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OZET

KURUMSAL iTiBARA OLASI TEHDITLER
VE BU TEHDITLERE KARSI ALINABILECEK ONLEMLER:
SISECAM FABRIKALARINDA BiR UYGULAMA

Duygu DOLEK

Yiiksek Lisans Tezi, isletme Anabilim Dah
Damsman: Prof. Dr. Azmi YALCIN
Agustos 2011, Sayfa 109

Kurumlarin en 6nemli varligr olarak nitelendirilen itibar, kurumun sosyal
paydaslar nezdinde nasil algilandigin ifade eden degerler blttnudur.

Gunumuzin kiresel rekabet ortaminda, teknolojinin hizla gelismesinin etkisiyle
tuketiciler birbirine benzeyen trlin ve hizmetler arasinda segim yapmakta zorlanmakta,
kurumlar rakipleri arasinda gucglenmek icin yenilikgi  yaklasimlarla kendini
gelistirmelidir. Kurum itibarina yonelik tehditler faaliyet gosterilen sektére, kurumun
yapising, bulundugu bélgeye yani konumuna ve bunun gibi birgok faktdre bagli olarak
degismektedir. Calisma sartlarimin isgi ve gevre saglhigina zarar vermesi, Urin ve
hizmetlerde hata ve eksikliklerin olmasi, Grdnin beklenmedik etkilerinin sorun
yaratmasi, etik olmayan davranslarin ortaya ¢gitkmasi, kurumun gevreye zarar vermesi
kurum itibar1 icin sayilabilecek bazi tehditlerdir.

Bu tez calismasi, giderek taminmaya baslayan kurumsal itibar kavraminin
tanimimi, kapsamini, boyutlarini, ve kurumsal itibara yonelik tehditleri, kurumsal itibar
yonetimi slrecini, literatir taramasiyla elde edilen bilgiler 1siginda agiklamayi
hedeflemektedir. Arastirmanin uygulama kisminda ise Sisecam Toplulugundan secilen
sanayi isletmelerinde kurumsal itibar yonetimi uygulamalar: arastirilmak (izere orta ve
Ust diizey yoneticilere arastirma anketi elektronik ileti yoluyla génderilmistir. Sonuclara
gore kurumsal itibar yonetimi adhyla olmasa da olumlu kurum itibarinin korunmast icin
bircok faaliyet yurttilmektedir.

Anahtar _kelimeler: Itibar, kurumsal itibar, kurumsal itibara yonelik tehditler




ABSTRACT

POSSIBLE THREATSTO CORPORATE REPUTATION
AND THE MEASURESMIGHT BE TAKEN AGAINST THOSE THREATS:
IMPLEMENTATION AT SISECAM’SFACTORIES

Duygu DOLEK

Master Thesis, Department of Business Sciences
Supervisor: Prof. Dr. Azmi YALCIN
August 2011, 109 Pages

Corporate reputation, which accepted as the most important asset of corporations
is the overall estimation in which an organization is held by its internal and external
stakeholders.

In today's globally competitive environment with rapid growing technologies,
consumers have difficulty choosing between similar goods and services, therefore
corporations should adopt itself innovative approaches to srengthen among
competitors. Threats to the corporate reputation vary depending many factors such as,
type of its operations, its sector, its location or region etc. Health and environmental
damage caused by poor working conditions, products and services errors, the effects of
unexpected problems caused by products, the emergence of unethical behavior, can be
considered some threats to the corporate reputation.

This thesis, aims to explain the definition of the corporate reputation concept
which gradually gain recognition, the extent of concept, the threats to corporate
reputation and its management process through literature review. After the literature
review, it is aimed to understand corporate reputation activities at Sisecam Factories
with the help of survey research. Survey is sent to middle and the upper level manager
via email. According to survey results, it is seen that many activities not in the name of
corporate reputation management are executed in order to protect corporate reputation
at Sisecam Factories.

Key Words. Reputation, corporate reputation, threats to the corporate reputation.
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BiRiNCi BOLUM
GIRIS

1.1 Calismanmin Problemi

Kurumlar varliklarim strdirip, faaliyet gosterdikleri sektorlerde tutunmalarim
saglamak, yeni markalarla yeni pazarlara girip gelisimlerini strdirmek icin oldukca
caba gostermekte, blylk paralar ve zaman harcamaktadir. Buna karsilik, bir Griin
hatasimin, dunya c¢apindaki bir kurumu ne derece etkileyebildigini gazetelerde,
dergilerde gormek nadir rastlanan bir durum degildir. Calismamn problemi, kurumsal

itibar kavramini incelemek ve kurumsal itibara yonelik tehditleri arastirmaktir.

1.2. Calismanin Onemi ve Amaci

Guntimtizde gerek Ulkemizde gerekse diinyada ekonomik durumlarin belirsizligi
kurumlara faaliyette bulunduklart alanlarda sirekli risk altinda olduklarini
gostermektedir. Bazi kurumlar risk yonetimi, kriz yonetimi programlar: gelistirseler de
kurumsal itibar yonetimi faaliyetleri yarittlmemekte, hatta bilinmemektedir.

Yalmz kriz yonetimi, kendi iginde itibar icin yeterli bir program degildir. Her
seyin basarisizliga ugramasi durumunda basvurulan son tekniktir. Kapsamli bir itibar
riski program olmadiginda, sorunlar kriz bigimini alir ve krizlerde olmasi gerekenden
cok daha zor yonetilir bicime donusir. Itibara yonelik tehditlerin sayisi arttikca ve
itibara verilmesi gereken degere iligkin biling gelistikge, itibar riski yonetiminin orgutler
icin 6nemi giderek artacaktir. (Karakose, 2007, s. 121).

Kurum itibarina yonelik tehditler cok sayida olabilir ve her kurumda degisiklik
gogerebilir. Hatali Uretim, musteri hizmetlerine yeterince 6nem verilmemesi, etik
olmayan davranislar, kurumun gevreye zarar vermesi gibi baglica itibar risklerinin tespit
edilmesi ve bu tir risklere 6nlem alinmast kuruma birgok yonden maliyet avantaji
saglayacak, hem de kurumun olumlu kurumsal itibar1 korunmus olacaktir. Caligmanin
amaci, kurumsal itibar1 kavramini incelemek ve Sisecam Toplulugun'da faaliyet
gbgeren sanayi isletmelerinden orneklem secilerek, kurumsal itibar yOnetimi
uygulamalarimi, kurumsal itibara bakis agisimi, kurumsal itibara yonelik tehditleri
anlamak ve arastirmaktir. “Kurumsal itibar YOnetimi” konusunun incelenmesi ve
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Sisecam Toplulugunda faaliyet gosteren sanayi isletmelerinde arastirilmas kapsam ile
Onem arz etmektedir.

1.3. Calismamn Y ontemi

Calisma icin yapilacak literatr taramasinda, konuyla ilgili olarak yapilan
calismalar, gecmisten baslanarak arastirilacaktir. BOoylelikle konuyla ilgili olan
kavramlarin ilk ortaya cikisi, yapilan calismalarla gelinen nokta ve gelismeler
irdelenmis olacaktir. Calismada yerli ve yabanci basili kaynaklarin yaninda elektronik
ortamdaki kaynaklardan da yararlanmilacaktir. Literattrden yararlamlarak teorik bir
cerceve olusturularak, yapilacak olan saha calismasina dayal: olarak istatistiksel analiz
caligmanin yontemi olacaktir.

1.4. Calismamn Plam

Calismanin amaglar1 dogrultusunda birinci boltimde giris kisminda ¢alismanin
ana hatlar1 incelendikten sonra ikinci bolumde kurumsal itibar yonetimi kavrami ve
icerigi hakkinda bilgiler verilmektedir. Bu bolimde itibar ve kurumsal itibar tammlarina
yer verilip, kurumsal itibarla iliskili olan ve kavramsal olarak karistirilan kavramlar
incelenmekte, kurumsal itibarin boyutlari, kurumsal itibarin olusturulmasinda énemli
noktalar ve kurumsal itibar olctimleri anlatiimaktachr. Uglincii boliimde Sisecam’in
tarihcesi, kurumsal yapisi, kurumdaki kurumsal itibar yonetimi faaliyetleri incelenmekte
ve calismanin genel bir degerlendirmesi yapilmaktadir. DOrdinct bolimde arastirma
sonucu elde edilen bulgulara yer verilmistir. Besinci bolimde ise ¢alisma sonucu elde
edilen bulgular degerlendirilmistir.



IKINCi BOLUM

KURAMSAL CERCEVE

2.1. Kurumsal itibar Kavram

Kurumlarin en 6nemli soyut degeri olarak degerlendirilen, kurumsal itibar
kavramu icin literatirde ¢ok gesitli tanimlamalar yapilmistir. Bu bolimde, kurumsal
itibar kavramini, anlamak amaciyla oncelikle bu tanimlamalar incelenmistir. Daha
sonra, kurumsal itibar kavraminin yerine kullamilan imaj, kimlik, marka gibi
kavramlarin kurumsal itibarla iliskisi ve farklar1 ortaya konmustur. Ve daha detayl
inceleme yapabilmek icin de kurumsal itibar1 olusturan kavramlar ve boyutlar:

arastirilmistur.

2.1.1. Kurumsal itibar Tanim

Itibar, bir kisiye veya nesneye disaridan yani toplum tarafindan gosterilen sayg,
deger anlaminda kullanilmaktadhr.

Itibar, arapca bir kelime olup saygr gérme, degerli ve glivenilir olma durumu,
sayginlik ve prestij anlaminda kullamimaktadir (TDK Turkce sozlik, 2011).

Itibar, sadece olumlu anlamda kullanilan bir kavram degildir. insanlarin veya
orgutlerin, olumlu veya olumsuz mutlaka bir itibar1 vardir. Toplum iginde bir statliye
ulasmak isteyen bir insan, toplum goézinde iyi bir itibara sahip olmak zorundadir.
Kurumlar da aym sekilde faaliyetlerini sirdurtp, hayatta kalabilmek ve gelisebilmek
icin paydaslarin gézinde iyi bir izlenime sahip olmalidir. Insanlarin itibari, toplum
icinde yasamlarini siirdiiriirken olusur, gelisir ve hatta yok olur. Orgitler agisindan da
durum aynichr. Bir drgatin itibari; Urtin ve hizmet satisi, yatirimcilarin cezbedilmesi,
yetenekli elemanlarin istihdami ve hikimet cevresindeki etkinin  kullamimas:
yetenegini  etkiler. Kurumsal itibar, bir kez kaybedildiginde veya parlakligin
yitirdiginde tekrar kazamlmasi oldukga zordur (Karakdse, 2007, s. 3-4).

Fombrun'a gore kurumsal itibar; bir kurumun gegmisteki eylemlerinin ve
gelecekteki gorinuminin kalici temsili simgesidir ve kurumun biitiinsel olarak sahip
oldugu cekiciligi ifade eder (Fombrun ve Van Riel, 2004). Fombrun'in tamnmindan

hareketle, kurumsal itibar kavrami, hem i¢ hem de dis paydaslarin goreceli durumlarin
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Olcmekte; hem rekabete dayali olmakta hem de kurumsal cevreleri icermektedir
(Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006, s. 1).

Kurumsal itibar; tim paydaslarin kurumsal itibara yonelik goruslerini, i¢ kimligi
ve dis paydaslarin 6zellikle musterilerin kuruma iliskin gérislerini iceren dis imaj1 da
kapsayan kolektif bir kavramdir (Davies, Chun, Da Silva ve Roper, 2003, s. 58-59).

Kurumsal itibar; paydaslarin, kuruma uzun dénemde atfedilen finansal, sosyal ve
cevresel etkileri degerlendirmesine iliskin kolektif yargidir (Barnett ve ark. 2006, s. 28).

Kurumsal itibar; genel olarak paydaslarin ‘kurumun ne oldugu’, ‘kurumun
sorumluluklarint nasil yerine getirdigi’ , ‘paydaslarin beklentilerinin nasil karsilachgr’
ve ‘kurumun sosyopolitik cevreye uyum saglamaktaki bitin performansina’ iliskin
degerlendirmelerinin uzun dénemli kombinasyonudur (Anca ve Roderick, 2007, s. 234).

Kurumsal itibar bir sirketin yarattigi glivenin toplam pazar degeri igindeki katki
payidir. Sirketin elle tutulamayan degerlerinin tasiyicisicir. Toplum tarafindan
‘begenilen, takdir edilen’ bir sirket olmanin karsiligidir (Kadibesegil, 2007, s. 55).

Bennett ve Kottasz’a gbre kurumsal itibar teorisinin kokenleri 1950' lerde
kurumsal imajin ortaya ¢cikmasindan gelir. 1970’ lerde ve 1980’ lerde kurumsal kimlige
odaklanilarak gelisen kurumsal itibar teorisi on yil sonra marka yonetimi ve kurumsal
itibara artan ilgiyle bugtinkii seklini almustir. Imajla ilgili bir kavram olarak gorilen,
itibar bir Kkisinin veya bir kurumun uzun doénemde olusmus tutarliligi, diristliga,
guvenilirligi hakkinda olusan deger yargilaridir (Weiwei, 2007, s. 58).

Literatlirde bircok kurumsal itibar kavrami tammi bulunmaktadir. Barnett ve ark.
(2003) itibar yonetimi kavrami tamimlarim G¢ dénemde siniflandirmiglardir. Bu

siniflandirma Tablo 1'de sunulmustur.



Tablo 1

Kurumsal 7tibar Kavram Tarumlar:

Dénem Arastirmacilar ifadeler
Goldberg ve ark.(2003) Soyut bir varlik
Deger donemi Mahon(2002) Kurum igin bir kaynak
Miles ve Covin(2002) Degerli, kolay zedelenen soyut varlik
Fombrun(2001) Ekonomik varlik
Drohis(2000) Soyut varlik
Fombrun ve ark.(1999) Kurum varliklarinin dogru kullamlimasi

Uriin ve hizmet kalitesi

Y enilikcilik, inovasyon

Uzun donemli yatirim degeri

Finansal saglamlik
- Yetenekli calisanlar: kendine gekme ve
elinde tutma beceris

Sosyal sorumluluk

Rihai-Belkaoui ve Pavlik (1992)

Onemli bir varlik

Spence (1974)

Rekabetci slirecin sonucu

Larkin (2003)

Deger yargisi

Degerlendirme
donemi

Lewdlyn (2002)

Paydaslarin kurumu, kurum hakkinda bil dikleri
dogrultusunda degerlendirmel eri

Mahon (2002)

Bir insan veya bir sey hakkinda yargi

Wartick (2002)

Paydaslarin degerlendirmel erinin toplami (1992
tanim)

Bennett ve Gabriel (2001)

Dustince erin dagilim

Fombrun (2001)

Kurum hakkinda kisisel ve ortak yargilar
Kurum etkinliginin degerlendirilmes

Fombrun ve Rindova (2001)

Kurumun durumunun 6l¢llmesi

Gots ve Wilson (2001)

Belirli bir zaman iginde kurumailiskin
degerlendirmelerin timu

Bennett ve Kottasz (2000)

Kurumailiskin distincel erin zaman igindeki
gelisimi

Cable ve Graham (2000)

Duygusal degerlendirme

Deephouse (2000)

Bir kurumun degerlendirilmesi

Dukerich ve Carter (2000)

Algilamatemelinde degerlendirmeler

Fombrun ve Rindova (2000)

Kurumun elde ettigi genel sayo

Giogia ve ark. (2000)

Kalici, kolektif ve kiresel degerlendirme

Schweizer ve Wijberg (1999) Kurumlailgili bilgi akisimn kisaca
degerlendirilmes
Fombrun (1998) Kurumun tim etkili yonlerinin tanmlanmas

Gray ve Balmer (1998)

Kurumun 6zellikleri hakkinda deger yargisi

Rindova ve Fombrun (1998)

Kurumun bilesenleri hakkindaki yargilarin
toplamm

Fombrun ve Van Rid (1997)

Kurumun performansinin degerlendirilmes

Post ve Griffin (1997)

DusUncelerin, algilarin ve tutumlarin birlesimi

Fombrun (1996)

Kurum hakkindaki gendl yargi

Herbirg ve Milewicz (1995)

Tutarlilik yargisi

Brown ve Perry (1994)

Kurumun degerlendirilmes

Dowling (1994)

Kurumu degerlendirme (sayqs, itibar)

Dutton ve ark. (1994)

Kurumu digerlerinden neyin ayirt ettigi
konusundaki inanclar

Fombrun ve Shanley (1990)

Kamunun toplam yargisi

Bernstein (1984)

Kurumun ne yaptiginin degerlendirilmes




Tablo 1’ in devam

Dénem Arastirmacilar ifadeler
Larkin (2003) Kurumun adinin yansimasi

Far kindalik Pharoah (2003) Paydaslarin gézindeki yeri

donemi Einwiller ve Will (2002) Milyonlarcakisinin zihnindeki net algi
Mahon (2002) Kurumsal sosyal sorumluluk kavramin igerir

Roberts ve Dowling (2002)

Kurumun gecmis hareketleri ve gelecege bakis
agisinin algisal sunumu

Balmer (2001)

Kurumailiskin gorinmeyen agilar

Fombrun (2001)

Kurumun gegmis hareketlerine ve gelecek
beklentilerine yonelik toplam algi

Fombrun ve Rindova (2001)

Kurumun gegmis faaliyetleri ve sonuglarina
iliskin toplam algilar

Hanson ve Stuart (2001) Zamanla olusan kurumsal imaj
Zyglidopoul os (2001) Duygu ve bilgilerin birlesimi
Bennett ve Kottasz (2000) Kurum hakkinda zamanla gelismis algilar

Ferguson ve ark. (2000)

Paydaslarin kurum hakkinda ne distntip ne
hi ssetti gi

Fombrun ve Rindova (2000)

Algilarin toplami

Miles ve Covin (2000)

Algilar bitina

Mouritsen (2000)

Belirsiz yargi toplulugu

Stuart (2000)

Bir kurumu tammlayan karakteristik 6zdliklerin
toplamm

Balmer (1998)

Kurumaiiligkin algilar

Fombrun (1998)

Kurumun gecmisteki faaliyetlerinin toplamm

Post ve Griffin (1997)

Kurumun gegmisteki faaliyetleri ve sonuglarimn
toplam sunumu, fikirlerin birlesimi

Fombrun (1996)

Birgok imajin bir araya gel mesi

Kurumun gegmis hareketlerinin algisal sunu
Duygusal tepkiler

Net veya toplam algi bitini

Y oon ve ark. (1993)

Gegmisteki faaliyetlerin yansimasi

Smythe ve ark. (1992)

Kurumun degerleri

Weigelt ve Camerer (1988)

Ekonomik ve ekonomik olmayan 6zelliklerin
toplamm

Lewitt (1965)

M Usterilerin kurumlailgili iyi/kotd, givenilir,
durigt, itibarli ve inanilir algilar:

Kaynak: Barnett, Jermier ve Lafferty. Corporate Reputation: The Definitional
Landscape, Corporate reputation review, 2003, Vol.9, No.1, s. 30-32.

Reputation Institute baskam Charles J. Fombrun’ un kurumsal itibara yaklasimi

su sekildedir: Itibar bir kurumun destek toplama bicimini ve geri donistinde, onlarin
kuruma katkida bulunma yoniindeki rizalarint etkiler. Halka agik sirketlerde tek basit

Olclim; sirketin “Kayith degeri”, " Pazar degeri” ve bunlarin paylarinin arasindaki farka

bakmaktir. Bu pazarin kuruma verdigi “elle tutulamayan varliklar1” ortaya koyar ve

ortalama bir hesapla sirket degerinin %55 ini olusturur. Elle tutulamayan degerler, iki

varliktan olusur: Entelektiiel Sermaye ve itibardan Kaynaklanan Sermaye. ikincisi
gitgide finansal deger kaynag: olarak daha 6nemli hale gelmeye baslamaktadir (Sabah

Business, 2003, Say1 1, s. 14).




2.1.2. Kurumsal itibar, imaj, Marka, Kimlik Tliskisi

Uzmanlar, yoneticiler ve birgok akademisyen kurumsal kimlik, kurumsal imaj
ve kurumsal itibar kavramlarin birbirlerinin yerine kullanirlar. Bu ti¢ kavramin ayrimini
yapmak ¢ok onemlidir. Y oneticilerin yaptigi en onemli hatalardan biri sirketin sadece
kimlik sembollerini degistirerek bunun kurum itibarint ve kurum imajint otomatik
olarak gelistirecegini disunmeleridir. Bu sonug sansa baglidir ve ¢ok nadir gorulur
(Dowling, 2002, s. 19).

Kurumsal itibar, imaj, marka iligskisini anlayabilmek icin 6nce bu kavramlarin
tammlanmas: gerekmektedir.

Kurumsal kimlik: Organizasyonun insanlara karsi kendini tamtmak igin
kullandigr semboller ve terminolojidir (Kurum ismi, logo, reklam slogans, kilik kiyafet
vs.). Calisanlarin kurum hakkindaki distincelerinden olusur ve i¢sel bir kavramdir.

Kurumsal imaj: Bir kisinin isletme hakkinda yaptig1 degerlendirmelerdir. Inang
ve duygular1 kapsar. Dis paydaslarin 6zellikle de musterilerin kurum hakkindaki
dustncelerinden olusur.

Kurumsal itibar: Bir kisinin kurum imajimin ammsattigi kuruma atfedilmis
gerceklik, durtstlik, sorumluluk gibi degerler toplamdir. Itibar bitin paydaslarin
kurum hakkindaki disunceleridir, kimlik ve imaj1 da kapsar.

Kurumsal siper marka: Guven, inang ve Kisilerin kurumsal itibar algisindan
gelen destekle olusur.

Kisaca kurumsal kimlik Kisilerin kurumu bulmasina ve tamimasina yardim eder.
Kurumsal itibar sirket hakkindaki inanglarin ve duygularin buttinudir. Kurumsal imaj
ise deger odaklh bir kavramdir. Bireylerin kurumsal imaj algilari, kendilerince bir sirketi

olmasi gereken davranislariyla degerlendirmeleriyle olusur.



Kurum kimligi Lo Diger tanimlayici
sembolleri < Kurum kimligi > ozellikler

v

Kurumu hatirlama

Animsatma
Akilda kalma
v
Kurum imaji
Kuvruma uygun Kuruma duyulan
degerler, roller, saygl ve guven
ve davraniglar 9 o

Kurumsal itibar

SN

Silper marka: Guven inang Destek

Sekil 1. Kurum Kimligi, imaj1 ve itibar1 Arasindaki iliski

Kaynak: Dowling Grahame, Creating Corporate Reputations, Oxford University Press,
New York, 2002, s. 20.

Sekil 1 de kurum imaj1, kimligi ve itibar1 arasindaki iliski soyle agiklanmustir;
Kurumsal kimligin kurumsal imaj Ustiinde iki etkisi olabilir. Birincisi insanlar kurum ve
kimlik sembolleri arasinda dogru iliski kurabilirler (Orn.McDonald’s sembolii). Ve daha
sonra bu kimlik sembolleri insanlarin kurum imajim animsamasina yardim eder. Bu bir
zihinsel resim (Orn.McDonald's restoran gorintiisii) veya kurumla ilgili duygu veya
deneyim olabilir. Bu imajlarin sonucunda aliskanlikla 6grenme gergeklesir. Yillarca
yapilan reklamlar ve yaygin ag1 sayesinde insanlar Mc Donald’ si artik fast food ve aile
restaurant: olarak tanimiglardir (Dowling, 2002, s. 20).

Kurum hakkindaki bazi duygular ve inanclar (yani imaji), o insamn uygun
kurumsal davramis dustincesiyle uyumlu olursa bu kisi kurum itibarimin iyi oldugunu
diisiinecektir. Bu hem i¢ paydaslar (Orn. calisanlar), hem de dis paydaslar (Orn.
musteriler) icin gegerlidir. Aslinda iyi kurumsal itibar, kisinin kendi deger yargilariyla
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kurum imajimin birbiriyle tam uyusmasint ifade eder. Wall-mart Ornegine bakacak
olursak; kurucusu Sam Walton sirketini Amerikamn en ¢ok saygi duyulan
sirketlerinden biri yapti. Bunu nasil yapti? Daha 6nce olmamis kadar dusik bir
maliyetle insanlara daha fazla segim ve kalite sunarak. MUsteriler buna deger verdi mi?
Evet. Calisanlar bdyle bir hizmet verdiklerinden gurur duydular mi? Evet. Toplum buna
deger verdi mi? Evet. Wall-mart basarili mi ve iyi bir itibara sahip mi? Evet. Body Shop
buna ikinci 6rnek olabilir. Anita Roddick Body Shop'u miisterilerinin ve galisanlarimin
gbzinde cevreye deger veren bir sirket olarak konumlandirmistir. Kurumsal felsefesi
geregince magazalar yesile boyalidir, Grunleri dogal icerikten Uretilir, Griinler hayvanlar
Uzerinde teste basvurulmadan gelistirilir. Bu felsefe birgok Body Shop misterisinin
sosyal degerleriyle siki bir uyum igindedir (Dowling, 2002, s. 21).

Baz1 akademisyenler ve arastirmacilar kurumsal imajin kurumsal itibarla ayn
oldugunu dustinseler de ayr1 tutmakta fayda vardir. Olumlu bir itibar1 olusturmanin yolu
istenen imaj1 (inanglar ve duygular bitind) yaratmaktan ve onu paydaslar icin 6nemli
olan bir veya daha fazla degerle bagdastirmaktan gegmektedir. Insanlarin degerleri
degistirilemese bile, algilari ve kurumla olan duygusal baglar1 degistirilebilir. Ozetle
kurumsal img ve paydaslarin degerleri birbirleriyle tam Ortlstiginde kurumun
kurumsal itibar1 siper markaya donusebilir. Bu sayede kurum daha saygin hale
gelmekte ve bu da paydaslarin yiksek seviyede guvenini ve destegini saglamaktadir.

Ortak paydast “Dis Paydaslarin Algisi” olan imaj ve itibar tamimlari, itibarin
daha uzun donemde olusmasi bakimindan imajdan ayrilmaktadirlar. Itibarin, uzun
donemde tutarl performans ve etkili iletisimle olustugu distnultrken kurum imajinin
iyi tasarlanmis iletisim programlari araciligiyla ¢ok daha kisa sirede olusacagi
distunulmektedir. Itibar gercek bir deneyimle olusurken imaj icin her zaman kisisel
deneyim gerekli degildir. imaj reklam yoluyla hizl: sekilde degisirken itibar1 hem icsel
hem de digsal anlamda olusturmak igin hem uzun zaman hem de slirekli gayret gerekir.
Buna ragmen kriz aminda imaj da itibar da ¢cok hizl1 sekilde zarar gormektedir.

Kurumsal kimlik, kurumun ruhu, kurumsal marka ise bedenidir ve kurum
kimligi olmadan varligim sirdiremez. Kurumsal kimligin kurum igin 6nemi istenen
imaj ve itibar1 yaratmada kritik rol oynamasidir. Kurum kimligi, kurumun vizyonunu,
degerlerini ve organizasyon kulttrint isaret eder. Kurumsal marka ise daha soyut bir
kavram olup kurumun stratgjilerine, aktivitelerine ve faaliyet gosterdigi sektore baglidir
(Hawabhay, Abratt ve Peters, 2009).



10

Bir kurumun musteri hizmetlerinin ¢ok iyi oldugunu farz edelim, bu kurum
kimligine ait bir 6zelliktir ve hem i¢ hem de dis paydaslarin goziinde kurum musteri
hizmetleri konusunda olumlu itibar kazanmis olur. Kurumlarin ¢ogu dis paydaslarinin
kurum hakkindaki dustinceleri ve inanclariyla i¢ paydaslarimin degerlerini birbirleriyle
tutarl1 hale getirmede basarisizlardir. Kurumun kendini degerlendirmesi ve dis
paydaslarin kurumu degerlendirmesi arasindaki tutarsizlik ne kadar az ise kurum o
kadar basarili ve etkin olacaktir. Bu da ancak calisanlarin kurum Kuoltdrdnt

benimsemesi, kurum kimligini kavramast ve kurumun etkin yOnetimi sayesinde

olacaktir.
Caliganlarin Dis paydaglarin
is deneyimi deneyimleri

Vizyon ve

Kimlik Liderlik Imaj

!

Kurum Kkiiltiri

Sekil 2. Kurum Kailttrd, Kimligi ve Imaji

Kaynak: Chun, R., & Davies, G., & DaSilva, R, V., & Roper, S, Corporate Reputation
and Com.petitiveness. New Y ork: Routlegde, 2003, 62.

Sekil 2'de goruldigt gibi kimlik ve imaj kavramlari, kaltlr kavraminin igine
gomilmustir. Ucli de birbiriyle etkilesim halindedir. imaj dis paydaslarin kurumla olan
tecribelerinden etkilenir. Kimlik, calisanlarin kurumla olan tecrtibelerinden etkilenir.
Eger kurumun vizyonu ve liderligi kurumun degerleriyle uyumlu ise kimlik ve imaj
ortismektedir. imaj ve kimligin birbirleriyle etkilesim icinde oldugu dustinlltrse imaj
(chssal), kimligin (icsel) yonetilmesi ile yonetilebilir.

“Kurum markasi”, kurum itibar: ile es anlamli olarak kullanilan kavramlardan
bir digeridir. Literatirde kurum markas: ve itibar kavramlarint es anlamli olarak kabul
eden calismalar oldugu gibi, bu kavramlarin birbirinden farkli olduklarin iddia eden

calismalar da mevcuttur. Kavramlarin aym anlam tasichgint ileri siiren grup, tek farkin
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pazarlama literatliriinde kavramin “kurum markasi”, yonetim literatirinde ise “kurum
itibar1” olarak adlandirmasi oldugunu savunurlar. Bu iki kavram arasinda
issmlendirmenin Otesinde, icerik baglaminda bazi farkliliklar oldugunu iddia eden
yazarlara gore ise 6ncelikle kurum markasi, kurum itibarina gore daha genis bir kavram
olarak gorilmektedir.

2.1.3. Kurumsal itibar1 Olusturan K avramlar

Insanlarin ve kurumlarin en 6nemli varlig itibaridir. Toplumda itibar kazananlar
toplumu yonlendirme, daha ¢ok is kazanma ve daha genis kaynaklar1 harekete gecirme
firsatlarini yakalarlar. itibar, uzun bir siirede tutarli davranslarla kazanilir; ancak cok
kisa siirede vyitirilebilir (Karakose, 2007, s. 12). itibar1 olusturan kavramlarin tanim ve
analizi yapilarak, kurumlar icin 6nemi daha iyi anlasilir ve kurum igin en énemli soyut
deger olarak kabul edilen kurum itibar1 basariyla olusturulur ve strddrtlir. Asagida
kurum itibarint olusturan kavramlar guvenilirlik, etik olmak, seffaflik, kalite, mUsteri
odaklilik, iletisim ve yonetisim agiklanmustir.

Guvenilirlik: Tuketiciler her gegen guin daha bilgili, daha segici, daha egitimli
olmaktadirlar. Uriin ve hizmet kalitesi beklentisi giderek artmaktadir. Aym oranda
teknoloji sirekli artan bir oranda gelismekte, innovasyon fikirleri gelistirilmekte ve
tuketicilerin segim yapmalar: da zorlasmaktadir. Bir risk kaynagi dogdugunda bu riskin
yonetilmedigi disunuldiginde glven azalir. Tuketiciler ise, daha fazla seffaflik, dogru
bilgi ve yasalarla kontroliin saglanmasini istemektedirler.

The Reputation Institute ve Harris Interactive’in Subat 2004’ de yayinladhg: bir
arastirma birbirini takip eden G¢ yilda, halkin kurumlara olan giveninin azaldigin
gostermektedir. Sonuclara gore; 2001 yilinda anket cevaplayanlarin %29'u Uriin veya
hizmet satin aldiklarinda herhangi bir problemle karsilasirlarsa kurumlarin bu problemin
¢ozuminde yapici olacaklarina ve dogruyu yapacagina inandiklarim belirtmiglerdir,
2003'te ise bu oran %21’ e dismUstir (Fombrun ve Foss, 2004).

Guvenilirlik; finansal, sosyal, gevresel olarak U¢ agidan degerlendirilebilir.
Finansal guvenilirlik, kurumun performansinin degerlendirilmesi sonucu tespit
edilmektedir. Guvenilirligi insa etmek icin, o©ncelikle paydaslarin c¢ikarlari ve
beklentileri dikkate alinmalidir. Sosyal guvenilirlik, kurumun toplum igindeki konumu

ile ilgilidir. Kurum, uygulamalariyla toplumda iyi bir izlenime sahip olmali, ayn
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zamanda toplumun ihtiyaclarint da dikkate alarak faaliyetlerini strdirmelidir. Cevresel
guvenilirlik icin kurumlar, gelecek nesiller igin kot bir miras birakmayacaklarini
garanti etmek sorundadirlar (Karakése, 2007, s. 13).

Etik: Etik ve kurumsal itibar kavramlari 1990 lardan sonra literatlirde ve
sirketlerin giindeminde sikga yer almaya baslamistir. Kiresellesmenin sonucu olarak
rekabetci kosullarin, teknolojideki gelismenin gin gectikge artmasiyla Grdnler
arasindaki farkliliklar azalmig Griinde veya hizmette farklilik yaratmak zorlagmis ve
isletmeler rakiplerinden farklilasmak icin bazi standartlar aramaktadirlar. Kurumsal
itibar, etik gibi kavramlar surekli ve givenilir iliski kurmada 6nemli rol oynamakta ve
bu iligkiler de isletmenin uzun dénemli basar1 saglamasina ve biyimesine ¢ok biyik
katki saglamaktadir.

Kurumsal etik, itibarin temel esaslarindan birisidir. Orgitt icindeki her calisanin
davranis ve disunceleri, orgatin dis gorintsinde dogrudan etkilidir. Yani toplumun
kuruma bakisini etkilemektedir. Bu ytizden orgiit agisindan, etik bir kurum olmak; yani,
dogrular1 uygulayan bir kurum olmak cok 6nemlidir. Etik kurumlar, saglam bir itibarin
yaninda bircok avantajlara sahiptirler. Calisanlar, kurumun gugcli degerlere sahip
olduguna inandiklar: takdirde kuruma bagliliklar: artacak ve bdylece islerinde daha
kolay doyuma ulasabileceklerdir. MUsteriler de kurumun etik davranislar sergiledigini
gozlemlerse, onlarin da bakis acilar1 degisecek ve kuruma daha fazla deger
vereceklerdir. Son yillardaki Orgut skandallar1 da gostermektedir ki, toplum ne zaman
bir 6rgitin kurumsal dogrulugundan siphe etmeye basladiysa, o andan itibaren tim
destegini cekmistir. Sonucta, toplum tarafindan destek gdrmeyen tum Orgitler
piyasadan silinip gitmislerdir (Karakdse, 2007).

2001" den bu yana Amerika Enron, Arthur Andersen, Tyco International, Martha
Sewart Living Omnimedia, gibi birgok sirket skandal1 ile karsilasmistir. Bu skandallar
sonucunda kurumsal etik tartismalarin odak noktasi olmustur. Etik riski igin duyulan
endiselerin artmasiyla artik kurumlar etik programlarim yurirlige koymakla kalmayip,
Ust diizey yoneticileri olarak etik yoneticileri gorevlendirmektedir. Bugin kurumsal
sirketlerin birgogunda CEO’ya rapor veren bir etik yoneticisi goéreviendirildigi
gorilmektedir. Ornegin, Dell sirketi CEQ'ya baglh etik ve kiiresel gesitlilik yoneticisi
gorevlendirmistir. Kuresel cesitlilikle sdylenmek istenen wksal ve bolgesel
farkliliklarinin yonetilmesidir. Enron sirketi yasadig: skandaldan sonra “ Code of Ethics’
adl1 kitap yayinlamis ve bu kitabr e-bay sitesinde satisa gikarmustir. Bir baska 6rnek de
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denetim firmasi olan Arthur Andersen’in gikardigi ve Amerika nin isletme okullarinda
kullanilan etik video serisidir.

Kurum etiginden sorumlu, Gst diizey yoneticisinin gorevierinden baglicalari, etik
yonetmeliginin yaratilmas, isletmede uygulanmasinin saglanmasi ve kontroltdur. lyi
bir etik yonetmeligi yaratici olmalidir, zamanla revize edilmez, cinkid kurum
degerleriyle ortismelidir ve kurum degerleri de zamanla degismez. Basarili ve etkin bir
etik programi somut olmals, tiim calisanlarin baglilig: saglanmali ve bazi organizasyonel
gorevleri icermelidir. Bunlar;

Organizasyon degerlerini tammlamak ve yenilestirmek

Etik programlari igin yeterli finansman ve ¢alisan saglamak

Etigi misyon ve vizyon ctiimlelerine yerlestirmek

Etik kurallar1 gelistirmek ve isletmede uygulamak

Calisanlar arasinda etik olmay1 tesvik etmek, 6zendirmek

Etik programini kiresellestirmek

Kapsamli etik egitimi gerceklestirmek

Isletme iletisiminin her yoniine etigi entegre etmek

Etik hatt1 olusturmak ve calisanlar arasi iletisim kanallar1 yaratmak

Y olsuzluklari ihbar edenlere kars1 koruma gelistirmek, cesaretlendirmek
Etik davranis1 6dullendirmek, etik olmayan cezalandirmak

Duzenli denetleme ve degerlendirme programlari gelistirmek

Etigi diger kurumsal sosyal sorumluluk fonksiyonlari ile koordine
etmektir (Fombrun ve Foss, 2004, s. 286-287).

Seffaflik: Gunumizde kurumlar daha sorumluluk sahibi ve daha seffaf olma
konusunda artan bir baski atindadirlar. Paydaslar, kurum performansin
degerlendirebilmek icin kurumlarin seffaf olmasim istemektedirler. Seffaflik kendi
basina bir amag degildir, fakat given yaratir ve hissedarlarin kurum hakkindaki
tereddituni azaltir. Seffaf bir kurum, paydaslarinin kurumun mevcut isleri ve
gelecekteki durumu ile ilgili dogru bir degerlendirme yapabilmeleri icin gerekli bitin
bilgilere erisim hakki vermelidir (Fombrun ve Riel, 2003).

Duzenli, karsilastirilabilir, zamamnda ve guvenilir bilgiye erisim sirketlerin
mevcut durumlarimin ve gelecekle ilgili muhtemel senaryolarin degerlendirilmesine
yardimci olarak kaynaklarin daha etkin dagitimim saglar. Seffaflik sirket yonetimini de
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etkinlestirir. Yatirimcilar yatinm kararlarint alirken sirketlerin seffaflik derecesini ve
kamuoyuna yaptiklar: agiklamalarin kalitesini dikkate almakta ve bu konuda giiven
vermeyen Ulkeleri ve sirketleri radar sistemlerinden gikartmaktadirlar (Ararat, 2003).

Kurumlar, faaliyetleriyle ilgili birgok bilgiyi yayimlamaktadir. Kurumlarin web
siteleri kurumun calismalart ve operasyonlari hakkinda detayli bilgi iceren birgok
sunum, rapor, konusma, bildirime erisim hakki saglamaktadir. Internet sayesinde kurum
aktiviteleri, online haber bultenleriyle hizlica aktarilmaktadir. Kurumlarin bilgilendirme
politikalari, gucli paydaslar tarafindan gordigi baskiya baglidir. Bilgilendirme kamu
guvenini saglamak icin ¢ok Onemlidir, c¢lnkd insanlarin  kurum iddialarim
dogrulamasini saglar. Seffaflik talebinin altinda kisilerin karar almada katlandig: riski
azaltmas: yatmaktadir. insanlar Uriin veya hizmet alirken nasil ki musteri haklarina
dayanmp risklerini azaltiyorlarsa, yatinmcilar da finansal bilgi acisindan seffafligi
yatirim riskini azaltmak igin talep etmektedirler.

Gunumuzde isletmeler artan oranda online olarak faaliyetlerini yuritmekte ve
web sitelerinin icerdigi bilgiler (hissedarlarin oram, yonetim semasi, finansal tablolar,
irtibat issim ve erisim numaralar) kurumlarin seffaflik derecesini belirlemektedir.
Iletisim bilgileri olmayan web siteleri genelde ulasiimas: zor, seffaf olmayan kurumlara
aittir. Seffaf kurumlarsa web sitelerinde yillik raporlarina, basin yayimnlarina, galisan
anketlerine, Urdn gorintilerine  ve finansal  kuruluglar  tarafindan  yapilan
degerlendirmelere yer vermektedir.
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[1] /{ Kamuye Aydmiama F\

| Tarafindan Degerlendirme |

Kamu Aktiviteleri | \' IZl

| Devlet I

| isletme izni | | Basin

| Sivil Toplum Orgiitii
Gliven I
\—{ Bilgilendirilmis Toplum

Sekil 3. Seffaflik DOngusl

Kaynak: Fombrun, C., Riel, V., Fame and Fortune: How Successful Companies Build
Winning Reputations, Pearson Education, New Jersey, 2004, 190.

Sekil 3'te seffaflik dongisi su sekilde anlatiimaktadir; kurum misterilere Grin
ve hizmet teklifi sunarken, paydaslara da kurumla ilgili bilmek isteyecekleri diger
sirecleri sunar. Hiukumet, yayin organlart ve sivil toplum kuruluslari, kurumlarin
faaliyetlerini degerlendirmektedir. Yapilan olumlu degerlendirmeler, hissedarlarin
tatminini arttirmakta ve bu tatmin giivene donismektedir. Ve bu given de isletmenin
faaliyetlerini sirdirmesine olanak saglamaktadir.

Paydaslarin degisen beklentileri ve bu konudaki artan yasal dizenlemeler
isletmeleri daha seffaf olmaya zorlamaktadirlar. Seffafligi gerektiren baslica faktorler
sunlardr:

Bilgiye erisimi kolaylastiran internet,

Baz1 kurumlarin finansal ¢okusleri,

Kiresellesme,

Toplum bilincinin artmast,

Telif hakki,

Kurumsal yonetim anlayisimin giiclenmesi (“A strategic Approach to
Corporate Transparency”, 2004, Business and the Environment)

Uluslararas: kredi degerlendirme kurulusu olan Standart&Poor’un yaptigi bir
arastirma, saygin sirketlerin daha seffaf olduklarim gostermektedir. Bu kurumlar
kendileriyle ilgili bilgileri baska kurumlara gore daha ¢ok paylasmakta ve gekismeli
konularda hissedarlariylailetisim halinde olmaktadir (Fombrun ve Riel, 2003).



16

Kalitee “Bir ma veya hizmetin muUsteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme derecesidir.” diye tammlanabilir. Kurum itibari, kurumun hizmet veya
Urdin kalitesinin guvencesidir, kuruma duyulan givendir. Kurum itibarimn gelistirilmesi
ve korunmasi agisindan, kalitenin devamliliginin saglanmasi zorunludur. Olumlu itibara
sahip olan kurum, piyasaya yeni bir Urtin veya hizmet sundugunda veya daha kapsamli
dustinulecek olursa yeni sekttrlere yatirim yapmak istediginde, tuketiciler kurum
itibarindan dolayi, kurum kalitesinden stiphe etmeden Urtin ve hizmetlerini satin alacak,
diger paydaslar da, kurumun yaninda olup kurumu destekleyeceklerdir.

Stratgjik ve bitini kapsayan bir yonetim sistemi olan “Toplam Kalite
Yonetimi” tuketici tatminini amaglar ve bir érgitte tst yonetimden en alt kademedei
calisanlara kadar tim calisanlarin is siireglerine katilimini ve tim islerin iyilestirilmesini
temel alir. 1990’ larda yayginlasan toplam kalite yonetimi felsefesini Ulkemizde, Brisa
ile birlikte bircok kurulus benimsemis ve yonetim felsefelerine eklemislerdir. Toplam
kalite yonetiminin gogunlukla trtin ve hizmet kalitesi seklinde yorumlandig: o giinlerde
Brisa, lastik satmamn 6tesinde bir sorumluluk UGstlenmis ve bu felsefeyi toplumla
paylasmak icin seri konferanslar diizenlemistir. lyilestirme konferanslari adh altinda
olusturulan bu platformda toplam kalite yonetimini uygulayan sirketler, deneyimlerini,
birikimlerini diger sirketlerle paylasmaktayd:. Brisa 1996 yilinda bu isin Oscar’1 olarak
kabul edilen EFQM’ nin Avrupa Kalite Biiyik Odiiliinii de alinca, sadece Tiirkiye ‘de
degil Avrupa da da toplam kalite yonetiminin adresi olarak tammlandi. O yillarda
uluslar arasi basartya susamis Turk toplumuna buyuk bir 6dul getiren Brisa, iletisim
performansi rekabetinde aray: ciddi bir sekilde acacak bir ortam yaratti. Televizyonlar,
gazeteler, dergiler gunlerce Brisa min biytk basarisint konustular (Kadibesegil, 2007, s.
257-258).

M Usteri/hizmet alana odakhhk: Gunimizin basarili kurumlar incelendiginde,
basarili olmalarinda temel faktorin Uretim giclinden ¢cok misteriye verdikleri deger
oldugu ortaya cikmaktadir. Mdisterisini memnun eden isletmeler, misteri istek ve
gereksinimlerini saglayan isletmelerdir. MUsteri memnuniyetinin saglanmasinda en
Oonemli faktorlerden birisi de musteri odakliliktir. MUsteri odakli olmak, bir isletmenin
pazardaki musterilerini odak alarak faaliyetlerine yon vermesini gerektirmektedir.
Isletme Ust yonetiminin destegi ile dogru planlanirsa ve uygulanirsa isletmeye rakipleri
karsisinda bilyUk avantajlar saglayacaktir. Isletme tst yonetimi, calisanlarina musteri
odakliligin gerekliligini ne kadar iyi anlatabilirse, musteri odaklik donlisumi o oranda
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kolay olacaktir. Bir isletmede misteri odaklilik sirecinin tamamlanmasi, o isletmeyi
rakiplerinden Gstin duruma getirecektir. Musteri istek ve gereksinimlerinin ve hatta
beklentilerinin ne oldugunun bilinmesi, misteri memnuniyetinin elde edilmesinde
izlenecek yol agisindan gok 6nemlidir.

Isletmelerin temel amacinin kar etmek oldugu ve bunun da ancak miisterileri
memnun ederek yapilabilecegi disunuldigl zaman, misteri istek ve gereksinimlerinin
Onemi daha da artmektadir. Musteri beklentileri, sosyal ve ekonomik cevre
kosullarindaki degisiklikler ve teknolojik yenilikler sonucunda musteri istek ve
gereksinimlerinde kendiliginden olusan degisikliklerdir. Mdusteri memnuniyetinin
saglanmasinda, isletmenin misteri odakli strateji izlemesinin ¢ok buyik katkilar:
olmaktadir. Misteri odakli olmak, bir isletmenin misteri ve pazardaki gelismeleri odak
olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir.

Caliganlarin
Yonetimin Yonetime
Kararhhig Katiimasi

Caliganlarin
Taninmasi ve
Odiillendirilmesi

\ \ MUSTERI
/ ODAKLILIK

Kiyaslama ve
Standartlarin
Olugturulmasi

Egitim

Pazar Teknolojik
Aragtirmasi Destek

Sekil 4. Misteri Odaklilik Sireci
Kaynak: Kagnicioglu, H. Gunimiz isletmelerinin yasam anahtari: Misteri odaklilik.
Ege akademik bakis dergisi.

Isletmelerin cogu gercek anlamda musteri odakl degildir, bu nedenle, genellikle
yapilmaya calisilan var olan bir isletmeyi misteri odakli hale getirmeye calismaktir. Bu
hic de kolay olmayan bir donustiimdir, Bu donisum ¢ok buyuk kararlilik ve gaba
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gerektiren orgutsel bir degisikliktir. Ayrica, calisanlar yillardir yapmaya alistiklar
islerinin degistirilmesine buyik direng gostereceklerdir. Bu donisum bir gecede degil
uzun donemde ¢ok iyi planlanarak gerceklestirilebilir.

Bu sireg, Sekil 4'te goruldigt gibi, misteri odakli yonetimi basarmak icin
yonetimin kararlilig: ile baslar. Calisanlarin egitimi ve musterinin bulundugu pazar
hakkinda genis arastirma gerektirir. Daha sonra, kiyaslama ve standartlarin
kurulmasiyla birlikte calisanlarin yonetime katilmas: ile devam eder. Gerekli ise
teknolojik destek saglanir. Son olarak, calisanlarin tamnmast ve odullendirilmesi ile
tamamlanir (Kagnicioglu,, 2002)

Musteri odaklilik kurumlara su katkilar1 saglayacaktir;

Pazar payinda arts,

MUsteri sikayetlerinde azalma,
Maliyetlerde azalma,

Rekabet giiclinde artis,

Uriin ve marka sadakatinde artma,
Karlilikta artma

Ve bu katkilarin sonucunda, musteri odaklilikla faaliyetlerini  strdiren
kurumlarin itibarlarinda iyilesme saglanacaktir (Kagnicioglu, 2002).

fletisim: Iletisim, toplum yasam icinde gergeklestirilen tutum, yarg, disiince
ve bildirisimler olarak tammlanabilir. Diger bir deyisle iletisim; bilgi Uretme, aktarma
ve anlamlandirma siirecidir (Karakdse, 2007, s. 55).

Kurumsal iletisim ise, kurumun benzersizligini ve markasini degisik gruplara
tasimak icin kullanilan kaynak, mesaj ve medya toplamidir (Melewar, 2003).

Is dinyasinda iletisim hayati 6nemde kabul edilmekle birlikte, genellikle az
anlasilmakta ve iyi yonetilmeyen bir yonetim fonksiyonu olarak belirmektedir. Ancak
esas olarak iletisim fikirleri, verileri ve islenmemis bilgileri islenmis bilgi ve anlama
donistarmektir. Kurum ve Urdnler hakkinda hedef kitleyi sadece bilgilendirmek
rekabette farklilasmay1 yakalamak ve tercih edilmek igin yeterli olmaktan gikmaktadr.
Hizl1 degisim, esneklik, yenilikcilik, daha iyi kalitede kararlar, daha iyi bilgi paylasimi
ve daha motive olmus calisanlar, katilan degerin ugsuz bucaksiz hele gelmesini
sagliyor; bu da ic iletisimin stratgjik olarak ele alinmasini gerektiriyor. Iletisim
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odaklanmay1 ve anlamay1 icermeli; buginiin odaklandig: kaliteyi esas almal1 ve degisim
yaratmalidir (Dortok, 2004, s. 55).

Bir kurum sahip oldugu kiltir ve degerleri gelecek hedefleriyle birlestiren bir
iletisim stratgjisi belirleyip bu stratgjiyi hayata gegirdigi oranda itibara sahip olacaktur.
fletisim stratgjisi paydaslarin kim olduguna bagli olarak degismelidir. Ornegin,
calisanlarla kurulan iletisim ile medyayla kurulan iletisimin boyutu farkli olacaktir. Tim
sosyal paydaslarin  (musteri, calisan, medya, sivil toplum orgatleri, kurumun
durumundan etkilenecek diger kisi kurum ve kuruluslar) kurum hakkinda olusan algisi
kurum itibarint iyi veya kotu seklinde etkileyecektir. Bu sebeple iletisim konusu Ust
diizey yoneticiler tarafindan profesyonel olarak ele alinmali ve dogru iletisim stratejisi
tammlanmal: ve uygulanmalidir. Iletisim eksikliginden kaynaklanabilecek gok kuicik
bir sorun isletmeye bliyik oranda zarar verebilmektedir.

Yonetisim: Kurumlar siirekli degisen ekonomik kosullar altinda, artan rekabet
ve belirsizlik ortamlarinda bircok zorluklarla karsilasarak faaliyet gostermektedirler.
Ayrica isletmelerin blytmeleri sonucu ortaya cikan problemler de yoneticilerin islerini
etkin ve verimli bir sekilde yapmalarim zorlastirmustir. Ve bu biytme ayrica isletmenin
sahipleriyle isletmeyi yonetenlerin birbirinden ayrilmasina sebep olmustur. Isletmeyi
ybneten yoneticiler hem isletme, hem de toplum igin gok kritik gorev yapan kisiler
konumuna gelmektedir. Cunku profesyonel yoneticiler, verdikleri kararlarla sadece
kurum Uzerinde degil, biitiin toplum Uizerinde etkili olabilmektedir. Isletmeyi yoneten
profesyonel yoneticiler, bir yandan isletmelerin faaliyetlerini basariyla sirdirmek, bir
yandan da bu cikar gruplarimin  beklentilerini  karsilamak  zorunlulugu ile
karsilasmuglardir. Y 6neticiler kurum faaliyetlerini yerine getirirken kendilerinden bilgi
amak isteyen paydaslara zamaminda, tam ve dogru bilgi aktarimit zorunlulugu ve
sorumlulugu atindadirlar. Kurumsal yonetisim anlayist bu zorunlulugu yerine
getirmede isletmelere 1g1k tutmaktadir. Kurumsal yonetisim, bir anlamda yonetim
faaliyetlerinin bir ekip tarafindan yerine getirilmesidir. Kurumsal yonetisim, 6rgutin
vizyon, misyon, strateji, yapi, kulttr ve liderlik bigimi gibi 6érgltsel beyne ve bedene ait
unsurlarin kim tarafindan belirlenecegi ve diizenlenecegi sorularina cevap arayan bir
yonetim teknigi olarak gorulebilir. isletmelerin faaliyetlerini yonlendiren ve tepe
yonetim organi olan yonetim kurulunun kimlerden olustugu, nasil karar aldigi, hangi
bilgileri ne zaman ve nasil agiklamas: gerektigi, hangi paydaslarla (hissedarlar,
calisanlar, devlet, kamuoyu, finansal kuruluslar vb.) iletisim kurmasi ve etkilesim icinde
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olmas: gerektigi gibi konular “Kurumsal Yonetisim Sirecinde” ele alinan oncelikli
konulardir (Iscan ve Kaygin, 2009, s. 213-224).

Kurumsal yonetim uygulamasinin sirkete saglayacagi yararlar su sekilde
Ozetlenebilir;

Sirketin finans piyasalarindan daha kolay finansman teminine imkan saglar; bir

sirket ne kadar iyi yonetilirse sermaye maliyeti o 6lgide azalir. Bu bakimdan

kurumsal yonetimin sirkete saglayacagi en onemli yarar sermaye maliyetini
azaltmasidir.

Likidite sikintist icerisinde bulunan sirkete nakit para girisi saglar,

Yerli ve yabancit yatirimcilarin guveni tesis edilir ve bdylece uzun vadeli

sermaye girisi hizlanir.

Finansal krizlerin daha kolay atlatilmasina imkan saglar,

Sirket varliklarimn degeri yukselir. Bir sirket ne kadar iyi yonetilirse sirket

varliklarimin getirisi 0 kadar yiksek olur. Dolayisla, kurumsal yonetim, sirketin

degerini arttirr.

Sirket yonetiminde seffaflik ve hesap verme sorumlulugu dolayisiyla

yolsuzluklar azalr,

Sirkette guc ve yetki istismarint engeller ve keyfi yonetimi ortadan kaldirir.

Tdm menfaat sahiplerinin ¢ikarlarina hizmet edecegi igin sirket ile menfaat

sahipleri arasindaki iliskilerin ve diyalogun artmasina katk: saglar,

Sirket faaliyetlerinde uzun dénemli istikrar saglar,

Sirketin rekabet gliciinG arttirr,

Sirket karliliginda artis saglar (Aktan, 2005).

Kurumsal itibar yaratmada kurumsallik ve kurumsal yonetisimin 6nemi
paydaslarin 6zellikle yatirimcilarin, misterilerin, ¢alisan adaylarinin gtivenini kazanma,
bu paydaslar nezdinde iyi bir kurumsal ima sergileme noktasinda ilk asamada
gorilmektedir. Kurumsalligin, yatirnmcilari kuruma cekmesiyle birlikte kisa ve uzun
vadede finansal performansim arttiran kurum gelisimini stirdirebilecek ve bdylece
inovasyona dayal1 yeni Urtiin ve hizmetler sunarak rekabetci piyasada adindan daha da
SOz ettirecektir.
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2.1.4. Kurumsal itibarin Boyutlari

Her kurum olumlu ya da olumsuz bir itibara sahiptir. Farkli paydas gruplarinin
bir kurumu degerlendirirken dikkate aldig1 noktalar da farklidir. Ornegin, miisteriler
kurumun drdin ve hizmetlerinin kalite ve fiyat1 ile daha ¢ok ilgilenirken, yatirimcilar
finansal performans ve stabilite ayrica yonetim kalitesi daha dnemlidir. Reputation
Institute’ a gore itibarin, duygusal ¢cekim, Urtin ve hizmetler, finansal performans, vizyon
ve liderlik, is yeri ve cevresi (calisma ortami), sosyal sorumluluk olmak Uzere alti
boyutu vardr.

Yuksek Kalite
Yenilikgilik

Urun ve Hizmetler Uygun Fiyat

Urun ve Hizmetlerin
Arkasinda Durma

Kaliteli Yonetim
Caligma ortami lyi calisma ortami
lyi galiganlar

lyi olaylari destekleme
Sosyal sorumiuluk Cevre
Insanlara iyi davranma

Duygusal
cekicilik

ITIBAR

Firsatlar| degerlendirme
Vizyon ve liderlik Mukemmel Liderlik
Aclk vizyon ifadesi

Rakiplerini geride birakmak
Karlilik

Dusuk risk

Buyume beklentisi

Finansal performans

Sekil 5. Itibarin Boyutlar:
Kaynak: Larkin, J., Strategic Reputation Risk Management, Palgrave Macmilan,
London, 2003, 44.

Uriin ve hizmetler: Kurumlarin itibar, piyasaya sunduklar: Uriin ve hizmetlerin
kalitesiyle orantilidir. Kurumlar muUsteri sayisimm  arttrmak, misteri  sadakati
yaratabilmek icin hem kaliteli yeni Urin ve hizmetler gelistirmeli hem de bunu disik
fiyatla sunmalidir.

Kurumlar, bitdn drin ve hizmetleri icin benzersiz bir itibar kazanmamn ve
strdirmenin yollarint bulmalidir. Clinkd herhangi bir is grubunun ve/veya Grinin bir
problemi varsa bu giderek biitiin sirketin itibarini erozyona ugratacaktir. Ik bakista bu

zor durum basitce yorumlanarak, “her y1l hatasiz kalite sun ve sonra da insanlarin bunun
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hakkinda konusmasini sagla’” seklinde anlasabilir. Ne var ki burada bir paradoks siz
konusudur. Bir yandan, trtnlerin pazarla birlikte evrim gostermesi gerekir, bunun igin
sirekli yenilikler denemek zorundasimzdir. Bu ise yanlis yapma olasiligimzi arttirir.
Ote yandan, essiz kalite vaadi “pratik milkemmellestirir’ anlayisim dayatir. Bu ise bir
Urdnin pazar degisim talep ederken geride kalma olasiligint arttirir. O yizden hem
yiksek guvenilirlik hem de yiksek gorunirlik elde etmeyi amaglayan sirketler ince bir
Gizginin Uzerinde yurimek zorundadirlar; Grdn ve hizmetlerinin zamanla uyum iginde
olmasim ve hos olmayan surprizlerle karsilasmamasinm saglamak igin ayn: anda hem
yaraticiliga hem de disipline vurgu yapmalar: gerekir. Kurumlar igin 6nemli olan bir
diger konu ise, tek tek drin ve hizmetlerin itibarlarimin toplamindan daha biyuk bir
kurumsal itibarin nasil olusturulacagidir. itibar: oncelikle Uriinlerine dayanan bir kurum
urin ve hayat egrilerinin giderek kisaldigi ve siirekli yeni teknolojilerin uygulamaya
girdigi bir cagda, kaginilmazlikla hassas ve riskli olacaktir. Buna karsilik, calisanlarinin,
yonetim ekibinin, ortak degerlerinin kalitesiyle tamnan bir sirket rakiplerinin
saldirilarindan, yeni teknolojilerden ve degisen misteri tercihlerinden daha az
etkilenecektir (Kuyucu, 2003, s. 16-18).

Finansal performans: lyi bir kurumsal itibar, yiksek kar ve tstiin finansal
performans saglar mi? Bu konuda birgok arastirma yapilmigs olmasina ragmen ne
akademisyenleri ne de yoneticileri tatmin eden net bir cevaba ulasilamamistir. Bazi
arastrmacilar bu belirsizligi sebep sonug iliskisinin taniminin dogru yapilmamasina
baglamislardir. lyi kurumsal itibar mu Ustin finansal performans mi saglar, Gstiin
finansal performans mi iyi kurumsal itibar yaratir?

Roberts ve Dowling (2006) bu sebep ve sonug iliskisini arastirmak icin 1984-
1998 yillar1 arasindaki Fortune en iyi 1000 sirket arastirmasinin sonuclarim analiz etmis
ve bu calisma sonucunda finansal performans ve olumlu kurumsal itibar arasinda iki
yonlu bir iligki oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Kurumlar sturdirdlebilir ve iyi bir
finansal performans yakalamak icin daha karli ve rakiplerinden Ustin algisi (itibar)
yaratmalidirlar.

Kadhbesegil’ e (2007) gore “Once paramiz olsun, kazanalim, itibarimiza ondan
sonra bakar1z” anlayis1 guinimuizde gegerliligini kaybetmistir. Fakat bu ciimleden *bir
sirketin itibar1 yoksa para da kazanamaz’ sonucu da ¢ikarilamaz. Cuinki itibar1 olmayan
fakat milyon-milyar dolarlik cirolar1 olan sirketlerin oldugu da gercektir. Fakat bu
sirketlerin geleceklerinin ne kadar glivence altinda oldugu ise tartismalidr.
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Finansal performans, bir ¢rgitin karlilik, yatinm amaciyla risk alabilme ve
rekabet edebilme yetenesini anlatmaktadir. Orgiitlerin hedeflerine ulasamamalarinin
nedenlerinden birisi, teknik ve fiziksel donamm agisindan yetersizliktir, yani kaynak
yetersizligidir. Ekonomik olarak yapisint glglendiren oOrgutler kiresel piyasada
digerlerine oranla daha fazla itibara sahip olacaklar ve dolayisiyla bu basariy
beraberinde getirecektir. Ayrica finansal performanst iyi olan kurum; guclu karlilik
boyutlarina sahiptir, riski distk yatirnmlar yapar, gelecekte buyume ile ilgili guclt
tahminler yapar, rakiplerinden daha tstiin performans gosterir (Karakose, 2007, s. 47).

Vizyon ve Liderlik: Bazi kurumlar, kurumun disindaki birinin bile agikga fark
edebilecegi ve anlayabilecegi vizyona sahiptirler. Bazi kurumlarda ise, vizyon ifadesi
aym olsa bile ¢alisanlarin bu distincelere inandigina veya en azindan bunu okuduguna
dair en ufak bir isaret olmayabilir. Kurumun vizyon ifadesi; kisa ve 0z, net, ilgi gekici,
uzun donemli, gelecek odakli olmalidir. Lider, kurumun buttnine iletisim yoluyla
vizyonunu adapte edemediginde bu ifade kendi basina 6nemsizlesmektedir. Liderlerin
en onemli Ozelligi kurumun vizyonu araciligiyla, tim kurumla iletisim iginde olmayi
basarabilmektir. Vizyon, yoneticiler ve calisanlar arasinda bag yaratmada da énemli bir
faktordur. Vizyona sahip kurumlar ¢alisanlar arasinda guiclt kurum baglilig: yaratmakta
ve bu baglilik dis paydaslar1 da olumlu yonde etkilemektedir (Dowling, 2002, s. 67).

Liderlik, bireylerin ve kurumun amacin gergeklestirmek icin, sireci ve Kisileri
etkilemek ve yonetmektir. Liderler kurumlarda yaratici olma, cesaretlendirme, kurumu
dinamiklestirme gibi roller Gstlenmektedir. Ayrica kurumun gevresinin, kurumu nasil
tamdig: liderin kurum itibar1 ile ilgili Ustlendigi role baglhdir. Liderler, calisanlara
kurum ve gelecegi hakkinda given duygusu vererek, calisanlarin is tatmin duygusunu
ve ¢aligsma motivasyonunu arttirirlar.

Kurumsal itibar hem i¢ hem de dis paydaslarin algilarindan olusmaktadir. Net
bir vizyon calisanlarin kuruma bagliliklarim arttirarak galisma  motivasyonlarini
arttirmakta, bu da misterilerle birebir iletisim icinde olduklarinda, misterilerin kurum
hakkindaki imajini olumlu yonde etkilemektedir. Uriin ve hizmet kalitesinden ve
musteri hizmetlerinden sikinti yasamayan misterilerin, kuruma marka sadakati
olusacaktir. Satiglarin artmasiyla kuruma nakit girisi olacak, bu da kurum liderine
inovasyona dayal1 yeni Urtin ve hizmetler gelistirme, piyasada olusan firsatlar1 yakalama
ve rekabetci glcl arttirma avantaji saglayacaktir. Kisacasi liderlik vasfina sahip
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yoneticilerin, net bir vizyonla, ¢alisanlarim da arkasina alarak yurudigt yolda kurumsal
itibar1 yaratmak ve siirdiirmek kolaylasacaktir.

Is yeri ve cevres (Calisma Ortami): Fortune dergisi, diizenli araliklarla,
calisilacak en iyi 100 sirket arastirmasi yapmaktadir. 2000 yilinda en iyi 100U
secebilmek icin 234 aday oldukga siki bir sorgulamadan gecirilmis, calisanlarindan
rastgele secilmis bir grupla (en az 250 kisi) arastirma yapiimustir. O y1l yaklasik 36.000
calisan, yonetime giveni, isten ve sirketten duyulan gururu ve yoldaslig1 degerlendiren
bir anket formu doldurmustur. Y aklasik 14.000 Kisi ayrica isyerleri hakkinda yorumlar
yazmistir. Bu arastirmaya benzer olarak en hayranlik duyulan sirketler arastirmast da
yapilmis ve sonuglar benzerlik gostermektedir (Argiden, 2003). Peki, yoneticiler iyi bir
¢alisma ortamini nasil saglayacaklardir?

Calisanlar agisindan, ¢alisma ortaminin elverisli olmasi ¢cok 6énemli olup, bunun
icin Ust yonetim tarafindan gerekli kosullar hazirlanmalidir. Calisanlar 6rgit amaclari
dogrultusunda yonlendirilirken, onlarin istek ve beklentilerinin goz ardi edilmesi,
istenmeyen sonuclarin dogmasina neden olabilir. Calisanlarin calisma sevki ve azmi,
isini sevmesi, kurumsal basariin artmasina dolayisiyla kurumsal itibara etki
edeceginden, personel icin en ideal calisma ortaminin olusturulmast Gnemlidir.
Calisanlarin sosyal ve mesleki yonden birbirlerini destekledikleri, glivene dayali bir
ishirliginin hakim oldugu calisma ortaminin olusturulmast onlarin verimliligini ve
basarisini dolayisiyla kurumsal itibar: arttiracaktir (Karakdse, 2007, s. 50).

Sosyal Sorumluluk: Teknolojide gelisme ve kiresellesme ile sinirlarin ortadan
kalkmasiyla birlikte kurumlar arasindaki rekabet artrus, kurumlarin varligin
sirdurebilmesi  igin  ekonomik hedeflerin  yaminda sosyal hedefler  belirleyip
gerceklestirmesi gerekmektedir. Bunun sebebi Urdn ve hizmetlerin gelisen teknolojiyle
taklit edilebilmesiyle, kurumlarin farklilik yaratmasi gerekliligidir. Bu gerekliligin
farkinda olan kurumlar, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleriyle, rakiplerinden
farklilasmakta, bu da kurum itibarint olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica paydaslar
kurumun sadece kaliteli Griin Uretmesi ile degil, sundugu hizmetler ve sagladig: Kisisel
ve toplumsal faydalar ile ilgilenmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk; hem yasalara uygun hareket etmeyi, hem de etik
kurallar1 dikkate alarak gonulli sosyal kampanyalar dizenlemek gibi calismalar:
kapsamaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk sadece yasal ve ekonomik yikumltluklere
uymay1 degil, aynit zamanda sosyal ve cevresel problemlerle ilgili gonullli ¢abalar: da
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icermektedir. Gunumuzde en biytk kurum olmak, yerini en begenilen kurum olmaya
birakmistir. Bu anlamda kurumlarin yerine getirmesi gereken dort temel sorumluluk
vardir. Bunlar;

1. Ekonomik: Verimli ve karli olmak,

2. Hukuki: Kanunlara uymak,

3. Etik: Kanunlarin o6tesinde toplumsal norm ve beklentilere uyumlu

davranmak,

4. Sosyal: Toplumsal sorunlarin ¢ozimu igin gonulli katkida bulunmaktir

(Coskun, 2010, s. 43).

Kurumsal sosyal sorumluluk, itibar kazanmak ve sirdirmek agisindan en
Oonemli konulardan biridir. Nitekim ekonomik basarilar tek basina kurumun gigla bir
itibara sahip olmasini saglamamakta; paydaslar kurumun toplum igin ne yaptigim da
sorgulamaktachr. Ornegin, bir misteri kurumun Griniing alirken kaliteli olmasinin
yaninda cevreye zarar vermeden dretilmis olmasimi da beklemektedir. Paydaslarin
kurum hakkindaki algilamalar1 ve degerlendirmelerine dayanarak var olabilen bir deger
olarak itibar, bu dogrultuda kurumun sosyal beklentileri karsilamasi ile olusabilecektir.
Aksi halde paydaslar tarafindan olumsuz degerlendirilen bir kurum guclt bir itibara
sahip olamayacaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009).

2.2. Kurumsal itibarin Unsurlar:

Bir oOrgutin itibari, i¢c ve dis paydaslarin algilamalarindan olusmaktadir.
Paydaslarin begeni kriterleri birbirinden farkli oldugu igin kurumsal itibar, i¢ ve dis
paydaslar tarafindan farkli sekilde algilanabilmektedir. Clinkli algilama zihinsel bir
siireg olup, izlenimlerin anlamlandiriimasini icermektedir. Bu nedenle, kurumsal itibar
ile ilgili algilamalarin  yonetilmesi  gerekmektedir. itibar, bir o6rgitin nasil
gorindiiguiniin olctistidur. Orgtle ilgili herhangi bir karar alindiginda, diizenli olarak ic
ve dis paydaslarca benimsenir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta sudur: Orgitler
itibarlarim yonetirken mevcut durumlar: ile (gerceklik), paydaslar nezdinde olusan
algilamalar arasindaki mesafeyi dogru olarak belirlemeye 6zen gostermelidirler. itibar
acisindan diger dnemli bir konu da; i¢ paydaslar ile dis paydaslarin kurum hakkindaki
gorusleridir. Bu noktada ima ve kimlik kavramlari ortaya ¢gikmaktadir. Bunlar aym

zamanda itibar1 olusturan ana unsurlardir (Karakose, 2007, s. 16-19).
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2.2.1. Kultdr

Kurum icinde, paylasilan ortak degerler bitini olarak tammlanabilen kurum
kltdrd; kurum tarafindan benimsenen temel degerler, kurumun calisanlarina ve
musterilerine yonelik politikasina kilavuzluk eden felsefesi, kurum Uyelerince
paylasilan temel inan¢ ve varsayimlar, isin nasil organize edilmesi, otoritenin nasil
kullanilmasi, insanlarin nasil 6dillendirilmesi ve kontrol edilmesi gerektigine iliskin
kuvvetli inanclar bituniddr (Coskun, 2010, s. 20).

Kaltar, kurum igin neyin 6nemli oldugunu, paylasilan degerleri ve uygun
davraniglar1 tamimlayan normlar sistemidir. Kurum Kkuoltard, kurumun iglerini nasil
yuritecegini tanimlayan degerler, inanglar, varsayimlar ve semboller bittnudar. Guclu
kurum kudltarG calisanlarin davramgsal tutarhiliklarint  arttirarak, koordinasyon ve
kontrolU saglayarak, hedef belirlemeyi gelistirerek calisan gayretini arttirir (Sorensen,
2002).

Kultdr kurum icerisinde,

Kurumun ddullendirdigi, destekledigi ve bekledigi seylerin altinda yatan
degerlere,

Kurumlarin politikalari, uygulamalar1 ve prosedirlerini gevreleyen ve
destekleyen normlara,

Kurumun normlari ve degerlerinin neler oldugu konusuna deginmektedir
(Coskun, 2010, s. 20).

Kurumlarda rekabetci avantaji yaratan kaynaklar, somut (finansal varliklar,
sermaye, Uretim kapasitesi) ve soyut (fikirsel varliklar, ticaret sirlari, kurumsal itibar,
kultur, calisanlarin teknik bilgisi) olarak kategorize edilirler. Kilttr ve itibar, soyut
varliklar olarak kabul edilirler cunki ikisi de farklilasma yaratarak deger katarlar,
taklitleri zordur ve ikameleri yoktur. Ikisi de dis etkenlerden kolay etkilenir, yaratmas
uzun zaman alir, satin alinamaz ve kolayca zedelenir. Kurum kaltort, kuruma degisimi
yonetme yetenegi, inovasyon, takim calismasi yaratma, katilimci yonetim stili, yuksek
kalite standarch ve musteri hizmetleri firsat1 verir. Itibar ve kiltir arasindaki iliski
1988'e kadar gitmektedir. Kdaltr, kurum dtratgilerini uygulamayr ve kurum
performansim etkilediginden, aym zamanda olumlu kurumsal itibar yaratmay: da
destekler. Yazilmams kurallar ise galisanlara belirsiz bir yolda rehberlik etmek gibidir.
Fombrun (1996), kdltirin kurum kimligiyle ilgili oldugunu ve kimliginde itibarla
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iliskili oldugunu savunmustur. Bu iliski soyle aciklanabilir; kredibilite, glvenirlik,
durostlik ve sorumluluk gibi temel kaltirel degerler, kurum itibarimin algisal
sunumunun temelini olusturur. Kurum kultdrd ve kimligi de dinamik bir iligki igindedir.
Kaltaran rolt; kurum kimligi ile ilgili bilgilendirmek ve algilar1 desteklemektir, kltur
ayrica kurumun farkliligim ve devamliligini korur (Flatt ve Kowalcyzk, 2008).

2.2.2. Kimlik

Kurumsal kimlik kavrami, yonetim bilimcilerin ilgisini 1970'lerde gekmeye
baslams olup, o donemde kurumsal kimlik, rekabetci avantaji yaratmak icin stratejik bir
arag olarak dusunilmekteydi (Melewar, 2003).

Kurum kimligi, bir orgitin iceride, calisanlar tarafindan nasil gorindigu ile
ilgilidir. Calisanlarin ve calisan yakinlarinin 6rgutiin en dnemli sosyal paydasi oldugu
ifade edilmektedir. Itibar1 etkileyen ve itibardan etkilenen kisi ve kurumlar arasinda
calisanlarin 6nemli bir yeri vardir ve bu 6nem zamanla daha da One ¢ikmaktadir
(Karakose, 2007, s. 20).

Melewar'in (2003), kurumsal kimlik tammi su sekildedir; “Kurum kimligi,
insanlarin kurumu tanimlamasina, hatirlamasina ve onunla bag kurmasina izin veren
algilar battnudur”.

Kurumu animsatacak bir tasarimin ne 6lgulerde ve nasil kullamimas: gerektigini
belirten kurumsal kimlik, kurumun en 6nemli parcalarindan biridir. Kurumsal kimlik
tasarimi  logodan ofis dekorasyonuna, calisanlarin giyim kusamindan arag Ustl
giydirmeye, antetli k&gittan, tabelaya, web sitesinden vefat ilanlarina, ambalajindan,
faaliyet raporuna kadar her seyin ne olcllerde ve nasil kullamilacagim kapsamaktadir.
Kurumsal kimlik kurumun imzasidir ve bu yoniyle genellikle degisim tercih edilmez.
Bazi durumlarda kurum ve tasarimcilarin ortak ¢alismasiyla degistirilebilmesine ragmen
kurum, kurumsal kimlik ile olusturdugu imaj1 siklikla degistirmek istemez. Kurumsal
kimlik calismalarinda hi¢ suphesiz caligmanin  temeli kurum logosu (zerine
kurulmustur. Logo renklerinin her durumda aym degerde basiimasi, yazi tiplerinin
highir zaman degismemesi bu ¢alismamin temelini olusturur. Kurumsal kimlik kurum
icin olusturdugu imajla, tuketicinin zihninde yer alir. Bu yonuyle kurumun reklam
yatinmlarimn - basarili - olmasimin  saglayan calismalardan  biridir  (Wikipedia,
10.08.2011).
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Kurum kimliginin en énemli bilesenleri; isim, logo, punto, renk tasarim olarak
ifade edilebilir. Bunlara ek olarak, kurum kimligine uygun isaret ve tabelalarin tim,
calisan Uniformalari, arabalari, bitin bunlar hissedarlara ve diger insanlara kurumu
tanitir. Butdn bunlar kimligin gorsel elemanlaridir. Kurum kimligi sembollerinin gorevi;
bilinirlik yaratmak, kurumu hatirlatmak, insanlarin  aklindaki kurum imajin
canlandirmaktir. Kurumu kimlik sembollerini degistirmeye iten sebeplerden bazilar;
yeni bir CEO veya kurumsal iliskiler yoneticisi, tasarim danmismaninin, halkla iliskiler
damismanlik sirketinin veya reklam ajansimin kurumsal iliskiler departmanina degisim
Onerisi, musteri anketi sonucunda az kisinin kurumu ve kurum kimligini bilmesi, Ust
yonetimin faaliyetlerdeki degisiklik istegi olabilir. Degisim ¢ogu zaman farkli birimler
tarafindan gercgeklestirilebilir, tasarimcilar, kurumun Gst yonetimi veya ortaklasa
yurttulebilir. Ancak ortak bir baslangi¢ noktasi “mevcut kimlik sembolleri” dir. Bazen
miisterilerin ve paydaslarin fikirlerini 6grenmek amacli calismalar da yiriitulebilir. Ust
yonetimle yapilan goérismeler sonucunda, kurumun istenen kalitesini yansitan ve
kurumu kisaca anlatan tasarimlar dikkate alinir. En son segimi yapabilmek icin Gst
yonetimin yeni kimlik sembollerini desteklemesi gerekir (Dowling, 2002, bdl. 8).
Melewar (2003), kurum kimligi kavramini, alt parcalarini literatir taramasi
yoluyla elde ederek Sekil 6’daki gibi ifade etmistir. Kurum kimligi kavramin olusturan
unsurlar, kurumsal iletisim, kurumsal tasarim, kurumsal kdlttr, kurumsal davrans,
kurumsal yapi, sektdr kimligi ve kurumsal strateji olarak belirlenmistir.
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Kaynak: Melewar, T.C., “Determinants of the corporate identity construct: a review of

the literature”, Journal of Marketing Communications, 2003, 195-220.

Kurum kimligi kurumun ne oldugunu, ne yaptigini, nasil yaptigini ve kurumun

nereye gittigini agiklayan faktorlerin tumiddr. Kurumlarin faaliyetleri boltinemez, nasil

davrandigi, ne sdyledigi, i¢ ve dis paydaslarina nasil davrandigi, ne Uretip sattigi bir

bltunin parcalaridir. Kurum icindeki her sey bir digeri Uzerinde etkiye sahiptir ve

herkes bir baskasi Uzerinde etkili olabilir. Bu da kurum kimliginin kurumun fiziksel,

operasyonel ve insan 6zelliklerinden olustugunu gosterir ve hepsi birbiriyle iligkilidir.
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Kurum kimliginin kuruma birgok yarari vardir. Bunlar;
Kurum kimligi; calisanlar1 motive eder. Calisanlar, kurumun amacin,
yonunt ve ozelliklerini acikca anlarlar ve kuruma daha ¢ok destek
saglayip baglilik gosterirler.
Kurum kimligi, calisanlarin var olan kiltire adapte olmasin: ve birlesme

veya satin alma olusursa yeni kultire daha az karmasa ile uyumunu

-

saglar.
Kurum kimligi, kurumlara yetenekli yonetici saglamada yardim eder.

Kurumun paydaslari kurumun kapasitesinden, yonetim giictinden,
rekabetci Ustinluginden Urtin ve hizmet farklhiligindan kurum kimligi
sayesinde haberdar olurlar.

Kurum kimligi aracilhigiyla tiketiciler, Oron kalitesi ile ilgili olarak
bilgilendirilebilirler ve bu da kurumun Urin ve markasina destek
saglamaktadir.

Kurum kimligi, paydas bagliligi saglayarak gucli kurumsal marka
olusturur.

Kurumu finansal agidan takip edenlerin, kurumu daha iyi kavramasini ve
yatinmcilarin - dikkatini  gekerek, kurumun varliklarimin daha adil
degerlenmesi saglamp, kurumun sermaye piyasalarina erisim sansi
arttirilabilmektedir (Melewar, 2003).

2.2.3.imgj

Kurum imaj1; dis paydaslarin kurumu degerlendirmeleri sonucu olusan kurumla
ilgili algilarina denmektedir. Kurum imaj1 “Insanlar kurum hakkinda ne distintyorlar?”
sorusunun cevabint verir. Kurum imaji; bir kurumun insanlarin kafasinda olusturdugu
etkidir, kurumun 6zellikle musterileri ve diger dis paydaslar: olan tedarikciler, medya,
toplum tarafindan nasil gérunduguddr.

Walker (2010) kurum imajiyla ilgili yapilan tammlar1 farkli ¢alismalardan
derlemis, ve su tammlara ulasmustir;

Kurum imaj1; kurumun dis paydaslarimin kurum hakkinda ne bilmesini
istedigidir (Istenen imaj).
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Kurum imaji, dig paydaslarin kurumla ilgili gergekte ne bildigidir
(Gergek imaj).

Bu onemli bir ayirimdir ve birgok tartigmanin odak noktasi olmustur. Eger
kurum imaj1 kurumlarin dis hissedarlarin kendisi hakkinda ne disindigi ise bu
durumda imaj kurum kaynaklidir ve dis paydaslarin kurumlailgili algilarint yansitmaz.
Eger kurum imaji, dis paydaslarin gergekte ne bildigi ise, ima dis kaynakli bir
kavramdir ve dis paydaslarin kurum degerlendirmelerini  yansitir. Literatlrde
cogunlukla kurum imaj1 istenen imaj olarak gordlur. Bu agidan, kurum imaji, dis
izlenimlerin i¢sel resmi olarak tammlanabilir. Kurumlar imaj1 sekillendirir ve tasarlar
varsayimina gore, kurum imaji kurum istemedikge negatif olamaz, ¢unkd kurumun
chsinda degil icinde olusur. Ornegin, kurum Oyle olmasa da kendini cevreye karsi
saygil1 ve sorumlu gosterebilir.

1990’ larda hem pazarlama hem de yonetim literattriinde biyudk ilgi gbrmeye
baglayan kurum imaj1 kavramint Barich ve Kotler (1994) sOyle tammlamstir; “Bir Kisi
veya grubun bir nesne hakkindaki tutum, davrans ve izlenimlerinin toplami”. Bu nesne
bir kurum, driin, marka, yer veya bir kisi olabilir. Dogru veya yanlis olsun imaj
davranis1 sekillendirir. Barich ve Kotler (1994) literattr taramasinda genel olarak imaj
kavraminin ¢ grupta siniflandirildigint gérmislerdir. Bunlar:

Kurum imaj1 (insanlarin kurumu nasil gordukleri),

Uriin imaj1 (Insanlarin belirli bir Grin kategorisini nasil gordiikleri),
Marka imaj1 (Kisilerin, rakip markalara kiyasla bir markay: nasil
gordukleri).

Barich ve Kotler dordinci grupta, insanlarin kurumun pazarlama karmasinin ve
pazarlamasinin kalitesini nasil gorduklerini tanimlayan, kurumun pazarlama imajin:
tanimlamiglardir (Furman, 2010).

Birbiriyle i¢c ice gecmis, cogu zaman itibar kavramiyla birbirinin yerine
kullanilan imaj kavraminin pazarlama, kurumsal davrams ve diger bilimlerdeki
tammlarina bakildiginda gesitlilikler gortlmektedir. itibar Onceleri bagimsiz bir
degisken olarak gorultrken, daha sonraiyi bir kurumun iyi bir hizmeti dirist bir sekilde
sunmasinin sonucuna bagli bir degisken olarak sayilmistir. En yaygin kurum imaj
tammmi; dis paydaslarin kurumla ilgili olusan algilarinin toplamidir. Dis paydaslar
arasinda en 6nemlisi, musteriler olarak gordlirken imaj, kurumun neye inandig1 degil
musterilerin kurumla ilgili deneyimleri sonucu olusan inang ve hisleridir. Pazarlama
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literatirinde de benzer tammlar vardir; misterilerin kurum hakkindaki davrams ve
hisleri, misterilerin kurum hakkindaki algilarinin sonucu gibi (Chun, 2005).

Kurum imaj1; olumlu veya olumsuz hatta nétr olabilir. Bir kurumun imajinn
bazi misterilerin gbzinde iyi, bazilariin gézinde olumsuz olma olasiligi her zaman
vardir. Bu yuzden imaj; cis paydaslarin (musteriler, medya, toplum, v.s.) izlenimleri
sonucunda olusmaktadir (Karakose, 2007, s. 23).

Iyi bir kurumsal imaj; Grtn/hizmet performansina dayali kurum stratejisiyle
kurum kimliginin dogru pazarlanmastyla elde edilebilir. Tyi bir kurumsal imaj tesadiifen
olusmaz, kurumun paydaslariyla olan iligskilerinde devamli olarak kararli ve tutarli
olmas! gerekir. 1yi kurumsal imajin kuruma belli basl faydalar1 séyle ifade edilebilir.
Yetenekli is gucint kuruma geker. Hissedarlarin ve yatirimcilarin kuruma ilgisini
arttirir. Glveni arttirarak basarili tedarikgi iliskileri kurulur. Musterilerin kuruma olan
ilgisini arttirarak satislar: arttirir.

2.2.4 Marka

Modern pazarlamanin kurucularindan, David Ogilvy markay: “Urlinin adh,
ambalaji, fiyati, tarihi, 0ni gibi fiziksel olmayan Ozelliklerinin toplam: ve
pazarlamasinin yapilis seklidir” seklinde tammlamistir (Fombrun ve Riel Van, 2007, s.
39)

David Ogilvy, tuketicilerin Grinleri degil marka satin aldiklarini dustntyordu.
Reklamu ise, Urline 6zellik katmak igin bir yol olarak goériyordu. Ogilvy' nin basarist
markalarinin, marka imajiyla, hedef tiketicinin imajinin, tam uyusmasim saglacigi
noktada ortaya cikti. Ogilvy, markalarin kendine ait bir kisiligi ve imaj1 oldugu ve satin
alma kararlarinda kisilerin triin ve hizmetlerin onlara saglayacaklar: yararlarla beraber o
kisiye ve etrafindaki insanlara ne hissettirdiginin 6nemi oldugunu vurgulamustur.
Ornegin; orta yasl bir adamin spor araba alma isteginde, ulasim ihtiyaci ile birlikte
aslinda kendini geng hissetme istegi yatmaktadir (Dowling, 2002, s. 17).

Kurumsal marka, kurumun sahip oldugu kendine 6zgu kisiliginde ifadesini
Ozgun kimligi, kim oldugu, ne is yaptigi, norm ve degerleri gibi kendine has kurum
felsefesi, kurumun Urdinleri ya da sundugu hizmetlerle misterisine sundugu vaadin ne

oldugu, kurumun tim faaliyetlerinde ve iletisiminde ortaya koydugu guvenilirlik ve
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tutarliligi gibi konseptleri icinde barindiran bir kavram olarak gorilmektedir (Coskun,
2010, s. 36-37).

Kurumsal marka yaratma; kurumla yoneticileri, calisanlari, musterileri,
yatirimcilari, tedarikcileri, ortaklari, yerel cevreleri yani i¢ ve dis paydaslar: arasinda
iliski kurma ve siirdirme sireci olarak tammlanabilir. Kurumsal marka ise, kurumun
calisanlariyla, tedarikcileriyle, yatirimcilariyla, medyayla, toplumla ve misterilerle
yarattigi milyonlarca deneyimin ve bu deneyimlerin sonucu olarak bu gruplarin kurumla
olusturdugu duygusal izlenimlerinin Grinidur (Raj ve Choudhary, 2008).

Gunumuizde driin markast kavramindan kurumsal marka kavramina dogru bir
yonelim gozlenmektedir. Kurumsal marka Urin 6zelliklerinden ¢ok, iyi tanimlanmis
kurum degerlerini tasir. Musterilerin Urtin ve markayr kurum ve degerleriyle
iliskilendirmesi agisindan kurumsal marka g¢ok Onemlidir. Kurumsal marka ve Urin
markasi karsilastirmasi Tablo 2’ de sunulmustur.

Tablo 2

Uriin Markas: ve Kurumsal Marka Kavramlar: Karg:lastirmas

Ur iin ve kurumsal marka ar asindaki farklar

Faktorler Uriin markas: Kurumsal marka
Odak noktast Uriin Kurum
Ydnetim Ortayonetim CEO
Hedef kitle M Usteriler Coklu paydas grubu
Sorumluluk Pazarlama bol imu TUm kurum
Tletisim karmast Pazarlamaviletisimi Kurumsal iletisim
Kurum igin énemi Fonksiyonel Stratejik

Kaynak: Ra. M, ve Choudhary. A, “Conceptual Framework on Corporate Branding”,
The Icfai Journal of Brand Management, .2008, Vol. V, No. 1, 21.

Kurumsal markayi basariyla olusturup gelistirebilmek igin, yonetim 6énce mevcut
kurum markasint degerlendirmelidir. Tek markaya yogunlasip yatirim yapmak birgok
marka yaratmaktan ¢ok daha az maliyetlidir. Tek bir isime yogunlasip, farkli Grin
gruplarina kurumsal marka yoluyla yatirim yapilabilir. Bu yizden kurumsal marka,
aslinda bir ekonomik yonli bir stratgjidir. Kurumsal marka ile yeni pazarlara girmek,
kurumlara kesinlikle tasarruf saglayacaktir. Tek kurumsal markayla kurumlar birgok
avantg] elde ettigi gibi, aslinda dezavantajlari da vardir. Kurumun bir GOrin
kategorisindeki hata, diger trtin kategorilerini de olumsuz etkileyebilir. Clnkd kurum
tek markayla yola ¢ikmustir ve tiketicilerin zihninde bir driin kategorisinde olusacak
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olumsuz yargilar kurum hakkinda olumsuz imaja sebep olacaktir ve kurum itibar:
zedelenecektir.

Kurumsal marka; uzun zaman icinde ve paydaslar arasinda tutarlilik
saglandiginda kurum igin cok etkilidir. Paydaslar arasindaki tutarlilik, i¢ ve dis
paydaslarin kurum markasi hakkindaki algilari arasindaki farkliliklar kaldirildiginda
olusmaktadir. Buna kurumun gercek degerleri ile kurumun konumlandirdigi degerler
arasindaki fark da denebilir. Zaman iginde tutarlilik saglamakla sdylenmek istenen ise
uzun zaman iginde aym kurum markasina, ismine yatirim yapmaktir. Cunkd kurumun
temel degerleri, kultird kurum ismiyle ve markasiyla yansitilir. Buna ragmen degisen
pazar dinamikleri ve sektOrlerin yeniden yapilanmalari, kurumlarin zaman zaman
isimlerini degistirmeye ve yeni marka yapilarina adapte olmaya zorlamaktadir. Yeniden
markalama siireci profesyonel olarak yonetildiginde hem i¢ paydaslar hem de dis
paydaslarin, daha az karmasa ile yeni isme ve markaya uyumu saglanabilmektedir
(Muzelleca ve Lambkinb, 2008).

Marka ne sdyledigimizi, nasil gorindligiimizi ve ne yaptigimizi ifade eder ve
bu ylzden kurumsal itibar1 etkilemektedir. Kurumsal itibar elle tutulabilen varliklarin
degeri ile piyasa degeri arasindaki fark oldugundan marka, bu fark: olusturan en dnemli
soyut degerlerden biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Degeri yiksek markalarin
isletmeleri de kamuoyunda itibarli olarak nitelendirilmektedirler. Kurumsal itibar ve
marka imaj1 kavramlarinin tiiketicide gliven duygusu yaratma konusunda i¢ ice gegmis
ve birbirini tamamlayan iligkileri, etkilesimleri bulunmaktadir. Gugli imaja sahip
markalar Ureticilerinin itibarina olumlu katki yapmaktadir. Yuksek itibara sahip
isletmeler de piyasaya yeni bir marka siirerken bundan yararlanmaktadirlar. Giiclti imaja
sahip markalarin yarattig: itibar tiketiciye gliven saglamaktadir. TUketici de o Urlnle
ilgili herhangi bir deneyim yasamasa bile gliven duydugu isletmenin markalarin tercih
etmektedir (Dilsiz, 2008).

Sony’ nin kurucusu Akio Morita sdyle demistir “ Ben her zaman kurum isminin
girisimin kalbi olduguna inanmisimdir. Uriin kalitesini garanti eder ve sorumluluk tagir.
Gugli ve iyi tanmmlanmis kurumsal marka isine tutkuyla bagli bir CEO ve ekibiyle gok
basaril1 olur ve sirdurdlebilir finansal sonuclar elde eder (Rg ve Choudhary, 2008).
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2.3. Kurumsal itibarin Paydaslar Uzerindeki Etkileri

Kurumlar faaliyetlerini strdirirken birgok farkli grupla etkilesim igindedirler.
Kurumlarin etkilesim icinde oldugu her kesime paydas adi verilmektedir. Paydas,
toplumda kurumun iliskide oldugu, kurumun faaliyetlerinden etkilenen ve faaliyetleriyle
kurumu etkileyen tim toplumsal taraflardir (Coskun, 2010, s. 35).

Kurumsal itibar, farkli paydas gruplarinin kurumlailgili algilarimn yansimasidr.
Bu paydas gruplarimin birbirleriyle etkilesim icinde oldugunu ve bunun da itibari
etkiledigini kamtlayan bircok calisma vardir. Ozellikle calisanlarin itibar algisinin,
mUsteri ve toplum Uzerinde etkisi vardir. Kurumsal itibarin yonetiminde, kurumlar,
sadece paydaslariyla iliskilerini degil aym zamanda paydaslarin birbiri Uzerindeki
etkisini dikkate almalidirlar (Hillenbrand ve Money, 2007, s. 262).

Her bir sosyal paydasin ihtiyag ve beklentilerinin dogru tespit edilmesi
kurumsal itibarin yonetilmesi icin onemlidir. isletmeler paydaslariyla iliskilerini ne
derece iyi yOnetebilirse kurumsal itibarini da o derece yonetebilir. Ve aym zamanda
olumlu bir kurumsal itibar da paydaslarint etkin bir sekilde yonetebildiginin bir
gosergesidir. Kurumlar hem i¢ hem de dis paydaslariyla olan iligkilerini etkin bir
sekilde yoneterek basariya ulasabilirler.

Paydaslar, literatirde farkl: sekillerde, gonullt, gontlsiiz paydaslar, resmi, resmi
olmayan paydaslar, birincil, ikincil paydaslar, kurum ici paydaslar, kurum dis1 paydaslar
gibi simiflandirilmistir.
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Devlet
Calisanlar

Birlikler
Tedarikgiler

Yasa Koyucu Organlar
Ticaret Odalari
Meslek Odalari

Hissedarlar

Dagitim Kanallari

Normatif Fonksiyonel

Grup/.\Grup
Musteri Yayin
Grubu Grubu

Yonetim Kurulu Hizmet Saglayicilar

Gazeteciler

Topluluk

Farkl intiyaclara C
Uyeleri

Dayali Segmentler . .
Ozel ligi
Gruplari

Sekil 7. Sosyal Paydaslar1 Gruplarina Gore Siniflandirma

Kaynak: Dowling G, Creating Corporate Reputations, Oxford University Press, New
York, 2002, 33.

Dowling (2002) , paydaslar1 Sekil 7’ deki gibi siniflandirmustir.

Normatif Grup: Kurumun aktivitelerinde diizenleyici ve kural koyucu gruptur.
Aynt zamanda, kurumun performansini degerlendirirler. Devlet organlari, yerel
kuruluslar, yasa duzenleyici kurumlar, tiketici ve cevre topluluklart kurumun
aktivitelerine ve kurumun o6lgegine midahalede bulunup, limitler koyabilirler. Normatif
gruplar, kurum icinde de mevcutturlar, 6rnegin yonetim kurulunun kurumun
aktivitelerine onay vermesi gibi.

Fonksiyonel Grup: Kurumun ginlik aktivitelerine, dogrudan etkide bulunurlar.
Calisanlar, tedarikciler, dagitimcilar, perakendeciler, hizmet saglayicilar, reklam ve
pazar arastirma acenteleri, hukuk firmalar1 ve damsmanlar. Bazen bu gruplardan birinin
olumlu itibar1 digerlerinin itibarim da olumlu yénde etkileyecektir. Ornegin; bir kurum
kargolarim UPS, DHL gibi kurumlar araciligiyla gonderdiklerinde olumlu bir izlenim
yaratacaktir. Calisanlar hi¢ kuskusuz bu grubun en énemlileridir. Is bircok insan icin
sosyal, kultirel ve ekonomik yasamin merkezini olusturmaktadir ve bu yizden saygin
bir kurumda calismak insanlar icin ¢ok o©nemlidir. Calisanlar kurumlarina saygi
duymazlarsa bu ¢alisma ortamlarin etkileyecek ve motivasyonu distrecektir. Ayrica
calisanlarin algist kurum disindakilerin algilari Gzerinde dogrudan etkiye sahiptir.

Yayin Grubu: Baskalarimin haklarim korumak adina kurumla ietisim kuran

kisilerden olusur. Bu grupta en 6nemli olanlar halki etkileme giciline sahip olan
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gazetecilerdir. Kriz zamanlarinda kurumlar medyayla iliskilerinde zorlanmaktadirlar.
Medyayla iletisimde zayif olan kurumlar, kriz doneminde kisilerin, kurum hakkinda
olusan imajlarinda ve kurum itibarinda azalmaya maruz kalacaklardr.

M Usteri grubu: Farkli ihtiyag ve isteklere sahiptir ve kurumlar bu farkli misteri
gruplarina hizmet edebilmek icin hedef pazarlama uygulamaktadirlar. Bu sebeple
musteri gruplari, kurum hakkinda farkli imajlara sahiptir ve kurum itibarint farkl
yonden degerlendirmektedirler.

Yoneticiler, olusturulmast gug, kirilmast kolay, kurumun en ©6nemli
degerlerinden biri olan itibar1 yonetebilmek icin sosyal paydaslari tammlamali kurum
icindeki  yerini analiz etmelidirler. Dowling'in  (2002) yaptigi  paydas
siniflandirmasindan farkli olarak kurum ve itibar1 icin 6nemli temel paydaslar asagida
incelenecektir.

Isletme Sahipleri: Giiniimiizde kurumlar biyiidiikce, isletme sahipleri kurumun
yonetimini, profesyonel yoneticilere birakmuslardir. Isletme sahipleri tarafindan
yonetilen daha kicuk capli sirketlerde itibar yonetimi adiyla olmasa da itibarlarim
yonetmektedirler. Ornegin, bir imalathanede, isletme sahibi Griin ve hizmetinin
kalitesine 6nem vermekte ve kalitede dalgalanmalarin yasanmasim 6nlemekle misteri
sadakati yaratmaya calismaktadir. MUsteri sadakati yaratan isletme satiglarimin
artacagimt  dustinerek kaliteli elemanlarla (6rnegin satis temsilcileri ise alarak)
faaliyetlerini sirdirmeye devam edecektir. Faaliyetlerinden elde ettigi gelirle blyime
saglayacak, istihdam saglamaya devam edip bulundugu bdlgede topluma faydal: bir
isletme haline gelmeyi hedefleyecektir. Goruldugl gibi itibar yonetimi  adinm
kullanmadan, farkina bile varmadan, isletme sahipleri olumlu kurum itibar1 saglamaya
calismaktadir. Ve boyle isletmelerde isletme sahipleri itibar yaratmada en 6nemli roli
Ustlenmektedir.

Cahsanlar: icsel iletisim cabalar: ile kurumlar, kurumsal itibarin 6nemi ve
faydalarini calisanlarina aktarabilmekte ve onlari itibar stirecine katilimlar: konusunda
tesvik edebilmektedir. Calisanlar kurumsal itibar kazanmadaki dnemlerinin farkinda
oldugunda daha fazla caba gostermekte ve itibara daha fazla katki saglamaktadir.
Nitekim calisanlar, gerek Urettikleri ve sunduklar: ile gerekse dis paydaslarla etkilesime
gecilen noktalarda davramglar: ile kuruma iliskin algilamalar1 ve degerlendirmeleri
etkilemektedir. Kurumun paydaslara verdigi sozler ancak calisanlar bu sozleri yerine
getirmeye yonelik ¢aba gosterdiginde gerceklesebilmektedir. Aksi halde hatali Grinler,
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musterileri memnun etmeyen hizmet sunumlari, zamaninda bitirilmeyen isler gibi
birgok sorun kurumun gucli bir itibara sahip olmasin engellemektedir. Bu baglamda,
calisanlar olmadan kurumsal itibarin gugli olmasinin; i¢sel iletisim olmadan da
calisanlarin kurumsal itibar strecine katimasinin gok da mimkin olamayacagin
stylemek yanlis olmayacaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009).

Bir kurumun itibari, o kurumun icindekilerin aynasidir. Eger calisanlar
kendilerini kurumlariyla 6zdeslestirirlerse; daha iyi calisirlar, Urinlerine daha gok 6zen
gogerirler ve bu da kurumsal kdltirl giclendirir. Eger, firsat verilirse, dis dinyaya
kurumun bir elgisi gibi davranirlar. Bu ylizden calisanlarin destegini almak, guglu bir
itibar1 devam ettirmek icin gok onemlidir (Fombrun, 2004, s. 14). lyi bir kurumsal
itibara sahip olmak icin calisanlarin destegi g6z ard: edilmemelidir.

Hissedarlar: Yonetime slregelen bir given duyulmas: ve kurumun gelecek
tahminleri hayatidir. Tum halka acik sirketler bunu bilir, fakat ¢cok azi buna uygun
davranir. Finansal strprizler ve kurumsal travmalar, hissedarin giiveninde harap edici
etkiler yaratir. Dogrudan hasar, hisse basina degerde meydana gelir. Dolayl1 hasar ise
pazarda Uriin ve hizmetlere fazlasiyla ulasir (Dortok, 2004, s. 63).

Kurum gelistikce kurum itibar1 da boydr, belli ve saglam standartlar,
uygulamalar olustururken ¢ok calisma sayesinde hissedarlarin gliveni ve kurum ¢apinda
bilgi paylasim saglanr. Bugiin hissedarlar kurumlart tim etkinlikleri nedeniyle
sorumlu tutmaktadirlar. Kurum, hissedarlarin ¢ikarlarr dogrultusunda yonetilsin ya da
yonetilmesin ortaya ¢ikacak sonuclardan etkilenecek, sorumlu olacaktir. Bir isletmenin
sermayedarlarina karst Oncelikli sorumlulugu elbette karli olmaktir. Ancak artik
isletmelerin boyutlarinin bllyiimesi ve halka agilmalar1 ¢gok sayida hissedarin varligini
ortaya gikarmistir. Bu anlamda karliligin yaminda seffaf olmak, isletmeyle ilgili bilgileri
paylasmak, isletmelerin yatirnmcilarina karst éncelikli sorumluluklari haline gelmistir
(Aktan, 2005).

Bir sirketin olumsuz itibarinin en biyik sonucu, kurumun hisse degerinde ve
piyasasindaki olumsuz etkisidir. UPS firmasi, 1997 yilinda, blyidk bir grevie
karsilasmigtir. Grev ardindan musteri bagliliginda ve dolayisiyla satislarda hizli bir
sekilde azalma yasanmustir. Bu etkinin finansal piyasalarda gorilmesi, yalnizca dokuz
gun stirmis ve kurum kredibilitesine olumsuz etki yapmstir. Gerek sirketin raporlarinda
gerekse bagimsiz diger tum raporlarda UPS'in bir daha asla geri gelmeyecek kaybi %5-
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10 arasi olarak agiklanmustr. Itibar: geri kazanmak icin baslatilan kampanya ise, sirkete
milyonlarca dolara mal olmustur (Nakra, 2000).

Yatirimalar: Kadibesegil (2006), itibarin yatinmcilar Uzerindeki etkisini sdyle
ifade etmistir: “Yabanci yatirimcilarin gittikleri  Ulkelerde isbirligi  arayislarimn
odaginda hep itibarli kurumlar olmustur. Bu yatinmcilar birlikte is yapmayi
planladiklar yerel kuruluslar: “Ne kadar mali, milkd, arazisi, arabasi ve makinesi var?’
sorusu esliginde incelemekten ziyade bunlarin insan kaynaklarimin niteliginin ne
oldugu, cevrelerinde nasil algilandiklar:, yerel yonetimler ve kamu birokrasisi ile
iliskilerinin dizeyi, sivil toplum kuruluslar: ile mesafelerinin ne oldugu gibi elle
tutulamayan gozle gorilemeyen degerlere bakmuslardir. Bu soyut kavramlar
yatinmcilarin sirket degerlemesinde finansal veriler kadar onemsedikleri ve karar
sireclerinde etkili olan faktorlerdir.

Devlet: Kurumlarin dogrudan iliskide oldugu, faaliyetleriyle kurumlart énemli
Olglide etkileyebilen ve alinan kurum kararlarinda etkili olan bir diger paydas da
devlettir. HukUmetler, vatandaslarinin kendilerinden talep ettigi pek ¢ok ekonomik ve
sosyal beklentinin karsilanmasinda, kurumlara ihtiyag duymaktadirlar. Karsilikli olarak
fayda saglanan bu iliskide kurumlar da, devlet yonetiminde gorevli kisilerle, olumlu
iliskiler kurarak, faaliyetleri icin uygun ortamlarin olusmasina katkida bulunmaya
calismaktadirlar.

Devlet yasa koyma ve dizenleme, bu yasalara uymayanlari cezalandirma
guiciine sahiptir. Bu ylzden hiukimetin kararlari, kurumlarin kaynak dagilim kararlarini
etkilemekte ve yoneticiler Uzerinde etkili olmaktadir. Yasalardaki katiligin, gevreyi
koruma organlarimin bitgesindeki veya riayetsizlige verilecek cezalarin artis1 hikiimetin
kurum karsisindaki gucint  arttirmaktadir.  Kurumlarin  yasalara uymamasi ise
faaliyetlerini  slrdurmesini, yani hayatta kalmasim zorlastirmaktadir (Neville ve
Menguc, 2006, s. 383).

M Usteriler: Musterilerin ne dusindtgt bilinmelidir. Msteriler kurumun ne
yaptigi, neden yaptigini ve bunun onlar igin ne anlama geldigini bilmeye ihtiyag
duyarlar. MUsteriler glven duyduklar1 kurumla is yaparlar. Duzenli, emin, iki yonli
iletisim, iyi ve glven yaratan iliskinin kose tasim olusturur. Misterileri bilgilendirmek
guiven kazanmanin ve is yapmanin temelidir (Dortok, 2004, s. 63).

Kurumlar misterilerin kaynaklarina bagimlidirlar, dolayisiyla misteriler kurumu
blylk olclde etkileme glclne sahiptir.  Mdusteriler, kurumun sirdurdlebilirligi ve
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basarist icin gelir sagladigindan kurumun bltin paydas gruplari arasinda 6nemi
blyudktir. Gunimizde musterilerin bilgiye erisimi gok kolaylasms, kurumlar da
birtakim yasa ve dizenlemeler geregi bir yandan triin ve hizmetleriyle misteri tatmini
saglama amacina hizmet ederken, bir yandan da calisanlar ve toplum gibi diger
paydaslarina karst sorumluluklarini yerine getirmeye calismaktadirlar. Ornegin
mUsteriler cevreye zarar veren kurumlart GUrin ve hizmetlerini satin almayarak
cezalandirirlar ve kurum bundan dolay: ¢ok bliytk zararlara ugrayabilir.

Kamuoyu: Kamuoyunu siirekli, sistematik ve saglikli bir sekilde bilgilendirmek,
surdardlebilir bir kurumsal itibarin olmazsa olmazidir. Kurumlar Orettikleri mal ve
hizmetlerle tlketicilere, is glvencesi ve Ucretler agisindan calisanlaring, kaynak
yaratimi nedeniyle tedarikcilerine, vergiler agisindan devlete, is ahlaki agisindan
rakiplerine ve sosyal sorumluluk agisindan da topluma karst sorumludurlar. Aym
zamanda kurumlarin paydaslariyla olan iliskilerinin her biri, o kurumun topluma kars1
sorumlulugunu olusturmaktadir. Toplum kurumlardan, canlilara ve dogaya zarar
vermemesini, ¢evre kirliligine yol agmamasini, dogal kaynaklara zarar vermemesini ve
toplumsal yasami zenginlestirecek sosyal ve kultirel etkinliklere katkida bulunmasini
beklemektedir.

Kurumlarin ne sekilde hareket ettigi paydaslar tarafindan takip edilmektedir. Bu
ylzden her trli alanda seffaf olmak ve gerceklestirilen tim faaliyetlerden sorumlu
olmak gerekmektedir. Kurumun misteriler ve calisanlar gibi toplum tarafindan ne
sekilde tamindig1 da itibar1 agisindan biyik 6nem tasimaktadir. Toplum genel olarak
kurum ve kuruluslardan sirket politikalari, trtin ve hizmetleri ile ilgili bilgilendirilmeyi
istemekte, kultdr, egitim ve saglik alanlarinda toplumsal hayat: iyilestirecek faaliyetler
beklemektedir.

Medya: Iletisim olanaklarimin biyik bir hizla artmasi, bilgiye erismede firsat
esitliginin yaratilmis olmasi, medya araglarina erisilebilirligin kolaylasmasi, medyay;,
isletmelerin dikkate almalar1 gereken dnemli bir paydas konumuna getirmistir. Medya
sayesinde kisa siirede isletmenin veya bir Urintn toplum tarafindan bilinirligi ve ilgisi
artabilirken, yine iliskilerdeki aksakliklar hi¢ beklenmeyen problemlerin yasanmasina
yol acabilmektedir. Medya ile iliskilerdeki asil amag, isletme ve Urtnlerinin itibarim
arttirmak ve paydaslar1 bilgilendirerek etki altina almaktir.

Kriz donemlerinde isletmelerin medyay: ve dolayisiyla kamuoyunu hizli ve
saglikli bir sekilde bilgilendirmesi olduk¢a Onemlidir. Eger bu yapilmazsa baska
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kaynaklardan saglanan bilgiler gergeklikten sapabilmektedir. Bu sebeple medya diger
paydaslardan farkli bir konuma sahiptir ve isletme ile diger paydaslar arasinda bir kdpr
islevi gormektedir. Medyayla olan olumlu iliskiler kurumsal itibarin artmasina yol agtigi
gibi kurumsal itibar1 yUksek isletmeler de medyada daha fazla yer almakta ve ilgi
gobrmektedir. Medyanin itibarli isletmeleri guvenilir haber kaynagi olarak gormesi,
onlarin gorus ve fikirlerine basvurmast ve haber degeri olan konularda onlara
yayinlarinda yer vermesi kurumsal itibarin yarattigi etkinin bir Grintdir (Kadibesegil,
2006).

Medya bir konuyu haber yaparken kamuoyunda yaratacag: sansasyon ve skandal
boyutuna blyik 6nem vermekte ve bu durum haber degerini artirmaktadir. Bu nedenle
medyada kurumsal itibar1 sarsict ve paydaslarin imajlarint olumsuz sekilde etkileyici
haberler daha sik gorilmektedir. Bu sebeple isletmelerin kendileri ile ilgili haberler
yapilirken en azindan bilgilerin ve haberlerin kamuoyuna oldugu gibi duyurulmasin
saglamali ve haber degerini artirmak igin kurumsal itibar1 olumsuz sekilde etkileyecek
manipulasyonlarin 6nune gegmelidir. Cunkid haber yanlis bile olsa kamuoyunun
bilingaltinda olumsuz bir imajin yaratilmas: gerek kisa vadede gerekse uzun vadede
isletmenin kurumsal itibarint ve finansal performansim olumsuz yonde etkileyecektir
(Sarikaya ve Besler, 2011).

Tedarikciler: Tedarikgiler, sadece kuruma mal veya hizmet saglayan firmalarla
sinirlt degildir. Kuruma yetismis eleman saglayan meslek okullari, sigorta hizmetlerini
yerine getiren firmalar, para ve kredi temin eden finans kuruluslar: ve bunlara benzer
faaliyetlerin yuritilmesine destek olan diger sirket ve kurumlar da tedarikgiler
kapsamina girmektedir. Tedarikgilerin Onemi, kuruma sagladiklari materyaller,
hizmetler ile kaliteli Uretim yapilmasina ve bu sekilde kurumun rekabet guctni
arttirmasinda etkin rol oynamalarindan kaynaklanmaktadir (Aktan, 2005).

Tedarikcilerle iyi iliskiler kurulmasi kuruma baslica iki tirli fayda saglar.
Birincisi, kurumlar, tedarikcileriyle etkin ve duzenli iletisim kurduklarinda stok
seviyelerini dusUrerek, maliyetlerini azaltabilmektedir. Uzun vadede bu olumluluk
gelirin artmasina ve kurumun bilyiimesine yardimer olacaktir. Ikincisi ise tedarikgiler,
rakipler ve kurumun cevresi ile ilgili onemli bilgilere sahiptir. Ornegin rakip
kurumlarin, finansal anlamda ne durumda oldugu, c¢alisanlarini basarili yoneticilerini
kaybettigi gibi bilgiler iyi iliskiler sayesinde avantaja donusturlebilir.
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Rakipler: Rakiplerin, kurumun yamnda olup, kurum itibarint gelistirecegi

distnilemez. Rakipleri bir paydas olarak gorip, bu iliskiden fayda elde etmenin yolu;

rakiplere yakin olup, rakiplerin kurum hakkinda soyledikleri yonetilerek, faaliyetleri

medya iligkileri, basin agiklamalari, yakindan incelenerek, kuruma kars: faaliyetlerinin
etkisi azaltilmalidir.

2.4. Kurumsal itibarin Olusturulmasinda Onemli Noktalar

Kurumun itibari, kurumun kalite algisi olarak da gorlebilir. insanlar, kaliteli
oldugunu disindigl kurumlarin Grin ve hizmetlerini tercih eder, misteri sadakati
gelistirir. Kurumun faaliyetlerini, kalitesini, finansal durumunu iyilestirebilmesi, itibar
olusturmasi icin toplumun guvenini kazanacak faaliyetler gerceklestirmesi beklenir.
Cunkd insanlar, kurumlardan sadece kaliteli Griin ve hizmet degil, topluma ve gevreye
katki saglamalarim da beklemektedir. Rakiplerinden bir adim daha Gteye gidebilmek
icin kurumlar sosyal sorumluluk projeleriyle, sponsorluklarla ve diger sosyal
aktivitelerle paydaslarin ilgisini cekmelidirler. Kurumsal iletisim stratgjileri, kurumla
uyumlu, kurumu disartya en uygun sekilde yansitacak bicimde olusturulmali ve
yonetilmelidir. Kuruma iliskin algilar ile kurumun gergek durumu arasindaki boslugun
giderilmesinde iletisim cok onemlidir, paydaslarla etkin bir iletisim basarili bir lider
sayesinde kurulabilir. Iletisim becerileri yiksek bir lider kurum itibarim olusturmada

onemli bir unsurdur.

2.4.1. Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisimi tammlamak igin kurumlardaki gegmisine ve gelisimine
bakmak gereklidir. 1970’ lere kadar “halkla iliskiler” paydaslarla iletisimi tammlamak
icin kullanildi. Halkla iliskilerse, birgok kurumda, sadece basinla iletisimi icermekteydi.
Diger paydaslar, kurumdan daha fazla bilgi talep ettiklerinde ise, bu yoneticilere
iletisimin halkla iliskilerden fazla caba gerektirdigini disindtrdd. Olusturulan kurumsal
iletisim fonksiyonu; kurumsal tasarim, kurumsal reklam, calisanlarla ic iletisim, kriz
yonetimi, medya iliskileri, yatirimcr iliskileri, degisim yonetimi ve kamu iliskileri gibi
bircok kavram icine almaktaydi. Bu yeni olusumun temel ozellikleri, kurumu bitin
olarak ele amasi ve kurumun hem i¢c hem de dis paydaslara karsi kendini nasil
gogerdigini onemli bir gérev saymasidir (Cornelissen, 2008, s. 4).
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Iletisim; insanlarin duygu, distince, inang, tutum ve davranislarini sozlu, yazil

veya baska sekillerde iletmesidir. iletisim sayesinde; insanlar, kurumlar ve toplumlar

arasinda etkilesim ve bilgi akis1 saglanmaktadir. “Bilgiyi paylasma etkinligi” ya da

“insanlar arasinda simgesel etkilesim” olarak tanimlanan iletisim, kurumsal boyuta

yoneltildiginde biraz karmasiklasmaktadir. Kurumsal iletisim, bir kurumun hedef

kitlelerine yonelik tim iletisim caligmalaridir. Bir kurumun, iletisim calismalarinda, yer

adig1 cevre ile sirekli bilgi alisverisi icerisinde olmasi gerekmektedir. Kurumlar

faaliyetlerini gok genis bir gevre igerisinde yurutir ve kurumsal iletisim agisindan bu

cevrenin 6nemini belirleyen cesitli etkenler sz konusudur. Y akindan incelendiginde, bu

etkenlerin hepsinin kurumun, ¢evresinden kabul gérme ve onay olmaya yonelik oldugu

gorulur.

Kurulusun iginde bulundugu cevrede ve kamuda, kurumun faaliyetlerini
etkileyen cesitli kararlar alinmaktadir. Ornegin, ilag sektoriinde faaliyet
gogteren bir kurum, hikumetin belirli ilaglarin digsalimin engelleyici bir
yasa ¢ikarmasindan olumsuz etkilenebilir ya da vakif Gniversiteleri,
kendilerine yonelik ¢ikarilacak bir destekleme yasasindan yararlanabilir.
Bunlar kuruluslar1 etkileyen siyasal ve hukuksal etkenlerdir.

Kurumlarin etkilesim igerisinde oldugu ve etkilendikleri diger bir cevre
medyadir. Cesitli konular hakkinda haber veren medya, haber bildirimine
ilgili kurulusu da ekleyebilir.

Kurumun gevresini olusturan diger bir alan, iliski igerisinde oldugu diger
kurum ve insanlardir. Bunlarin arasinda vergisini ddedigi vergi dairesi,
ise almay1 disindigu Universite dgrencisi, ya da trini satin alan misteri
sayilabilir. Kisaca, kurulusun temel gevresi onun aslinda hedef kitlesidir.
Kurumlar cevreleriyle uyum saglayarak, kabul gérme ve onay almak icin
kurumsal iletisim faaliyetlerinde bulunmak zorundadirlar. Burada sz
konusu olan kurumun dolayli olarak varligim kabul ettirmeyi
saglamasidir.

Kurumlar hi¢ beklenmedik anlarda krizle kars1 karsiya kalabilir. Kriz
kurulusun faaliyet alanlariyla ilgili olabilir. Kurumlar karsi karsiya
kaldiklar1 bu durumlardan ¢ikabilmek icin iletisim faaliyetlerini kullanr.
Kurumlarin iletisim faaliyetleri ile gergeklestirmek istedikleri, dogrudan
kabul gbrme ve onay almay1 saglamaktir.
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Uriinlerin birbirine benzerlikler gostermesi ve birbirlerini ikame edebilir
olmasi nedeniyle, kurumlar, rakiplerinden farkliligin gosterecek iletisim
faaliyetlerine girer. Ornegin, gecmiste, Mercedes marka arabalar,
zenginligin, statti semboltintn bir gostergesi olarak sunulurken, bugtin,
zenginlik ve statli sembolll degisik marka araba sayisinin cogalmasiyla
birlikte, tuketicilerin secim sansi da artti. Battin bunlar, kuruluslar icin,
urtnlerine  digerlerinden  farkliligi gosteren, yeni bir  Ozellik
olusturmalarimi gerekli kilar. Bunu gerceklestirirken izledikleri iletisim
bicimiyle, hedef kitleyi dogrudan dogruya uUrini satin amaya
yonlendirmeden, imaj olusturmay:1 hedefledikleri de olur. Adidas'in
yalnizca satis1 desteklemek igin degil, kurum imaj1 olusturma adina tenis
turnuvas: diizenleyip hedef kitlenin ilgisini kurum tzerine cekmesi gibi.
Kurumlar rakiplerine karsi farkhlasmak ve toplumsal yetkilerini
gostermek icin, bu tir bir onaylatma cabasi icerisine girerek dusiince ve
degerleri destekler ve yayarlar. Baska deyisle dolayli olarak rakiplere
kars1 Usttinlik olusturarak kabul gormek onemli olur. iste bu noktada
kurumsal iletisim yontemleri devreye girer.
Kabul edilebilirligi desteklemek, dogrudan bir faaliyetin yaratiimas: ve
bu faaliyetin arttirnlmasina da dayanabilir. Kurulusun bir huzurevini
desteklemesi ya da yil donimini kutlamas: gibi faaliyetleri dogrudan
fark edilmek ve adimi duyurmak amaciyla gergeklestirdigi bigiminde
yorumlanabilir. Bununla birlikte, kurulus toplumsal ihtiyaglar:
karsilamaya yonelik olarak, toplumsal sorumluluk cercevesinde kabul ve
onay gorme cabasi igine de girebilir. Burada sbz konusu olan dogrudan
rakiplere kars1 Ustunlik saglayarak kabul ve onay gormedir. Bu da yine
kurumsal iletisim ile gergeklesir (Akyurek ve ark., 2005)
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Sekil 8. Kurumsal Iletisim ve Itibar1 Kurumda Iliskilendirilmesi

Kaynak: Fombrun. C ve Riel Van. C,. Essentials of corporate communication.
Routlegde, New Y ork, 2007, 59-60.

Sekil 8'de kurumun stratejik hedefleri, kurumsal iletisimi, itibar1 ve finansal
performans: arasindaki iliski stratejik olarak agiklanmaktadir. Birbirini tamamlamas:
gereken iki donguiden bahsedilmektedir. Is akis1 dongusii, kurumsal stratgjilerin kurum
aktivitelerine gore etkin bir bicimde uygulanmasi ve bu stratgilerin finansal
performansa donustirilmesini ifade etmektedir. “Etkin bir bigimde uygulama’ ile
sdylenmek istenen iletisim donglstine paralel olarak itibar1 olusturan uygun kurumsal
iletisim sistemleri gelistirmek ve yUritmektir. Bu stre¢ basariyla ydrdttlebilirse
kurumsal iletisim paydaslarin kurumla kendilerini 6zdeslestirmesini saglar ve paydaslar:
kurumu desteklemeye tesvik eder (Fombrun ve Van Riel, 2007, s. 59-60).

Kurumlarin yasayabilmesi, kurumsal amaglar dogrultusunda etkili bir iletisim
politikast olusturmast ile mumkdnddr. Bilisim teknolojilerinin hizla gelismesi ve
kiresellesme, uluslar arasi sinirlart ortadan kaldirmis ve iletisimin 6nemini daha da
arttrmistir.  Kurumsal iletisim, kurumun bagli oldugu tim gruplarla iliskilerini
diizenlemek amaciyla icsel ve digsal iletisim yontemlerini etkin ve verimli bir sekilde,
uyum icerisinde kullanan idari bir aractir. Kurumsal iletisimin faaliyetleri misterilerine
ya da Uriin veya hizmetini alacak olan hedef kitlelerden daha fazlasim kapsamaktadir.
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Kurumlar yogun rekabet ortaminda calisanlardan, ortaklarina, misterilerden, sivil
toplum orgitlerine, potansiyel misteri  olabileceklerden, ileride calisanlar
olabileceklere kadar bircok hedef kitle ile iletisim icerisinde olmak durumundadiriar
(Coskun, 2010, s. 24-27).

2.4.2. Liderin Rolu

Liderlik; bireylerin ve Orgitin amaglarini gerceklestirmek amaciyla, calisanlar
etkileme ve yonlendirme sirecidir (Karakése, 2007, s. 48).

Unlii yonetim gurusu Peter Drucker’in CEO tammu ise su sekildedir; “Lider
icerisiyle yani organizasyonla, disarist yani toplum, ekonomi, teknoloji, piyasalar ve
musterilerle baglantiy: kuran kisidir” (Cirik, 2009).

Kurumsal itibarin olusturulmasinda ve guclendirilmesinde liderin rolt buyuktir.
Kurumsal itibarimin yonetiminden Ust yonetimin sorumlu oldugu dustnilecek olursa,
yoneticilerin calisanlarin destegiyle kurum itibarint korumas: ve gelistirmesi kurumun
hedeflerine ulasmasi icin ¢cok 6nemlidir. Kurumlarin gucli bir itibara sahip olmalar:
yoneticilerin liderlik vasiflariyla dogrudan iligkilidir.

Capital dergisinin 20’ ye yakin sirket sahibi ve CEO ile yaptig: arastirmaya gore,
CEOQO' larin en temel kimseye devredemeyecegi gorevleri sunlardir;

Finansal yapiy1 saglam tutabilmek,

Karlilig1 ve biyumeyi saglamak,

Sirket kltird yaratmak ve kurumsal itibarin 6nemini galisanlara en etkili
sekilde aktarmak,

Sirketinin gelecegini planlamak ve planlarint gergege donusturebilecek
profesyonel kadroya 6nem vermek,

Dogru gorevlendirmeleri yapmak, takimini motive etmeki

Hissedarlara deger yaratmak ve uzun vadeli bir sirket kurmak (Cirik,
2009).

Zukianos un “Kaptamin ustaligi deniz durgunken anlasiimaz.” s9zi yonetimde
sOyle yorumlanabilir; kurum icin bir kriz sz konusu oldugunda kurum yoneticilerinin
liderlik vasiflar: kurumu zor durumlarindan kurtarmada gok 6nemlidir. Ornegin Toyota
gibi bir diinya markasinin bazi araglarinda hatal1 tretimden kaynaklanan gaz pedalinin
takilmas: sikayetine kurumun 6nce duyarsiz kalmasi, paspaslarinizi degistirin tavsiyesi,
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Toyota ya tim dinyada bilinen bir itibar krizi yasatmstir. Sorun kigukken msteri
sikayetlerine kulak verilip ¢ozulebilecekken, gaz pedali takilip hizi yikselen araglarin
kazasi ve bu sebeple yangin ¢ikmasi sonucu aracin igindekilerin yanmast gibi olaylarin
yasanmasina kadar varmustir. Hatta bircok uluslararasi yayinda bu krizin sadece Toyota
itibarim degil, Japonya nin itibarim da zedeledigi belirtiimistir. Bu krizde temel
problem iletisimsizliktir ve kurumda CEO’nun en dnemli rollerinden biride i¢ iletisimi
saglamaktir. Daha sonra verilen sorunlu araglar: toplatma karariyla krizde énemli bir
adim atilmis fakat zedelenen itibar tamamen diizeltilememistir. Oyle ki Toyota 20
milyon sterline mal olan yeni reklam kampanyas: ile markasimin itibarini yeniden
kazanma yoluna gitmistir.

Lider geminin kaptaudir. Nereye, nasil gidilecegine o karar verecektir.
Kurumsal itibar yonetimi bu siirecin igine serpistirilecek kurum kaltoradir. Kalturel
donanim, kurumsal degerler itibarin hammaddesi olarak tarumlandiginda bunlarin
icsellestirilmesi ancak liderin bu ¢alismalara 6nderlik etmesi ile mumkun olabilir. Lider

bu konularda neler mi yapabilir?

Sirketin is yapma bigimini yazili hale getirebilir,

Kirmizi gizgileri saptayabilir. Hatalar, yanlislar karsisinda galisanlarin ne
yapmasi, nasil davranmasi gerektigini belirleyebilir,

Ic iletisim streclerini yar: resmi bir formata tasiyabilir,

Kurum kuilttrt ve degerlerinin ne kadar i¢sellestirdigini belirli araliklarla
Olctimleyebilir,

Ozellikle st diizey yoneticilerin bu gerekleri giinlik yasamlarina tasiyip
uygulamadiklarin takip edebilir,

MUsteri memnuniyetine iliskin stireclere bizzat dahil olabilir,
Calisanlarin, yoneticilerin sivil toplum kuruluslarinda sirketi temsil
etmesine onderlik edebilir (Kadibesegil, 2007, s. 177-178).

2.4.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumlarin dahaiyi bir toplum ve daha temiz bir
cevreyle bagintili olarak verdikleri gonulliluk kararlar: ile ilgili gorUsler olarak
tanmmlanmaktadir. Kurum ve cevresi arasindaki iliskiler ile ilgili bir kavram olan
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kurumsal sosyal sorumluluk, misyon, vizyon, kurum degerleri, insan haklari, topluma
bilgi verme sorumlulugu, ekonominin gelismesi, gevreyle olan iliskiler ve kurumsal
etigi icermektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri, gtinimiizde kurumlarin tim
yonlerine entegre edilmektedir ve kurum vizyon, misyon tanimlarinda kurumsal sosyal
sorumlulugun yeri giderek artmaktadir. Boylece paydaslarina toplum ve gevresi igin
fayda yaratan bir kurum oldugunu iletmektedir.

Misyon, vizyon ve deger aciklamalarinda kurumsal sosyal sorumluluga yer
verilmesi, kurumlarin sosyal sorumluga verdikleri 6nemin bir gostergesi olarak kabul
edilmekte fakat Oonemli olan kurumlarin bu degerleri uygulamaya gegirebilmesidir.
Kurum, sosyal sorumluluk calismalarim varlik nedenlerinden biri olarak agikliyorsa;
bunu tim calismalarina yansitmalidir. Ornegin, cevreyi korumak, kurumun temel
degerlerinden biriyse ve kurum gergekte buna aykiri davramyorsa, bu kuruma karsi
duyulan giveni ve itibar1 zedeleyecektir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun, ilgili oldugu diger kurumlar icin fayda
saglamak, paydaslarla olumlu iliskiler kurmak, itibar1 olusturmak ve gelistirmek,
rekabet avantaj1 olusturmak gibi faydalar1 vardir.

Gunumuiizde kurum yoneticileri, farkli paydas gruplarimin kurumsal sosyal
sorumluluk konusunda yuksek beklentileri ile karsilasmaktadir. Farkli paydas gruplari
(misteriler, calisanlar, tedarikciler, topluluklar, devletler ve hissedarlar gibi) farkl
beklentilere sahiptir. Bu beklentiler paydaslarin kurumdan sosyal fayda elde etmek
istemesinden kaynaklanir ve kurumlarit kurumsal sosyal sorumluluk bilinciyle faaliyet
gbstermeye zorlamaktadir.

Kurumsal itibar, kurumun timinin ¢abasi ile kazanilabilecek bir degerdir. Bu
baglamda itibar olusumunda bircok bilesen etkili olmaktadir. Kurumsal sosyal
sorumluluk, itibar kazanmak ve sirdirmek agisindan en 6nemli konulardan biridir.
Nitekim ekonomik basarilar tek basina kurumun guacli bir itibara sahip olmasini
saglamamakta; paydaslar kurumun toplum icin ne yaptigim da sorgulamaktadir.
Ornegin, bir misteri kurumun Grintini alirken kaliteli olmasinin yamnda cevreye zarar
vermeden Uretilmis olmasim da beklemektedir. Paydaslarin  kurum hakkindaki
algilamalar1 ve degerlendirmelerine dayanarak var olabilen bir deger olarak itibar, bu
dogrultuda kurumun sosyal beklentileri karsilamas: ile olusabilecektir. Aksi halde
paydaslar tarafindan olumsuz degerlendirilen bir kurum gucli bir itibara sahip
olamayacaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009).
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Kurumlar, sosyal sorumluluk calismalari yoluyla paydaslara toplumu distinen
bir kurum oldugunu ve ekonomik fayda disinda amaglar1 oldugunu anlatmaktadir.
Bdylece kurum paydaslarin sosyal alandaki beklentilerini de karsilamaktadir. Bunun
sonucu olarak da paydaslarin zihinlerinde iyi bir konum elde etmektedir. Kurumsal
sosyal sorumluluk calismalarinin paydaslara ulasmast noktasinda “kurumsal sosyal
sorumluluk iletisimi” temel bir gereklilik olarak karsimiza gikmaktadir. KSSI, itibar
acisindan sosyal sorumluluk calismalar: kadar 6Gnemlidir. Nitekim etkin iletisim cabalar
olmaksizin kurumsal sosyal cabalarin amacina ulasmast oldukga guctir. KSSI;
kurumlarin  paydaslarin  beklentilerini  6grenmesi, c¢alismalarim  bu  beklentiler
dogrultusunda gerceklestirmesi, paydaslara kendini ve calismalarimt anlatmasi,
paydaslarin destegini saglamasi, onlarin kurumsal sosyal sorumluluk calismalarimin bir
ortag1 haline gelmesi ve sonugta kuruma iliskin olumlu algilamalara sahip olmasi
noktasinda kritik bir gorev Ustlenmektedir. Kurumlar farkli paydaslara yonelik cok
farkli kurumsal sosyal sorumluluk calismalar: gergeklestirebilmektedir. Aym zamanda
sosyal raporlar, web siteleri, icsel iletisim calismalari, reklamlar gibi farkli mecralar ile
kurumsal sosyal sorumluluk baglaminda iletisim ¢abalarina yon verebilmektedir. Hangi
mecramn tercih edilecegi kurumsal sosyal sorumluluk calismasinin tird, paydaslarin
beklentileri ve egilimleri gibi faktorlere bagli olarak belirlenmektedir. KSSI'nin
etkinligi, paydaslarin kuruma iliskin algilamalarimin ve degerlendirmelerinin olumlu
olmasinin diger bir deyisle guicll bir itibar kazanmanmn 6nemli bir belirleyicisidir. Ayni
zamanda kurumun itibarimin korunmasi agisindan da oldukga Onemlidir. Kisaca,
kurumlar rekabet avantaji saglamada itibar1 goz arch edemezler. Ancak, bu itibarin
olusumunda kurumsal sosyal sorumluluk énemli bir alandir. Ne var ki, bu alanda neler
yapildigi, nasil faydalar saglandig1 paydaslara iletilmeli ve paylasiimalicir. KSSI, bu
paylasimin 6nemini ve gabalarim anlatmaktadir (Giimils, Oksiiz, 2009).

2.5.Olumlu Kurumsal itibarin Yararlari ve Kurumsal itibarin Kuruma
Sagladiklar

Glntimuzin rekabetci kosullarinda, bir kurumun basarisini ve performansini
degerlendirebilmek icin, artkk kurumun fiziksel varliklarimi  degerlendirmek
yetmemekte, soyut varliklariin durumu ve yonetimi gok onemli olmaktadr. itibar
sermayesi de giderek deger kazanmistir ve bu nedenle rekabetin yam sira itibar
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sermayesinin de korunmasina artik nem verilmektedir. itibar kurumlara; kamuoyu
gbzinde saygin bir konumda olma, c¢alisanlarin kurumu cgevrelerine tavsiye etmeleri,
markaya ve kuruma baglilik, finansal agidan karlilik ve istikrar gibi yararlar
saglamaktadir. Isletmelere sagladigi bu avantajlar sayesinde itibar, soyut bir kavram
olmaktan ¢ikip somut bir hal almaktadir.

Larkin (2003) etkin itibar yonetiminin faydalarin: su sekilde ifade etmistir;
Kurumun diger kurumlarla, paydaslariyla ve musterileriyle olan iletisiminde
gerilimi azaltir.

Rekabet ve yeni pazar gelisimindeki bariyeri kaldirir.

Eniyi calisan adaylarini, tedarikgileri ve ortaklar: kendine geker.

Uriin ve hizmetlere en iyi sekilde fiyatlandirma saglar. Uriinlerin fiyatlarim
komuta eder. Itibarli kurumlar, Granleri icin daha primli fiyatlar talep
edebilirler ve boylece uzun vadede iyi bir itibar kurmak igin gerekli yatirimi
yapacak donusimi saglarlar.

Hisse senedi fiyatlarinda ve pazardaki degiskenligi azaltir.

Krize sebep olabilecek etkenleri azaltir.

Paydaslar nezdinde gliven ve kredibiliteyi olusturur.

Kurumsal itibar, kuruma finansal deger katar. Kurumlar arasi satin almalarda,
kurumlarin demirbas degerlerinin ¢ok Ustinde degerlere satilmasi, itibarin finansal
acidan deger kattigimin ispatichr. Kurumlarin bina, demirbas ve stoklar bicimindeki
fiziksel varliklari, satin alma fiyatinin ¢ok az bir kismim olustururken, biyuk paralar,
kurumun pazarlama knowhow’u, kurum imaji ve markas: bigimindeki itibarin satin
almak icin 6denmektedir.

Iyi bir kurumsal itibara sahip olmak, kurumun maliyetlerini distrmektedir.
Gunkd itibar kuruma, tedarikgiler, aract kurumlar ve kredi verenlerle yapilan
pazarliklarda kolaylik saglamakta, pazarhik gucuni arttrmaktadir. Tedarikciler,
guvenilen, itibarli kurumlar ile anlasmay: tercih edeceklerinden, kurumun pazarlik
kosullarim da kabul etmektedirler. itibar sahibi kurumlar, en iyi tedarikgileri ve is
ortaklarim kendine gekmektedir.

Itibar, mevcut calisanlarin kurumlarina karst given duymalarim saglayip
motivasyonu arttirdigi gibi, kurumda yer alabilecek calisan adaylarimin hangi kurumu
tercih edecegi konusunda dnemli rol oynamaktadir. Ayni sekilde olumlu itibara sahip
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kurumlar da, en iyi ¢alisanlar1 blinyesine katmak icin, daha az zaman ve enerji harcarlar
ve bu konudaki masraflarint da azaltma imkanina sahip olurlar. Y etenekli elemanlar,
kurumun basarisi igin ¢calismakta ve sonugta gucli musteri iliskileri gelistirmektedirler.
Basarili musteri iliskileri de olasi bir krize kars1 6nlem olarak gorulebilir ve bu sayede
bir itibar krizi olusmadan onlenebilir.

Olumlu itibara sahip kurumlar, yeni pazarlara daha kolay girmekte ve hedef
kitleler tarafindan, daha az tamtim maliyetiyle, hizla kabul gorerek pazar paylarini
genisletme firsat1 bulmaktadirlar. lyi bir itibar, misterilerin o kurumun triinlerine olan
talebini diizenli kilmakta ve musteri baglilig: olusturmaktadir ve sonug istikrardr.

Olumlu itibara sahip kurumlar, paydaslar: tarafindan desteklenir. Ve bu destek,
Ozellikle kriz donemlerinde, kurum igin ¢cok 6nemli bir degerdir. Destek, maddi veya
manevi olabilir. Kurumun Uriin ve hizmetlerini satin amak maddi bir destekken, kriz
donemlerinde agizdan agiza iletisim yoluyla kurumu savunmak manevi bir destektir.
Buna karsin kurumlar da paydaslarimin bu destegini, cevapsiz birakmayarak, 6rnegin;
kaliteden 0Odin vermeyerek, etik degerlere Onem vererek, sosyal sorumluluk
faaliyetleriyle topluma yararli olarak sorumlu davranmay: sirdireceklerdir. Musteriler,
calisanlar, is ortaklar ve yatinmcilar agisindan olumlu kurumsal itibarin faydalar: Tablo

3'de sunulmustur.
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OLUMLU KURUMSAL iTiBARIN YARARLARI

Musteriler agisindan

Calisanlar ac¢isindan

Yeni musterileri kuruma ceker (Dalton ve Croft,
2003).

Uriin kalitesi Uizerinde durarak, belirsizligi azaltir
(Shapiro, 1982; Helm, 2007).

Misterilerin Griin ve hizmet satin alirken
katlandiklan riski azaltir (Dowling,
2001),musteriler kurumun Uriin ve hizmetleri
satin alirken daha glivenli hisseder
(Jackson,2004).

Kurumun, Uriin kalitesine 6nem vermesini saglar
(Jackson, 2004).

Musteri sadakatini arttirir (Fombrun, 1996).
Uriin ve hizmete ekstra manevi deger katar
(Dowling, 2001).

Fonksiyonel olarak benzer uriin ve hizmetler
arasinda se¢im yapmaya yardim eder (Dowling,
2001).

En iyi calisan adaylarini kuruma ¢eker (Fombrun,
1996).

isveren (kurum) 6zellikleri yoniinden hem varolan
hem de gelecekte kurum biinyesine katilacak
calisanlarin belirsizligini azaltir (Cable ve
Graham,2000; Helm, 2007).

Cahisanlarin kuruma baghliklarini arttinr (Fomrun,
1996).

Calisan tatminini arttirnir (Dowling, 2001).
Calisanlarin yaraticihgini ve etkinligini arttinir
(Jackson, 2004).

Kurum olumlu itibar sayesinde iyi calisanlarini
elinde tutar (Dalton ve Croft, 2003).

is ortaklars agisindan(tedarikgiler, dagitimeilar...)

Yatirimeilar agisindan

Olumlu kurumsal itibar, en profesyonel hizmet
verenlere erisimi saglar. Ornegin; en iyi reklam
ajanslari en iyi kurumlarla calismak ister, bdylece
musterilerinin olumlu itibarini kiralamis olurlar
(Dowling, 2001).

Ticari olarak pazarlik giictini arttirir (Dowling,
2001).

Yeni is ortaklarini etkilemeye yardim eder (Dalton

Yatinmcilar kuruma ceker (Helm, 2007; Jackson,
2004).

Yatinmcilarla iliski kurmaya yardim eder (Helm,
2007).

Olumlu kurumsal itibara sahip bir kurum, kendiyle
ayni finansal performansa sahip fakat itibar
konusunda zayf rakiplerinden daha az riskli
algilanir (Helm, 2007).

ve Croft, 2003).
Tedarikei, dagitimci ve diger is ortaklanyla iliskileri
guclendirmeyi saglar (Dalton ve Croft, 2003).

Kaynak: Smaizien¢. |, Revealing the Value of Corporate Reputation for Increasing
Competitiveness, Economics & Management, 2008, 720.

2.6. Kurumsal itibar Yonetimi Neden Gereklidir?

Is dunyasi acimasizdir. Rekabetin dogasinda “kliclimseme, degerini distrme”
vardir. Karalama gibi etik dis1 davranislar bazi sirketlerin ‘varlik nedeni’ bile olabilir.
Mal ve hizmetleri Uzerinden rakibin itibarint olumsuz yonde etkileyecek bir iletisim
yapmak ¢ok yaygin bir uygulamadir. Cevre kirlenmesine ve sendikal olumsuzluklara
dikkat ceken uygulamalarin yam sira pazarlama, satis ve reklam etkinliklerinin satir
aralarindan sizan itibar kirletici unsurlar her giin 6rneklerine tanik olabilecegimiz seyler
(Kadibesegil, 2006, s. 129). itibarimizin Uzerinde siirekli ‘tehlike bulutlar’ gezer.
Kuctcik bir gazete haberi bile milyar dolarlik bir sirketin giindemini alt Ust edebilir.
Itibarlarini bilingli olarak yoneten kurumlarin korkacak bir seyi yoktur. Ozellikle, kriz
ortamlarinda sirketlerin toplum ile kurduklar1 iliski ve iletisim itibarlarinin sinanma
alamdir. Agik ve dirtst olmamak, yalan sdylemek, halki kandirmak itibarin bir daha
gelmemek Uzere kaybedilmesine neden olacaktir. Itibarin yonetilmesi, daha énce de
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deginildigi gibi bir yasam tarzidir. itibar kazanmak ayrintilarda gizlidir. Cok blytk isler
yapip blyik itibar kazanmak stz konusu degildir. “Zaman kaybi” gibi gortlen kigik
isler zamanla birikir ve itibara dontsir (Kadibesegil, 2006, s. 168)

Kurumsal itibar kirilgan bir yapiya sahip bir soyut varliktir. Giniimuizdeki gibi
dinamik ve degisken bir ortamda kurumsal itibar, bir web sitesindeki birkag kez
tiklamadan veya hosnut olmayan bir misteriden kolayca zarar gorebilir. Bilgiye kolay
ve hizl1 erisim, teknolojideki gelismelerle Uriin ve hizmetlerdeki benzerlikler, rekabetin
artmasi, iletisim araclarinin ¢ogalmasi, sosyal paydaslarin bircok gorsel ve isitsel
mesaja tabi tutulmasi gibi bircok faktor kurumsal itibar yonetimini gerekli kilmaktadir.
Farklilik yaratmak, karlilig: yakalamak, pazar payini genisletmek isteyen kurumlarin
oncelikli hedefi; sosyal paydaslarin gbéziinde itibarli bir kurum olmaktan geger. Sosyal
paydaslar nezdinde olumlu itibara sahip kurumlarin nakit akis1 ve karlilig1 artar, ¢tnkd
musteriler kurumun Urtin ve hizmetlerini satin alarak kurumu destekler, yatirimeilar ise
yatinm yapmak icin kurumlarin finansal durumu, fiziksel varlhiklarimin yamnda
pazardaki, Ulkedeki sayginligimi yani itibarim degerlendirmektedir. Kuruma bu nakit
girisleri pazarda olusabilecek firsatlari degerlendirmesinde biiyuk bir rekabetci avanta)
saglamaktadir. Bu anlamda kurumsal itibar, kurumun rakiplerine karsi bir bariyer
gormektedir. GUnumuzin bu rekabetci, degisken kosullarinda kurum yoneticileri,
kurum faaliyetlerini devam ettirmek, var olan kurumsal itibarint korumak ve sirekli
gelisme ve iyilesme saglamak zorundadirlar. Kurumun iginde bulundugu ortamda
gelisebilecek herhangi bir sorun veya driin ve hizmetlerinden kaynakli bir problemin
krize donusmesi an meselesidir. Kurumsal itibar yonetimini benimsemis bir kurum
boyle bir krize kars1 hazirliklidir. Ancak esas basari, kurumun, kriz daha olusmadan
bitin 6nlemleri almasiyla gelecektir. Y etenekli, motivasyonu yuksek calisanlar: basaril
yoneticileri olan, etkili i¢sel iletisime sahip, kaliteye ve siirekli yenilikgilige dayal1 Griin
ve hizmetler Ureten, sosyal sorumluluk projeleriyle topluma ve cevresine yararli, sosyal
paydaslarina hesap verebilen seffaf ve toplumun etik kurallarina uygun hareket eden bir
kurumu hicbir itibar krizi alt edemez.

2.7. Kurumsal itibar Yo6netimi Asamalari

Kurumsal itibarin insast uzun bir stireci almakla beraber, kisa bir siire igcinde

zedelenebilmektedir. Y oneticiler, kurum ismini ve itibarin inga etmeli, gelistirmeli ve
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kurum itibarina yonelik tehditleri belirlemeli ve 6nlem amalidir. Bu cercevede
politikalar, yontemler, sistemler, standartlar, etkili ve guvenilir faaliyetler
olusturulmalidir. Kurumsal itibarin yonetimindeki sireg, iki asamada yorumlanacak
olursa birinci asama olumlu kurumsal itibarin yaratilmasi, ikinci asama ise yaratilan

olumlu kurumsal itibarin strdurtilmesi ve korunmasidir.

2.7.1. Olumlu Kurumsal itibarin Yaratilmas

Olumlu kurumsal itibar1 olusturma stirecinde, Oncelikle mevcut kurum kimligi,
kurum imaj1 tammlanmali, analiz edilmelidir. Kurum kimligi, kurumun 6ztyle, kurum
imaj1 da kurumun dis gorunttsiyle ilgili oldugundan mevcut durumun analizinde kurum
kimligi ve kurum imaj1 arasinda tutarlilik analizi yapilmalidir. Mevcut durum tespit
edildikten sonra istenen durum, yani hedef itibar belirlenmelidir. Hedef durum
belirlenirken rakipler ve kurumun piyasadaki konumu incelenmelidir. En son asama,
sirecin yonetilmesidir. Degisim gerektiren durumlar risk olarak goruldiginden bu
asamada yoneticiler, iletisime dnem vererek, katilim saglayarak mevcut durumu elde

edebilmek icin stratgjiler olusturmali ve ylritmelidirler.

Mevcut Durumun ]‘ ‘( Gelecek Durumun
Analizi J‘ 4 'L Tasarlanmasi

o Kimlik Analizi o Stratejik Analizi
o Imaj Analizi o Rekabet Analizi
o Tutarlik Analizi

Gegis Siirecinin

Yonetilmesi

o Katilimin Saglanmasi
o Bilginin Paylagiimasi

Sekil 9. Kurumsal Itibarin Olusumu

Kaynak: Fombrun. C, Reputation: realizing value from the corporate image, Harvard
Business School Press, Boston, 1996, 206-207.

1. Adim: Kurumun var olan kimliginin, imajimn tammlanmasi ve tutarlilik
analizinin yapiimasi (Kimlik analizi, imaj analizi, Tutarlilik analizi)
2. Adim: Kurumun hedefledigi gelecek durumunu tammlama, stratejik ve
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rekabet analizinin yapilmasi (Stratgjik analiz, Rakip analizi)
3. Adim: Kurumun hedefledigi konumu elde etmeye yonelik faaliyetlerinin

yonetilmesi (Katilimin saglanmasi, Bilginin paylasilmasi)

2.7.1.1. Mevcut Durumun Analizi

Kurumlar var olan kurumsal itibarlarimin durumunu tespit etmek icin, 6ncelikle
paydaslarimin kim oldugunu tespit etmeli ve degerlendirmeli, kurumsal kimlik ve imaj
analizi yapmali, daha sonra vizyon, misyon ve degerlerinin kurumu yansitip
yansitmadigim ortaya koymalidir.

Kurumsal itibarin yonetimi ile ilgili genel olarak tanimlanmis, bazi temel
politikalarin ve siireglerin sirket icinde ne durumda olduguna bakmak gerekmektedir.
Bir “sifir” noktast belirlemek icin, mevcut durum analiz edilmelidir (Kadibesegil,
2011).

Kurumsal itibar paydaslarin algisindan olustugundan, paydaslarin kim oldugu,
beklentilerinin ne oldugu ve paydagslarin kurum icin énemine gore siniflandirilmas: var
olan itibar tespitinde atilacak ilk adim olmalidir. Kuruma dogrudan veya dolayli, olumlu
veya olumsuz katkisi olan tim paydaslarin tammlanmasi gereklidir (Sirgy, 2002).Y ani
kurum, paydagslarint analiz etmelidir. Bu tip bir simiflandirma yaptiktan sonra, paydaslar
kurumu etkileme derecesine gore siralamalidir. Ve son olarak cesitli calismalarla
paydaslarin kurum hakkindaki dustinceleri, elestiri ve onerileri alinarak bu sonuclarin is
hedeflerine donusturilmesi gerekmektedir.

Kimlik analizi: Abratt (1989), kurum kimligini, paydaslarin kurumu tanimasina
ve digerlerinden ayirmasina yardim eden davramssal, fiziksel, ve gorsel ipuclarinin
birlesimi seklinde tammlamistir. (Abratt, Jacobson ve Bick, 2003). Literattrdeki
kurumsal kimlik tammlar1 incelendiginde, kurumsal kimligin kurumun yansimasi
oldugu ve dratgi, felsefe, kiltir ve kurumsal tasarimi kapsadigi sdylenebilir.
Kurumlarin faaliyetlerini yiritme sekli, iletisimi ve yapisi kurum kimligini olusturur.

Kimlik analizinde kurumun farkli paydas gruplariyla (misteriler, calisanlar,
hissedarlar, tedarikciler, aract kurumlar, yasa koyucu, medya, analist ve kamuoyu gibi)
iliskileri gbzden gegcirilir. Bu iliskileri incelemek, aym zamanda kurumun reklam ve
tamtim kampanyalari, brosurd, afisi, logosu, yonetmelikleri, yazismalari, kurumsal

kimlige iliskin gorsel ve gorsel olmayan varliklarin timint bir araya getirmek ve
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incelemek demektir. Cesitli alanlarda uzmanlasmus Kisiler, Grin ve kurum ismini, gorsel
sembollerini inceler, calisan temsilcileriyle gorismeler yaparak calisanlarin kurum
hakkindaki kisisel goruslerini dgrenir, kurumun varolus sebebini, gucli ve zayif
yonlerini sorgularlar. Bu calisma ve analizin amaci kurumun kimlik sistemlerinin
kurumu ne derece yansitip yansitmadiginin Olgilmesidir. Kimlik analiziyle, ayni
zamanda telefon goriusmeleri, kurumun tesislerine yapilan ziyaret veya yazismalar gibi
kurumun kendini paydaslarina ifade sekilleri de incelenmektedir (Fombrun, 1996, s.
207).

Kurumsal itibar programi, kurumun kendini i¢ ve dis paydaslara tanitirken
kullandig1r konumlandirma, tanmmlama seklidir. Guglu itibar programi, kurumun tarihini,
stratgjisini, kimligini ve itibarim en iyi sekilde i¢ ve dis paydaslara anlatir. Kurumlar
ilging tema ve kurum hikayelerine sahiptir. Dinyamn en gdzde kurumlarina
bakildiginda, kendilerini paydaglarina anlatmak icin U¢ tema kullandiklar:
gorilmektedir.

Faaliyet temasi: Bazi kurumlar, itibarlarim temel aktivite ve isleri Uzerine
kurmak isterler (e-bay gibi).

Fayda temasi: Bazilari, paydaslarin kurum aktivitelerinden bekledikleri ve
elde ettikleri fayda Gizerinde ve musteri sadakati Uzerinde yogunlasir. Dell
maliyetleri azaltir, Disney mutlu eder, Bridgestone yiksek performans
saglar gibi.

Duygusal tema: Son olarak bazi kurumlar, paydaslara hissettirdikleri
duygular ile birbirinden farklilasir ve paydaslardan bu sekilde destek alir.
Volvo' nun “gavenlik”, Pfizer'in “hayat” Gzerinde yogunlasmasi gibi. Bu
kurumlar paydaslariyla duygusal bag kurmay: hedeflerler (Fombrun, Van
riel, 2007, s. 136-137).

Dunya capinda basarili kurumlarin logo, slogan, ve baslangic noktalar:
incelendiginde isim, logo ve sloganlarinin birbirini tamamlar nitelikte oldugu,
sloganlarinin kisa ve 0z, faaliyet konulariyla ilgili, ¢carpici oldugunu, logolarimin kurum
kimligini yansittigim ve kurumun baglangic noktasinin ise esas faaliyet konusuyla,
kurum Karakteri ve kimligiyle iliskili duygusal alg: yarattigi gorilmektedir. Ozetle
kimlik analizinin sonucunda, kurumun kendini nasil gordigl, calisanlara ve dig

dinyaya nasil ifade ettigi konusunda dogru ve net bir sonuca ulagilmalidir.
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imaj Analizi: Olumlu kurumsal itibar yaratma siirecinde kurumlar, kurumsal
kimligin yaninda kurumsal itibarin diger unsurlari olan kurumsal imaj ve kurumsal
marka yaratma stireclerini iyi yonetmelidirler. Kurum imaj1, dis paydaslarin 6zellikle de
miisterilerin kurum hakkindaki algisindan olusmaktadir.  Uriin ve hizmet kalitesi,
guvenilirligi, fiyati, calisanlarin davramslar: gibi bir¢cok faktor paydaslarin goziindeki
kurum imajint degistirecektir. Bu konuda yapilmas: gereken paydaslarin kurum imaji
konusundaki goruslerinin alinmasi, sonuglarinin profesyonel bigimde yuritilmesidir.

Imaj analiziyle su sorulara cevap aranmalidir;

Kitleler kurumun performansini finansal ve finansal olmayan yonlerden
nasil degerlendiriyorlar?

Hangi rakiplerle kurumu kiyasliyorlar?

Kurumu rakipleriyle hangi yonlerden kiyasliyorlar?

Hangi kurumlar kitlelerin goztinde daha dikkat ¢ekici?

Hangi kurumlar digerlerine gore daha Ustiin gorultyor?

Arastirma sorularimin kime yoneltilecegi gruplar belirlenmelidir. Dogru imaj
analizi yapabilmek icin kurum Uzerinde etki yaratan gruplar tammlanmali ve 6nem
derecesine gére simflandiriimalicir. Anket calismalari, Ozellikle genis misteri ve
hissedar kesimine sahip kurumlar igin dogru sonuglari vermektedir. YUz yuze
gorismeler ve telefon gorismelerine ek olarak, anket mailleri, kurum imajimn
arastirilmasinda kullanlabilir (Fombrun, 1996, s. 208).

Tutarhhk Analizi: Kurumlarin var olan itibarimin tespitinde son adim,
arastrmalardan elde edilen kitlelerin farkli imajlari arasindaki tutarliligi ortaya
cikarmaktur.

Tutarlilik analizinde su sorularin cevabr aranmaktadir.

Kitlelerin kurum imajlar1 hangi noktalarda birlesip hangi noktalarda
birbirinden ayriliyor?

Kurum imaj1, kurum kimligini ne 6lgtide yansitiyor?

Kurumun kendini disart sunumunda, kurumsal kimlik ne derece
yansitiliyor?

Bu sunumlar, kitleler tarafindan ne derece dogru algilamiyor?

Kurumlar vizyon, misyon, degerlerini sadece bir cimlede ifade etmek yerine
hayata gecirmelidirler. Paydaslar kurumun topluma ve kendilerini sagladiklar: faydalar:
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fark edip kurumu destekledikleri gibi, kurumu begenmedikleri Ozellikleri sebebiyle
kolayca yargilayabilir ve sirt cevirebilirler. Kurumlar kimlik, kdltir ve karakterleriyle
uyumlu bir sekilde faaliyetlerini yerine getirmelidirler. Yoneticiler, kurumun sahip
oldugu itibar1 tespit etmek icin; kurum kimligi, kurumu yansitmakta ne derece basarili,
kurum imaj1 kurum kimligine iliskin duygu ve distinceleri ne derece temsil etmekte gibi
sorgulamalar yapip, degerlendirmelidir. Kurumsal itibarin rekabet silahi olmast igin,
kurum kimligi ve davramsinin gegerliligini ve guncelligini denetlemek gereklidir
(Dowling, 2004).

2.7.1.2. Gelecek Durumun Tasarlanmasi

Kurumlar, gucli rekabet kosullarinda hem rakiplerinden farklilasmay1 saglayip
hem de rekabetci avantajlarim stirdirmek icin stratejik hedefler koymalidirlar. istenen
itibarin yaratiimast igin, kurumun yoneticileri kurumun stratejik hedefleri ve rekabetci
durumunun anlasilmasi gereklidir. Senaryo planlama, trend analizi, rekabet analizi, gibi
klasik yontemlerle kurumun bulundugu sekttrdeki rekabetci pozisyonu ve rakip
kurumlarin itibarlarinin incelenmesi birbirine paralel olarak incelenmelidir. Bu asamada
“Hangi kurumlar neden sektdrde daha Gstiin durumdadirlar?’ ve “Itibarlarini korumak
ve sirdirmek adina ne tr stratejiler izliyorlar?’ sorularinin cevabr aranmalidir. Bu tir
bir arastirmanin sonucunda, fizibilite calismast yapilmali ve Gst yonetim ile fikir birligi
saglanarak, kurumun var olan kaynaklar: ve stratejik hedefleri dogrultusunda, kurumu
nerede gormek istedikleri konusunda sonuca varimalidir. Stratejiler gelistirilmesi
gereken yone agirlik vermek kaydiyla olusturulduktan, rekabet ve fizibilite analizi
yapildiktan sonra, yoneticiler kurum amag ve kaynaklari dogrultusunda guvenilirlik,
sirdurulebilirlik, kalicilik, tutarlilik gibi itibarin sartlarim yerine getirerek kurumu
konumlandirmalidir. Bu asamada kilit nokta, degisikliklerin kurumu para, zaman ve
enerji anlaminda ¢ok yonli etkileyebilecegini dustinerek hareket etmektir (Fombrun,
1996, s. 208).

2.7.1.3. Gegis Surecinin Y onetilmes

Mevcut ve istenen durum arasindaki bosluk, gegis stireciyle ilgili énemli sorular
ortaya cikarrr. Calisanlarin bagliligi, degisim slrecinin basarisi igin gerekli ve
onemlidir. Degisimle ilgili bitin yonetim sireglerinde oldugu gibi (cunki degisim
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endise uyandirir), bilgi eksikligi sireci sabote edebilecek asilsiz sdylenti ve
dedikodulara sebep olabilir. Diger kurumsal stratejilerden, farkli olarak gizlilik gerekli
degildir, aksine kurum kimlik ve itibarint paydaslarina tasimak igin caligmalidr.
Sirecin yonetilmesinde farkli seviyelere ve departmanlara gore takimlar olusturma,
sadece fikirlerin uygunlugunu test etmeye degil aym zamanda kurum ici ve disina
bilginin yayi1lmasinda énemlidir.

Kadibesegil, kurumsal itibarin yonetilmesinde 10 adimi su sekilde tammlamustir;

1.Mevcut durumun ne oldugunu tespit edin. Oncelikle, kurumsal itibarin
yonetimi ile ilgili genel olarak tanimlanmis bazi temel politikalarin ve siireglerin sirket
icinde ne durumda olduguna bakmak gerekiyor. Bir “sifir” noktas: belirlemek igin
mevcut durum analizi edilmeli.

2. Itibariiz1 olusturan kriterleri belirleyin Kurumsal itibar, farkli metodolojiler
kapsaminda ¢ok sayida kriterden olusabilir. Size rekabette giic kazandiracak ve kurum
kultur ve degerleri ile iliskilendirilebilecek kriterleri belirleyin ve onlar1 gelistirmeye
odaklann.

3. Kurum kudltir ve degerlerini yazili hale donlstirin Bu calisma, itibari
olusturan kriterlerle birlikte degerlendirildiginde kurumsal itibarin “hammaddesi” haline
donusecek ve kamuoyuna yansimada etkili olacaktir.

4. Toplumun sizi nasil algiladigini tespit edin Calisanlar, misteriler, yatirimcilar,
medya, yerel yonetimler, yerel toplum, akademisyenler, kamu birokrasisi ve benzeri
sosyal paydaslariniz nezdinde nasil bir algilamaya sahip oldugunuzlailgili bir arastirma
yaptirin. Size gore gercekler ile olusmus olan algilamalar arasindaki farklar: tespit edin.

5. Bir itibar yonetimi “modeliniz” olsun! Modeliniz, kurumsal itibarimzi hangi
ilke ve esaslarla yoneteceginizi ortaya koymali. Slreclerin isleyisi, sorumlu yoneticiler,
gelismelerin raporlanmasi, iletisim kurulacak toplum kesimlerinin belirlenmesi ve
Uretilecek mesajlar gibi konular1 agikliga kavusturmali.

6. YOnetim takimini isin igine gekin Kurumsal itibarin yonetimi basta CEO
olmak Uzere tim yonetim takimumin “asli” isidir. Bir ¢ok Ulkede kurumsal itibar
yonetimi, yonetim takiminin performans kriterleri icine dahil edilmistir!

7. Tletisim Planmiz “itibar yonetimini” kapsasin Y erel toplum stratejileri, medya
iliski yonetimi, kurum icine yoOnelik iletisim markalarinin olusturulmas: gibi
calismalarin nasil ve ne zaman yapilacag: bu plan iginde yer almalidir.



60

8. Kriz iletisimi ve kurum ici iletisime 6nem verin Kurumsal itibarin
sirdurdlebilir olmas: icin; “calisanlarin aidiyet” duygularinin yakindan izlenmesi ve
itibar yonetimi modeli ilkeleri ile iligskilendirilmesi gerekir. Yilda en az bir kez “kriz
workshop”lar1  yapilmalidir. Bu durumlarda yapiimas: gerekenler ortak akil ile
belirlenmelidir.

9.Kurumsal performans: dizenli 6lglimleyin Kurumsal itibarla ilgili konular,
yonetim takimimin giindemine ortalama 3-4 ayda bir gelmeli ve calismalarla ilgili
yoneticiler bilgi aktariminda bulunmalidirlar. Bunun disinda yilda bir kez oncelikli
sosyal paydaslar nezdinde yaptirilacak algilama arastirmalar: ile uygulanmakta olan
calismalarin ne durumda oldugunu ol¢timleyin.

10. Dinyadaki gelismeleri izleyin, “kiyaslamala” yaratin Kurumsal itibar
konusunda dlcimlemeler, raporlamalar, denetimler icin yeni yeni standartlar gelisiyor.
Bu gelismelerden uzak kalan sirketlerin global pazarlardais yapmas: veya yatirimcilarin
destegini almasi zorlasiyor! Bu nedenle, konuyla ilgili genis capta calismalar yapan
kurum ve kuruluslara Uye olarak gelismeleri izleyin.Uygun uygulamalar:
organizasyonunuzun igine dahil edin (Hurriyet arsiv , 2004).

2.7.2. Kurumsal itibarin Sirdirilmes ve Korunmasi

Orgiit itibar1 ach verilen varlik, 6rgittiin defter degeri ile piyasa degeri arasindaki
farkin 6nemli bir bolumind ifade eder. Bu, marka degeri ya da serefiye olarak ortaya
cikar ve gogu zaman bir 6rgitun sahip oldugu en énemli varlik olabilir. Itibar: yaratmak
ve mulkiyetini tesis etmek ve bdyle bir itibardan yararlanmak icin, cok biytk miktarda
paralar ddenebilir. Bununla birlikte, bu varligin olasi tehditlere kars1 belli yontemlerle
korunmasi gerekmektedir. Kuskusuz bircok orgut, itibar riski yonetimi programlari
gelistirmektedir. Bazi Orguitler kriz yonetimi ach altinda bdyle bir programin parcalarina
sahiptir. Yalmz kriz yonetimi, kendi iginde itibar igin yeterli bir program degildir. Her
seyin basarisizliga ugramas: durumunda basvurulan son care tekniktir ve cogu kez kriz
turlerinde uygun bir bicimde hareket etmek icin hazirlikli ve donanimli olmayan
orgultsel yapiya parca parca eklenmek durumundadir. Kapsamli bir itibar riski program
olmadiginda, sorunlar kriz bigimini alir ve krizlerde olmas: gerekenden c¢ok daha zor
yonetilir bicime donusur. Itibar riski programu 6z olarak bir sigortacir. Bu, kendi

kendini sigortalamaktir ve zarar: tam karsilanmaz, yalmzca hasar: azaltir. Itibara yonelik



61
tehditlerin sayisi arttikga ve itibara verilmesi gereken degere iliskin biling gelistikce,
itibar riski yonetiminin orgitler icin onemi giderek artacaktir. Bugin orgut ve Urdn
diuzeyinde bu tdr bir itibarin yaratilmas: icin g¢ok blyik miktarlarda paralar
harcanmaktadir. Yapilan bitin bu yatirimlarin  korunmast sagduyunun geregidir
(Karakose, 2007, s. 121).

Itibara yonelik tehditler cok fazla ve gesitli olabilir. Gerek literatir taramasinda
yer alan gerekse pratikte karsilagilan kurum itibari riskleri sdyle ifade edilebilir:
Calisma sartlarinin isgi ve gevre saghgina zarar vermesi, guvenligin
saglanamamasi, ¢alisanlara yonelik haksizliklar,
Uriin ve hizmetlerde hata ve eksikliklerin olmasi, Uriiniin beklenmedik
etkilerinin sorun yaratmasi, Urin tasarim hatasi nedeniyle Urdnlerin geri
toplanmasi,
Kurumsal yonetisim konusundaki sorunlar,
Etik olmayan davranislarin ortaya ¢cikmasi,
Satilan Uriine/hizmete servis verilememesi,
Hukumet politikalarinin degismesi gibi konular, veya hiukimetin kuruma
mudahalesi,
Kurumun faaliyetlerde ve yonetmeliklerdeki tutarsizlik,
Kurumun gevreye zarar vermesi,
Paydaslarin herhangi bir konuda kuruma kars1 olusmus istenmeyen algilari,
Musteri hizmetlerine yeteri kadar 6nem verilmemesi,
Kurumigi iletisim eksikligi,
Calisanlarin uygunsuz davranislari
Kurum itibarina karsi bu tehditlerin her biri igin risk planlamasi yapmak;
kurumsal itibar1 korumak icin gerekli ve 6nemlidir. Itibar riski yonetiminde ti¢ prensip
vardir. Bunlar; planlama, sakinma ve dengelemedir. YoOneticiler bu prensiplerin
yaninda, itibar riski yonetimi konusunda sunlar: da akillarindan ¢cikarmamalidirlar:
Iletisimin 6nemi: Paydaslar 6rgit hakkinda farkli disiinmeye basladiklarinda,
itibar risk altinda demektir. Kriz zamanlarinda, paydaslarla iletisim iginde olmak, ¢ok
onemlidir. Iletisim siirecinin yonetiminde, itibar1 koruma ve gelistirme faaliyetlerine
agirlik verilmelidir.
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Itibar risklerinin  kapsaml: bir bicimde degerlendirilmesi: Itibara zarar
verebilecek tehditler her yonden gelebilir. Bu yizden riskler kapsaml: bir sekilde analiz
edilmelidir.
Onleme: itibar1 tehdit edebilecek unsurlari 6nceden belirleyerek bunlarin
verebilecegi zararlart minimize etmek amaciyla stratejik bir plan hazirlamaktir.
Zamaninda tepki verme: Orgitiin karsilasabilecesi itibar risklerini azaltmak
amaciyla, yeni durumlara karsi tepki gosterebilme yetenegine sahip olmak onemlidir
(Karakdse, 2007, 122).
Kurumsal itibar yaratmasi gui¢, zedelenmesi ¢ok kolay olan bir soyut varliktir.
Ve kurumlarin itibar1 zedelendiginde, kurum icin ¢ok maliyetli olabilir. Fakat sireg
yonetilemeyip, kurumlar bir itibar krizinin igine disttgunde, itibar1 geri kazanmak icin
yapilmasi gerekenler sunlardr;
1. Sorunla ilgili hizli bir sekilde kamu sorumlulugunu Ustlenmek, inkar
etmemek,
Biittin paydaslar icin gerekeni yapmak,
Otoritelerle agik ve tam bir is birligi icinde olmak,
Ihmalkar yoneticilerle yolunu ayirmak,
Basaril1 liderler tayin etmek,
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Gorevdeki yoneticilere bagli tedarikciler ve is ortaklariylailiskiyi gbzden
gegirmek,

7. Bagimsiz arastirmaci, muhasebeci ve damsmanlar1 géreviendirmek,

8. Dahafazlakontrol saglamak icin faaliyetleri diizenlemek,

9. Dahakat1 prosedirler yayinlamak,

10. Usulsiizltikleri tammmlamak ve belirlemek,

11.I¢ uygulamalar1 ve odeme sistemlerini revize etmek, uygunlugu
denetlemek (Fombrun, 1996, s. 382).

2.8. Kurumsal itibarin Olgiilmesi

Kurum itibari; kurumun 6lculebilir bir varligidir. Kurum itibarimt 6lgmek igin
cesitli Olclim  yontemleri gelistirilmistir ve bunlarin ¢ogu, sirket siralamalarina
odaklanmistir. Bunlarin en tamnmis olam; dnde gelen sirketlerin itibar1 konusunda,

yoneticiler ve analistlerle diizenli olarak arastirma yapan Fortune dergisinin gelistirdigi
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Olcimdur. Bu tdr élciimler; degerlendirme olcitleri agisindan, teorik cerceve eksikligi,
blylk oOlcide finansal performansa odaklandigindan ve itibar arastirmalarinda
kullanilan 6rneklemler yoneticiler ve analistler oldugundan, calisanlar ve misteriler gibi
onemli paydaslar1 kapsamadig: icin elestirilmistir. Buna tepki olarak bir dizi 6l¢iim
teknigi gelistirilmistir, ama bunlarin da ¢ogu tek bir paydas tipine odaklanmaktadir.
Financial Times “Dunyamin en saygin sirketleri arastirmas”, Management today
“Ingiltere nin en begenilen sirketleri”,Asian Business “ Asya’ nin en begenilen sirketleri”
gibi buyuk dergi ve gazeteler de benzer calismalar yapmustir (Gardberg ve Fombrun,
2002).

Kurumsal itibarin olgilmesinde en yaygin iki model kullamimaktadir. Biri
Fortune dergisinin en ¢ok begenilen sirketler listesi (MAC) digeri de Fombrun ve Van
Riel’in olusturdugu itibar katsayist (RQ) modelidir. Daha dar kapsaml1 olan Corporate
Personality Scale, Stakeholder Performance Indicator ve Relationship Improvement
Tool (SPIRIT) gibi Olgeklerde kullanilmaktadir. Bu olgekler birbirinden temel
yaklasimlart ve analiz ettikleri paydas ve neyi Olctiklerine bagli olarak
farklilasmaktadir. Tablo 4'te dlgekler karsilastirmali bir sekilde sunulmustur.



Tablo 4

Itibar Olgiim Modéllerinin Karg:last:rilmas:

itibar
Olgekleri

Temel Yaklagm

Arastirma grubu

Olculen

Fortune

CEO, Finansal analist
ve gazeteciler
tarafindan begenilen
itibar
tanimlari

CEO ve Finansal
Analistler

itibarin sekiz
ozelligi
inovasyon
Finansal saglamlik
Calisanlar
Kurum
kaynaklarinin
kullanimi
Uzun dénemli
yatirim degeri
Sosyal sorumluluk
Ydnetim kalitesi
Uriin ve hizmet
kalitesi

itibar
Katsayisi

Paydaslarin kurum
hakkindaki
beklentileri yoninden
itibar tanim lari

Halk, musteri, ¢calisanlar,
tedarik¢i, yatirimcivb.
bircok paydas grubu

itibarin altiyonu
Duygusal cekim
Uriin ve hizmetler
Vizyon ve liderlik
Calisma ortami
Finansal
performans
Sosyal sorumluluk
istatiksel analiz
sonucunda ise bu
altigrup duygusal
cekicilik ve diger
itibar boyutu
olarak ikiye
bolinm tstlr.

Kurum sal
Kisilik

Kisilige benzetme
yoninden itibar
tanimlari

M usteriler ve calisanlar

Kurumsal kigiligin
yediboyutu
Yapicihk
Girisimcilik
Yetkinlik
Acimasizhk
Sik hk
M acoluk
Ulasilabilirlik

SPIRIT

Paydaslarin is iliskileri
beklentileri yoninden
itibar tanim lar

M usterileri, calisanlari,
tedarikcileri, yatirrmecilari
iceren bircok paydas
grubu

Deneyimler
Duygular
Niyetler
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Kaynak: Hillenbrand, C., & Money, K., Corporate Responsibility and Corporate
Reputation: Two Seperate Concepts or Two Sides of the Same Coin?, Corporate
reputation review, 2007, Vol 10, No 4, 261-277.

2.8.1. Fortune En Begenilen 500 Sirket Arastirmas

Fortune dergisinin en ¢ok begenilen 500 sirket arastirmasi, 1984 yilindan beri,

en begenilen 1000 sirket arastirmasi ise 1995 yilindan beri yapilmaktadir.

Y Oneticilerin ve analistlerin;
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Finansal saglamlik,
Uzun donemde yatirim degeri,
Kurumsal kaynaklarin kullanimi
Yenilikgilik,
Y Onetim kalitesi,
Uriin ve hizmet kalitesi,

N o g s~ w DN PRE

Y etenekli kisileri kuruma katma ve blinyesinde tutma becerisi,

8. Sosyal sorumluluk projeleri,
konusunda rakip kurumu degerlendirmeleri istenmistir. Anket yapilacak kurumlarin
listesi Fortune dergisinin liderlerle ve finansal analistlerle yaptiklari goérismeler
sonucunda gelistirilir ve yoneticilerin ve finans uzmanlarinin kurumlarda neyi takdir
ettikleri tammlanmaya calisilir. Bunu izleyen analiz ise bitlin bilesenlerin tek yonde
birlestigi finansal boyutta analizdir (Chun, 2005, s. 98).

2.8.2. Itibar K atsayis M odeli

Itibar katsayist modeli (RQ), kurum itibar: konusundaki bilgiyi halk, musteriler,
calisanlar, tedarikciler ve yatirimcilarin bakis agisindan toplamaktadir. Pratikte ise halk
ve musterilerle yapilan anketler arastirmanin temelini olusturmaktadir. Bu model Urtin
ve hizmet, vizyon, liderlik, calisma ortamui ve sosyal sorumluluk gibi konularindaki
kurum algilarini 6lgmektedir. Olgek var olan itibar modellerinin on farkl: tlkede odak
gruplar1 tarafindan literatir incelenmesiyle olusturulmustur (Hillenbrand ve Money,
2007).

Itibar Katsayis1 modelinde dort temel konu arastirilmistir. Bunlar;

1. Insanlarin kurum hakkinda ne distindikleri,

2. Kurum itibarimin 6nemi konusundaki disinceleri,

3. Insanlarin kurum itibariylailgili konularda kullandiklar: dil,

4. Segilen hedef grubun kurum itibariyla es deger olarak kullandiklar1 kelimeler

(Gardberg ve Fombrun, 2002).

Harris-Fombrun itibar katsayisi en begenilenler listesine kiyasla daha yeni bir
aternatiftir. Bu katsayi, alti boyutu temsil eden yirmi nitelikten olusan bir listeden
hesaplanmaktadir.
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Duygusal Uriin ve Vizyon ve
Cekicilik Hizmetler Liderlik
itibar
Katsayisi

Calisma ve Finansal Sosyal
Hizmetler Performans Sorumluluk

Sekil 10. itibar Katsayist Modeli
Kaynak: Arguden. Y, itibar Y 6netimi, 2003, ARGE damsmanlik yayinlari, Istanbul.

Itibar katsayisi en begenilenler arastirmasindakinden daha genis bir élclitler
yelpazesine basvurmaktadir. Bu arastrma aym zamanda sadece yoneticilerle sinirlt
kalmamakta, calisanlari, yatirimcilar: ve misterileri de kapsamaktadir. 1999 listesinde
Itibar katsayisi arastirmasinda en tepede yer alan sirketlerin bazilar1 aym zamanda en
begenilenler siralamasinda da yukarilarda yer almistir. Ornegin; Walmart 1999'da ilk
listede altinci siradayken, ikincide besinci siradaydi. Home Depot aym listelerde
sekizinci ve dokuzuncu siralardaydi. Buna karsilik General Electric en begenilenlerde
en tepedeyken, itibar katsayisi siralamasinda ancak on ikinci siraya ¢ikabilmisti. Sekilde
gorilen alt1 boyutla ilgili bir analizde itibar katsayisini gelistirenler; Uriin ve hizmetler,
calisma ortamu, sosyal sorumluluk, vizyon ve liderlik ve finansal performansa verilen
puanlarin her birinin duygusal ¢ekicilige katkida bulunduguna ve bunun da itibar degeri
olusturduguna isaret etmektedir. Duygusal cekicilik olcitt Ug 6zellikten olusmaktadir:
“Sirkete iliskin iyi duygular”, “Sirkete duyulan hayranlik ve saygi”, “Sirkete duyulan
buytk guven”. Ilging bir sekilde vizyon ve liderlik duygusal gekicilige olumsuz katkida
bulunmakta, finansal performansin ise 6nemsiz bir korelasyonu bulunmaktadir. Finansal
bakimdan basarili olmak is dinyasimin goziinde itibar tasimakta, calisanlarin ve
msterilerin  gozindeki itibar bu boyuttan pek etkilenmektedir. itibar katsayisi
yatirimcilar, misteriler ve calisanlarla kullamlabilir; kuskusuz calisanlar vizyon ve

liderlikle ilgili sorulara misterilere kiyasla daha Ozguvenli bir  sekilde
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yanitlayacaklardir. Ne var ki bu Olcinin c¢ok cesitli paydaslarla kullamlimast
amaclanmaktadir ve bu 6nemli bir ilerlemedir. Diger yaklasimlar ise, kimlik olarak
adlandirilan kurum igi gérust anlamaya yardimcr olmak igin gelistirilmistir (Argtden,
2003).

2.8.3. Kurum Kisiligi Olcegi

Aaker (1997) tarafindan olusturulmus, Kisilik arastirmalarinda kullanilan élgegin
bir benzeridir. Kurumsal kisilik 6lgeginin, kuruma iliskin 6zelligi ise; bir kurumu
digerinden ayirt etmek ya da ayni kurum hakkinda insanlarin gorislerini degistirmek
icin kullanilan islevi yansitmasidir (Albert ve Whetten 1985).

Pilot calismada, kurumsal Kkisiligin niteliklerini  belirlemek icin  mevcut
Olceklerden faydalanarak, odak gruplardan ve kisilerden, calistiklari ya da misterisi
olduklar1 kurumlar1 tammlamalar1 istenmis ve bir liste gelistirilmistir. Fortune en
begenilen 500 sirketlerinin web sitelerindeki vizyon ve misyon agiklamalari incelenerek
kurumsal karakter ve kisilik kavramlarinin hangi niteliklerden olustugu incelenmistir.
Kurumsal imaji, desteklemek icin kullamilan temalarin dogru tespit edildigini gormek
icin sirket reklamlar1 analiz edilmistir. Bunlarin sonucunda, belli gruplar ortaya
cikarilip, 6neeki calismalara bakilarak bunlarin kurum Kisiligini tasvir edebilecegi tespit
edilmistir. Ortaya cikan listede, kurumlart hem calisanlarin hem de musterilerin
perspektifinden tasvir eder 114 Ozellik ortaya cikarilmistir. 114 oOzellikli listeyi, test
etmek icin hazirlanilan sorular, degerlendirilen kurumu, insan olarak distinmeleri
istenerek, iki Universitenin grenci ve Ogretim gorevlileri tarafindan cevaplanmistir.
Verilere faktor analizi uygulanarak, faktorlerin birbiriyle iligskisi 6l¢ilmis ve geriye 93
Ozellik kalmustir. Sabirli, mantikli, sicakkanli, saygili, vicdanli ve olgun gibi 6zellikler
elenmistir.

Anaarastirmada ise, ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren on sirketten yaklasik elli
is birimiyle ilgili ima] ve kimlik arastirmast yurttilmis olup, gerekli gorilen yerlerde
calisanlarla milakatlar yapilmistir. Daha sonra pilot ve ana ¢alisma verileri bir araya
getirilerek analiz tabanm olusturulmustur. MUsteri ve calisan cevaplar: ayr1 ayr1 analiz
edilerek ve kurumsal kisiligin yedi ayag: ortaya gikarilmustir.
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Yapicilik

Girigsimcilik

Yetkinlik

Kurumsal
Kisilik

Sikhk

Acimasizhk

Magoluk

Ulagilabilirlik

Sekil 11. Kurumsal Kisilik Olgesi
Kaynak: Arguden. Y, Itibar Y 6netimi, 2003, ARGE damsmanlik yayinlari, Istanbul.

Yapicihk: marka ve itibarla ilgili glvene ve sosyal sorumluluga yapilan
vurguyu yansitmaktadir. Sosyal sorumluluk, yapicilik boyutundaki gliven verici
olmakla, yapicilik da memnuniyetle dogru orantilidir. Sosyal sorumluluk faaliyetleri,
kurum itibarim iyilestirir. Iyi bir kurum olarak gortlmek, itibar1 insa etmeye yarcim
eder, iyi bir itibar ise paydaslarin hatalara kars1 daha affedici olmasin saglar.

Girisimcilik: girisimci kurum vyenilik¢i ve heyecan verici olarak goralir,
yenilikgilik ise kurumsal itibarin olumlu bir géstergesidir.

Yetkinlik: galisan ve misteri memnuniyetinin agiklamasinda en yararlt ikinci
boyuttur.  Kurumlar, hem kurum hem de Urin imajlart icin, bu boyutu 6zenle
incelemelidir.

Aamasizhk: olumsuz bir boyuttur. MUsteri ve dzellikle ¢alisan memnuniyetiyle
ters orantihdir. Calisanlar yoneticilerinin  davranislariyla ilgili  degerlendirmeler
yaparken, musteriler kendileriyle temas halindeki calisanlarin  davramslarin
degerlendirmislerdir.

Sikhk: kurumsal anlamda daha ok prestij demektir. incelenen kurumlarda hem
musteriler hem de calisanlar siklik boyutunu prestijli bir kurumla bagdastirmaktadir.



69

Macoluk ve Ulasilabilirlik: kurumlar ulasilabilirlik kaltarlerini  kurumsal
reklamlarinda vurgulamalidirlar. Magoluk ifadesi, kurumsal boyutta hem calisanlarina
hem de misterilerine kars1 sertligini yansitmaktadir.

Olgek, cok degisik sirketlerden olusan bir érneklemin hem musterileri hem de
mUsterilerle temas halindeki calisanlar icin guvenilir oldugu gostermistir. Bu sebeple
olgek, kurumlarin imaj ve kimliklerini mukayese etmek icin imkan sunmaktadir. Olgek
sayesinde, farkli sektordeki kurumlar, misteri ve calisan sadakati, imaj ve kimlik
degiskenleri arasindaki baglantilar: arastirilabilmektedir. Olgek baska paydaslarin
ornegin tedarikci ve yatirimcilarin goruslerini almak icin de kullamlmis ve gavenilirligi
test edilmistir. Ozetle; yoneticiler, bu 6lgegi kullanarak kurum imaj ve kimligi tizerinde
degerlendirmeler yapip bunlari iyilestirmek igin ¢calismalar yapabilirler (Davies, Chun,
Da Silva ve Roper 2003, bdl 6).

2.8.4. SPIRIT Modedli

MUsteri, calisan, tedarikci, yatirimc: ve diger topluluklara uygulanabilen kurum
itibarint 6lgcmeye yonelik olusturulmus bir 6lgektir. Model, kurum itibarini, “deneyim”,
“duygular” ve “taraflarin kurum hakkindaki niyetleri” olarak isimlendirilen G¢ bolimde
Olgmektedir.

Paydaslarin deneyimi, kurumun paydaslar1 bilgilendirme ve dinleme bigimini,
paydaslara sundugu maddi ve maddi olmayan faydalar1 ve kurumun diger paydas
gruplarina yaklasimiyla ilgili haberleri icerir.

Duygular, paydaslarin kuruma karsi duyduklari given ve pozitif duygularin
derecesini temsil etmektedir.

Paydaslarin kuruma kars1 niyetleri, paydaslarin kuruma yandaslik etme, isbirligi
icinde olma, destekleme olasiligim 6lgmektedir. Olgek, itibarin pazarlama ve psikoloji
literatrtiinde incelenmesi yoluyla ve ¢esitli gorismelerle ortaya cikmistir. Modeldeki
konular glincellenerek, incelenerek, modeli farkli yonlerden 6lgmek icin sorular
gelistirilmistir. Sorular U¢ farkli kitadan, cesitli 8.000 paydasa dagitilmistir. Faktor
analizi ve yapisal esitleme modeli gibi istatiksel teknikler, dlcimin ve itibarla iligkili
Ogelerin  bagimsizligini, sebep ve sonuclarim  dogrulamaktadir. Diger itibar
Olcimlerinden, arastirma yaptigi paydas gruplari ve Olctigl sey bakimindan
farklilasmaktadir. Itibar katsayisi ve SPIRIT modeli, temel baslangic noktalarinm
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paydaslarin beklenti ve algilar1 Gzerine kurulmustur. Kurum Kisiligi 6lgegi ise, misteri
ve calisanlar1 kapsamak Uzere guincellestirilmesine ragmen paydas beklentisi esas cikis
noktas: degildir kurum Kkisiligi inceleyerek dolayli olarak paydas beklentisine
dayandirilmaktadr.

Hem SPIRIT hem de itibar katsayiss modeli, kurumun paydaslariyla nasil
iletisim kurduguyla, paydaslarin kurumdan sagladiklar: faydalarla, paydaslarin kuruma
kars1 algilartyla ilgilidir. Ornegin; bir model (iriin ve hizmet kalitesi diye ifade ederken
digeri musterilere saglanan faydalar diye ifade etmistir. SPIRIT modelinde farkl: paydas
gruplarina simultane bir sekilde yoneltilen sorularla itibar daha dogru resmedilebilir.
Cunku, direkt olarak kurumla iliskileri sorulmaktadir. itibar katsayisi modelinde ise,
kurumla ilgili deneyimler ve bilgi yansitilmaktadir. Ornegin, miisterilere calisma ortanm
ile ilgili soru yoneltilirken, calisanlara Uriin ve hizmet veya finansal performans
hakkinda algilar1 sorulabilir. Bir paydas grubunun bilmedigi bir konu, diger paydas
grubunun kurumla ilgili tecribesiyle yakindan iliskili olabilir. Bu yizden, itibar
katsayist modeli, coklu paydas grubuna uygulandiginda, kurumun her paydas grubuyla
nasil iliskili oldugu sonucundan ziyade, ancak genel bir yargiya varilabilir. Kurum
itibarint arastirma yaklasiminin belirlenmesinde kurumsal ihtiyag, maliyet ve zaman
kisitlar1 dikkate alinmalidir (Hillenbrand ve Money, 2007).

2.8.5. Capital Turkiye nin En Begenilen Sirketleri Arastirmas

Capital dergisinin “Turkiye'nin en begenilen sirketleri” arastirmast 2006
yilindan bu yana uygulanmaktadir. Arastirma, online arastirma teknigi ve arastirmada
hedeflenen gorusme sayisinda ulasabilmek icin online arastirma teknigine destek olarak
bilgisayar destekli telefon ile gorisme (CATI) teknigi  kullamlarak
gerceklestirilmektedir. Turkiye' nin en begenilen sirketi arastirmasi, gortstlen tim is
dunyas: temsilcilerinin gorUsleri Uzerinden hesaplanirken, sektorlerin en begenilen
sirketi arastirmasi sadece ilgili sektorin temsilcilerinin  yamtlari  Uzerinden
hesaplanmistir. Ankete katilan kisiler, hem Turkiye' nin hem de sektoriiniin en begenilen
sirketini belirtirken “kendi sirketi haricinde” yanit vermesi istenmis, kendi sirketini
belirtenlerin cevaplar1 analize dahil edilmemistir.

Calismada, katilimcilardan sirketleri asagidaki 18 kritere gore degerlendirmeleri
istenmistir:



71
Bilgi ve teknoloji yatirimlari
Hizmet veya Urin kalitesi
Finansal saglamlik
Yeni Urdn gelistirme
Y Onetim kalitesi
Calisamina sundugu sosyal imkanlar ve haklar
Ucret politikas! ve seviyesi
Pazarlama ve sat1s stratejileri
Iletisim ve halklailiskiler
Calisanlarin nitelikleri
Rekabette etik davranma
Calisan memnuniyeti
Musteri memnuniyeti
Y Onetim ve sirket seffaflig:
Y atirimciya deger yaratma
Toplumsal sorumluluk
Uluslar arasi pazara entegrasyon
Bolgeye ve ekonomiye katkisi.

2010 yilinda yapilan arastirmanin sonuglarina gore; hisse senedi degeri arttirma
orani, itibarl sirketlerde digerlerine gore ylzde 13 daha fazladir ve yatirimcilar itibar
ylksek sirketleri tercin etmektedir. itibarl: sirketlerin fiyat-kazang rasyosu da diger
sirketlere gore ylzde 20 oraninda daha yuiksek c¢ikabilmektedir. Bu tir sirketlerin
Onerilme oram yuzde 77 iken, Urin ve hzimetlerine daha fazla ©deyebilecegini
soyleyenlerin orant digerlerine gore ylzde 48 daha fazla ¢cikmistir. Arastirmada son 4
yilda birinci olan sirket Turkcelldir ve ankete katilan orta ve Ust diizey yoOneticiler
Turkcell'i en fazla bilgi ve teknoloji yatirimlar: nedeniyle begenmektedir. Turkcell
CEQ'su Sureyya Ciliv de sirketin bu yonine vurgu yapmis ve Turkcell’in Turkiye nin
en begenilen sirket olmasinin sirrim, misterilerin ihtiyaglarim en yeni teknolojilerle
karsilamalarina baglamistir. Basarillarinda, kaliteli hizmeti disik fiyata sunmanin,
kurumsal yonetim ve seffafligin, calisanlarin kuruma bagliligimin  dnemini  de

vurgulamustir.
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Arastirma kapsaminda, yoneticilerden sirketlerin itibarina etki eden 18 temel
kritere, itibar dizeyini etkileme glciine gore 1 ile 10 arasinda deger vermeleri
istenmistir. Ve sonuclara gore begenilen sirket olmaya giden yolda, “Urin ve
hizmetlerinin kalitesi ve musteri memnuniyeti’, “sirketin yonetim anlayisi-finansal
saglamligr” ve yine “sirketin nitelikli galisanlara sahip olmasimin” kurumun sahip
olmasi gereken en 6nemli nitelikler oldugu saptanmistir (Bayiksel, 2010, 75-92).
“Turkiye' nin en begenilen sirketleri” arastirmas: diger kurumsal itibar 6lgim
yontemleri ile karsilastirildiginda, arastirma grubu ve dlgegi bakimindan “Fortune en
cok begenilen 500 sirket” yontemine benzemektedir. Bu sebeple, Fortune
arastirmasinin; degerlendirme Olcitlerine, teorik cerceve eksikligine, blylk olctde
finansal performansa odaklanmasina ve Ornekleminin yoneticiler ve analistlerden
olusmasina yonelik elestirilerin Capital dergisinin ¢alismasi icin de gecerli oldugu
sOylenebilir. Capital dergisinin, “Turkiye nin en begenilen sirketleri” arastirmasindan
farkli olarak “Capital 500", “Turkiye'nin en degerli markalar1”, “CEO’larin ideal
sirketleri” gibi birgok ¢alismasi bulunmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

Arastirmanin bu bodliminde oOncelikle Sisecam toplulugu hakkinda bilgiler
verilecek, arastirmanin problemi, amaci ve 6nemi, yontemi, kapsami ve sinirlari, evreni
ve Orneklemi anlatilacak ve son olarak calismada kullamilan olgeklerin givenilirlik
analizine yer verilecektir.

3.1. incelenen Kurum Olan Sisecam Holding Hakkinda Bilgi

Bu bdlimde arastirma yapilan kurum olan Sisecam toplulugunun tarihsel
gelisimi, kurumsal yapisi ve Sisecam fabrikalarinda kurumsal itibar yonetimi
incelenecektir. Kurumlarin kurumsal itibar yonetimi uygulamalarinin incelemesi,
calismanin literatlr taramasinda elde edilen bilgiler 1s1ginda gergeklestirilecektir.

3.1.1. Sisecam Holdingin Tarihsel Gelisimi

Sisecam Toplulugu, ana faaliyet alanlar1 cam ve kimyasal Uretimi olan bir sanayi
toplulugudur. Topluluk diizcam, cam ev esyasi, cam ambalaj ve cam elyaf1 gibi camin
tum temel alanlar1 ile soda ve krom bilesiklerini kapsayan is kollarinda lider
konumdadhr.

17 Subat 1934'de Bakanlar Kurulu karari ile Turk Cam Sanayii’'ni kurma
gorevinin Ulu Onder Atatiirk tarafindan Turkiye Is Bankasi’ na vermesiyle 14 Agustos
1934'de Ulkenin ilk cam Uretim tesisinin temeli Beykoz Pasabahce’ de atilmustr.
Yaklasik bir sene sonra Pasabahce fabrikast 400 Kisilik calisaniyla ilk Granind
vermistir. 15 Eylul 1935'te Pagabahce fabrikast “Turkiye Sise ve Cam Fabrikalar
Anonim Sosyetesi” adi ile resmen tescil edilmistir. Sisecam, 2010 yilinda 75. yasim
sirmektedir. Kurulusunun ardindan gecen ilk donemde onceligi Ulkenin temel cam
drdnleri gereksinimini karsilamaya veren Sisecam, 1960'lardan itibaren "pazariniz
dinyadir" ilkesi dogrultusunda diinya pazarlarina guclti ve iddiali bir sekilde giris
yapmis, 1970'den sonra faaliyetlerini gesitlendirerek hizli biytme siirecine girmistir.
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Farkl1 siralama kriterlerine gore diinyadaki yeri tgtincultk ile yedincilik arasinda
degisen Sisecam, ulastigi Olcek, ihtisaslasma derecesi ve rekabet glcl yuksek
faaliyetleriyle is kolunda diinyanin en seckin Ureticileri arasinda degerlendirilmektedir.

Sisecam't buginlere tasiyan c¢agdas yonetim ve sanayicilik ilkeleri, yuksek
kurumsallasma diizeyi, pazara ve Ar-Ge'ye odaklilik gibi hususlardir ve gelecegin daha
da gucli Sisecam'in temellerini olusturmaktadir.

Sisecam'in vizyonu faaliyet alanlarinda cevre ulkeleri kapsayan yasamsal
cografyasimn lider Ureticisi olmaktir. Son yillarda yurtdiginda gergeklestirdigi blyuk
Olgekli yatirimlarin yan: sira diger bazi tlkelerde planladigi ve uygulama asamasinda
bulundugu girisimleri, Sisecam’in vizyonuna dogru yolculugunda en dnemli adimlar:
olusturmaktadir.

Faaliyetlerini sekiz Ulkede kurulu tesisler ve 18.000 galisan ile strdirmekte olan
Toplulugun ana sirketi Sisecam'in yan sira, Trakya Cam, Anadolu Cam, Denizli Cam
ve Soda Sanayii sirketlerinin hisse senetleri Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi'nda
islem gormektedir.

3.1.2.. Sisecam Holdig'in Kurumsal Yapis

Sisecam Holding, diizcam, cam ev esyasi, cam ambalg] ve cam elyafi gibi camin
tum temel alanlari ile soda ve krom bilesiklerini kapsayan is kollarinda lider
konumdadir. Sisecam Holding'in ortaklik yapisi Tablo 5 de goruldigu gibidir. Tarkiye
Is Bankas! holding’in en yilksek orana sahip istirakidir.

Tablo 5
Sisgecam Holding Ortakl:k Yapis Bilgileri

Unvan Istirak Orans (%) Istirak Tutan (TL)

Tlrkiye is Bankasi A.S. 68.15 885.962.647,402

Efes Holding A.S. 3.84 49.937.700,760
Anadolu Hayat Emeklilik A.S. 0.05 650.322,804

Diger 27.96 363.449.329,034

Toplam 100.00 1.300.000.000,00

Kaynak: http://www.sisecam.com.tr, Erisim Tarihi: 1 Agustos 2011.
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YONETIM KURULU

YONETIM KURULU BASKANI

YONETIM KURULU
|————e  BASKAN VEKiLi ve
GENEL MUDUR
YONETIM
KOMITESI
pUZCAM GRUP CAM EV ESYASI CAM AMBALAJ KIMYASALLAR FINANS iSLEM. TOPLULUK iK
BSK. GRUP BSK. GRUP BSK. GRUP BSK. GRUP BSK. GRUP BASKANI
SISECAM DIS
TiC. A.S. GENEL
MUDURU
ARAST. & TEKN GN. GENEL MUDUR PLANLAMA BILGi TEKN. GN. RiSK YON. VE iG INSAAT MUDURU
MD. YRD. YARDIMCISI GN. MD. YRD. MD. YRD. DENETIM BSK.

SISECAM SiG.
ARAG HIZM A.S.
SIRKET MUDURU

Sekil 12. Sisecam Holding Organizasyon Semasi
Kaynak: http://www.sisecam.com.tr, Erisim Tarihi: 1 Agustos 2011.

Sekil 12’ de ise toplulugun organizasyon semasi sunulmustur. Sisecam grubunun
diizcam alanindaki faaliyetlerini yuriten Trakya Cam, temel camlar (dizcam, buzlu
cam, ayna, lamine cam, kaplamali cam, mimari projelere yonelik camlar), otomotiv
camlar1 ve diger ulasim araglari camlari, enerji camlari, beyaz esya camlari alanlarinda
faaliyet gostererek insaat, otomotiv, enerji, beyaz esya, mobilya ve tarim sektorlerine
girdi saglamaktadir. Dlizcam; enerji ve ¢evre konularinda sundugu ¢ozimlerle, dinyada
Oonemli bir gindem maddesi haline gelen “siurdurdlebilir blyuime” agisindan da son
derece 6nemli bir Grindir. Cam ytzeyine uygulanan kaplamalar ile dizcam, 1s1 ve
gunes kontroll saglayan bir yalitim malzemesi haline gelmekte, bu sayede binalarda
enerji verimliligine 6nemli katki saglanmaktadir. Cam, giines enerjisi sistemlerinin en
Ust tabakasini olusturmaktadir. Bu cercevede, yenilenebilir enerjinin artan 6nemine
paralel olarak, glnes pilleri ve gines kolektorl sistemlerinin verimliligini artiran bir
malzeme olarak 6ne gikmaktadir.
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Sisecam Toplulugu'nun temel faaliyet alanlarindan olan Cam Ev Esyasi Grubu;
cam ev esyasi tasarim, Uretim, pazarlama ve satisi, zincir ihtisas magazaciligi ve kagit-
karton ambalaj Uretimi olmak Uizere li¢ ana is alaminda, toplam 10 sirket, 8 fabrika ve 30
magazayla faaliyetlerini sirdirmektedir. Pagabahce Cam Sanayii ve Ticaret A.S.,
yurtici ve yurtdis1 pazarlarin ihtiya¢ duydugu camdan Uretilen sofra ve mutfak esyas ile
hediyelik esyatasarim, Uretim, pazarlama ve satisin gerceklestirmektedir.

Anadolu Cam, Sisecam Toplulugu'nun Ambalgj grubuna bagli cam ambalg
Ureten kurulusudur. Gida, su, madensuyu, mesrubat, meyve suyu, siit, bira, sarap ve
diger yiksek alkolll icecekler ile ecza ve kozmetik sektérlerine gesitli hacim ve
renklerde ambalg] Uretmektedir. Anadolu Cam'in blylme stratejisi "gelecegini garanti
altina almak Uzere 6lcegini sirekli buyitmek ve bdlgesinde lider konumuna gelmek™
ana hedefi etrafinda yapilandirilmistir. Buglin dort tlkede, on Uretim tesisi ile faaliyet
gosteren Anadolu Cam, yurticindeki faaliyetlerini Istanbul, Mersin ve Bursa
Y enisehir'deki fabrikalarinda yuritmektedir.

Toplulugun kimyasallar grubu kurulusu olan Soda Sanayii Anonim Sirketi ise
soda ve krom kimyasallari Ureticisidir. Yonetim ve Satis Merkezi istanbul Is
Kulelerinde olan sirket Uretim faaliyetlerini Mersin'de 3.000 donim arazide kurulu
tesislerinde stirdurmektedir. 1969 yilinda kurulan Soda Fabrikasi ve gruba 1982 yilinda
katilan Kromsan Krom Bilesikleri Fabrikasi'nda Uretilen kimyasallar; camdan deterjana,
kimya sanayinden, deri ve ilag sanayine kadar 100 den fazla Uriinde ana girdi olarak
kullanmlmaktadir.

3.1.3.Sisecam Holding'te Kurumsal itibar Y énetimi

Sisecam Holding' te yalmzca “Kurumsal itibar Yonetimi” faaliyetlerini
yuritecek bir bolum olusturulmamustir. Fakat kurumsal itibar1 olusturan, gavenilirlik,
etik, saydamlik, kalite, musteri odaklilik, iletisim, yonetisim gibi kavramlari holdingin
faaliyetlerinde, kurum kulttrinde, kimlik sembollerinde ve kurum imajinda gormek
mumktnddr. Ayrica kurumsal itibar1 etkileyen unsurlardan, cevreye verilen dnem, is
saglig1 ve guvenligi, calisma ortamu, yenilikgilik ve ar-ge faaliyetleri, sosyal sorumluluk
projeleri Sisecam Holding'te 6nem verilen degerlerin basinda gelmektedir. Toplulugun
bu konudaki bilgileri web sayfasindan alinarak degerlendirilmistir.
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Kurum itibarimin olusturulmasinda, ¢ok oOnemli bir etken olan, saydamlik
kavramint kurumun internet sitesinde yayimnladigi, yatirimcer iligkileri  bolimunde
gormek mumkunddr. Bu bodlimde, paydaslarin kurum hakkindaki cok genis bilgi
yelpazesine ulasmalar1 saglanmistir. Dinya’ da yasanmus itibar krizlerindeki en 6nemli
etkenlerden biri olan “seffaflik ilkesinden uzak yonetim” paydaslarin kuruma Kkarsi
guven duygusu gelistirmesinde en oOnemli engeldir. Gulven, kurumsal itibarin
yaratilmasinda olmazsa olmaz bir etkendir. Ve Sisecam Toplulugu paydaslarina bilmek
isteyebilecekleri bitin bilgileri, gerek faaliyet raporlariyla gerek genel kurul toplanti
gundem ve tutanaklariyla ve 6zel durum aciklamalariyla sunmustur.

Kuruma given duyulmasinin saglanmasinda, bir diger onemli unsur etik
kurallarina uygun faaliyet gostermektir. Sisecam Holding, 2010 yilinda yonetim kurulu
karar1 ile durustlik, seffaflik, gizlilik, tarafsizlik ve yasalara uyum genel ilkeleri
cercevesinde dizenlenen “Sisecam Toplulugu Etik Kurallar1” yararlige alinmis ve tim
topluluk calisanlarimin, misteriler, tedarikciler, hissedarlar ve diger paydaslar ile olan
iliskilerine yon verecek, rehber mahiyetinde dizenlemeler hayata gecirilmistir. Etik
Kurallarin genel gercevesine asagida yer verilmektedir.

Sisecam Toplulugu, paydaslar ile olan iligskilerde dogruluk ve diristlik
esadtir.

Sisecam Toplulugu tim paydaslarina kars1 seffaf ve agiktir.

Sisecam Toplulugu’ nda; din, dil, irk, cinsiyet, saglik durumu, medeni
durum, siyasi gorus gibi nedenlerle paydaslar arasinda herhangi bir ayrim
yapiimaz.

Sisecam Toplulugu’' nda; calisanlarin, misterilerin ve tedarikcilerin 6zel
bilgilerinin korunmasina 6zen gosterilir, bu bilgilerin tgtinct sahislar ile
paylasilmasinaizin verilmez.

Sisecam Toplulugu tim faaliyetlerini yasalara uygun olarak yUrUtdr.
Topluluk, yasa ve diizenlemeleri yakindan takip eder, yasalara uyum igin
gerekli tedbirleri alir.

Sisecam Toplulugu Etik Kurallarimn Topluluk genelinde etkin bir
sekilde uygulanmasindan en st seviyede YoOnetim Kurulu ve
Denetimden Sorumlu Komite sorumludur. Tim Topluluk calisanlar
Sisecam Toplulugu Etik Kurallarina uygun davranmakla yikimludur.
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Sisecam Toplulugu’'nda Topluluk kaynaklarimin etkin ve verimli
kullanimina her zaman 6zen gosterilir ve tum faaliyetlerde tasarruf ilkesi
g6z Onlnde bulundurulur. Topluluk calisanlari Topluluk kaynaklarin
sadece Topluluk vyarar1 icin kullanirlar  ve korurlar. Sisecam
Toplulugu’nda kamuya agik olmayan her tirli bilginin korunmasina
azami Ozen gOsterilir. Topluluga ait bilgilerin gavenligi ile ilgili
yonetmelik ve prosedirler eksiksiz uygulanir ve bu bilgilerin dikkatli bir
sekilde saklanmasi, arsivlenmesi ve agiga ¢ikmamast igin gerekli
tedbirler alinir.
Sisecam Toplulugu'nda calisanlar; ydrdttikleri gorevlerde yasal ve
Topluluk ici dizenlemeler gercevesinde Topluluk menfaatlerini gozetir
ve cikar catismalarindan uzak durmaya Ozen gOsterir. Sisecam
Toplulugu’nda musterilerden, tedarikcilerden ve diger kurumlardan
gelebilecek makul oOlclleri asan hediyeler kabul edilmez. Ancak
Toplulugu temsilen katilinan toplant1 veya seminerlerde verilen plaket ve
silt gibi sembolik degeri olan hediyeler kabul edilebilir.
Sisecam Toplulugu calisanlarinca kaginilmaz olarak aile bireyleri, yakin
akraba ve arkadaglari ile is iliskisi kurulmasi gerekmesi durumunda;
cikar catigmas: yaratilmasinaizin verilmez.
Sisecam Toplulugu’nda musteri ve tedarikgilerle olan iliskilerde saygs,
esitlik, nezaket ve adalet kurallar1 dikkate alimir, yasalara ve etik
kurallara azami 6lctde uyulur.MUsterilere ve tuketicilere kars1 yaniltici
ve aldatici davraniglar igerisinde olunmaz.
Rekabette durtstlUk ve dogruluk ilkesinden ayrilmayan Sisecam
Toplulugu’' nda; faaliyet gogerilen Ulkelerdeki rekabet kurallarina ve
yasalarina uyulur.
Sisecam Toplulugu’ nun resmi kurumlar ile olan iliskileri her zaman
seffaf ve agiktir. Resmi kurumlar tarafindan talep edilen her torlt bilgi ve
belge dogru, eksksiz ve zamamnda temin edilir, resmi kurumlar
nezdinde yaniltici, aldatici davramislarda bulunmaya kesinlikle izin

verilmez.
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Sisecam Holding, dUrin ve hizmet kalitesinin, varhgin sirdirmesine olan
katkisinin bilincinde bir topluluktur. Kaliteye verilen 6nemi, kurumun aldigi kalite
belgelerinde gérmek mimkindir. 1997 yilinda TSE' den 1SO 45001 standard:
kapsaminda Laboratuvar Y eterlilik Belgesi alan Cam Arastirma Merkezi; 2006 yilindan
bu yana TS EN ISO/IEC 17025 Standardh kapsaminda "Uluslararasi Akredite Test ve
Kalibrasyon Laboratuvart” olarak hizmet vermeye devam etmektedir.

Toplulugun insan kaynaklar: politikasi; ¢alisanlarin yetkinliklerin gelistirilmesi,
teknoloji destegini alarak islemlerin her gecen giin daha fazla intranet ortamindan takip
edilebilir hale getirilmesi, calisanlarin etkinliginin ve verimliliginin  korunmasi,
Sisecam'in Turkiye ve dinya ekonomisindeki yerinin, kiresel kltardnun, vizyonunun
ve drategjik hedeflerinin  personel tarafindan bilinmesinin  ve benimsenmesinin
saglanmasi, ¢aligan memnuniyetinin ve bagliliginin yiukseltilmesi yontindedir.

Kurumsal itibarin  olusturulmasinda, calisma ortamimin  iyilestirilmesi,
dolayisiyla calisanlarin motive edilmesi ¢ok 6nemlidir. Topluluk, saglik ve guvenlik
konusunda yasal mevzuati, standartlar1 ve ¢agdas yonetim sistemlerini uygulayarak
teknolojik degisim ve gelismeler dogrultusunda calisma ortam ve kosullarint stirekli
iyilestirmeyi, calisanlarim ve iliskide bulundugu tim taraflar1 bilgilendirmeyi ve
boylece toplumun her kesiminde gercek bir 'saglik ve guvenlik kltiriinin yerlesmesine
katkida bulunmay:1 hedeflemektedir. Topluluk isyerlerinde yiritilen yillik program
cercevesinde ve oOzellikle OHSAS, Kalite ve Cevre YOnetim Sistemleri ile ilgili
belgelerini alacak veya mevcut belgelerini  yenileyecek olan isyerlerindeki
belgelendirme calismalarina yonelik olarak, resmi tetkik o©ncesi gelen talepler
dogrultusunda is saglig1 ve guvenligi ileilgili gozlem, dlgim ve analiz faaliyetlerine yil
boyunca devam edilmistir. Calismalardan elde edilen sonuclar, isyerlerine bildirilerek
isyerlerindeki calisma ortamlarimin szt edilen sistemlerin gerektirdigi  kosullara
uyumlu hale getirilmesine ve gelistiriimesine 6nemli katkilar saglanmistir. Sisecam
Toplulugu isyeri saglik birimlerinde gergeklestirilen periyodik saglik kontrollerine
iliskin igtatistikler degerlendirilerek koruyucu saglik kapsaminda yapilmasi gereken
uygulamalarla ilgili isyerlerine yonelik tavsiyelerde bulunulmustur. Isyerlerinde vuku
bulan is kazalarina iliskin bilgiler de analiz edilerek kazalarin tekrarim ©Onleyecek
onlemlerin alinmasina katkida bulunulmus, isyerlerinin kaza siklik ve siddet oranlari
takip edilerek bu konudaki hedeflerin gerceklestiriimesine yonelik calismalara destek

verilmistir.
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Her turlG Uretim slrecinin pazara, musteriye, tedarikcilere, bilgi kaynaklarina
daha yakin duruma getiriyor olmasi ve enformasyon teknolojilerinin sagladig: olanaklar
Sisecam't genis bir iliskiler ag1 icine sokmaktadir. Bu ag igindeki iliskiler "iliskisel
bilgi" diyebilecegimiz yeni bir bilgi tird olusturmaktadir. Yenilikci firmalarin ortak
yam "yuksek etkinlikte 6grenme sistemlerine” sahip olmalaridir. Bu sistemlerde "orta
kademe yoneticiler kurumsal bilgi GUretme slrecinde kilit rol oynamaktadirlar”.
Yenilikgi stirecin basarist Ortik bilginin agiga ¢ikartilarak yeni Urtine yansitabilmesine
baglichr. Ortik bilginin agiga cikarlmas: igin, beyin firtinast veya gelistirme
projelerinde guc problemlerin ¢dzimu icin toplantilar diizenlemenin yam sira, yayinlar
(dergi, kitap), egitimler gergeklestirilmektedir.

Gelisen teknolojileri uygulama ve gelistirmenin getirecegi rekabet UstinlUgunin
bilinci ile Sisecam Holding 1970'li yillarda Ar-Ge calismalarina baslamistir. Ar-Ge'nin
kurumsallasmasini takip eden 30 yil icinde dizcam, cam ambalaj, cam ev esyasi
sektdrleri icin yeni Uriin ve proses gelistirme faaliyetlerinin yan sira, Gretimde insan ve
cevre saghigim 6n plana cikartan, enerji ve Uretim verimlilikleri yiksek teknolojileri
gelistirme, maliyetleri disirme ve problem ¢ozmeye yonelik calismalar da bu teskilatin
sireklilik arz eden calismalar1 arasinda yer almistir. Temel Ar-Ge stratejileri;

Ilgili bilimsel ve teknolojik disiplinlerin Topluluk biinyesinde istihdam
edilen uzman personel ile olusturulmast ve sirddrdlebilirliginin
saglanmas,

Ar-Ge faaliyetini destekleyecek temel analiz ve mihendislik
hizmetlerinin ileri teknolojilerle donatilarak olusturulmasi,

Cam bilimi ve teknolojisi konularinda galismalar yapan yurt ici ve yurt
disindaki Universite ve enstituler ile isbirlikleri,

Bilimsel ve profesyonel platformlarda uzman personel ile yer alarak
ulusal ve uluslararasi diizeyde rekabet 6ncesi isbirlikleri ile,

Topluluk stratgjileri dogrultusunda odaklanmis, porfdy yonetim araglar
ile destekli,

Uzman ve destek personelinin yani sira ilgili Gretim, satis/pazarlama
birimlerinin de katilimi ile olusturulmus amag ve bltcesi belirlenmis,
Proje, bilgi, dokiman ve fikri mulkiyet haklari yonetimi, yaraticilik
gelistirme vb araglarla ile desteklenmis projeler yiriterek, Toplulugun
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rekabet gicl ylksek konumunu korumak ve gelistirmek olarak
Ozetlenebilir.

Ar-Ge faaliyetleri, tim Grlin gruplarinda mevcut, gelismekte olan ve gelisecegi
ongorilen pazar gereksinimleri dogrultusunda katma degeri yiksek, cevre dostu, yeni
uriin ve proses gelistirmeye odaklanmustir. Ikinci sirada ise, mevcut Uriin maliyetinin
disUrdltp kalitenin arttirilmasina yonelik olarak yeni ve alternatif hammadde
kaynaklarinin kullanimi, enerji yonetimi ve etkin kullanimi, yeni blytme yatirimlarinin
modern teknolojilerle donatilmis ve sermaye verimliligini en Ust dizeyde tutarak
hedeflenen zaman siirecinde Uretime kazandirilmasi yer almaktadhr.

Cevre ile ilgili yapilan yasal dizenlemeler ve birtakim yaptirimlar ile birlikte
sanayi isletmeleri, cevreyi koruma konusunda artan bir baskiyla faaliyet
gostermektedirler. Bu yaptirimlarin disinda kurum yoneticileri, kurum sayginligin
korumak adina kurum igin ¢ok ©nemli olan tehdidi onlemlerle kontrol altina
alacaklardir. Toplulukta 2009 yilinda yurutilen faaliyetler ve cevre projelerine 14,5
milyon TL harcama yapilmistir. Sisecam Cevre Politikasi cercevesinde Topluluk
sirketlerinin cevre performanslarinin artirilmasina yonelik olarak 2009 yilinda
sirdurtlen calismalar, enerji tasarrufu, atik azaltma, emisyonlarin kaynaginda
Onlenmesi ve enerji tasarrufu saglayan Urunlerin gelistiriimesi konu basliklarina
odaklanmustir. Fabrikalarin cevre faaliyetleri ve enerji/kaynak kullammlarina iliskin
veriler gelistirilen bir yazilimla merkezi olarak degerlendirilmekte, aym: zamanda
Topluluk gevre hedeflerinin belirlenmesinde kaynak veri tabam olusturmaktadir. Uretim
ve is birimlerinin gevre sorumlularimin katilimiyla gergeklestirilen periyodik toplantilar,
bilgi, deneyim ve basarili uygulamalarin paylasiimasina zemin olusturmus, Uretim
birimlerinde gevresel risklerin minimize edilmesi ve iyi yonetilebilmes igin ortak
¢cozumlerin gelistirilmesini saglamustir.

2009 yilinda drinlerle birlikte piyasaya surtlen ambalajlarin geri kazammina
yonelik olarak yaklasik 6.300 ton kégit/ karton ambalaj, 905 ton plastik ambalagj ve 1,4
ton kompozit ambalajin geri kazanimi saglanmistir. Geri kazamim bedeli olarak 6denen
yaklasik 244.247,72 TL yetkilendirilmis kurulus tarafindan 6grencilere yonelik egitim,
tanitim ve bilinglendirme etkinlikleri ile geri kazamm projelerine katki olarak
harcanmigtir. Bunun disinda, gevre olgiim analizleri, kat1 atik bertarafi, aritma tesisi
yatirim ve isletme giderleri ile 1ISO 14001 Cevre Y Onetim Sistemi kapsamindaki cevre
projelerinin giderleri kapsaminda yaklasik 14,5 milyon TL harcama yapilmstir.
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Topluluk, Glkenin, sera gazlar: ile ilgili stratgjisi yakindan izlemekte ve bu gercevede,
emisyon azaltiimasina yonelik projeler slrdirmis, Bakanlik tarafindan yapilan
hazirliklara bilgi saglamak amaciyla, cam sektorinuin konuya iliskin verileri ile goris ve
tavsiyelerini iceren bir raporu ilgili mercilere sunmustur. Iklim degisikligi ile ilgili
gelismeler enerji turt ve tasarrufuna yonelik tedbirlerin de hizla alinmasim gerekli
kilmaktadir. Enerjinin yogun olarak kullanildigi cam Uretiminde, sera gazlarimn
azaltilmasina yonelik en dnemli tedbir enerji tasarrufu olmaktadir. Enerji tasarrufuna
yonelik alinan bitin onlemler direkt olarak sera gazlari (CO2) salimimin azalmasin
saglamaktadir. Bu kapsamdaki 6nemli parametrelerden bir tanesi de geri kazamlmis
cam kirigimn cam dretiminde yeniden kullamimasidir. Geri kazamlan cam kirigi
miktarinin artmasi enerji tasarrufu ve emisyon miktarinda azalma anlamina geldiginden,
cam kirig1 geri dongusiyle ilgili toplama kanallarimin iyilestirilmesine iliskin birgok
Oonemli projede Sisecam aktif olarak yer almaktadir. 2009 yilinda, 545.750 ton cam
kiriginin cam ergitme islemine geri dondiridlmesi ile 130.000 ton CO2'in atmosfere
salimi énlenmistir. Ote yandan, Topluluk sirketleri yeni Uriin gelistirme sireglerinde
oncelikleri gevrenin kirlenmesi ve iklim degisikligi ile micadele, enerji tuketimlerinin
azaltiimasi ve yenilenebilir enerji tUretimine yonelik nitelikli, ¢cevre dostu Urinlerin
gelistirilmesine yonlendirmeye devam etmistir.

Y ukarida bahsedilen bitun Topluluk faaliyetleri kurum itibari saglamak ve
korumak icin yapilmasi gerekenleri olusturmaktadir. Bu bilgilerden anlasilacag: gibi,
kurumsal itibar yonetimi adh altinda olmasa da, kurum itibarina yonelik tehditler
kapsaml: bir sekilde ele alimp, 6nlemler alinmaya galisil mistir.

3.2. Arastirmamn Problemi ve Hipotezleri

Arastirma problemi arastirma yapilan kurumda kurumsal itibar yOnetimi
uygulamalarimin mevcut durumunu anlamaya ve kurumsal itibara yonelik tehditleri
belirlemeye calismaktir. Arastirmamin temel amaci incelenen kurumlarda kurumsal
itibar yonetimi kavramina iliskin bakis1 anlayip su sorulara cevap aramaktir.

Arastirma sorusu |:

Incelenen kurumlarda kurumsal itibar aktif bir sekilde yonetilmekte midir?

Arastirma sorusu I1:

Incelenen kurumlarda kurum itibar1 icin en 6nemli tehdit nedir?
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Arastirma sorusu 111
Incelenen kurumlarin itibarinin, kurum tizerinde ( En iyi calisanlar: kendine
cekme, is ortaklariyla pazarlik guicti, misteri sadakati yaratma gibi) olumlu etkileri var
mudir? Varsa ne gibi etkileri vardir?

3.3. Arastirmamin Amaci ve Onemi

Itibar yonetimi konusu, Ulkemizde birgok kurum tarafindan bilinmemektedir.
Dunyada ise 1990 lardan sonra “En begenilen sirketler” listesiyle gindeme gelmistir.
Halbuki gUnimizin koresel rekabet ortaminda, kurumsal itibarin olusturulmasi,
korunmasi icin stratejik kararlar gerekmektedir. Kurum itibar1 paydaslarin kurumlailgili
algilarindan olusmaktadir. Paydaslarin ¢cok cesitli olmasi daha da otes her birinin
kurumdan beklentilerinin farkli olmasi sebebiyle kurum itibarimin olusturulmas: ve
korunmasi zor olmaktadir. Hem ulusal hem kiresel anlamda basarili olan Sisecam
toplulugundan segilen isletmelerin, orta ve Ust dizey yoneticilerinin kurumsal itibar
yonetimi  kavramina iliskin bakis agilarinin, kurum itibarina yonelik tehditlerin,
kurumsal itibarin kurum Gzerindeki dneminin belirlenmeye calisildigi bu arastirma
kapsamu ile oldukga 6nem arz etmektedir.

3.4. Arastirmamn Y éntemi

Bu tez calismasinda, verilerin toplanmast icin Sisecam Toplulugu binyesindeki
Trakya Cam, Anadolu Cam, Soda Sanayii, Oxyvit ve Sintan sirketlerinden rasgele
secilen orta ve Ust diizey yoneticilerle anket calismasi yapilmistir. Uygulanan anket EK
1’ de sunulmustur. Hem katilimciya sagladigi kolaylig1 agisindan hem de anketlerin geri
donustni kolaylastirmak ve istenen sayiya ulasmak amaciyla elektronik ileti tercih
edilmistir. Cevaplanan anketlerin yine aynm yolla gonderilmesi istenmis ve sonuglar
fabrikalara gore ayri ayr1 dosyalanmistir. Elde edilen veriler istatistiksel analiz
programinda tanimlayici istatistik 6zellikleri vasitasiyla analiz edilmis elde edilen
veriler degerlendirilmistir.

Arastirma anketi konuyla ilgili daha dnce yapilmis yiksek lisans ve doktora
calismalarinin ve en ¢cok begenilen sirketler arastirmalari gibi bircok kaynaktan derlenen
sorularla olusturulmustur.
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3.5. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlari

Arastirmanin birinci kisich katilimcilarin Sisecam gibi blydk bir toplulugun
kictk bir kismumi olusturmasidir. Katilimcilar orta ve Ust diizey yoneticiler olarak
belirlenmistir, oysaki toplulukta anketin ulasamadigi c¢ok daha fazla yonetici
bulunmaktadr.

Calismanin  bir diger kisidi ise arastirma anketinin, cok fazla Kisiye
gonderilmesine ragmen az sayida cevaplanmas: olabilir.

Bir diger kisit ise, kurumsal itibar yonetimi kavraminin Kisiler tarafindan az
bilinmesi, dolayisiyla anketin ilk sorusuna “Hayir” cevab: verilerek sonlandirilmasidir.
Anketler mail yoluyla katilimcilara iletilirken, kurumsal itibar yonetimi tanimina yer
verilmis olsadabu kisit engellenememistir.

3.6. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Sisecam toplulugunun yoneticileri olusturmaktadir. Calisma
orneklemini ise topluluktan rastgele secilmis fabrikalardan, yine rastgele secilmis orta
ve Ust diizey yoneticiler olusturmaktadhr.

3.7. Olgeklerin Guvenilirlik Analizi

Kurumsal itibar1 tamimlayici faktorlere ve itibarin kurum Gzerindeki etkilerine
yaygin olarak kullamilmakta olan Cronbach Alpha givenilirlik analizi uygulanmustir.
Kurumsal itibar1 tanimlayici 8 ile 13 arasindaki maddelere uygulanan guvenilirlik
analizinde, Tablo 6' daki gibi Cronbach’s Alpha katsayisi 0,693 olarak bulunmustur. 11.
ve 13. maddelerin ¢ikarilmas: durumunda o’ nin 0,762 ye yukselecegi gorulmastur. Bu
deger yeterli bulunmus, iki madde cikarillarak analiz tekrarlannus, kalan 4 maddeye
iliskin siralama Tablo 9'da siralanmustir ve katilimcilarin itibar1 tammlayict maddeler
icin verdigi cevaplar analiz edilmistir.

Tablo 6
Kurumsal itibar Tanimi Olgeginin ilk Giivenilirlik Degeri

Cronbach’s Alpha N
0,693 6
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Tablo 7
Kurumsal /tibar Tanzme Olgesini Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri
Madde Madde Duzeltilmis Madde
silindiginde silindiginde Madde silindiginde
Olgek Olgek Batin Cronbach
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alfa
Madde 8 7,41 4,184 0,528 0,629
Madde 9 7,31 3,319 0,641 0,567
Madde 10 7,56 4,448 0,469 0,650
Madde 11 7,41 4,636 0,188 0,724
Madde 12 7,25 3,871 0,596 0,601
Madde 13 7,13 3,919 0,283 0,722
Tablo 8

Kurumsal ftibar Tan:m: Olgesinin Diizeltilmis Guvenilirlik Degeri

Cronbach’s Alpha N

0,762 4
Tablo 9
Kurumsal /tibar Tanzme Olgesini Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri
Madde Madde Duzeltilmis Madde
silindiginde silindiginde Madde silindiginde
Olgek Olgek Biitiin Cronbach
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alfa
Madde 8 4,31 1,964 0,551 0,715
Madde 9 4,22 1,338 0,679 0,647
Madde 10 4,47 2,257 0,403 0,780
Madde 12 4,16 1,684 0,669 0,646

Itibarin kurum Uzerindeki etkilerini arastiran Olgegi olusturan 14 ile 49
arasindaki maddelere guvenilirlik analizi uygulanmis ve Cronbach's Alpha katsayisi
Tablo 10'da gosterildigi gibi 0,920 olarak bulunmustur. Bu oramn analize devam etmek

icin yeterli oldugu distnilmuistdr.




Tablo 10

Kurumsal /tibar:n Kurum Uzerindeki Etkileri Guvenilirlik Degeri

Tablo 11

Cronbach’s Alpha

N

0,920

36

Kurum ftibar:n:n Etkileri ffadelerinin Guvenilirlige Etkileri

86

Madde Madde Duzeltilmis Madde
silindiginde silindiginde Madde silindiginde
Olgek Olgek Batin Cronbach

Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alfa

S14 54,53 143,934 0,299 0,920
S15 54,66 143,975 0,383 0,919
S16 54,13 140,435 0,359 0,920
S17 54,44 141,415 0,398 0,919
S18 54,25 141,032 0,402 0,919
S19 54,38 138,306 0,599 0,917
S20 54,53 141,418 0,493 0,918
S21 54,44 139,480 0,628 0,917
S22 54,47 142,451 0,404 0,919
S23 54,22 134,370 0,692 0,915
S24 54,31 137,190 0,631 0,916
S25 54,44 141,673 0,521 0,918
S26 54,47 140,838 0,527 0,918
S27 54,50 142,903 0,425 0,919
S28 54,34 140,426 0,401 0,919
S29 54,19 138,996 0,474 0,918
S30 54,13 136,758 0,584 0,917
S31 54,25 141,290 0,419 0,919
S32 54,25 140,129 0,496 0,918
S33 54,22 135,273 0,774 0,915
S34 54,03 135,902 0,671 0,916
S35 54,25 140,516 0,470 0,918




Tablo 12

Kurum ftibarznin Etkileri /fadelerinin Guvenilirlige Etkileri (Devam)

87

Madde Madde Duzeltilmis Madde
silindiginde silindiginde Madde silindiginde
Olgek Olgek Batin Cronbach
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Alfa
S36 54,31 139,448 0,578 0,917
S37 54,00 131,871 0,698 0,915
S38 54,31 138,286 0,563 0,917
S39 54,63 142,306 0,523 0,918
40 54,63 142,823 0,475 0,919
Al 54,34 144,491 0,251 0,921
42 54,28 140,338 0,386 0,920
43 54,59 145,217 0,210 0,921
A4 54,41 142,507 0,328 0,920
45 54,34 147,717 0,008 0,924
46 54,47 140,902 0,522 0,918
A7 54,19 138,415 0,541 0,918
48 54,59 144,249 0,286 0,920
$49 54,22 137,660 0,620 0,917
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR

Anket verilerinin analiz edilmesinde ve anlamli bilgilere donustirilmesinde,
istatistik paket program kullamlmustir. Calisma verileri degerlendirilirken tammlayici
istatistiksel metotlar (Frekans, YUzde, Ortalama, Standart sapma) kullanmilmustir.
Analizde 6ncelikle incelenen kurumlarda kurumsal itibar yonetimi kavramina iliskin
genel degerlendirmeler, kurumlarin itibarina yonelik tehditler, kurum itibarinda etkili
paydaslarin siralanmasi, katilhimcilarin - calistiklari  kurumlarin itibarlar1 - Gzerine
yaptiklart degerlendirmeleri ve son olarak kurum itibarinin kurum Uzerindeki etkileri
yer almaktadir.

4.1. Kurumsal itibar Yonetimi K avramina iliskin Genel Deger lerlendir meler

Anketin birinci sorusunda 86 katilimciya kurumsal itibar yonetimi hakkinda
bilgi sahibi olup olmadiklar1 sorulmus, ve konu hakkinda bilgi sahibi degillerse anketi
sonlandirmalar: istenmistir. 32 Kisi evet cevali verip ankete devam etmis, 54 Kisi ise
hayir cevabr verip anketi sonlandirmistir. Tablo '13 de goruldiugi gibi katilimecilarin

cogunlugunun kurumsal itibar yonetimi kavramim bilmedigi sdylenebilir.

Tablo 13
Kurumsal /tibar Yonetimi Kavram Bilinirlik Dag:limy
Frekans Y Uzde
Evet 32 37,2
Hayir 54 62,8
Toplam 86 100

“Evet” cevabint veren, yani kurumsal itibar kavramint bilen katilimcilardan
ikinci soruda kurumlarinin kurumsal itibarina verdigi 6nemi  degerlendirmeleri
istenmistir. Katilimcilarin 13’0 (%15,1), cok 6nem veriyor, 4’0 (%4,7) 6nem veriyor,
30U (%3,5) kararsizim, 2'si (%2,3), az 6nem veriyor, 10'u (%11,6) hic 6nem vermiyor
secenegini isaretlemislerdir. Cevaplar Tablo 14’ de gosterildigi gibi iki zit yarg: Uzerinde
yogunlasmustir.
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Tablo 14
Kurumsal ftibar Yonetimine Verilen Onem
Frekans Y Uizde
Cok 6nem veriyor 13 15,1
Onem veriyor 4 4,7
Kararsizim 3 3,5
Az 6nem veriyor 2 2,3
Hi¢ 6nem vermiyor 10 11,6

Arastirma sorusu |:

HO: Incelenen kurumlarda kurumsal itibar aktif bir sekilde yonetilmemektedir.

H1: Incelenen kurumlarda kurumsal itibar aktif olarak yonetilmektedir.

Calismanin birinci arastirma sorusunda, kurumlarin itibarimin aktif bir sekilde
yonetilip yonetilmedigi arastirilmaktadir. Katilimcilarin  kurumsal itibar  yonetimi
uygulamalarinin degerlendirmesi Tablo 15'deki gibidir; katilimcilarin 20'si (%23,2)
“Evet”, 12’'si (%14) “Hayir” cevabim vermistir, buna gére H1 hipotezinin onandigi

gorilmistar. Katilimcilara gore calistiklart kurumda kurumsal itibar aktif bir sekilde
yonetilmektedir.

Tablo 15
Kurumsal Jtibar Yonetimi Faaliyetleri Degerlendirmesi
Frekans Y Uizde
Kurumsal itibar aktif bir 20 23,2
sekilde yonetiliyor
Kurumsal itibar yonetimi 12 14,0
faaliyetleri aktif degil

Dordunct soruda kurumsal itibar yonetiminin kurumda ne kadar stredir aktif bir
sekilde uygulandig: arastirilmistir. Katilimecilarin 5i (%5,8) 1-3 yil arasi, 4’ (%4,7) 4-6
yil arasi, 15'i (%17,4) 7 yil ve daha fazla siredir kurumsal itibarin aktif bir sekilde
uygulandigint  distinmektedir. Tablo 16 da goruldigli gibi  kurumsal itibar
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faaliyetlerinin aktif olarak yurttuldiguni disunenler, kurumsal itibarin 7 yil ve daha
fazla yildan beri yonetildigini distinmektedir.

Tablo 16
Kurumsal Jtibar Yonetiminin Aktif Olarak Uygulanma Siires

Frekans Y lizde
1 yildan az 0 0
1-3 yil arasi 5 58
4-7 yil arasi 4 4,7
7 y1l ve daha fazla 11 12,8

Besinci soruda katilimcilarin calistiklart kurumda, kurumsal itibar yonetiminin hangi
birimin ya da kimlerin sorumlulugunda oldugu arastirilmustir. Verilen cevaplara gore
katilimcilarin yizde 20,9'u kurumsal itibar yonetiminin tst yonetimin, yizde 8,2 si ise
halkla iliskiler biriminin sorumlulugunda oldugunu distinmektedir. Diger cevaplar ise
Tablo 17°daki gibi dagilmistir. Diger segenegi ise “Tum calisanlar”, “Saglik Emniyet
Cevre Mudurlug”, “Her bolim kendisinden sorumludur” seklinde cevaplandirilmustir.

Tablo 17
Kurumsal ftibar Yonetiminden Sorumlu Birim
Frekans Y lizde
Pazarlama 0 0
Halklailiskiler 7 8,2
Insan Kaynaklar: 2 2,3
Ust Y6netim 18 20,9
Diger 5 58

4.2. Kurumlarin itibarina Yonedik Tehtidlerin Belirlenmes

Arastirma sorusu 11:
H1: Kurumun itibar1 igin en 6nemli tehdit, incelenen kurumlarin sanayi

isletmeleri olmast sebebiyle kurumlarin gevreye olumsuz etkisidir.
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Ikinci sorunun arastirilmast igin kuruma yonelik tehditlerin her biri icin

katilimcilarin verdikleri cevaplara gore en onemlisi 5 olmak lizere puanlanarak toplam

degerler ve her bir tehdit icin ortalama hesaplanmistir. Tablo 18 de goraldigu gibi

katilimcilar kurumlar: igin en 6nemli tehdit olarak kurumun cevreye olumsuz etkisini

gormektedirler buna gore H1 hipotezinin onandigi gorulmstr.

Tablo 18

Kurum ftibar:na Yonelik Tehditlerin Onem Derecesine Gore Sralanmas:

Onemlilik Derecesi (Frekans)

Ortalama
1 2 3 4 5
Uriin Hatalar 12 4 6 4 6 3,38
Calisanlarin Is Y erinde Giivenle Calismasin
Engelleyen Faktorler 2 6 9 10 5 2,69
Kurumun Cevreye Olumsuz Etkisi 13 8 4 4 3 3,75
Medyada Cikan Olumsuz Haberler 2 13 7 5 5 3,06
Calisanlarin Uygunsuz Davramslarindan 3 1 6 9 13 213

Kaynaklanan Olumsuz Dustinceler

4.3. Kurumlarin itibarinda Etkili Paydas Kitles Siralamas

Her bir sosyal paydasin ihtiyac ve beklentilerinin dogru tespit edilmesi kurumsal

itibarin yonetilmesi icin 6nemlidir. Bu sebeple katilimcilardan, kurumlarim etkileyen

paydaslari 6bnem derecesine gore siralamalar istenmistir. Tablo 19’ da goruldigu gibi

katilimcilarin ¢ogu kurum itibart icin calisanlart diger paydaslardan daha onemli

gormektedir.
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Tablo 19
Kurumlar:n ftibar:nda Etkili Paydas Kitles Sralamas:

Onemlilik Derecesi (Frekans)
Ortalama
112|3|4]|]5]|6]|]7]|8]9]10

MUSTERILER 12| 7 2 2 3 2 1 1 1 1 8,41

CALISANLAR 111716 |4(3|]12]0]J]0]JO0]O 9,06

FINANSALKiTLE | 0|3 [8|3|4]4|1]6|3]|]0]| 65

YEREL TOPLUM 4191211213128 ]0]2]0 7,28

iS ORTAKLARI O] 3|12]|5]|]4]|13]|]8|2]4]1 5,88

MEDY A 41 3 8 2 4 5121]12]0]) 2 7,31

TEDARIKCILER 0] O 2 8 5 514)14)]2]| 2 5,97

ESKi MUSTERILER OJO0O|1]1]0]10]|4]|5]|12]9]| 2 3,16

ONIVERSITEVE [o o[ o[ 32222 [w0]3] 297
AKADEMISYENLER

RAKIPLER 1 0 1 3 4 4 2 5 1111 4,47

4.4. Katihmalarin Kurumsal itibar Degerlendir mesi

Katilimcilarin -~ kurumsal  itibar1  tammmlayici  maddeler  icin  yaptiklar:
degerlendirmelerinin analizinde, 1.00 ile 5.00 arasindaki genislik bese boltinerek; 1.00-
1.79 puan araligi, “Kesinlikle Katiliyorum”, 1.80-2.59 “Katiliyorum”, 2.60-3.39
“Kararsizim”, 3.40-4.19 “Katilmiyorum” ve 4.20-5.00 arasi “Kesinlikle Katilmiyorum”
olarak degerlendirilmistir. Tablo 20 de goruldugl tzere, 6lgegin ortalamas: 1,43 gikmis
olup, katilimcilarin o6lgek icerisindeki maddelere olumlu olarak yaklastigim ortaya
koymaktadir. Katilimcilar, kurumsal itibarin kurumun en 6nemli degeri oldugunu,
kurumu rakiplerinden ayirip farklihik yaratacagina, paydaslarin duydugu glveni
yansittigina inanmaktadir.
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Tablo 20
Kat:l:mczlarn Kurumsal ftibar Tanime Degerlendirmesi
ITIBAR N | Min|Max | Ort | Ss.
Kurumun kamuoyu tarafindan nasil algilanchgidir. | 32 | 1,00 | 2,00 | 1,41 | 0,499
Kurumun en dnemli degeridir. 3211,00(4,00]1,50]0,718
Pazarda farklilik yaratir. 3211001200 |1,25] 0,440
Paydaslarin duydugu gtiveni yansitir. 3211,00(3,00]1,56]0,564
Olgek ortalamas 1,43

4.5. Kurum ftibarimin Kurum Uzerindeki Etkisinin Degerlendirilmes

Arastirma sorusu 111:

HO: Kurum itibarinin, kurum Gzerinde etkisi ( Eniyi ¢alisanlar1 kendine gcekme,
is ortaklariyla pazarlik glict, musteri sadakati yaratma gibi) yoktur.

H1: Kurum itibarinin, kurum tizerinde ( En iyi ¢alisanlart kendine gekme, is
ortaklariyla pazarlik guct, musteri sadakati yaratma gibi) olumlu etkileri vardr.
Uclincli  arastirma sorusunda, kurum itibarimin~ kurumlarin - Gizerindeki ~ etkisi
arastirilmustir. 14 ile 37. maddeler icin 1.00 ile 5.00 arasindaki genislik bese bollinerek;
1.00-1.79 puan araligi, “Kesinlikle Katiliyorum®, 1.80-2.59 “Katiliyorum”, 2.60-3.39
“Kararsizim”, 3.40-4.19 “Katilmiyorum” ve 4.20-5.00 arasi “Kesinlikle Katilmiyorum”
olarak degerlendirilmistir. 38 ile 49. Maddeler ise ayni sekilde puanlanmustir fakat
Olcegi sirayla “Cok etkili”, “Etkili”, “Kararsizim”, “Az etkili”, “Etkisiz’ seklindedir.
Tablo 21’ deki 14 ile 37. Maddelerin ortalamasina bakildiginda sonucun 1,585 oldugu
gorilmektedir. 1,585 degeri, 1,00 ile 1,79 degerleri arasinda oldugundan kurum itibarin
tammlanan etkilerinin ( En iyi calisanlar1 kendine cekme, is ortaklariyla pazarlik gucu,
musteri sadakati yaratma gibi) katilimcilarin ¢alistiklart kurumlarda da var oldugunu
gostermektedir, yani H1 hipotezi onanmistir. Diger maddelerle karsilastirildiginda ise
“Kurumun imaj:ne geligtirir, bilinirlik ve begeni seviyesini yikseltir.” maddesinin
ortalamasimin 1 (Kesinlikle katiliyorum) degerine en yakin deger oldugu gorulmektedir.
Katilimcilar kurum itibarimin ¢alistiklart kurumun imajinda olumlu etki yaratacagini ve
kurumun paydaslar1 tarafindan daha ¢cok begenilecegini diistinmektedirler.
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Tablo 21

Kurum /tibarzn:n Kurum Uzerindeki Etkilerinin Degerlendirilmesi

Itibarin Kurum Uzerindeki Etkileri N | MinlIMax| ort | ss

14) Kurum kaltrint olumlu yonde etkiler. 321 1 3 11,380| 0,554

15) Kurumun imajin gelistirir, bilinirlik ve begeni

o ’ 321 1 2 11,250 0,440
seviyesini yukseltir.
16) _Kurum ku_lt_uru[lun calisanlar tarafindan kolayca 2| 1 4 |1780] 0832
benimsenmesini saglar.
17) Kurumavizyon kazandirir. 32| 1 3 |1,470]0,671
18) Orgiitlerin sosyal sorumluluklarin arttirir. 32| 1 3 |1,660] 0,701
19) Etik unsurlara daha duyarli yaklasiimasini saglar. | 32| 1 3 11,530]0,671
20)_ Calisma ortam ve gevresini olumlu yénde 2| 1 3 | 1380|0554
etkiler.
21) Cevreye duyarli ve uyumlu kurum yaratir. 32| 1 3 | 1,470 0,567
22? Nitelikli calisanlar1 kuruma geker ve istihdam 2| 1 3 | 1.440] 0564
saglar.
23) Calisan sadakati yaratir. 321 1 4 11,690,821
24) Calisanlarin ig tatmini ve motivasyonunu 2| 1 3 | 15000712

artirmasina yardimci olur.

25) Sirketin Urtin ve hizmetlerinin satin alinmasin 2| 1 2 | 1.470] 0,507

-

saglar.

;?;r:;r;g; 1r:\klplermden farklilastirarak rekabetci 2| 1 3 | 1440|0564
i;; aCrslctﬁ/rT olusturur, yeni misteri ve pazar 2| 1 > | 1410|0490
28) Musteri sadakati yaratir. 321 1 3 11,560 0,759
29) Kurumun karliligim arttirir. 32| 1 4 11,7201 0,772
30) Kurumun hisse degerini arttirr. 32| 1 4 11,780 0,792
31) Bankalardan finansal destek almay1 kolaylastirir. |32 1 3 11,660 | 0,653
32) \_(at1_r1r_ncl1‘y1 ceker _ve var o!ap yavt1r1m01lar1n 2| 1 3 | 1660|0653
kendilerini glivende hissetmesini saglar.

33) YOnetim kalitesini arttirir. 321 1 4 11,69 0,693
34) Liderligi gelistirir. 321 1 4 11,880]0,751
35) Etkin halklailigkiler kurulmasin: saglar. 321 1 3 |1,660| 0,653
36) Kurumun medya iliskilerini gliglendirip, medya 2| 1 3 | 1500/ 0615

yansimalarinin yaygin ve pozitif olmasim saglar.

37) Kriz riskini azaltir ve kriz doneminde yonetimini

32| 1 5 11,910 0,963
kolaylastirir.

Olgek ortalamas 1,585
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Tablo 22' de 39 ile 49 arasindaki maddelerde, kurumsal itibarin boyutlar diye

ifade edilen degerlerin (Uriin ve hizmet kalitesi, Sosyal sorumluluk gibi) kurum itibar:

Uzerindeki etkisini ifade eden 6lgegin ortalamasi 1,490 dir. 1,49 degeri 1,00 ile 1,79

arasinda oldugundan belirlenen faktorlerin kurum itibar: Uzerinde gok etkili oldugunu

gostermektedir. Katilimeilar triin, hizmet kalitesi ve finansal saglamligin itibarin diger

boyutlarina goére calistiklari kurumun itibar1  Gzerinde daha etkili  oldugunu
distinmektedir.

Tablo 22
Kurumsal ftibar Boyutlar:nin Kurum Uzerindeki Etkilerinin Degerlendirilmes

Itibarin Boyutlarinin Kurum Uzerindeki

Etkileri N | Min| Max | Ort S.s

39) Uriin Hizmet kalitesinin kurum itibarimz

tizerindeki etkisi nedir? 321 1 | 2 |1280]|0457

40) Finansal performans ve saglamligin kurum itibar:

tizerindeki etkisi nedir? 321 1 | 2 |1280]|0457

41) Toplumsal sorumlulugun kurum itibart

Uizerindeki etkisi nedir? 32 1 | 3 |1560|0,564

42) CEO'nun kurum itibar1 Gzerindeki etkisi nedir? 321 1 4 11,630]0,793

43) Guven ve sayginligin kurum itibari Uzerindeki

etkisi nedir? 32| 1 3 |1,310] 0,535

44) Calisan kalitesinin ve memnuniyetinin kurum

itibar1 Uzerindeki etkisi nedir? 211 3 150010672

45) Pazarlama ve satis stratejilerinin kurum itibari

Uizerindeki etkisi nedir? 32 1 | 3 |1560(0,619

46) Kuruma ait iletisim ve halklailiskilerin kurum

itibar1 Uizerindeki etkisi nedir? 32| 1 [ 3 [1440|0564

47) Kurum igi iletisimin kurum itibar1 tzerindeki

etkisi nedir? 32| 1 4 11,7201 0,729

48) Musteri memnuniyetinin kurum itibar: Gzerindeki

etkisi nedir? 32| 1 3 |1,310] 0,535

49) Y atirnmciya deger yaratmamn kurum itibari

Uizerindeki etkisi nedir? 32 1 | 3 |1690]0,693

Olgek ortalamas 1,490
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BESINCIi BOLUM

SONUGC

Kurumsal itibar yonetimi  konusu, Ulkemizde birgok kurum tarafindan
bilinmemektedir. Dinyada ise 1990'lardan sonra “En begenilen sirketler” listesiyle
gundeme gelmistir. Kavram olarak yaygin bilinmese de, kurumlar itibarlarin
profesyonel olmasa da yonetmeye calismaktadirlar. Kiglk bir isletmenin bile misteri
kaybetmemek icin gosterdigi cabalar kurumsal itibar yonetimi kavraminin temelini
olusturmaktadir. Fakat gunimiziin kiresel rekabet ortaminda, kurumsal itibarin
olusturulmasi, korunmasi igin stratejiler gelistirilmelidir. Tlketiciler birbirine benzeyen
Urdn ve hizmetler arasinda se¢im yapmakta zorlanmakta, kurumlar rakipleri arasinda
giiclenmek icin yenilikci yaklasimlarla kendini gelistirmelidir. Oyle ki kurumlar
blyldikce sadece tiketici ihtiyaclarini tatmin etmek yetmemekte, kurumun diger
sosyal paydaslarinin kurumdan beklentileri tahmin edilmeli ve karsilanmalidir. Ornegin
bir paydas grubu kurumun gelisen teknolojiye bagli Grin ve hizmet saglamasin
beklerken, diger paydas grubu kurumun cevreye kars: sorumlu davranmasini, bir digeri
ise kurumun sosyal sorumluluk projeleriyle toplum igin faydali aktiviteler yapmasin
beklemektedir. Iste biitiin bu, beklentilerin karsilanmastiyla, kurumu etkileyebilecek tim
sosyal paydaslarin algilar1 kurum itibarim olusturacaktir. Paydaslarin ¢ok cesitli olmasi
daha da oOtesi her birinin kurumdan beklentilerinin farkli olmasi sebebiyle kurum
itibarinin olusturulmasi ve korunmasi zor olmaktadr.

Kurum itibarina yonelik tehditler faaliyet gosterilen sektére, kurumun yapisina,
bulundugu bolgeye yani konumuna ve bunun gibi bircok faktore baglh olarak
degismektedir. Calisma sartlarimin isgi ve gevre saglhigina zarar vermesi, Urin ve
hizmetlerde hata ve eksikliklerin olmasi, Urdnin beklenmedik etkilerinin sorun
yaratmasi, Urin tasarim hatasi nedeniyle Urdnlerin geri toplanmasi, etik olmayan
davraniglarin ortaya cikmasi, kurumun cevreye zarar vermesi kurum itibari icin
sayilabilecek bazi tehditlerdir.

Literatirde yapilan incelemeler neticesinde, kurumsal itibar kavraminin
kurumsal imaj, kurumsal kimlik gibi kavramlarla karistirilmig oldugu pazarlama,
yonetim dallarinda bu konunun siklikla tartisildigi gortlmistir. Kurumsal itibari
olusturan kavramlarin (guvenilirlik, etik, seffaflik v.b.) ve kurumsal itibarin boyutlar:
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(Urtin ve hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk v.b.) diye nitelendirilen konularin ise benzer
sekilde siniflandirildigi gozlemlenmistir. Kaynakgada belirtilen kaynaklarin ¢cogunda,
kurumun en 6nemli soyut varligi olarak nitelendirilen kurumsal itibarin, kuruma somut
faydalar sagladig1 gorulmustdr.

Calismada, arastirilmak istenen birinci konu arastirilan kurumlarda, kurumsal
itibar yonetiminin uygulamip uygulanmadigiydi. Fakat anketin birinci sorusunda
kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklar1 soruldugunda
katilimcilarin %62,8'inin hayir cevabi vermesi, kurumsal itibar yonetimi kavraminin
bilinmedigini ortaya koymaktadir. Birinci arastirma sorusu igin olusturulan yokluk
hipotezi reddedilmistir. Kurumsal itibar yonetimi kavram hakkinda bilgi sahibiyim
secenegini isaretleyen katilimcilarin ¢ogunlugu ise kurumsal itibarin calistigi kurumda
aktif bir sekilde yonetildigini disuinmektedir.

Kurum itibarina yonelik tehditlerin belirlenmesi arastiriimak istenen ikinci
konudur. Katilimcilar kurum itibarina yonelik en 6nemli tehditi kurumun cevreye
olumsuz etkisi olarak degerlendirmistir, arastirilan kurumlarin sanayi isletmeleri olmasi
buna sebep gosterilebilmektedir. Buna gore ikinci arastirma sorusuna dayali olarak
olusturulan hipotez arastirma sonuglarina gore kabul edilmistir. Bu tehdite, dnlem
olarak, Sisecam Cevre Politikasi cercevesinde Topluluk sirketlerinin  cevre
performanslarinin - artirllmasina  yonelik olarak, enerji tasarrufu, atik azaltma,
emisyonlarin kaynaginda 6nlenmesi ve enerji tasarrufu saglayan drdinlerin gelistirilmesi
saglanmaya calisiimaktadir. Katilimeilar Grin hatalarimi ikinci en blyidk tehdit olarak
degerlendirmiglerdir. En ©nemsiz gorilen tehdit ise c¢alisanlarin  uygunsuz
davraniglarindan kaynaklanabilecek problemlerdir. Musterilerle direk iletisim halinde
olan calisanlar kurum imajinda ¢ok etkili olabilmektedir. Kurum imaj1 da kurum itibari
Uzerinde etkili oldugundan otird, bu tehditin digerlerine kiyasla daha az onemli
bulunmasinin sebebi sanayi sirketinde arastirma yapilmas: olarak gordlebilir.

Kurumsal itibarin kurum UGzerindeki etkileri arastirilmak istenmis ve arastirma
sonuglarina gore katilimcilar kurumsal itibarin saglayabilecegi faydalarin belirtildigi
ifadelere ortalamas: “Kesinlikle katiliyorum™ 6lgegine yaklasan cevaplar vermislerdir.
Literatir arastirmasinda gozlenen, kurumsal itibarin kurum Uzerindeki etkileri olarak
ifade edilen Olgege verilen cevaplar, katilimcilarin calistiklart kurumlarda kurum

itibarinin kurum imaj1 Uzerinde etkili oldugunu, givenilirligi arttirdigini, misteri ve
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calisan sadakati gelistirdigini dustinmektedir. Uciincli arastirma sorusuna dayal1 olarak
gelistirilen yokluk hipotezi reddedilmis, H1 hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilardan kurumlar: icin en 6nemli paydaslari siralamalar istenmis ve
yapilan siralamaya gore calisanlar en 6nemli paydas olarak kabul edilmektedir. Bu
sonug, calisanlara iyi bir calisma ortamimin saglanmasi, gereken degerin verilmesiyle
motivasyonlarinin saglanacagim ve calisanlarin kuruma bagli bir sekilde calisacagin
gostermektedir. Calisanlarinin destegini arkasina alan kurum, yenilikci Uriin ve hizmet
gelistirmede, misteri iliskilerinin iyilestirilmesinde ve daha bir¢cok konuda gelisecektir.

Sonug olarak, kurumsal itibar yonetimi konusunun literatirde arastirilirken elde
edilen bulgular, Sisecam Toplulugunda arastirilmistir ve sonucglar benzerlik
gostermektedir. Kurumlar ayakta kalmak, gelisimlerini sirdirebilmek, sayginliklarin
saglayabilmek icin caba sarf etmektedirler. Fakat Turkiye'de daha halkla iliskiler
birimini bile binyesinde olusturmayan birgok kurum mevcutken, itibar yonetimi
saglamak ancak bu konuda daha fazla ¢calisma yapilmasina bagli olarak kolaylasacaktir.
Kiresellesen diinyada soz sahibi olabilmek igin, olumlu kurumsal itibar1 saglayacak
unsurlar yerine getirilmelidir ve arastirma yapilan kurum olan Sisecam Toplulugunda
bu unsurlarin yerine getirildigi gorilmektedir.
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EKLER

EK 1. Anket Sorulari

Degerli Y Oneticiler;

Cukurova Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dal
YUksek Lisans Tez calismast kapsaminda yapilan bu arastirmamin amaci, kurumsal
itibara olasi tehditlerin ve bu tehditlere kars1 alinabilecek onlemlerin arastirilmas: ve

Sisecam fabrikalarinda kurumsal itibar yonetiminin incelenmesidir.

Ankete vereceginiz yanitlar kesinlikle isletmeye veya sahsa bagli olarak
aciklanmayacak olup, sadece bilimsel amagli kullamlacaktir. Anket sorularim
cevaplandirarak vereceginiz bilgiler gtivenli bir ortamda degerlendirilecek ve kesinlikle
gizli tutulacaktir. Degerli yardim ve katkilarimz icin simdiden ¢ok tesekkir ederim.

Saygilarimla

Duygu Ddlek Tan
Isletme Muhasebesi ve Biitge Kontrol Sefligi
Muhasebe memuru

Anket sonuclari geri bildirimi icin lUtfen iletisime geginiz.

ddolek @sisecam.com



mailto:ddolek@sisecam.com

104
KURUMSAL iTiBAR YONETIMI ANKETI

Kurum adz: |

Kurumdaki pozisyonuz: |

Kurumda  gorevli  oldugunuz |

departman:

K urumdaki tecriibeniz: |

1) Kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi misiniz?
EZ BEvet EZ Hayir

Cevabiniz hayir ise anketi sonlanderzniz, ilginizigin tegekkirler.

2) Kurumunuz itibar yonetimine ne derece 6nem veriyor?

EZ Cok 6nem veriyor E2 Az 6nem veriyor 2 Kararsizim

EZ Orem veriyor [ Hig 6nem vermiyor

3) Kurumunuz itibar yonetimi uygulamalarim aktif bir sekilde uyguluyor mu?
EZ BEvet EZ Hayir

4) Itibar Y 6netimi uygulanmyorsa kag yildir uygulanyor?
E2 1 yildan az E21- 3yilares

E24-6yilaas EZ 7 yil ve (izeri

5) Kurumunuzun itibarindan hangi departman veya kim sorumludur?

< Pazarlama Departmani E2 Halkla lliskiler Departmani

= Insan K aynaklari Departmani £ Ust Y onetim

[2Diger | Belirtiniz
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6) Kurumunuzun itibarina yonelik tehditleri (1) en 6nemli olmak (izere 6nem derecesine gore
siralayiniz.

o Uriin hatalar:
| 0 Galisanlarin is yerinde giivenle galismasini engelleyen faktorler, s kazalarinin sikhig:
lT Kurumun gevreye olumsuz etkisi ve bununla gelisebilecek problemler

| 0 Medyada cikan olumsuz haberler

| 0 Galisanlarin uygunsuz davramislarindan kaynaklanan olumsuz duistinceler

| 0 Diger | Belirtiniz

7) Kurum itibarim en fazla etkileyen sosyal paydas kitlesini (1) en dnemli olmak Uzere 6nem
derecesine gore siralayinz.

IT Musteriler

Calisanlar

Finansal Kitle (Hissedarlar , analistler , bankalar )

Y erel toplum ( HUkUmet , belediye, yerel halk , sivil gruplar )
Is ortaklar:

Medya

Tedarikciler

Eski Musteriler

Universite, akademisyenler

Rakipler

ey B e e e e e e e e

Diger | Belirtriz
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o E g S g o g
L Utfen asagidaki ifadeleri yanitlarken X g S g § x5
isletmenizde kullamlan itibar yénetimi S>> = = g = E
uygulamalari cer cevesinde cevaplandirimz. 8 c:; 8 o = 8 =
e 4
ITIBAR;
8) Kurumun kamuoyu tarafindan nasil
algilandigidur. £ £ £ £ £
9)Kurumun en 6nemli degeridir. £ £ I £ £
10) Pazarda farklilik yaratir. E £ £ £ £
11) Marka, ima] ve kimlik unsurlarimin dis
cevreye yansimasidir. L L L L L
12) Paydaslarin duydugu glveni yansitir. £ £ £ £ £
13) Dis gevrenin kuruma karst gosterdigi
olumlu tutumlar bittnudar. L L L L L
. . oE| E| £ | 5|0§
L Utfen asagidaki ifadeleri yanitlarken ~ g ~ g § x5
isletmenizde kullanilan itibar yonetimi S>> = = g < E
uygulamalari ger cevesinde cevaplandirimz. 8 = g & = 8 =
hve X
ITIBARIN KURUM UZERINDEK1 ETKILERI
14) Kurum kdlttrind olumlu yonde etkiler. £ £ £ £
15) Kurumun imajint gelistirir, bilinirlik ve
begeni seviyesini yikseltir. e B E BB
16) Kurum kdltoronin calisanlar tarafindan
kolayca benimsenmesini saglar. £ £ £ £ £
17) Kurumavizyon kazandirir. e e e e e
18) Orgiitlerin sosyal sorumluluklarint arttirir. | 3 £ £ £ £
192|Et|k unsurlara daha duyarl: yaklasilmasin ' ' ' ' '
saglar.
20) Calisma ortamu ve gevresini olumlu yonde £ £ £ £ £

etkiler.
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L Gtfen asagidaki ifadeleri yanitlarken
isletmenizde kullamlan itibar yonetimi
uygulamalari cercevesinde cevaplandirimz.

Kesnlikle
katiliyorum

Katilhhyorum

Kararszim

Katilmiyorum

Kesnlikle
katilmiyorum

ITIBARIN KURUM UZERINDEK I ETKILERI (Devam)

21) Cevreye duyarli ve uyumlu kurum yaratir. | [ £ £ & &
22) Nitelikli calisanlar1 kuruma ceker ve

istihdam saglar. £ £ £ £ L
23) Calisan sadakati yaratir. e e E E £
24) Calisanlarin is tatmini ve motivasyonunu

artirmasina yardimci olur. £ £ £ £ £
25) Sirketin Urin ve hizmetlerinin  satin

alinmasini saglar. £ £ £ £ £
26) Kurumu rakiplerinden farklilastirarak

rekabetci avantaj yaratir. £ £ £ £ £
27) Guven olusturur, yeni misteri ve pazar

kazandirir. £ £ £ £ £
28) Miisteri sadakati yaratir. £ e e E £
29) Kurumun karliligim arttirir. e e & & &
30) Kurumun hisse degerini arttirir. £ £ & & &
31) Bankalardan finansal destek almayi

kolaylastirir. £ £ £ £ £
32) Yatrimciy1 c¢eker ve var olan

yatinnmcilarin kendilerini guvende| [2 & & & &
hissetmesini saglar.

33) YOnetim kalitesini arttirir. £ £ £ £ &
34) Liderligi gelistirir. E E £ £ £
35) Etkin halklailiskiler kurulmasin saglar. e e e e e
36) Kurumun medya iliskilerini guclendirip,

medya yansimalarinin yaygin ve pozitif| [ £ £ £ e

olmasini saglar.
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37) Kriz riskini azaltir ve kriz doneminde

yonetimini kolaylastirir. L L L L L
L iitfen asagidaki ifadeleri yamtlarken = E | = N
isletmenizde kullamlan itibar yonetimi 5 S ? % o

uygulamalari gergevesinde X = g ¢ =
cevaplandiriniz. O <

32;}:3{;( iHeltzkrir;c_etnléglilrtgsnm kurum itibarimz ' £ £ £ £

g™ £ © o 6| ©

ﬁén';ggl(lfrgtska:lg s;]o(er(;gulugun kurum itibar1 £ £ £ £ £

;12 irC’:?EO'nun kurum itibar1 Gzerindeki etkisi £ £ £ £ £

g e ke W= g g o 6] B

i e s ™ £ oo 6] B

e R R R LA

1 e s ey e e lWen 5 (6 |6 |6 o

e I R

49) Yatirimciya deger yaratmamn Kkurum £ £ £ £ £

itibar1 Uzerindeki etkisi nedir?
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