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Orgiitlerin Toplumsal Itibar1 ve Olciimlenmesi

Secil Deren van het Hof

Akdeniz Universitesi

Kurumsal itibar, halkla iligkiler alaninda 6nemi son yirmi yilda giderek artan bir
kavramdir. Bunun birincil nedeni itibarin orgiitlerin siirdiiriilebilirliklerinin 6nemli bir
unsuru olmasidir. Giiniimiizde sirketler ve az sayida kamu kurulugu ‘itibar yonetimi’nin
Oonemini kavramig ve itibarlarin1 korumak ya da yiikseltmek icin adimlar atma ihtiyaci
duymaya baslamiglardir. Bu baglamda, itibar 6l¢iimleri orgiitler icin hayati bir onemde-
dir. Bir orgiitiin itibar1 gecmisteki ve bugiinkii eylemlerinin ve onlarin sonuglarinin kol-
lektif temsilidir. Sirketin farkli paydaslar: i¢in degerli ¢iktilar tiretme kapasitesini ifade
eder.! Bu ¢ergevede olumlu itibar, sirket i¢in rekabet¢i ve kurumsal gevrelerde goreli
avantaj saglar. Yoneticiler, itibart stratejik bi¢cimde kullanarak bir 6rgiitiin cazibesini ya-
tirtmeilar, miisteriler ve potansiyel ¢alisanlar i¢in arttirabilirler.? Joep P. Cornelissen, ku-
rumun paydaslari nezdinde makbul ve mesru oldugunu ifade ettiginden, yiiksek itibarin
stratejik degere sahip oldugunu belirtir ve yapilan arastirmalarin, giiclii kimlik ile giiclii
itibar arasinda bir iligkiye isaret ettiginin altin1 ¢izer.?

Orgiitlerin itibarlarim1 6lgmek igin itibar1 tanimlamak, bilesenlerini belirlemek ge-
rekmektedir. Kiiresellesme sonucu giderek birbirine intégré olan pazarlar, medyada ce-
sitlenme ve ses getiren toplumsal hareketler 2000’lerde orgiitlerin itibar kavramin1 daha
ciddiye almaya baglamalarina neden olmustur. 1990’larin sonlarinda tartisilmaya bagla-
yan itibar, orgiitleri anlamakta kendi basina bir paradigma olmaya adaydir. Muhasebe,

iktisat, isletme, Orgiitsel davranis, sosyoloji gibi farkli alanlardan beslenen kurumsal iti-
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bar ayn1 zamanda halkla iligkilerin ¢ift yonlii simetrik iletisim modeli cer¢evesinden ba-
kildiginda da 6nemli bir kavramdir.

Itibar orgiitlerin toplum iginde is gérme ehliyetlerinin iligkiler ag1 i¢inde onay-
lanmasi, ‘toplumsal mesruiyet kazanma/koruma’ siirecinin pargasidir. Orgiit kuramci-
lar1 mesruiyetin orgiitlerin soyut varliklarindan oldugunu ve Orgiitiin sermaye ve per-
sonel tutma kapasitesini, dolayisiyla da varolma sansin1 dogrudan etkiledigini ortaya
koymaktadirlar.* Giiniimiizde sirket itibar1 siiregen finansal bagarilar i¢in gerekli temel
ticari varliklar arasinda goriilmektedir.> Bu perspektiften Volina P. Rindova ve diger-
lerine gore itibar, onu kazanmaya yOnelik nesnel i¢ ve dis kaynaklardan ayr1 bir top-
lumsal biligsel kurgudur ve iki karakteristik boyutu—Kkalite ve taninirlik—rekabet
avantaji biciminde orgiite deger katmasini saglar.¢ Itibarin sahip oldugu bu stratejik gii-
ciin ardinda deger yaratabilme 6zelliginin yani sira rakipler tarafindan taklit edilemez
olusu yatmaktadir. Dolayisiyla itibar, orgiitiin benzerlerine kiyaslamali bir niteliktir;
benzer Orgiitlerden, orgiitiin faaliyet gosterdigi alandan ve sektdrden bagimsiz bir nite-
lik degildir.

Itibar1 degerlendirmedeki kritik kistas paydaslardir. David L. Deephouse itibarin
sirketin i¢ ve dig paydaglarin1 kapsayan karmasik toplumsal siireclerle zaman i¢inde olus-
tuguna isaret etmistir.” Halkla iligskiler alaninda baskin yaklagim Charles J. Formbrun’un
gelistirdigi cok boyutlu itibar anlayisina dayanmaktadir. Fombrun’un ¢ok boyutlu kurgu-
sunun ana bilesenlerini yonetsel itibar, finansal gii¢, iirlin/hizmet kalitesi, yaraticilik, ve-

rimlilik, yetenekli isgiiciinii cezbetme, sosyal sorumluluk ve uzun vadeli yatirimlarinin
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degeri olusturur.8 Ote yandan, Gregorio Martin de Castro ve meslekdaslar kurumsal iti-
bar1 iki boyutta incelemektedirler: ticari itibar ve toplumsal itibar.® De Castro ve meslek-
daglart iki boyutu ayristirirken Hayagreeva Rao’nun Amerikan otomobil endiistrisinin
kurulus tarihini inceledigi ¢aligmasindan yola ¢ikmiglardir.'® Fombrun’un tanimladig1 bi-
lesenlerin ¢ogu, de Castro ve meslekdaslarinin ticari itibar kategorisine denk diismekte-
dir. Ticari itibar, sirketin ticari etkinlikleriyle ve siire¢leriyle yakin baglantisi olan aktor-
ler ve paydaslarla iligkili olarak ortaya ¢ikmaktadir. Toplumsal itibar ise—yatirimcilar ve
toplumun geneli gibi—orgiitiin giindelik is etkinlikleriyle dogrudan iligkili olmayan pay-
daglarin algilarinin toplami olarak tanimlanmustir.!! Elbette toplumsal itibar ticari itibar-
dan bagimsiz diisiiniilemez; ancak, ticari itibardan farkli toplumsal dinamiklerin etkisin-
de olustugu da goz ardi edilemez.

Dolayisiyla, itibar1 6lcerken yalnizca orgiitiin yapisal ve islevsel niteliklerine bakil-
diginda toplumsal itibar boyutu eksik kalir. Itibar, yapisal, islevsel, sektorel ve sdylem-
sel yonleri ile ele alinmalidir. Burada yapisal boyut orgiitiin ticari basarisi, biiytikliigii,
mensel, faaliyet 6l¢egi, calisanlart ve calisanlara yonelik diizenlemeleri, binalari, finan-
sal degerleri ve benzeri yapisal niteliklerini kapsamaktadir. Islevsel boyutla ise, marka-
lar1, iiriin ve hizmetleri ve bunlarin dolasimda olduklar siirecler anlagilmalidir. Orgiitle-
rin mesajlarini toplumsal dolasima soktuklart her tiirlii iletisim etkinligi de onu sdylem-
sel diizeyde aktif kilar.

[tibar, halkla iligkiler alaninda modern paradigmanin kurucusu James E. Grunig
tarafindan, simetrik iligkinin yansimasi olarak tanimlanmustir.'> Simetrik iliski kavra-
mini Onerirken, Jiirgen Habermas’in s0ylem etigi kavramindan etkilendigini belirten
Grunig’e gore itibar, belli kategorilere indirgenemeyecek, karmasik iletisim ve sdylem
siireclerinin sonucudur. Bu noktada Grunig’in agik birakti§1 noktalar1 tamamlayan
@yvind Ihlen, halkla iligkilere sosyolojik bir agidan yaklasirken, Pierre Bourdieu’niin

kavramlarina bagsvurmaktadir.!3 ‘Habitus,” sosyal diinyadaki aktorler i¢in stratejiler
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tireten ve onun araciligiyla aktorlerin sosyal diinya ile iliski kurdugu yapilandiric1 bir
mekanizmadir. Dayanikli yatkinliklarin sistemi, bilingli ve bilingsiz olarak islev géren
i¢csellestirilmis zihinsel veya biligsel yapist olarak habitus, insanlara neyi yapip neyi
yapmamalar1 gerektiginin sinirlarim ¢izer. Habitus, yatkinliklarin olusturuldugu ve bi-
reyin yasam boyu deneyimledigi tiim durumlarin iizerine kurulmustur. Aktif aktorlere
habitustan gelen bir dayatma yoktur; habitusa ancak diiglinmenin bir sonucu olarak
karg1 konulabilir. Bu dayanikli yatkinliklar istemi agik bir sistemdir; toplumu iiretir ve
aym zamanda toplum tarafindan iiretilir. Itibar da habitus i¢inde iiretilen bir alan ola-
rak tanimlanmalidir. Toplumsal sermaye yaklasimi, toplumsal aglar1 canli tutan, top-
lumsal yapiy1 kuran ve bireylerin eylemlerine olanak saglayan bilgi, giiven, iyi niyet
ve itibar gibi soyut varliklarin oldugunu 6ne siirer. Bu cercevede itibar, anlam kazan-
ma, atfedilme ve aktorlerin davranisina yansima pratikleri i¢inde gerceklestigi habitus
disinda kavramsallastirilamaz. Bourdieu’ye gore, toplumsal sermayenin iki bileseni
vardir: birincisi bireyin sahip oldugu iligkiler aginin biiyiikliigii, digeri de bireyin bu ag
aracilifiyla erisebildigi sermayenin hacmidir. Sosyal sermaye, hediye, ilgi, zaman, hiz-
met, endisenin degis-tokusundaki iligskide bilingli ya da bilingsiz bir yatirim stratejisi
olarak tezahiir edebilir. Bu bi¢imiyle yiikiimliiliikleri ve itibar1 icerir. Bu yiikiimliiliik
ve itibar anlayiglar1 resmi bi¢imler kazanabilir. Ancak, talep edilen itibarin taninacagi-
nin garantisinden soz edilemez. Bourdieu’niin bireylere referansla tanimladig: bu ilis-
kisel ortam, Orgiitler i¢cin de gecerlidir ve orgiitler paydaglariyla iligkiye, sosyal serma-
yelerini ortaya koyarak gecerler.

Itibar, literatiirde kurumsal kimlik ve kurumsal imaj kavramlariyla iligkili bigim-
de tanimlanma egilimindedir. John M. T. Balmer ve Edmund R. Gray kurumsal kimli-
gi oOrgiitiin i¢ ve dig imajinin biitiinlesmesi olarak tanimlamaktadirlar.!* itibar ise bu
kimligin kurumsal iletisim siire¢leri sonrasinda, paydaslar tarafindan algilanmasina bag-
l1 olarak ortaya c¢ikar. Kurumsal kimlik, kurumsal iletisim ile kurumsal imaja ve kurum-
sal itibara doniigiir.!> Balmer’in klasiklesmis tanimina alternatif olarak Joep P. Corne-
lissen, kurumsal kimlik ile orgiitsel kimligi analitik olarak birbirinden ayirir ve aralarin-

daki iligkiyi “madalyonun iki yiizii” olarak tanimlar.!® Cornelissen’e gore kurumsal

14. John M. T. Balmer ve Edmund R. Gray, “Corporate Identity and Corporate Communications: Creating
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(2007), s5.414-432, 5.421.
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kimlik, altta yatan misyon, kiiltiir ve mevcut orgiitsel kimlik iyice incelendikten sonra
gelistirilmeli, sirketin temel degerleri olarak diisiiniilen seyler, aceleci bicimde iletisime
sokulmamalidir. Charles J. Fombrun ve Cees B. M. van Riel, kurumsal kiiltiir ile kurum-
sal kimligin iligkili oldugunu, sirketin kendi goziindeki imaj1 ne kadar yiiksekse, pay-
daglar ile iletisimin de o derece 6nem kazandigim belirtmislerdir.!” Ancak, yakin za-
manda yapilmis bir literatiir taramasi, itibar kavraminin oturmus bir tanimi1 olmadigini
ve kuram eksikliginin arastirmalarin kurgusuna da yansidigini tespit etmistir. Ayni ¢a-
lismaya gore itibarin farkli boyutlar1 vardir ve farkli paydas gruplarimin algilar da iti-
barin kurulusunda etkindir.!8

[tibar kavraminin tanimini inceleyen Rosa Chun ii¢ yaklasim—degerlendirici, iz-
lenimci ve iligkisel—belirler.!® Her ii¢ yaklagim da epistemolojik olarak benzer sekilde
itibar1 anlarken, hangi paydaslara odaklandiklarinda birbirlerinden ayrilirlar. Degerlen-
dirmeci yaklagim, yalnizca hissedarlara odaklanir ve dolayisiyla itibarin temelinde fi-
nansal bagariy1 goriir. Bu goriis, itibarin rekabet avantaji sagladigim 6ne siirer. Izlenim-
sel yaklagim, orgiitiin itibarim1 imaj, kimlik, karakter kavramlar iistiinden tanimlar.
Ozellikle pazarlama ve 6rgiit arastirmalarinda karsilasti§imiz bu yaklagim, ¢alisanlar ya
da miisteri odaklidir. Iligkisel yaklagim, R. Edward Freeman’in paydas kuramini izleye-
rek, farkli paydaslarin (i¢ ve dis) orgiitten farkli ve birbiriyle ¢eligen beklentileri olabi-
lecegini kabul eder.?? Buna gore itibar, pek ¢ok bireyin toplam algisi olan kollektif ve
cok boyutlu bir kurgudur.2! Orgiitlerin calisanlar, miisteriler, tedarikgciler, yatirimeilar
ve toplumun geneli gibi paydaslarinin kanaat, algi ve tutumlarinin sentezinden ortaya
cikar. Frombrun’a gore, eski eylemlerinin ve gelecek beklentilerinin bir sirketin tiim bi-
lesenlerine cazibesini belirleyen algisal temsilidir.?> Mary Jo Hatch ve Majken Schultz,
bu yaklasima imaj, kimlik ve kiiltiirii birbirleri ile iligkilendirerek katkida bulunmuslar-

dir.23
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Iligkisel yaklagim, kurumsal itibari belirleyen ii¢ ana unsur tanimlar. Bunlar kurum-

sal imaj, kurumsal kimlik ve istenen kimliktir.

KURUMSAL KIMLIK

/ bosluk \

ISTENEN KIMLIK | -<— KURUMSAL IMAJ

Kurumsal kimlik, istenen kimlik ve kurumsal imaj arasindaki bosluk ya da mesafe
itibar i¢in tehdidin diizeyi ile dogrudan iligkilidir.>* Bu mesafenin kisalmasi da halkla
iligkiler ya da kurumsal iletisim siire¢lerinde, Grunig’in simetrik iletisim modeli uygula-
narak, orgiit ile paydaslar arasinda aktif bir sekilde denge arayisina gidilmesi ile ancak
miimkiin olabilecektir.

Excellent Public Relations and Effective Organizations kitabinda Grunig ve arka-
daglari, halkla iligkilerin degerini gdstermeye calisirken, iligkilerin degerini ve iligkilerin
itibara etkisini ortaya c¢ikartmiglardir: “Kisacasi, halkla iligkilerin degerinin iletisimcile-
rin kamularla gelistirdikleri ve siirdiirdiikleri iliskilere dayandigin gosteriyoruz. Itibarin
iligkilerin bir iirlinii oldugunu, iligkilerin kalitesinin ve itibarin iletisimcilerin yaydiklari
mesajlardan ziyade orgiitiin davranisindan kaynaklandigini gosteriyoruz.”? Grunig ve
arkadaslar1 bu arastirmalarinda kurumsal itibar1 gosterecek biiyiilii bir say1 olamayacagi-
ni1 ortaya koyarken aslinda Fombrun’un calismalarina temel bir elestiri getirmektedirler.

Ancak Grunig’in de belirttigi gibi, halkla iligkiler islevine maddi bir getiri atfedebil-
mek icin gelistirilen dl¢ekler arasinda en yaygin bagvurulanlardan biri, Fombrun’un gelis-
tirdigidir. Cift yonlii iletisim siireclerinin bir pargasi olarak, oncelikle 6rgiit itibarinin 6l-
ciildiigii aragtirmalarin yapilmasi gerekmektedir. Bir orgiitiin iyi itibar yonetimi yapabil-
mesi, oncelikle ¢evresini iyi yorumlamasina baglidir.?0 iligkisel perspektiften Fombrun ve

caligma arkadaglarinin gelistirdigi itibar 6lcegi, bugiin kurumsal itibar arastirmalarinda en

24. G. Davies ve L. Miles, “Reputation Management: Theory versus Practice,” Corporate Reputation
Review, 2/1 (Ocak 1998), ss.16-27; ve Mary Jo Hatch ve Majken Schultz, “Relations between
Organizational Culture, Identity and Image.”

25. Larissa A. Grunig, James E. Grunig ve David M. Dozier, Excellent Public Relations and Effective
Organizations: A Study of Communication Management in Three Countries (Mahwah: Lawrence
Erlbaum Associates, 2002), s.xi.

26. Volina P. Rindova, “The Image Cascade and the Formation of Corporate Reputations,” Corporate
Reputation Review, 1/2 (Yaz 1997), ss.188-194.
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cok kullanilan 6lgektir.?’ Itibar ol¢iimiiniin gelistirilmesinde Frombrun ve arkadaglarinin
yola c¢iktiklan diistince, 6zellikle ¢cok-uluslu sirketlerde itibar yonetimi yapilabilmesi i¢in
once itibar dlgiimiiniin yapilmasi gerektigidir.?® Fombrun’un gelistirdigi itibar 6lgeginin
uluslar-arasilif1 (‘cross-national’), itibar kurgusundaki kavramlarin denkligine dayan-
maktadir. Bu denklik de tiim iilkeler ve kiiltiirlerde denk oldugu kabul edilmig psikoloji,
pazarlama ve igletme literatiirlerine dayandirilmaktadir. Bu kavramsal denklik varsayimi-
na, Olgekleme denkligi eslik eder. Fombrun ve arkadaglart bu 6lcegi gelistirirken, odak
grup caligsmalarinda sirket yoneticileri, havayolu sirketleri miisterileri, kisisel bilgisayar
satin alanlar ve yiiksek lisans 6grencileri arasindan secilmis insanlarin, sirketler hakkinda
nasil diislindiigii, kurumsal itibarin ne derece 6nemli oldugunu hissettikleri, itibara iligkin
konular ele alirken kullandiklar: dil ve kurumsal itibara referansla secilen hedef kitlenin
kullandig1 s6zciikleri tespit etmeye yonelik bir calisma yapmiglardir.?

Fombrun’un itibar 6lgegi, kurumsal itibarin evrensel bicimde algilandig1 ve sirket-
ler ile ilgili algilarin siyasal ve toplumsal konjonktiirden tamamen bagimsiz olduguna da-
ir hatal1 bir varsayimi ya da iddiayi igerir. Ozellikle de kiiresellesmeye tepkisel ‘tiiketici
milliyet¢ilikleri’nin yayginlasti1 bir diinyada, cokuluslu ve/veya kiiresel sirketlerin her
yerde ayni kavramlarla var olmaya c¢aligmalari miimkiin degildir.3 Cokuluslu/kiiresel
sirketlerin farkl kiiltiirel ve siyasal ortamlarda yer alan paydaslara sahip oldugu giinii-
miizde, ulusal baglamlarin itibart nasil etkiledigi, 6nemli bir soru olarak kargimiza ¢ik-
maktadir. Bu soruyu yanitlamakta Fombrun’un gelistirdigi 6lgegin yetersiz kaldig1 ve
ozellikle toplumsal itibar1 belirleyen unsurlar1 yeniden tanimlanmasinin gerektigi ortaya
cikmaktadir.

Sonug olarak itibar, finansal basari, kurum kimligi ve imajina sikistirilarak 6l¢iim-
lenebilecek bir olgu degildir. Orgiitlerin mesruiyetlerinin bir uzantisidir ve bu mesruiyet
de orgiitiin i¢inde bulundugu toplumu tanimasi, anlamast, o topluma uygun orgiitsel dav-
ramg gelistirmesi3! ve i¢inde yasadigi topluma uygun, 6zel kimlikler, degerler ve davra-

mislar benimsemesi3? ile miimkiindiir. Farkl kiiltiirel ortamlarda toplumsal sermaye ola-

27. Charles J. Fombrun, Naoni A. Gardberg ve Joy M. Sever, “The Reputation Quotient.”

28. Naoni A. Gardberg ve Charles J. Fombrun, “The Global Reputation Quotient Project,” s.303.

29. Naoni A. Gardberg ve Charles J. Fombrun, “The Global Reputation Quotient Project,” s.306.

30. Jay Wang, “Consumer Nationalism and Corporate Reputation Management in the Global Era,”
Corporate Communications: An International Journal, 10 (2005), ss.223-239.

31. Larissa A. Grunig, James A. Grunig ve David M. Dozier, Excellent Public Relations and Effective
Organizations.

32. Brayden G. King ve David A. Whetten, “Rethinking the Relationship between Reputation and
Legitimacy: A Social Actor Conceptualization,” Corporate Reputation Review, 11/3 (Eyliil 2008),
$8.192-207.
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rak itibart anlayabilmek i¢in, 6rgiitiin i¢ ve dis cevresinin etkisinde olan bir toplumsal un-
surlar1 ve onlarin giidiileyicilerin arastirmak gerekmektedir. Orgiitlerin, giderek daha cid-
di bicimde toplumsal ve siyasal aktorlerle diyaloga girme zorunluluguyla kars1 karsiya-
dirlar. Guido Palazzo ve Andreas Georg Scherer, yine Habermas’tan yola ¢ikarak bu du-
rumu, ¢ikti ve gii¢ odakl bir yaklagimdan girdi odakli ve sdylemsel bir mesruiyet kavra-
mina kokten bir doniigsiim olarak tanimlamaktadirlar.’® Baska bir deyisle, yaydig1 ya da
dayattig1 bilgi, Orgiitiin mesruiyeti iistiinde baskalarindan 6ziimsedigi bilgiden daha az
karar verici olabilir. Bu bakimdan itibar ve finansal basar1 arasindaki iliskiden ziyade
sosyo-politik bir yaklasimla toplumsal itibar incelenmelidir. Bunun i¢in de orgiitlerin iti-
barlarinin olustugu toplumsal-biligsel siireclerin dinamiklerini kesfetmeye yonelik arag-

tirmalara gereksinim vardir.

33. Guido Palazzo ve Andreas Georg Scherer, “Corporate Legitimacy and Deliberation: A
Communicative Framework,” Journal of Business Ethics, 66/1 (71-88.
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