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Abstract

Today, social responsibility understanding is a main asset of
companies. More and more, consumers are choosing products they believe
to be environmentally safe. They are turning to and supporting companies
perceived to be socially responsible. Buying decisions are based on factors
fike a product’s disposal safety and whether or not a product was
manufactured without causing pollution. Social responsibility is a fact
that has to be accepted by business people who want to stay in business.
Companies who have social responsibility understanding will have great
reputation in business environment. By having social responsibility
understanding, companies can create strong corporate images. By this
way, they can differentiate themselves from competitors. It is a must if
you want to survive in this global world,

Kiiresellegmeyle birlikte bilgi bombardimanma ufrayan ve
segim yapmakta zorlanan tiiketiciler, sayistz ve birbirinden pek farka
" olmayan segenekler arasinda karar vermede daha g¢ok duygularina ve
deneyimlerine gire davranmaya baslamiglardir, Bu da kurum imaj
olusturinada, hedef kitlelerin duygusal ihtiyaglarma onem verilmesi
gerektifini giindeme getirmigtit. Boylece ‘soyut imaj’ adi verilen, hedef
kitlelerin duygulann ve tecriibeleriyle olusan bir imaj tirdi ortaya
cikmaktadir. Giinitmiizde giiclii bir kurum imaje; ic imaj, dis imaj ve soyut
imaj kavramlannmn toplaminda bugilink(i anlamna kavusmaktadir.

* Dr., Marmara Universitesi Hetiging Fakiiltesi.
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Giiclii Bir Kurom Imaji Yaratmamn Yollari ve Soyut Imaj
Kavrami

‘Creating A Million Dollar Image For Your Business’ adhi kitabin
yazarl Bobbie Gee; miisterilerle ve caliganlarla iletisimde etkili olmak,
miigterilerin ve ¢aliganlarin igletmeye giiven olusturmasint saglamak,
miigterilerle ve difer hedef kitlelerle duygusal bir bag kurmak amaciyla
giiglil bir kurum imajt yaratmak igin 4 unsurun gergeklegtirilmesi
gerektigini ifade etmektedir. Bunlar; 1

1. Alt yapt kurmak

2. D1 imaj olusturmak

3. g imaj olusturmak

4, Soyut imaj olugturmak olarak belirtilmektedir,

Giintimiizde giigli ve etkili bir kurum imajt yaratmak icin,
igletmelerde bir alt yapt kurduktan, gorsellife dayanan dig imajs
olugturduktan ve ¢alisanlara yonelik i¢ imaj ¢ahigmalan yaptiktan sonra
yapilmasl gereken en 6nemli ve en son agama, miigterilerle duygusal
baglanti kurmay: saglayan “soyut imaj” olusturmaktir. Geleneksel imaj
programlari, tamamen igletmenin dig imajma ve imajn girsel yoniine
odaklanmaktadir. Ancak giiniimiizde arastirmalar, milgterilerin igletme
hakkindaki duygularim: iceren soyut imajin; isletmenin uzun dénemli tine
kavugmasmda, gérsel ve somut elemanlarin yaptifindan daha Onemli
etkileri oldugunu gdstermektedir.

Karar vermede 85/15 adi verilen formiile gore; giiniimiizde
genellikle kararlar %85 oraninda duygularla, %15 oraninda ise mantikla
abinmaktadir. Kararfar alinwken gercekler de kullandmaktadir ancak
genellikle kararlar, duygusal nedenlerden yana alinmaktadir. Giintimiizde
bagarili satig elemanlart ve is adamlan bu prensibi ¢ok iyt anlamakta ve
uygulamaktadirlar. Eger insan egosunun duygusal karar verme lizerinde
bir etkisi olmadigi diisfiniiliiyorsa, her sene binlerce dolar degerindeki
imaj firtinleri satilamazdi. Bu mantikla, araba iireticileri de bu prensibe
bityiik ¢nem vermektedirler. Ornegin, Amerikan halk: araba alirken

| Bobbic GEE; Creating A Million Dollar Image For Your Business, US.A:
PageMili Press, 1995, s.16.
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oncelikle stiline, dizaynina ve rengine bakmaktadir. Ciinkii bu 6zellikler,
fonksiyonel ve mekanik nedenlerin yamsira, dogrudan duygulara hitap
etmektedir. 2

Soyut veya manevi imaj, duygularla iliskisi olan her seydir. Soyut
imaj, milgterilerin ve halkin duygusal boyutu ve egosuyla iligki
kurmadaki bagansiyla ilgilidir. 3

Bu konuda Robert Ranson; “Eger insanlarm duygularmi ele
geglrirseniz, akidlart ve ciizdanlart duygulanm takip cdecektir” diyerek,
giiniimiizde i3 hayatinda basanida hedef kitlenin duygulariun Snemine
deginmektedir.4

Soyut imaj; mitsteri tatmini ve sadakati yoluyla ve kuramun
sosyal sornmluluk sahibi bir kurum oldufunun hedef kitleler tarafindan
algilanmasiyla olugturulmaktadir. 5

Soyut imaj Yaratmada Sosyal Sorumluluk Anrlayisinin
Onemi

Soyut imaj olusturmada; sosyal sorumluluk sahibi bir isletme
olmamn dnemt biiyiiktiir. Kiresellesmenin somucu olarak igletmelerde
yaganan degisimler, igletmeleri sadece iiretim yapan ve bunun sonucunda
kar elde eden kuruluglar olmaktan gikarmaktadir. Kiiresellesmeyle
birlikte yaganan defigimler, giiniimiizde isletmelerin ekonomik oldugu
kadar, ayni zamanda sosyal bir misyonu bulundugu gercegini ortaya
¢ikmaktadir. Rekabet avantaji yakalamak igin farkhibk  yaratmanm
zoruniu oldugu bir ¢agda, isletmelerin sosyal sorumiuluk bilincine sahip
olmalar, gok énemli bir farklilasma kriteri olmaktadir.

Russ Ackoff; “Kar, oksijen gibidir. Eger yeterli degilse fazla
yagamazsiuz, ama yagamamun sadece nefes alip vermek okdufunu
diistiniiyorsamz, birgeyleri kagiriyorsunuz” 6 diyerck isletmelerin sadece
mal {iretip, sonugta kar elde eden kuruluslar olmaktan ciktiklariny,
toplumsal sorumluluklart olan kuruluslar haline geldiklerini ifade

2A.g.e,5.84-85.

3A.g.e,s21.

4Robert RANSON; Advertising is a Waste of Money, U.S.A; HRD Press, 1994,
5.63.

5Ebru GUZELCIK: Kiresellesme ve Igletmelerde Degigen Kurom Tmaji,
Istanbul; Sistem Yayincalik, 1999, 5,201,

6Peter SENGE; “Daha Iyi Bir Diinya Yaratmak”, Executive Excellence Dergisi,
Sayt:12, Mart 1998, 5.6.

413




JLETISIM FARULTES] DERGISHI Kuram [majr Yaratmada Sosyal Sorumluluk
Anlayryun Onemi

etmekiedir. Kar bir igletme icin Snemlidir. Ancak kurulugun amac
hakkinda bir fikir verememektedir. Ford ve AT&T gibi sirketlerin
kuruculart, bir is iyi yaplldiginda, paranm kendilifinden gelecefine
inanmaktadiriar. Basarilt bir i§ yagaminin dziinde, toplumsal bir misyon
vardir, Onemli olan, birilerinin hayatnda fark yaratabilecek bir geyler
yapmaktir. Uzun vadede zenginlifini siirdiirmek isteyen kuruluglarim,
toplumsal sorumluluk anlayigina sahip olmalart ve iginde yagadiklar
toplum igin birseyler yapmalan gerekmektedir.7

Sosyal sorumiuluk; bir igletmenin ekonomik ve yasal kosullara, ig
ahlakma, isletme igi ve gevresindeki kisi ve kurumlarin beklentilerine
uygun bir caligma stratejisi ve politikasi uygulamasidir.g

Bir bagka tamima gire kurumsal sosyal sorumiuluk; hem bir biitin
olarak toplumun refahim, hem de organizasyonun menfaatini arttirict ve
koruyucu faaliyette bulumnay: gerektiren yonetimsel bir gorevdir.9

50 yi once Robert Wood Johnson tarafindan Credo olarak
adlandirilan ve Johnson&Johnson Sirketi’nin ¢aliganlarina, hissedarlarina
ve toplumun bireylerine sunulan bir bildiri; isletmelerde sosyal
sorumiuluk anlayismin baslangicl sayilabilmektedir.

Giiniimiizde isletmelerin, sosyal sorumluluk bilincine  sahip
igletmetfer olmak zorunda olduklarma inanan Anthony Bums bu konuda
soyle demektedir: “Sosyal sorumluluk yoluyla is yapmak, sadece
yapilacak dogru sey degildir. Ayn zamanda iyi bir istir. Bylece insanlar
icin caligmasi iyl bir yer olan isletme, kaliteli calisanlan da
etkileyecektir, Etik kuralfara uygun i3 yapan kurumlar, daha fazla
miisteriyi etkileyecektir.” Diger yandan kalite, hizmet ve fiyat hizh
degisen rekabet ortammda kurumlarnt farkhlagirmada daha az Oneme
sahip olurken, sosyal sorumluluk faktorii daha fazla Oneme sahip
olmaktadir, 10

Kiiresellesmeyle birlikte sosyal bilincin artiy  glintimiizde,
giiclii, uzun vadeli ve etkili bir kurum imaji yaratmak i¢in, sosyal
sorumluluk antayisina sahip bir kurum olmak gerekmektedir. Sosyal
sorumluluk anlayisina sahip kurumiar, hem ¢ahsanlari, hem de

7Bu konuda bkz._a.g.m,s0. . .

8 Erol EREN; Isletmelerde Stratejik Planlama ve Yonetim, [stanbuf: Estanbul
Universitesi Igletme Fakiiltesi Yaywlar, 1987,s.110

9Samuel C. CERTO; Modern Management, Seversh Edition, U.S.A: Prentice Hali,
1997,5.51.

30 Pavis YOUNG: Building Your Company’s Good Name, U.S.A: American
Management Association, 1996, s.160-161.
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miigterileri tarafindan saygiyla séz edilen, gliven duyulan kurumlar
olarak algilanacakur. Bu algilamalar sonucunda, kurumlar hakkinda
giiclit bir imaj elde edilecektir, Bu amacla igletmeler, efer cevreye karg:
sorumlu organizasyonlar olarak iin kazanarak gliclli bir kurum imaj
olusturmak istiyorlarsa, i gesit ¢oziim uygulamalidiriar. Buna gore; 11

 Birinci olarak; iist ySnetim, ¢evreye kargi hassas olacaklanna ve gevre
igin birtakim girigimlerde bulunacaklarina dair dogru taahhiitlerde
bulunmalidir,

e Ikinci olarak; cevrecilik biitiin igletme tarafindan bir i yapma yolu
olarak benimsenmelidir. Bir triiniin yagam donglisii boyunca saglik,
glivenlik ve gevreye yaphigi etkileri goz 6niinde bulundurmak gereklidir.
¢ Son olarak igletme, cevreyi geligtirecek ve korumaya yardim edecek
yeni liriinler ve yeni yontemler gelistirmelidir,

1994°te Amerika’da kurum imaji hakkinda tiiketici tutumlarim
konu alan bir aragtima yapilmigtir, Bu aragtuma, kurum imaji yaratmada
igletmelerin sosyal sorumluluk sahibi olmalarimn nemini agkea goz
Oniine sermektedir. Bu aragtirmaya gore; tiiketicilerin %70 indirim
oram ne olursa olsun, sosyal sorumiuluk sahibi bir kurum olarak
algilanmayan  bir  kurumla s yapamayacaklarmi  soylemiglerdir,
Amerikan tiketicileri hala fiyat, kalite ve hizmet unsurlariyla son
derecede ilgilidirler. Fakat aym zamanda bir kurelusun  nasil g
yaptigiyla, ¢calisanlanina nasil davrandiftyla, gevreye karsi sorumlu olup
olmadifiyla da ilgilenmektedirler. Kurumun imaji giiniimiizde hedef
kitleleri, daha énce oldugundan daha fazia igilendirmektedir. Ciinkii
potansiyel tiiketiciler, satin alma karaclarmi, kurumlarin artan finline ve
sosyal bilincine gore vermektedirler.12 Aragtirmanin bir difer sonucuna
gore; tiiketicilerin i bir kurumla s yapmaktan iki nedenle
vazgeemektedirler. Bunlar, kotii hizmet ve elife uygun olmayan
davramglardrr, Diger yandan cogu bireyler caligmak igin kurum secimi
yaparken, bireylerin kararlarin etkilemede, sosyal sorumluluk faktérleri

[1Glen HINER; “Environmental Reputation: Influencing Consumer Behavior™,
Corporate  Image: Communicating  Visions and Values (Konferans
Tutanaklan), U.S.A: The Conference Board Inc., 1993, 5,56.

I2YOUNG; a.g.e, 5.155.
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snemli olmaya baglamigtir. Kurumun sosyal sorumlulufu, bu yiizden
kaliteli calisanlar etkilemede ve ise almada biiyiik rol oynamakradir.13

Sosyal sorumluluk anlayigiun Gnem  kazanmasiyla birlikte
titketiciler, artik gevre agisindan giivenli lirinleri tercih etmektedirler.
Tiiketiciler gevreye karst sorumiu olan kurumlar: desteklemektedirler.
Saun alma kararlan, iriiniin cevre kirlilige yol agip agmadig gibi
faktérlere  bagli  kalmaktadir.  Aragtirmalar  gbstermektediz ki,
tiketicilerin - yaklagik olarak %50’si gevre igin zararli oldufunu
diigiindiigii firtinleri boykot etmektedir. Ayrica Amerika’lidarin %80°1
cevreyi korumanmn, fiyatlan indirmekten daha Onemli oldugunu ifade
etmektedir. Ginimiizde cevreye olan ilgi, kiiltiirlin kaginilamaz bir
parcasi haline gelmektedir. Bu, is hayatmda baganir olmak isteyen
igletmelerin  kabul etmesi gereken bir gergektir. Diger yandan
Almanya’da otomobil iireticileri; yeni araba yaprminda %25 oramnda
geri déniisiinlii materyal kullanilmasint istemektedirler.i4

Diger yandan Ingiltere’de Research International’in 1997 yilinda,
Community in the Business igin yaptifi bir caligmada ortaya gu sonuglar
cikmigtu:1s

Tiiketicilerin %86’s1, diinyay1 daha iyi yasanacak bir yer
haline getirme yéniinde ugrag verdiklerine inandiklan girketler hakknda
daha olumlu bir imaja sahip.

Tiiketicilerin  %61°1 diferi 1yi bir sosyal amacla
iligkiliyse perakendeciyi degigtirebilir,

Tiiketicilerin %otd’ sosyal soruminluk
kampanyalanmn, korumsal faaliyetin  standart bir pargast olmasi
gerektifini diigiiniiyor.

Tiiketicilerin %6471 bir sosyal amacla iligkili bir iiriin
icin biraz daha fazla Gdemeye razi- ortalama %5 daha fazla

Niifusun %20’si dogru sosyal amag icin %10 daha fazla
ddemeye razi

Tiiketicilerin %37si iiretici sirketi sevmedifi igin driing
almay1 her zaman reddediyor.

13 A.g.e,s155-156.

14 HINER; a.g.k, 5.55.

15 Hamish PRINGLE Marjorie THOMPSON; Marka Ruhu, Cev: Zeynep YELCE-
Canan FEYYAT, Istanbul: Scala Yaymeilik, 2000, 5.122-123,

416




ILETISIM FAKULTESI DERGISH Kurum [maji Yaratmada Sosyal Sorumiuiuk
Anlayrginim Onemi

General Motors’un bagkam Roger B. Smith, sosyal sorumluluk
hakkindaki  diigiincelerini  géyle dile getirmektedir:  “Giintimiizde
yasanilan g¢evrenin gelecefine olan ilgi, halkin giindeminde en dnemli
konu haline gelmistir. General Motors gibi sirketler, iirtinlerinin ve
yontemlerinin gevre iizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirmek i¢in
hergeyi yapmaya hazir olmahdur, Miigterilerin, ¢ahsanlarin ve genis capta
toplumun yasam kalitesini arttirmak igin 6zel bir sorumlulufa sahip
oldufumuza inamyoruz. Bu sorumluluk Kkaliteli tiriinler iretmenin
Otesindedir. Bu, isimizi en iyi etik standartlara ghre yonetmeyi,
cahisanlara adil ve dostca davranmayi ve toplumun ihtiyaclarim
karstlamaya yardim etmeyi de icine almaktadir ”16

Cevreye karst sosyal sorumlulugunu, kurum imajiyla birlestirmis
sirketlere en iyi érnek Body Shop’tur. Anita Roddick, ilk defa Biiyiik
Britanya’da kurulan ve sonra diinyaya yayilan kozmetik diikkanlar
zinciri olan “The Body Shop™un kurucusudur. Sirketi pazarlama ve
reklamdan kaginmasina rafmen, Roddick ¢ok bagarih olmugtur ve Biiyiik
Britanya’nin en zengin dérdiincii kadim olmustur, Reddick’e-gére; onun
isi iki geyle ilgilidir. Bunlar; sosyal defisim ve sosyal dogruluktur.
Roddick, kazang saglamak igin bu iki konuyu &ne ¢ikarnustir. Balinalan
korumak, kozmetik iiriinlerin hayvanlarda test edilmesine son vermek ve
evsizlere yardun etmek icin projeler gelistirmistir. Aymi zamanda
calisanlarina bazi konular hakkindaki tutumunu_iletmekte ve onlardan
haftanm iki saatini, toplum icin gondillii isler yaparak gecirmelerini
istemektedir. Boylece calisanlar The Body Shop’un, hedef Kkitleler
lizerinde olumiu bir sosyal et yapmast ve olumlu bir imaj
kazanabilmesi igin yardin etmektedirler.17 Body Shop’tan aligverig
yapan tilketiciler, bu aligverigten iki fayda saglamaktadirlar; 18

o Uriinlerin, hayvanlar iizerinde denenmemesinin ve iirinlerin en dogal
malzemelerden iiretilmesinin rahatlipy,

¢ Cevresel amaglara bireysel katkida bulunmanin verdigi kigisel tatmin
ve sosyal faydalar.

16 Scott M. CUTLIP-Alien H CENTER-Glen M. BROOM; Effective Public
Relations, Seventh Edition, U.8.A: Prentice Hall Inc, 1994, 5.445,

I7CERTO; a.g.e,s57.

185teven HOWARD; Corporate Image Management, Singapore: Butterworth-
Heinemann, 1998, 5.90.
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1993 yihinin Mayis ayinda diinyanin en biiyik giyim sirketlerinden
biri olan Levi Strauss Cormopany, Cin’den yaptifa biitiin satin almalan
durdurdugunu  agiklamigtir.  Bunun nedeni olarak da; Cin'de insan
haklarinmm cignenmesini ana sebep olarak gostermigtir. O tarihte Levi
Strauss’un, Cin'de otuz adet anlasmali baglantisi bulunmaktadir, Bu
davranigiyla sosyal sorumluluk duygusuna sahip bir igletme oldufunu
gosteren Levis'in geri ¢ekiligi, Cinliler’in hemen hemen kole sayilacalk is
giicii kullanma politikalarimy  yeniden gdzden gecirmelerine  neden
olmugtur. Burada Levi Strauss, sosyal sorumluluk sahibi bir kurulug
oldugunu gostermigtir. Diger yandan tiiketiciler, sosyal sorumiuluk
anlayigii yerine getiren bu igletmeye kargt iyi duygular beslemeye
baslayacaklardir. Bu da sonugta isletmeye giiclil bir imaj olarak geri
dénecektir.19

Goriildiigii gibi sosyal sorumluluk, igletmelerin  yagadiklar
toplumlara ilgi gosterdiklerini vurgulamas igin bir zorunluluk haline
gelmigtir.

Aynca Cadbury Schweppes Yonetim Kurulu Bagkani Sir Dominic
Cadbury’'nin 1996 yilmda, DBusiness in Community tarafindan
gergeklestirilen  sosyal  sorumluluk Kampanyast’'nin  Bagkanhgi’m
yiiriitiirken soyledigi gibi:20

‘Sosyal sorumluluk kampanyas: kuraom imaju geligtirmede, iiriin
farklilagtirmasinda ve hem satiglart, hem de baghlig arttirmada etkin
bir yoldur.

Sonug

Somug olarak, sosyal sorumluluk yoluyla olugturulan giiglii bir
imaj, organizasyonlarin 21. Yiizyila lider durumunda girebilmeleri igin
zorunluluk haline gelmektedir. Artan rekabet ortammnda kalite, fiyat ve
hizmet kalitesi korumlar birbirinden farklifagtinict fakitrler olmaktan

ikmaktadir. Boyle bir ortamda kurum imaji biiyik dnem kazanmakiadur.
Iste etkili, giiclii ve uzun vadeli bir kurum imaji olusturmak igin,
igletmelerin sosyal sorumluiuk anlayigina sahip bir igletme olduklarini
her faaliyetlerinde gbstermeleri gerekmektedir ~ Goriitdiigi gibi

19Dan L. COSTLEY- Carmen Santana MELGOZA- Ralph TODD; Human Relations in
Organizations, Fifth Edition, 1.5.A: Prentice Hall tnc., 1994, 5492,
20 PRINGLE-THOMPSON; a.g.e,s3.

418




ILETISIM FAKOLTESI DERGISHT Kurum {maji Yaratmada Sosyal Sorumluluk
Anlayigmin Onemi

glinlimiizde iyi bir kurum imajina sahip olmak, sosyal sorumluluk
bilincine sahip bir kurum olmaya bagh olmakradir.
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