farkliliklar arz
etmektedir. Katilimcilarin ylizde altmis1 kadinlarin iletisimde daha basarili oldugunu
ifade ederken yiizde kirki ise cinsiyetin iletisimi etkileyen bir faktér olmadigim

belirtmistir. Bu konudaki notr goriislerden bazilar1 sdyledir:

“Cinsiyete dayali bir farklilik oldugunu diistinmiiyorum. Bu konuda bir
ayrim yapmiyoruz, hepimiz ayni isi yapiyoruz.” (DGK18)

“Calisanlarimizin kurdugu iletisim agisindan cinsiyet anlaminda herhangi bir
fark yok yani sistematik iletisim icerisinde kadin ¢aliganlarimizla biraz daha dikkatli

ve nazik konusmaya c¢alistyoruz.” (DGK16)
“Cinsiyet konusunda nétr diisiinmekteyiz.” (DGK14)

Kadinlarin iletisimde daha kibar olduklarin1 ve empati yeteneklerinin daha

tistiin oldugunu diistinen katilimcilar bunu soyle ifade etmektedir:

“Cinsiyetin etkisi oldugunu diisiiniiyorum. Kadinlar, vatandaslarla diyalogda
daha basarili. Kadinin dokundugu her yer daha naif, daha seckin. Davranislari,

islubu kesinlikle daha iyi. “(DGK?7)

“Kadin caliganlarin iletisim ve empati kurma, kendini ifade etmekte ¢ok daha

basarilt oldugunu diistinmekteyim.” (DGK10)

Kadinlarin iletisimi etkilemese de aile i¢indeki sorumluluklarinin daha fazla
olusunun is performansinda olumsuz etkiye neden oldugunu ya da farkh
Ozelliklerinin  yarattigi olumsuz etkiler oldugunu belirten katilimcilar da

bulunmaktadir:

“Erkekler de kadinlar da kendini rahat bir sekilde ifade edebiliyor ama
kadinlar iletisimde biraz daha basarili. Kadinlara kars1 pozitif ayrimcilik uyguluyoruz
clinkii her esitlik adalet demek degildir, kadin c¢alisanlarimizin hayattaki
sorumluluklart daha fazla, daha agir.” (DGK3)
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“Ani karar verme gerektiren kriz durumlarina panige kapilarak hizli miidahale
etme yeteneklerini yeterli bulmuyorum. Hemcinsler bir araya geldiginde de kadinlar
aras1 iletisimde sikintilar yasanabilirken, erkeklerin birbiri ile kurdugu iletisim daha

diiz daha dolaysiz.” (DGK10)

Goriildiigi iizere katilimcilar cinsiyetin iletisime etkileri konusunda farkl
goriislere sahip olsa da kadin erkek ayrimi yapilmadan, her bireyin gii¢lii yonlerini
ortaya cikarabilecegi calismalara odaklanmanin iletisimde kurumlara pozitif etki

saglayabilecegi diistiniilmektedir.

3.2.11.3. Cahsanlarin Egitim Durumlarinin Kurduklari Iletisime Etkileri

Bu konudaki katilimer goriisleri de farklilik ve degiskenlik gostermektedir.
Egitimin iletisime olumlu yansimalar1 konusunda katilimcilarin yiizde yetmisinin bir
fikir birligi olsa da katilimcilarin ylizde otuzu tarafindan egitimsiz bir calisanin
egitimli birinden ¢ok daha olumlu davranis kaliplarina sahip olabildigi, vatandasla
daha sicak daha samimi iletisim kurabildigi ya da ¢ok egitimli bir ¢alisanin bilgisini
her zaman davranisina yansitamayabildigi diisiiniilmektedir. Yapilan agiklamalara
asagida yer verilmektedir:

“Egitimli birinin hitap tarzi ile egitimsiz bir bireyin hitap tarzi ¢ok daha farkl
olabiliyor. Vatandaslarla iletisimde giileryiiz 6nemli.” (DGKI)

“Calisanlarin egitimleri hizmet alanlar ile iletisimi genellikle dogrudan
etkilemektedir. Egitim seviyesi arttik¢a calisanlar hizmet alan vatandaslarla daha iyi

iliskiler kurmakta ve kurumun olumlu algisini ve kurumsal imajimi iyi yonde

etkilemektedirler.” (DGK10)

“Caligsanlarin hepsi liniversite mezunu, standart {istii bir egitim seviyesine
sahip olduklari i¢in iletisim anlaminda da kesinlikle sikint1 yasamiyoruz. Egitimin
de kesinlikle iletisimi olumlu yonde etkiledigini diisiiniiyorum.” (DGK13)

Egitim seviyesinin yiiksek olmasinin iletisime olumlu katkis1 oldugunu
diisiinen yoneticiler, personel seciminde saglanmasi istenen kriterlerin baginda egitim
oldugunu vurgulamiglardir. Egitim seviyesinin iletisime etkisi olmadigin1 diisiinen

katilimcilardan bazilar1 goriislerini soyle aktarmiglardir:
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“Egitim seviyesi yiikselince, iletisim kalitesi degismeyebiliyor. Bu aileden
gelen, okulda baslayan, kurumda devam eden bir siire¢. Gorgii 6nemli bir kavram.
Temeli saglamsa devam ettiriyor. O zaman ortaya daha da olumlu bir iletisim

cikiyor.” (DGK?2)

“Iletisim, demografik etkenlerden ya da egitimden etkilenmiyor. Tamamen
kisilik ile ilgili bir durum. Herkes fitratinin, gérgiisiiniin 6l¢iisiinde iletisim kuruyor.”

(DGK11)

“Bazen egitimli birinin de kendini ifade edemedigi durumlar
gozlemleyebiliyoruz ya da ¢ok daha egitimsiz birinin vatandasla ¢ok daha etkili bir

iletisim kurabildigine de tanik olabiliyoruz.” (DGK3)

Kisilerin yetistigi ¢evre, ailelerinden aldiklar1 gorgii ve egitim onem arz etse
de bireylerin kendilerini gelistirmeye duydugu heves, kurumun bu konudaki
hassasiyeti ve istenen davranis kaliplarmi personele egitimler yolu ile aktarmasi

iletisim konusunda gelisimler saglayacaktir.

3.2.12. Kurumsal Alg:1 Yonetimi Siirecinde Yasanan Eksik ve Kisithhiklar

Katilimcilarin bu konudaki ¢aligsmalar yiiriitiiliirken belli eksiklikler iizerine
odaklandiklar1 gozlemlenmistir. Katilimcilarin yiizde altmisinin belirttigi en biiyiik
eksiklik kurumun algisinin genel olarak merkezden yani Bakanlik/Genel Miidiirliik
tarafindan yonetildigi, il bazinda bu c¢alismalari yonetecek bir halkla iligkiler
biriminin olmadigi, olsa da merkezi atama ile personel temini saglandigindan bu
alanda egitimi, deneyimi ya da yetene8i olan bir ekip ile caligmanin her zaman
mimkiin olmadigidir. Katilimcilar merkezin genel olarak halkla iligkiler
faaliyetlerinde aktif ve basarili oldugunu ancak ilin dinamiklerinin farklilik
gosterebileceginden yerel bazda da bu calismalan yliriitecek profesyonel bir ekip

olusturma gerekliligini vurgulamiglardir.

“Biitce ve personel yetersizliginden ve merkezi idarenin bu siireci kendi
yonetmesini yeterli gormesinden kaynakli olarak halka iliskiler gibi bir birimimiz
yok. Tiizel bir kisilik degiliz dolayisiyla da imaj gelistirme konusunda bizim

yaptigimiz pek bir ¢calismamiz yok.” (DGK?7)
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“Bu konuya ayrilan bir personel ya da departman yok. Halkla sicak iliski
kurmak, kapimizin herkese agik olmasi 6nemli ama tabii bunun da bir sinir1 olmasi
gerekiyor. Evet, kapimiz herkese acik ama kapiyr sokiip de gotiirmelerine de izin

vermemek gerekiyor.” (DGK1)

“Ozel sektér kurumlar1 bunun icin personel ve kaynak ayirir iken kamu
kurumlarinin ayni seyleri yaptig1 sdylenemez. Bir halkla iliskiler birimimiz var ama

bu alanda egitimi donanimi1 olan kisiler denk gelmeyebiliyor.” (DGK10)

Katilimcilarin ylizde otuzunun belirtmis oldugu bir diger eksiklik ise bazi
kurumlarda il bazinda halkla iligkiler birimi olsa da kurumu daha iyi tanitmaya

yonelik faaliyetler i¢in ayirabilecekleri biitgenin yetersizligidir.

“Fiziksel anlamdaki yetersizlikler, kurumumuzun goriinen yiizii olarak
imajimiz1 olumsuz etkiliyor. Ornegin dizayn anlaminda heniiz istedigimiz standard

saglayamadik.” (DGK18)

“Mevcut durumumuz istenen diizeyde maalesef degil. ‘Neyi daha iyi
yapmaliyiz, sikintilarimiz neler’ gibi sorulara gelen yanitlar, bina eksiklerinin,

altyap yetersizlerinin giderilmesi, 6zliikk haklarinin iyilestirilmesi yoniinde.” (DGK6)

Kurumsal algi yonetimi pek c¢ok faktorii igeren kapsamli bir siirectir. Bu
konuya gereken Onemin gosterilmesi, merkezi idarenin caligsmalarinin yani sira
bolgesel farklarin da goz Onilinde bulundurularak il bazinda bu alanda birimler

olusturulmasi ve profesyonel ekiplerle calisilmasi gerekmektedir.

3.3. TARTISMA

Tez c¢alismasit sonuglari, literatiirde yakin konularda daha Once
gerceklestirilmis aragtirma sonuglart ile benzerlik gostermektedir. Kurumsal itibara
yonelik olarak yapilan ¢alismalarin agirlikli olarak devlet kurumlarinda degil, daha
cok 0zel sektorde gerceklestirildigi goriilse de kamuda wvaliliklere yonelik olarak
Giiltekin (2020) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada kurumsal itibarin yonetiminde
iletisime 6nem verilmesi ve galisan niteliginin yiikseltilmesi gerektigi bulgularina
ulagilmistir. Eroglu ve Solmaz (2012) kurumsal alg1 yonetimine yonelik olarak, dis
paydaslar kadar i¢ paydaslarin yani ¢alisanlarin algilarinin da 6nemsenmesi gerektigi

yoniinde bulgular elde etmislerdir.
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Calisanlarin  kurum imajina etkilerine yonelik c¢alismada Bal (2011),
calisanlar tarafindan kendisine ilgi ve alaka gosterilen vatandaslarin, yasamis
olduklar1 memnuniyetlerini sadece kendi diisiinceleriyle simirli tutmadiklari,
cevrelerine de olumlu etki olusturduklarindan, ¢alisan davraniglarinin kurumun algisi
tizerinde 6nemli yere sahip oldugu bulgularina ulagsmistir. Kayacan (2017) tarafindan
gergeklestirilen kurumsal imaj yonetimine yonelik arastirma sonuglarinda, kurumsal
alg1 {izerinde ¢alisanlarin gerek halkla kurdugu iletisimin gerekse birbirileri ile olan
iletisimlerinin 6nemli yer tuttugu, bu alandaki olumlu etkilerin, kurum imajimn1 da
ayn1 yonde etkiledigi bulgulanmistir. Tagkiran (2010), kuruma yonelik olumlu hedef
kitle algilarinin olusturulmasinda, var olan olumlu algilarin gii¢lendirilmesi, olumsuz
algi mevcutsa bunlarin olumlu algiya doniistiiriilmesini amaglayan kurumsal algi
yonetiminde kurum lider ve yoneticileri ile ¢alisanlarin temel unsur olarak yer aldig:
bulgularina ulagmistir. Kurumsal itibar yonetimi konusunda Deniz ve digerlerinin
(2017) elde ettigi bulgularda, kurumsal algiyr yonetirken c¢alisanlarin itibar
calismalarina katilminin saglanmasinin belirleyici nitelikte oldugu sonucuna
varmiglardir. Sezgin (2017) tarafindan kurumsal itibara yonelik elde edilen arastirma
bulgular1 arasinda; dis paydaslarin kurum hakkindaki giiveninin temelini, ¢calisanlarin
o kuruma duyduklari aidiyet ve inanmisliklarinin olusturdugu, bir kurumun iiriin ve
hizmetine giiven icin ¢alisanlarinin katkisinin en o6nemli faktor oldugu yer

almaktadir.

Asagidaki tabloda kurumlarda yoneticiler ile gergeklestirilen goriismelerde

katilimcilarin 6zellikle vurguladiklar: kavramlar belirtilmistir.

Tablo 11: Kurumsal Alg1 Yonetiminde Katilimeilarin Uzerinde Yogunlastigi
Kavramlar

DGK 1, DGK2, DGK4, DGKS5, DGK8, DGK9, DGK 12,

Hizmet Kalitesi DGK13,DGK 14, DGK17, DGK22

DGK1, DGKS, DGK7, DGK9, DGK10, DGK13, DGK17, DGK19,

Finansal Giig DGK 21, DGK22

DGK2, DGK3, DGK4, DGKS, DGK7, DGKS8, DGK9, DGK10,

Calisan lletisimi DGKI11, DGK13, DGK 14, DGK 15, DGK17, DGK20, DGK21

Egitim DGK4, DGK7, DGK12, DGK13, DGK17, DGK20

128




DGK1,DGK3, DGK4, DGK7, DGKS8, DGK9, DGK10, DGK13,

Gorsel Unsurlar DGK 14, DGK15, DGK18

DGKS, DGKS, DGK9, DGK10, DGK13, DGK14, DGK16,

Tanitim Faaliyetleri DGK18

Sosyal Medya DGKS5, DGKS, DGK9, DGK19

Sektorel Bulugmalar | DGK7, DGK13, DGK14, DGK15, DGK17, DGK21

Tabloda goriildiigli iizere, hizmet kalitesi ve calisan iletisimi goriismelerde
katilimcilarin ~ {izerinde 6nemle durdugu wunsurlarin  basinda gelmektedir.
Katilimcilarin yilizde yetmis besi kurumsal algi yonetiminde ¢alisanlarin paydaslarla
kurdugu iletisimin algi iizerindeki 6nemli etkilerini vurgulamis, yiizde yetmisi de algi
yonetimi faaliyetleri kapsaminda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢alismalardan
bahsetmistir. Son yillarda gelisen teknoloji hizmet kalitesine Ozellikle hiz
kazandirma konusunda olumlu etkiler saglamistir. Calisanlarin gerek birbirleri ile
gerekse vatandaslar ile kurduklari iletisimdeki nezaket, kendini dogru ifade
edebilme, bilgisini aktarabilme yetenegi paydaglar nezdinde kurumsal algiy
etkiledigi belirtilen 6nemli unsurlardandir. Katilimeilarin yiizde ellisi diger faktorleri
de o6nemli kabul etmekle birlikte, finansal giic unsuru yeterli olmazsa istenen
caligmalarin gerceklesemeyecegini diisiindiiklerini belirtmiglerdir. Tablo 12°de ise
goriigmelerde calisanlarin kurumsal algi siirecinde iistlendikleri role iliskin bazi

katilimc goriislerin gruplandirilmasina yer verilmektedir.

Tablo 12: Kurumsal Alg1 Yonetimi Siirecinde Calisanlarin Roliine Iliskin Goriisler

Mesleki Bilgi ggg;thGK@ DGK 16, DGK19,
Calisanlarin Olumlu Davranms Kaliplar: ggﬁi%DGKZ, DGK8, DGKI0,
Giicli Yonleri . B

Hizmet Siire Standartlarina Uyum DGK3. DGK4. DGKS. DGK15

Kurumsal Aidiyet DGK2, DGK4, DGK 10, DGK 17

Mevzuat Takibi DGK9. DGK19
Galisanlarin Stres Yonetimi DGKS5, DGK12, DGK 17, DGK 18
Gelistirilmesi - 2 2 2
Gereken Yonleri | Inisiyatif Kullanabilme DGKS, DGKS, DGK 14

Kisisel Gelisim, Ego DGK1. DGK7

Ya Yiikseldikge

3 Olumlu Etki DGK?2, DGK3, DGK16
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Azaldikca
Olumlu Etki DGK4, DGK6, DGK7
DGK1, DGKS, DGK18, DGK?20,

Notr DGK?22
Kadinlar Daha
Calisanlarin Basarili DGK3, DGK7, DGK11, DGK13
Kurdugu iletisimi Cinsivet Erkekler Daha
Etkileyen y Bagarili DGK10
Faktorler DGK1, DGK2, DGK4, DGK12,
Notr DGK 14

Yiikseldikce DGK1, DG4, DGK9, DGK13,
Olumlu Etki DGK20
DGK2, DGK3, DGK11, DGK16,

Egitim Durumu

Degisken DGK21
DGKS5, DGK7, DGK, 14, DGK19,
Notr DGK22

Katilimcilarin yiizde ellisi goriismelerde ¢alisanlarin kurumsal algi yonetimi
stirecinde gii¢lii olduklar1 yonlerin basinda yeterli mesleki bilgiye sahip olmalarindan
bahsetmistir. Basar1 sagladigi disiintilen diger faktorler; kurumun paydaslari ile
iletisimdeki basarilari, yapilmasi gereken isleri vaktinde bitirmeleri ve giiclii aidiyet
duygularidir. Katilimcilarin ylizde kirki ise gelistirilmesi beklenen en 6nemli yon
olarak siirekli degisen mevzuatin takip edilmesi gerektigini, yiizde otuzu yogun
donemlerde streslerini daha basarili ydnetebilmeleri beklemektedir. Ozellikle kriz
durumlarinda inisiyatif alabilmeleri ve vatandaglarla iletisimde daha miitevazi bir

davranig kalib1 sergilemeleri ¢alisanlarin gelistirilmesi beklenen diger unsurlardir.
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SONUC

Alg1 yonetimi son yillarda dikkat ¢eken kavramlardan biridir. Cagristirdigi
pek cok olumsuz unsur olsa da kurumsal anlamda kullaniminda, 6zellikle halka daha
cok giiven telkin eden kamu kurumlarinda bu olumsuz etkinin azaldig
gozlemlenmektedir. Kar amaci giitmek yerine kamu hizmeti sunmay1 amag¢ edinen
kamu kurumlar1 rekabet unsurundan uzakta bir performans sergilemektedirler. Buna
karsin paydaslarinin 6zellikle de halkin kurumlarina dair algisin1 dGnemsemekte ve bu
alanda itibarlarim1 gelistirmeye yonelik bir ¢aba igindedirler. Gegmis yasantilardan
kaynakli devlet dairesi deyince hafizalarda canlanan olumsuz bazi gorselleri silme
amaclanmaktadir. Gegmisteki olumsuzluklarin da biiyiik birgogunun yanlis tutum ve

davranislar kaynakli oldugu diistintilmektedir.

Ozel sektorde yer alan kurumlardaki kar amaglh ve rekabetci bakis agis1 kamu
kurumlarinda higbir zaman yer bulmamis olsa da son yillarda kurumsal imaj ve itibar
kavramlar1  olduk¢a Onemsenen unsurlardir. Bu konuda algiy1 dlgen
degerlendirmeler, paydas anketleri, dilek, oneri ve sikdyet kutular1 eskisinden ¢ok
daha fazla dikkate alinmakta, kurumsal algi yonetimi i¢in bu bildirimler
dogrultusunda stratejiler olusturulmaktadir. Kamu kurumlarinin bes yilda bir
hazirlanan stratejik planlar1 ve yillik olarak belirlenen performans programlarinda

son yillarda kurumsal algiya yonelik amag ve hedeflere de yer verilmektedir.

Gerek i¢ gerekse dis paydaslar tarafindan olumlu bir kurumsal algiya sahip
olmak tiim kurumlarda oldugu gibi kamu kurumlarinda da 6nem arz etmektedir.
Kurumsal algiy1 etkileyen pek ¢ok faktér mevcuttur. Tez kapsaminda literatiir
arastirmasi boliimiinde kurumsal algiy1 olusturan baslica bilesenler saptanmistir. Bu
bilesenler; kurumsal imaj, kurum kimligi ve kurum itibaridir. Calisanlarin {i¢ bilesen
tizerinde de ciddi etkileri mevcut oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica bu bilesenler
cift yonlii bir etkilesim icinde olup, 6zellikle ikinci bilesen olan kurum kimligi
calisan davranislar tizerinde ciddi etkiler yaratmaktadir.

Bu tez kapsaminda 20 kamu kurumunda 22 iist diizey yonetici ile gerceklesen
goriigmelerde kamu kurumlarinda kurumsal algi yonetimi siirecine dair yapilan

caligmalar arastirllmistir. Katilimeilar, kurumsal algiyr olusturan bilesenlere dair



kurumlarinda yapilan ¢alismalardan, ¢alisanlarin algi iizerindeki etkilerinden, giiclii
ve gelistirilmesi gereken yonlerden, calisanlarin gorev tanimlarindan, kurum
bilinirlik diizeyinin yeterliligi konusundaki goriislerinden, kuruma gelen basvurular
ve geri bildirimlerin niteliginden, kriz durumunda planlanan ve gergeklesen
caligmalardan, hizmet siiresi standartlarindan ve calisanlarin buna uyumundan,
calisanlarin birbiri ile iletisimini giiclendirmek i¢in kurumsal ¢alismalardan,
performans degerlendirme sistemlerinden ve ¢alisanlarin demografik durumlarinin
algi ve iletisim tizerindeki etkilerinden bahsetmisler ve c¢alisanlarindan olan

beklentilerini dile getirmislerdir.

Arastirmada elde edilen bulgular, kamu kurumlarinda kurumsal alg1 yonetimi
stireclerine yonelik daha profesyonel calismalar yapilmasi gerektigi yoniindedir.
Yoneticiler kurumsal algi yonetiminin éneminin bilincinde olmasina ragmen temel
bilesenlerden olan imaja ve kimlige dair yapilmasi gereken ¢alismalar zaman zaman
birbiri ile kanstirilmaktadirlar. Kurumsal algiyr etkileyen pek ¢ok etmen olmasina
ragmen eger calisanlar kurum amaglarini i¢sellestirme ve olumlu bir kurumsal algi
yaratma konusunda ¢aba igerisinde olmazlar ise yapilan diger tiim ¢alismalarin eksik
kalacag1 ve kurumsal alginin istenen diizeyde gerceklesemeyecegi diisiiniilmektedir.
Bu yiizden algi yonetimi ¢aligmalarinin her asamasinda caliganlar bilgilendirilmeli,
kendilerinden beklenenler net olarak aktarilmali, hedef kitlenin diisiincelerini
etkileme, istenen hizmet kalitesine ulasma konularinda egitilmeleri gerekmektedir.
Kamuya personel atamalarinda sinav uygulamalarmin gelistirilmesi, ge¢mis yillara
oranla atamalarda liyakat esasli se¢imler yapilmasini saglamaktadir. Yeni atanan
personel hem ise hem kisisel gelisimine yonelik egitimlere tabi tutulmaktadir.
Katilimcilarin goriismelerde vurguladigi noktalardan biri de gegmis yillarda ¢alisan
kaynaklt pek cok sikdyet alinmasina ragmen uygulanan egitimlerden sonra bu

durumda ciddi azalmalar gézlemlendigi yoniindedir.

Kurumsal alg1 yonetimi siirecinde calisanlarin alg1 yonetimindeki etkilerinde,
dikkate alinmasi gereken bir baska nokta ise, her kademedeki calisanin esit oneme
sahip olabilecegidir. Sadece kurumu temsil yetkisi olan yoneticilerin degil;
vatandasin iglemlerini gerceklestiren memurlarin, kapidaki giivenlikten, misafire cay
ikram eden kat gorevlisine kadar tiim c¢alisanlar kurumun algisini bir biitlin olarak

yonettigi unutulmamalidir. Algi yonetiminde basar1 saglayan unsurlarin basinda
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samimiyet gelmektedir. Bir kurum kendisine toplum nezdinde ¢izmek istedigi imaj
icin calismalar gerceklestirirken, bu ¢alismalar kurumun biitiiniinii kapsamiyor,
calisanlar bu faaliyetlere dahil edilemiyorsa istenen kurum algisim1 yaratmakta
basartya ulagsmak miimkiin olamayacaktir. Ornegin insana saygi on plana ¢ikararak
hareket eden bir kurumda, calisanlar vatandaslar1 azarlayarak konusuyorsa kimse
kurum ile istenen imaj1 bagdastirmayacaktir. Uygun davranmis kalibina yeteri kadar
sahip olamayabilen c¢alisanlarin egitim siiregleri kesintisiz olarak devam

ettirilmelidir.

Kurumlarin iletisim halinde oldugu paydaslarin algisim1 gereken siklikta
diizenli olarak Olglimlemek, paydaslardan gelen geri bildirimleri Snemsemek
gerekmektedir. Bu konuda alinan geri bildirimlerin basinda gelen memnuniyet
anketlerinin sonuglari, kuruma gelen yazili tiim bagvurular ve sézel olarak belirtilen
ifadeler titizlikle degerlendirilmeli, iletisim kanallar1 stirekli agik tutulmali ve

geligsmesi gereken yonler belirlenmelidir.

Toplam kalite yOnetimi sistemi geregi is akis semalar1 olusturulmasi,
standartlarin belirlenmesi kamusal hizmette hiz ve verimin artmasi adina 6nemli
somut adimlardandir. Ozellikle son yillarda kurumlarda gergeklesen pek ¢ok islem
dijital ortamlara aktarilmistir. Ancak farkli kamu kurumlarin farkli teknolojik altyap1
destegi sunan programlar kullanmasi yerine tiim kamu kurumlariin e-devlet gibi tek
bir iletisim aginda bulusmasi tiim is ve iletisim silireclerini ¢ok daha hizli hale
getirebilir.

Kamu kurumlarinda kurumsal algi yonetilirken yasanan bir baska handikap
da nitelik ve donanimlart birbirinden oldukg¢a farkli birka¢ kusagin bir arada
calismasidir. Memuriyet yil1 yirmi bes yil {izeri olan grup, egitim seviyesi nispeten
diisiik, kendini gelistirme konusunda ¢ok da hevesli olmayan bir profil ¢izerken,
tilkenin nitelikli okullarindan mezun, dil bilen, kendini ve isini gelistirme konusunda
istekli grubun bir arada ¢aligmasi is ortaminda zaman zaman kaoslar yaratmakta, bir
siire sonra yilksek performans gosteren ikinci gruptaki c¢alisanlarin da
motivasyonlarinin azalmasina ve performanslarinin diismesine neden olmaktadir.
Burada yapilmasi gereken katilimcilarin da belirttigi gibi etkin ve yeterli olmayan
performans degerlendirme sisteminin gelistirilmesi, daha aktif hale gelerek liyakat

temeline dayandirilmasidir. 657 sayili Devlet Memurlart Kanunu’nun memurlara
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sundugu giivenceler baki olsa da isini iyi yapmayan, ¢agin gereklerine uymayan,
gelisime ayak direyen calisanlar geri plana alinmali, kuruma aidiyeti yiiksek olan,
bunu da hizmet kalitesine yansitarak {istiin performans gosteren calisanlar1 mutlu

edecek somut 6diil sistemleri gelistirilmelidir.

Aragtirma sonuclari, kurumsal algimin dogru yonetilmesinin Oneminin
bilincinde olunsa da sadece merkezi yonetim caligmalariyla yetinmeyip bolgesel
bazda da uzman ekipler kurarak profesyonel ¢aligmalar yiiriitiilmesi gerekliligini géz
oniine sermektedir. Ilerleyen ddénemlerde arastirma kapsami genisletilerek farkl
illerde, farkli kurumlara da uygulanabilir. Belirtilmek istenen bir diger nokta da bu
caligmanin merkezi idarenin tasra teskilati olan kamu kurumlarinda uygulanmisg
olmasidir. Merkezden yonetilen kamu kurumlarn ile tiizel kisilige haiz olan kamu
kurumlar1 arasinda birtakim farkliliklar yasanabilmektedir. Gerek biitcesel gerek
idari anlamda daha bagimsiz olan belediyeler, iiniversiteler gibi kurumlarda bazi
uygulamalar degiskenlik gosterebilmektedir. ileride bu kurumlar ile de benzer
calismalar gerceklestirilerek aradaki farkliliklarin saptanmasi faydali olabilir. Ayrica
farkli perspektifler eklenerek paydaslarin 6zellikle vatandaslarin, calisanlarin ve
diger kurumlarin kurumun algisina iligskin goriislerinin arastirilmasinin ve daha
detayli degerlendirmelerin literatiire ve kamu kurumlarma katki saglayacagi

distintilmektedir.
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EKLER



EK 1 .
VALILIiK iZiN BELGESI

T.C.
VALILIK MAKAMINA
[ZMIR
[limizde faaliyet gosteren Ek:1 listede belirtilmis olan kamu kurumlarinda, “Kurumsal
Algr Yonetimi Siirecinde Caliganlarin Rolii” konulu yiiksek lisans tez ¢alismamin arastirma
boliimiinti gerceklestirmek amactyla kurum amirleri ile Ek:2 formdaki sorular dogrultusunda

miilakat gergeklestirebilmem igin gerekli iznin verilmesini olurlariniza arz ederim.

Gamze ERDOGRUL

OLUR
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10-

11-

12-

13-

.o o EK 2
GORUSME FORMU

Kurumsal algi konusunda diislinceleriniz nelerdir, kurumsal algi sizce neden
onemlidir?

Kurumsal algiy1 olusturan bilesenlerden olan kurumsal imaj gelistirme konusunda
kurumunuzda yapilan ¢aligmalar nelerdir?

Kurumsal algiy1 olusturan bilesenlerden olan kurum kimligi gelistirme konusunda
kurumunuzda yapilan ¢aligmalar nelerdir?

Kurumsal algiy1 olusturan bilesenlerden olan kurumsal itibar1 gelistirme konusunda
kurumunuzda yapilan ¢alismalar nelerdir?

Kurumunuzun hizmetleri ve yaptig1 ¢alismalarin paydaslariniza ve kamuoyuna nasil
aktarmaktasiniz, kurum bilinirligin yeterli diizeyde oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Kurumsal alg1 sekillendirilirken ¢alisanlarin tistlendigi rolden s6z eder misiniz?
Kurumsal algi yonetilirken c¢alisanlarmizin basarili buldugunuz yonleri aktarir
misiniz?

Kurumsal algi yonetilirken c¢alisanlarmizin gelistirilmesi gerektigini diistindiigiiniiz
yonlerini anlatir misiniz?

CIMER kapsaminda gelen basvurulardan ne kadar1 olumlu ne kadar1 olumsuz geri
bildirim igermektedir ve bunda ¢alisanlarinizin pay1 sizce nedir?

Kurumunuzdan hizmet alan dis paydaslarimizdan calisanlarin kendileriyle kurdugu
iletisim ve davranis kaliplarina yonelik olarak geri bildirimler almakta misimz?
Alan geri bildirimler ne yonde agir basmaktadir?

Kurumu etkileyen herhangi bir kriz durumunda calisanlarinizin tepkileri nasil
olmaktadir? Sizce bu tepkiler yeterli ve yerinde midir?

Kurumdan alinan hizmetlerde herhangi bir siire standardi mevcut mudur, mevcut ise
caligsanlar buna ne 6l¢iide riayet etmektedir?

Kurumunuzda gérev tanimlari kesin sinirlarla ¢izilmekte midir?
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14- Calisanlariniz gorevi olmayan isler konusunda da kendilerine ihtiya¢ duyuldugunda
nasil bir yaklasim sergilemektedir?

15- Caliganlarinizin birbiri ile olan iletisimini giliclendirmek icin nasil calismalar
yapilmaktadir?

16- Calisanlarin diizenli araliklarla performans degerlendirmeleri yapilmakta, yapilan
degerlendirmeler somut sonuglar dogurmakta midir? Bu degerlendirmelerde algiya
yonelik tespitler yapilmakta midir?

17- Calisanlarin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet, vb) ve egitim durumlari hizmet

alanlar ile iletisimde nasil bir rol oynamaktadir?
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