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OZET

Yalnizca kaliteli ve ¢ok cesitli iiriin ve hizmet {liretmenin olumlu bir kurumsal itibar i¢in yeterli olmadigt
giiniimiiz rekabet kosullarinda, paydaslari tarafindan sevilmek, giivenilmek ve desteklenmek igletmeler igin ¢ok
daha 6nemli hale gelmistir. Paydaslar, kurumu bir kimlik unsuru olan ismiyle tanir ve kurumun faaliyetlerini,
planlarmi ve niyetlerini agiklamak icin yaptigi ¢esitli sunumlarla hatirlar. Bu sunumlari gesitli sekilde
yorumlarlar ve kurumla ilgili imajlar olustururlar. Paydaslar nezdinde kurumla ilgili olusan imajlarin tiimi,
kurumun itibarmi olugturmaktadir. Giiglii bir kurumsal itibara sahip olmak tiim kurumlar i¢in hayati 6neme
sahiptir. Olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak isteyen kurumlar tiim sosyal paydas gruplarini dikkate almak
durumundadirlar. Bu baglamda isletmeyi etkileyebilecek tiim paydaglarla tutarli ve saglikl iligkiler kurulmali,
paydaslarm istek ve beklentileri her daim dikkate alinmalidir. Bu ¢aligmada; kurumsal itibar, kurumsal itibar
yonetimi ve sosyal paydaslar iliskisi ile ilgili literatiir taramasina yer verilmigtir. Calismanin sonucunda sunulan
oOnerilere gore paydaslarla iletisimin giiglendirilebilmesi i¢in; g¢alisanlarin bilgi ve yetenekleri gelistirilmeli,
yoneticiler itibar yonetimi konusunda bilgili olmali, tiim paydaslarla agik ve diiriist bir iligki kurulmali, elestiri ve
onerilere agik bir yonetim anlayis1 benimsenmeli ve sosyal sorumluluk faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal itibar, Kurumsal Itibar Yénetimi, Sosyal Paydaslar
JEL Kodu: M14, M19, M37

CORPORATE SOCIAL STAKEHOLDERS AND CORPORATE REPUTATION
ABSTRACT

In today’s conditions of competition where manufacturing quality and a large variety of products and services is
not sufficient for a positive corporate reputation alone, being loved, trusted and supported by the stakeholders
have become very important for enterprises. This is because corporate reputation consists of the perspectives of
all social stakeholders such as employees, customers, community, media etc. and the more positive the relations
established with social stakeholders the more positive corporate reputation will be. In this respect, consistent and
healthy relations should be established with all stakeholders which may affect the enterprise, the requests and
expectations of the stakeholders should be always taken into consideration. To have a strong corporate reputation
is vital importance for all institutions. Institutions which want to have a positive corporate reputation have to
consider all social stakeholder groups. Stakeholders recognize the organization by its name, an element of
identity, and remember the organization's activities, plans and intentions with various presentations. They
interpret these presentations in various ways and form images about the institution. All of the images created by
the stakeholders in relation to the institution constitute the reputation of the institution. In this study; a literature
scanning was made in relation to corporate reputation, corporate reputation management and social shareholders.
According to the suggestions presented at the end of the study, in order to strengthen communication with
stakeholders; employees' knowledge and skills should be developed, managers should be knowledgeable about
reputation management, an open and honest relationship should be established with all stakeholders,
management should be open to criticism and suggestions should be adopted and social responsibility activities
should be emphasized.
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GIRIS

Gilintimiizde teknolojinin hizla gelismesine paralel olarak; iletisim imkanlar1 ve isletmeler arasindaki
rekabet artmig, lirlin ve hizmetler arasindaki farklilik azalmus, tliketiciler daha bilingli, daha segici,
daha duyarli hale gelmis ve kamuoyunun isletmeler iizerindeki etkisi gogalmistir. Isletmeler ise
basarili olmak, miisterilerini kaybetmemek ve digerlerinin arasindan siyrilip fark yaratabilmek igin
kaliteli iirlin ve hizmet iiretmenin tek basina yeterli olmadig1 gerceginin farkina varmislardir. Bunun
sonucunda gozle goriilmeyen, soyut bir deger olan ‘kurumsal itibar’ ve ‘kurumsal itibar yonetimi’
kavramlar1 ortaya c¢ikmustir ve saglam bir kurumsal itibar yaratmak ile bunu sirdiirebilmek
isletmelerin en Onemli amaglar1 haline gelmistir. Kurumlarin giiglii bir kurumsal itibara sahip
olabilmesi ise, sosyal paydaslariyla kurdugu diiriist, igten ve seffaf iletisimle, sosyal paydaslarin
zihinlerinde kurumla ilgili olumlu algilar birakmak ve paydaslar nezdinde giiven ve sempati
kazanmakla miimkiin olabilir.

Kurumsal itibar; miisterilerin, yatirimeilarin, ¢aliganlarin ve genel kamuoyunun isletme hakkindaki
iyi-koti, zayif-giiclii gibi duygusal ve etkileyici tepkilerini ifade etmektedir. Goriildiigii gibi kurumsal
itibar, isletme ici ve dis1 paydaslarin isletme hakkindaki algilamalaridir ve olumlu itibar elde etmek
isteyen isletmeler paydaslaryla iyi iliskiler kurup bunu siirdiirmelidir (Ozalp vd., 2010: 100).

Isletmelerin sosyal paydas gruplari, ‘kurum igi sosyal paydaslar’ (calisanlar, yoneticiler vb.) ve ‘kurum
dis1 sosyal paydaslar’ (sendikalar, vakiflar, ilgili sektor birlikleri vb.) olmak tiizere iki gruba ayrilir.
Her iki grup da kurum i¢in ¢ok dnemli olmakla birlikte i¢ sosyal paydaslarin kurumlar i¢in biraz daha
oncelikli bir konumda olduklarini séylemek mimkiindiir. Ciinkii i¢ sosyal paydaslar kurumlari
disariya tanitan, olumlu-olumsuz gorisleriyle disaridaki paydas gruplarini etkileyebilen kisilerdir.
Ayrica tatmin olmus ve kurumdan memnun olan i¢ paydaslar kurumun varligini devam ettirmesini,
ilerlemesini ve basarili olmasini saglarlar.

“Kurumsal Sosyal Paydaslar ve Kurumsal Itibar iliskisi” adli bu ¢calismada kurumsal itibar, kurumsal
itibar yonetimi ve sosyal paydas kavramlari ile ilgili kuramsal bilgilere yer verilmistir. Calisma iki
boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde itibar, kurumsal itibar ve kurumsal itibar
yonetimi kavramlari ayrintili olarak agiklanmig, kurumsal itibar yonetiminin amaci ve énemi, basarili
bir itibar yonetiminin kosullari, kurumsal itibar yonetimi siirecinden bahsedilmistir. Bu boéliimde
ayrica kurumsal itibar ile yakindan iliskili olan kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal sosyal
sorumluluk, kriz yonetimi, algilama yonetimi ve risk yonetimi kavramlart ile ilgili literatiirden alintilar
yapilmis ve bu kavramlarla kurumsal itibar arasindaki iligki incelenmistir. Calismanin ikinci
bolimiinde sosyal paydas kavramina ayrintili olarak yer verilmistir. Bu baglamda; sosyal paydas
kavrami, paydas yonetimi, sosyal paydas tiirleri, sosyal paydaslarla iliskilerin 6nemi ele alinmis ve son
olarak sosyal paydas ve kurumsal itibar iliskisi agiklanmaya calisilmistir.

1. KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI
1.1. itibar Kavram

Insanlar acisindan sevilip say1lmak, giivenilir ve itibarli olmak ¢ok énemlidir. Toplum iginde belirli bir
statiiye kavusmak ve ayn1 zamanda toplum tarafindan takdir edilmek isteyen kisi, insanlarin goziinde iyi
bir itibara sahip olmalidir. Orgiitler i¢in de aym1 durumdan soz edilebilir. Piyasada varhigini idame
ettirmek ve yelpazesini genisleterek karimi artirmak isteyen orgilitlerin, miisterilerin goziinde iyi bir
izlenime sahip olmas1 dnemlidir (Karakdse, 2007a: 3).

Itibar kelimesi, farkli kaynaklarda degisik sekillerde tanimlanmustir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir:

e ltibar, bir kurumun i¢ paydaslarinm, miisterilerin, tedarikcilerin, is ortaklarmin, calisanlarin,
yatirimcilarin, analistlerin, diizenleyicilerin, yoneticilerin ve halkin biiyiilk kesiminin hem
geemisteki, hem de su andaki algi ve inanglarinin toplamdir (Rayner, 2005: 1).
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e [ltibar, kisi veya kuruluslarin dis gevreler tarafindan kendileri hakkinda olusturulan olumlu deger
yargilaridir (Akg6z ve Solmaz, 2010: 24).

e [ltibar, bir sirketin ya da endiistrinin genel bir degerler dizisine dayanan giivenilirligi, itimada layik
olusu, sorumlulugu ve yeterliligi hakkinda ¢ok sayida kisisel ve kolektif goriisten olusmus bir
biitiindiir (Okay ve Okay, 2007a: 378).

e ltibar, 6rgiitiin zamanla olusturdugu olumlu imajinin yansimasidir (Cornelissen, 2008: 9).

e ltibar, kamuoyunun bir algilamasidir ve bir kisiye veya nesneye toplum tarafindan gosterilen
saygt, hiirmet anlaminda kullanilmaktadir (Karakdse, 2007a: 4).

e ltibar, paydaslarm bir sirket hakkindaki genel yargilaridir (Bilmez, 2011: 175).

“Maslow Piramidi’nin” virinci basamaginda, biyolojik ve fizyolojik ihtiyaglar, ikincisinde korunma ve
giivenlik ihtiyaci, {iglinciisiinde sevme, sevilme ve bir gruba ait olma ihtiyaglar1 yer almaktadir.
Dordiincii basamaktaki ihtiyag, degerli goriilme ve takdir beklentisi, bir sonraki ise, yeteneklerini
ortaya koyma ve liderlik yonelimidir. Dordiincii ve besinci basamaklar arasinda itilip kakilan duygu,
itibar achiginin bastirilmasina iliskindir. itibar toplumun duyarliliklarina karst bir durustur ve iginde
sayginligi barindirmaktadir (Solmaz, 2007: 88).

Bagkalarinin bizi takdir etmesi ile elde edilen itibar, bireylerin ve kurumlarin en dnemli varhgidir.
Itibar gormek birey ve kurumlarin basarisi igin ¢ok énemlidir (Akg6z ve Solmaz, 2010: 24).

1.2. Kurumsal itibar Kavrami

Ozellikle son yillarda is diinyasinda gergeklesen hizli gelisim ve degisim sonucunda kurumsal itibar
oldukga oOnemli bir kavram olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Kiiresellesmenin etkisi ile sekillenen
piyasalarda kuruluslarin rakipleri arasindan siyrilarak avantaj elde etmeleri ve bunu koruyabilmeleri
icin olumlu bir itibara ihtiyaglari vardir.

Kurumsal itibar, kurumun ¢ok cesitli hedef kitlelerine yonelik tiim imajlarinin net degerlendirilmesi ve
rakipleriyle karsilastirildiginda, genel goriintiisiinii olusturan ge¢mis aksiyonlarin ve gelecek
gorlintlisliniin  algisal temsili (Dortok, 2004: 59) ile tiim hedef kitlelerin kurum hakkindaki
algilamalaridir (Ural, 2002: 85).

Kurumsal itibar, iiriinlerin, kararlarin ve eylemlerin gézlemlenmeleri neticesinde kuruma disaridan
atfedilen bir dzelliktir. itibar kisisel bir tecriibeye dayaniyor olabilir ancak genellikle drgiitiin kendisi,
rakipleri, paydaslari veya medyay1 icine alan diger kaynaklar tarafindan saglanir. Orgiitiin kendinde
bir itibar bulunduguna inanmasi gergegi, orgiitiin digerleri tarafindan nasil anlasildig: ile alakalidir
(Christensen vd., 2008: 89).

Duygusal cazibe, kurumsal g¢evre, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, finansal performans ve sosyal
sorumluluk gibi bilesenlerden olusan kurumsal itibar; ¢alisanlar, miisteriler, dagitimeilar, medya gibi
hedef kitlelerin kurumla ilgili genel tahminlerini kapsar (Akgoz ve Solmaz, 2010: 23-26).

Kurumsal itibar, isletme c¢evresinin, isletmeye iliskin fikirlerinin, varsayimlarinin toplamdir.
Kurumsal itibar kavrami, isletme ¢alisanlarinin, miisterilerinin, yatirimcilarin ve toplumun genelinin
isletmeye iligkin olusturduklar1 iyi-kotd, zayif-giiclii gibi duygusal tepkilerini ifade etmektedir
(Ciftcioglu, 2009: 4).

Kurumsal itibar, toplum ile kurumlar arasindaki glivenin simgelerine doniismiis eylemler biitiiniidiir.
Giiven ise sirketlerin veya kurumlarin ilkeleriyle degil, toplumun degerleri ve duyarliliklarina uyumla
ilgilidir (Kadibesegil, 2007: 30). Fombrun’a gore itibar degeri, sermaye miktar1 ile varliklarin
likiditasyon degeri arasindaki farktir (Doorley ve Garcia, 2007: 7).

Kurumsal itibarin kaynagini yedi anahtar kavram olusturmaktadir. Bunlar (Karakili¢, 2005: 184):
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e Duygusal Cekim: Miisterilerin, isletmenin kiiltiir ve degerlerini algilamasini, isletme hakkinda iyi
duygulara, begeni ve giivene sahip olmayi igermektedir.

e Vizyon ve Liderlik: Kurumun alaninda 6ncii ve lider olmasi, net bir vizyonunun bulunmasi ve
pazar firsatlarinin avantajlarini fark edebilmesi ve degerlendirebilmesi ile ilgilidir.

e Kalite: Uriin ve hizmetlerde yiiksek nitelik, yenilik, paranin karsihgini alabilme ve satis sonrasi
destegi kapsamaktadir.

e Finansal Giivenilirlik: Rakiplere gore giiclii performans, giiclii karlilik, diisiik riskli yatirimlar ve
bliylime sinyallerini gerektirmektedir.

e Sosyal Sorumluluk: Toplumun yararina faaliyetleri desteklemeyi, topluma zararli olacak
faaliyetlerin durdurulmasini kapsamaktadir.

e Cevresel Sorumluluk: Cevre konusunda bilingli olunmasini igermektedir.
e Bilgi ve Yetenek: Yenilik¢ilik ve ig goren kalitesinin yiiksek olmasi gerektirmektedir.

Kurumsal itibar, kurum politikalari, pazarlama iletisimi 6geleri ve kurumun istihdam kanallar1 gibi
ogelerin tiimiiniin etkin yonetimi ile kazanilabilmektedir. Bu dogrultuda, itibar yonetiminin Orgiitiin
tim calismalarina entegre edilmesi, tiim 6gelerin kurumsal politikalar ve programlar dogrultusunda
sekillendirilmesi gereklidir (Giimiis ve Oksiiz, 2009a: 43).

1.3. Kurumsal itibar Yonetimi

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili olarak yakin zamana kadar akademik diizeyde cesitli ¢aligmalar
yapilmistir. Diinyada kurumsal itibar konusu ile yakindan ilgilenen, bu konuda yatirim yapan ve
isteyen organizasyonlara kiiresel diizeyde hizmet veren, onlarla deneyimlerini paylasan ve onlar
egiten “Itibar Enstitiisii (Reputation Institute)” isimli bir kurum vardir. itibar Enstitiisii, kurumsal
itibarin ingas1 ve korunmasina yonelik projeler iiretmekte ve bunu ¢esitli kurumlarla paylagmaktadir
(Karakose, 2006: 90).

Itibar yonetimi, finansal ve stratejik hedeflere ulasmak, hissedarlardan olumlu tepkiler almak ve bir
kurulusun iyi isminin olusmasi ve korunmasidir (Okay ve Okay, 2007: 380). Isletmelerin kurumsal
itibar konusunda ne yapmasi ya da ne yapmamasina iligkin bir yol gosterici olan kurumsal itibar
yonetimi, isletmelerin kurumsal itibar olusturmasi ve bunu korumasina iliskin birgok goérevi yerine
getirmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009a: 46).

Uriin ya da kurum tanitimindan &te bir kavram olan “itibar ydnetimi” ancak planli ve disiplinli bir
calismayla basariya ulasabilmektedir. itibar yonetimi gorevinin kurum iginde bir boliime ya da iicretli
ajanslara devredilmesi yerine biitiin olarak yonetilmesi ve dogru olarak konumlandirilmasi durumunda
basar1 saglanabilmektedir (Karatepe, 2008: 86). Kadibesegil’e (2007: 82) gore itibarin yOnetilmesi
sirketin en st diizey yoOneticisinin isidir. Sirket i¢inde halkla iligkiler, reklam ve pazarlama bolimleri
kurumsal itibarin yo6netilmesine sadece katki saglayabilirler ama siireglerin esas yonlendiricileri
olmamalidirlar.

1.4. Kurumsal itibar Yonetiminin Amaci ve Onemi

“Itibarmiz1 ydnetmekten daha énemli bir isiniz var m?” Bu soru, kurumsal itibarin ne kadar énemli ve
ginlik yasamimizla ne kadar i¢ ice oldugunu gostermek igin iist diizey yoneticiler nezdinde
sorguladigimiz bir yaklasimi temsil ediyor. Para kazanmak, is diinyasinda hemen herkesin varlik
sebebidir. Bu nedenle, is itibara geldigi zaman akan sularin durmasi gerekiyor. Ciinkii itibarin
olmadig1 yerde varlik nedenimizin ortadan kalkmasi s6z konusudur (Kadibesegil, 2007: 29).

Son yillarda Tiirkiye’de ve diinyada yasanan, bazi sirketlerin sarsilmasina, bazilarinin tarih olmasina
neden olan Onemli krizler, sirketlerin kurumsal itibar yonetimiyle daha yakindan ilgilenmeye
baglamalarmi saglamistir. “Degerler Yiizyili” olarak adlandirilan giiniimiizde seffaflik, duyarlilik,
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diiriistlik gibi kavramlar sirketler tarafindan daha fazla 6nemsenmeye baglanmistir (Bilmez, 2011:
174).

Soyut bir deger olan itibar, uzun vadede somut degerler {iretir ve tiim organizasyonlarda uzun dénemli
basari igin kritik bir 5Snem tagimaktadir. lyi itibara sahip sirketler, iiriin ve hizmetleri igin yiiksek fiyat
talep edebilir, sadik ¢alisanlara sahip olabilir, kriz donemlerini daha kolay atlatabilirler. Bu nedenle
itibarin korunmasi ve iyi yonetilmesi kurum agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir (Ural, 2002: 88).

Bugiin, sirketlere rekabetci avantaj saglayan en 6nemli stratejik faktor olarak goriilen itibar, ¢ok zor
elde edilen ve ¢abuk kaybedilebilen bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (D&rtok, 2004: 58). Bu da
bize, itibar olusturma yolunda detaylara 6nem vermenin ¢ok onemli oldugunu anlatir (Davis, 2006:
61). Kurumsal itibarin yonetilmesi yeni bir yatirim, yeni bir teknolojik harcama, bir seyin icat edilmesi
gibi bir ¢aba degildir. Kurumsal sistemlerde zaten var olmasi gereken bir 6gedir ve itibarin
yonetilmesi sirketin en iist diizey yoneticisinin gorevidir (Kadibesegil, 2007: 121).

Kurumsal itibarmn iyi yonetilmesi pek ¢ok olumlu sonug¢ dogurur. Iyi bir kurumsal itibar ¢alisanlar
tizerinde ¢ok olumlu etkilerde bulunur. Kurumun g¢aligmak i¢in iyi bir yer olarak tavsiye edilmesi,
caliganlarin o kurumda mutlu ¢aligmasini saglayacak ve verimliligi artiracaktir. Ayrica iyi bir kurumsal
itibar, piyasadaki iyi ¢alisanlar1 kuruma ¢eken en 6nemli faktdrlerden biridir. Bu ¢aligsanlar da yeni ve
yenilik¢i Uriinler sunarlar, miisterilere iyi hizmet ederler. Kazang biiyiir, ¢alisan ve miisteri mutlu olur
ve giiclii itibar devam eder. Diger taraftan, itibar listesinin sonunda kalan itibar1 diisiik sirketlerin de
bu sonucu doguran sebepleri vardir. Kotii performans kurumda finansal sorunlara, ¢alisan ve miisteri
kaybina sebep olur. Bu da performansi daha da kotiilestirir (Dortok, 2004: 101).

Giiglii bir kurumsal itibar iiriinlerin, hizmetlerin ve hatta orgiitiin {iyeleri iizerine bir 11k halesi ¢eker;
¢linkii itibar, kurumsal kimligi orgiitle alakali her seye yayar (Christensen, 2008: 89). Iyi bir kurumsal
itibar yonetimi igletmeye finansal acidan, pazar acisindan ve insan kaynaklar1 agisindan deger katar.
Giiglii itibara sahip sirketler, pazarda ¢ok kolay yer edinmekte ve hedef kitleleri tarafindan hizla kabul
gorerek, pazar paylarini genisletme firsat: bulmaktadirlar. insan kaynaklari agisindan bakildiginda ise
iyi bir itibara sahip olmak ve itibar1 iyi yonetebilmek yetenekli elemanlar1 etkilemekte ve o kurumda
caligmak icin tesvik etmektedir. Boylece yetenekli elemanlar, kurumun basarist i¢in calismakta ve
sonucta gii¢lii miisteri iligkileri gelistirilmektedir (Ural, 2002: 89).

Kadibesegil (2009: 194), kurumsal itibarin 6nemini su sozleriyle belirtmistir: “Hakkinda ¢ok iyi
kanaatlere sahip oldugumuz bir sirketi, iiriin ve hizmetlerini kullanmasak, satin almasak bile
ovebiliriz, dahast toz bile kondurtmadigimiz zamanlar olabilir. Boyle bir durum, o sirkete olan
baghhgimizin ¢ok iist diizeyde oldugunu géosterir. Her bir paydasinda, bu diizeyde baglilik yakalamis
olan sirketler pazar degerlerini artirmaktadir. Bu diizeyde sahip olduklari; miisteriler, calisanlar,
tedarikgiler, is ortaklar, sivil toplum kuruluslart yoneticileri, medya mensuplari, vb. paydaslar, o
sirketin temel performans géstergeleri de dahil olmak iizere bir biitiin olarak kendi c¢evrelerinde
sirketin sozciiliigiinii yapmaktadirlar”.

Kazanilan kurumsal itibar, rgiitlerin pek gok faaliyetini etkiler. Ornegin iiretilen mal ya da hizmetin
satigina olumlu yonde tesir eder, yatirimcilar igin cazibe merkezi haline gelmesini ve is ¢evresindeki
nitelikli personelin istthdam icin Oncelikli tercih ettigi kurum olmasini saglar. O halde orgiitlerin
kazandiklar1 olumlu itibar1 korumalari, varliklarimi siirdiirebilmeleri i¢in ¢ok biiylikk 6nem arz
etmektedir. Clinkii kazanilan itibarin kaybedilmesi durumunda bunun telafi edilmesi pek de kolay
olmamaktadir (Sakar, 2011: 1). Kadibesegil’in “Yonetilemeyen itibart rakipler yonetir” (2009: 131)
s0zii kurumsal itibar yonetiminin sirketler i¢in hayati dnemi ve gerekliligini vurgulamaktadir.

1.5. Basarih Bir Kurumsal Itibar Yonetiminin Kosullari

Orgiitlerin itibar risklerinin islevsel olarak yonetilmesine ya da finansal risklerin degerlendirilmesine,
diizenlenmesine ve yonlendirilmesine ihtiya¢ vardir. Basarili bir itibar yonetiminin adimlart sdyle
ifade edilebilir (Aktaran: Karakose, 2006: 51).
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Erken uyar: ve izleme sistemleri kurmak: itibar yonetiminin ilk adimi teknolojik, ekonomik,
sosyal, politik, ticari stratejiler ile is stratejileri lizerinde ortaya ¢ikabilecek potansiyel tehlikeleri
belirlemek amaciyla uygun erken uyar1 ve kontrol sistemlerini kurmaktir. Erken uyar1 sitemi,
orgiitlerin basar1 durumunu 6nceden tahmin etmek icin kullanilan bir analiz teknigidir. Erken uyar1
sistemi; ¢evre analizi, plan ve mali oranlarin karsilastirilmasi, erken uyari sistemlerinin
degerlendirilmesi ve tepki stratejilerinin belirlenmesi islemleri {izerinde kurulur.

Riskleri ve firsatlar1 énceden Kestirip tammlamak: Onceden tahmin etme ve tanimlama isi,
gelismeyi ve risk yonetimi stratejilerinin onaylanmasii saglar. Onceden tanimlama ve tahmin
etme siireci, planlamaya yardimei olan nicel ve kaliteli bilgileri toplamak kadar; kiyaslama ve
senaryo planinin kolaylastirilmasini1 da kapsamaktadir. Amag, is ile ilgili ortaya ¢ikabilecek biitiin
riskleri dnceden belirlemektir. Prosediirleri, i¢ denetimleri ve risk yonetimini birlestirmek, itibar
riski boyutunda zorunludur.

Ortaya cikan cevap seceneklerini ve olusabilecek eksiklikleri analiz etmek: Mevcut
performans ve olmasi gereken performans arasindaki eksikliklerin analizini kapsar. Bu, mevcut
eksiklikleri gidermeye katkida bulunan cevap secenegi ya da beklenen durum igin bir temel
olusturur. Sorulan sorular:

Mevcut durum ve beklenen durum arasinda bir eksiklik var mi?
Eger varsa bu nedir ve ni¢in bir eksiklik olugsmustur?

Risk degerlendirmemiz etkili mi?

Bizim nasil davranacagimiza kimler karar verecek?

Hangi ana kriterler bu konuda bizim itibarimizi ve performansimizi etkileyebilir?

Yukaridaki sorular, bir 6rgiitiin kendisinin ne durumda oldugunun, amaglari, degerleri, yetenekleri ve
temel degerleri arasindaki iliskinin belirlenmesine yardime1 olur.

Hareket plam ve stratejileri kestirmek: En uygun secenegin bulunarak ortaya konmasi, drgiitiin
pozisyonuna Kkarar verilmesi, kaynaklarin degerlendirilmesi, hissedarlarin amaglarinin
tanimlanmasi, hedeflerin ve hareket planinin gelistirilmesi risk stratejileri agisindan gereklidir.
Hareket plani icin, olgiilebilir kriterler, sorumluluklar, zaman yoniinden uygun olmas1 ve akill
adimlarin atilmasini gerektirmektedir. Risk degerlendirmeleri, amaglari, potansiyel senaryolar,
stratejik yaklagimlar, anahtar mesajlar ve iletisim, daha dikkat ¢ekici amagclari ortaya koyan
kapsamli bir plan taslagini siizgegten gecirerek incelemeye yardimci olabilir.

Uygulamak: Uygulama, ilgili paydaslarin tepkilerini ortaya koyan, iletisim ve aktivitelerin
yonetim tarafindan onaylanmasini saglayan stratejileri igermektedir. Uygulama safhasi, durumun
belirlenmesi, basinda yaymlanmasi gibi destek araglarmin hazirlanmasini gerektirecektir. Bu
stirecte itibar riski radar1 medya ile i¢ ice olmali, bu konuyu etkileyebilecek internet ve diger bilgi
agimi desteklemelidir. Tiim bunlarin yaninda i¢ iletisim de bu siiregte 6nemlidir.

Savunma stratejilerini elde tutmak: Bu adim, hali hazirdaki dikkat edilmesi gereken etkenleri
ve degerlendirmeleri kapsamaktadir. Bunlar:

Itibarin kabul gérmesi ve etkisi daha ileri diizeyde saglanir miydi?
Paydaslar arasinda birbirine destek var m1?

Bu mesele hangi dlglide savunma taktiklerinden etkilenecektir?
Orgiit kendi amaglarini etkili sekilde gerceklestirebilecek mi?
Hangi girdi, gelecek stratejilere destek saglar?
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- Hangi 6grenme bu siirecin bir parcasi olarak insa edilebilir ve dikkate alinabilir, gibi sorulardan
olusmaktadir.

1.6. Kurumsal itibar1 Olusturan Unsurlar
1.6.1. Kurumsal Kimlik (Kurum Kimligi)

Kimlik, herhangi bir nesneyi belirlemeye yarayan, onu tiirdeslerinden ayiran 6zelliklerin biitiiniidiir
(Oztiirk, 2006: 2).Sdzliik anlanm ile kimlik; toplumsal bir varlik olarak insana 6zgii olan belirti, nitelik
ve Ozelliklerle birinin belirli bir kimse olmasin saglayan 6zelliklerin tamamidir (sozluk.gov.tr).

Kimlikler sadece insanlara 6zgii degildir. Toplumsal hayatin i¢inde ¢esitli roller iistlenmis olan ¢esitli
orgiit, kurum veya kuruluslarin da kendilerine 6zgii kimlikleri vardir ve bu kimlik ‘kurumsal kimlik’
veya ‘kurum kimligi’ olarak adlandirilmaktadir (Bakan, 2005: 59).

Kurumsal kimlik; bir kurumu digerlerinden ayiran, kurumun kim ve ne olduguyla ilgili bilgi veren
tasarlanmis tiim gorsel gostergeler ve yansimalar (Peltekoglu, 2007: 544); bir kurumun, kendisini
tanitmasi ve anlatmasi, {irlin ve hizmetlerden daha ¢ok kurumun tanimlanmasi (Solmaz, 2007: 36); bir
kurumun rakiplerinden ve benzerlerinden ayrilabilmesi igin, felsefe tasarim, iletisim ve davraniginda
olusturdugu bir bitiinliik (Okay ve Okay, 2007b:499); bir orgiitiin karakteri ve degerler sistemi
(Aktaran: Karatepe, 2008: 83) gibi farkli sekillerde tanimlanmistir. Kurumsal kimligin ¢ok disiplinli
dogasi, kurumsal kimlik ile ilgili ¢ok farkli tanimlarin yapilmasini saglamistir (Hepkon, 2003: 177).

Eger bir kurulusu yodneten, yoneticiler degil de birtakim ilkeler ise ya da bagka bir deyisle bir kurulusta
zaman i¢inde yoneticiler degisse de ilkeler degismiyorsa, bir isletmenin onu digerlerinden ayiran bazi
nitelikleri, tarzi, standartlar1 varsa o kurulusun bir ‘kurum’ oldugu sdylenebilir (Oztiirk, 2006: 2).
Kurumlar kendilerini topluma kabul ettirmek ve rakiplerinden farkli olduklarimi gostermek igin
kendilerine 0zgii bir kimlik olusturma yoluna gitmiglerdir. Bir kurumun stratejik hedeflerine
ulasabilmesi i¢in kendini ve kurum felsefesini ¢alisanlarina, miisterilerine, ortaklarina ve kamuoyuna
tanitmak i¢in kullandigi tiim metotlarin toplami kurum kimligidir (Korkmaz, 2007: 385).

Kurum kimligi sadece gorsel unsurlardan, kurumsal tasarimdan olugsmamaktadir. Kurumsal kimlik
gorsel ifadelerin yaninda gorsel olmayan ifadelerin de olusturdugu bir biitiin olarak algilanmalidir
(Fidan ve Giilsiinler, 2003: 466) Kurum kimligini olusturan dort ana unsur vardir. Bu unsurlar
kurumsal davranig, kurumsal dizayn, kurum kiltiiri ve kurumsal iletisimdir. Bu kavramlar asagida
ayritil olarak agiklanmigtir:

1.6.1.1. Kurumsal Davranms

Kurumsal davranis, orgiitsel yap1 i¢inde insan davranigini anlama ve agiklamaya g¢alisan bir bilim
dalidir (Simsek, 2002: 34). Kurumsal davramig, kurum Kkiiltiiriiyle ayni ¢izgide planlanan ya da
spontane olarak ortaya ¢ikan kurumsal tutumlar sonucu meydana gelen kurumsal eylemlerin toplamidir
(Hepkon, 2003: 195) ve bir kurumda ¢alisan birey (satici, sekreter, kasiyer, miisteri temsilcisi vb.) ve
gruplarin (6rn. yonetim kurulu) birbirlerine karsi ve ¢evreye karsi tiim tepki, karar ve davraniglarini
kapsamaktadir.

Kurumsal davranig, bir kurulusun t¢iincii sahislara yonelik davranisidir ve hizmet edilen hedeflerle
amaclarda yansimasini bulmaktadir. Ise baslama donemindeki davranis, yonetici konusmasi ve iletisim
tarzi; kurumsal davranigin i¢ iligkilerdeki yansimasina 6rnek olarak verilebilir. Dis iligkilerde ise, ise
bagvurma yoOntemi, miisteriyle konusma sekli ve tarzi, pazar ortaklarina karsi davranig, kurumsal
davranisin yansimalaridir (Solmaz, 2007: 32). Kurumsal davranis 6zellikle kriz dénemlerinde sirketin
kurumsal paydaslarinin bakis agisini gorsel kimlik kadar giiglii bir sekilde etkiler (Hepkon, 2003: 195).

Kurum davranisi, galisanlarin kendi aralarinda ve miisterilerle nasil iliski kurduklarini, problemlere
kars1 neler yapildigini ve giivenin ne derece var oldugunu gostermektedir. Bir firma sdyledikleri ile
degil davranislariyla degerlendirilmektedir. Eger davranislar uygun yapilmazsa sdylenenin de bir
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anlami kalmaz. Ornegin, kendini ¢evreyi korumaya adamus bir kurum, varillerce zehirli ¢ple gevreyi
kirletemez (Fidan ve Giilsiinler, 2003: 468).

Kurumsal davranigin, kurum kimliginin iyi ya da kotii olusmasinda 6nemli bir yeri vardir. Firma
yonetiminin istenen ¢evreler iizerinde olumlu izlenimler birakabilmesi, bir¢ok konuda olumlu
davranista bulunulmasi ile miimkiindiir. Kisilerarasi iletisim anlamina da gelen kurumsal davranis; is
akisi, tiretim bicimi, hizmet sekli gibi diger kimlik konulariyla birlikte ele alinmali, firma sahipleri,
yoneticiler ve degisimi yapan kurumsal kimlik uzmanlari ile birlikte belirlenmelidir (Ak, 1998: 78).

1.6.1.2. Kurumsal Tasarim

Kurumsal dizayn (gorsel kimlik); bir firmanin ismi, logosu, antetli kagidi, tasit araglarinin
tasarimindan, firma binasinin genel goriiniimiine, firmanin i¢ dekorasyonundan resepsiyondaki
sekreterin kiyafetine kadar uzanan bir yelpazedir (Ak, 1998: 18). Kurum kimligi ¢ercevesinde kimlik
olusturmanin en taninmis ve en sik kullanilan araci kurumsal dizayndir (Alan ve Sungur, 2007: 11).
Kurumsal dizayn, kurumsal paydaslarin sirketi digerlerinden farkli tanimasini saglayan gorsel
unsurlarin toplami (Hepkon, 2003: 187) ve bir kurumun kendisini gorsel olarak ifade etme seklidir
(Solmaz, 2007: 32).

Glinlimiizde ¢agdas kurumlar yalnizca kendilerine ait logolar, kurum renkleri, semboller vb.
olusturarak kendilerini digerlerinden ayiran ve farkli kilan 6zellikler yaratmiglardir (Giilsiinler, 2007:
283). Kurum kimligini ve kurum kiiltliriinii a¢iga cikaran ve iletisimi saglayan kurumsal dizayn,
kurum kimliginin en énemli 6gelerinden biridir. Kurumsal kimlik kavramsal bir boyuttur. Kurumsal
dizayn ise bu kavramlarin bigime doniismesidir (Akyiirek, 2005: 25).

1.6.1.3. Kurum Kiiltiirii

Her kurum, daha yogun bir etkilesim iginde olan kiiciik, kapali birer topluma benzetilebilir ve her
kurumun kendine &zgii bir kiiltiirii vardir (Tikves,2005: 77). isletme, yonetim, pazarlama ve halkla
iligkiler literatiirii incelendiginde, kurumsal kiiltiir veya kurum kiiltiirii olarak ele alinan kavramin
yerine, Orgiit kiiltiirii ifadesinin de kullanildigi goriilmektedir. Bunun en temel nedeni, gerek oOrgiit
gerekse kurum kiiltiirii ile ilgili yapilan tanimlarin, aslinda ayni veya birbirlerine ¢cok benzer 6zellikler
tasimasidir (Bakan, 2005: 69). Literatiirde kurum kiiltiirii ayrica organizasyonel kiiltiir, isletme
kiiltiirii, sirket kiiltiirii gibi terimlerle de ifade edilmektedir (Kayalar ve Ozmutaf, 2007: 165).

Kurum kiiltiirli, calisanlarin kurumsal davranislarini yonlendiren kurallar, normlar, davranislar,
degerler, inanglar ve aligkanliklar (Solmaz, 2007: 44) ile organizasyonu bir arada tutan, birlestirip
biitiinlestiren ve digerlerinden ayirt eden 6zelliklerin tiimiidiir (Alan ve Sungur, 2007: 4). Kurum
kiiltiiri; kurumun vizyonu, misyonu, ilke ve degerleri ile faaliyetlerini yerine getirirken izledigi
politikalardan olusan bir biitiindiir (Kiigiik ve Bayuk, 2007: 802).

Kurum kiiltiiriine iligkin ¢ok ¢esitli tanimlamalar, yonetim ve orgiit kuramlarinda kiiltiir kavraminin
birden fazla anlama gelebilen bir 6zellik gostermesinden kaynaklanmaktadir (Durgun, 2006: 114).
Cogu yazar kurum kiiltiiriiniin biitiinciil olmasi, tarihsel niteligi, antropolojik konularla ilgisi, esnekligi
ve degisimin zorlugu gibi nitelikleri konusunda goriis birligi i¢indedir (Yagmurlu, 1997: 718). Kurum
kiiltiiriiniin diger 6zellikleri ise zaman iginde ¢ok yavas degismesi, ifade edilmeden de anlasilabilen
bir yap1 olmasi, firma inang ve degerlerinin sembolik gdsterimi olmasi, firmanin gec¢misine,
amaclarma, faaliyet gosterdigi endistriye, rekabet yapisina ve ¢evredeki diger faktorlere bagh
olmasidir (Vural, 2010: 53).

1.6.1.4. Kurumsal iletisim

Hayat1 kolaylastirip daha anlamli hale getirmesi nedeniyle hem bireysel, hem de toplumsal agidan
olduk¢a 6nem tasiyan iletisim (Isik, 2008: 10), orgiitsel yapi ile de ayrilmaz bir biitiin ve basarili
yonetimin en 6nemli araglarindandir (Odabas, 2001, 158). Kurumlarda iliskilerin belirli bir diizen
icerisinde olusturulmasi ve siirdiiriilmesi, kurumsal amagclarin bir denge icinde gergeklestirilmesi
iletisim sayesinde miimkiin olmaktadir (Yurdakul ve Coskun, 2008: 16).
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Bir orgiit, blinyesinde bulunan insanlar arasindaki etkilesimle kurulur. Diger bir deyisle, bir orgiit,
iiyelerinin ortak eylemleriyle tanimlanir. Ortak eylemin temeli iletisim oldugu igin, insan iletisim
siireci Orgiitiin merkezi 6zelligidir (Daniels vd., 1997: 3).

Kurumlar i¢in hayati 6nem tastyan kurumsal iletisime asagidaki tanimlarla agiklik getirilebilir:

e Kurumsal iletisim, kurumun bagli oldugu paydas gruplarla iliski kurmak ve siirdiirmek amacuyla,
biitiin i¢ ve dig iletisimin verimli koordinasyonu igin bir ¢ergeve sunan yonetim fonksiyonudur
(Cornelissen, 2008: 5).

e Kurumsal iletisim, kurumun hedef Kitlesini reklam, halkla iligkiler gibi araglarla sistematik bir
bicimde etkileme ¢abalaridir (T1gli, 2003: 249).

e Kurumsal iletisim, bir 6rgiit tarafindan, 6zellikle de bir orgiit adina iletisim uzmanlar: tarafindan
yonetilen iletisim etkinlikleridir (Grunig, 2005: 15).

e Kurumsal iletigsim, sirketin bagimli oldugu gruplarla iligkilerini diizenlemek amaciyla igsel ve
digsal iletisim metotlarini etkin ve verimli bir sekilde, uyum icinde kullanan idari bir aragtir
(Theaker, 2008: 119).

o “Kurumsal iletisim, siirdiiriilebilir kalkinma ilkeleri yaklasimiyla sirketin performansinin
artirldmasi ve toplum tarafindan begenilen ve takdir edilen bir kurum haline doniismesine yonelik
alanlarin biitiiniinii kapsayan bir iletisim ve iligki yonetimi disiplinidir” (Kadibesegil, 2009: 155).

o Kurumsal iletisim, kurumun varligimi devam ettirebilmesi igin, gerek kurum iginde kurumsal
yap1y1 olusturan bolimler arasinda; gerekse kurum diginda kurum ile ¢evresi arasinda siirekli bilgi
ve diiglince alis verigine imkan saglayan bir siiregtir (Ozdemirci, 2007: 315).

Kurum icin en 6nemli nokta iletisim kanallarimin etkin olarak yonetilmesidir. Orgiit tarafindan
fonksiyonel birimler, pazar ve medya koordinasyonun saglanmasi, iletisimi gerektirmektedir. Ciinkii
tiim sosyal paydaslarin o orgiitle ilgili goriisleri 6rgiitiin itibarini belirlemektedir (Giimiis, 2009: 17).

Birgok kurum artik iletisim ¢alismalarinda kurumsal itibarin entegrasyonuna bilyiik 6nem vermektedir.
Bu anlamda kurumlar, itibarlar1 hakkindaki alginin hem i¢, hem de dis sosyal paydaslar tarafindan
dogru yonde gelismesi i¢in iletisim faaliyetlerini gelistirmektedirler. Kurumun ice ve disa acilan
yliziinde yer alan iletisim calismalari o kurumun itibarii etkileyen 6nemli bir arag olarak
degerlendirilebilir. Kurumun itibarin1 etkileyen iletisim ¢aligmalarinda aranan en Onemli 6zellikler
seffaflik, basarili kriz yonetimi, proaktiflik ve siirekliliktir.

1.6.2. Kurumsal imaj

Imaj kelimesi, farkli insanlar i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. Kimileri konuya olumlu
yaklagmakta, kimileri ise imajin sahte ve gerceklikten uzak, yapay ozellikler ya da davranis kaliplar
icine girerek olusturuldugunu diisinmektedir (Oziipek, 2005: 107). imaj, hedef kitlenin kurulusu
algilama fotografidir (Biilbiil, 2004: 8). En genel bi¢imiyle ise imaj, herhangi bir kisi, kurum ya da
durum hakkinda goriislerin toplamidir (Peltekoglu, 2007:565).

Kurumsal imaj, bir orgiitten gelen bir ya da daha fazla sinyal ve mesaja hedef kitlenin tepkisi
(Cornelissen, 2008: 9), kamuoyunun zihninde orgiitle ilgili olarak olusan deneyimlerin, inanglarin,
duygularin, bilgilerin ve izlenimlerin bir biitiiniidiir (Bolat, 2006: 109).

Farkli bir tanimlamaya gére kurumsal imaj, kurum kimligi etkilerinin ¢alisanlar, hedef gruplar ve
kamuoyu tizerindeki neticesidir. Yani kurumsal imaj kurum kimligi olusturma g¢abalarinin sonucunda
meydana gelmektedir (Okay, 2002: 245). Ak’a gore kurumsal imaj, hedef kitlenin zihninde firma ya
da marka ile ilgili olusan gii¢lii-zayif, modern, giivenilir, cimri, kaliteli gibi izlenimlerdir (1998: 171).

Kurumun giiglii bir sermaye yapisi, saglam ve koklii bir gegmisi oldugunu vurgulayan bir kurum imajt,
isletmenin igbirligi igine girecegi sermaye kurumlari, aracilar ve hammadde saglayicilar ile olan
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iletisim ve etkilesimini de kolaylastiracaktir. Ayrica kurumda ¢aligmakta olan personelin kuruma
bagliligini kuvvetlendirecek olumlu bir kurum imaj1, kuruma nitelikli personelin ¢ekilmesi ve ¢alisan
devrinin azalmasina da imkan saglayacaktir (Giizelcik, 1999: 235-239). Bu ¢ercevede, kurumsal imaj
olusturmanin 6nemli bazi1 amag ve faydalarini su sekilde siralayabiliriz (Tagkin ve S6nmez, 2005: 3) :

e Kurumun adini tagtyan her iiriin i¢in gliven yaratma,

e Yeni bir iiriiniin kabuliinii kolaylastirma,

e Kurumun yeni yetenekleri kesfetmesini saglama,

e Kurumda calisanlarin ¢alistiklar1 yerden memnun olup o kurumda kalici olmalarini saglama,
e Satiglara yardimci olma,

e Nitelikli eleman istihdam edilmesi,

e Kurulusun varligini ve faaliyetlerini bilen insanlarin sayisini artirma,

e Sermaye ve hammadde saglayanlarla iletisimi kolaylastirma,

e Kurulus hakkinda olumlu goriisler yayan liderler kazanmadir.

Kurumsal itibarin olugmasinda énemli unsurlardan biri de kurumsal imajdir. Halkla iliskiler, sosyal
faaliyetler, topluma fayda saglayan projeler ve ¢esitli iletisim kanallar1 ile kurumsal imajin olusmasina
katkida bulunulur. Bu katki istikrarli ve ilkeli isletme politikalari ile birleserek itibarin yapisini
sekillendirir.

1.7. Kurumsal itibarm iliskili Oldugu Kavramlar
1.7.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk; isletmenin ekonomik, sosyal ve gevresel etkileri dikkate alarak kari
maksimize, zarar1t minimize etmesiyle ilgilidir (Hopkins, 2007: 24).

Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili yapilan bazi tanimlar su sekildedir:

e Kurumsal sosyal sorumluk, “bir isletmenin topluma ve ¢evreye karsi sorumluluklarinin yani sira
dogrudan veya dolayli iligki igerisinde bulundugu ve isletmenin karar ve faaliyetlerinden
etkilenebilecek tiim paydaslara kargt sorumlulugu” olarak tanimlanmistir (Aktan ve Borii, 2007:
13).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, toplumun bir kurumdan bekledigi ekonomik, yasal, etik ve
hayirseverlik beklentilerini karsilamaktir (Visser vd., 2010: 107).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is ahlakina, orgiit i¢i ve dis1
gruplarin beklentilerine uygun bir ¢aligma stratejisi olusturmasidir (Demir ve Songiir, 1999: 151).

Kurumsal itibar, kurumun tiimiiniin ¢abas1 ile kazanilabilecek bir degerdir. Bu baglamda itibar
olusumunda birgok bilesen etkili olmaktadir. Bu bilesenlerden biri olan kurumsal sosyal sorumluluk,
kurumsal itibar olusturmak, gelistirmek ve var olan itibar1 korumak agisindan olduk¢a Onemlidir
(Giimiis ve Oksiiz, 2009b: 2130). Isletmelerin i¢inde bulunduklari toplumun sorunlarina duyarl
olmalart ve bu sorunlarin ¢oziimiine katkida bulunmalar1 siklikla uyguladiklari bir kurumsal sosyal
sorumluluk yontemidir. Bu siiregte iligkilerinin tiimiinde tutarli ve ilkeli davranislar sergileyen
isletmeler daha kolay itibar kazanmakta, kaynaklarini toplumsal sorunlarin ¢éziimii i¢in goniillii olarak
kullanan igletmelerin itibarlar1 daha da artmaktadir (Sakar, 2011: 79).

1.7.2. Kriz Yonetimi

Giliniimiizde hem i¢ pazarda hem de diinya pazarlarinda yasanan rekabetin her gegen giin daha da
sertlesmesi beraberinde sorunlar ve krizleri de getirmektedir. Kriz, beklenmeyen ve ani olarak ortaya
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¢iktig1 zaman var olan diizeni bozan, yikici 6zelligi olan olaylar anlamina gelmektedir (Aydede, 2005:
160) ve sorunlarla risklerin zamaninda ¢oziilmemesinin yarattig1 bir sonugtur (Fikirkoca, 2003: 19).
Krizler herhangi bir isletmeyi higbir uyar: isareti olmadan vurabilir, isletmelerin piyasa degerini
azaltabilir, faaliyet giderlerini artirabilir ve isletmeyi kisa ve uzun donemli finansal zorluklar igerisinde
birakabilir. Yanlis yonetilmis bir kriz igletmenin itibarina hasar verir ve miisterinin isletmeye olan
giivenini azaltir (Ibrahimoglu, 2011: 733).

Kriz yonetimi, bir yoneticinin olas1 kriz durumlarina kars1 kriz belirtilerini algilama konusunda gerekli
duyarliliklar1 gostererek, oOrgiitii en az maliyet ve kayipla kriz durumlarindan kurtarma siireci
(Karakose, 2007b: 133) beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmasi muhtemel bir
durumda, yani kriz aninda, kurumun imajinin yara almamasi, hedef Kkitleyle iletisiminin
zedelenmemesi icin yapilan bilingli ve programli halkla iligkiler ¢alismalaridir (Paksoy, 1999: 47).

Isletmelerin karsilastiklar1 krizler, kurumsal itibarlar igin tehdit olusturan en 6nemli unsurdur
(Ciftcioglu, 2009: 25). Kriz donemlerinde, medya ve halkla olan iliskilerin dikkatle gézden gecirilmesi
ve krizin etkili bir sekilde yonetilmesi rgiitiin itibar1 ve gelecegi agisindan ¢ok 6nemli bir faktordiir
(Karakose, 2007b: 131-132).

Itibar sahibinin dogrudan denetiminin disinda kalan kriz durumlari beklenmedik bir zamanda meydana
gelebileceginden itibarin da bir anda yitirilmesi s6z konusudur. Onlenmekte ge¢ kalinan ve iyi
yonetilemeyen kriz durumlari, kurumlarin uzun yillar boyunca olusturduklar itibarlarint bir anda
sarsabilir, hatta yok edebilir. Bu nedenle orgiit yoneticileri tarafindan krizin iyi yonetilmesi, itibarin da
korunmas1 demektir (Ozkan, 2010, 115). Kriz sirasinda, daha once olusturulmus itibar katsayisinin
oneminin bilincinde olarak, mevcut istatistiksel bilgilerden yararlanilmali, bugiine kadar hizmet
gotiriilen miisteri sayisi, kurumun sektordeki varliginin amaci, misyonu ve vizyonu ile {iretim siiresi,
kazanilan odiiller, yapilan isler hakkinda medyaya bilgi verilmeli, bu sayede kurumun itibarinin
devami saglanmalidir (Peltekoglu, 2007: 455).

1.7.3. Algillama Yonetimi

Algilama y6netimi, uygulanmasi ¢ok eskilere dayanan bir anlayistir ve adi konmamis olsa da tiim
semavi dinlerin yayilmasinda etkili olmustur. Algilama ydnetiminin isim babasi olarak ABD Savunma
Bakanligi (Pentagon) ve CIA bilinir (Saydam, 2005: 70). Algilama yonetimi, hedefte tutum ve
davranis degisikligi olusturmak icin onun zihnindeki algi goriintiilerinin arzu edildigi gibi
sekillenmesini saglamaktir (Tutar, 2008: 105). Kurumlarin maddi degerlerinden ¢ok soyut degerleri
ilgili olan algilama ydnetimi, kurum ve kuruluglarin, onlara duyarli olan bireylerde nasil bir algilamasi
olmasi gerektigi iizerinde durur.

Itibar yonetimi, algilama y&netiminin dnemli bilesenlerinden biridir ve itibar yonetiminin temel amaci,
oOrgiitlin paydaslarinin orgiitsel imaji1 ve kimligi olumlu algilamalarini saglamaktir (Tutar, 2008: 206).
Itibar, tiim paydaslar ve izleyiciler nezdindeki algilama ile ilgilidir. Etkili itibar yonetimi, paydaslara,
amaclara uygun bilgi sinyallerinin yollanmasin1 ve tiim paydaslarin gonderilen sinyalleri sirketin
istedigi sekilde algilamalarimi saglamalidir. Paydaslarla kurulan iletisimin yarattign iliskiyi ve bu
iligkiye dair algilamanin olumlu olup olmadigimi 6lgmek, kurumun itibar olusturma faaliyetlerinde
basarili olup olmadigin1 ortaya ¢ikaracaktir. Bu yiizden kurumsal itibar1 giiglendirmek igin,
paydaslarin kurumla ilgili algilamalarimi olumlu yonde degistirmek gereklidir (Er, 2008: 38).

1.7.4. Risk Yonetimi

Risk yonetimi, bir kurulusun karsilagsmasi olasi riskleri ortadan kaldirmak ya da azaltmak igin gerekli
Onlemleri almasina iliskin tiim girisimlerdir (Maya, 2011: 11). Risk yonetimi, belirsizliklerin neden
olacagli olumsuz etkileri daha benimsenebilir bir diizeye indirgemeyi ve sorunlarin dogmadan
onlenmesini saglar (Balik¢i, 2009: 38). Risk belirleme ve degerlendirme ¢alismalarinda, olasi kararlar
sonucunda ortaya g¢ikabilecek sonuglar tespit edilir ve kararlar birer birer degerlendirilir (Theaker,
2008: 268).
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Isletmelerin cevreleri ve paydaslariyla girdikleri her tiirlii iletisim ve etkilesim isletme igin bir risk
tasimaktadir. Bu kapsamda itibar yonetiminin ayn1 zamanda risk yoOnetimi anlamina geldigi de
sOylenebilir (Cift¢ioglu, 2009: 23). Kurumsal itibar konusunun ydneticilerin giindeminden ¢ikmasi
risklere ve krizlere davetiye ¢ikarir (Kadibesegil, 2007: 85).

Itibar, kurumun kars1 karsiya kaldigi tiim risklerden etkilenmektedir. Bu yiizden kurumlar, siirekli
degisik risklerin altinda olan itibarlarin1 korumak igin stratejik bir bakis acisiyla kurumun tim
fonksiyonlarin1 kapsayan sistemli c¢alismalar gergeklestirmeli; kendilerine 6zgii bir kurumsal risk
yonetim plan1 gelistirmelidirler (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 111).

2.  KURUMSAL iTiBAR VE SOSYAL PAYDAS iLiSKiSi
2.1. Sosyal Paydas Kavram

Isletmeler giiniimiizde toplumu olusturan birgok farkli kesimle iliski icindedir ve basarilar1 bu 6gelerle
olan iligkilerinin iyi yonetilmesine baglidir. Literatiirde bu konuyu agiklayan kavrama ‘sosyal paydas’
ad1 verilmektedir (Aktan ve Borii, 2007: 18). Sosyal paydas, orgiitiin amacina ulagsmasini etkileyen ya
da bundan etkilenen kisi veya gruplardir (Freeman vd., 2007: 6). Bir bagka ifade ile sosyal paydasglar
isletmelerden c¢ikarlar1 olan bireyler ve kurumlardir. Bir organizasyonun faaliyetlerinden dogrudan
velveya dolayli olarak etkilenen tiim kesimler “sosyal paydas” olarak degerlendirilebilir (Aktan ve
Borii, 2007: 18).

Sosyal paydaslar, kurumla ilgilenen ve ilgilenebilecek olan bireysel/kurumsal yatirimcilar, ¢alisanlar,
potansiyel c¢alisanlar, mevcut ve potansiyel miisteriler ve tiim toplumdur (Kadibesegil, 2007: 187).
Sosyal paydas kavrami; orgiitiin amagclarina ulagmasini etkileyebilen veya etki eden kendi igerisindeki
kisi ya da gruplar gibi, orgiitiin de dahil oldugu ve kendini kusatan igsel iligkiler sistemindeki kisi ya
da gruplar1 da ifade etmektedir (Cakir, 2009: 54).

Paydas kuramini gelistiren Freeman’a gore sosyal paydaslar, isletme nezdinde deger tasiyan veya
isletmeden talepleri olan gruplardir. Yani Freeman, igletme faaliyetlerinden yarar saglayan veya zarar
goren; haklar ihlal edilen veya saygi goren kisi ve gruplart ‘sosyal paydas’ olarak tanimlamaktadir
(Tak, 2009: 48).

Paydas ve kamu (halk) terimleri ¢ogu zaman birbirinin yerine kullanilir ancak bu ikisi arasinda ince
bir ayrim vardir. Insanlar, bir orgiitiin kararlarindan etkilenen bir kategoride yer aldiklari icin ya da
kendi kararlar1 o orgiitii etkiledigi i¢in paydas olarak anilirlar (Grunig, 2005: 139). Daha fazla 6zel
ilgiye ve giice, giincellige ve potansiyele sahip olmalar1 nedeniyle halklarin iizerinde onlara ilistirilen
bir 6nemin varligi s6z konusudur. Paydaslar iginse, ilgi ve etki seviyesi, goreceli olarak daha az ve
geneldir (Davis, 2006: 104).

Sosyal paydas kavramu igletmeler ile toplum arasindaki iliskinin anlasilmasi agisindan temel bir fikir
olarak 6n plana ¢ikmaktadir ve iki dnemli ilkeye dayanmaktadir. Bunlardan ilki herhangi bir kisinin
haklarma zarar vermemek, ikincisi ise organizasyonun faaliyetleri sonucunda ortaya cikan etkilerin
sorumlulugunun taginmasina iliskindir (Tak, 2009: 47).

Isletmeler, ne sadece sahip ve ortaklari, ne de bunlarin yaninda bir grubun veya faktoriin ¢ikari
dogrultusunda faaliyetlerini odaklamamali; bunlarin yaninda i¢inde bulundugu sistemin tiimiinii, diger
bir ifadeyle biitiin paydaslarinin ¢ikarlarin1 korumaya yonelik faaliyetler yerine getirmelidir (Giiltekin
ve Kiigiik, 2004: 345).

Sosyal paydaslarin kuruma yonelik algilamalari, kurumun yapacaklart ve sdyleyeceklerine karar
verme konusunda en onemli gostergelerdir. Sosyal paydaslarm kurumun iiriin ve hizmetlerini satin
almasi, kuruma yatirirm yapmasi, kurum hisselerini almasi ve kurumda calisma gibi davramiglar
gostermeleri, kurumun is hedeflerine ulasmasini saglar (Kadibesegil, 2007: 187).
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2.2.Sosyal Paydas Tiirleri

Kurumsal paydas yonetimindeki baglica konulardan biri de paydaglarin smiflandinlmasidir.
Isletmelerin paydaslarina karsi yiikiimliiliklerini en etkin bir sekilde yerine getirebilmeleri i¢in
paydaslarini belli bir siniflamaya tabi tutmalar1 gerektigi soylenebilir.

Kurumlar igin her bir paydasin tanimlanmasi, sadece onlarin varliklarint koruyabilmesi adina
edindikleri yetenekleri ve kaynaklarim1 muhafaza etmeleri baglaminda degil, ayrica kurumun farkl
paydaslarinca meydana getirilen 6riimcek agina benzer bir agla ¢cevrelenmis olmasi ve bu ag igerisinde
kaynaklarin akigini saglamaya caligsarak, onlarla etkilesimi kontrol edebilmeleri, ihtiya¢ duyulan
kaynaklara sahip olabilmeleri ve bunlarin o6rgiitlerinin yasamini 6zellikle itibar boyutuyla giiclii
sekilde etkileyebilme giiciine sahip olmalar1 agisindan 6nem tasimaktadir (Cakir, 2009: 55).

Paydaslar1 “kurum i¢i paydaslar” ve “kurum dis1 paydaslar” olmak tizere iki grupta siiflandirmak
mimkiindiir. Kurum i¢i paydaslar; kurucu ana sahipler, hissedarlar, yatirimcilar, yoneticiler ve
calisanlardan olusur. Kurum dis1 paydaslar ise toplum, hiikiimet, miisteriler, tedarikeiler, rakipler,
medya gibi kesimlerden olugur (Aktan ve Bori, 2007: 14).

Asagida, kuruluslarin oncelikle dikkate aldigi baslica sosyal paydaglan ile ilgili agiklamalara yer
verilmistir:

2.2.1. Cahsanlar

Caliganlar, orgiitiin itibarini etkileyen en 6nemli paydas grubudur ve orgiitiin entelektiiel sermayesini
olusturmaktadir. Calisanlar Orgiitiin disa yansiyan yliziidiir ve miisteriyle dogrudan temas halinde
olduklarindan kurumsal itibar {izerinde oldukga etkilidir (Karakose, 2007a; 64).

Eger calisanlar kendilerini kurumla &zdeslestirirlerse, daha iyi caligirlar, bu da kurumsal kiiltiirii
giiclendirir. Caliganlar inanglarin1 kaybettikleri zaman, kurum da iyi ismini kaybeder. Belli bir
derecede, algilamalar ¢alisanlarin kurum hakkinda ne soyledikleri temeline dayanir. Bu da demektir ki,
caligsanlarin destegini almak, gii¢lii bir itibarin devamui igin ¢gok dnemlidir (Dortok, 2004: 63).

Kurumun gevresine olan sorumluluklari, ¢aligsanlara karsi etik davranigi ¢aliganlarin galistiklar: yerle
gurur duymasinmi saglar. Mutlu olan calisan, kisisel gelisimini tamamlamak ister ve davranislariyla
kuruma katki saglar (Akmehmet, 2006: 44).

Kurumlarin ¢aliganlart nezdindeki itibari, kurumun ¢alisanlarla etkili iletisim politikasiyla
mimkiindiir. Calisanlara yonelik izlenebilecek iletisim uygulamalarinda dikkat etmeleri gereken
noktalar sunlardir (Theaker, 2008: 236) :

e (Calisanlarin, kurumsal faaliyet ve politikalardan haberdar olmasimi saglayacak ve onlar
bilgilendirecek bir sistemin kurulmasi

e Yonetimin, her ay farkli bir ¢alisan grubuyla birebir iletisim etkinlikleri ayarlamasi
e (Caligsanlan bilgilendiren haftalik bir sistem kurulmasi
e (alisanlarin basarilarim takdir eden uygulamalara yer vererek geribildirim alinmasi

Bir kurumun hizmetine ve iirlinlerine duyulan giiven, ¢alisanlarin katkisi olmadan gergeklestirilemez.
Caliganlar kurum adina en miikemmel kaynak olarak hizmet ederler ve bu acidan ¢alisanlarin géziinde
kurum itibar1 her zaman 6nemlidir. Ayrica calisanlar, kurumun is sonug¢larini dogrudan etkiledikleri
icin calisanlarin sunduklari hizmet ve iiriinleri nasil ifade ettikleri diger paydaslarin algilamasini
etkiler (Satir ve Siimer, 2006: 53).

2.2.2. Hissedarlar/Yatirnmcilar

Bir hissedar agisindan isletmenin asil amaci bugiinkii degerini uzun vadede maksimize etmektir ve bu
nedenle de pay sahiplerinin tatmin edilebilmesi agisindan igletmenin finansal performansi dnem arz
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etmektedir. Yatirimeilar ise; yatinm kararlarin1 verirken cevreye saygili, paydaslarinin haklarm
koruyan, etik degerler cergevesinde hareket eden isletmelere yatirim yapmayi tercih etmektedirler.
Yatirimeilarin, isletmelerin etik davraniglartyla ilgili olarak {i¢ tiir davranis tercihleri s6z konusudur.
Bu tercihlerden ilki etik davranislar1 g6z ardi eden, Gnemsemeyen yaklagimlardir. Diger bir yatirimci
davranigi ise etik degerleri 6nemseyen ve genel politikalar1 arasinda etik degerlere yer veren
isletmelere yatirim yapmamak seklindedir. Son yatirimci grubunda da, isletmelerin etik davranislarini
aktif sekilde destekleyen yatirimeilar yer almaktadir (Ertugrul, 2008: 214).

Y 6netime siiregelen bir giiven duyulmasi ve kurumun gelecek tahminleri hayatidir. Finansal siirprizler
ve kurumsal travmalar yatirimci ve hissedarlarin giivenini sarsabilir. Dogrudan hasar, hisse basina
degerde meydana gelir. Dolayli hasar ise pazarda {iriin ve hizmetlere asir1 derecede ulasir. Profesyonel
hizmet sirketlerinde yatirimcilar ve hissedarlarla diizenli iletisim kurulur. Bu hissedarlarla kurulan
iletisim, geleneksel iletisim araclar1 kadar 6nemlidir (Dortok, 2004: 64).

Siirekli biiyiimeyi hedefleyen sirketlerin siirekli kaynak bulmasi gerekir. Bu sirketleri yatirimcilarla
bulusturan hisse senedi piyasalari, biiyiimeyi hizlandirici unsurlardir. Yatirimcilar: ¢ekmek isteyen bir
sirket, halihazirdaki yatirimeilarla iligkilerini iyi tutmali ve olast yatirimcilariin géziinde iyi bir imaja
sahip olmalidir (Theaker, 2008: 287).

2.2.3. Miisteriler

Miisteriler, tiretilerek piyasaya sunulmakta olan iiriin ve/veya hizmetleri satin alan, bunlarin nitelik ve
niceligi ile yakindan ilgilenen kisi veya orgiitlerdir (Kocabas vd., 1999: 85). Kurumsal itibar1 olusturan
en Onemli unsurlardan birisi miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Gilinlimiiz miisterilerinin
istedikleri bilgiye ulasmalari, gelismis iletisim olanaklar1 sayesinde daha kolay olmakta, miisteriler
kendileri icin gerekli olan iiriiniin en kalitelisini ve en ucuzunu alabilmektedirler. Iletisim
teknolojilerindeki olaganiistii gelismeler, miisterilerin iiriin ve Orgiit se¢iminde daha bilingli
davranmalarmi saglamistir. Miisteri yelpazesini genisleten ve miisteri memnuniyetine dnem veren
orgiitler, onemli bir rekabet avantaji elde ederek kurumsal basarty1 yakalayabilmektedirler (Karakose,
2007a: 75).

Kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu iligkiler kurulus agisindan istiinliik saglayict 6nemli bir
faktordiir (Odabagi, 2009: 1). Miisteri memnuniyeti, coskusu ve bagliligi, isletmelerde en ¢ok
konusulan kavramlardir. Bunlar, rekabetci ortamlarda faaliyet gosteren bir isletmenin varliginm
siirdiirmesi ve tiim amaglarina ulasmasi i¢in 6n kosullar1 ifade eden anahtar sozciiklerdir. Miisteri
coskusunu ve bagliligini saglayamayan herhangi bir isletmenin yasama sansi yoktur. Bu nedenle,
yoneticiler ve tim calisanlar, her durumda miisteri odakli diisiinmeli ve davranmalidirlar. Her karar
oncelikle, miisteri agisindan degerlendirilmeli ve ancak onun igin bir anlam ifade ediyor ve yarar
sagliyorsa uygulanmalidir. Miisteriye deger yaratmayan bir kararin veya uygulamanin igletmeye de bir
yarar1 olmayacaktir (Barutgugil, 2009: 11).

2.24. Toplum

Isletme paydaslarinin genis tanimi igerisinde yer alan toplum kavranu tam bir netlik tasimamaktadir.
Toplum denildiginde, belirlenmis olan tiim paydaslarin bu gruba dahil edilmesi zorunlulugu
dogmaktadir. Ornegin tek basina bir paydas olan ve isletme iizerinde ciddi talepleri olan hiikiimetler de
bu grup igerisinde incelenebilmektedir. Toplum, is yapabilmek icin isletmelerin ihtiya¢ duyduklar
ortami saglamaktadir. Bu sebeple de tim hissedarlarin topluma karsi birtakim sorumluluklari
mevcuttur. Bu sorumluluklardan bagta geleni ise hiikiimetlere 6denmesi gereken vergilerdir.
Isletmenin zamaninda 6dedigi vergiler paydasmna karsi sorumluluklarimin bilincinde oldugunun en
onemli gostergesidir. Proaktif isletmelerin ana amaglarindan biri isletme genel gevresinin, faaliyetler
sonucunda kazanan taraf olmasini saglamaktir. Bu da genellikle {iretim siirecinde yer alan tim
iiyelerin faydalarinin gozetilmesiyle miimkiin olmaktadir. Topluma karsi ne gibi sorumluluklarmin
oldugu, isletmeler agisindan cevaplandirilan en énemli sorulardan biridir. Is etigi {izerine arastirma

88



TURKIYE MESLEKi VE SOSYAL BILIMLER DERGISI

(Journal of Vocational and Social Sciences of Turkey — Journal of VOSST)

Kasim 2019, Yil: 1, Sayi: 2

yapan bazi yazarlar isletmeleri, topluma karsi davraniglarina gore li¢ ayr1 grupta incelemektedirler
(Ertugrul, 2008: 215) :

I. Grup: Yerel hiikiimet tarafindan belirlenen vergi 6demeleri, calisanlarin saglik giivencesinin
saglanmasi gibi temel sorumluluklarin yerine getirmeyen isletmeler

Il. Grup: Tiiketici derneklerinin boykotlarindan, yasal yaptirnmlardan ve olumsuz tepkilerden
kaginabilmek amaciyla yapilmasi gereken faaliyetleri minimum diizeyde yapan isletmeler

HI. Grup: Sorumluluklarini tam olarak yerine getiren ve topluma katkida bulunan, destek olan
isletmelerdir ve toplumsal ilerlemede yapici rol tistlenmektedirler.

Toplum isletmelerden sadece ticari basar1 ve istihdam degil, ¢evre kalitesi ve sosyal adalet arasinda
denge saglamasini da beklemektedir. Toplumla iligkilerin temel hedefleri; kurumun {iriinleri,
hizmetleri ve politikalar1 ile ilgili toplumu bilgilendirmek, kurum hakkindaki yanlis bilgileri
diizeltmek, olumlu izlenim yaratmak, toplumun niteliklerini ve beklentilerini belirlemek, toplumsal
kiiltiir, egitim ve saglik projeleri hazirlamak ve tiim bunlarla ekonomiye destek vermektir (Ergeng,
2010: 23).

2.2.5. Medya

Uluslararasi, ulusal ve bolgesel medya; bugiin ¢agdas ekonomi iginde basarili bir sekilde yer almak
isteyen bir kurumun her tiirlii iletisim ¢alismasinda ¢ok dnemli yer tutmaktadir. Medya ile iligkilerdeki
asil amag, kurumun ve iiriinlerinin itibarini arttirmak ve paydaslan bilgilendirerek etki altina almaktir
(Sakar, 2011: 63).

Medyanin, toplumun olaylar hakkindaki goriisiinii sekillendirmede 6nemli bir etkisi vardir ve medya
paydaslarin, olaylarin 6nemi hakkindaki izlenimlerini etkilemektedir. Paydaslarin kurum hakkinda
inandiklariyla, gergeklerin ayni olabilmesi agisindan, medyayla iyi iliskiler kurmak ve kurumu
medyaya tanitmak gerekmektedir. Medyayla iliski kurmanin ¢esitli yontemleri vardir. Basin biiltenleri,
basin konferanslari, sanal basin toplantisi, roportajlar, sirket gezileri, fotograf c¢ekimi davetleri
bunlardan bazilaridir (Theaker, 2008: 211).

Kurumsal itibarin yonetilmesinde yalnizca temel paydaslarla iliskilerin yonetimi dikkate alinmamali,
ayn1 zamanda her bir paydasin digerini nasil etkiledigi de izlenmelidir. Bu baglamda medya diger
paydaslardan farkli bir konuma sahiptir ve kurum ile diger paydaslar arasinda bir koprii gorevi
gormektedir (Sakar, 2011: 64).

2.2.6. Hiikiimet

Isletme kararlarinda etkili olan bir diger paydas da hiikiimetlerdir. Giiniimiizde hiikiimetler ile
isletmeler arasindaki iligkinin boyutlart ve sinirlar iyice belirginlesmistir. Belirginlesen bu yapida
devlet; adil rekabet ortamini saglayan ve kurallara uymayanlara miidahale eden hakem konumundadir.
Bunun disinda hiikiimetlerin almas1 muhtemel kararlarin isletme stratejileri iizerindeki etkileri géz ardi
edilemeyecek kadar biiyiiktiir (Aktan ve Borii, 2007: 18).

Ulkenin siyasal yapisinin olusmasinda katkisi bulunan partilerin temsilcileri, rgiitlerin ydnetimince
tasarlanan yatirimlarin tilkenin gercekleriyle bagdasip bagdagmadigimi arastiran, gergeklestirilen
eylemleri onaylayan ya da elestiren, kimi kez de bu eylemlerin toplum yararina katkisi olabilecegini
ileri siiren gruplardir (Kocabag vd., 1999: 92).

Kurumlarin ulusal ve yerel politikacilarla, yerel yetkililer ve etkili gruplarla iliskileri itibarlar
acisindan biiylik 6nem tasimaktadir (Sakar, 2011: 66). Kural koyucu ve yiiritiictlerle iyi iliskiler
igerisinde olmak isletmelere birgok alanda fayda saglamaktadir. Bu anlamda lobi faaliyetlerinde
bulunmak, hiikiimet kampanyalarini desteklemek 6nemli baslangi¢ noktalaridir (Ciftgioglu, 2009: 65).

Isletmeler, isletmenin dis g¢evresini olusturan unsurlardan biri olan hiikiimet ile yakin baglar
olusturarak paydaslarin goziine girmeye ve kendi faaliyetleri i¢in daha uygun ortamlarin olusmasin
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saglamaya c¢alismaktadirlar (Ergeng, 2010: 22). Secilmis ve atanmis memurlar (6zellikle kanun
diizenleyiciler) da ayni sekilde kurumla ortak fayda yaratan bir iliski i¢cinde olmayt isterler. Onlara,
kurumun toplumsal sorumluluklara 6nem verdiginin gosterilmesi gerekmektedir (D6rtok, 2004: 64).

2.2.7. Rakipler

Bir orgiit cevresinde faaliyetlerini siirdiiren tiim Orgiitler, birbirlerinin rakipleri durumundadirlar
(Kocabag vd., 1999: 87). Rakipler, isletmenin pazardaki payini azaltmakta fakat tiiketiciye iriiniin
tanitilmasi, ilginin uyandirilmasi ve {irin bilinilirliginin yaratilmasi agisindan igletmeye fayda
saglamaktadirlar. Rekabet hem alici hem de satici agisindan optimal kosullarin elde edilmesini
saglamaktadir. Piyasadaki dengeleyici konumunun yani sira rekabet cercevesinde isletmelerin
birbirlerinden birtakim beklentileri s6z konusudur. Rakiplerin en onemli beklentileri asir1 fiyat
rekabetinin Onlenmesi, yasa dig1 anlagmalarla rakibi piyasadan silici girisimlerde bulunulmamasidir
(Ertugrul, 2008: 215).

Kurumsallasmus itibar zor taklit edildigi icin yiiksek kazang saglar. Itibar1 yiiksek firmalarla yiiksek
maliyete ragmen is yapilmasi, isin taahhiit edildigi zamanda yerine getirilecegi yoniindeki bir inangtir.
Dolayisiyla itibar, rakip firmalarin hemen kopyalayamadiklar1 goriinmeyen bir degerdir (Akin, 2010:
172).

Giliniimiiziin rekabet ortaminda varligini siirdiirmek ve hatta olumlu bir imajla kalic1 olmak isteyen
firmalarin, rakip firmalar1 ve c¢aligmalarim yakindan takip etmeleri, bu caligmalar degerlendirerek
kendi ¢aligmalarina yon vermeleri gerekmektedir. Gergeklestirilecek bu c¢alismalar; rakiplerle
iligkilerin gelistirilmesi, mal, hizmet {iretimi, kalite, is tatmini vb. ticari konularda olumlu gelismeler
saglamakta, hem de isletmeleri harekete gegirerek toplumsal fayda saglamaya yoneltmektedir
(Kocabas vd., 1999: 87).

2.2.8. Tedarikgiler

Kuruma mal veya hizmet saglayan firmalar, kuruma yetismis eleman saglayan meslek okullari, sigorta
hizmetlerini yerine getiren firmalar, para ve kredi temin eden finans kuruluslar1 ve bunlara benzer
faaliyetlerin yiiriitiilmesine destek olan diger firma ve kurumlar tedarik¢iler kapsamina girmektedir.

Isletmenin paydaslarindan biri olan tedarikgilerle ilgili olarak en onemli sorulardan biri hangi
tedarik¢iyle calisacagr ve se¢im sirasinda ne gibi kriterlerin g6z Oniinde bulundurulacagidir.
Tedarikgilerin ana isletmelerden en Onemli beklentilerinden biri maddi destek ve 6demelerin
zamaninda yapilmasidir. Tedarik¢iler ana isletme agisindan bir yenilik kaynagi olarak goriilebilirler ve
bu da iiretimin daha verimli olacagi anlamina gelmektedir. Yenilik¢i karakteristiklerinin yani sira
giivenilir bir ig ortagi olmalar1 ana igletmenin basarisinda 6nemli bir etkendir (Ertugrul, 2008: 215).

Tedarikgilerle belli bir saygi ¢ercevesinde diizenli iligki kurulur ve beklentiler iletilirse, en 6dnemli
itibar kaynagi tedarikciler olurlar. Tedarikgiler, rakipler ve daha genis cevre ile ilgili bilgi toplar ve
getirirler. Kimin ne problemi oldugu, kimin 6demelerde giigliik ¢ektigi gibi konular onlardan
Ogrenilebilir (Dortok, 2004: 64).

2.3.Sosyal Paydaslarla iliskilerin Onemi

Sosyal paydaslarin kurumlara iligkin algilar1 glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda kurumlarin devamliligini
onemli derecede etkilemektedir. Bireylerin, diger bireylerin kendisine iligkin algilarimi izleme ve
kontrol etme girisimleri oldugu gibi, siirekli etkilesim halinde oldugu kurumlar hakkinda belli
izlenimleri bulunmaktadir. Paydaslarin kurum ile ilgili ilk fikirleri ¢cok 6nemlidir. Seneler boyunca
olusmus olan tutarli izlenimler, paydaslarin hayatlari boyunca etkili olur. Kurumlarin dayandigi
politikanin temeli, eger dikkatlice muhafaza edilmezse, kurumun itibar1 kolayca zedelenebilir ve
paydaslarin giiveni yitirilebilir (Akmehmet, 2006: 40).

Itibarin anahtar 6zelligi, sosyal paydaslarla iliskilerin etkin yonetimidir. Farkli ihtiyac ve beklentilere
sahip sosyal paydas gruplari, kurumu farkli kriterler kullanarak degerlendirirler. Kurum itibarin
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anlamak i¢in olugsan paydas yaklasimi beraberinde tiim paydaslarin goriislerini elde etmek igin
tasarlanmis yeni yaklasimlar getirmektedir. Paydaslar karsisinda saglanan itibar, kurumlar icin ¢ok
onemlidir. Kurumsal itibar uzun siireli ve kurumun biitiiniinii kapsayan calismalarin bir sonucudur ve
paydaslarin destegi olmadan giiglii itibara sahip olunamaz.

2.4. Kurumsal itibar ve Sosyal Paydas iliskisi

Kurumsal itibar; miisterilerin, yatirimcilarin, calisanlarin ve toplumun kurum hakkindaki iyi-kotii,
zayif-giiclii gibi duygusal ve etkileyici tepkilerini ifade etmektedir. Kurumsal itibar, kurum i¢i ve dist
paydaslarin kurum hakkindaki algilamalaridir. Buna gore olumlu itibar elde etmek i¢in kurumlarin
paydaslariyla iyi iligkiler kurup bu iliskileri siirdiirmeleri gerekmektedir (Sakar, 2011: 57).

Kurumlarin ¢etin rekabet kosullari i¢inde varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in paydaslarina, itibara
ve kaliteye énem vermeleri gerekir. Itibarin anahtar 6zelligi, paydaslarla iliskilerin etkin ydnetimidir.
Farkli ihtiya¢ ve beklentilere sahip paydas gruplari, kurumu farkli kriterler kullanarak degerlendirirler.
Kurum itibarini anlamak i¢in olusan paydas yaklasimi beraberinde, tiim paydaslarin goriislerini elde
etmek i¢in tasarlanmig yeni yaklagimlar getirmektedir. Paydaslar karsisinda saglanan itibar, kurumlar
icin ¢cok onemlidir. Paydaslarin kurumun bakis agisinin gelistirilmesi ve piyasa disi arenada konum
almmasi amaciyla kullanilmasi basari i¢in son derece onemlidir. Paydaslarin destegi tiim sorunlar
¢ozebilir, ayn1 zamanda, bu sorunlarin ve ¢oziimlerin belirlenmesi alaninda diger paydaslar harekete
gecirebilir (Akmehmet, 2006: 46).

Literatiirde yapilmis farkli {i¢ arastirmanin bakis acisi, paydaslar-itibar iligskisini daha acik hale
getirmektedir (Ozalp vd., 2010: 100) :

e lk grup arastirmacilar itibari, sadece bireylerin zihninde var olan tutumsal bir yapi olarak
yorumlar. Ornegin Wartick, itibar1 “tek bir paydasin, taleplerinin karsilanmasinda orgiitsel
tepkinin ne kadar iyi olduguyla ilgili algilar toplam1 ve birgok Orgiitsel paydasin beklentileri”
olarak tanimlar. Bu arastirmalar, itibara iliskin bireysel algilarin derinlemesine incelenmesinde,
heterojenligi saglamak icin nitel arastirma yontemlerine ihtiyac duyar.

e Ikinci grup arastirmacilar itibar algilarmin paydas gruplariyla uyum sagladigim ileri siirer.
Sirketler, her birini ilgilendiren degisik sosyal gruplar kadar itibara sahiptir ve herhangi bir kurum
icin birden ¢ok paydas vardir. Bu paydaslarin her biri az ya da ¢ok kurumu benzer sekilde
goriirler. Paydas gruplar1 arasinda algilanan itibarlar farklidir ancak belirli bir kurumla kars
karstya kalan bireylerin birbirleriyle uyumlu rolleri nedeniyle gruplar igin algilanan itibarin ayni
olduguna inanilir.

e Uciincii grup arastirmacilara gore, (belirli) itibar algilar1 karsi paydas gruplarinin smirlarim
yakinlastirarak kuruma ait genel bir itibar1 yapilandirir.

Isletmeler anahtar paydaslarim belirledikten sonra, isletmenin paydaslarinin gdziindeki degerini, giiclii
ve zaylf yonlerini ortaya koyacak bir alan arastirmasi yani bir durum analizi yapmalidirlar. Durum
analizi sonucunda isletmeler, paydaslarinin goziinde nasil bir isletme olmak istediklerini, mevcut itibar
diizeyleri ile olugturmak istedikleri itibar diizeyi arasindaki farkliliklari, arzu edilen itibar1 olugturmada
isletmeye avantaj ve dezavantaj yaratan 6zelliklerini net olarak tespit etmelidirler. Elde edilen bulgular
cercevesinde igletmeler tiim paydaslar igin kabul gorecek genel ve her bir paydasi ile olusturacaklar
Ozerk alt iletisim ve iliski stratejilerini olusturmalidirlar (Ciftcioglu, 2009: 63).

Sosyal paydaslarda iyi bir itibar yaratmak ve bunu siirdiirebilmek i¢in su hususlara dikkat edilmelidir
(Dortok, 2004: 62) :

1. Sosyal paydaslara giiven verilmelidir: Sosyal paydaslarin giivenini kazanan eylem ve politikalar
her zaman 1iyi itibar yaratir. Herhangi bir iletisimden Once, bir itibar 6ziiniin olmasi gerekir. Bu 6z
olmadig1 zaman modern halkla iligkiler, reklam ve tanitim teknikleri yetersiz kalir.
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2. lyi bir itibar uzun siiren zaman ve emek ister: lyi bir itibar sahibi olmak i¢in uzun zaman bunun
iizerinde caligsmak, zamani ve biitgeyi isin tiim boyutlariyla birlikte planlamak gerekir.

3. lyi bir itibar sadece yonetimin degil herkesin isidir: Kurumun tamamu itibar iliskilerini
olusturmalidir. Birinin dikkatsiz bir hareketi bir¢ok kisinin ¢aligmasini anlamsiz hale getirebilir.

4. lyi bir i¢ itibar olmazsa iyi bir dis itibar da olmaz: Itibarin cephedeki askerleri ¢alisanlardir.
Disaridaki sosyal paydaslarin kurum hakkindaki gilivenini olusturmak icin once calisanlarin
kuruma inanmasi ve g¢alistiklar1 kurumu benimsemesi gerekir.

5. Olusturulmasi uzun yillar siiren itibarin yikilmasi anliktir: Kurumsal itibar zor elde edilecek fakat
kolay yitirilebilecek bir degerdir. Bu onemli degeri yonetmek igin ilgili sosyal paydaslarin
beklentilerini ve itibar i¢cindeki yerlerini 6grenmek ve iyi analiz etmek gerekir.

Paydaslar i¢in bir kurumun itibari, kurumun bilingli olarak faaliyetlerini sunmasiyla birlikte kendi
yeteneklerini ortaya koymasi nedeniyle paydaslarca degerlendirilmis bir sonuctur ve bu ylizdendir ki
bir sirketin itibari sermayesi, paydaslarla yasanan etkilesimden kaynaklanan bir riski tasidigl i¢in
kurumun degerini de yansitmaktadir (Cakir, 2009: 56).

Orgiitleri, sosyal paydaslarinin goziinde rakiplerinden farkli kilan temel unsur kurumsal itibarlaridir.
Orgiitlerin itibarlar1 en 6nemli kurumsal varliklaridir. Dolayisiyla itibarlarmi etkili bir sekilde
yonetebilen oOrgiitler daha etkili ve verimli olabilecekler, bu sayede i¢ ve dis sosyal paydaslar
agisindan bir cazibe merkezi haline geleceklerdir (Karakdse, 2007a: 9).

Kurumsal itibarin olusmasindaki en 6énemli faktor isletmenin paydas beklentilerine karst duyarliligi,
baska bir ifade ile paydas beklentilerine ne Olglide cevap verebildigidir. Dolayisiyla Orgiit
paydaslarinin belirlenmesi itibar olusturma ya da giliglendirme siirecinin en Onemli kismini
kapsamaktadir. Ciinkii orgiit performansi kurumsal itibari olusturan &nemli bir 6gedir. Orgiit
paydaslarimin o6rgiit performansini nasil algiladiklari, kuruma iligkin itibar algisinin olugmasinda
onemli bir alt yapiy1 olugturmaktadir (Ciftgioglu, 2009: 59).

Paydaslarin kurumsal itibar siirecinin temeli olmasi nedeniyle bu gruplara yonelik iletisim ¢alismalar
itibar kazanmak agisindan temel bir gerekliliktir. Sosyal beklentilerin degistigi ¢agda yoneticiler
paydaslarin beklentilerinin farkinda olmak zorundadir. Paydaslar kurumun itibarim1 belirlemektedir.
Kurumun itibari; paydaslarin ne diigiindiigii, neye inandigi, nasil algiladigi, nasil degerlendirdigi gibi
konular iizerinde sekillenmektedir. Miisteriye miisteri iliskileri temsilcisinin nasil davrandigi, ise alim
goriismelerinde insan kaynaklari yOneticisinin adaya davramislari, kurumun televizyondaki
reklamlarda izleyicilere neler vaat ettigi ve bunlar1 ger¢ekten gerceklestirip gergeklestiremedigi gibi
birgok konu kurumun itibarini etkilemektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009b: 142).

Kurumsal itibar, isletme ve paydaslari arasinda koprii gorevi gormektedir. Bu anlamda etkin bir itibar
yoOnetimi, tim paydaslarin algisin1 olumlu yonde etkilemek i¢in amagh bilgi sinyalleri gondermeyi
gerektirmektedir. Bunun igin, isletmenin faaliyetlerinde neyin neden yapildigini paydaslaria iyi
sekilde anlatmalar1 ve Orgiitiin misyonu, vizyonu ve degerleri ile baglanti kurmalar1 gerekmektedir
(Sarikaya ve Orug, 2010: 96).

Her sosyal paydasin beklentileri ve bu beklentiler dogrultusunda kurum itibarina uygun bigimde
gelistirilecek iletisim planlaria iligkin konular da degisiklik gostermektedir. Her kurum oncelikli
sosyal paydaslarini belirlemeli ve itibarim1 artirmaya ve korumaya yonelik 6zel firsatlar tespit ederek
iletisimini yonetmelidir (Dortok, 2004: 65).

Kurumsal itibar, isletmelerin paydaslar1 ile kurduklari olumlu iletisimin sonucu olusan, isletmeye
iliskin olumlu algilamalardir. Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar, paydaslar ile kurulacak iligkinin
derecesine bagli olarak sekillenmektedir. Kurumsal itibar, igletmelerin her bir paydasinin géziindeki
farkli imajmin toplamidir. Paydaslar ile kurulacak iletisimin sikligi, kalitesi, tiiri ve paydaslar
nezdinde olusacak giivene bagli olarak kurumsal itibar1 olusturmaktadir (Ciftgioglu, 2009: 61).
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Kurumsal itibar, tiim paydaslarn algilamalarindan ileri gelmekte ve insanlarin algilamalarin
yansitmaktadir. Kurumsal itibar, ¢alisanlar, miisteriler, tedarikg¢iler, dagitimcilar, rakipler ve kamu
tarafindan bir kuruma iligkin sahip olunan genel degerlendirmeyi igermektedir. Fombrun’a gore
kurumsal itibar, kurumun igindeki ve disindaki insanlarin sahip olduklari algilamalardir. Olumlu,
stirekli ve direngli bir itibar kazanmak, kurumun paydaslariyla iyi iligkiler kurmasina ve geligtirmesine
baghdir. Giiglii kurumsal itibar, acik bir sekilde kurumun pazardaki ger¢ek performansi ile kurumsal
davraniglarin, tutumlarin ve degerlerin temel alicilar1 arasindaki olumlu algilamalar besleyen
cabalarin ortak sonucudur. Bu baglamda kurumlarin giiclii bir itibara sahip olmasi i¢in hem iyi bir
performans gostermeleri hem de tiim paydaslarinin kurumu olumlu olarak algilamalar1 gerekmektedir
(Giimiis ve Oksiiz, 2009b: 641).

SONUC

Son yillarda kiiresellesmenin etkisiyle firmalar arasi rekabet ulusal boyuttan ¢ikip uluslararasi boyuta
yayilmistir. Ayrica hemen her giin piyasalara yeni firmalar, yeni markalar girmektedir. Iletisim
teknolojisinin de hizli bir sekilde gelismesi iiriin, hizmet, firma ve markalarla ilgili elektronik ortamda
fikir ve bilgi paylasimini miimkiin kilmistir. Tiim bu gelismeler tiiketicilerin daha bilingli daha secici
hale gelmelerini saglamis ve buna bagl olarak beklentileri daha da artmustir.

Isletmeler artik sadece kaliteli ve ¢ok gesitli iiriin ve hizmet sunmanin yeterli olmayacag: gerceginin
farkina varmus, rakiplerinin arasindan siyrilmak, fark yaratmak, miisterilerinin giiven ve sadakatini
saglamak icin farkli arayislar icine girmislerdir. Kurumsal itibar ve kurumsal itibar yonetimi
kavramlar1 da bunun sonucunda ortaya ¢ikmis ve kurumlari birbirinden ayiran degerler olarak daha da
onemli hale gelmistir.

Dogru yonetilen ve olumlu bir kurumsal itibar, bir kurumun en degerli soyut varhigidir; hatta kurumun
maddi varliklarindan daha degerli oldugu bile sdylenebilir. insanlar artik aldiklari iiriin veya
hizmetten ziyade o {iriin veya hizmeti kimden aldiklarina daha ¢ok dikkat eder hale gelmislerdir.
Itibar degeri yiiksek olan kurumlar tiiketiciler ve miisteriler tarafindan oncelikle tercih edilirler.
Ciinkii insanlar giiven ve sempati duyduklari1 firmalar1, markalar1 daha ¢ok tercih ederler.

Kurumsal itibar kurumun i¢ ve dis paydaslarinin algilamalarindan olusan soyut bir kavramdir ve
kurumsal itibar yonetimi bir anlamda paydaslarla olan iligkilerin yonetimidir. Firma ve markalarin
paydaslarina yonelik yaptiklart tiim faaliyetler ve paydaslariyla kurduklari iligkiler kurumsal
itibarlarma etki eder. Bu ylizden giiclii bir kurumsal itibara sahip olmak isteyen kurumlar tiim
paydaslariyla iyi iligkiler kurmali ve bu iligkileri gelistirerek siirdiirebilmelidirler.
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