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OZET

Giiniimiiziin kiiresel ortaminda rekabet¢i avantaj agisindan kurumlarin sahip olduklart soyut de-
gerler, somut degerlerden daha énemli hale gelmistir. Kurumlarin sahip oldugu en énemli soyut
degerlerin basinda gelen itibar, kurumun paydagslari ile olan iliskilerinde stratejik bir anlam ifade
etmekte ve bu paydaslar nezdinde farklilasmada énemli bir rol iistlenmektedir. Itibar kurumun
karsi karsrya kaldig tiim risklerden etkilenmektedir. Bu dogrultuda kurumlar, siirekli degisik risk-
lerin altinda olan itibarlarin korumak icin ileriye doniik stratejik bir bakis agisiyla kurumun tiim
fonksiyonlarim kapsayan sistemli ¢calismalar gerceklestirmeli; kendilerine 6zgii bir kurumsal risk
yonetim plam gelistirmelidir. Bu noktada kurumlarin halkla iliskiler ¢abalari, kurumun paydasla-
rt ile olan ¢ift yonlii, tutarll ve siirekli iletisim saglama becerilerinden otiirii itibar riski yonetim
siirecinin her asamasinda amaglarin gerceklestirilmesi agisindan énemli bir rol itistlenmektedir.
Bu ¢alismada itibarin kurumlar agisindan 6nemi, kurumsal itibar viski yonetimi ve bu siirecin
etkin bir sekilde gerceklestirilmesinde halkla iligkilerin rolii irdelenmistir.
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CORPORATE REPUTATION RISK MANAGEMENT: THE ROLE OF PUBLIC
RELATIONS

ABSTRACT

In today’s global environment, in terms of competitive advantage intangible values that corpora-
tions carry become more important than the tangible ones. Reputation is one of the most important
intangible values that corporations have. Reputation that each corporation holds is a strategic
value in the relationships with their stakeholders and moreover, it plays an important role in dif-
ferentiating the corporations in the eyes of their stakeholders. Reputation is affected by every risk
that corporations face. In this sense, corporations to protect their reputation which is at risk all
the time, corporations should develop systematic practices that consist all functions of it with
forward looking strategic viewpoint, they should also develop distinctive corporate risk manage-
ment plan. In every step of reputation risk management process, Public Relations activities are
very important in achieving the organizational goals and it plays a vital role by providing the two-
sided, consistent and persistent corporate communication with its stakeholders. In this study the
importance of reputation for corporations, corporate reputation risk management and Public
Relation’s role in the effective implementation of this process are examined.

Keywords: Corporate reputation, risk management, public relations.

CEO’lar iizerinde yapilan bir arastirmada kati-
limcilara 1987-1990 yillar1 arasinda kurumla-
rinin bagarisindaki en 6nemli soyut deger so-
rulmustur. Arastirma sonuglarma gore; kurum-
larin sahip oldugu en 6nemli soyut deger, iti-
bardir (Sy-Feng ve ark. 1999).

GIRIS

Isletmelerin sahip oldugu kaynaklar, genel
olarak somut ve soyut olmak iizere iki katego-
riye ayrilmaktadir. Somut kaynaklar; araglar,
ham materyaller, techizat gibi maddesel 6ge-
lerden olusurken, soyut kaynaklar; kurum kiil-
tiirti, itibar ve i¢ kontrol gibi 6gelerden olus-
maktadir (Carmeli 2004: 111). Terlaak (2000),
kurumlarin sahip oldugu soyut kaynaklari;
bilgi, itibar ve politik sezgiler olmak iizere iice
ayirmaktadir. 1992 yilinda  Ingiltere’de

Kurumlarin rekabet avantaji saglayabilmesi
acisindan biiyiik 6nem tasiyan itibar1 kazanmak
kadar elde edilen itibar1 korumak ve siireklili-
gini saglamak da olduk¢a 6nemlidir. Diger bir
deyisle itibarin tasidigi risklere karst korunmasi
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gerekmektedir. Risklerden korunma, itibar
yonetiminin ne derece etkili uygulandigina
baglidir. Bu baglamda kurumlar kendi yapisini,
icinde bulundugu sektorii, faaliyet gosterdigi
cevreyi dikkate alarak kendilerine 6zgii itibar
riski yonetimi calismalar1 gergeklestirmelidir.
Bu siiregte halkla iligkiler, kurumun i¢ ve dis
¢evreyle olan iletisimin saglanmasinda 6nemli
bir rol tstlenmektedir. Halkla iliskilerin tanima
ve tanitma islevleri, itibar riski yonetim siire-
cinde yer alan paydaglar1 tanima ve kendini
paydaglara tanitma amacmi yerine getirmekte-
dir. Halkla iligkiler ¢abalari; kurumu i¢ ve dig
cevreden kaynaklanabilecek riskler konusunda
uyarmak, risk yonetim siirecinde kurum c¢ali-
sanlart ve birimleri arasinda iletisim akigini
diizenlemek ve calisanlarin siirece dahil edil-
mesini saglamak gibi bir¢ok konuda itibar risk
yonetimi siirecine katki saglamaktadir.

KURUMSAL IiTiBAR

Itibar; bir kisi ya da bir sey hakkinda insanlarin
genel diislinceleri, bir kisi ya da bir seyin geg-
mis davraniglara ya da karakterine dayanarak
ne kadar takdir edildigi ve begenildigi olarak
tanimlanmaktadir (http://dictionary.cambridge.
org). 1990’lardan sonra gerek akademisyenler,
gerekse uygulamacilar tarafindan gergeklestiri-
len itibara iliskin ¢aligmalarin pazarlama, mar-
ka, orgiitsel calismalar, iletisim, stratejik yone-
tim gibi alanlarda hizli bir gelisme gosterdigi
goriilmektedir (Martin ve Hetrick 2006: 21).
ftibar ve kurumsal itibar kavramlarinin tanim-
lanmas1 konusunda, pek ¢ok farkli bakis agisi-
nin bulundugu ve her bir alanin bu kavramlar
kendi yaklasimlari ¢er¢evesinde degerlendirdi-
§i gorilmektedir (Bakan ve Kalender 2007:
365). Farkli arastirmacilar tarafindan yapilan
bazi kurumsal itibar tanimlamalar1 soyledir:

e Kurumsal itibar; tim paydaslarm kurumsal
itibara yonelik goriislerini, i¢ kimligi ve dis
paydasglarin 6zellikle miisterilerin kuruma ilis-
kin goriislerini igeren dis imaji da kapsayan
kolektif bir kavramdir (Davies ve ark. 2003:
162).

e Kurumsal itibar; kurumlarin gegmisteki
hareketleri ve degisik paydaslar lizerinde deger
yaratan etkiler birakma yetenegi sonuglarinin
kolektif betimlemesi olmaktadir. Bu, hem i¢
hem de dis paydaglarin goreceli durumlarimi
olgmekte; hem rekabete dayali olmakta hem de

112

kurumsal gevreleri igermektedir (Fombrun ve
Van Riel 1997: 6).

o Kurumsal itibar; gézlemcilerin, kuruma uzun
donemde atfedilen finansal, sosyal ve gevresel
etkileri degerlendirmesine iligskin kolektif yar-
gidir (Barnett ve ark. 2006: 28).

e Kurumsal itibar; genel olarak paydaslarin
‘kurumun ne oldugu’, ‘kurumun sorumlulukla-
rin1 nasil yerine getirdigi’, ‘paydaslarin beklen-
tilerinin nasil karsiladig’ ve ‘kurumun sosyal-
politik ¢evreye uyum saglamaktaki biitiin per-
formansma’ iliskin degerlendirmelerinin uzun
donemli kombinasyonudur (Anca ve Roderick
2007: 234).

Yukaridaki tanimlar incelendiginde paydasla-
rin, itibar1 anlatmaktaki odak nokta oldugu
goriilmektedir. Bir kurum; paydaslarinin kendi
hakkindaki olumlu disiinceleri, izlenimleri ve
degerlendirmeleri sonucunda giiglii bir itibara
sahip olmaktadir. Kurumun paydaglar tarafin-
dan nasil algilandig1 kurumsal itibar literatiirii-
niin anahtar sorusudur (Wry ve Deephouse
2007).

Sekil 1°de ifade edildigi gibi farkli paydaslar
geemisteki, simdiki ve gelecekte olmasi bekle-
nen davraniglarda farkl bilgilere ihtiyag duy-
maktadir ve ayn1 bilgiler tiim paydaslar tarafin-
dan esit gereklilikte ve degerde olmayabilmek-
tedir. Paydaslarin ilgilendigi politikalar birbi-
rinden farkli olmaktadir; miisteriler {iriinlerle
ilgili bilgilere ihtiya¢ duyarken (kalite, {iriin
giivenligi vb.), calisanlar isle ilgili bilgilere
(iicret, i glivenligi, profesyonel gelisim vb.),
yatirimeilar finansal bilgilere (net kazang, yati-
rimlarin - doniigii  vb.) ihtiyag duymaktadir
(Dentchev ve Heene 2006). Bu baglamda ku-
rumlarin itibar kazanmasinda farkli bilesenlerin
degisik oranda etkili oldugu sdylenebilmekte-
dir.

Giiglii bir itibar kurumlara bir¢ok yonden fayda
saglamaktadir. Konuyla ilgili gerek teorik ge-
rekse ampirik c¢aligmalarda itibarin kurumla
ilgili gesitli faydalart tizerinde duruldugu go-
rillmektedir. Kurumsal itibarin kurumlara sag-
ladig1 faydalar soyle siralanabilmektedir:

o Siirdiiriilebilir rekabet avantaji
(Zyglidopoulos 2005: 254),

saglamak

e Kurumun iriin ve hizmetlerine ekstra deger
kazandirmak, miisterilerin iiriin ya da hizmet
satin alirken algiladiklar1 riskin azalmasina
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yardimcr olmak ve miisterilerin fonksiyonel
olarak benzer algiladiklar: triinler (televizyon
vs.) ve hizmetler (egitim, hukuki hizmetler)
arasinda se¢im yapmasmma yardim etmek
(Dowling 2002: 12),

e Olumlu miisteri tutumlar1 saglamak ve satig-
lar1 artirmak (Chun 2006: 64),

o Gelecekteki hisse senedi degerlerinde olumlu
etkiler yaratmak (Brammer ve ark. 2006),

e Kurumlarin iirlinlerinin ve vermis olduklart
hizmetin birbirine yakin oldugu ve kiyaslama
yapilamadig1 zamanlarda tiiketicilerin tercihle-
rinde rol oynamak (Nguyen ve Leblanc 2001:
228),

e Pazar paymi artirmak, yatirimcilart ¢ekmek
ve yeni kiiresel pazarlara erigimi saglamak
(Jeffries-Fox 2006),

e Medyanin kurum haberlerine daha fazla yer
vermesini saglamak (Fombrun ve Van Riel
2003:5),

e Daha yetenekli calisanlar1 ¢ekmek (Doorley
ve Garcia, 2007: 4),

e Calisanlar1 motive etmek (Grieg-Gran 2002:
5)s

e Kurumun endiistriyel sosyal sistem igindeki
konumunu belirginlestirmek (Fombrun ve
Shanley 1990: 233),

e Toplumun kurum hatalarmi daha kolay af-
fetmesini saglamak (Beder 2002: 63),

e Kurumlarin kriz dénemlerinde hayat koruyu-
cusu olmak (Eberl ve Manfred Schwaiger
20006)

e Algilanan riski azaltmak ve kisilerin kuruma
giivenmeye olan istegini artirmak (Wiedmann
ve Hennigs 20006).

Sekil 1: itibar Yonetimi Stratejisi
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Kaynak: Dentchev ve Heene (2006), http://www.feb.ugent.be/fac/research/WP/Papers /wp03. pdf.

Kurumlar rakiplerinin géziinde zayif bir itibara
sahip oldugunda, rekabet¢i davraniglara maruz
kalma riski, itibarli ve meydan okumalara ¢ok
daha hizli bir sekilde yanit verebilen kurumlara

gore daha fazla olmaktadir (Davies 2003: 66—
67). Cravens ve Oliver itibari, kriz donemlerin-
de kurumu koruyan, kurumlarin paydaslarinda
ve toplumda biriktirici ya da depo olarak gor-
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mektedir. Ornegin, Tylenol krizinden sonra
Johnson&Johnson yoneticisi James Burke “Biz
90 yillik itibarimizi nakite ¢evirdik” demistir
(Jones ve ark. 2007). Buna karsilik Audi sirke-
tinin araglarinda aciklanamayan hizlanmay1
reddetmesinin itibar1 iizerinde biraktig1 yikici
etkinin telafi edilmesi neredeyse on y1l almistir
(Cravens ve Oliver 2006: 295). Bu baglamda
kriz yonetimi ve kurumsal itibar arasinda integ-
ral bir iligki oldugu sdylenebilmektedir. Etkin
bir kriz yonetimi, kurumlarin itibar kazanmala-
rin1 ya da var olan itibarlarmi giliglendirmele-
rinde 6nemliyken, kurumsal itibar da kriz do-
nemlerinde kurumun koruyucusu olabilmekte-
dir. Laczniak ve digerleri (2006) yaptiklar
arastirmada kurum itibar1 ile triinlerdeki hata-
lardan dolayr kurumun suglanmasi arasinda bir
iligki oldugu sonucuna ulagmstir. Bu ¢alisma-
da katilmcilar iki gruba ayrilmistir. Birinci
grup, bilinirligi ve marka degeri yiiksek bir
kurum olan Compagq bilgisayarinda karsilasilan
hatalar konusunda bilgilendirilirken; ikinci
grup c¢ok fazla bilinmeyen Everex markal
bilgisayarlara ait hatalarla ilgili bilgilendiril-
mistir. Compagq ile ilgili bilgilendirilen katilim-
cilarin problemlerde daha ¢ok bilgisayar kulla-
nicilarini sugladiklari, Everex ile ilgili bilgilen-
dirilenlerin problemlerden dolayr daha ¢ok
kurumu sucladiklar1 goriilmiistiir (Laufer ve
Coombs 2006: 381).

Giiglii kurumsal itibar 6nemli bir rekabet avan-
taji saglarken, zayif itibar kurumlarin rakipleri
kargisinda basarisiz olmasina neden olabilmek-
tedir. Bowd ve Bowd (2006), olumsuz itibarin
kurumlardaki semptomlarini soyle siralamak-
tadur:

Calisanlarin 6nerilerde bulunmamasi,
o Yiiksek calisan sirkiilasyonu,

o Diisiik satic1 giivenirligi,

e Kilit miigterilerin kaybedilmesi,

o Hisse senetleri degerinde hizli diisiis,
o Zayif devlet iliskileri,

e Gazetecilerin kuruma goriis almak igin gok
nadir basvurmasi,

e Kurumun is alaninda seyrek olarak referans
gosterilmesi.
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Kurumlarin bu semptomlart ve nedenlerini iyi
bir sekilde analiz etmesi kurumsal itibar agisin-
dan bir zorunluluktur. Bu baglamda giiclii bir
itibara sahip olmak, etkin bir kurumsal itibar
yonetim siirecini gerektirmektedir.

KURUMSAL iTiBAR YONETIMI

Kurumlar diger varliklar1 yonettigi gibi itibari-
n1 da yonetmeye ihtiya¢ duymaktadir (Turner
2004: 4). Saglikli kurumsal itibar, iyi bir ku-
rumsal itibar yOnetimini gerektirmektedir
(Jones ve ark. 1998: 26). Itibar yonetimi; ku-
rumun en 6nemli degeri olarak taninmasi gere-
ken kurumsal itibar1 korumay1 ve yiikseltmeyi
tasarlayan tesvik edicilerinin orkestrasyonu
olarak  tamimlanabilmektedir =~ (Campiranon
2007). Nakra (2000), itibar yonetimini gerekli
kilan etkenleri; ig¢sel baskilar, kurumun yone-
timi ve kiltiirli, etik degerlerin giderek kay-
bolmasi, is hayatinin kiiresellesmesi, tiiketici
beklentilerinin  artarak ¢esitlenmesi  olarak
siralamaktadir.

Kurum itibarinin yonetimine iliskin akademik
caligmalarda, arastirmacilar kurumsal itibarla
ilgili kurum politikalarina, pazarlama iletisimi
ogelerine ve kurumun istthdam kanallarina
odaklanmaktadir (Bennett ve Kottaszs 2000:
225). Kurumsal itibarin analizinde miisterilerin
kim olugu ve dogru olarak nasil 6rnek aliaca-
g, temel aktorlerle haberlesecek meta-
kanallarin ne oldugunun (tarih, haberler, {iriin-
ler, sponsorluklar, reklamlar, logolar vs.) ve
kurumun sektdriinde kurumsal itibar nedir
(rekabet icinde farklilagmasinda ana etkenler ve
genel olarak sektorde diger isletmeler icinde
nasil algilandigl)  sorularinin belirlenmesi
onemlidir (Pagnoncelli 2006: 7-9). Heugens ve
digerleri (2004: 1349-1377) kurumsal itibar
yonetiminde karar verirken gerekli yetenekleri
diyalog, kurum siikineti, savunma, kriz iletisi-
mi olarak dorde ayirmistir. Bu dogrultuda ku-
rumsal itibar yonetimine iliskin ¢alismalarda
farkli yazarlarin degisik konular iizerine odak-
landig1 sOylenebilmektedir. Kurumlarin itibar
yonetim siirecinde dikkat etmeleri gereken
bircok nokta bulunmaktadir. Davies (2006)
itibar yonetimindeki gereklilikleri sdyle sirala-
maktadir:
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e Itibar anlagilmahdir,

e  Anahtar paydaslar, bunlarin beklentileri ve
hassasiyetleri anlagilmalidir,

e Kurumun davramigina iligkin kararlarda
bilgi ger¢ekei kullanilmalidir ve bu karar-
larda kurumun degerleri, vizyonu ve marka
degerleri goz 6niinde bulundurmalidir,

e Bu kararlarin uygulanmasinda titiz olun-
mal1 diger bir deyisle hassasiyete ve/veya
her konu veya degerdeki ticari potansiyele
uygun olmalidir,

e Yeni veya gelistirilmis konulara, egilimle-
re ve iddialara kars1 hazirlikli olunmali ve
profesyonelce yanitlanmalidir (eger gerek-
liyse proaktif bir sekilde),

e Saldirgan iddialara ya da medya sorularina
hizl1 ve dogru bir sekilde yanit verebilme
konusunda yetenekli olunmalidir.

Yukaridaki maddelerden yola ¢ikarak itibarin
¢ok yonlii ve ayrintili olarak hazirlanmig plan-
lar dogrultusunda yonetilmesi gerektigi soyle-
nebilmektedir. Itibar, tiim paydaslarla iliskileri
temsil ettiginden itibar1 gelistirmenin yolu
onlarin ihtiyaclarini anlamak ve onlarla ilgili
risklerin yonetilmesini gerektirmektedir (Oury
2006). Farkl paydaslar, farkli kanaatlere sahip
oldugundan bir bilgi isaretini ayni sekilde an-
lamamaktadur. Itibar yalnizca kurumdan génde-
rilen bilgi isaretleri ya da diger bilgi araglari ile
sekillenmemektedir. Kurumlarin davraniglari
hakkinda paydaslarin algilamalar1 ve yorumlari
da itibar1 olusturmaktadir. Bu algilamalar ve
yorumlar, kurum tarafindan gonderilen bilgi
isaretlerinin paydaslar tarafindan nasil anlagil-
digin1 gostermektedir. Sabit ve dinamik kosul-
lar altinda bazi paydas gruplarinin karmasik
etkilesimleri, bilgi isaretlerinin tam ve dogru
olarak anlagilamamasma neden olabilmektedir
(Dentchev ve Aimé, 2006). Bu baglamda itibar
yonetim siirecinde kurumun tim paydaslarma
ulagabilecek sekilde calismalar yapilmasinin
basariy1 artiracagini sdylemek miimkiindiir. Bu
noktada paydaslarmn istedikleri ve/veya ihtiyag
duyduklar bilgileri dogru araclarla ulastirabil-
me konusuna da dikkat edilmesi gerekmekte-
dir.

Iyi itibar kazanmak, onu korumak ve zarar
gordiigiinde bunu diizeltmenin zor oldugu
gerceginin yan1 sira sdz konusu itibarin kolayca

zarar gorebilecegi ya da kaybedilebilecegi
gercegi de goz ardi edilmemelidir (Yang 2005,
Le Roux 2003). Bruijns’e gore otuz yilda inga
edilen bir itibar sadece otuz saniyede yikila-
bilmektedir (2006). Benzer sekilde Davies ve
digerleri (2003: 69) itibarin uzun zamanda
olusturulabildigini ve gelistirildigini, bir davra-
nis ya da tek bir sozciikle dakikalarda kaybedi-
lebildigini  vurgulamaktadir.  Soylenilenler
dogrultusunda kurumlarin itibarinin siirekli risk
altinda oldugunu sdylemek yanlis olmayacak-
tir. Bu baglamda kurumsal itibar riskini yonet-
meye yonelik ¢aligmalarin gerekliligi sonucuna
ulasilmaktadir.

KURUMSAL IiTiBAR RiSKi YONETIMIi

Risk sozciigii arzulanan ve/veya planlanan bir
seyin gergeklesmemesi veya baska bir ifade ile
istenmeyen bir olaym ya da olaylar setinin
ortaya ¢ikma olasihigmi ifade etmektedir (Tu-
ranl ve ark. 2002: 1). Risk, kurumun her giin
paydaslari ile olan etkilesimlerde bircok kay-
naktan meydana gelebilmektedir (Bebbington
ve ark. 2007). Risk yonetimi ise risk analizi
sonucunda ortaya konan ve yorumlanan riskle-
rin 6niine gegmek ve/veya azaltmak amaciyla
uygun, etkin karst maliyet onlemlerinin alin-
mast iglemidir. Risk yonetimi, orgiitiin giiven-
lik ihtiyaclarina gore, tasmnabilir risk oranini
belirler ve bunun sonucunda uygun karst 6n-
lemlerin secilmesi islemini ger¢eklestirir (Pira
ve Shodol 2004: 47). Kurumlarin ¢aligmalarin-
da riskleri tamamen yok etmeleri miimkiin
degildir; ancak yoneticiler, yol agtigi olumsuz
sonuglarin azaltilmasi amaciyla ekonomik ve
sosyal tehlikeleri yonetmeye calisiimahidir
(Testa 2006). Kurumlar bir¢ok riske maruz
kalmaktadir. Bu riskler; genel olarak pazar
riski, operasyonel riskler, finansal riskler, kredi
riskleri ve itibar riski olarak siralanabilir
(Joosub 2006: 11).

Itibar riski kurumlarin is uygulamalar1 hakkmn-
da potansiyel olumsuz iin olarak tanimlanabil-
mektedir (Perry ve ark. 2006). itibar riski belir-
li olaylar ya da yanlig yonetim uygulamalarin-
dan kaynaklanan yanlis tanitimlardan ortaya
cikmaktadir. Itibar1 olusturan degisik ogeler
farkli ¢evre kosullarinda tehdit altindadir. Cev-
redeki karigikliklar ve dinamizm itibar1 tehdit
etmektedir (Booth 2000: 201). Kurumlarin
itibart bir¢ok paydas agisindan risk altindadir.
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Bir kurum iriinlerinin tim toplum {izerinde
yaptig1 etkileri gérmezden geldiginde, bu du-
rum kisa donemli karlarma zarar vermiyor
olabilmektedir. Ancak, uzun dénemde toplum
kurumun zararsiz gordiigli duruma tepki goste-
rebilmektedir. Kurumlarin olasi sorunlar1 dik-
kate almaksizin verdikleri kararlar nedeniyle
kuruma agilan davalar, yasa koyucularin yeni
yasalar ¢ikarmasi gibi tepkiler ile paydaslar
beklenmedik bir anda kurumun karsisina ¢ika-
bilmektedir (Davies ve ark. 2003: 60). Lousiot
(2005), itibar riskini etkileyen faktorleri soyle
siralamaktadir:

e FEkonomik: Kurum ihtiyaci karsilamiyor
olarak algilanabilmektedir,

e Operasyonel: Kurumun iyi yonetilememe-
si,

o Kirlilik: Kurumun sagligi, gilivenligi ve
cevreyi tehdit eden giivenilir olmayan uy-
gulamalari,

e (Calisan Uygulamalari: Kurumun sdyleni-
len degerleri ve gercek arasindaki farklilik-
lar,

e Yonetim: YoOnetim standartlar1 ve etik
konusundaki yanlislar,

e Adil Olmayan Rekabet Uygulamalari:
Kurumun degerleri ile tutarli olmayan dav-
raniglari,

e Insan: Istemsiz yapilan {iriin ve hizmet
hatalari,

e Istemli Hatalar: Giivenlik ihlalleri.

Diger bir ayrimla O’Callaghan (2004), itibar
riskini sosyal-politik ve ticari-isle ilgili olmak
tizere iki kategoriye ayirmaktadir. S6z konusu
faktorler soyle siralanmaktadir:

Sosyal ve Politik: Cevre, calisan sOmiiriisi,
calisanlarm saghig ve giivenligi konusunda
ilgisizlik, kiiltiirel ve bolgesel anlayigsizlik, 1k
ve cinsiyet ayrimi, insan haklari ihlallerine sug
ortakligi, yerel konulara ilgisizlik, kriz dénem-
lerinde uygunsuz ve yetersiz yanitlar, insan
ihtiyaglarina ilgisizlik, yozlagsma ve riigvetcilik.

Ticari: Uriin hatalari, zayif hizmet, hileli ca-

ligmalar, zayif yonetim, diizenleyici makamla-
rin  miidahalesi, paydaslarin actigi davalar,
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rakiplere karsi etik olmayan davranislar, yone-
tim kurulu iiyeleri arasindaki rekabet, glivenlik
ile ilgili konular, zayif politika/strateji.

Booth’a (2000) gore ii¢ kategori muhtemelen
itibarin kaybedilmesini anlamakta en 6nemli
etkenler olmaktadir. Birincisi; dis konular ve
giicler kurumun mevcut itibarini korumaktaki
yetenegini 6nemli dlciide etkilemektedir. Ku-
rum, krizle birlikte toplum zihninde yasal ol-
mayan ekonomik, sosyal ve politik baglantilar
ile iliskilendirilebilmekte; bu durum da olum-
suz baglanti etkileri olarak adlandirilabilmek-
tedir. Ikinci olarak; teknoloji, saglik ya da
bilimle ilgili diger alanlar ile degerlerle ilgili
toplum algilamalarindaki degisimler, (Srnegin
¢evre duyarliligl) kurumun yiiksek itibarini
koruma yetenegini etkileyen anahtar faktorler
olmaktadir. Bu tiirde degisikliklerin sonugla-
rindan etkilenen kurumlara Manville (tagpamu-
gu) ve Marlboro (sigara) drnek verilebilmekte-
dir. Ugiinciisii; kurumun giivenirliginin, tutar-
liliginin, dogrulugunun, diiriistliigiiniin 6nceki
diizeyini korumadaki igsel basarisizligni iger-
mekte ve yonetim hatalar1 olarak goriilmektedir
(Booth 2000: 200).

Kurumun itibar1t CEO gibi sirketin tepe yoneti-
cisinin yaptiklarindan da 6nemli derecede etki-
lenebilmektedir. Bruijns’e gore (2006) kurum-
sal itibar tek kisinin olusturdugu riskten iki
sekilde etkilenmektedir. Oncelikle taninmis bir
CEO tarafindan yapilan tek hata kurum itibari-
m yok edebilmektedir. Ote yandan taninmis
bir CEO’nun kurumdan ayrilmasi da kurumun
itibart acisindan bir risk olugturmaktadir.

Sakurai ve Scarbrough’a (2006) gore risklerden
kagmak imkansizdir. Aslinda riskler ayni za-
manda firsatlarin kaynaklarmi igermektedir.
Onemli olan risklerle yiizlesmek ve uygun bir
sekilde onlar1 yonetebilmektir. itibar riskinin
yonetilebilmesi i¢in ydnetimin tiim riskleri
sistematik bir sekilde tanimlamasi ve belgelen-
dirmesi gerekmektedir. Tiim 6nemli riskler net
bir sekilde anlagilmali ve yoneticiler tarafindan
stirekli degerlendirilmelidir (Joosub 2006: 29—
30). Isletmelerin itibarlarmna iliskin en 6nemli
risk alanlari; kurum yonetimi ve uyumudur.
Kurumlarin yénetimi ve uyumu arasidaki fark
ise soyle aciklanabilmektedir: Tepe yoOnetim
(6rnegin CEQ), yonetim tizerindeki ana etken
olmaktadir. Diger yandan sadece tepe yonetim
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degil; her bir ¢alisan da uyumu etkilemektedir.
Uyum etik ve diirtistliik degerleri ile yakindan
ilgilidir (Michiharu ve Scarbrough 2006). Ba-
saril1 itibar riski yonetimi; paydaslarda giiven
yaratilmasmni, yatirimcilarin ilgilerinin ¢ekil-
mesini, miisteri ve tedarikgilerin bagliliginin
artirtlmasini, en iyi elemanlarin istihdam edil-
mesini, itibar sermayesinin biriktirilerek gele-
cekteki krizlere karsi korunmasini saglamakta-
dir (Rayner, 2004). Bu baglamda itibar acisin-
dan bir¢ok faktoriin risk olusturdugunu soyle-
mek miimkiindiir. Itibar riski etkin bir bicimde
yonetilmediginde kurumlar agisindan biiyiik
kayiplara yol agabilmektedir.

Itibar riskleri kurumlarda en fazla yikici etki
yapan riskler olarak kabul edilmektedir. Bunun
nedenleri soyle siralanabilir  (http://www.
prnewsonline.com/news/5755.html):

e itibar kurumun biitiinii iizerinde yikic1 ola-
bilmektedir. Bir ya da iki koti yatirim karari,
hisse degerlerini kisa donemli olarak diisiire-
bilmektedir. Buna karsin itibar riskleri genis
capta, uluslararasi sonuglara yol agabilmek-
tedir. Buna en giizel 6rnek, Coca Cola’nin
Belgika’da yasadigi kriz gosterilebilmekte-
dir. Belgika’da 31 ¢ocugun kola ictikten son-
ra hastalanmasi sonucu Belgika Hiikiimeti
sorun ¢oziilene kadar Coca-Cola triinlerinin
satigin1 yasaklamistir. Bunu takiben Fransiz,
Hollanda, Liiksemburg Hiikiimetleri de Co-
ca-Cola tiriinlerinin satigin1 yasaklamistir.

e ikinci olarak, itibar riskleriyle ugrasmak ve
iistesinden gelmek ¢ok daha masrafli olmak-
tadir. Coca-Cola’nin Belgika’da yasadigi kriz
100 milyon dolarm iizerinde bir maliyete ne-
den olmustur.

e Uciincii olarak, itibarsal problemler tiim
sektoril lekeleyebilmektedir.

Larkin (2003: 3), kurumlarin riskleri yonetme-
sinin zor olmasinin nedenlerini $oyle sirala-
maktadir:

e Oncelikle kurumlar, kiiresel bir cevrede
calismakta ve rekabet etmektedir, farkli kay-
naklardan ve yerlerden riskler olugsmaktadir.
Bu nedenle potansiyel risklerin takibini ve
yanitlanmasinin zorlugu,

e Kurumlar daha oncekinden ¢ok daha fazla
inceleme altindadir. Cesitli gruplarmn, baglan-

tili kiiresel elektronik medya, internet saye-
sinde bilgiye (gergeklere dayanan ya da algi-
sal) erigmesi ve onu milyonlarca tiiketiciye
iletmesi,

e Kurum davraniglarinda ve performansinda
seffaf olmali, kurumun paydaslarmi etkile-
yen konularda onlar1 bilgilendirmek ve onla-
ra danisma zorunlulugu olmasi,

e Paydas algilamalarinin en biiyliik degistirici
olmasi.

Itibar risk yonetiminin etkin olabilmesi igin
holistik bakig agisi ile ele alinmasi gerekmek-
tedir, itibar riski yonetimi kriz dénemlerinde
ortaya ¢ikan ozel bir fonksiyon olmamalidir
(Davies 2002: 414). Bir¢ok yazar iyi itibarin
kurumlara kars1 olumsuz tepkileri en aza indi-
rici bir tampon gorevi gordigiinii vurgulamak-
tadir. Ornegin kriz zamanlarinda kurum, eger
krizden o6nce iyi bir itibara sahipse genis dii-
zeyde yanitlama stratejilerine sahip olmaktadir.
Ciinkii insanlar itibarlt kurumlarin yanitlarmin
daha diirtist olduguna inanma egilimindedir.
Bunun yaninda onceki kurumsal itibara dayali
olarak insanlar, kurumun iyi niyetli mesajlarini
farkli gérebilmektedir (Bae ve Cameron 2006:
144-145). Collins (2002), kriz donemlerinde
kurumun itibarmin onarilmaz bir sekilde zarar
gormesini engellemek i¢in yonetimin paydagla-
r1 ile stireklilik tagtyan, agik ve diiriist iletigim
kurmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Kurumsal yonetim yapismin dogru olusturul-
mast kurumsal itibarin lekelenmesinin Onlen-
mesi ve paydaslarda gilivenin siirdiiriilebilme-
sinde onem tasimaktadir. Itibarm kurumsal
yonetim risklerinden korunmasi i¢in yonetim;
kurallari, standartlar1, kendi alanlarindaki en iyi
uygulama kilavuzlarim1 anlamalidir  (Joosub
2006: 39-40). itibarlarma iliskin risklerden
kacinmak i¢in kurumlar, ¢alisan politikasi gibi
kontrolleri altinda olan konular1 ve sosyal-
cevresel konular gibi etkileri altinda olan ve
paydaslarin ilgilendigi konular1 anlama gerekli-
ligi icindedir (Little 2007). Louisot (2005),
itibar yonetiminin kurumun itibarmni tanimla-
yan paydaslar1 6nemli goren iist yoneticilerinin
stratejik roliinde gerekli bir par¢a oldugunu
belirtmektedir. Risk ya da belirsizliklerin, hem
olumlu hem olumsuz, sistematik bir yaklagim
tarzi ile yonetilmesi gerektigini, bu riskin sade-
ce itibar riski olmadigini, bundan ziyade tim

117



Selcuk Iletisim, 5, 3, 2008

risklerin itibar1 etkiledigini vurgulamaktadir.
Kurumsal yonetim yapismin dogru olusturul-
mast kurumsal itibarin lekelenmesinden kagi-
nilmas1 ve paydaslarda giivenin siirdiirtilebil-
mesi acisindan 6nem tasimaktadir. Itibar1 ku-
rumsal yonetim risklerinden korumak igin
yonetim kurallari, standartlar1 ve kendi alanla-
rindaki en iyi uygulama kilavuzlarini anlamali-
dir (Joosub 2006: 39-40). Johnson&Johnson
sirketi, 1982 yilinda Tylenol {iriinii hakkinda
karsilagtig1 kriz karsisinda gergeklestirdigi hizli
yanitlamalar ve proaktif caligmalar sayesinde
kurumun itibarin1 olumsuz etkilere kars1 olduk-
¢a basarili bir yonetim ile korumustur (Cravens
ve Oliver 2006: 295). Kisacasi, iyi itibar riski
yonetimi; paydaglarda giiven olusturulmasi,
caligmalarda sosyal ehliyetin korunmasi ve
stirdiriilmesi, yatirimlarin ¢ekilmesi, miisteri
ve tedarik¢i baglhiliginimn arttirilmasi, diizenleyi-
ci miidahalelerin azalmasi, en iyi isgiiciiniin
¢ekilmesi, bagliliklarmin saglanmasi, gelecek-
teki krizlere kars itibar sermayesinin korumasi
gibi faydalar saglamaktadir (Gaultier-Gaillarda
ve Louisot 2006: 442). Itibar riski yonetimine
iliskin tiim bu gabalar icerisinde halkla iliskile-
rin rolii de olduk¢a dnemli bir yer teskil etmek-
tedir.

ITIBAR RiSKi YONETiIMi SURECi VE
HALKLA iLiSKiLER

Kurumlar yapilandirilmig bir plan ile itibar
risklerini yonetmelidir. Bu riskler etkin bir
sekilde yonetilemez ise; gelirlerin azalmasi,
maliyetlerin artmasi, tedarikgilerle ve miisteri-
lerle olan iligkilerin bozulmasi, yetenekli cali-
sanlarm kaybedilmesi ve ¢alisanlarda aidiyet
duygusunun yitirilmesi, gerek dogrudan iiriin
ve hizmetler ile ilgili olan gerekse kurumun
amaglarina iligkin verimliligin azalmasi, deger-
lerde uyusmazlik ve halkla iligkiler krizleri gibi
sonuglarla yiizlesmek kaginilmaz olmaktadir.
Kurumsal itibarin tamir edilemez sekilde yi-
kilmasinin 6nlenebilmesi igin kriz donemlerin-
de siirekli, acik ve diiriist bir sekilde paydaslar-
la iletisim kurulmalidir (Joosub 2006: 30-31).
Bu dogrultuda kurumlar toplumun ilgisini
koruyacak halkla iligkiler programlart olustur-
malidir (Rayner 2003: 111). Bu programlarda
itibar risk yonetiminin tiim siireclerinde pay-
daslarla ¢ift yonli iletisimin siirekliligi sag-
lanmalidir. Halkla iliskilerin temelini olusturan
¢ift yonlii iletisim akisi, itibar risk yonetiminin
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basarist agisindan kilit bir rol iistlenmektedir.
Siirecin her asamasmda tutarlilik tagryan ileti-
sim mesajlar1 ile paydaglar bilgilendirilmekte,
paydaslardan alman bilgiler dogrultusunda
itibar risk yonetimi g¢aligmalarina yon veril-
mektedir. Bu baglamda kurumlarm gelistirdik-
leri itibar risk yonetimi basamaklarmin basari-
sinin halkla iligkiler calismalarinin etkinligi
dogrultusunda gergeklestigini sdylemek miim-
kiindiir.

Itibar risk yonetim siirecinde basamaklar gelis-
tirilmekte ve bu basamaklar dogrultusunda
calismalar  gerceklestirilmektedir. ~ Resnick
(2006: 1), itibar riski yonetimini 8 basamaga
ayirmistir:

e itibarsal risk ogelerinin ve paydaslarin ta-
nimlanmasi,

e Ogeler ve paydaslarda 6nceliklerin belirlen-
mesi,

o Ulasilabilir itibara ait bilgilerin kaydedilmesi
ve bilgi bosluklarinin tanimlanmasi,

¢ Kontrol araclarmin ve metodolojisinin tasar-
lanmasi,

e Denetlemenin yiiriitiilmesi,

e Flde edilen bulgularin birlestirilmesi ve
yonetime rapor edilmesi,

e Taslak ¢oziim yolu dokiimanlarinin gelisti-
rilmesi ve uygulanmasi,

e itibar denetim programlarinin yaratilmasi ve
gerceklestirilmesi.

IIk basamak itibar riski dgelerinin ve anahtar
paydaglarin incelenmesinde kurumlarmn diirtist
ve nesnel olmasmi gerektirmektedir. Birinci
basamakta siirecin dayanaginin kurulmasi,
gerek kontrol gerekse devamindaki denetim
calismalarinin basaris1 agisindan Onem tasi-
maktadir. Itibarsal risk degerlendirmesinin su
metotlar1 igermesi Onerilmektedir (Resnick
2006: 1):

e Kurum iginde ve sektdr iginde potansiyel
itibar olaylarmm tanimlanmasi i¢in medya
analizlerinin yapilmasi,

e Miisteri isteklerinin, niyetlerinin 6grenilmesi
icin miisteriler ile birebir iletisim kuran cali-
sanlarla grup ya da bireysel goriismelerin
gergeklestirilmesi,
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e Yonetim ile yonetim kurulu iiyeleri arasinda
yonetsel degerlendirme tartigmalarinin ya-
pilmast.

Kurumlarin g¢evresini ve paydaglarini tanima-
sinda halkla iliskiler birimleri, tanima yontem-
lerini kullanarak bilgi elde etmeli ve bunu iist
yonetimle paylasmalidir. Bu siirecte edinilen
bilgiler itibar riski yonetim siirecinin diger
basamaklarmin etkinligi agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir. Halkla iligkiler birimleri kurumun
tiim paydaglari ile iletisiminin etkili bir sekilde
saglanmasinda 6nemli bir gdrev iistlenmekte-
dir.

Itibar riski 6nceliklerinin belirlenmesi basama-
ginda, risk 6gesi onceliklerinin belirlenmesinin
yan1 sira 6nemli olaylara dayali riskler siralan-
mal1 ve bunlara karst paydaslarin algilamalar1
kontrol edilmelidir. Potansiyel itibar risklerinin
acik bir sekilde anlasilabilmesi igin kurumlar
ulagilabilir bilgileri tanimlamali, izleri takip
edebilmek i¢in oOlgiitler gelistirmelidir. Bir¢ok
kurumsal itibar 6gesi birbirini takip eden me-
kanizmalara sahiptir. Marka takipleri, pazar
aragtirmalari, kilit medya mensuplarinin algi-
lamalarina iliskin bilgiler, hedeflenmis analist-
lerin yatirimer iliskileri profilleri ve onlarin
algilamalari, insan kaynagi verileri, calisanla-
rm kuruma bakis agis1 (Resnick 2006: 1-2) bu
mekanizmalara 6rnek teskil etmektedir. Ku-
rumlar ticari, politik/yasal, sosyal, ekonomik,
teknolojik ve diger alanlarda meydana gelen
potansiyel problemleri ortaya ¢ikaracak sistem-
ler kurmalidir. Sistem, risk alanlarindaki etkile-
ri tanimlamal ve degerlendirmelidir. Kurumlar
paydaslar ile ilgili bilgileri yonetmeli, onlarin
ilgileri, potansiyel durumlar1 ve etki diizeyleri-
ni tanimlanmali ve degerlendirmelidir (Larkin
2003: 3). Paydaslarla ilgili bilgilerin yonetil-
mesinde ¢ift yonlii iletisimi esas alan halkla
iligkiler yontemlerinden yararlanilmasi, alinan
bilgilerin siirekliligi agisindan 6nemlidir. Halk-
la iligkilerin kurumlar agisindan uyari sistemi
olarak da goriilebilecegi goz oniinde bulundu-
ruldugunda risklerin 6nceden &ngdriimlenmesi
ve bunlara karsi onlem alinmasinda tasidigi
onem ortaya ¢ikmaktadir. Kisaca itibar riski
yonetimi agisindan g¢evreden bilgi edinilmesi
ve bu bilgilerin kurumla paylasilmasi noktasin-
da halkla iliskilerin 6nemli bir rol istlendigi
sOylenebilmektedir.

Kurumun amaglari, ¢aligmalari, degerleri ve
davraniglarinin  paydaglarinca  anlagilmasini
saglayacak stratejik bakis agisinin olusturulma-
st ve bu anlayigin artirilmasi gibi konularda
halkla iligkiler fonksiyonu hem kisa donemli
hem uzun doénemli risk yOnetimi stratejileri
gelistirilmesine destek olmaktadir. Amag, ku-
rumu etkileyen mevcut ve potansiyel etkileri
olan her risk konusunu tanimlamaktir. itibar
riski, asamali olarak risk yonetimi ve i¢ politika
ve prosediirle Dbiitiinlestirilmelidir. Onerilen
prosediirler sunlar1 icermektedir: kolaylastirici
senaryo planlari, denetleme ve karsilagtirma,
en onemli itibar risklerinin planlanmasi, plan-
lamayr destekleyen hem nitel hem nicel bilgi
kazanilmast (Joosup 2006: 74). Bu asamada
halkla iligkiler birimleri, itibar risk yonetiminin
i¢ politika ve prosediirlerle biitiinlestirilmesi
amacmin  gergeklestirilmesi  dogrultusunda
kurum i¢i iletisim akisinin etkinligini saglama-
lidir. Calisanlarm kendilerini  kurumun bir
pargasi olarak gérmesinin kurumsal ¢alismalari
benimsemesi agisindan bir gereklilik oldugunu
soylemek miimkiindiir. i¢sel iletisim, tiim ku-
rumsal amag¢ ve degerlerin aktarilmasinda ol-
dugu gibi itibar risk yOnetimi siirecinin ve
amaglarinin galisanlara aktarilmasinda ve ¢ali-
sanlarin siirecin bir parcasi haline getirilmesin-
de dnemli bir rol iistlenmektedir.

Kurumlar mevcut performans ve beklentiler
arasindaki ayriliklar1 ortaya koymalidir. Bu
ayrilik analizi sonrasinda kurum, risk degerlen-
dirmesinin etkili olup olmadigini da belirleme-
lidir. Analizin parcalari, kurumun nasil davran-
digin1 ve paydaglarin kurumun itibar1 ve per-
formansindan nasil etkilendigini yansitmakta-
dir (Joosup 2006: 74).

Kontrol araglarmin ve metodolojisinin tasar-
lanmasi basamagimda ise; bosluklar tanimlan-
mali, eger itibar riski faktori ile ilgili ulasilabi-
lir bilgiler yok ise yeni kontrol araglar1 gelisti-
rilmeli ve bu araglar bilgi toplama konusunda
test edilmelidir. Yeni arastirma teknikleri gelis-
tirildigi zaman (6rnegin anket), yaklasimin
nesnel ve ihtiya¢ duyulan 6zel itibarsal bilgileri
hedeflemesini saglamasi 6nemli olmaktadir.
Bagimsiz arastirma sirketleri ve danigmanlar
bu agamada 6zellikle nesnel bilgilerin toplan-
mas1 ve yanitlayicilarin gizliliginin saglanmasi
acisindan yararlt olmaktadir (Resnick 2006: 3).
Bu siireg; sistematik, erken uyarici, risk konu-
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larin1 paydas bagliligina dogru hareket ettirme
gibi birbirini izleyen unsurlar1 igermelidir. Risk
konular1 stratejileri gelistirilmesi, ideal yanitin
ne oldugunun belirlenmesine yardim etmekte-
dir (Joosup 2006: 74). Bu noktada halkla iliski-
ler caligmalari, yonetim siirecinin her asama-
sinda bilgi akisini saglamaktadir. Caligmalarin
biitlinlesmesi bu bilgi akisinm etkinligi dogrul-
tusunda gerceklesmektedir.

Daha onceki evreler dogru bir sekilde yerine
getirildiyse kurumun standart denetim uygula-
malart denetim plant ile bu evrede yliriirlige
koyulmalidir. Denetim sonunda sonuglar derle-
nerek analiz edilmeli, yonetimin yeniden ince-
lemesi i¢in rapor halinde hazirlanmalidir. Bu-
lunanlarin yeniden degerlendirilmesine iligkin
siiregte itibar denetimini baglatmakla sorumlu
yiiriitiicli, sonuglar1 yonetim takim ile paylas-
malidir. Bu siiregte ti¢ amag olmaktadir: itibar
denetimi ¢iktilarinin yeniden degerlendirilmesi,
bulunanlari uygunluk kazanmasi ve oncelikli
hareketlerin belirlenmesi. Itibar denetim prog-
ramlarmin yaratilmasi ve gerceklestirilmesi
basamaginda; onemli denetim sorularmin ce-
vaplanmasi gerekmektedir (Resnick 2006: 3—
4):

e Denetim gerektiren itibarsal konular neler-
dir?

e Hangi paydaslar kontrol edilmelidir?
o Hangi siklikta denetim gerceklestirilmelidir?

o Denetim gergeklestirilirken hangi metodoloji
kullanilmalidir?

Bu noktada halkla iligkiler ¢alismalart kurum
icin gerekli olan bilgilerin elde edilmesinde ve
stirecin her asamasinda kullanilmasmda énemli
bir rol oynamaktadir.

SONUC

Kurumsal itibar kurumlarin sahip oldugu ¢ok
o6nemli bir degerdir. Kurumsal itibar bir kuru-
mun; miisterileri, ortaklari, ¢alisanlari, tedarik-
cileri, rakipleri, finans kaynaklar1 kisacasi tiim
paydaglarmin zihninde elde ettigi gériinmeyen
deger olarak kabul edilebilir. Bu anlamda iti-
bar, nitelikli ¢alisanlarin kuruma kazandirilma-
s1, pazar payinin artirilmasi, miigteri memnuni-
yetinin saglanmasi gibi birgok konuda kurum-
lara fayda saglamaktadir. Kurumlarin itibar
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elde etmesi uzun zamanda gergeklesirken ka-
zandiklar1 itibar kisa stirede yikilabilmektedir.
Icerdigi farkhilagsma getirisi sayesinde kurumlar
acisindan 6nemli bir rekabet avantaji saglayan
itibar, siirekli degisik risk faktorlerinin etkisi
altindadir. Bu nedenle kurumlarm itibarlarini
korumak ve siirdirmek amaciyla itibar risk
yonetimi ¢aligmalar1 gergeklestirmesi gerek-
mektedir. Bu c¢alismalarin etkin bir sekilde
gercgeklestirilmesinde kurumlarin halkla iliski-
ler birimleri 6nemli roller iistlenmektedir. itibar
riskleri, kurumun tiim paydaslarmin etkisi
altindadir. Diger bir deyisle kurumun davranig-
lar1 degisik paydaslarda degisik nedenlerle
zedelenebilmektedir. Halkla iligkiler ¢aligmala-
rmin iki 6nemli agamasini olusturan tanima ve
tanitma gorevleri itibar riski yonetim siirecinde
etkinlik agisindan biiylik 6nem tagmaktadir.
Kurumsal uygulamalar dncesi paydaglarin ve
¢evrenin tanmmasinda, uygulamalarin paydas-
lara ulagsmasinda, paydaslardan geribildirim
almmasimda ve edinilenler sonucunda siirece
tekrar yon verilmesinde cift yonlii ve dengeli
bicimde isleyen iletisim mekanizmast kurumun
halkla iligkiler ¢alismalar1 dogrultusunda ger-
ceklesmektedir. Ozellikle kriz dénemlerinde
paydaglar kuruma iliskin bilgi arayisi icinde
olmaktadir. Kurum bu bilgi ihtiyaglarmi kargi-
layamadiginda paydaslar baska kaynaklardan
bilgi edinme arayisi i¢ine girmektedir. Bu dog-
rultuda itibar risk yonetim siirecinde paydaslara
stireklilik ve tutarlilik tasiyan mesajlarm iletil-
mesi gerektigi sOylenebilmektedir. Kisacasi
etkin halkla iligkiler ¢abalari, siirecin basarisi
agisindan 6nemli bir etken olarak kabul edilme-
lidir.
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