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Giiven tipki bir ruh gibidir; bir kez gitti mi,
asla geri dsnmez. (Publilius Syrus / Ozdeyis)

oz

Cagdas yonetim anlayisi, tirin veya hizmet sunulan kisi ve kurumlarin, yonetim siirecinde dikkate
almacaklar listesinin basinda yer almasini saglamis ve bu durum, “ben ne iiretirsem satilir” diisiincesinin de
sonu olmustur. Giiniimiiziin rekabet kosullarinda {irettigini satabilmek; karsi taraftan begenilmeyi,
giivenilmeyi ve tercih edilmeyi gerektirmektedir. Toplum tarafindan “begenilen ve giivenilen” bir orgiit
olmak ise kolay degildir. Kurumun iiriin kalitesinden, ¢alisanlarina ve topluma karsi sorumluluklarina kadar
uzayan genig bir alana sahiptir. Bu sorumluluklarinin bilincinde davranan kurumlarin belli bir itibar
kazandiklar ve bu itibar siirdiirebildikleri siirece bagarili olduklar goriilmektedir.

Anahtar Kavramlar: Halkla iliskiler, itibar, Itibar Yonetimi

ABSTRACT

Contemporary management approach created on understanding about persons and institutions, which
are received product and service, to be taken into account in the first place by management process, and that
means the end of the understanding of “what is produced can be sold”. Within the conditions of
competition in our days, the ability of selling what you produced is depend on the fact of being admired,
trusted and preferred. In fact to be an “admired and trusted” organization by the community is not an easy
task. This task requires many interrelated factor within a broad area that may be extended from the quality of
product to the responsibility of its workers towards society. In this respect, the institutions which are aware
of their responsibilities are becoming more successfully in term of obtaining and continuing the confidence
of the people.

Keywords: Public Relations, Reputation, Reputation Management
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Robert Bosch “insanlarin giivenini kaybetmektense, para kaybetmeyi tercih ederim”
anlaml1 soziinii soyledigi zaman, diinyada itibarla ilgili ¢ok fazla aragtirma yapilmamisti. Bu
nedenle itibarin, isletmelerin iiriin satig fiyatina, insan kaynaklarina ve karsilagtigi krizlere
etkisinin ne kadar biiyiikk oldugu da bilinmiyordu. Oysa, bugiin yapilan arastirmalar
gostermektedir ki; Bosch’un daha o donemlerde vurguladigi gibi; orgiitlerin itibari, onlarin
sosyal ve ekonomik faaliyetlerini dogrudan etkilemektedir.

Itibar yonetimi, kurum ve kuruluslarin 6z degerlerini nasil degerlendireceklerinden
baslayip nasil koruyacaklarmma kadar uzanan genis bir siireci arastirmaktadir. Bu
gelismeler karsisinda, orgiitlerin yonetim anlayislarinda yenilikler yapmak ve itibarin
tesadiiflere birakilmadan yonetilmesini saglamak kaginilmaz bir hal almaktadir.

Temel olarak bakildiginda, itibarin 6ziinde giiven yatmaktadir. Kurumsal itibar aslinda
soyut bir nitelik tasimasina ragmen, somut olarak hissedar degeri yaratmaktadir.
(C.J.Fomburn / itibar Yonetimi ile Rekabette Avantaj Yaratma Konferans1 / PRCI / 11
Ekim 2002). Ciinkii, itibar diger tim kazanimlarinin yam sira; bir kurumun i¢ ve dis

rekabet giiciine de katkida bulunmaktadir

1. HALKLA iLiSKiLER KAVRAMI

Goriis ve davranislan etkileyen bir anlayis yaratarak duyarlilik ve sayginliga sahip ¢ikan ve

gelistiren bir disiplin (Vartanyan, http://www.reklamdergisi.com/detay.asp.?haber id=98 ) olarak

kabul edilen halkla iligkilerin simdiye kadar cok sayida tanimi yapilmis olmasina karsin, 1978
yilinda Mexico City’de yapilan Birinci Diinya Halkla Iliskiler Kongresi'nde gériis birligine
varilan halkla iligkiler tanimi, uluslar aras1 anlamda en fazla kabul goren tanim olmustur. Buna
gore, “halkla iliskiler c¢alismalari; egilimleri c¢oziimleme, sonuglarmi Onceden kestirme,
kuruluslarin liderlerine danismanlik yapma ve hem kurulus hem de kamu yararina planl faaliyet
programlarint uygulama sanati ve sosyal bilimidir” (Schukies, 1998, 16).

Aslinda, tanimi nasil yapilmis olursa olsun halkla iliskiler; kamu tutumlarinin saptanmasi icin
arastirmalar yapan, sonra da kamudan anlayis ve kabul gorme hedefini giiden iletisim
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programlar1 planlayip, uygulayan bir yonetim fonksiyonu olarak kabul edilir. Sozii edilen
caligsmalarin goriiniirdeki amaci; belirlenen hedef kitlelerce kabul gbrme, kabul gérmenin sonucu
ise; toplumda belli bir itibara sahip olmaktir. Aslinda kabul gérmenin sonucu gibi, sebebi de
itibarin kendisidir.

Karalar’in (Karalar, 2006, 74) da belirttigi gibi; saglanmis olan kurumsal itibarin sarsilma
riskinin oldugu “bunalim dénemlerinde” iletisimin saglanmasi gorevi kurumlarin halkla iliskiler
islevlerinin en 6nemlisidir. Sonug olarak; itibar yaratarak onay alma, bu onayla itibar artirma ve
saglanan bu itibar1 korumaya yonelik olan tiim ¢alismalar, birbirini besleyen ve sebep-sonug
iligkisi ile devam eden bir siireci kapsamaktadir.

Halkla iliskilerin tarihsel gelisiminde itibar ile ilgili kaygilarin her asamada farkli
bi¢imde kendini gosterdigi goriilmektedir. Ornegin, halkla iliskilerin tarihsel seyrine yonelik ¢ok
onemli calismalar1 bulunan James Grunig, arkadagslan ile birlikte yazdigi bir makalesinde (J.E.
Grunig ve Hunt, 1984) dort halkla iligkiler modeli iizerinde durmaktadir. S6z konusu c¢alisma,
halkla iligkilerde asimetrik ve simetrik diinya goriislerine yer vermektedir. Bu tartismada yer
verilen modellere gore; kurumlar halkla iliskiler yiiriitiirken farkli diisiince ve hedefleri temel
almaktadirlar. Uygulayicilara gore, kurumlarda zaman zaman tiimiiniin ya da bazilarinin hayata
gecirildigi bu modeller incelendiginde son model olarak kabul edilen ve gelisme anlaminda
gelinen en iyi nokta denilebilecek “cift yonlii simetrik model”in giiniimiiz kosullarinda kurumun
itibarini1 gelistirmede daha fazla gecerli olan calisma yontemlerine sahip oldugu goriilmektedir.

Grunig ve arkadaglarinin gelistirdigi s6z konusu modellere gore (Grunig, 2005, 52);

1. Basin ajans1 modeli; bu modelde halkla iligkiler, orgiitle ilgili olarak olabilecek her yolla
medyada yer bulmaya calisr,

2. Kamuoyu modeli; bu modelde halkla iligkiler, yerlesik gazetecilerden yararlanarak orgiitle
ilgili nesnel ama yalnizca olumlu bilgileri kamuoyuna ulastirir,

3. Cift yonlii asimetrik model; bu modelde orgiitler kamular1 oOrgiitiin istedigi gibi
davranmaya ikna edecek mesajlar gelistirmek amaciyla kamuoyu aragtirmalarindan yararlanr,

4. Cift yonlii simetrik model; bu modeli kullanan bir orgiit, catismalar1 yonetmek, karsilikli
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anlayis1 gelistirmek ve kamularla iliskiler inga etmek i¢in arastirma ve diyalogdan yararlanir.
Simetrik modelde hem orgiit hem de kamular ikna edilebilir; ama her ikisi de davranigim
degistirmek zorunda kalabilir.

Goriildiigii gibi, o©zellikle simetrik halkla iligkiler, prensipler adina halkla anlagmay1
(L’Etang, 2002, 75) onermekte ve halki yaniltmadan gelistirecegi iligkiler araciligi ile kurumun

itibar1 agisindan dogru olam1 yapmaktadir.

2. HALKLA iLiSKIiLERIN iSLEVLERI

2.1. Kurumsal fletisim

Bugiiniin is ortaminda dogru iletisim stratejileri tasarlama, dogru yontemler bulma ve
hayata gecirme kaygisi, halkla iligskiler boliimlerinin iistlendigi rolii ¢ok kritik bir konuma
tasimaktadir. Buna paralel olarak, iletisim uzmanlar, strateji olusturma ve karar verme
stireclerinin giderek ayrilmaz bir pargasi haline gelmekte (Aydede, 2004, 53) ve iletigsimcilerin
sorumluluklart yalmzca ¢aligtiklar kisi ya da kurumlar ve onlarin muhatap olduklar kitlelerle
sinirh kalmayip, tiim topluma karsi da hizli bir bicimde artmaktadir.

Kurum igin kritik nokta, iletisim kanallarim etkin olarak yonetebilmektir. Bu nedenle
orgiitce, fonksiyonel birimler, pazar ve medya ile koordinasyonunun saglanmasi; iletisim
planinin hazirlanmasi, yonetilmesi ve takip edilmesi ve bunun siirekli bir sistem haline
getirilmesi esastir (Kuyucu, 2003, 20, www.arge.com). Bu konudaki ¢alismalarindan birinde
Jetkins (Jefkins, 1992, 155) orgiitsel iletisimin temel amaglarini su sekilde siralamaktadir;

1. Orgiitiin politika ve kararlarim1 yonetilenlere duyurmak,

2. Orgiit ile ilgili bilgileri ¢evreye duyurarak, érgiite olan giivenin artmasini saglamak,

3. Orgiitiin yeni yonetim anlayisini anlatarak, bilgilendirme yoluyla destek saglamak,

4. Orgiitiin birim ve boliimlerine bilgi verilerek, orgiitsel biitiinliik ve uyum saglamak,

5. Ucret artiglar1, primler, burslar ve tatil olanaklar1 gibi is gorenleri yakindan ilgilendiren
konulara iligkin bilgilerin verilerek, ¢alisanlarin giidiilenmesini saglamak,

6. Yonetimi ilgilendiren her tiirlii mevzuati personele duyurarak, olasi hatalar1 6nlemek,

7. Orgiitsel tutumlarin yonlendirilmesi ve is gorenlerin yonetsel amaglar dogrultusunda
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giidiilenmesini saglamak.
Belirtilen bu amaglarin yani sira, orgiit icinde “bir sistem olarak iletisimin temel amaci”
(Karatepe, 2005, 64); kopuk ve daginik iligkileri diizenlemek ve Orgiitsel amaglarla bireysel

amaglar arasinda bilingli bir dengenin kurulmasim saglamaktir.

2.2. Kurumsal Kiiltiir

Kavram olarak kiiltiir; 6grenilen ve paylasilan degerler, inanglar, davranig ozellikleri ve
semboller toplami olarak ifade edilmektedir. Kurumsal kiiltiir ise, belirtilen bu deger, 6zellik ve
semboller toplulugunun kurumlardaki goriintiisiidiir. Bu kavram kurumlarda; “rasyonel” ve
“goriintiisel” olmak iizere ¢esitli araclarla kendini gostermektedir.

Kogel’e gore (Kogel, 2005, 31); rasyonel araclar; isletme amag ve hedefleri, kullanilan teknoloji,
organizasyon yapisi, politika, planlama, kontrol, 6diill, ceza ve terfi sistemleri, iletisim ve
raporlama sistemleridir. Goriintiisel araclara 6rnek olarak; kullanilan dil, deger verilen davranis
kaliplari, sembol ve simgeler, estetik, fiziksel ortam ve diizenlemeler, organizasyon igi
merasimler, gecmis basarilara doniik hikayeler, tecriibeler ile giyim-kusam gosterilebilir.
Diinyanin en biiyiik iletisim ajanslarindan BBDO'nun diinyaca iinlii geng CEO'su olan
Andrew Robertson, Tiirkiyeyi ziyaretinde yaptig1 bir roportajda, BBDO'mun kurumsal kiiltiiriinii
olusturan 10 altin kuraldan bahsetmektedir ki; bu kurallar sadece iletisim sektorii degil, her
sektorden oOrgiitleri ilgilendiren Ozellige sahip bulunmaktadir. Robertson'a gore; kurumsal

kiiltiiriin 10 altin kural1 (http://arsiv.sabah.com.tr./2006/06/18/yaz101-30-139.html);

1. Yapilan isi severek ve digerlerinden daha iyi yapmak,
2. Hizmet verilen kisilerce seviliyor olmak,

3. Kurumunu iyi temsil etmek,

4. Cevreye enerji veren bir 6zellige sahip olmak,

5. Isleri siiriincemede birakmamak,

6. "Ben" degil "biz" diyebilmek,

7. Sorumluluklariin bilincinde olmak,

8. Kriz durumlarinda hemen toparlanabilmek,
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9. Saglikli bir siiphe i¢inde olmak,

10. Istedigini degil, dogru olan1 yapmak.

2.3. Kurumsal Kimlik

Sozliikk anlamu ile kimlik (Lull, 2001, 240); “bir kimsenin, bir grubun iiyesi olarak hissettigi
aidiyet, giiven, bilinme ve 6dnemden hareketle gruptaki diger insanlarla ortak degerleri ve yasam
bicimlerini paylagmasi durumu”, kurumsal kimlik ise (Brotzen, 1999, 53); “orgiitiin karakteri ve
degerler sistemi” olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal kimlik, orgiitiin kendisiyle ilgili
diisiinceleridir. Yani, orgiitiin kendisini nasil gordiigii, ic paydaslar tarafindan nasil algilandigini
ifade eder. Ayn1 zamanda, itibar1 giiclendirmek amaciyla girisilen kurumsal iletisim faaliyetlerini
icermektedir.

Orgiitlerin ii¢ cesit kimliginden s6z edilmektedir (Karakose, 2007, 20);
1. Orgiitiin ne oldugu (mevcut hali),

2. Orgiitiin ne olmak istedigi (ideali),

3. Bagkalarinin orgiitii nasil gordiigii (dis goriiniisii).

Kurumsal kimlik acisindan yapilan arastirmalar, orgiitiin dis goriiniisiinii ifade eden;
baskalarinin “6zellikle calisanlarin™ oOrgiitii nasil gordiiklerinin onemine vurgu yapmaktadir.
Orgiitiin hedeflerini gerceklestirmek icin; oncelikle ¢alisanlarin beklenti ve isteklerini dikkate

almak zorunda oldugu kabul edilmektedir.

Terrance Deal ve Allan Kennedy, kurumlarin ¢alisanlarinin davranislarina, hareketlerine,
tavirlarina ve beklentilerine isaret eden kurumsal degerleri vurgulayarak, basarili sirketlerin bu
degerler iizerinde durduklarimi belirtmektedir. Deal ve Kennedy’e gore (Hodgetts, 1997, 338);
orgiitlerin ¢ekirdegini olusturan bu degerler, orgiitiin temel 6zelliklerini yansitmakta ve ¢ogu kez

orgiitlerin sloganlar ile biitiinleserek “orgiitsel kimlik™ olarak ortaya ¢ikmaktadirlar.
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2.4. Kurumsal imaj

Kurumsal imaj; paydaslarin orgiitii nasil gordigiidiir. Bagka bir deyisle, dis paydaslarin
orgiitle ilgili algilamalardir (Brotzen, 1999, 53).

Calisanlar, lider oOzellikleri, miisteri/ vatandas memnuniyeti, satig sonrasi hizmet,
reklamlar, endiistriyel iligkiler ve fiziksel goriiniimiin dogrudan etkiledigi kurumsal imaj
(Peltekoglu, 2007, 574) uzun vadeli basan icin en onemli faktor olarak kabul edilmektedir.
Gii¢li bir kurum imaji yabanci kaynaklarin ve 6z sermayenin artirilabilmesi i¢in onemlidir.
Imajin, satislari ve fiyatlar1 yiikseltebilme giicii iizerinde de olumlu etkisi oldugu
disiiniilmektedir. Sonug¢ olarak imaj (Schukies, 1994, 31); kurulus icin 6nemli bir varliktir ve
dogru yonetilmezse degerini kaybedecek bir yatirim olarak kabul edilmektedir. Imaj, kurumsal
itibarin olugmasinda 6nemli parametrelerden birisidir. Halkla iligkiler; sosyal faaliyetler, topluma
yarar saglayan projeler ve ¢esitli iletisim kanallar1 ile kurumsal imajin olusmasma katkida
bulunur. Bu katki ise, istikrarli ve ilkeli yonetim politikalar ile birleserek itibarin yapisin
sekillendirmektedir (http://www .kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/020302/10976/3,

08.06.2007).

2.5. Kurumsal itibar

Kadibesegil tarafindan yapilan agiklamaya gore (Kadibesegil, 2006, 55); “kurumsal itibar,
bir Orgiitiin yarattig1 gilivenin toplam pazar degeri icindeki katki payidir. Kurumun elle
tutulamayan degerlerinin karsiligidir. Bu karsiligin bedelini hesaplayabilecek herhangi bir para
birimi heniiz icat edilmemistir’. Kurumlarin isleyisinde bu kadar hayati oneme sahip olan
“kurumsal itibar” cevreye duyarlilik, kalite bilinci, seffaflik, miisteri memnuniyeti, ilkeli ve
tutarl isletme politikalan gibi diisiince ve uygulamalarla yiikselmektedir.

Kurumlarda bagarili ve etkin itibar yonetimi i¢in (Kuyucu, www.arge.com);

1. Siire¢ icinde kurum icin 6nem tastyan zihinlerin hangileri oldugunu saptamak,
2. Kurumun rakipleri arasindaki mevcut goriiniirlik ve giivenilirligini gercek¢i bir

sekilde teshis etmek,
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3. Konum olusturmada sirketin kontroli altindaki faktorlerin  hangisinin
kullanilacagina karar vermek,

4. Kurumun farklilasmis bir konuma ulasip ulasmadigini, hedef pazar dilimleri
acisindan iyi bir konuma ulasip ulasmadigini ve hedef pazar dilimleri a¢isindan
ozellikle deger tasiyan konumlar olup olmadigin1 belirlemek,

5. Son olarak, hedef miisterilerin zihnine ve kalbine etki eden yollar1 belirlemek
tizere genis iletisim taktiklerinden yararlanmak gerekmektedir.

Uygulamada imaj ve itibar yoOnetimi birbirine c¢ok karistirilan kavramlar olmasina
ragmen, Peltekoglu (Peltekoglu, 2007, 589); tiim iletilerin imaja etkisinden dolay1, imajin olumlu
ya da olumsuz olabilecegini, ancak bir kurumun itibarindan s6z edilmesi durumunda, sdzciigiin
yiiklendigi olumlu anlam nedeniyle herhangi bir olumsuzlugu ¢agristirmadigini kabul etmek

gerektigini, belirtmektedir.

3. iTIBAR VE ITIBARIN YONETIMi

3.1. itibar Kavram

Fomburn'a gore itibar, "kurumun tiim bilesenleriyle elde ettigi toplam deger" (Formburn,
1996, 37)’dir. Eylemlerin, soylemlerle tutarli olmasi itibar kazanmanin esasini olusturur.

Itibar, giivenilir olmaktir. Giiven, kisilere oldugu gibi kurumlara da gii¢c kazandirir.
Ancak, giivenilir olabilmek uzun bir zaman icinde elde edilebilen, diger yandan ¢ok kisa siirede

yitirilebilen, yanilma ve aldatilma riskini de icerdiginden dolayi kirillgan bir degerdir.

1900’lerin baslarinda yoneticilerin planlama, orgiitleme, diizenleme, denetleme gibi ¢ok
klasik iglevleri bulunmaktadir. Daha sonralar1 bu islevlere, halkla iligkiler, yenilik¢ilik ve
degisim yoneticiligi gibi kavramlar eklenmistir. Giiniimiizde ise; iist diizeydeki yoneticinin esas

isi, kamuoyunda her yoniiyle “iyi bir firma” izlenimi yaratmak ve bunu siirdiirmektir.

Kurumsal itibar, baslangicta iletisim diinyasinda kiiciik bir kavram gibi kabul edilirken
gliniimiizde, “toplum ile kurumlar arasindaki giivenin simgelerine doniigmiis eylemler biitiinii”

(Kadibesegil, 2006, 30) olarak kabul edilmektedir. Sirketler artik sadece finansman
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sermayeleriyle degil, ahlak sermayeleriyle birlikte degerlendirilmektedir

http://www.rekabet.gov.tr/word/perskonfeserans/20/14 UmitBerkman.doc).

3.2. itibarin Yonetimi

Kadibesegil “Itibariniz1 yonetmekten daha 6nemli bir isiniz var m1?” (Kadibesegil, 2006,
29) diye sorarken, itibarin ne kadar onemli ve vazgecilmez oldugunu vurgulamakla birlikte,
kurumsal itibara duyarsizligin ya da kot bir itibarin kurumun varlik nedenlerini ortadan

kaldirabilecek giice sahip oldugunu da anlatmaktadir.

113

20. yuzyil ile birlikte sirketler “iyi kurumsal vatandas” olma zorunluluguyla
karsilasmistir. Bugiin, bu durum “zaten iyi birer kurumsal vatandas olmak zorundasiniz, bunun
disinda ne yapiyorsunuz?”’ sorusuna doniigmiistiir. Bu diisiinceler dogal olarak, uygulamada bazi
gelismeleri pesi sira getirmektedir. Ornegin; Faruk Yazar'in da belirttigi ~ gibi;

(http://www.cember.net/forums/showarticle/114517 - 08.06.2007) Amerikali Profesor Charles

Fomburn, gelistirdigi Reputation Quotient (Itibar Katsayis1) modeli ile halka agik sirketlerin
itibarin1 6lgmekte ve sonuglar saygin ekonomi dergilerinde yayinlanmaktadir. Bu sonuglara gore

yayinlanan listenin {iist siralarindaki firmalar marka degerlerini yiikseltmektedirler.

Benzer sekilde, iilkemizdeki popiiler dergilerden aylik “Capital Dergisi”, nin 2002’den
bu yana “en itibarli olarak kabul edilen sirketler siralamasi” yapmaya basladigi

(http://www.rekabet.gov.tr/word/perskonferans/20/14 UmitBerkman.doc.), sirketlerin bu listeyi

onemsedigi ve siralamada yer almaya dikkat ettigi goriilmektedir.

Uriin ya da kurum tanmitimindan &te bir kavram olan “itibar yonetimi” ancak planli ve
disiplinli bir yaklagimla basariya ulasabilmektedir. Bu gorevin kurum i¢inde bir boliime ya da
ticretli ajanslara devredilmesi yerine biitiin olarak yoOnetilmesi ve dogru olarak
konumlandirilmasi durumunda basar1 saglanabilmektedir.

Argiiden’e gore (Argiiden, www.arge.com.) itibar acisindan Onemli risk alanlan

sunlardir;
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1. Calisma sartlarinin is¢i ve ¢evre sagligina zarar vermesi,
2. Uriiniin beklenmedik etkilerinin sorun yaratmasi,

3. Uriin tasarim hatas1 nedeniyle iiriinlerin geri toplanmast,
4. Kurumsal yonetisim konusundaki sorunlar,

5. Etik olmayan davraniglarin ortaya ¢ikmast,

6. Satilan uiriine/hizmete servis verilememesi,

7. Hiikiimet politikalarinin degismesi gibi konulardir.

Bu alanlardan her biri i¢in risk planlamasi yapmak; kurumsal itibar1 korumak icin gereklidir.

Itibar yonetiminin diinyadaki onciilerinden olan Fombrun itibarin; nitelikli insanlari, fon
saglayacak biiyiik yatirimcilari, kaliteli tedarik¢ileri sirkete cekmek, sadik miisteriler olusturmak,
kamu kurum ve kuruluslar ile iligkilerin olmas1 gereken diizeyde kurulmasim saglamak i¢in bir
davetiye oldugunu belirtmektedir. Ayni sekilde, iilkemizde halkla iligkilerin basarili
uygulayicilarindan; ORSA Stratejik Damismanlhk / Icra Kurulu Baskani Salim Kadibesegil

113

kendisi ile yapilan bir sdyleside “ itibar, topluma karst bir durus’tur. Topluma karsi durus da
olumlu ya da olumsuz olabilir. En kotiisii de olumsuz olmasidir. Giden itibar kolay kolay geri

gelmez” demektedir (www.milliyet.insankaynaklari.com.html - 10.6.2007).

4. iTIBAR YONETIMINiN BILESENLERI

Ronald J. Alsop (J. Alsop, 2004, 10); kurumsal itibarin sadece etik ve sosyal sorumlulukla
kazanilabilir bir sey olmadigin1 ama bu iki unsurun itibarin 6nemli bilesenleri oldugunu ifade
etmektedir. Alsop'a gore; finansal performans, toplumsal ¢evre, iiriin ya da hizmetin kalitesi,
kurumsal liderlik ve vizyon itibart etkileyen bilesenlerdir. Kuskusuz CEO'nun kendi itibarn da

kurumu etkilemektedir.
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4.1. Etik Sorumluluk

Kurumlar agisindan, biiyiikk ve karli olmak itibarli olmak icin yeterli degildir. Hukuk
kurallarina ve toplumsal beklentileri olusturan etik kurallara da uymak zorundadirlar.

Budd’a gore (Budd, 1998, 20); yoneticilerin etik ikilemi yasayarak bocalamalar ya da
duraksamalarinin nedenlerinden birisi, felsefi bir temele sahip olmamalanidir. Bir digeri ise, acik
ve icten olmalarimi engelleyen kotii damigmanlik hizmeti almalaridir. Yoneticilerle kamuoyu
arasinda olusan algilama farklar1 gayet dogaldir. Onemli olan bosluklar ve algi farklar1 arasinda
kopriilerin kurulmasidir. Eger bu basarilamazsa, kamuoyunun kuruma ve yoneticiye yonelik
kugkular1 olugsmaya baslar ve bunu 6nlemek giiclesebilir.

Aydede’nin de hakli bir sekilde belirttigi gibi (Aydede, 2004, 54); halkla iliskiler
uygulamalarinda etik ilkelerin gdz ardi edilmesi meslegin gelecegini tehlikeye atacak kadar
sakincali sonuglar dogurabilmektedir. Etik olmayan davramislar her seyden ©nce meslegin
itibarin1 zedeler, halkla iliskileri modas1 gecmis ¢agdist bir meslek konumuna diisiiriir. Meslek
uygulayicilarinin kamuoyunda etik degerlerden yoksun kisiler, hatta hicbir yeterliligi olmayan

dolandiricilar gibi algilanmasina yol agabilir.

Weaver’e gore (Weaver, 1997, 291); etik olan aym zamanda kaliteli olandir ve kaliteye
ulasmanin en giizel yolu; kurumlarin iiretim siireglerini, {izerinde tekrar calismay1
gerektirmeyecek bigimde iyilestirmektir. Japonya’dan diinyaya yayilan, Toplam Kalite Y&netimi
anlayisinda soz konusu olan; hata bulma degil hata onlemeyi amaglayan “sifir hata” {iretim
felsefesi (Bolat, 2000, 44) ve tiim orgiit bazinda kalite anlayisina dayanan “kaliteden herkesin

sorumlu olmas1” felsefesi (Halis, 2000, 114) de Weaver’i destekler niteliktedir.

Giintimiizde, ilkeler etik ve uygulama konusunda daha fazla zaman harcamaya
baslamistir. Daha fazla sayida disiplin komiteleri kurulmaktadir. Cezalar daha agir hale
getirilmektedir. Ulusal kuruluslardan bazilar1 6zellikle halkla iligkiler ¢alisanlari arasinda etik
ilkeleri ¢igneyenlerin meslekten c¢ikarilmasi yetkisini saglayabilecek yasal bir dayanak elde

etmek icin girisimlerde bulunmaktadirlar (Lloyd, 1998, 14).

Etik acidan onemli olan, etik prensipler degil, etik davramiglardir (Aydede, 2004, 55);
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“giiven” kavrami, halkla iliskiler uygulamalarinin merkezinde yattig1 icin, mesleklerini giiven
sarsicl bir sekilde icra edenler, kendilerine oldugu kadar meslektaslarina da zarar verirler. Etik

davranis, uygulayicilar i¢in is giivencesi, meslek grubu i¢in saygi, giiven ve itibar demektir.

4.2. Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk; “kurumlarca, c¢esitli eylemlerinin sosyal paydaslarina karsi
olusturdugu cevresel, ekonomik ve sosyal etkileri 6l¢gmek; olusan olumsuz etkileri azaltmak ve
toplumun ve sirketin aym anda gelismesine katki saglayabilecek islemleri hayata gegirmek”

(Chandler, 2004, 11) olarak tanimlanmaktadir.

Diinyada 1990’larda baslayan ve iilkemizde de 2000’lerin basindan itibaren kendini
gosteren sosyal sorumluluk diisiincesi; oOzellikle biiyiilk sirket ve kuruluslari, kendilerine
toplumsal sorumlulugu yiiksek olan bir vatandas imaji yaratmak i¢in yarisir hale getirmistir

(http://www.rekabet.qgov.tr/word/perskonfeserans/20/14 UmitBerkman.doc).

Bunun yam sira, toplumdaki yasami zenginlestirmek, renklendirmek daha tatmin edici
hale getirmek iizere kiiltiir, sanat, spor etkinliklerine katkida bulunmak, cevrenin
giizellestirilmesi gibi konularda sirketlerin ve biiyiikk kuruluslarin aktif olarak rol almalan

beklenir hale gelmistir.

Kurumlarin faaliyet alanlar1 ve maddi giiclerine gore iistlenebilecekleri bir¢cok sosyal
sorumluluk alanlar1 vardir. Caroll (Caroll, 1991, 26); orgiitlerin sorumluluk alanlarim1 toplam

yedi baglik altinda toplamistir. Bu sorumluluklar ana basliklari ile sunlardir;
1. Sahiplere kars1 sorumluluklar,

2. Miisterilere kars1 sorumluluklar,

3. Calisanlara kars1 sorumluluklar,

4. Topluma kars1 sorumluluklar,
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5. Rakiplere kars1 sorumluluklar,
6. Destekleyicilere karst sorumluluklar,
7. Sosyal gruplara kars1 sorumluluklar.

Yukarida sayilanlara, dogaya karsi sorumluluklar1 da eklemek gerekmektedir. Ciinkii
kurumlarin bu sorunlara duyarsiz kalmasi yiiziinden giinden giine ¢evre sorunlari artmaktadir.
Orgiitlerin bu gruplara kars1 sorumluluklarini adaletli bir sekilde yerine getirmesi ¢ogu zaman
miimkiin olmayabilir. Gruplarin ¢ikarlan birbirleriyle catisabilir. Bu durumda kurum, hangisini
on planda tutacak, hangisine oncelik verecegini, halkla iligkiler birimiyle yonetimin birlikte
saptayacag strateji belirlemektedir.

Glinlimiizde belirtilen sorumluluklarin1 yerine getirmeyen kuruluslar toplum tarafindan
cesitli sekillerde uyarilmaktadirlar. Calisanlarinin  haklarini istismar eden, miisterilerini
Onemsemeyen bir oOrgiit, kalifiye eleman sikintis1 ¢cekmekle veya pazara sundugu mal ve

hizmetlere yonelik boykotlarla cezalandirilmaktadir (Newel, 1995, 7).

4.3. Finansal Performans

Finansal performans, bir orgiitiin karlilik ve yatinm amaciyla risk alabilme ve rekabet
edebilme yetenegini anlatmaktadir. Orgiitlerin hedeflerine ulasamamalarinin nedenlerinden
birisi, teknik ve fiziksel donanim yetersizligidir. Ekonomik yapisim giiclendiren orgiitler, kiiresel
piyasada digerlerine oranla daha fazla itibara sahip olmakta ve daha basarili olmaktadirlar.

Ayrica Karakose’ye gore (Karakose, 2007, 47) finansal performansi iyi olan bir kurum;

1. Giiclii karlhilik boyutlarina sahiptir,

2. Riski diigiik yatinmlar yapar,

3. Gelecekte biiylime ile ilgili gii¢lii tahminler yapar,

4. Rakiplerinden daha iistiin performans gosterir.

Kisilerde oldugu gibi; kurumlarin performansinda da giiven ortaminin olusturulmasi

birincil sart olarak kabul edilmektedir. KalDer tarafindan da 6nerilen “is mitkemmelligi modeli”
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bu konudaki performansin siirekli olarak gelistirilmesine yardimci olmaktadir. Ayrica,
itibarlarin1 korumak i¢in sirketlerin standartlar olusturmasi ve bunlara uyumun goézetilmesi gibi
yaklagimlar da itibar yonetimi a¢isindan énem kazanmaktadir.

Sonuglart 2006 yili baslarinda alinan ve diinyanin 6nde gelen danismanlik sirketlerinden
Hill& Knowlton’in uzunca bir siiredir yiiriitmekte oldugu “Reputation Watch” arastirmasi bu
gercegi daha giincel sonuclarla ortaya koymaktadir. Arastirmanin 2005 sonuglarina gore; Kuzey
Amerika, Avrupa ve Asya’da onde gelen finansal analistlerin % 86’s1 bir firmaya yatirim yapilip
yapilamayacagi konusunda degerlendirme yaparken finansal verilere bakmaktadir. Aymi
analistler % 86 oraninda lider ve yonetim ekibinin kalitesine baktiklarini ifade etmektedir. S6z
konusu aragtirmada, konu kurumsal itibara geldigi zaman akan sular durmaktadir. Kuzey
Amerika’da analistlerin % 88’i, Avrupa’da % 91, Ingiltere’de % 93 ve Asya Pasifik’te ise % 94
oraninda, sirketlerin itibarlarim yonetmek konusunda yeterlilik gostermemeleri halinde finansal

darbogaza gireceklerini belirtmektedirler (Kadibesegil, 2006, 55-56).

4.4. Kaliteli is Ortam

Is goren icin; diizen ve temizlik, iyi aydinlatma ve 1sitma, yeterli arac-gere¢ temini, miizikli
calisma olanagi, dinlenme siirelerinin yeterliligi gibi konularda morali artirici uygulamalar
verimli bir ¢alisma ortaminin temel kosuludur (Sapancali, 1993, 63). Is yerinde calisanlara
duyulan giiven; kurumlarin diger uygulamalarinda kolaylik sagladigi gibi, tutarli strateji
uygulamalan gergeklestirebilmelerini de saglamaktadir.

Is goren ile orgiit arasindaki fiili etkilesimi incelerken en gecerli yol, bu etkilesimi bir
psikolojik anlagma boyutlar i¢cinde ele almaktir. H. Levinson buna,’karsilikli hareket etme”
(reciprocation) siireci adin1 vermektedir. H. Levinson’a gore (Schein, 1976, 54); orgiitiin kendisi,
calisanlar igin bazi seyleri yaparken, bazi seyleri yapmaktan kacinmaktadir. Ornegin, is
gorenlere iicretlerini 0derken ve statii ve is giivenligi saglarken, onlardan da kendi is tanimlarini
asan isler yapmaktan kacinmalarim istemektedir. Is goren ise; ¢ok calismak, verimli olmak ve
kurum imajin1 bozmaktan kacinarak karsilik vermektedir. Orgiit, calisanlarindan beklentilerini;

sahip oldugu gii¢ ve yetkiyi kullanarak ortaya koyarken, orgiit ¢alisanlar1 orgiitii etkileyecek
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olumsuz girisimlerde bulunmak, orgiite kars1 yabancilasmak ve isbirligini orgiitten esirgemek

gibi yontemlerle beklentilerini kabul ettirmeye ¢alismaktadirlar.

4.5. Kaliteli Isgiicii

Yapilan isin monoton, basit, tekrarli ve sikici hale doniismesi, calisanlarda is tatminsizligi,
ruhsal ve fiziksel yorgunluk, stres ve ise yabancilagma gibi sorunlar yaratmaktadir. Kisilerin
calisma hayatinda karsilastiklart bu tiir sorunlarin; orgiit icinde devamsizlik, iiretimin kalite ve
miktarinda diisiisler, kisilerarasi iligkilerde bozulmalar ve artan sikayetlere neden olmasi iizerine
yapilan arastirmalar (Truman, 1999, 39); isin icerigindeki cekiciligin, orgiitsel etkinlik icin ne
kadar 6nemli oldugunu ortaya koymustur.

Ornegin, orgiit-calisan iliskilerini inceleyen Etzioni’nin, calisanlarm orgiite ilgi derecesini
Olcmeyi amaglayan arastirmalari bu 6nemi vurgular niteliktedir. Etzioni is gérenlerin orgiite ilgi
derecesi ile olusan “is gbren tutumu’”nu ti¢ grupta incelemektedir (Schein, 1976, 56);

1. Yabancilasmis tutum; kisi psikolojik olarak orgiite ilgi duymamakta fakat kendisini

orgiitte bulunmaya zorunlu hissetmektedir.

2. Hesape1 tutum; kisi orgiite “verilen iicrete gore is ilkesi” kapsaminda ilgi gostermektedir.

3. Ahlakh tutum; kisi 6rgiit amacina ve kendi gérevinin 6nemine inanarak ¢alismaktadir.

4.6. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Kurumlar kendi itibarin1 yaratmak ve bu itibar1 kaybetmemek icin iiriin ve hizmet kalitesini
ve miisteri memnuniyetini siirekli olarak artirmak zorundadirlar. Rekabetin sartlar1 da bunu
gerektirmektedir. Uygulamada kurumlarin yiiriittiigii halkla iligkiler kampanyalarinda kullanilan
“iletisim-algilama yaklasim1” na gore Schukies (Schukies, 1998, 22) bes ayr kalite anlayisindan
sOz etmektedir. Bunlar;

1 Amaclanan kalite,
2. Yakistirilan kalite,
3. Kanitlanmig/ yerlesmis kalite,

4. Kabul edilen kalite,
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5. Yasanmus kalite’dir.

Bu yaklasima gore kalite; bes farkli bakis acisindan degerlendirilse de, s6z konusu kalite
anlayislarinin her biri, orgiitsel siire¢te ayn1 anda var olabilmektedir.

Glintimiiz kosullarinda gecerliligi reddedilemeyen “insanlarin beyinlerinde bir iiriin, kisi
veya organizasyon hakkinda olumlu diisiinceler yerlestirme” anlamina gelen “imaj yaratma”
(Erdogan, 2006, 225) ve bu amagla gerceklestirilen caligmalart kapsayan “imaj yonetimi”
(Erdogan, 2006, 233), ayrica Saydam’in da belirttigi gibi “ne yaptigimiz degil, nasil
algilandigimz onemlidir” felsefesinden hareketle ortaya c¢ikan ‘“algilama yonetimi” (Sipahi,
http://www.milliyet.com.tr/2006/03/26/ege/yazsipahi.html- 12.09.2007) ve itibar yonetimi ile
ilgili tamimlar incelendiginde asil olanin “karsi taraftan anlasilma” bicimi oldugu ve bu nedenle
“yakistirilan kalite ile kanitlanmig/yerlesmis ve yasanmis kalite”nin bu siirecte ayri bir neme

sahip oldugu goriilmektedir.

4.7. Duygusal Algi ve Cagrisimlar

fletisim Sozliigii'ne gore algi; “duyularla alimlanan, beyin tarafindan islenen, bellekte
depolanan ve fiziksel veya zihinsel bir tepki bi¢imini iireten enformasyon” (Mutlu, 2004, 17)
olarak tamimlanmakta, itibar ile ilgili tammlara bakildiginda ise; itibar bir kurumun calisanlar ve
miigteriler tarafindan nasil algilandigin1 gosteren soyut bir varlik olarak kabul edilmektedir.
Diger bir deyisle itibar, kamuoyunun ¢rgiitle ilgili izlenimleridir. Bu durumda, orgiitiin itibar1

daha ¢ok algilamalardan tesekkiil etmekte; sosyal paydaslarin duygu, diisiince ve izlenimlerini

kapsamaktadir  (Karakose, http://www.akademikbakis.org/sayil 1/makale/itibar.doc.html -
01.07.2007).

Sonug olarak; kamuoyu iizerinde yaratilmis olan etkiler, algi ve cagrisimlar kurumun
itibarin1 olusturmakta ve bdylece hakli olarak; “kamuoyunun orgiite iligkin algis1 = Orgiitiin

itibar1” denklemi ortaya ¢ikmaktadir.
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4.8. Kurumsal Liderlik

Kurumsal itibarin insasinda ve giiclendirilmesinde liderin rolii yadsinamaz. Son yillarda
yapilan arastirmalar, itibarin yonetiminden, Orgiit yoneticilerinin sorumlu oldugu sonucunu
ortaya koymaktadir. Bunun icin yoneticilerin, ¢alisanlarin destegini de arkasina alarak orgiitiin
itibarim giiclendirmesi ve hedeflere ulasmaya calismasi 6nemlidir. lyi itibara sahip orgiitler,
rakiplerine kiyasla daha iyi performans gostererek etkili ve verimli olabileceklerdir. Bu asamada,
orgiitlerin giiclii bir itibara sahip olmalarinin y6neticilerin liderlik vasiflariyla iligkili oldugu
aciktir (Karakose, 2007, 49). Uygulamada, kurum yoneticilerinin bu yoniiyle de; gerekli
yeterlilige sahip olmalar1 beklenmektedir.

Argiiden’e gore (Argiiden, www.arge.com) kurumlarinin itibarimi yiikseltmek isteyen
liderlerin, dikkat etmeleri gereken konular sunlardir;

1. Uriin ve hizmet kalitesinin siirekli gelistirilmesi icin caba gostermek,

2. Verilen sozlerden donmemek, sektorde bilgi ve danisma kaynagi olarak algilanmak,

3. Hata yapildiginda bunu kabullenip, ¢6ziim iiretmek,

4. Calisanlara ve paydaslara misyon dogrultusunda heyecan kazandirabilmek,

5. Ust yonetimin kisiligi ile kurumsal kimligin tutarli olmasini saglamak,

6. Iletisimde kullanilan mesajlarin rakamlarla tutarli olmasina ve mantiksal bir cerceveye
oturtulmasina dikkat etmek.

Liderlik konusunda yapilan ¢aligmalar kurum liderinin bilgi, gorgii ve misyon gibi
onemli oOzelliklerini tamamlayan ve birlestiren ve hatta bu ozelliklerin kullanilabilmesine
yardimce1 olan en 6nemli faktoriin; lider agisindan kurum icinde ve disinda gerekli olan giivenin
saglanmasi oldugunu belirtmektedirler. Ornegin, Gardner tarafindan yapilan bir arastirmada
(Gardner, 1990); “lider giivenilirligi’nin, diger tim o&zelliklerden “Once” geldigi oOzellikle

vurgulanmaktadir.
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4.9. Kurumsal Vizyon

Bir yoneticilik kavrami olarak vizyon; mevcut gercekler ile gelecekte beklenen kosullar
birlestirerek, isletme icin arzu edilen bir gelecek imaji yaratmaktadir. Baska bir deyisle vizyon,
“isletme ile ilgili olarak hayal edilen gelecektir” ( Kogel, 2005, 130).

Net bir vizyonu olan, bunu kurum i¢inde ve disinda agik bir sekilde paylasan ve kurumun
bu vizyonla uyumlu hareket etmesini saglayan kurumlarin itibar1 artmaktadir.

Kurumun hayat seyri bir biitiin olarak diisiiniildiigiinde, hayatta atilan her adim, sadece o
adimda elde edilen sonuglartyla degil, ayn1 zamanda itibar etkisiyle birlikte degerlendirilmelidir.
Kisa vadeli kazanglar icin itibarim yitirenler, degerlerinden de kaybetmektedirler. Sirketlerinin
itibarin1 yiikselten liderler, itibarin sirketin en 6nemli varligi oldugunu anlayan kisilerdir.

Yapilan arastirmalar gostermektedir ki (Sorohan, 1994, 11); basarili ve saglikli orgiitler
toplumun ihtiya¢ duydugu alanlara yatirimlarini yonlendirmeyi bilen vizyon sahibi orgiitlerdir.
Toplumun ve iilkenin yararin1 gozeterek isletmenin gelecegini ongorebilen ve planlayan, ayrica

bunu calisanlarinin aktif katilimi ile paylasan orgiitler her zaman daha basarili olmuglardir

4.10. Yoneticinin Kendi itibar:

Cogu kez “giiven” kavrami ile esanlamda kullamilan “diiriistliik” kurumun icinde
baslamak zorundadir. Kurumun disindakilerden ©nce, kurum caligsanlari yoneticilerinin
dirtistliigiine giivenmeli ve alinan kararlarin yerinde olduguna, verilen emirlerin gerekli
olduguna, yapilan caligmalarin dogruluguna inanmalidir (Budd, 1998, 22 ). Bunu saglayan ise;
yoneticinin kurum i¢indeki uygulamalar ile kendi adina yarattigi itibaridir.

Bu nedenle, giiniimiizde halkla iliskilerin i¢inde olan tiim kurum yoneticilerinin hedefi,
kurumlarin ve hedef kitlelerinin imajlarin1 korumanin yam sira giderek, cagdas liderler olarak
kendi itibarlarim1 da korumayi igine alacak sekilde genislemektedir. Bu anlayisla diinyada stirekli
toplantilar diizenlenmekte, arastirmalar yapilmakta ve ortak degerlerin ortaya c¢ikarilmasina

calisilmaktadir (Aydede, 2004, 53). Yapilan bu calismalar ile gelinen son donem yOnetim
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anlayisinda, orgiitii yonetenlerin ii¢ temel gorevinin oldugu kabul edilmektedir (Kadibesegil,
2006, 155); cagdas yoneticinin s6z konusu olan bu temel gorevleri sunlardir;

1. Orgiitiin yarmini tanimlamak ve vizyonunu belirlemek,

2. Orgiitii yarinlara tastyacak olan nitelikli insan kaynaklarimi segmek,

3. Orgiitiin itibarin1 yonetmek.

5. SONUC

Heraklitus’un c¢ok bilinen bir s6zii vardir: “Bir insanin gelecegini, onun karakteri belirler”
Bu s6z, kurumlar agisindan da dogrudur ve kurumlarin gelecegini; dayandigi kiiltiir ve
degerlerden olusan karakterleri belirlemektedir. Kurumlarin karakterini olusturan degerler ise;
kurumun etik anlayisi, sosyal sorumluluk konusunda gosterdigi duyarhilik, kaliteli is ortamu,
kaliteli is giicii, kaliteli iiriin ve/veya hizmet konusunda gosterdigi hassasiyet, kurumsal vizyon
ve kurumsal liderlik uygulamalarinda gosterdigi basarilardir. Kurumlarin belirtilen bu orgiitsel

degerlere yaklasim bicimi, ayn1 zamanda sahip olduklari itibarin da diizeyini belirlemektedir.

Halkla iligkiler kullandig1 tekniklerle olduk¢a 6nemli islevleri yerine getirmektedir. Bu
islevlerden birisi de; oOrgiitlerin itibarin1 yonetmektir. Bugiin artik “stratejik iletisim yonetimi”
olarak kabul edilen modern halkla iliskilerin ilkeleri, yararlandig: teknikler ve yaptigi caligmalar
incelendiginde goriilmektedir ki; "kurumlarin itibari, halkla iligkilerin hedeflediklerinin
toplami"ndan baska bir sey degildir. Elde edilen bu toplamin kaybedilmemesi ve gelistirilerek
devam ettirilmesi, halkla iligkiler tekniklerinin bilingli, saglikli ve diiriist bir bicimde

kullanilabilmesine baghdir.
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